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Umění prezentace 

Schopnost „podat“ své myšlenky a řešení, zaujmout kolegy či klienty svým rétorickým vystoupením - to je dnes pro manažery a obchodníky (ale nejen pro ně!) jedna z klíčových zručností.

Po několikaletých zkušenostech lektora tréninkových programů v oblasti komunikace však musím říci, že právě prezentační dovednosti jsou často slabší stránkou některých manažerů a obchodníků. Je to ale současně oblast zručností, které lze velmi dobře a výrazně zlepšit kvalitním tréninkem (samozřejmě s alespoň základními vstupními předpoklady každého jednotlivce). 

Rozsah tohoto článku je takový, že se tímto tématem nemůžeme zabývat v celém jeho rozsahu,  je ale na místě si rozebrat alespoň nejčastější omyly při prezentacích.

· Hlavní je obsah mého vystoupení, rozhodují přece fakta, logika, argumenty a čísla. Forma mé prezentace je jen doplněk.

Samozřejmě obsahová část mého vystoupení je důležitá, ale (a to je pro někoho možná nelehce přijatelná věc) to, jak pracuji s hlasem a jaké signály vysílám na své publikum prostřednictvím neverbální komunikace, je klíčem pro úspěch prezentace.

Alespoň jeden příklad - obsahově naprosto stejná informace dosahuje úplně jiného účinku, pokud se do Vašeho hlasu vloudí ironický podtón.

· Neverbální komunikace je prý řeč těla. Moje tělo, že mluví? Co to je za nesmysl!

Vaše tělo na Vás při prezentaci řekne mnohem více, než se na první pohled může zdát. Vysílá totiž signály k podvědomé složce psychiky Vašich posluchačů, může vzbudit pocity a emoce, které ovlivní vědomé rozhodnutí Vašeho publika. Publikum tak můžete získat, ale také (i přes zajímavý obsah slov) snadno ztratit. 

Co tedy vlastně neverbální komunikaci tvoří: oční kontakt, tělesná pozice, pohyby a gesta, vzdálenost od publika a mimika.

Krátký příklad - manažer přesvědčuje své podřízené o nějaké změně tímto stylem:  přijde do kanceláře, postaví se do rohu, co nejdále od kolegů, dívá se do země, jeho hlas je tichý a uspávající, z jeho tváře vyzařuje nejistota, ruce i nohy má překřížené a neustále si nervózně „cvaká“ s propiskou. Za takovým „vůdcem“ lidé půjdou jedině pod tlakem formální moci a výsledky tomu budou odpovídat.

 Jak Vám osobně „jdou od ruky“ věci, které Vám někdo z vnějšku nařídil stylem: “To tedy rozhodně musíte udělat!“ ? 

· Postavím  se před lidi a něco jim řeknu / nebo ještě hůře : něco jim přečtu /. Pomůcky k prezentaci žádné nepotřebuji, nebudu přece z toho dělat divadlo !

Z hlediska komunikace lze lidi dělit i na vizuální, pocitové či sluchové typy. Samozřejmě  všichni vnímáme informace všemi třemi kanály, nicméně jeden z těchto tří bývá silnější, tedy tam je cesta, jak se nejlépe s tímto člověkem na něčem domluvit. Proto, pokud mám důležitou prezentaci před skupinou osob a pouze mechanicky mluvím či čtu, riskuji, že převážně vizuální a pocitové typy hůře přesvědčím. Pokud ale využiji tabuli, notebook, rozdám předem zpracované podklady a vložím do vystoupení emočně zabarvená místa, pak je moje prezentace kvalitativně mnohem výše a měla by přinést i lepší výstupy.

Umění účinně prezentovat své návrhy, to je velmi důležitou složkou práce obchodníků, manažerů ale vlastně všech, kteří pracují s lidmi. Před samotnou prezentací je však velmi důležitá i příprava.

· Příprava prezentace

Samozřejmě obsahová část vystoupení je důležitá, je nutné, abych si připravil v bodech program svého vystoupení. Měl bych mít jasnou představu, jaký je vlastně cíl mé prezentace, čeho chci dosáhnout. Silnou podporu mohu získat v pomůckách, které doplní moje vystoupení - body programu, grafy, schémata a myšlenkové mapy prezentované pomocí flip chartu, videa, promítače, notebooku  atd. 

Tyto zdánlivé „maličkosti“ výrazně ovlivní výsledek celého vystoupení, zvláště pokud do celé prezentace zařadíme emočně zabarvená místa. Pro zkušenějšího řečníka je ideální interaktivní zapojení publika do prezentace.

· Samotná prezentace

Faktem je, že pokud je vystoupení delší než 5 minut, tak místa, které jsou Vaši posluchači schopni si okamžitě zapamatovat jsou tři: začátek a konec prezentace a emočně zabarvená místa. To jsou nejsilnější okamžiky, kdy můžete přesvědčit. Tedy je klíčové si perfektně nazkoušet první a poslední 2 - 3 věty, to by měly být „vybroušené slovní diamanty“. Druhou věcí je připravit si silně emočně podbarvená místa, například pokud dokážete vzbudit úsměvy, příjemné vzpomínky, hezké obrazy budoucnosti, zapojit hudbu, to vše může velmi ovlivnit atmosféru v místnosti a tak i Váš výsledek. Významná bude i Vaše reakce na otázky, námitky či vyslovený útok od publika. To může být chvilka, kdy se  pečlivě  připravené vystoupení  zkazí. Zkuste už během své řeči odhadnout podle reakcí jednotlivců, kdo bude Váš hlavní spojenec a kdo potencionální soupeř, většinou se prozradí už dopředu. Rozhodně není ideální, pokud se během vystoupení neustále za něco omlouváte nebo už dokonce dopředu říkáte, že to za moc stát nebude. Co budete vysílat, to se Vám vrátí ! 

Z hlediska neverbální komunikace je důležité udržovat oční kontakt s publikem, používat vstřícná otevřená gesta, vyžadovat zpětnou vazbu od posluchačů atd. To vše se lze naučit a zafixovat si to jako podvědomý návyk!

Pokud máte alespoň základní komunikační schopnosti, lze efektivní projev před publikem trénovat, po několikáté zkušenosti lektora interaktivních programů mohu říci, že u většiny lidí už po dvoudenním tréninku prezentace lze vidět výrazné zlepšení.

Tréninkový program pro manažera
Manažer (člověk, který v organizaci řídí finanční, materiálové, lidské, časové a další zdroje) je klíčovou osobou, která rozhoduje o výsledcích a často i o úplné existenci společnosti. Smutný osud mnoha firem jasně způsobený špatnými rozhodnutími jejich managementu je toho důkazem. Každý manažer používá ve své práci denně mnoho zručností a technik, a to jsou dovednosti, které se výrazně mohou vylepšit dobře připraveným a efektivně vedeným tréninkovým programem. Mnozí si jistě řeknou, proč by se zkušený manažer, který dosahuje dobrých výstupů a základní manažerské dovednosti intuitivně používá, měl vzdělávat.

Je to stejné jako v tomto příběhu:

Dřevorubec v lese již dlouho řeže pilou strom, a práce se zdá být pořád těžší a těžší. Náhodný kolemjdoucí ho vidí a řekne mu: „Člověče, zastavte se a naostřete si tu pilu, vždyť už je tupá. Ten strom potom padne rychle, takhle to musí být strašná dřina.“

Ale dřevorubec mu odpoví: „Na nějaké ostření nemám čas, vždyť vidíte, že řežu.“

A podobné je to s mnohými manažery: svoji práci už dělají několik let a „ta pila“ je už trochu tupá - profesionálně vedený tréninkový program ji může hodně naostřit.
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Vzdělávání manažerů je dnes u úspěšných společností již samozřejmostí, personalista či odpovědný manažer připraví vzhledem k potřebám a možnostem organizace plán vzdělávání na celý rok a ve spolupráci s externí školící agenturou jej realizuje, řídí a vyhodnocuje

Metodika tréninkových programů:

Tréninkové programy jsou organizovány velice účinnou interaktivní formou, účastníci sami nacházejí řešení daných úkolů, vypracovávají případové studie, např. simulované obchodní jednání a prezentace před skupinou, zjišťování předpokladů pro výkon dané pozice atd. Účastníkům zůstává po skončení semináře pracovní manuál. Je zajištěn také kontrolní servis po semináři, tj. pomoc při zavádění nových poznatků do praxe.

