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Abstrakt

Predmétem bakaldfské prace ,Efektivita podnikového vzdéladvani ve firmé Zaplo
Finance, s.r.o. " je analyzovat systém podnikového vzdélavani ve vybrané spolecnosti,
posoudit jeho efektivitu a navrhnout moznd zlepseni.

Prvni ¢ast bakalafské prace je zaméfena na shromazdéni teoretickych vychodisek
z oblasti podnikového vzdéladvani. Ve druhé ¢asti je analyzovan vzdéldvaci systém
podniku a na zdkladé Setfeni posouzena jeho efektivita. Zavér prace je vénovan
doporucenim na zlepseni efektivity podnikového vzdélavani.

Klicova slova

Lidské zdroje, podnikové vzdélavani, vzdélavani, efektivita, zameéstnanec, schopnosti,
dovednosti.

Abstract

The aim of the bachelor thesis ,The effectiveness of business education in Zaplo
Finance s.r.0. " is to assay business education proces in chosen company, evaluate
the effectivenes and suggest possible improvements.

The first part of bachelor thesis is focused on gathering of theoretic straring points
from the business education field. In the second part is analysed education system in
company and based on the survey is assessed the efficiency. The conclusion of the
thesis is devoted to recommendations for improve the effectiveness of business
education.

Key words

Human resource, business education, education, effectiveness, employee, abilities,
skills.
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Uvod

Obsah teoretické ¢asti mé bakalarské prace je zaméren na shrnuti poznatkd
z oblasti lidskych zdrojl, konkrétné podnikového vzdélavani, jeho systémd,
forem a zejména moznosti uréovani efektivity podnikového vzdélavani.
Informace ziskdvdm prevazné z aktualnich kniznich zdrojd, které doplnuji
dlvéryhodnymi internetovymi zdroji a vhodnymi ¢lanky zodbornych
publikaci.

Pro zasazeni teoretickych poznatkl do praxe jsem si vybrala spole¢nost
Zaplo Finance s.r.o., kterou podrobné pfedstavuji v dvodu praktické casti své
bakalarské prace. V praktické casti také predstavuji soucasny vzdélavaci
koncept spolecnosti. Dale se vénuji spokojenosti zaméstnancl se systémem
podnikového vzdélavani ve firmé Zaplo Finance s.r.o. Jelikoz spolecnost Zaplo
Finance s.r.o. se rozhodla sestavit novy vzdélavaci koncept za pomoci externi
firmy, zanalyzuji i tento novy vzdélavaci koncept. Zavér prace se sklada
zmych doporuceni na zlepSeni efektivity podnikového vzdélavani a
pfipadného porovnani s novym vzdélavacim konceptem spolecnosti.

Praktickou cast vypracovavam na zakladé dokumentace ze spolecnosti Zaplo
Finance s.r.o. a za spoluprdce zaméstnanci (konkrétné operatord) a
samoziejmé soucasné HR manazerky. Pro Setfeni vyuzivam zejména
formulafe pro online dotazovani a analyzu internich dokumentl podniku.

Pfinos mé bakaldrské prace spociva v analyze soucasného i budouciho
vzdélavaciho a konceptu, posouzeni zejména andragogické efektivnosti a
navrzich na mozné zmeény, které povedou k vyssi efektivité podnikového
vzdélavani.
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1 Uvod do Fizeni lidskych zdroji

Pro snadnéjsi zasazeni efektivity podnikového vzdélani do kontextu HR je vhodné
nejdrive vysvétlit zdkladni pojmy, které do této oblasti spadaji. Nasledujici kapitola
tedy obsahuje definice fizenf lidskych zdroj@, rozdily mezi persondlnim fizenim a RLZ,
Ukoly, ¢innosti, modely a cile.

V prvni fadé je ddlezité fici si, co vlastné fizeni lidskych zdroji0 znamena.
Nejpouzivané&ji definice RLZ je od Armstronga: ,Rizenf lidskych zdrojd je definovano
jako strategicky a logicky promysleny pfistup k fizeni toho nejcennéjsiho, co
organizace maji - lidi, ktefi v organizaci pracuji a ktefi individualné i kolektivné
pfispivaji k dosazeni cilG organizace.”’( 2007, str. 24).

Také Koubek pFiklddad RLZ velkou véhou a tvrdi, Ze RLZ je jadrem Fizenf organizace a
vyjadfuje, jak je ¢lovék pro organizaci dtlezity (2009, str. 13).

1.1 Ukoly Fizeni lidskych zdrojii

Z historického vyvoje fizeni lidskych zdrojd vyplynuly jasné UGkoly, které, jak ukazuje
Koubek ve svych dvou publikacich, zGstavaji nemé&nné. RLZ se tedy zejména snazf:

e neustdle zdokonalovat propojeni lidského zdroje s pracovnim Ukolem

e optimalné vyuzit fond pracovni doby a kvalifikace pracovnik({

e vytvaret kvalitni pracovni tymy, efektivné je vést, a udrzet pfiznivé pracovni
vztahy

e starat o spolecensky a osobnirozvoj zaméstnanc(

e zajiStovat dodrzovani legislativy v oblasti prace, lidskych prav a zaméstnavani
lidi (1996, str. 16-17 a 2009, str. 16-18)

VSechny tyto Ukoly by mély byt v souladu s hlavnimi Ukoly celého podniku, tzn.
ziskovost a vykonnost podniku, Gspéch a postaveni na trhu a mnoho dalsich (Koubek,
1996, str.16).

1.2 Modely Fizeni lidskych zdroji

Obecné Ize modely pro fizeni lidskych zdrojd rozdélit do dvou zdkladnich myslenek,
které jsou formované vztahem k lidem v podniku. Timto vztahem se utvareji pfistupy
k jejich fizent:
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1. Mékké modely
Psychologicky-socialni model, kde jsou lidé chapani jako jedinecny zdroj s
individudlnimi znalostmi a dovednostmi, se kterymi Ize pracovat. Lidské zdroje
zde efektivné hospodafi s ostatnimi zdroji a jsou nastrojem pro vyvoj celého
podniku.

2. Tvrdé modely
Spise ekonomicky smérfujici model, kde lidské zdroje jsou na stejné Udrovni,
jako ostatnf zdroje. Clovék je lehce nahraditelny a je zbyte&né do jeho rozvoje
investovat (Tureckiovd, 2009, str. 26).

Podle Tureckiové jsou v dnesSnim praktickém Zivoté vyuzivany zejména modely tvrdé,
které jsou postupem casu doplfiovany, nebo dokonce zcela nahrazovdny modely
mékkymi (2009, str.27).

1.3 Cile Fizeni lidskych zdroju

Obecné& lze fici, 2e cilem RLZ je, aby diky lidskym zdrojdm, organizace plnila své
celkové cile. Konkrétnéji to znamena plnéni cill v téchto oblastech:

o Efektivnost organizace
Efektivnost organizace z hlediska lidi zajiStuje strategické fizeni lidskych
zdrojl a to zejména v oblastech, jako je fizeni znalosti nebo fizeni talent(.

e Rizenilidského kapitalu
V této oblasti je cilem RLZ, aby firma zfskala a udrZela si kvalitni, potfebné,
loajalni a motivované pracovniky. Proto je tfeba zaméstnanclim poskytovat
moznosti ke vzdélavani a rozvoji.

e Rizeniznalosti
Zde je zadouci se zaméfit na rozvoj konkrétnich znalosti a dovednosti, které
organizace potrebuje. Pracovnici je rozvijeji prostfednictvim uceni.

e Rizeni odméhovani
Cilem je zvySovani motivace, hodnoceni a odménovani za to, co lidé délaji a
¢eho dosahuji.

e Zaméstnanecké vztahy
Prioritou je vytvaret harmonické a produktivni prostfedi.

e Uspokojovani rozdilnych potieb
Hlavnim cilem je vytvofit takovou politiku, kterd bere v potaz potfeby vsech
zUc&astnénych stran.

o Pieklenovani propasti mezi rétorikou a realitou
Zde je tfeba zaméfit se na to, aby rlizné inovativni postupy a politiky bylo
mozné nejen naplanovat, ale také zabezpecit jejich fungovani v praxi
(Armstrong, 2007, str. 30-32).



1.4 Cinnosti Fizeni lidskych zdroja

K dosazeni vyse zminénych cild napoméhaji hlavni ¢innosti (vybér, hodnoceni,
odménovani a vzdélavani), které tvori zdklad pro komplexni systém personéalnich
c¢innosti:

¢ Tvorba a analyza pracovnich mist
Ucelem je sestavit seznam pracovnich Ukoll a ten seskupit do jednotlivych
pracovnich mist.

e Planovani zaméstnanci
Vysledkem této <dcinnosti je naplanovana potfeba, pokryti a rozvoj
zaméstnancd.

¢ Obsazovanivolnych mist
Vystupem je vhodny (jiZz uZz adaptovany) zaméstnanec na volném nebo novém
pracovnim misté.

¢ Rizeni pracovniho vykonu a hodnoceni zaméstnancii
Ucelem je, aby zamé&stnanci pomoci zp&tné vazby dosahovali pozadovaného
vykonu.

e Odméiovani zaméstnancii
Cilem je zejména penézné i nepenézné zameéstnance odmeénit za vykonanou
praci a stimulovat ho k dalsimu kvalitnimu vykonu.

e Vzdélavani zaméstnanci
Uc¢elem je rozvijet schopnosti zamé&stnancd v oblastech, které potfebuji ke
kvalitnimu vykonu prace.

o Péce o zaméstnance a pracovni podminky
Vysledkem cinnosti je soulad a spravné pUsobeni vsech okolnosti, které
ovliviiuji vykon, schopnosti a motivaci zaméstnanc0.

e Formovani pracovnich vztahi
Cilem je dosdhnout vyvazenosti a zdravosti formdlnich i neformalnich
pracovnich vztah(.

¢ Vyuzivani personalniho informacniho systému
Vyuzivani PIS zajistuje kvalitni a prehledné zpracovani persondlnich zdznamd
(Sikyt, 2012, str. 35-36).

2 Podnikové vzdélavani a jeho systémy

Podnikové vzdélani Ize definovat nékolika zpUsoby. Dle Bartorikové tento pojem
znamend predevsim vzdélavani zaméstnancl v podniku, at dané zdkonem, nebo
kvalifikacni. Firemni vzdélavani by mélo zvysSovat., prohlubovat, ale i ziskdvat
kvalifikaci zaméstnancd. Lze firemni vzdéldvani vymezit i jako soucast systém



utvareni pracovnich schopnosti ¢lovéka, nebo rozvoj jeho kompetenci k praci (2010,
str. 11).

Je zjevné, Zze podnikové vzdéladvani lze pojmout z nékolika rliznych pohledd, a tim ho i
odlisné definovat. Existuje ovsem i definice velmi jednoducha a pfitom velmi trefna:
Firemni vzdélavani je hledani a nasledné odstraniovani rozdilu mezi tim, co je, a tim,
co je Zadouci." (Bartorikova, 2010, str. 11).

Kucharcikovd a Vodak vyse zminéné vymezeni potvrzuji, jen ho rozvadéji trochu vice
do hloubky. Podnikové vzdélavani neni jen o rozvoji kompetenci a schopnosti, ale i o
vychové, ktera je potfebna pro podnikové vzdélavani. Zaméstnanci by si méli pomoci
vychovy navyknout na vzdélavani a umét poznatky z né&j aplikovat do praxe (2017,
str.76).

Ze strategického hlediska je mozné rozliSovat pfristupy ke vzdélavani jako je ad hoc
(nesystematické) vzdéladvani, plédnovité bez vazby na strategii (systematické),
strategické (pldnované + just in time vzdélavani) a udici se organizaci (uéenf z
kazdodennich zkusenosti). Pri volbé pfistupu zalezi na nékolika faktorech - obecné
vnéjsi faktory, velikost podniku, majetkova struktura, dynamika konkurenéniho
prostfedi, firemni kultura, strategické fizeni podniku a mnoho dalsiho (Vodak,
Kuchard&ikovd, 2011, str. 80).