Termíny, místo a délka trvání tréninkového programu 

jsou vždy domluveny podle potřeb organizace. Maximální počet účastníků by měl být 15 osob, aby mohl být zachován individuální přístup. Optimální je dvoudenní program, pořádaný ve školících prostorách mimo danou organizaci.

Příklad tréninkového programu pro manažery:

Název:  Efektivní manažer
Cíle semináře:

- efektivnější vedení stávajících týmů

- sestavení nových týmů

- zlepšení komunikačních návyků

- využití delegování jako jednoho ze základních nástrojů řízení

- výkonnější využití pracovního času

- vytvoření základů vzdělávacího a kariérového plánu zaměstnanců

- pochopení základních principů řízení změn

- praktická aplikace na vlastní organizace za podpory lektorů

Obsah semináře:

ÚVOD SEMINÁŘE

metodika a organizace semináře

určování firemních a osobních priorit

úvodní případové studie

základní pojmy managementu

plánování a organizování

řízení a kontrola

personalistika

EFEKTIVNÍ TÝM

týmové role

funkční týmová komunikace

týmová inventura

vedení týmu

faktory spokojenosti a hygieny

hodnocení a kontrola

fáze při fungování týmu

styly vedení lidí

KOMUNIKACE

dominantní způsoby jednání

základní komunikační návyky

emoční inteligence

překonání námitek

verbální a neverbální komunikace 

komunikační hry

TIMEMANAGEMENT

časový snímek dne

určování časového typu

zjišťování priorit, zloději času

plánovací systémy

základní zásady delegování úkolů

MANAŽERSKÉ HRY

vyjednavač v ohnisku konfliktu

plán osobní kariéry

skupinové plnění úkolu mimo školicí prostory

určení priorit v kodexu manažera

závěr semináře

sestavení osobního plánu manažera 

prezentace a obhajoba osobního plánu

hodnocení tréninkového programu /oboustranná zpětná vazba/

Management a pohled "z ptačí perspektivy"
Jedním ze základních předpokladů pro manažerskou práci dneška je schopnost dívat se na věci jakoby shora, tedy vnímat děje jako systém. Ukažme si to  na příkladu:  Je rozdíl dívat se na les, pokud stojíme na mýtině před ním a možností vidět les   z „ptačí perspektivy“, kdy rozeznáváme mnohem víc, než první tři řady stromů, les je najednou systémem s mnoha vazbami. A v tomto podobenství je skryta ta klíčová schopnost, která v dlouhodobém horizontu ovlivňuje efektivitu práce člověka, který řídí jakékoliv zdroje - manažera  / „agenta změny“ /. 


Jak tedy na to? Vždyť času je tak málo a já se mám zdlouhavě rozmýšlet nad věcmi nějak shora?! 


Prvním krokem je stanovit si priority - co je opravdu pro moji práci důležité a rozhodující (toto není pro leckoho jednoduché...) Těmto klíčovým věcem je potřeba dát čas, ve kterém se na ně zkusíme podívat systémově.

1.krok

· Definuji si východiska, počáteční stavy, kdy začínám řešit danou věc.

2.krok

· Stanovím si cíl, tedy konečný požadovaný bod, který sleduji. 

3.krok

· Důležité jsou zdroje, potřebné k dosažení cíle. Hledám odpověď na otázku: mám vůbec nutné zdroje (čas, peníze, energie, schopnosti, lidé, myšlenky, produkt atd.), abych svých cílů mohl dosahovat?

4.krok

· Pokud mám potřebné zdroje,  je třeba si určit cestu, jak k vytyčenému cíli dojdu. Jde o určitou strategii, plán činností. Jsou to jednotlivé kroky, vedoucí ke stanovenému výsledku.

5.krok

· Jak zjistím, zda jdu správným směrem - následuje málo oblíbené slůvko kontrola! Neustále musím porovnávat reálný stav s tím, co jsem si plánoval.

6.krok

· Z praxe víme, že ne každý plán, který si stanovíme, zaručeně vyjde podle našich představ. Může se stát, že během přípravy nebo realizace narazíme na neodstranitelný problém. Pro tento případ si sestavíme alternativní plán, kterým můžeme ten stávající nahradit.

Kde jsme, kam chceme dojít, jak a pomocí jakých prostředků toho chceme dosáhnout. To jsou základní údaje, které si musíme ujasnit, před tím, než začneme cokoliv podnikat. 

Ztráta zaměstnání
Ztratili jste zaměstnání? Hrozí vám v příštích týdnech a měsících odchod z vašeho současného pracoviště? Pokud vás trápí tyto otázky, tak následující řádky jsou určeny právě vám.

Úkolem tohoto článku bude nastínit základní principy chování v této „krizové“ situaci.

Základní tři okruhy informací jsou odpovědi na tyto tři otázky: Kdo jsem já a co mohu nabídnout? Jakého zaměstnavatele vlastně hledám? Jakým způsobem se ke svému vytouženému místu dostanu? 

Pokud člověk nenajde práci, která mu vyhovuje, nikdy zcela nevyužije svůj potenciál. Čím déle odkládáme řešení těchto otázek, tím více rostou nepříjemné rysy provázející ztrátu zaměstnání - finanční problémy, ztráta pracovních návyků, pocity zbytečnosti, ztráta sebedůvěry, osobní frustrace a stresy, omezení přehledu v oboru.

Zkusme si hledání zaměstnání naplánovat jako miniprojekt zpracovaný do 100denního plánu činností. Hlavní myšlenkou použití tohoto systémového přístupu je odklon od čekání na náhodu či na spásný tip od známého člověka k aktivnímu přístupu, který by dříve či později měl vést k úspěchu. Důležitou součástí 100denního plánu je i udržení určitých pracovních návyků a tempa, kdy každý den má dané úkoly, které je třeba splnit.

Místo pracovníka na trhu práce určuje několik skutečností. Především by si každý měl nejdříve uvědomit, co vlastně svému zaměstnavateli může nabídnout: schopnosti - tedy veškeré své kladné i záporné vlastnosti a rysy, ojedinělou osobnost a individualitu, jednání, životní styl. Ještě více budou zaměstnavatele zajímat vaše zručnosti - veškeré odborné předpoklady pro zvládnutí dané pozice. 

Například u manažerské pozice sem patří: všeobecné vzdělání, manažerské vzdělání, odborná i manažerská praxe, analytické, interpretační, realizační, tvořivé a komunikační zručnosti, zručnost řešit problémy a efektivně vést týmy. Jako samozřejmé doplňky jsou zde: řidičský průkaz, uživatelská znalost práce na PC, odolnost vůči stresu, flexibilita, aktivní znalost cizích jazyků.

Motorem kariéry každého člověka jsou jeho motivátory: Co je pro mě opravdu důležité - peníze, pracovní postup, vztahy na pracovišti, uznání či pracovní podmínky? Pokud nezjistím, co je můj skutečný motivátor, může se stát, že jsem stále v zaměstnání nespokojený.

Pokud tedy zjistíme, co můžeme skutečně nabídnout, porovnáme výsledek s tím, co trh práce nabízí. Patříme k vyhledávaným zaměstnancům, jako je např. účetní či ekonom s praxí, manažer s dobrými referencemi, úspěšný obchodní zástupce nebo programátor? Nebo poptávka po mé práci je malá, např. jsem absolvent, administrativní síla s malým okruhem zručností, maminka s malými dětmi či úzce specializovaný odborník již neperspektivního oboru? To vše tvoří naši cenu na trhu práce. Je možné, že z těchto otázek vyplyne nutnost dalšího vzdělávání, rekvalifikace či úplné změny regionu, ve kterém žiji a pracuji.

U budoucího zaměstnavatele nás zajímají především reference od klientů i současných zaměstnanců firmy, firemní kultura, produkty, pozice na trhu a celková perspektiva organizace v příštích pěti letech.

Již tedy trochu víme, kdo jsme, koho hledáme a jaká je naše cena na trhu práce. Jako příklad plánu na získání zaměstnání je 25letá svobodná asistentka s 5letou praxí u dvou stavebních společností, pasivní znalosti německého jazyka, uživatelskou znalostí Windows a řidičským průkazem.

Základní nástin 100denního plánu na získání zaměstnání

	Číslo
	Úkol
	Provádí
	Termín

	 1
	zjištění vlastních schopností, zručností, motivace
	pers. agentura, psycholog, základní rysy - sama
	do 10. 8. 99

	 2
	situace na trhu práce v mém regionu
	ÚP, pers. agentury
	do 10. 8. 99

	 3
	intenzivní kurz německého jazyka
	lektor NJ
	okamžitě, 2x2 hodiny týdně

	 4
	osobní kontakty ve firmách, i nestavebních
	osobně
	po 10. 8. 99, 10 kontaktů týdně

	 5
	spolupráce s ÚP
	ÚP
	okamžitě

	 6
	registrace a zpracování auditu ve 3 největších personálních agenturách
	pers. agentura
	do 20. 8. 99

	 7
	Internet a inzeráty firem
	osobně
	každý den průběžně

	 8
	5denní tréninkový program Obchodní asistentka - zvýšení kvalifikace
	školicí agentury
	20.-25. 8. 99

	 9
	absolvování 10 přijímacích pohovorů, vyžadovat zpětnou vazbu
	personalista
	1 měsíc příprava - komunikace s organizacemi, 2. a 3 - po 5 pohovorech

	10


	osobní výběr ze 2 organizací, které mi nabídly pracovní zařazení
	osobně
	po obdržení nabídek


Ztráta zaměstnání je jistě nepříjemný okamžik, nicméně lze ji chápat i jako výzvu - možnost dosáhnout mnohem většího pracovního uspokojení.

Vyhledávání pracovníků z hlediska organizace
Pokud organizace pociťuje potřebu doplnit nové pracovníky, je důležité dodržet několik kroků, které tento proces vyžaduje.

Přípravná fáze

Způsoby vyhledávání

Výběr nového

kandidátů 



pracovníka

analýza práce


inzerát




přijímací pohovor





úřad práce

popis práce


personální agentury


nástup nového pracovníka





známí lidé 

specifikace pracovníka
vlastní zaměstnanci


prvních 100 dní pracovníka

Přípravná fáze má velký význam, přesto je často opomíjena. Je nutné přesně analyzovat pracovní místo s požadovanými výstupy a sestavit popis práce (zodpovědnosti a povinnosti, které vyplývají z práce). Mnoho firem nemá zcela jasně zpracovaný popis pracovního místa, což vede k problémům v druhé fázi výběru způsobu vyhledávání kandidátů. Bez jasné normy, zpracované ve specifikaci pracovníka , je těžké připravit úspěšné výběrové řízení, ať už probíhá interními či externími poradci a personalisty.

Specifikace pracovního místa by měla obsahovat:

název pracovní pozice

popis pracovních aktivit

odpovědnosti, pravomoci, a umístění v organizační struktuře firmy

doporučení věku a pohlaví kandidáta (nelze podmínečně omezovat)

vzdělání

jazykové znalosti

znalost práce na PC, řidičský průkaz

požadovaná praxe a její délka

pracovní znalosti a dovednosti

osobní vlastnosti

nástupní plat, den případného nástupu

firemní výhody

pracovní doba a místo výkonu práce

jakékoliv další zvláštní okolnosti

Velmi vhodné je krátké shrnutí základních informací o organizaci:

název firmy

produkty 

kontaktní osoby (tel. spojení)

sídlo 

velikost 

datum zahájení činnosti

pozice na trhu

Způsob vyhledávání kandidátů je vymezen charakterem hledaného pracovníka i firemní filozofií při výběru kandidátů.

Výhody a nevýhody různých způsobů vyhledávání kandidátů:

	Způsob
	Výhody
	Nevýhody

	Inzerát
	- mediální prezentace firmy

- v některých případech částečná

  úspora financí v porovnání s externí 

  agenturou
	- velké množství z větší části

  nevyhovujících kandidátů (investice 

  času a energie personalisty, manažerů 

  firmy při dlouhých výběrech

- při odchodu pracovníka ve zkušební 

  době opakování celého procesu



	Úřad práce
	- nulová finanční investice
	- u většiny pozic s vyššími nároky 

  minimální možnost nalezení kandidátů

  v databázi ÚP

- stejně jako u inzerátu



	Personální agentura
	- výběr profesionálními personalisty

  s vypracovanou metodikou

- představení jen 2-3 odpovídajících 

  kandidátů (odpadá mnohadenní 

  konkurzní řízení s nevyhovujícími 

  kandidáty)

- zasažení větší části trhu práce 

  (rozsáhlá databáze agentury)

- garance na kandidáta zajišťující 

  bezplatnou náhradu v případě 

  nespokojenosti s pracovníkem

- konečné řešení potřeby organizace


	- v některých případech vyšší 

  finanční investice

	Známí lidé
	- nulová finanční investice
	- chybí porovnání v konkurzní řízení

- někdy zkreslené reference 

  a doporučení

- vytvoření neformálních skupin v

  rámci organizace



	Vlastní zaměstnanci
	- nulová finanční investice

- kratší zapracování kandidáta 

   (znalost firmy)
	- neztotožnění pracovníka s novou rolí

- negativní reakce vnitřního prostředí 

  firmy na změnu




Po skončení přijímacího pohovoru je nutné zajistit základní kroky při vedení nového pracovníka:

pracovní smlouva

pracovní náplň kandidáta

zaškolení pracovníka

pracovní normy

plat a zaměstnanecké výhody

postavení ve struktuře firmy

kariérový, vzdělávací a motivační plán

Vyhledání kvalitních profesionálů je dnes pro každou organizaci jeden z klíčových faktorů vedoucích k úspěchu. Lidské zdroje patří k těm nejvíce nákladným, jejich efektivní využití je tedy rozhodující. U organizací, kde personální řízení je na vysoké úrovni platí, že lidé jsou vždy na prvním místě. Dobré investice do lidských zdrojů přinášejí organizaci silnou konkurenční výhodu ve formě špičkových pracovních týmů.

Hledání prvního zaměstnavatele
Pozice dnešních absolventů na trhu práce není vůbec jednoduchá, volných pracovních míst je méně než bylo dříve a zaměstnavatelé většinou upřednostňují pracovníky s praxí. Hledání zaměstnání je tak trochu „začarovaným kruhem“, absolvent nemůže získat požadovanou praxi, nemá možnost svoji pracovní kariéru vůbec zahájit. Jedinou možností je vzít svůj osud do vlastních rukou a vysoce aktivním přístupem překonat nevýhodnou „startovací čáru“, na které většina absolventů stojí. 

Důležité je připravit si svůj osobní plán na hledání zaměstnání, nespoléhat se na šťastnou náhodu či snahu rodiče nebo kamaráda, který to za nás vyřeší. Přístup plánování své budoucnosti „krok za krokem“ hodně zvyšuje šance na úspěch a má také význam pro uchování pracovních návyků, nezaměstnanost by neměla být nicnedělání.

V první řadě si musí absolvent uvědomit, co může svému budoucímu zaměstnavateli nabídnout. Zaměstnavatele budou zajímat tyto oblasti:

schopnosti: struktura osobnosti, kladné a záporné vlastnosti, jednání, životní styl

zručnosti: vzdělání, alespoň brigádní praxe, znalost cizích jazyků, řidičský průkaz, komunikativní a organizační schopnosti, flexibilita, reakce na stres

motivace: rozhodující pracovní motivy absolventa (peníze, pracovní prostředí, kariéra, samotná práce, pracovní vztahy, odpovědnost nebo uznání)

Je nutné si uvědomit, jaká je naše konkurenční výhoda ve velké skupině nezaměstnaných, a tyto své přednosti umět „prodat“. 

Nejčastější výhody absolventů bývají: aktivní znalost cizího jazyka, flexibilita, menší finanční požadavky, žádné negativní pracovní návyk.

Svoji „nabídku“ potom porovnáme s poptávkou trhu práce, často je nutné přijmout kompromisy: práci mimo své bydliště, další vzdělání, nástup na pozici nižší, než která odpovídá vzdělání nebo dost nízké platové ohodnocení.

Informace o nových pracovních místech lze získat na úřadech práce, v personálních agenturách, v inzerátech, na internetu, přímo v organizacích v  regionu.