2.1 Oblasti podnikového vzdélavani

Odborné vzdélani, nebo také jinak feceno zmeénu kvalifikace zaméstnancl v
organizaci, nejcastéji zahrnuje:

e Zaskoleni. Zaskoleni probiha ve formé adaptace nebo orientace. Aplikuje se
na Clovéka, ktery je v organizaci novy, nebo na stdlého zamé&stnance, ktery je
pfemistén na jiné pracovni misto.

e Doskolovani. V ramci zmén v organizaci, v ekonomice, nebo také v legislative,
se provadi doskolovani (prohloubeni kvalifikace). Poméha zaméstnanci nadéale
vykonavat kvalitné svoji praci.

e PFeskolovani. Preskoleni (jinak také rekvalifikace) se ¢lovék zudcastni pro
ziskani jinych, nez stavajicich schopnosti.

e Rozvoj. V réamci rozvoje (rozsifeni kvalifikace) si zaméstnanec osvojuje nové
schopnosti, o které se zajima, zaméstnavatel je nepozaduje a pfitom je uplatni
v organizaci, pfipadné i mimo ni (Sikyt, 2014, str. 125).

[10



2.2 Nesystematické podnikové vzdélavani

Nesystematické vzdéladvani, nebo také vzdéldvani prvni Urovné, je zamérfeno na
povinné a normativni vzdélavani (napfiklad BOZP). Dalsi vzdélavani probihd nahodile,
tedy tehdy, kdyz vznikne vzdélavani potfeba. Vzdéldvani manazerd ovsem mize
tvofit vyjimku a mUZe byt napldnované, ale i pres to je casto nekoncepdni a
nesoustavné. Nesystematické podnikové vzdéldvdni ma tedy za cil dodrZet
legislativni podminky a odstranéni nedostatkd ve vzdéldvani, nikoli rozvoj
(Tureckiovéd, 2009, str. 86).

2.3 Systematické podnikové vzdélavani

Dle Sikyfe je zakladem efektivniho vzd&ladvani systemati¢nost. Systematické
vzdélavani by mélo pomoci zaméstnanclim se pfizpdsobit zméndm pozZadavk( a
podminek v organizaci. Tyto zmény by dale mély poskytnout impuls pro vyuziti zmén
ve svdj prospéch (2014, str. 124).

Systematické vzdélavani zaméstnancl se také prolind s persondlnim rozvojem, tzn.
kariérou a naslednictvim. Pod persondinim rozvojem si lze predstavit zhodnoceni
investovanych prostfedkd do vlastnich zaméstnancd, moznost obsadit volné pozice
vlastnimi zdroji a podpofit v rozvoji perspektivni ¢leny organizace. V tom poslednim
p¥ipadé je vzd&lavani rovnéZ soucasti fizenf talentd (Siky¥, 2014, str. 124).

Systém podnikového vzdélavani je vlastné opakujici se proces, ktery je v souladu s
politikou, cili a strategii podniku. Tento cyklus by mél zahrnovat identifikaci potfeb
(definici cilG vzdélavani), pldnovani vzdélavani, realizaci vzdélavaciho procesu a
vyhodnoceni vysledkd vzdélavani (Vodak, Kucharcikova, 2011, str. 81-84).

P e

{ Cyklus )

= .

-~ ~
Identifikace potfeby vzdélavani
zaméstnancu podniku J
S
Hodnocenivysledkd vzdélavani Plancvanivzdélavacich

a Uéinnostivzdélavacich programt aktivit

TL> Realizace vzdélavaciho < |
] procesu

Obréazek 1: Cyklus systematického vzdélavani zaméstnancd (Koubek, 2007, str. 260)
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2.4 Vzdélavani kombinujici planované a aktualné

zarazované vzdélavaci aktivity

Vzdélavani kombinujici planované a aktudlné zarfazované vzdélavaci a rozvojové
aktivity, jinak také strategicky pfristup ke vzdélavani, je definovan, jako kombinace
systematického pristupu vzdélavani podle predem vytvoreného planu, vzdéldvanim
JIT (just in time) a otevienymi pfilezitostmi k uceni (e-learning, vzdélavani jako
benefit, atd.). Vzdélavani a rozvoj jsou zajistovany v souladu se strategii (podnikovou,
persondlni a rozvojovou) a na zakladé analyzovanych a identifikovanych potreba
podle priorit. Prioritou byvaji pfedevsim talenti, ale moznost rozvijet se maji vSichni
pracovnici (Tureckoiva, 2009, str. 88-89).

V rédmci strategické vzdélavani se cCasto vyuzivd tzv. blended learning. Blended
learning je uceni zamérujici se na optimalni dosazeni ucebnich cill za pomoci
vhodnych technologii (e-learning), které odpovidaji ucebnim styldm udiciho se
jedince, aby tak doslo k ziskani adekvatnich dovednosti spravné osoby ve spravny
¢as (Tureckiovd, 2009, str. 91-92).

2.5 Analyza vzdélavacich potieb

Pfed rozborem samotné analyzy vzdélavacich potreb je nutné definovat si, co vlastné
vzdélavaci potfeba znamené. Bartonkova definuje vzdéldvaci potfebu jako mezeru
mezi soucasnym vykonem a predem stanovenym standardem vykonnosti (2010, str.
118). Naproti tomu SikyF vidi jako vzdé&ladvaci potFebu jisty nesoulad poZadavkd na
pracovni misto a samotnymi schopnostmi zaméstnance (2014, str. 126).

Vzdélavaci potfeby mlzeme obecné rozdélit na dva druhy. Reaktivni vzdélavaci
potFebu, jinak také vykonnostni, je mozné definovat jako okamzity a necekany pokles
produkce nebo vykonu. V tomto pfipadé& volime terénni Setfeni pro identifikaci
vzdélavaci mezery. Na druhé strané existuje proaktivni vzdélavaci potfeba, kterou
je mozné predvidat, protoze je ve vztahu k podnikové strategii i planu lidskych
zdrojl. Spadaji sem napfiklad kroky persondini vymeény nebo oclekdvany technicky
vyvoj. K identifikaci vzdélavaci potfeby se zde vyuZiva sestaveni kompetenci a
vytvoreni kompetencénich modelld (Bartonkova, 2010, str. 120).

Pri identifikaci vzdélavacich potreb je nutné ziskat Udaje ze tfi odvétvi, témi jsou
informace celopodnikové, informace o pracovnim misté a informace o jednotlivych
pracovnicich. Udaje z kazdého odvétvi se ziskdvaji prostfednictvim jednotlivych
metod a technik. Nékteré z nich jsou pro vSechny okruhy stejné, napr.: dotazniky,
persondlni audit nebo brainstorming. Na druhé strané jsou i typické metody pro
kazdé z odvétvi. Celopodnikové Udaje se ziskdvaji predevsim z analyz budoucich

[12



trendq, strategickych plan(, podnikovych cild, vnitiniho a vnéjsiho prostredi, nebo
benchmarkingu. Ke zmapovani pracovniho mista se pouzivaji zejména analyzy
pracovni naplné, problémd, denikovd metoda nebo skupinové diskuze a porady. V
posledni fazi, kdy se ziskdvaji informace o pracovnicich, se aplikuji metody, jako jsou
360° zpétnd vazba, Assesment centrum, hodnoceni pracovniho vykonu/pracovnikd a
sebehodnoceni (Bartorikova, 2010, str. 123-125).

2.6 Formy, metody a prostiedky podnikového
vzdélavani

Formy podnikového vzdélavani jsou postupem casu definovany rlzné, soucasné jsou
ale nejsrozumitelnéjsi a nejprfehledné&jsi od DobesSe a Sladkové — Vzdélavani na
pracovisti, vzdélavani mimo pracovisté, elektronické vzdélavani, vzdélavani zalozené
na hrach a sebevzdélavani.

Metody pro vzdéladvani na pracovisti:

e Kouéovani. Tato metoda, pfi jejim spravném provadéni, slouzi k rozvoji mysleni a
potencialu ¢lovéka. Diky jejimu velkému dopadu je hlavnim typem vzdélavani,
ktery je na pracovisti vyuzit. Koucovani je zaloZzeno na dlvére mezi koucovanym
a koucem, kdy kouc poklada koucovanému systematické otdzky, které vedou
k pfekondni bariér, zméné pohledu na problém a nalezeni novych moZnosti.
Vzhledem k nakladnosti této metody je vhodné ji vyuzivat spiSe u vyse
postavenych zaméstnancd (manazerd), ktefi potfebuji zlepsit vykonnost podniku,
nebo svou vlastni. Je mozné ji také vyuzit pro pracovni tym, kde jsou problémy
s fungovanim a vykonnosti.

e Mentorovani. Pri zaskolovani novych pracovnikl ve firmé se nejcastéji pouziva
metoda zvand mentorovani. Mentorovdni znamena ucleni od zkuSenéjsiho,
interniho pracovnika podniku — mentora. Mentor méa za ukol vést, stimulovat,
radit a usmérnovat svého svéfence.

e Stinovani. Metoda zaloZzend na pozorovani. Existuji dvé varianty, jak stinovani
provadét. Prvni varianta je zaloZena na pozorovani zkuSeného kolegy a
osvojovani si jeho dovednosti. Ve druhé varianté provadi Ukol nezkuSeny
pracovnik a zkusenéjsi zameéstnanec dava rady ohledné efektivnéjsich postup0.

e InstruktdZz pii vykonu prace. Tato metoda slouZi k praktickému zacviku

pracovnikd. Instruovany pracovnik sleduje a nasledné opakuje Ukon po
instruktorovi. Instruktor by mél byt trpélivy, schopny motivovat a mit na
instruktaz dostatek Casu.

e Rotace prace. V pfipadé, Ze je trfeba, aby pracovnik ziskal prehled o procesech
firmy, vyuzivd se metoda rotace prace. Skoleny pracovnik si na uréitou dobu
vyzkousi Ukoly na pracovistich svych kolegl. U Skoleného se tak rozviji jeho
pracovni flexibilita a schopnost obecnéjsiho pohledu na fungovani spolecnosti
(Dobesg, Sladkova, 2013, str. 30-32).
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Dalsi formou vzdélavani je vzdélavani mimo pracovisté. Tato forma vzdélavani je sice
ndkladnéjsi nez vzdélavani na pracovisti, ale uceni probihd od opravdovych
odbornik{ v oboru. Dalsi vyhodou je ziskani poznatk( od pracovnik( z jinych podnikd.
Konkrétni metody vzdélavani mimo pracovisté jsou nasledujici:

e PFednaska. Prednaska se vyuziva, je-li tfeba predat vétsi skupiné lidi nové
informace a teoretické poznatky od experta z oboru. Pfedndsejici by mél
srozumitelné komunikovat a byt schopen zaujmout posluchacle. Dnes se pfi
prednaskach vyuzivaji prezentace nebo videa. Tuto metodu lze zaradit i mezi
elektronické vzdélani jelikoz v dnesni dobé je mozné predndsky sledovat online
z pohodli domova nebo kanceléare.

e Demonstrovani. Metoda aplikovani zejména pfi bezpelném predavani
dovednosti vétsi skupiné lidi. Demonstrovani Ize definovat, jako ndzorné uceni
prostfednictvim simulatord a audiovizudlni techniky. Pfi této metodé si mohou
Skoleni pracovnici bezpecné vyzkouSet pfeddvanou dovednost a tim si ji 1épe
0sVojit.

o Pripadova studie. Pro tuto metodu je typické, Ze Gcastnici si nastuduji podrobny
popis problému a nasledné navrhuji rlzna feseni. Pfipadova studie se pouZije
v pfipadé, Zze je nutné u jednotlivce nebo u tymu rozvinout analytické myslenti,
kreativitu a iniciativu.

e Workshop. SlouZi k pfeddni znalosti a dovednosti vétsi skupiné lidi, ovsem
poutavéjsi formou. Cilem je aktivné premyslet a diskutovat a zlepsit bézné
postupy.

e Simulace. Simulace umozZnuje praktické vyzkouseni slozitého systému nebo
zaftizeni nanecisto. Tato metoda pomaha uvédomit si souvislosti a rozvinout
mysleni a vyuziva se u naro¢nych Ukoll, které vyzaduji pfipravu predem.

e Hraniroli. Pro lepsi fungovani tym0, zlepSeni reakci, schopnosti fesit problémy a
zbaveni se strachu existuje metoda hrani roli. Hrani roli spociva v pfevzeti roli
jednotlivych ¢lenl tymu. Napomdaha k pochopeni druhych a porozuméni sobé
samému. Ackoli je tato metoda pomé&rné oblibend, méa své nevyhody. U&astnici
mohou mit strach, Ze roli nezvlddnout nebo pfi miseni podnikové hierarchie
nemusi reagovat autenticky (Dobeg, Slddkova, 2013, str. 32-35).