Zkrácený nástin plánu na získání zaměstnání:

	Úkol
	Provádí
	Termín

	Analýza vlastních schopností
	psycholog, pers. agentury

základní rysy lze určit osobně
	do 1 týdne

	Zjištění situace na trhu práce 

v regionu
	úřady práce, personální agentury
	do 2 týdnů

	Doplnění chybějícího vzdělání

(jazyk. kurz, kurz Úspěšný přijímací pohovor
	vzdělávací agentury, personální agentury
	co nejdříve

	Spolupráce s úřadem práce
	úřad práce
	1x za 3 týdny



	Spolupráce s personální agenturami
	personální agentury


	1x za 14 dní

	Sledování inzerce v médiích


	osobně
	každý den

	Kontaktování svých známých


	osobně
	každý den

	Aktivní kontakty v organizacích


	osobně
	10 kontaktů týdně

	Vlastní inzerce
	osobně
	1x týdně



	Absolvování několika přijímacích pohovorů + žádat zpětnou vazbu
	osobně
	10 pohovorů během tří měsíců


Systém vzdělávání v organizaci I.
Rozvoj lidských zdrojů pomocí kvalitního systému vzdělávání je dnes jedním z rozhodujících aspektů pro úspěšnou budoucnost organizace. Jasným příkladem vzdělávající se organizace je např. Škoda Mladá Boleslav, a.s., jejíž dobré výsledky jsou podmíněny  profesionálním vzdělávacím programem uvnitř firmy. 

Samozřejmě v dnešní době hospodářské recese mnoho firem není schopno investovat do vzdělávání, nedokáže vidět věci „z ptačího pohledu“, tedy z dlouhodobého časového horizontu - nevidí les, jen stromy. Je to vždy otázka priorit pro management firmy. Velká část firem vyčleňuje na vzdělávání jen minimální či žádné prostředky, nevěří v užitek vzdělávání. Změna tohoto názoru není lehká. 

Lidské zdroje jsou dnes velice drahé, využití potenciálu jednotlivců i týmů např. jen z 50 % (což je dost častý jev) je velká ztráta pro firmu, a právě profesionální vzdělávací společnost může v středně a dlouhodobém časovém horizontu v mnohém výrazně pomoci. Vzdělávání je tedy pohled pod povrch jevů, ne jen rozbor jednotlivých událostí, je to systémový pohled na vzájemné souvislosti různých procesů, které se dějí v každé organizaci.

Co tedy konkrétně vzdělávání může organizaci přinést:

- zvýšení odbornosti pracovníků v seminářích

- zlepšení schopností a zručností zaměstnanců prostřednictvím tréninku

- výrazné zvýšení požadovaných výstupů (např. u obchodníků, manažerů)

- formuje se jím „společné vlastnictví“ a vztahy mezi společností a zaměstnancem

- získání konkurenční výhody v kvalitněji připraveném personálu

- profesionální konzultant jako katalyzátor vyvolá reakci u účastníků programů, kteří jsou

  poté schopni nacházet nová řešení a souvislosti ve své práci

- externí konzultant pomáhá při formování špičkových týmů v organizaci

- školící agentura poskytuje zpětnou vazbu pro manažery společnosti 

   pro lepší řízení pracovníků

Zkrácený přehled oblastí vzdělávání

	
	Odborné semináře


	Tréninkové programy
	Certifikované vzdělávání

	Čas
	1-3 denní semináře
	krátkodobé 1-3denní programy opakující se po 6 - 12 měsících
	horizont měsíců a let

	Metodika
	jednotný přístup lektora k celé skupině, pasivní předání informací
	interaktivní přístup, vysoké zapojení účastníků, simulované modelové situace
	kombinace semináře a tréninkové metodiky, vedení odborným lektorem se zpětnou vazbou

	Výstup
	zvýšení odborných znalostí jednotlivce, nutný tlak vedení firmy na využití zvýšené odbornosti
	zlepšení schopností a zručností zaměstnanců, zvýšení požadovaných výstupů pracovníků a týmů
	zvýšení teoretické připravenosti a její praktické aplikace, uznávaný certifikát, diplom či titul

	Určeno
	specializovaným pracovním pozicím, které vyžadují určitou odbornou úroveň pracovníků
	manažerům, obchodníkům, prakticky všem, kdo komunikují, plánují, řídí, obchodují apod.
	rozsáhlé využití např. ekonomové, manažeři, marketingový pracovníci, specialisté na PC, logistici, technici, manažeři

	Příklady
	velmi široké využití pro celou organizační strukturu firmy
	manažerské dovednosti, komunikace s klientem, timemanagement, řízení změny, jazykové či PC vzdělání
	MBA program

CIMA A marketing

MSC program


Vzdělávání je velice rozsáhlé téma, konkrétní aplikace na skutečnou organizaci bude náplní příštího článku, kde budou nastíněny jednotlivé kroky při tvorbě systému vzdělávání a výběru školící agentury.

Systém vzdělávání v organizaci II.
Rozvoj vlastních pracovníků pomocí profesionálního vzdělávacího systému je dnes u většiny úspěšných společností již pravidlem. Je to investice ze které management organizace může získat zajímavé výstupy, a to jak u jednotlivců, tak především u celých týmů. Základní přehled možností vzdělávání byl uveden v první části článku o tomto tématu, dnes se soustředíme na konkrétní příklad. Vzdělávací plán je určen středně velké obchodní organizaci se 100 zaměstnanci a 7letým působením na trhu, vzdělávací systém zde teprve začíná.

	ČINNOST
	TERMÍN
	PRACOVNÍK
	PROVÁDÍ
	KONTROLA

	Pohovor s každým zaměstnancem, zaměření na:

- odbornost (zručnosti)

- schopnosti

- cizí jazyk, PC 
	15.10.1999
	všichni zaměstnanci
	personální manažer
	top manažer

	Vyhodnocení pohovorů, sestavení školicích skupin a osobních vzdělávacích plánů
	30.10.1999
	všichni zaměstnanci
	personální manažer
	top manažer

	Vzdělávání managementu
	
	
	
	

	Vedení týmů
	2 dny

30.11.1999
	5 členů managementu
	externí školicí organizace
	personální manažer

	Management změn
	2 dny 30.2.2000
	5 členů managementu
	externí školicí organizace
	personální manažer

	Podstata a cíle marketingu
	2 dny 1.6.2000
	5 členů managementu
	externí školicí organizace
	personální manažer

	Řízení zdrojů pro trh -

MBA program
	1/2 roku 

5-11/2000
	top manažer
	Open University
	personální manažer

	Řízení rozvoje organizace -

MBA program
	1/2 roku

11-5/2001
	top manažer
	Open University
	personální manažer

	Jazykové vzdělání
	
	
	
	

	Angličtina
	2 roky

2hod./týdně
	5 členů managementu
	jazyková škola
	jazykový lektor

	Italština
	2 roky

2hod./týdně
	5 členů managementu
	jazyková škola
	jazykový lektor

	Vzdělávání obchodních zástupců
	
	
	
	

	Psychologie prodeje
	2 dny

30.11.1999
	obch. zástupci

management
	externí školicí organizace
	personální manažer

	Trénink obchodního jednání
	2 dny

28.4.2000
	obch. zástupci

pers. manažer
	externí školicí organizace
	personální manažer

	Komunikace se zákazníkem
	2 dny

30.11.2000
	obch. zástupci

management
	externí školicí organizace
	personální manažer

	Time management
	2 dny

30.5.2001
	obch. zástupci

pers. manažer
	externí školicí organizace
	personální manažer

	Pracovníci skladu a logistiky
	
	
	
	

	Řízení skladových zásob
	3 dny

30.3.2000
	skladníci, zástupce fin. a objedn. odd.
	externí školicí organizace
	personální manažer

	Znalost zboží
	4 dny

30.12.2000
	skladníci
	vedoucí skladu
	personální manažer

	Prodavači maloobchodu
	
	
	
	

	Znalost zboží, novinky
	čtvrtletně
	prodavači, vedoucí malo-obchodu a velkoobchodu
	obchodní manažer
	personální manažer, vedoucí maloobchodu

	Prodejní dovednosti
	2 dny

30.12.1999
	prodavači, vedoucí malo-obchodu a velkoobchodu
	externí školicí organizace
	personální manažer, vedoucí maloobchodu

	Verbální a neverbální komunikace
	2 dny

31.2.2001
	prodavači, vedoucí malo-obchodu a velkoobchodu
	externí školicí organizace
	personální manažer, vedoucí maloobchodu

	Finanční oddělení
	
	
	
	

	Finanční management

MBA program
	1/2 roku

9/99-5/00
	fin. manažeři, účetní, vedoucí fakturace, 
	Open University
	personální manažer, 

top manažer

	Interní komunikace
	2 dny

30.11.1999
	fin. manažeři, účetní, vedoucí fakturace 
	externí školicí organizace
	personální manažer, 

top manažer

	Objednávkové oddělení, fakturace
	
	
	
	

	Komunikace s klienty
	2 dny

31.3.2000
	vedoucí, zástupci  odd. 
	externí školicí organizace
	personální manažer

	Italština
	2 roky

2hod./týdně
	vedoucí, zástupci  odd.
	jazyková škola
	personální manažer

	Oddělení administrativy
	
	
	
	

	Time management
	2 dny

31.5.2000
	asistentky
	externí školicí organizace
	personální manažer

	Angličtina
	2 roky

2hod./týdně
	asistentky
	jazyková škola
	personální manažer

	
	
	
	
	


Vedení přijímacího pohovoru
Pro mnoho lidí je přijímací pohovor „noční můrou“, předem danou stresovou situací. Nervozita a tréma často zcela zkreslí první dojem, který se snaží každý kandidát vytvořit. Musíme si ale uvědomit, že v dnešní době je důležité nejen něco umět, ale také to dokázat „prodat“. Vždyť přijímací pohovor není nic jiného než obchod: kandidát nabízí své vzdělání, praxi, osobní schopnosti a zručnosti a organizace nabízí pracovní pozici, tedy placenou pracovní příležitost.

Na přijímací pohovor je třeba se předem připravit, některé situace a otázky se u všech organizací opakují.

Body přípravy:

- uvědomit si, kdo jsem a co nabízím (schopnosti, zručnosti, motivace)

- zjistit co nejvíce informací o firmě (název, produkt, sídlo, velikost, pozice na trhu atd.)

- utvořit si představu o výšce platu a kvalitě pracovních podmínek

- připravit si otevřené otázky na personalistu

- najít si argumentaci k pravděpodobným námitkám (především k chybějící praxi)

Personalista bude hodnotit:

- odbornou způsobilost (vzdělání a praxe)

- vnější vzhled a vystupování (neverbální komunikace, mimika, oční kontakt, 

  držení těla, gesta, síla a zabarvení hlasu aj.)

- iniciativu (výkonnost), orientaci na dosažení výsledku

- psychiku, odolnost vůči stresu, flexibilitu

- zájmy, očekávání, představy, cíle

- počítačovou a jazykovou gramotnost

Nejčastější otázky kladené u pohovoru - lze se na ně připravit:

Co víte o našem podniku?

Proč se zajímáte o místo u nás?

Povíte mi něco o sobě?

Jak byste se charakterizoval?

Jaké úkoly zahrnuje vaše práce v dosavadní firmě?

Jaké máte přednosti?

Jaké jsou vaše profesní cíle?

Co děláte ve volném čase?

Jaké máte představy o svém výdělku?

Proč bychom měli zaměstnávat právě vás?

Obvyklé schéma přijímacího pohovoru:

- uvítání a vzájemné představení, zahájení rozhovoru - první dojem uděláte jen jednou!

- vlastní rozhovor: motivy uchazečovy žádosti o místo a zájmu o daný podnik, vzdělání,

       odborná způsobilost, zkušenosti, sebehodnocení uchazeče (jeho osobnost), 

       profesní cíle a očekávání, volný čas, záliby

- informace pro uchazeče o firmě, pracovním místě, pracovní náplni, požadované normě 

  výkonu, o firemní kultuře, dni nástupu, umístění ve firemní struktuře, perspektivě organizaci 

  v příštích pěti letech atd.

- projednání platových a  smluvních podmínek (vhodná chvíle je až na konci pohovoru, 

  je důležité se připravit i na otázku, jaký plat bychom si navrhli sami /

- prostor pro otázky uchazeče / vlastní otázky jsou velmi důležité, potřebujete pro své                                                                            rozhodnutí maximum informací, kandidát, který se na nic neptá, vytváří dojem nedostatečného zájmu o práci /

- závěr rozhovoru a rozloučení - zde je nutná jasná zpětná vazba, tedy domluva termínu

  ukončení výběrového řízení a forma sdělení výsledků uchazeči

Častou dnešní praxí také je, že kandidát musí projít odbornými, jazykovými a psychologickými testy, kde musí dokumentovat svými výsledky fakta uvedená ve vlastním životopise. Hlavní zásada je tedy nelhat! Pokud výběrové řízení začíná prostřednictvím personální agentury, jsou testy samozřejmostí. 

Při počtech dnešních uchazečů o pracovní místo je nutné se připravit i na možnost, že přijímacích pohovorů můžete absolvovat i několik desítek. Vytvořte si tedy vlastní konkurenční výhodu proti jiným uchazečům a „prodejte“ ji.

Osobní kariérový a vzdělávací plán
Nezaměstnanost neúprosně roste, mnoho lidí hledá určitou pracovní jistotu do budoucna. Asi jedinou skutečnou jistotou dnes může být fakt, že naše „nabídka“ na trhu práce (tedy naše odbornost, praxe, vzdělání, schopnosti, zručnosti, motivace atd.) je natolik zajímavá, že pokud zítra ztratíme zaměstnání, můžeme okamžitě reagovat na „poptávku“ ze strany organizací. Během několika týdnů s pomocí inzerátů, internetu, personálních agentur či osobních kontaktů můžeme vytvořit situaci, kdy si vybíráme nové pracovní místo z několika možností. 

Jak tedy docílit své vysoké ceny na trhu práce? Jednou z možností je si svoji pracovní pozici plánovat a připravovat v době, kdy nás k tomu ještě zdánlivě nic nenutí. Důležité je vědět, čeho chceme vlastně dosáhnout (a to v dlouhodobém horizontu min. 5 - 10 let) a jaké k tomu máme předpoklady. Sestavíme si tedy svůj osobní kariérový plán, z kterého potom vyplývá vzdělávací plán, kde náš pracovní postup musí provázet další vzdělávání, což by pro úspěšného pracovníka měl být celoživotní proces.

Příklad osobního kariérového a vzdělávacího plánu

	Obecné kroky plánování
	Konkrétní možnosti v jednotlivých krocích


	Aplikováno na příkladu 

obchodního zástupce 

	Východiska
	zjištění vlastních schopností, zručností, motivace, vzdělání a praxe, možnosti na trhu práce
	VŠ elektrotechnická, roční praxe - obch. asistent ve výrobní firmě /elektrotechnika/, dobrá znalost angličtiny, komunikativní schopnosti, zájmy: PC - programování

	Cíle
	co nejpřesnější definování vlastních cílů (v čase 10 let): obor, pozice, plat, druh organizace
	obor: elektrotechnika, organizace: mezinárodní - využití anglického jazyka

pozice:  1.-3. rok - obchodní zástupce

             4.-6. rok - vedoucí obchodu

             7.-9. rok - obchodní ředitel

             10. rok - marketingový ředitel

	Strategie

(možné cesty)
	vytipování vhodných organizací v daných oborech, konkurzní řízení , shromažďování informací, další vzdělávání
	vzdělávání:

obchod, marketing, management,

angličtina + další světový jazyk,

nové poznatky v oboru

	Plán činností
	konkrétní podrobnější plán

 rozdělený na menší celky s podcíly
	konkrétní plán školení a kurzů 

na každý rok

	Alternativní plán
	v případě výrazných změn (obor se stal neperspektivním, či zdravotní důvody), kdy nelze plnit dané cíle, je nutné mít od začátku připravenou jinou cestu
	změna oboru:, obchod 

s výpočetní technikou apod.

- udržovat si přehled a rozvíjet schopnosti 

  a zručnosti i v tomto oboru


Samozřejmě, mnoho lidí už z podstaty své povahy o vlastní budoucností mnoho nepřemýšlí a už vůbec neplánuje (někteří dokonce se svým osudovým „ono to nějak dopadne“ krátkodobě mají úspěch), ale tento přístup je poměrně riskantní a většinou platí, že pokud někdo neví, co chce, musí „brát“ to, co zbude. Chcete čekat, co na vás zbude? A zbude vůbec něco?