Méné vyuZivanou formou vzdélavani je vzdélavani zalozené na hrach. Tato forma je
vyuzivdna predevsim v zahranic¢i, nicméné u nds je jiz na vzestupu. Napomahé
rozvijet hlavné kreativitu a to zdbavnymi metodami, které se nazyvajti:

e Simulaéni hry. Jednd se o jednu znejnovéjsich metod vzdéladvani, kterd je
zalozena na simulaci podnikového, manazerské ¢i ekonomického prostredi. Tato
metoda je uflena predevsim pro manazery, aby zvladali reagovat a efektivné

resit rizné podnikatelské problémy a pro pracovniky, ktefi ke své praci potrebujf
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velmi kvalitni pfipravu. Efektivita této metody je pomérné vysoka predevsim kvQli
tomu, Ze pracovnici ziskaji mnoho praktickych zkuSenosti. Simulac¢ni hry jsou
¢asto vyuzivany i na vysokych Skolach prostfednictvim fiktivni firmy.

o Outdoor trénink. Tyto predevsim venkovni tréninky jsou zaméfené na vzajemné
poznani se v pracovnim tymu, jeho slazeni a zlepSeni spoluprace. V nékterych
pripadech je mozné tuto metodu uplatit pfi neshodach v tymu, at uz osobnich
nebo pracovnich. Outodoor tréninky jsou zaloZzené na uceni se zvlastnich
zkuSenosti ziskanych pfi zdazitkové spolupraci, kterd pomaha rozvijet
argumentaci, véasné rozhodova a hledani netradi¢nich feseni (Dobes, Slddkova,
2013, str. 37-38).

Jednou z nejefektivnéjsi a zaroven nejméné nakladnych forem vzdélavani je
elektronické vzdélavani. Metody vyuzivajici elektronické podnikové vzdélavani jsou
nasledujici:

e Webindf. Webindf pracuje na zakladé softwaru, ktery umoZnuje online
komunikaci, jeZz zahrnuje sdileny obraz, chat, zvuk a pracovni plochu. Je mozné
tedy sledovat napfiklad zarovenl predndsejiciho lektora a jeho prezentaci.
Prikladem webinarového softwaru je ONIF, ktery je schopen uskutecnit
telekonferenci pro 100 Ucastnikl a video konferenci pro 8 UGcastnikd. Vyuziti je
v hodné k propojeni tymU z vice pracovist nebo k u¢eni pracovnikd na dalku.

o E-learning. NejvyuZivanéjsi metody podnikového vzdé&lavani, kterou vyuZzivaji
podniky zejména ke vzdélavani pracovnik({, jejichZ pracovisté jsou rozptylena po
celé zemi. E-learning pracuje s grafy, tabulkami, obrazky, schématy, rdznymi testy
a podobné. Tato metoda se uplatiiuje pfi prfeddvani dovednosti a znalosti
v deldim ¢asovém Useku nebo pfi pfedavani mékkych dovednosti a BOZP (Dobes,
Sladkova, 2013, str. 35-36).

Podle Tokdra (2012, str. 10) na e-leraning navazuje m-learning. M-learning je
vzdélavani realizované pomoci chytrych telefond a tabletl. Hlavni vyhodu autor
nachdzi v nezavislosti na misté a ¢ase — informace jsou dostupné kdekoli a kdykoli.
Dalsi vyhodou je moZnost rychlé kooperace.

S rostoucim pokrokem samozfejmé& pfichazeji i dalsSi moZnosti elektronického
vzd&lavani, které ve své knize uvadéji Skyiik, Rambousek, Sudicky a Zounek (2012,
str. 8). Pro podporu komunikace to jsou napfiklad diskuzni féra nebo instant
messaging (IM), pro zpétnou vazbu online dotazniky a ankety, pro podporu
vzdélavani systémy pro fizeni uceni (LMS), google aplikace, socidlni sité a virtudlni
realita. Dale zde autofi rozebiraji prostfedky nesouci u¢ebni obsah, jako jsou ucebni
objekty, hry a simulace nebo e-booky.

Posledni, spiSe neformalni formou vzdélavani je sebewvzdélavani. Ackoli je dnes
profesni sebevzdélavani nutnosti, mélo by probihat spontanné, na zakladé vnitfni

[15



potfeby, a mélo by byt Fizené. To znamend, Ze pracovnik si sém stanova cile, metody,
sdm se bude motivovat a hodnotit. Zakladnimi zpCsoby, jak se samostatné
vzdélavat jsou napfiklad:

e uclenise z pfiru¢ek a manuall

e zkousSenim novych softwar(, hardward

e uclenise studiem knih a skript pro vysoké skoly

e ucenise zkusenostmi a stiznostmi od zdkaznikd, dodavateld apod.

e ucenise z vyukovych online aplikaci (Dobe$, Slddkova, 2013, str. 38-40).

3 Evaluace podnikového vzdélavani

Vyhodnocovani podnikového vzdéladvani je posledni fazi modelu systematického
vzdélavani (viz Obrézek 1). Je tedy nutné realizovat evaluaci po kazdém vzdéldvacim
projektu. Vétsina podnikd své financni i casové prostfedky zaméfri zejména na
samotnou realizaci vzdéladvaci akce a evaluaci vynechaji, nebo ji uskute¢nuji na
nejnizsi drovni. To ma za nasledek napfiklad nevyuZziti nové ziskanych znalosti a
dovednosti, nekompetentnost managementu, nebo i odpor zaméstnancl VUi
podnikovému vzdélavani. Jednou z moznosti, jak se vyvarovat témto rizikim, je
evaluaci spravné cilit. Do hodnoceni by neméli byt zapojeni jen samotni G¢astnici, ale
i vrcholovy management, ostatni manazefi, externi odbornici a zdkaznici (Vodak,
Kucharcikova, 2011, str. 111-115).

V dnesni dobé je hodnoceni podnikového vzdéldvani nutnosti, a to nejen kvQli
nakladové efektivité, ale predevsim kvUli dopadu vzdéldvacich aktivit na pracovni
vykon zaméstnancU. Pro lepsi pfehlednost urcily Dvofakova a kolektiv (2012, str. 293-
294) nasledujici roviny hodnocent:

e ovérovani, do jaké miry vyuzivaji zaméstnanci ke své praci ziskané poznatky z
ukoncenych, nebo stale probihajicich vzdélavacich programd

e vyhodnocovani, zda jsou naplnény, nebo se naplni dlouhodobé cile vzdélavacich
aktivit (zda doslo k trvalému zlepSeni vykonu)

e porovnani vysledkd vzdélavani s oCekdvanim pracovnikl a pozadavky manazer(
(motivace, odmény)

e dolozeni, ze vybrané vzdélavaci akce byly z hlediska ndkladd tou nejoptimalné;jsi
volbou

e upraveni kvalifika¢niho profilu pracovnika (upravit kvalifika¢ni potfebu)

Naproti tomu Bartorikova (2010, str. 181) definuje tyto roviny evaluace:

e hodnocenistrategie vzdélavani
e hodnocenivzdélavanijako jedna z fazi systému podnikového vzdélavani
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e hodnoceni konkrétni vzdélavaci akce

Bartorikovd (2010, str. 181) také rozliSuje dvé oblasti vyhodnocovani efektivity
podnikového vzdéladvani. Efektivitu andragogickou (pfipadné didaktickou nebo téz
pedagogickou), kde se zjistuje, zda byly vypInény identifikované vzdélavaci mezery, a
efektivitu ekonomickou, kde se vyhodnocuje ekonomicky pfinos nebo ztrata
vzdélavani.

3.1 Hodnoceni realizace vzdélavaci akce

S hodnocenim je tfeba zadit jiz na zacatku samotné vzdélavaci akce, u zaméstnancd
se zjistuje jejich ocekdvani, dojmy. | béhem akce je vhodné s Ucastniky udrzovat
kontakt a ziskavat od nich informace o spokojenosti s obsahem nebo formou
vzdélavani, ale i s organiza¢nim a technickym zabezpedenim (Dvofakovéa a kol., 2012,
str. 294).

Tato zpétnd vazba je vybornym informalnim zdrojem pro lektory, ktefi diky tomu
dokazi pfiblizit aktivity specifickych potfebdm Gcastnik(. | pro persondlini Gtvary jsou
tyto informace cenné, protoZze kazdy vzdéladvany jedinec vstifebava své prozitky i po
vzdélavaci akci a to zejména ty negativni. Proto by, na zakladé téchto informaci, méli
personalisté zajistit pfi akci takové podminky, aby bylo mozné nahlé negativni vlivy
ihned eliminovat (Dvordkova a kol., 2012, str. 294).

Naproti tomu Vodak a Kucharcikovd se domnivaji, Zze vyhodnocovani by mélo
probihat jak na zacatku vzdélavaci aktivity (popfipadé pfi jejim prdbéhu), déale
samozifejmé po skonceni, ale i s odstupem casu. S odstupem casu je mozné
vyhodnotit napfiklad spokojenost Skolenych, udrzeni znalosti a ochotu ziskané
védomosti ¢i dovednosti vyuzit v praxi (2011, str. 120).

3.2 Hodnoceni osobniho rozvoje pracovnika

Hlavnim faktorem pfi hodnoceni rozvoje zaméstnance je sledovat naplfiovani jeho
vzdélavacich potfeb, a to z nasledujicich hledisek:

o formalni ovéfovani stavu pladnu rozvoje, ktery by mél byt dostupny v personalnim
informacnim systému, jak pro personalisty, tak pro manazery i zaméstnance

e posouzeni dalsiho uplatnéni pracovnika ve firmé, které je diskutovano v rémci
motivacniho rozhovoru

e vramci hodnoceni pracovniho vykonu se hodnoti zejména nabyté znalosti a
jejich promitnuti do pracovniho i socidlniho chovani zaméstnance

e poskytnuti neformalini zpétné vazby, jako motivaci k dalsSimu pokroku
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e ocenéniformalni cestou, napfiklad certifikdtem apod. (Dvofdkova a kol., 2012, str.
294-295).

3.3 Modely hodnoceni

Jako prvni se nabizi Simmonds(v model vyhodnocovani, ktery se sklddé z pouhych
trech krok(:

1. Internivalidace

V této fazi se posuzuje cil vzdélavani, ktery ma ovlivnit chovani pracovnika.
Vyhodnocuje se tedy samotna kvalita vzdélavaci aktivity.

2. Externivalidace

Tento krok vyhodnocovani odpovidéd na otazky ohledné realisti¢nosti cild a souladu
vzdélavan s identifikaci vzdélavacich potfeb. Validace je tedy zaméfena na
zefektivnéni vykonu pracovnika.

3. Evaluace

Zde se hodnoti celkové socidlni a ekonomické faktory podnikového vzdélavani. Jinak
feceno jde o hodnoceni dopadu a kvality vzdélavaci aktivity se zdmérem zvysit
celkovy pfinos podniku (Vodak, Kucharcikova, 2011, str. 122).

voivos

Hamblin definoval trochu slozitéjsi, pétitrovriovy model vyhodnocovant:

1. Uroveii 1 - reakce

Hodnocenim reakce na vzdéldvaci akci se zjistuji zazitky, nazory na prinos nebo
lektory. U¢astnici maji moZnost vyjadFit, co by zmé&nili nebo doplnili.
2. Uroveii 2 - hodnoceni poznatki

V této Urovni se zjistuje, jakym dovednostem a znalostem se Gcastnici Skoleni naudili
a kjakym zméndm v postojich u nich doslo.

3. Urovei 3 — hodnoceni pracovniho chovéni

Pokud se v pfedchozi Urovni prokazalo, Ze pracovnici ziskali potfebné znalosti a
dovednosti, pak se v této Urovni méri jejich vyuziti pfi praci. Také se odhaduje, zda a
nakolik tyto poznatky uplatfiuji i mimo pracovisté.

4. Uroveii 4 - hodnoceni na tirovni organizacni jednotky
Tato Uroven opét navazuje na predchozi. Zde se zkoumd dopad zmén pracovniho

chovani na fungovani celé organizace. Konkrétné to znamenda posouzeni vystupd,
kvality, produktivity, nebo napfiklad prodeje.