Firemní kultura
Každá dnešní organizace má určitou kulturu a její kvalita je faktor, který stále více ovlivňuje výsledky firmy. Organizace se navzájem liší svou atmosférou, způsobem práce, výkonností, polem působnosti jednotlivce atd. Když sledujeme kulturu organizace, hodnotíme její myšlenky, názory, tradice, hodnoty, styl řízení, motivování zaměstnanců či reklamu a vstupování na veřejnosti vůbec. Objektivně může nejlépe posoudit kulturní úroveň organizace nezainteresovaný člověk: investor, novinář, analytik či zákazník.

Nejčastější normy, které ve vztahu zaměstnanec-firma určují kulturu organizace, jsou:

	Norma
	Pozitivní firemní kultura



	Osobní hrdost na příslušnost k firmě
	Problémy organizace jsou i vlastními problémy zaměstnanců

	Výkon
	Orientace zaměstnance na splnění úkolu a úspěch



	Týmová práce
	komunikace je oboustranná, lidé se snaží, aby si pomohli



	Vedení
	Nadřízení se starají o lidi a produktivitu



	Ziskovost
	Zaměstnanec vidí souvislost mezi ziskem firmy a osobním blahobytem

	Vztahy ve firmě
	Výhodný a uspokojivý vztah společnosti a jejích zaměstnanců



	Vztahy k zákazníkovi
	Zaměstnanci „milují“ zákazníka, ne sebe či svůj produkt



	Vzdělávání a rozvoj
	Vzdělávání je považováno za samozřejmý proces, který napomáhá osobnímu růstu zaměstnavatele i pracovníků

	Inovace a změna
	Změny v organizaci jsou přijímány jako výzvy ke zlepšení výkonů, jednotlivci aktivně spolupracují při zavádění změny


Existují čtyři základní firemní kultury: mocenská, funkční, pracovní a osobnostní:

Mocenská kultura

Řízení ve firmě je centralizované, rozhoduje malý počet lidí v centru. Firma se spoléhá hlavně na jednotlivce, kteří bývají mocensky orientovaní, tzn. že je pro ně rozhodující moc, jsou schopni riskovat, navzájem si konkurují.  Tyto organizace umějí pohotově reagovat na události, ale hrozí zde vysoká fluktuace zaměstnanců - pokud jednotlivci selžou nebo nechtějí zůstat v konkurenční atmosféře.

Funkční kultura

Klasická, formální organizace, kde existuje několik odborů řízených malou skupinou vedoucí pracovníků. Hlavní zdroj moci je zde síla vyplývající z postavení pracovníků. Takový typ organizace se dobře prosadí na stabilním trhu, pomalu však reaguje na potřebu změny. Zaměřuje se na více na masovost produkce než na flexibilitu a na technickou odbornost než na inovaci produktů.

Pracovní kultura

Tato kultura je zaměřena hlavně na týmovou práci - závisí na síle skupiny, která zlepšuje efektivnost a pomáhá pracovníkům ztotožnit se s cílem organizace. Hlavní vliv mají především odborné schopnosti, osobní moc a postavení nejsou tolik důležité. Vliv v organizaci je rozložen na širší okruh lidí. Firma s pracovní kulturou je velmi přizpůsobivá, rychle reaguje na změny - hodí se do prostředí konkurenčního trhu, kde je důležitá právě rychlost reakce. Nevýhodou může být náročnost a složitost řízení velké organizace.

Osobnostní kultura

Poměrně neobvyklá a méně rozšířená kultura. Středem dění v organizaci je jednotlivec, jeho vlastní zájmy. Neexistuje tady žádná struktura vedení. Příkladem takových organizací můžou bít advokátní nebo lékařské komory, svazy architektů nebo malé konzultační firmy.

Pomoc v oblasti firemní kultury v organizacích poskytují některé personální nebo konzultační firmy.

Udržení stávající pracovní pozice
Každý zaměstnanec má pro svoji organizaci určitou cenu, kterou samozřejmě do velké míry určuje sám zaměstnanec. Je jasné, že v dnešní ekonomické situaci, kdy mnoho organizací redukuje své pracovní týmy, v první řadě propouštějí zaměstnance, kteří  mají pro ně nejmenší cenu. Dnes často používané slovo motivace ve vztahu zaměstnavatel-zaměstnanec platí i v obráceném poměru. Každý pracovník by měl motivovat svého nadřízeného, aby měl zajištěné pracovní místo, nejlépe podložené dalším kariérovým postupem. Jak tedy motivovat svého šéfa a současně zvyšovat svoji cenu pro firmu?

	vstupy


	
	transformační proces
	
	výstupy

	zručnosti 

schopnosti pracovníka

motivace

týmová role


	
	plnění cílů organizace

řízení zpětnou vazbou

komunikace

moc a vliv

vzdělávání


	
	udržení stávající pracovní pozice

kariérový postup




Schopnosti: veškeré kladné i záporné vlastnosti a rysy, osobnost a individualita, 

jednání, životní sty

Zručnosti: odborné předpoklady pro zvládnutí dané pozice

Motivace: rozhodující pracovní motivátory (peníze, pracovní prostředí, kariéra, samotná práce, pracovní vztahy, odpovědnost nebo uznání)

Týmová role: role, kterou zastáváme v týmu - organizaci, chování jednotlivce ve skupině

První předpokladem je otevřená komunikace jak se  svým nadřízeným, tak svými kolegy. Vyžadovat si zpětnou vazbu, zvlášť při přebírání zadaných úkolů, což znamená ověřit si, zda jsem pochopil zadaný úkol, čas na jeho splnění a především parametry požadovaného výstupu. Pokud pracovník nemá jasně stanovenou normu výkonu, podle které pozná, že svoji práci dělá dobře, může dojít k velkým a zbytečným rozporům zaměstnance s vedoucím týmu. Je nutné si stanovit hodnotící cykly, kdy ve formě pohovoru získává pracovník informace o spokojenosti managementu s jeho prací. Pokud pracovník nepřispívá k celkovému plnění cílů své organizace, stává se pro firmu bezcenným. Je důležité tedy znát nejen osobní pracovní cíle a normy, ale i cíle celé organizace. Cenu pracovníka tvoří i to, zda disponuje určitou mocí:

Formální moc      - moc z pozice - je daná organizační strukturou ve firmě 



      - moc ze zdrojů - pracovník má přístup k informacím, 

          které nikdo jiný ve firmě nemá

Neformální moc - moc z odbornosti - pracovník má takovou odbornost, 

   kterou nikdo jiný ve firmě nemá



     - moc z osobnosti - osobnost pracovníka má určité charisma, 

 které ostatní lidi přitahuje - jdou za ním

Celoživotní vzdělávání je dalším faktorem ceny zaměstnance. V dnešní době informace mají stále větší cenu a vzdělávat se i pokud to zaměstnavatel nenařizuje, je nezbytnost.

Výběr je velký, od zvyšování odborné kvalifikace, přes zdokonalování v jazycích a v užívání počítače až např. k manažerskému vzdělání u řídících pracovníků. Kvalitní vzdělání samozřejmě zvyšuje možnosti pracovníka i v případě, že mění zaměstnavatele.

Výsledkem získání těchto pracovních návyků je vysoká cena zaměstnance pro svoji organizaci i na trhu práce vůbec. Při úrovni dnešního managementu v některých organizacích se samozřejmě tento systémový přístup k budování vlastní pozice v organizaci nemusí vždy setkat s kladným ohlasem, nicméně v dlouhodobém horizontu je toto cesta k úspěchu.

Praktické řízení změny v oblasti zabezpečení pracovních zdrojů v organizaci
Cílem tohoto článku je aplikace systémového řízení změny v organizaci v jedné z oblastí personální politiky firmy - zabezpečení pracovních zdrojů. Použijeme při tom strategii organizačního rozvoje, která se používá při řízení změn v oblastech, které ovlivňují celou organizaci v dlouhodobém časovém horizontu.