5. Uroveii 5 — hodnoceni koneéné hodnoty

V posledni a nejnarocnéjsi fazi se posuzuje, jaky prospéch ze vzdéladvani ma firma
z hlediska ziskovosti a rlstu. Na zakladé zpracovani této Urovné podnik posuzuje
svoji vlastni Uspésnost a efektivitu. Konkrétni vycislend je ovSem velice narocné
(Vodak, Kucharcikova, 2011, str. 122).
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Pro efektivni hodnoceni podnikového vzdélavani se v praxi nej¢astéji vyuziva tzv.
Kirkpatricklv model evaluace. Tento model udava 4 Urovné hodnoceni, kterymi jsou
(Bartorikova. 2010, str. 185):

1. Reakce

Nejsnadnéjsi a také nejpouZivanéjsi metoda evaluace. Tato metoda ovéfuje
spokojenost a reakce Ucastnikl na vzdélavaci akci. Provadi se prostfednictvim
dotaznikd, které hodnotici rozddva po skonceni nebo také v pribéhu vzdéldvaci akce.
Hodnotici dotaznik se zaméfuje zejména na spokojenost s obsahem, metodami,
nebo prostfedim, kde se akce konala (Bartorikovd, 2010, str. 186).

2. Uceni

DalSi Urovni pro vyhodnoceni podnikového vzdéladvani je u¢eni. Na této drovni se méri
mnozstvi ziskanych znalosti (schopnosti, dovednosti..). K méfeni se vyuzivaji rizné
metody, podle povahy rozvijené znalosti, schopnosti ¢i dovednosti. Nejc¢astéjsi a
nejsnadnéjsi metodou vyhodnoceni je znalostni test, ktery je U¢astnikovy predloZen
pred zacatkem vzdélavaci akce a po jejim skonceni. DalsSimi metodami mQZe byt
simulace, hrani rolf nebo virtualni realita (Bartorikovd, 2010, str. 187).

3. Chovani

dovednosti dokdZze uplatnit na pracovisti. Tato skutecnost se zjiStuje nékolik
tydnd/mésicl po ukonceni vzdéldvaci akce a pouzivaji se k tomu nésledujici metody:
dotaznik, fada pohovord s vhodnymi stranami (360°), technika kritickych incidentd,
hodnoceni pracovniho vykonu, samohodnoceni, kontrola vystupl a vysledk{
(Bartonkovd, 2010, str. 187-187).

4. Vysledky

Nejobtiznéjsi fazi vyhodnoceni vzdélavani je méfeni vliivu na firemni kvantifikovatelné
ukazatele jako jsou obrat, produktivita, ¢as nebo ziskovost. JizZ v samotném planovani
vzdélavani je cilem stanovit urcité naklady a k nim cisté prinosy. Tyto pfinosy je velmi
tézké vydcislit a mnohdy byvaji zjevné az po dlouhé dobé od ukon&eni vzdélavaci
akce. Pro vypocet pfinosu vlozenych investic do vzdélavani se pouziva vzorec Rol
(Return on Investment) — hodnoceni ndvratnosti investic:

Rol=p-n/n* 100
kde p = pfijmy; n = ndklady
Vysledkem je ndvratnost investice v procentech (Bartorikova, 2010, str. 188-189).
Mezindrodni studie z roku 2011 opravdu ukazala, Ze nejpouZivanéjsi metodou
meéreni efektivity je pravé Kirkpatrikova metoda. Podniky ovsem vyuzivaji zejména
jeji prvni a druhy stupen pro hodnoceni dopadu kurzu. JelikoZ Kirkpatrikova metoda

neni komplexni a nefesi potencial lidského rozvoje v souladu s firemnimi vizemi,
slouzi spiSe jako doplnék pro BSC (Balanced Scorecard) metodu. BSC je systém pro
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meéfeni vykonnosti organizace jejiho Fizeni. Sklada se z roviny financni, zdkaznické,
procesni a rozvojové. Metoda BSC se v mezinarodni analyze ukazala jako
nejvhodnéjsi pro méreni efektivity vzdélavani (BartoSova, 2012).

V4 V4

3.4 Dopad podnikového vzdélavani na vykonnost
organizace

Jak uZ bylo feceno, dopad na vykonnost organizace je ve vétsiné modell poslednf
fazi vyhodnocovani podnikového vzdéldvani. Pomoci nasledujicich metod se zjistuje,
jaky vliv ma firemni vzdélavani na dosahovani podnikovych cil{:

¢ Strukturovany rozhovors vrcholovym managementem

S timto typem hodnoceni je moZné se setkat i na tfeti Urovni, zde ovéem je rozhovor
zaméren na vykonnost podniku, nikoli na jednotlivce. JelikoZ je vzdéldvaci proces
c¢asoveé narocny, mlzZe zde nastat problém, protoZze top management je vétsinou

také velmi Casové vytizeny a do procesu tolik nevidi. PFi tvorbé strukturovaného
dotazniku je tfeba brat ohled na pocet zaméstnancd, ktery manazer vede, nebo na
hloubku a Sitku vzdélavaciho programu.

e Vyhodnoceni piinosu top managementem

Hlavnim ddvodem, pro¢ je tato metoda vyuZivdna, je odliSny pohled na faktory
urcujici efektivitu podniku. Vrcholovy manazer oproti personalistovi dokdze

poskytnout pfesnéjsi odhad tykajici se zvySovani vykonnosti u¢enim. Nevyhodou se
opét stdvéd nedostatek ¢asu a angaZovanosti top manazerd. Tuto slabinu je mozné
odstranit, a to presvédcovanim managementu o dUleZitosti investic do lidskych
zdrojl, jako do posileni konkurenéni vyhody.

e Analyzy trendi

Tato metoda se vztahuje na studium trend0 v oblasti vykonnosti podniku. Aktuainf
analyzy se promitnou do budoucich pland podniku a nasledné se vyhodnoti dopad
uceni na tyto trendy. Metoda analyz trendd se vyuZivd zejména pro jednoduchou
moznost propojeni s kritickymi vykonnostnimi body podniku.

e Analyza dopadi

Uplatnéni této metody zahrnuje uskute&néni workshopu s Ucasti vSech skupin, jichz
se podnikové aktivity jakymkoli zpdsobem dotkly. Diky tomuto propojeni Gcastnikd
se tvofi nové vazby a pfipadné i nové inovativni myslenky pro vytvofeni vhodnych
vyhodnocovacich ukazateld.

o Kontrolni skupiny

Kontrolni skupina je skupina, kterd vzdélavacimi aktivitami neprosla. Ta se porovnava
se skupinou Ucastnikl vzdéladvacich akci. JelikoZz jsou zde vysledky jasné
rozpoznatelné, vyuziva se tato metoda také ke zlepSeni obrazu o podnikovém
vzdélavani u skeptickych manazerd.
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e Modely systémii Fizeni
Tato metoda poukazuje na vztah mezi (u¢ebnimi) vstupy a (ekonomickymi) vysledky.
Hlavnim cilem je poukdzat na spojeni mezi snahou firmy a nastavenymi firemnimi cili.

Pokud je tento Fetézec narusen, nedochdzi k navratnosti investice do podnikového
vzdeélavani. Nékteré podniky vyuzivaji vlastni modely, jiné voli spiSe obecné znamé,
mezi které patii model EFQM (European Foundation for Quality Management)
Excellent Model.

e Manazerské informace

Metoda, které vyuzivd informaci pro manazery, které lIze nalézt vinternim
informaénim systému podniku. Relevantni jsou pouze ty Udaje, kde je jasna
nadvaznost vykonnosti podniku (oddéleni, tymu) s vykonnosti individualni. Mezi
vyhleddvané manazerské informace patfi zejména produktivita, fluktuace, prodeje
nebo spokojenost zakaznikg.

e Procesy komplexniho managementu kvality

Pro tuto metodu je nejcastéji opét vyuzivdn model EFQM. Kazdy z prvk{ toho modelu
je mozné aplikovat jako kritérium pro hodnoceni podnikového vzdélavani, protoze

pravé tyto prvky jsou jasné navazany na vyslednou organizacni Uspésnost (Vodak,
Kucharcikova, 2011, str. 135-139).

3.5 Efektivita vzdélavacich aktivit

Posuzovani efektivity vzdé&lavani, kterd je Uzce spojena s vyhodnocovdnim
vzdélavani, se vyuziva k vycisleni finanéni hodnoty, kterou firma dosazenim ucebnich
cilG ziskad. V tomto procesu je mozné i vycislit predpoklddanou a skutecnou
navratnost investic do podnikového vzdélavani. Prvnim krokem k posouzeni efektivity
je podrobné analyza ndkladd a vynost (Vodak, Kucharcikovd, 2011, str. 148-154):

Naklady
Je na kazdém personalistovi, do jakych podrobnosti s propoctem nakladl zajde, je

ale vhodné pocitat minimalné s nasledujicimi naklady:

e pifimé ndklady na lektory i Gcastniky, které zahrnuji i pojisténi, popfipadé stravné,
cestovné atd.

e naklady vynalozené na analyzu vzdélavacich potreb

e naklady na vyvoj ucebnich aktivit

e ndklady na potfebnou techniku, prostory

e naklady spojené s pfipravou materiald

e ndklady na externi lektory

Jako pfiklad dalSich nakladl uvadéji Vodak a Kuchardikovd administrativni a rezijni
ndklady spojené se vzdélavaci aktivitou nebo neodvedeny pracovni vykon. Pro
jednoduchou orientaci ve vypocltu uvadeéji i nacrt vzorce pro vypocet hodinovych
nakladd na ucebnf aktivity Ucastnika:
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Rocni hruby pfijem
+ ro¢ni odvody
+ ro¢ni nepfimé naklady a dalsi vyhody

rocni naklady na pracovnika celkem
/ pocet pracovnich dni za rok (PN)

= naklady na zamé&stnance za den

+ pfimé naklady na uceni

+ ostatni ndklady na uceni
= naklady na vzdéladvani pracovnik/den
/ pocet oducenych hodin za den

= hodinové studijni naklady na pracovnika

Pri vycislovani nékladd je Zadouci vénovat pozornost i faktorlm, které mohou
propocty nakladd ovlivnit. Mezi nejbéznéjsi patfi organizac¢ni struktura vzdélavaci
instituce, pocet Gcastniky, plat $koliteld atd. (Voddak, Kucharcikova, 2011, str. 148-154).

PfFinosy

VétsSina manazerld ma Spatny zvyk sledovat pouze naklady, at uz na vzdéldvaci akci,
nebo na jedince. To mlzZe vést napfiklad k realizaci nepfinosné, avsak levné
vzdélavaci akce, kterd v dlsledku mQzZe byt drazsi, nez snizeni nadkladl u akce, kterd
ma pro zameéstnance smysl. Pfi zjiStovani efektivity je proto vhodné hned ze zacatku
sledovat prinos vzdélavani, ktery mize obsahovat:

o Efektivnéjsivyuziti potencidlu zaméstnancl
Vzdélavani vede k adaptabilité, flexibilité a jinym poZadovanym schopnostem, které

Ize uplatit v tymu i samostatné.

e FEfektivnéjsivyuziti zarizeni a systém

Podnik mlze vlastnit nejmodernéjsi technologickd zafizeni, ovsem bez vyskolenych
pracovnikd nikdy nedosdhne maximainiho vyuziti tohoto zafizeni.

e Maximalizace vykonu
Nékteré spotfebované zdroje se diky vzdélavani mohou stat ndvratnymi, a to
zejména v oblasti vyroby, spokojenosti zakaznika a bezpecnosti.

e Minimalizace fluktuace

V dnesni dobé je moznost vzdélavani pro zameéstnance velmi atraktivni. U stdvajicich
pracovnikd zvysSuje loajalitu, u potenciondlnich pracovnikl vzdélavani zajistuje
dobrou image.

e Maximalizace spokojenosti zdkaznik{

U pracovnik(, ktefi pracuji se zdkazniky, je pravé zdkaznik prvni, kdo si uvédomi
pracovnikovu vzdéldvaci potfebu. Pro zdkaznika je toto ddvodem odchodu ke
konkurenci.
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Z vySe uvedenych pfinosu je pravé maximalizace vykonu hlavnim prinosem, kvQli
kterému podniky vzdélavani realizuji.

Pfinosy se v zakladu rozdéluji na dvé skupiny, na kvantitativni a kvalitativni. Pfesné
vyCislit se da pouze zlepSovani kvality a vykonnosti zaméstnancd, ukazatelé jsou

nasledujict:

Ukazatele pro zvySovani kvality

- pocet chyb (vyplytvany materidl, ¢as straveny opravou)
- stiznosti zdkaznikl (ndklady na ¢as a nédpravu pricin)
- spokojenost zakaznik{ (procentudini vycéisleni — zodpovidd marketingové odd.)

Ukazatele pro zlepSeni vykonnosti zaméstnancd

- produktivita prace

- absence v praci (ndklady na usly plat, ztrata vykonu kolektivu)
- fluktuace (ndklady na nabor, adaptaci)

- poruchy na zafizeni zavinéné nespravnou manipulaci

- pracovni Urazy (ndklady na prosetreni, ndhrady)

- formalni stiznosti (¢as zainteresovanych stran)

Dalsi parametry

- pfijmy z prodeje v poméru k poc¢tu zaméstnancl
- pfijmy z prodeje rozpocitané na celkové naklady
- hodnota aktiv na pracovnika

- ro¢ni zisk v pomeéru k investicim do vzdélavani

Kvalitativni pfinosy jsou takové, jejichz vycisleni je neredlné, umélé, nebo naklady na
néj jsou nedmérné. Jedna se na priklad o prfinosy v oblastech tymové prace, moralky,
vyvoje nové kultury, porozuméni vize podniku nebo stanoveni priorit (Vodak,
Kuchard&ikova, 2011, str. 148-154).

Je tfeba vzit v Gvahu také faktory, které mohou ovlivnit propocet efektivity investic
vloZzenych do podnikového vzdélavani. Tim nejvyznamnéjSim faktorem je <&as.
Navratnost investice nemusi byt patrnd neprodlené po skonleni vzdéldvaci aktivity,
ale mdze se projevit v delsim casovém horizontu. Tim druhym faktorem je jiz
zminénad meéfitelnost, a tim i slozité nebo nemozné penézni vyjadreni (Vodak,
Kucharcikova, 2011, str. 154-155).
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3.6 Metody k posouzeni efektivity podnikového

V4 Ve

vzdélavani

Management obvykle rozhoduje zejména o investicich na zakladé c&isel. Proto jsou
propodty pfi presvédcovani o vyhodnosti investice klicové. Existuje nékolik béznych
pristupd k posouzeni efektivnosti, které jsou prevzaté z vycislovani investic do
fyzického kapitdlu. Vodéak s Kucharcikovou, stejné jako Bartonkova (2010, str. 188-
189), uvadéji jako nejbéznéjsi Metodu ROl (rentabilita, vynosovost), kterd je
vyjadfena néasledujicim vzorcem:

ziskana castka - investovana castka
investovana castka

ROI =

Tato metoda je hojné vyuzivdna pro svou jednoduchost, nezpochybnitelnost a
presvédcivost. Je vsak dUlezité myslet na to, Zze tato metoda je statickd a
nezohledniuje rozlozeni zisku v ¢ase (2011, str. 156-157).

Pro zjisténi doby, za kterou se vloZené investice vyrovnaji pfinosu ze vzdélavani, se
nejbéznéji vyuzivd metoda Doba navratnosti. Aplikuje se pfedevsim na jednotlivé
vzdélavaci akce nebo programy. Cim krat$i je doba navratnosti, tim je samozfejmé
investice vyhodnéjsi. Uvedend metoda nese i informace o riziku a likvidité investice.
Na druhou stranu také nebere v Uvahu casové rozlisSeni, CemuZ ovSem jde predejit
diskontovanim. Doba névratnosti se vyjadfuje timto vzorcem (Vodéak, Kucharcikova,
2011, str. 157):

naklady na investici
rocni cash flow

Jelikoz uzitky z vloZenych investic do vzdéldvani pfichdzeji zpravidla po nékolika
letech, je faktor Casu pri posuzovani efektivity dllezity. Metoda &isté soucasné
hodnoty investic pravé s timto faktorem pocitd. V propoctech se vychazi z obecné
znamého faktu, Zze hodnota soucasné penéZni jednotky je vy8si nez hodnota té
budouci, tzn. hodnota penéz postupem casu klesd. Z tohoto ddvodu je nutné
prepocitat hodnotu investic na stejnou casovou linku. Metoda Ccisté soucasné
hodnoty (NPV) uvadi rozdil mezi nynéjsi hodnotou olekdvanych pfinosi a nyné&jsi
hodnotou ndkladd na investici a ma nasledujici vyjadfeni (Vodéak, Kucharcikova, 2011,
str. 158):
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NPV = Bpv - Cpv

NPV=X —Bt _ _cpv
(1+r)"

kde: NPV = Cistd soucasna hodnota
Bpv = soucasnd hodnota pfinosd
Cpv = soucasnd hodnota nakladd
Bt = prinosy v ¢ase t
r = Urokova mira
n = doba Zivotnosti investice

Pro obtizné kvantifikovatelné prinosy je zaddouci vyuzit metodu 7 krokiéi. Metoda 7
krok( je nezbytnou soucasti modelu rozvoje lidského kapitdlu, ktery navazuje na
strategii celé organizace. Pomoci nasledujicich fazi je mozné nepfimo Ciselné vyjadrit
kvalitativni pfinosy podnikového vzdélavani:

Urcéeni nedostatku (napr. stiznost zaméstnance)

Prifazeni financni hodnoty

Vypocet vykonnostni mezery pfed uskutecnénim vzdélavani
Vypoclet zmény ve vykonnosti po uskuteénéni vzdélavaci akce
Vypocet roéni zmeény vykonnosti

Kvantifikace efektu zmény vykonnosti

Uréeni ndvratnosti investic (Vodak, Kucharcikova, 2011, str. 159).

N o Ok wNn =

Pri zjistovani efektivity podnikového vzdélavani je mozné se na vlozené investice
divat z jiného pohledu. Manazefi a persondini specialisté pro zjednodusSeni velmi
c¢asto investici do podnikového vzdélavani srovnavaji s uloZzenim investovanych
penéz do banky. Investice do podnikového vzdélavani ma smysl tehdy, kdyz je jeji

pfinos (Ev) vyssi nez vklad do banky s Uroky (Eb). Tento postup vypoctu se nazyva
staticky a vyjadiuje ho nasledujici vztah (Vodak, Kucharéikova, 2011, str. 160-161):

E.=V*(1+u)"

kde: V = vstupni ndklady
n = pocet let
u = Urokovéa mira
En = suma po n rocich

Staticky postup ovsem nezohlednuje podstatné faktory, jako jsou produktivita a
kvalita vzdélavaciho programu. Tomuto nedostatku zamezuje postup dynamicky,
ktery je zndzornén nasledovné (Vodak, Kucharcikova, 2011, str. 162):
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U.=B-C
U.=(Q*P)-C

kde: C = vSechny vstupni a prlibézné naklady
Q = kvalita — rozdil mezi hodnotou zvySeného vykonu pracovnika a nezbytnymi naklady k zvyseni nebo
alespor udrzeni vykonu
B = pfinosy celkem
P = produktivita vzdélani — kumulativni soucet vySkolenych zaméstnanci
Un = Cisty pfinos

Urban se ve svém clanku, ktery se zabyva také efektivitou podnikového vzdélavani,
shoduje s vyse uvedenymi tvrzenimi. Za zaklad povazuje jasné a prfesné definovani
vzdélavacich cil(, a to na zakladé vzdéladvacich potreb. Pro dosazeni vyssi efektivity
podnikového vzdéladvani je podle Urbana také dilezité predem odhadnout rentabilitu
nebo financni efektivitu vzdélavaci akce a poditat s moznymi faktory, které by tyto
odhady mohly ovlivnit. Mezi tyto faktory fadi zejména volbu metody vzdélavani. Ta by
meéla klast ddraz na aktivitu zaméstnancl a posilit jejich motivaci. Motivace ke
zdarnému absolvovani kurzu a ke vzdélavani vibec, by méla zminéna v hodnocenf
pracovnika (Urban, 2016).
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4 Vyzkumné otazky a metodika

V praktické Casti bakaldrské prace je cilem potvrdit nebo naopak vyvratit pfedem
stanovené vyzkumné otazky tykajici se efektivity podnikového vzdélavani, zejména
té andragogické. Prvni z vymezenych predpokladd je, Ze z pohledu spole&nosti Zaplo
Finance, s.r.o. je dosavadni koncept podnikového vzdélavani neefektivni. Tuto
skutecnost budu zkoumat pomoci analyzy internich dokument( vybraného podniku.

Dalsi vyzkumny predpoklad, kterému je vénovana praktickd &ast, zni, Ze operatofi
spolecnosti Zaplo Finance, s.r.o. shledavaji soucasny systém podnikového
vzdélavani jako nedostate¢ny. K potvrzeni vybrané vyzkumné otazky je vyuZita
metoda dotaznikového Setfeni, které aplikuji na operatorech spolecnosti Zaplo
Finance, s.r.o.

JelikoZz firma Zaplo Finance, s.r.o. se chystd spustit novy koncept podnikového
vzdélavani, tak se v zavéru praktické &asti bakaldrské prdce zamérfim na porovnani
mych  navrhovanych zlepseni efektivity podnikového vzdéldvani s nové
sestavovanym konceptem podnikového vzdélavani.

5 Predstaveni spolecnosti Zaplo Finance,

s-r-o-

Spolec¢nost Zaplo Finance s.r.o. je poskytovatelem nebankovnich online Gvérd se
zamérfenim na kratkodobé Uvéry. Na trhu je spolecnost zndma svym transparentnim,
korektnim a spolehlivym pfistupem, a to diky Asociaci poskytovatell nebankovnich
avérd (APNU), které je Zaplo Finance nedilnou sou&asti. Firma se snaZi zaujmout nové
klienty zejména na moznost bezplatného feseni pljcky a rychlého schvélent.

V praxi funguje proces ziskani kratkodobého Udvéru ndasledovné: Na strankach
Zaplo.cz si klient béhem kratké doby vyplni registra¢ni formuldr, ke kterému pfilozi
kopii platného obcanského prlkazu. Registrace umozni klientovi v budoucnu cCerpat
velké mnoZstvi vérnostnich slev. Pro ovéfeni totoZznosti je dale nutné na Ucet
poskytovatele prevést platbu ve vysi 0,01 K&. Po té klient jen ¢ekd na schvéleni, které
Zaplo garantuje do 15 minut. Penize jsou nasledné pfevedeny obratem na Ucet, nebo
si je klient mUze vyzvednout v hotovosti v siti trafik GECO. VesSkeré (véry jsou
poskytovany na 7 — 30 dnl a do vyse 20 000 K¢.

Zaplo nepdsobi pouze v Ceské republice, ale jelikoZ spadéd pod finan&ni skupinu
4Finance s.r.o. nalezneme jeji poboc&ky napfiklad ve Svédsku, Rusku, USA, Kanadé a
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dalsich 12 zemich. Skupina 4Finance byla zaloZena v roce 2008 a od té doby poskytla
dvéry v hodnoté vice nez 4 miliardy EUR.

Vzhledem k moderni uspéchané dobé ma 4Finance jasnou vizi, chtéji se stat
globalnim lidrem v pohodiném a inovativhim poskytovani spotrebitelskych
krdtkodobych uGvér(. Jejich prioritou je zdkaznik a jeho potfeby, které se snaZzi
uspokojovat produkty vyvinutymi na zakladé poZadavkd pravé od zdakaznik(l.
4Finance jde s dobou, proto pro poskytovani vyuzivd moderni technologie, které
klientdm zajistuji pozadovanou rychlost a pohodli.

Nejenom spokojenost klient(, ale i spole¢nosti je pro 4Finance ddlezitym faktorem
Uspésného podnikdni. Program The Good Deeds shromazduje ndavrhy na financni
podporu socialnich projektl, pro které pak lidé hlasuji a na zakladé hlasovani se
nasledné projektdm pfidéluji finanéni dary. 4Finance se také snazi zamezit
podvodnému chovéni. Uzce spolupracuje s orgdny statni sprédvy a skupinami na
ochranu prav spotrebitelld s cilem podporovat spravedlivé trzni prostfedi a platnou
legislativu.