Zabezpečení pracovních zdrojů
/oblast, ve které budeme řídit změnu/
- analýza pracovních míst

- analýza kompetencí

- analýza rolí a dovedností

- analýza motivací

- výběr a zapracování zaměstnanců

- uvolňování lidí z organizace

Strategie organizačního rozvoje
/osm kroků, které aplikujeme ve výše uvedených konkrétních oblastech/

1. Formulace účelu a poslání

2. Vyhodnocení vnitřních a vnějších souvislostí - vnější: trh, konkurence, sociální, 

    technologická, ekonomická, ekologická a politická situace, vnitřní: vedení, struktura, 

    kultura a vztahy v organizaci

3. Shromáždění údajů + jejich analýza 

4. Získání spoluúčasti - názory  a osobní zisk jednotlivců i skupin

5. Stanovení cílů změny

6. Činnosti spojené se změnou - komunikace jednotlivců a skupin mezi sebou a s vedením 

    organizace, vyhodnocování informací z průzkumu

7. Vyhodnocení a upevnění změn

8. Upevnění změny

1. Formulace účelu a poslání

Změna v zabezpečování pracovních zdrojů v organizaci se týká celkové strategie firmy. Poslání organizace obsahuje zmínku o ideální budoucnosti, ale vychází ze současnosti. Nosná vize pro organizaci je tvořena názory a zásadami, kterými se organizace řídí. Dále definuje trvalý účel firmy, který z těchto zásad vychází. Takto definované poslání a vize musíme konfrontovat se současným stavem lidských zdrojů ve firmě, zda je vůbec možné při současném stavu poslání a vizi organizace naplňovat.

2. Vyhodnocení vnitřních a vnějších souvislostí

Je nutné vyhodnotit vnější faktory, které působí na každou organizaci, a to jsou: sociologické, technologické. ekologické, ekonomické, politické a obchodně konkurenční faktory. Vnější souvislosti jsou například styl vedení lidí, organizační struktura firmy, firemní kultura, osobnostní rysy jednotlivců, projektování pracovních úloh, či metodika při výběru nových pracovníků.

3. Shromáždění a analýza údajů

V této fázi je důležitá přesná diagnóza problémů a možností. Ideální formou je 2-3 denní seminář na téma Řízení změn. Účastnit by se ho měli pracovníci, kteří představují průřez pracovních útvarů organizace na všech úrovních. Zde se naplánuje základní rámec připravovaných změn, emocionální připravenost lidí na změnu a vůbec celkovou kvalitu existujících vztahů. Změna v oblasti lidských zdrojů se dotkne všech pracovníků.

4. Získání spoluúčasti

Změna v oblasti kompetencí, pracovních rolí či motivací bude vyžadovat spoluúčast všech zaměstnanců, je povinností managementu firmy ji zajistit. Které zásadní oblasti bude nutné vysvětlit zaměstnancům:

Jaký osobní zisk budou mít ze změny?

Jaký názor mají oficiální i neoficiální vedoucí oddělení?

Do jaké míry mohou změnu ovlivnit ti, kterých se týká?

Do jaké míry jsou otevřené komunikační kanály ve spojitosti se zavedením změn?

5. Stanovení cílů změny

Efektivnější zabezpečení lidských zdrojů pro firmu:

- nová definice pracovních míst

/cíl:  vyšší produktivita/

- nová definice kompetencí a odpovědností

/cíl:  prevence konfliktů při dělení pravomoc/odpovědnost/

- nová definice rolí a dovedností

/cíl:  zjištění, zda současní pracovníci vůbec znají požadované pracovní dovednosti a jak se chovají v týmu/

- nové motivační techniky

/cíl:  při stejných lidských zdrojích získat větší výstup a zvýšit spokojenost zaměstnanců/

- nová metodika výběru a zprostředkování zaměstnanců

/cíl:  přesné pokrytí potřeb organizace při náboru nových pracovníků/

- zásady uvolňování lidí z organizace

/cíl:  zamezit ztrátám finančním i personálním při odchodu pracovníků/

6. Činnosti spojené se změnou

Toto je klíčová fáze řízení změny, s kterou se nadále jako s jedinou pracuje v konkrétních podmínkách. Je zde nutné přesně naplánovat každou činnost, kdo jí bude provádět, v jakém čase, s jakými zdroji a požadovaným výstupem, kdo bude celou činnost kontrolovat. U každé činnosti je důležité stanovit, zda se bude plnit na úrovni jednotlivce, skupiny či celé organizace.

7. Vyhodnocení a upevnění změn

Při porovnání plánovaných výstupů s reálně dosaženými zjišťujeme zda řízení změny přineslo očekávaný efekt. Dále zjišťujeme pohovory a pozorováním, jak se ve skutečnosti změnilo chování a postoje jednotlivců, skupin i celé organizace.

8. Upevnění změn

Po určité době nejasností a změn je nutné nový pořádek zformalizovat, lidé i organizace jako celky se často vracejí rádi do původního stavu před spuštěním změny. Nová pravidla je tedy nutné zafixovat - zmrazit.

První dny v manažerské pozici
Pro mnoho lidí, kteří poprvé ve své pracovní kariéře dostali příležitost manažerské pozice, není začátek jednoduchý. Člověk, který nemá několikaletou praxi v řízení podloženou kvalitním manažerským vzděláním se snadno může dostat do situace, kdy podává zdánlivě vysoký výkon 12 hodin denně a přesto výsledek není odpovídající požadovaným výstupům. Co s tím?

Základem je uvědomění si své nové role v organizaci. Manažer je člověk, který rozhoduje o zdrojích (lidských, finančních, materiálových atd.) a charakter jeho práce je dost odlišný např. od řadového obchodníka, technologa či asistenta. Často se stává, že nově povýšený manažer se dál chová a „hraje roli“, jako když v organizaci pracoval v nižší pozici.

Tři základní manažerské role (dle Mintzberga):


       informační
       monitor

      šiřitel

      mluvčí

	rozhodovací
	interpersonální

	podnikatel-iniciátor

krizový manažer

distributor zdrojů

vyjednavatel
	reprezentant

vedoucí

spojovatel


Úspěšný manažer tedy musí být schopný jednání s lidmi, práce s informacemi a rozhodování. Tento seznam rolí umožňuje pochopit, že některé činnosti, které zdánlivě narušují práci manažera, jsou ve skutečnosti jeho součástí.

Dalším klíčovým bodem je systémovost jednotlivých kroků, tedy schopnost sestavení reálného manažerského plánu. Manažer by měl být vždy schopný vidět spíše les, než stromy.

Základní rámec manažerského plánu:

Východiska

Definice všech zdrojů, které má manažer  k dispozici, analýza důležitých vnitřních i vnějších faktorů, celkové zhodnocení situace v bodě „O“, kdy začíná nový manažer.

Cíle

Stanovení jasných a měřitelných cílů - výstupů v daném čase, rozlišení hlavních cílů, podcílů a priorit.

Strategie

Zjednodušeně řečeno hlavní směr-cesta, jak z bodu východisek dojít do bodu cílů, zde je tedy skryta ta nejdůležitější myšlenka, se kterou projekt či organizace vstupuje na trh.

Plán činností

Zde je rozpracován projekt do jednotlivých činností - kdo je provádí, v jakém čase, v jaké kvalitě-normě, kdo činnost kontroluje, priorita dané činnosti, s touto částí plánu se poté reálně v praxi pracuje.

Kontrola

Je důležité si stanovit kontrolní cykly, tedy časové uzly, ve kterých se bude měřit reálný výkon s požadovanou normou - řízení zpětnou vazbou.

Alternativní plán

Již tento plán musí mít v tomto bodě zárodek alternativního plánu pro případ velké změny vnějších faktorů či při výrazném nesplnění stanovených ukazatelů (nutná změna strategie).

Tréninkový program pro profesionálního obchodníka
Obchodní manažeři, dealeři, obchodní zástupci, pracovníci telemarketingu a prakticky všichni reprezentanti firmy, kteří jsou v kontaktu se zákazníky, silně ovlivňují celkové výsledky každé ziskové organizace a často rozhodují o její další existenci vůbec. Proto je pro ně velice důležitá znalost psychologie prodeje a používání základních dovedností a zručnost, tj. komunikace, řízení času, analytické a kreativní schopnosti, řešení konfliktů a samotné vedení obchodních případů. V těchto oblastech může výrazně pomoci profesionálně vedený interaktivní tréninkový program. Výsledky a celkové zlepšení obchodníků po programu je většinou  dobře měřitelné a často dosahuje 10 - 30 % zvýšení efektivity oproti původnímu stavu.