Vzdélavani ve spolecnosti Zaplo Finance, s.r.o. nema zadny pevny koncept, je spise
zamérené na zaskoleni operdtor( a dalsi ad hoc vzdéldvaci aktivity. V nasledujici
kapitole bych chtéla zanalyzovat tento vzdélavaci systém a poukdzat na jeho
neefektivitu.

6 Analyza dosavadniho vzdélavaciho

konceptu

Jako kazdé podnikové vzdélavani, i vzdélavani ve firmé Zaplo Finance s.r.0., zacina
vzdéladvanim nového pracovnika, v tomto pripadé operatora. Teoretické zaskoleni
operatora ma v kompetenci interni Trenér Junior, praktické nasledné Operdator Senior,
tzv. Buddy.

Teoretické zaskolovani probihd po dobu péti pracovnich dnl a méa pevné dany skolici
pléan (viz Pfiloha ¢&. 1). V dopolednich $kolenich jsou novadci vzdéladvani samostatné, v
odpoledni ¢asti jsou pak rozdéleni do svych tymd, ve kterém po zaskoleni budou
pracovat. Na konci kazdého zaskolovaciho dne jsou Ucastnici testovani na ziskané
znalosti uplynulého dne. Tyto testy jsou ovsem pouze informativniho razu.

Po absolvovani viech péti skolicich dnl se potencionaini operator Gc¢astni vystupniho
testu. Vystupni test obsahuje pouze uzaviené otdzky, které nabizeji Ctyfi mozné
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odpovédi, z nichZ jedna je spravna. U¢astnik $koleni projde testem, pokud dosahl
minimalné 80% spravnych odpovédi. Jestlize novacek pozadované hranice nedosahl,
dostava den na samostudium a dalsi den test opakuje. Pokud ani po samostudiu
neprojde zavérecnym testovanim, je Uc¢astnik shledan jako nevyhovujici pro tento typ
pracovni naplné a podnik se s nim musi rozloucit.

Po teoretickém zaskoleni nasleduje praktické zaskoleni, které provadi jiz zminény
Buddy. Kazdému novému operatorovi je pfidélen jeden Buddy, ktery novackovi
preddva své zkuSenosti, praktické rady a tipy a zaroven dohlizi na jeho préaci. Tato
faze trvd minimalné mésic, déle pak podle potfeby novacka.

Dalsi typ Skoleni, které ma v kompetenci Trenér Junior, jsou rlzna refresh produktova
a systémova skoleni. Produktova a systémova Skoleni nejsou provadéna pravidelné,
ale pouze v pfipadé, Ze dojde k néjaké inovaci. Operatofi jsou o kazdé této inovaci
nejprve sezndmeni prostrednictvim emailu a pravidelného meetingu, kde se dozvi i
postup a obsah skolenf.

V rédmci udrzeni znalosti operatord se kazdé tfi mésice provadi testovani nabytych
poznatk({ z predeslych sSkoleni. Test opét obsahuje pouze uzaviené otdzky se Ctyfmi
variantami odpovédi, kde je jedna spravnd. Jako u zasSkolovani, tak i zde je nastavena
hranice 80%. V pfipadé nesplnéni testu je nastaven akéni plan formou refresh Skolent,
samostudia nebo individualné s trenérem ¢&i Team leaderem, a to u kategorii, kde je
potfeba zlepdeni. Nasledné je operator testovan znova. Opakované testovani probiha
do 14 dnU od nelspésného testu.

Naplni prace Trenéra Seniora jsou pfevazné Soft Skoleni, kterd zahrnuji zejména
prodejni dovednosti. Dale samozfejmé Senior Trenér poskytuje zpétnou vazbu a
snazi se operatory co nejvice motivovat. Soft Skoleni jsou nejcastéji vedena formou
workshopu. Cilem workshopu je co nejvice zapojit operatory takovym zplsobem, aby
na reseni nastolené situace pfisli sami.

Skolenf poskytovana Senior Trenérem jsou plodnd, ale i individudini. Individudinf
Skoleni se poskytuje napfiklad Buddymu, kterého Skolitel udci, jak pracovat s
novackem nebo jak poskytnout zpétnou vazbu na hovor apod. Trenér Senior také
uréuje obsah vsech znalostnich testd (kvartalnich a vstupnich).

Zpétnou vazbu nejen na probéhlé vzdéladvani dostdvaji zaméstnanci call centra pfi
kazdomési¢nim hodnoceni, které probiha za Ucasti Team leadera.
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6.1 Efektivita znalostnich testu

Jak jiz bylo uvedeno v predchozi kapitole, znalostni testy jsou vyuzivadny ve dvou
pfipadech — na zavér vstupniho Skoleni a pfi kvartdlnim ovéfovanim ziskanych
znalosti. V obou variantdch je nastavena minimalni dspésnost 80 %.

Nasledujici tabulka ukazuje Uspé&snost potencionédlnich operator(, jednd se tedy o
vstupni testovani. Tabulka vyobrazuje procentudini vysledky testl za obdobi od
1.8.2016 do 8.3.2017:

Uspesnost | Pocet

Datum v % bodu Casova naroénost Vysledek

03-8-2017 02:54:28 AM 96.67 97|17 min 35 sec Splnéno
11-28-2016 02:26:04 AM 96.67 97|11 min Splnéno
09-12-2016 03:46:49 AM 96.67 97 [ 15 min 51 sec Splnéno
09-12-2016 02:37:20 AM 96.67 97 | 14 min 26 sec Splnéno
08-29-2016 02:13:39 AM 96.67 97| 16 min 15 sec Splnéno
08-15-2016 09:09:22 AM 96.67 97| 27 min 35 sec Splnéno
03-8-2017 02:53:49 AM 93.33 93| 15 min 31 sec Splnéno
01-9-2017 01:39:20 AM 93.33 93 |9 min 34 sec Spinéno
11-7-2016 03:26:28 AM 93.33 93|16 min 6 sec Splnéno
09-26-2016 03:09:45 AM 93.33 93 |9 min 28 sec Splnéno
03-8-2017 02:50:48 AM 90 90| 14 min 12 sec Splnéno
09-12-2016 03:17:35 AM 90 90| 16 min 27 sec Splnéno
08-29-2016 03:08:50 AM 90 90| 11 min 23 sec Splnéno
11-7-2016 03:22:25 AM 86.67 87|17 min 20 sec Splnéno

Tabulka 1: Procentudlni Uspésnost potenciondlnich operatort

Z tabulky ¢. 1 je patrné, ze vsichni potenciondlni operatofi vstupni test splnili.
Procentudlni Uspésnost testovanych neklesla pod 86 %. VsSichni testovani tedy mohli
prejit k praktickému zaskoleni s Buddym.

Kvartalni testovani na rozdil od vstupniho je tvofeno pokazdé jinymi otazkami.
Otazky se nikdy nesmi opakovat a tykaji se vzdy urcitych oblasti, jako jsou produkt,
systém, WEB/FAQ, AML, Sales, Fraud apod. Nasledujici dvé tabulky ukazuji Uspésnost
kvartalnich testd za obdobi tfetiho a ¢tvrtého Ctvrtleti roku 2016:
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Ooddéleni Uspésnost
Inbound 95%
Outbound 94%
Back Office 91%
Payment 100%
Uspésnost celkem 95%
Tabulka 2: Procentualni tispésnost za treti
Ctvrtleti
Ooddéleni Uspésnost
Inbound 85%
Outbound 97%
Back Office 80%
Payment 98%
Uspésnost celkem 90%

Tabulka 3: Procentualni ispesnost za Ctvrté
Ctvrtleti

Z tabulek ¢. 2 a 3 opét vypliva, Ze vSichni testovani uspéli, atkoli zaméstnanci z Back
Office to méli opravdu na hranici. Celkova Uspésnost je uspokojujici. Z vyse
uvedenych disel Ize vydist, ze vstupni sSkoleni a ndsledné udrzovani znalosti z ného
ziskanych se osvéddcilo a opravdu v praxi funguje.

6.2 Dotaznikové Setreni

Pro posouzeni efektivity podnikového vzdélavani z hlediska zaméstnancd jsem
zvolila dotaznikovou formu Setfeni, konkrétné online dotaznik. Online dotaznik s
nazvem ,Prinos podnikového vzdélavani z hlediska zaméstnancl ve spolecnosti
Zaplo Finance s.r.0." je k dispozici v pfiloze.

Setfeni, stejné& jako celd praktickd ¢ast, je zameéfeno na vzd&lavani operdtord ve
spolecnosti Zaplo Finance s.r.o. Vzhledem k tomu, Ze Zivotnost operatora (brano jako
pracovni pozice) je pfiblizné dva roky, je pocet zaméstnanych operatord v podniku
pomérné nestaly. V prdbéhu vypracovavani mé prace se pocet operdtord ve
spole&nosti pohyboval mezi 40 a 45. Zivotnost operétora je samozfejmé zohlednéna i
v dotazniku.
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Béhem témér dvou mésicl (23.2.2017 - 4.4.2017) se mi podafilo ziskat odpovédi od
32 respondentl (operatord). Respondentkami byy prevédzné zeny (62,5 %) nejc¢astéji
ve véku do 30 let (75 %). Operéatofi ve firmé plsobi nejé¢astéji v rozmezi od 6 do 12
mésict (53,1 %), coz potvrzuje mé tvrzeni o Zivotnosti operatora. Vice neZ rok zde
pracuje 25 % a méné nez 6 mésicl 21,9 % operatorl. Operatori disponuji nej¢astéji
stfedoskolskym vzdé&lanim ukonlenym maturitou (59,4 %). Ve spolecnosti jsou
zaméstnani i operatofi se stfedoskolskym vzdélanim bez maturity (21,9 %), operatofi
se zdkladnim vzdélanim (9,4 %) a operatofi vysokoskolsky vzdélani (9,4 %).

Pri zjistovani prinosu podnikového vzdélavani je tfeba od respondentd nejprve zjistit,
jakou vahu vzdélavani prikladaji. Proto moje prvni otdzka zni ,Je pro Vas vzdélavani
dalezité?".

M urcité ano
M spise ano
uspise ne

®urcité ne

Graf 1: DdleZitost vzdélavani

Setfeni ukazalo, Ze pro vétsinu dotdzanych je vzd&lavani urcité ddlezité (63 %). Spise
ano odpovédélo 28 % operatord. Tato Cisla jsou pro podnik velmi pozitivni, protoze se
v nich promitd vztah zaméstnancl k novym poznatkdm a dovednostem. Z vysledk{
je zfejmé, Ze si zaméstnanci uvédomuji dllezZitost priibéZzného vzdéladvani, zejména
v oblasti financnictvi.

Ndsledujici dotazy jsou jiz sméfovany k posouzeni prinosu stavajici vzdéladvaciho
konceptu. Dalsi otdzka konkrétné hodnoti rozsah moZzného vzdéladvani ve spolecnosti
Zaplo Finance, s.r.o. Respondenti reagovali na tento dotaz: ,Shleddvite mnozstvi
nabizenych vzdélavacich akci za dostacujici?”.
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M urcité ano
M spise ano
uspise ne

M urcité ne

Graf 2: MnoZstvi vzdélavacich akci

Z grafu vypliva, ze pouze 3 % operatord mé na tento dotaz vyhranény nazor, zbytek
respondentld odpovidd s mensi jistotou. Vysledky ukdazaly, Zze pomérné znatelné
procento (53) povazuje mnozstvi nabizenych vzdéldvacich akci za spise
nedostacujici. 41 % zUcastnénych naopak oznadilo mnoZstvi vzdélavacich akci za
spiSe dostacujici.

Na pfedeslou otdzku navazuje dalsi dotaz tykajici se moznosti dalsiho vzdélavani.
Cilem toho dotazu bylo zjistit, zda by operatofi uvitali dalsi vzdélavani a kdo by mél
rozhodovat o tom, v jaké oblasti by vzdélavani mélo probihat. Otdzka zni: ,Uvital/a
byste moznost dalsiho vzdélavani?".

@ ano, nejlépe formou
benefitu,kde si sdm/sama
ur¢im, v ¢emse budu
vzdéldvat

® ano, vedouci pracovnik by
urdil,v ¢em je vhodné si
znalostidoplnit

W nechci se déle vzdélavat

Graf 3: MoZnost dalsiho vzdélavani

Odpovédi respondentd ukazuji naprosto jednoznacny vysledek. VSech 32 operatord
se shodlo na ndzoru, Ze o dalsi vzdélavani stoji a nejradé&ji by si o ném rozhodovali
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sami v ramci pripadnych benefitl. Tento vysledek podporuje obecné znamy
personalisticky trend — Mladi lidé, zejména z generace Y, opravdu povazuji moznost
vzdélavani za jeden z nejzadanéjsich benefitl.

Dalsi ¢ast dotazniku je vénovéna nadfizenému a jeho zadjmu o potfeby operatord v
oblasti osobniho rozvoje a vzdélavani. Nadfizeny by mél mit pfehled o pripadnych
mezerdch a potfebach vzdélavani a rozvoje svych podfizenych. Nasledujici graf, ktery
vyobrazuje odpovédi na otazku ,Zajimd se nadfizeny o VasSe potfeby osobniho
rozvoje a vzdélani?”, ukazuje, jak je nadfizeny operatord angazovany ve vztahu k
podnikovému vzdélavani u spolecnosti Zaplo Finance, s.r.o.

M urcité ano
M spise ano
M spise ne

M urcité ne

Graf 4: Zajem nadrizeného o vzdélavani a rozvoj operatord

Z vyse uvedeného grafu lze vycist, Ze 56 % dotdzanych operdtorl si mysli, Ze se
nadfizeny o jejich rozvojové potreby zajima, z toho 12 % to vi naprosto jisté. Zbylych
44 % je opacného ndzoru, z toho 16 % je striktné proti. Vysledky plynouci z tohoto
dotazu jsou jasné korespondujici s pfedeSlymi vysledky. Operatofi se chtéji
vzdélavat, ale maji omezené moznosti. Tato skute¢nost mze byt dlsledkem malého
zajmu nadfizeného o jejich potfeby rozvoje a vzdélavani.

Vzdéldvaci akce probihajici na pracovisti by mély doplnovat a rozvijet vSechny
dovednosti a znalosti potfebné pro vykon prace zaméstnancl. Pro potvrzeni toho
faktu jsem respondentlim poloZila otdzku ,Pokryvaji vzdélavaci akce vsechny
kompetence (dovednosti a znalosti), které jsou nezbytné pro Vas pracovni vykon?"
Operdtofi se vyjadrili nasledné:
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M urcité ano
M spise ano
u spise ne

M urcité ne

Graf 5: Soulad vzdélavani s pracovnim vykonem

Dle nazor( dotazovanych respondentl plynoucich z této otdzky se potvrdilo, Ze firma
Zaplo Finance, s.r.o. poskytuje svym operatordm takové vzdéldvaci akce, které
koresponduji s jejich pracovni néplni. Celych 88 % operator( je tohoto ndzoru. Pouze
2 operatofi vyjadrili svlj nesouhlas, ktery museli odClvodnit. Po odpovédi spise
ne/urcité ne na tuto otdzku, byla operdtor0m nabidnuta dalsi povinna otdzka, ve
které méli vypsat, na jaké znalosti a dovednosti by bylo tfeba se v oblasti vzdélavani
zameérit. Prvni zaporné odpovidajici operator by ocenil, kdyby vzdéladvani prohloubilo
jeho dovednosti v praci s excelem. Druhy zaporné odpovidajici uvedl jako vzdélavaci
potfebu anglicky jazyk. Obé dvé uvedené vzdélavaci potfeby jsou nutné k plnéni
pracovnich pozadavkd operdtora, a proto je tfeba je neopomijet.

N&sledujici otdzka hodnoti pomoci 3kaly pfinos prob&hlych 3koleni. Skoleni jsou
zamérena zejména na znalost nabizeného produktu a firemniho systému. Operatofi
jejich pfinos hodnotili jako ve Skole od 1 (velmi pfinosné) do 5 (absolutné
nepfinosné).
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16 - 15

14 - 13

12 +

Podet respondentu

Graf 6: Skdla pfinosnosti prob&hlych skoleni

Skdla ukazuje, Ze vétsina respondentl odpovidala ne pfili§ vyhran&né a spise se
drzela ve stfednich hodnotdch $kaly. Nejcastéji operatofi volili hodnotu 2 (15) a
hodnotu 3 (13). Z téchto ¢isel Ize vyvodit, Ze dotdzani shledavaji probéhla skoleni za
spise pfinosna.

Cilem predeslé otdzky bylo zjistit, zda se zaméstnancim dostdva prostifednictvim
Skoleni vsech znalosti a dovednosti, které pro svoji pracovni pozici potfebuji. Tato
otdzka se zaméruje na konkrétni uzitek pro operdtorovu pracovni pozici, a zda
nenavstévuje naopak zbytecnd Skoleni, kterd nejsou v souladu s jeho pracovni napini.
Otazka znéla: ,Pfinesly nové nabyté poznatky (dovednosti) konkrétni uzitek ve Vasi
praci?"

M ano, velmicasto

M jen zFidka

i ne, nebyla zatim moznost
je vyuiit

Hne, nejsou vsouladus
napini mé prace

Graf 7: Konkrétni uZitek skolenf
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Z vysledk(d této otdzky lze vycist, Zze Zadny z operatorld neuvedl, Ze by poskytovana
Skoleni nebyla vsouladu sndplni jeho prace. Na tento dotaz, v pripadé volby
posledni varianty odpovédi, navazovala dalSi otdzka, kde mél zaméstnanec
specifikovat nepfinosny kurz. JelikoZ nikdo z dotdzanych takto neodpovédél, nebyl
tento prostor pro vyjadreni vyuzit. Na zdkladé téchto informaci Ize konstatovat, ze
Skoleni jsou zamérena na spravné zaméstnance. Operdtofi vyuzivaji poznatky ze
Skolenisice v rizné mite (53 % velmi ¢asto a 44 % zfidka), ale vyuzivaji je.

Na efektivitu vzdéldvani ma nezanedbatelny vliv také zvolena forma vzdélavani. Ve
spole¢nosti Zaplo Finance, s.r.o. se nejvice vyuzivd forma S$koleni (kombinace
pfedndsek a samostudia). Zdmérem dalsi otdzky bylo tedy urcit, zda operatofi
povazuji nabizenou formu vzdélavani (Skolenfi) za efektivni a pfinosné.

M urcité ano
M spise ano
u spise ne

M urcité ne

Graf 8: Efektivnost zvolené formy vzdélavani

75 % dotazanych uvedlo tuto formu za efektivni a zbylych 25 % soudi skoleni jako
spide neefektivni formu vzdélavani. Skoleni v tomto pfipadé zahrnuje pfednésky a
samostudium, jedna se tedy pouze o nabyvani teoretickych znalosti bez praktické
sloZky. Vzhledem k procentu spokojenosti a vysledk@m prlbéZznych testl se ukézala
zvolend forma vzdélavani opravdu efektivni. Otdzkou je, nakolik je stimulujici, kdyz
operator na pozici setrva pfiblizné 2 roky.

Podnikové vzdélavani je o to vic hodnotné, kdyZ je moZné ziskané znalosti a
dovednosti aplikovat v osobnim Zivoté, tedy mimo pracovni rovinu. Pro posouzeni

pfidané hodnoty podnikového vzdéladvani jsem zvolila otdzku ,Vyuzivdte ziskané
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znalosti ze vzdélavacich aktivit i mimo pracovni rovinu?" a operatofi odpovidali
nasledovné:

#® urcité ano
M spise ano
M spise ne

# urcité ne

Graf 9: VyuZziti znalosti mimo pracovni rovinu

Z prizkumu je patrné, ze vétSina operdtorl (63 %) nevyuzivad ziskané znalosti a
dovednosti jinde nez v pracovnim prostfedi. Ostatnich 37 % dotdzanych je naopak
vyuziva i pfi béZznych c¢innostech osobniho Zivota. Z hlediska zaméstnancid je tedy
pfidand hodnota podnikového vzdéldvani v podniku Zaplo Finance, s.r.o. spise
nepatrna.

Dalsim bodem efektivniho podnikového vzdéladvani je Skolitel. Pokud je Skolitel
schopen a ochoten se pfizplsobit potfebdm Ucastnik( Skoleni, 1ze fici, Ze Skolen( je
ucinné a efektivni. Pomoci dotazu ,Jsou Skolitelé schopni pfizpUsobit se Vasim
konkrétnim potfebam?" jsem tento fakt posuzovala. Vysledky jsou nasledujici:
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M urcité ano
M spise ano
u spise ne

M urcité ne

Graf 10: PrizpGsobivost skolitele potrfebam operatord

Naprostd vétsina operatord (94 %) uvedla, ze Skolitelé jsou schopni pfizpldsobit se
potfebdm svych svéfencl. Pouze 2 respondenti (6 %) s timto tvrzenim nesouhlasi. Ne
jen ztéto otdzky, ale i z mnoha predeslych jasné vypliva, ze Skoleni, kterd jsou
operatordm poskytovana, jsou efektivni, at uz z hlediska zaméreni, tak i z hlediska
kvality internich Skolitel(. VSe tedy z pohledu dotazovanych operatorg.

K vétsi efektivité podnikového vzdélavani mize pfrispét i ochota vzdéldvaného
doplfiovat si znalosti samostatné. Cilem nadchdzejici otdzky bylo stanovit, zda jsou
operatofi spolec¢nosti Zaplo Finance, s.r.o. ochotni podpofit sv{j osobni rozvoj
samostatné, konkrétné samostudiem nebo e-learningovou formou studia. Prlzkum
ukazal toto:

M urcité ano
M spise ano
W spise ne

M urcité ne

Graf 11: Ochota operator( k samostudiu
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Tato otdzka velmi Uzce souvisi s otdzkou prvni (dUlezitost vzdélavani obecné). Pokud
je pro zaméstnance vzdélavani dllezité, je velmi pravdépodobné, Ze bude ochotny
se vzdélavat i sédm. V tomto podniku se tento fakt potvrdil. Celych 84 % operéatorl je
ochotno se kfiremnimu vzdélavani jesté vzdélavat samo. Zbylych 16 % tuto
skutecnost spiSe odmitd. Tento pomér ukazuje, ze spolecnost Zaplo Finance, s.r.o.
zaméstnava v tomto sméru kvalitni operatory.

Posledni dotaz je zaméfen na nezvyklé pracovni situace, které nemusi byt zahrnuty
ve firemnim vzdéldvani. V pfipadé, ze zaméstnanec neni na nezvyklou situaci ze
vzdélavani pfipraven a nevi si s ni rady, mél by mit k dispozici nékoho, kdo s nim bude
pfipad konzultovat. Otazka ,,Mate mozZnost s nékym konzultovat konkrétni pracovni
kauzy (problémovy klient, zvlddani agresivniho klienta, ..)?" by méla ukdazat, zda
nékdo takovy ve firmé Zaplo Finance, s.r.o. pro zaméstnance existuje. Operatofi na
tento dotaz odpovidali nasledovné:

M urcité ano
M spise ano
W spise ne

M urcité ne

Graf 12: MoZnost konzultace neobvyklé pracovni situace

Prizkum ukdzal, ze témér absolutni vétdina operatord (97 %) ma na koho se obratit
v pfipadé neolekdvané a nezvladatelné pracovni situace. Tato moznost je velmi
stézejni, zvlast kdyZ se jednéd o pracovni pozici, kde je pracovnik nucen jednat s lidmi
a ne vzdy o pfijemnych zalezitostech.
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7 Novy vzdélavaci koncept spolecnosti

Z&sluhou rozsifujici se Ceské pobocky, rozsifujici se klientely a nové HR manazerky,
dostala spole¢nost impuls k zavedeni nového vzdéldvaciho konceptu. Hlavnimi
pozadavky na vzdélavani byly vysokd kvalita a co nejvétsi prizplsobivost
vzdéldvacim potfebam zaméstnancil. Na zakladé téchto kritérif byla prostfednictvim
vybérového fizeni vybrana ze 4 firem idealni externi sSkolici spole¢nost.

Pro kvalitnéjsi pokryti vSech vzdélavacich potreb se vzdélavani operatord rozdélilo na
vzdélavani operatorl poskytujicich dvéry a operatorl vymahajicich pohledavky.
Operatofi vymahajici pohledavky budou Skoleni zejména ve zméné chovani,
vystupovani a etickému vymahani pohledavek. Pro operatory poskytujici dvéry bylo
specifikovano celkem 5 Skoleni, které byly sestaveny na miru podle pozadavk
spolecnosti Zaplo Finance, s.r.o. Vybrana skoleni jsou nasledujici:

e Prodej po telefonu

e Profesionalni komunikace po telefonu
e Zvladani nadmitek

e Emoce avykon

e Tymova spoluprace

Na zakladé predeslych hodnoceni byla kazdému operatorovi call centra nabidnuta 2
Skoleni. Pfi dalsim hodnoceni, které vede Team leader, si zaméstnance vybral, jaké
Skoleni chce absolvovat. V soucasné dobé je rozdéleno celkem 32 operdtorl do 4
navrzenych Skoleni. O skoleni ,Zvladani namitek” nebyl zdjem, a proto se realizovat
vibec nebude.

Nyni je proces =zavadéni nového vzdélavaciho konceptu ve fazi predavani
podrobnych informaci externim lektordm. Lektofi nasledné budou na zdakladé
obdrzenych informaci koncipovat skolenf presné na miru operdtordm, call skriptdm i
kultufe spolecnosti.

Cely tento koncept je zaméfen na vysokou kvalitu a U&innost Skoleni se zdjmem o

zameéstnance. Pravé operator je ten, kdo ma konecné slovo, a urci si, v em se chce
sam vzdélavat.

7.1 Doporuceni pro firmu

Analyza internich dokument( ukdazala, ze soucdasny vzdéldvaci koncept z hlediska
firmy funguje. VSichni novi operatofi projdou vystupnim testovanim a témeér vsichni
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stavajici operatofi projdou i prlbéznym testovanim. V soucasné dobé ale nestaci
myslet pouze na prosperitu firmy, ale i na spokojenost a motivaci zaméstnancg.

Vzhledem k zajmu operatord o vzdélavani, ktery vyplivd z dotaznikového Setfeni, by
bylo vhodné do vzdélavaciho programu zaradit takové aktivity, které operatofi sami
chtéji a oceni je. Zapojenim zaméstnancl do procesu rozhodovani o vzdélavani se
zvysi spokojenost i motivace. Operdtofi se tak budou citit respektovani. Toto
doporuclenije obsazeno v novém vzdélavacim konceptu.

V oblasti podnikového vzdélavani existuje mnoho forem, kterymi ho Ize provadét.
Vramci zvySovani ucinnosti podnikového vzdélavani a motivace bych do
vzdélavaciho konceptu zaradila vice zpUsobU vzdélavani. Pro operatory shleddvam
jako nejvhodnéjsi formu, kromé jiz vyuZivanych, pfipadové studie nebo trochu
neobvyklé hrani roli. Tyto metody by mély operatory pfipravit na veskeré moZnosti
styku s klienty, i t&émi problémovymi.

Pracovni napln operdtora je mnohdy velmi stresujici a celkové psychicky naroc¢na.
Bylo by tedy vhodné do vzdélavani zafadit napriklad seminafe o duSevni hygiené a
zvlddani stresu. Doplnkem prevence proti stresu by mohla byt Uprava pracovniho na
prostfedi na pfijemnéjsi a Gtulnéjsi, nebo zfizeni mensi relax zone.

VSechna vySe uvedena doporuceni by méla vést kvyssi efektivité, spokojenosti a

motivaci zaméstnancl. To by v ddsledku mohlo posunout pracovni Zivotnost
operatora na vice nez 2 roky.
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Zaver

Prvni ze stanovenych vyzkumnych hypotéz byla, Zze z pohledu spoleénosti Zaplo
Finance, s.r.o. je dosavadni koncept podnikového vzdélavani neefektivni. Tento
pfedpoklad jsem se snaZzila potvrdit analyzou internich dokumentl spolecnosti.
Analyza ovSem ukézala, ze mUj predpoklad nenf spravny, tudiz studium materidlu
moji hypotézu vyvratilo. Tabulka ¢islo 1 znazornuje procentudlni Uspésnost novych
operatd pfi vstupnim testu — jejich Uspésnost je 100%. Pribézné testovani ukazalo,
ze i stavajici operatofi si udrzuji své znalosti a testovanim vzdy projdou. Na zakladé
téchto faktl shleddvam dosavadni vzdélavaci systém jako efektivni. Dle mého nazoru
ovSem tento koncept je nedostacujici co se rozsahu a motivace zameéstnancd tyce.

Druhé vyzkumné tvrzeni znélo, Zze operatoii spoleénosti Zaplo Finance, s.r.o.
shledavaji soucasny systém podnikového vzdélavani jako nedostatecny. Tuto
hypotézu jsem ovérovala pomoci dotaznikového Setfeni, které bylo zamérfeno na
operatory spolec¢nosti. Z dotaznikového Setfeni vyplynulo, Ze je sice soucasny systém
podnikového vzdélavani dostacujici pro jejich napln prace, ale z hlediska moznosti
dalsiho vzdélavani je koncept nedostacujici. Ukazalo se, Zze pro operatory je
vzdélavani dalezité, Zze se chtéji vzdélavat (dokonce jsou i ochotni podpofit svUj
rozvoj samostudiem), ale firma jim to neumozniuje. 100 % dotazovanych operatord
uvedlo, Ze by uvitalo vzdélavani formou benefitu, kde si sami urci, v ¢em je tfeba se
dal vzdélavat.

V dnesni dobé jsou lidé brdni jako jeden z nejcennéjsich zdrojd podniku a
nezanedbatelnou konkurenc¢ni vyhodou. Nejen kvQli tomu, ale i kvili pracovnim
rizikdm operdatorl (napf. syndrom vyhofeni) je tfeba vice naslouchat potfebdm
zameéstnancd. Diky spravné nastavenému podnikovému vzdéladvani se zaméstnanec
stane nejen vykonnéjsim, ale i motivovanéjsim a loajalnéjsim

Na zdkladé prlzkumu a téchto skutecnosti navrhuji stavajici koncept rozvinout, vice
naslouchat potfebdm zameéstnancl a zpestfit vzdéldvani novymi metodami. Také
bych zohlednila psychickou narocnost prace a zavedla prevenci proti stresu.

Po rozebrani nového vzdélavaciho konceptu jsem zjistila, ze spolecnost Zaplo
Finance, s.r.o. se vydala stejnym smérem a rozhodla se na potfeby zaméstnanc(
opravdu zaméfit. Novy vzdélavaci systém déva zaméstnancdm moznost vybrat si (po
konzultaci s Teamleaderem), jaké znalosti a dovednosti si osvoji. Vysledky mého
prizkumu a novy, doposud neaplikovany, vzdélavaci koncept se v tomto ohledu tedy
shoduji.
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Prfiloha ¢. 1: Plan

operatori:

1. den

2.den

3.den

4. den

5.den

Skolenf produkt
Obéd

Skoleni IT
Intranet

zaskoleni

novych

Samostudium — web zaplo.cz, VOP — sezndmeni s Buddy, kontrola pfistupd,

Opakovani produkt

Nutna identifikace pfichoziho a odchoziho hovoru

Registrace po telefonu
Obéd
Interni systém (vSechna tladitka)

Zadani opakované zadosti, navyseni a obnoveni expirované zadosti.

Opakovani manualy
Offline proces

Obéd

GECO podrobné

Sokové otdzky pro GECO
Detailné manualy
Samostudium

Fraud Skolenf

Obéd

Opakovani

Marketingové kampané (manudl 26)
Detailné manualy

Samostudium + naslechy

Opakovani + dotazy
Detailné manualy
Obéd

Detailné manualy
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Priloha €. 2: Dotaznik

PFinos podnikového vzdélavani z hlediska
zaméstnancu ve spole¢nosti Zaplo Finance s.r.o.

Vazeni pracovnici,

obracim se na Vas s zadosti o vyplnéni dotazniku tykajiciho se Vaseho hodnoceni
podnikového vzdélavani, které v této spolecnosti funguje. Cilem tohoto Setfeni je
zjistit, zda shledavate soucasny systém podnikového vzdélavani prinosnym i
nedostacujicim.

Ziskané informace vyuziji ve své bakalarské praci tykajici se efektivity podnikového
vzdélavani, kterou zpracovdvdm na Masarykové Gstavu vyssich studii (CVUT) v Praze.
Informace =z dotazniku budou zdarovel pouzity jako podklad pro pfipadné
zefektivnéné systému podnikového vzdélavani ve firmé Zaplo Finance s.r.o.

Dotaznik je anonymni, proto se prosim neostychejte a vypliujte ho dle Vaseho
subjektivniho ndzoru a co mozna nejpresnéji.

Dékuji za Vasi ochotu a ¢as

Jana Tumpachov4, studentka Masarykova Ustavu vy$sich studif CVUT, Praha

Barevné oznacte jednu spravnou variantu:
Osobni Udaje

Pohlavi
a) muz
b) Zena

Veék
a) do30let
b) 31 - 50 let
c) ad>50let

Délka zaméstnani ve spolecnosti Zaplo Finance s.r.o.
a) do 6 mésicd
b) 6—12mésicl
c) vice nezrok

Vzdélani
a) zakladni
b) stfedoskolské bez maturity
c) strfedoskolské s maturitou
d) vysokoskolské
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Barevné oznacte tvrzeni, se kterym souhlasite, pfipadné stru¢né doplnte odpovédi:

1. Je proVas vzdélavanidllezité?

a)
b)
)
d)

urcité ano
spise ano
spise ne
urcité ne

2. Shleddvate mnozstvi nabizenych vzdélavacich akci za dostacujici?

a)
b)
)
d)

urcité ano
spise ano
spise ne
urcité ne

3. Uvital/a byste moznost dalSiho vzdélavani?

a)

b)
)

ano, nejlépe formou benefitu, kde si sdm/sama urcéim, v ¢em se budu
vzdélavat

ano, vedouci pracovnik by urcil, v ¢em je vhodné si znalosti doplnit
nechci se dale vzdélavat

4. Zajima se nadfizeny o Vase potfeby v oblasti osobniho rozvoje a vzdélavani?

a)
b)
c)
d)

urcité ano
spise ano
spise ne
urcité ne

5. Pokryvaji vzdélavaci akce véechny kompetence (dovednosti, znalosti), které
jsou nezbytné pro Vas pracovni vykon?

a)
b)
)
d)

urcité ano
spise ano
spise ne
urcité ne

Pokud ne, na jaké znalosti a dovednosti by bylo tfeba se zaméfit?

6. Ohodnotte jako ve Skole (1 — velmi pfinosné, 5 — absolutné nepfinosné) pfinos

probé&hlych skolentf:

|52



7. Pfinesly nové nabyté poznatky (dovednosti) konkrétni uzitek ve Vasi praci?
a) Ano, velmi ¢asto
b) Jen zfidka
c) Ne, nebyla zatim moznost je vyuzit
d) Ne, nejsou v souladu s ndplni mé prace

Pokud jste zvolil(a) variantu d), uvedte Vasi pozici a ndzev nepfinosného kurzu.

8. Povazujete nabizené formy vzdélavani (Skoleni) za efektivni?
a) urcité ano
b) spise ano
c) spise ne
d) urcité ne

9. Vyuzivate ziskané znalosti ze vzdélavacich aktivit i mimo pracovni rovinu?
a) urcité ano
b) spise ano
c) spise ne
d) urcité ne

10. Jsou skolitelé schopni prizpGsobit se Vasim konkrétnim potrebam?
a) urcité ano
b) spiSe ano
c) spiSe ne
d) urcité ne

11.Jste ochoten/a podpofit svlj osobni rozvoj samostudiem nebo e-
learningovou formou studia?
a) urcité ano
b) spise ano
c) spiSe ne
d) urdité ne

12. Mate moznost s nékym konzultovat konkrétni pracovni kauzy (problémovy
klient, zvlddani agresivniho klienta, .....)?
a) urcité ano
b) spise ano
c) spise ne
d) urdité ne
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Evidence vypiljcek

Prohlasent:
Davéam svoleni k pdjéovani této bakalarské prace. UZivatel potvrzuje svym podpisem,
Zze bude tuto praci fddné citovat v seznamu pouzité literatury.

Jméno a pfijmeni: Jana Tumpachova
V Praze dne: 05. 05. 2017 Podpis:

Jméno Oddéleni/ Pracovisté |Datum Podpis
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