3 základní fáze realizace tréninkového programu externími konzultanty:

	
analýza potřeb

stanovení cílů

charakteristika účastníků


	
	

	
	
	
	

	tréninkový program


	
	vyhodnocení výsledků programu a porovnání se stanovenými cíly

	
	
	
	

	
vyhodnocení účastníků 

- jako týmu

- jednotlivě

návrh na další postup v rozvoji pracovníků


	
	


Vzdělávání obchodníků je dnes již u úspěšných společností samozřejmostí, personalista či odpovědný manažer připraví vzhledem k potřebám a možnostem organizace plán vzdělávání na celý rok a ve spolupráci s externí školící agenturou jej realizuje, řídí a vyhodnocuje

Metodika tréninkových programů:

Tréninkové programy jsou organizovány velice účinnou interaktivní formou, účastníci sami nacházejí řešení daných úkolů, vypracovávají případové studie, např. simulované obchodní jednání a prezentace před skupinou, zjišťování předpokladů pro výkon dané pozice atd. Účastníkům zůstává po skončení semináře pracovní manuál. Je zajištěn také kontrolní servis po semináři, tj. pomoc při zavádění nových poznatků do praxe.

Termíny, místo a délka trvání tréninkového programu 

jsou vždy domluveny podle potřeb organizace. Maximální počet účastníků by měl být 15 osob, aby mohl být zachován individuální přístup.

Příklad tréninkového programu pro obchodníky:

Cíle semináře:

- zvýšení efektivity a úspěšnosti obchodních jednání

- zpracování osobního plánu každého obchodníka

- zlepšení verbální i neverbální komunikace

- použití a nácvik asertivních technik

- zvládnutí základů osobní prezentace

- nácvik úspěšného vyjednávání

- určení vlastních priorit a zlepšení práce s časem

Obsah semináře: 

1. ÚVOD SEMINÁŘE


metodika a organizace semináře


určování firemních a osobních priorit


úvodní případové studie

2. obchodní jednání


tři fáze obchodního jednání

faktory ovlivňující prodej

překonání námitky

3. typologie zákazníků


čtyři základní typy klientů


„teplota“ klienta


řešení potřeby zákazníka

4. komunikační schéma


verbální a neverbální komunikace


vysílač a přijímač


základní komunikační návyky

5. telemarketing


jednotlivé fáze telemarketingu


nákupní signál


simulace telemarketingu

6. motivy kupujících


indikátor nákupu


opakovaný obchod


vyjednávání

7. obtížný zákazník


komunikace s dlužníkem


asertivní zvládnutí konfliktu


nabídka alternativního řešení

8. image obchodníka


firemní kultura


barevná typologie


empatie a naslouchání

9. timemanagement


určování priorit


plánovací systémy


časový snímek dne

10. závěr semináře

sestavení osobního plánu zástupce firmy 

prezentace a obhajoba osobního plánu

hodnocení tréninkového programu /oboustranná zpětná vazba/

Sestavení manažerské zprávy
Samozřejmou součástí dnešní manažerské praxe je sestavování manažerských zpráv. Tyto zprávy by měly mít určitý základní rámec, který vychází ze systémového řešení projektů.

	úvod zprávy

	
	

	východiska

	
	

	
cíle

	
	

	
strategie

	
	

	plán činností

	
	

	
kontrola

	
	

	
alternativní plán

	
	

	shrnutí


V úvodu zprávy je nutné konstatovat, komu je zpráva určena, co je jejím základním cílem a jaká je její návaznost na jiné materiály.

Ve východiscích je rozhodující dobře zanalyzovat výchozí situaci procesu, který je ve zprávě popisován. Zhodnocujeme všechny vnější faktory (sociologické, technologické, ekonomické, ekologické, politické, tržní a konkurenční), ale především vnitřní faktory, které budou proces provázet (tedy naše zdroje - lidské , finanční, materiálové, styly řízení, firemní kultura atd.).

Cíle popisují stav konečného výsledku, měly by být co nejvíce konkrétní, měřitelné a reálné. Rozlišujeme prioritu mezi několika různými cíli. 

Strategie je zjednodušeně hlavní směr cesty, jak z východisek přejít do cílového stavu. Například v projektu zavádění nového výrobku na trh je popisována cena produktu, jeho propagace, distribuce a produkt samotný.

Plán činností je již rozpracovaný harmonogram činností, se kterým se v praxi denně pracuje. Jsou zde rozepsány jednotlivé úkoly, termíny jejich splnění, kdo je bude plnit, kdo bude kontrolovat a vůbec celková návaznost na další činnosti.

V bodě kontrola je hlavním úkolem stanovit normu výkonu, se kterou se realizátoři činností ztotožní. Jsou zde připraveny kontrolní cykly, při kterých bude probíhat srovnávání reálných výstupů s plánovanou normou. Základním měřítkem  úspěšnosti je dosahování stanovených cílů.

Každá zpráva by již v sobě měla obsahovat zárodek nového, alternativního řešení, které přichází ke slovu v okamžiku, kdy požadovaný výstup není v reálném stavu dosahován. Mělo by zde být přesně definováno, kde je míra „neúspěchu“ a kdy musí dojít k zásadní změně strategie (nebo ke změně požadovaných cílů).

Závěrečné shrnutí je zhuštění klíčových pojmů a souvislostí zprávy. Dobře zpracovaná a do praxe zavedená manažerská zpráva je jedním z nejefektivnějších nástrojů manažerské práce

Nejčastější požadavky na budoucí zaměstnance
Obecně lze říci, že současní zaměstnavatelé kladou velké nároky na své zaměstnance, a to jak v odborné připravenosti, tak i z hlediska jejich osobních vlastností a schopností.

Stále častěji se můžeme setkat s požadavkem znalosti cizího – světového jazyka. Převládá jazyk anglický a německý. Především u mezinárodních organizací se bez této znalosti pracovník neobejde, a to nejen v obchodní a administrativní sféře, ale i v oblasti technické.

Lidé,  kteří hledají zaměstnání a neovládají žádný jazyk, na otázku proč se nesnaží tento nedostatek odstranit, často argumentují slovy: "Když bude můj zaměstnavatel jazyk požadovat, začnu se ho učit." To je samozřejmě pozdě. Realita je jiná – manažeři chtějí pokud možno "hotové" lidi, kteří budou po všech stránkách připraveni ihned vykonávat svoji práci. Pokud je jakákoliv možnost cizí jazyk studovat, je třeba ji využít teď, ne až to bude "opravdu nutné".

Ovládání osobního počítače se dnes stalo již téměř samozřejmostí (kromě např. dělnických profesí). Pro běžné užívání se požadují programy MS Office: Word, Excel, popř. Outlook, Access. Na trhu se pohybuje množství firem, které nabízejí kurzy výpočetní techniky zaměřené právě na tyto programy. Platí stejné pravidlo jako u jazykových znalostí – nečekat s učením na poslední chvíli – může nám tak "utéct" několik zajímavých pracovních míst, na kterých požadují práci na počítači.

Další neméně důležitou schopností je schopnost komunikovat – především se zákazníky. Každý zaměstnanec, který přijde do styku s klientem firmy, na něj určitým způsobem působí a může ovlivnit jeho rozhodnutí. V organizaci platí, že neprodává pouze prodavač nebo obchodní zástupce, prodávají všichni – tím, jak vystupují, jak komunikují se zákazníky. Pokud bude vrátný nebo recepční na zákazníka nepříjemný, může ho to odradit a on odejde, aniž by se vůbec bavil přímo s prodejcem firmy.

I na úzce specializovaných technických pozicích, kde jsou vyžadovány perfektní odborné znalosti, je zapotřebí umět dobře vystupovat – i nejlepší odborníci musí umět svou práci správně prezentovat nebo být schopni o ni hovořit s neprofesionály.  

Vzhledem k tomuto požadavku je důležité pracovat na svých komunikačních schopnostech, ale i na vystupování při jednání. Samozřejmě nejlepších výsledků docílíme přímo v praxi, ale jsou i jiné možnosti, např. různá školení a tréninkové programy zaměřené právě na tuto oblast.

Z dalších obecných požadavků můžeme uvést často se vyskytující flexibilitu, samostatnost, zodpovědnost. Tyto osobní vlastnosti lze ovlivnit jen z části, nicméně z našeho jednání při přijímacím pohovoru by mělo být patrné sebevědomí, že jsme připraveni vykonávat danou práci, přizpůsobit se novým změnám a dále se učit a vzdělávat. 

Nejčastější chyby, kterých se dopouští uchazeči o zaměstnání
Profesní životopis

První kontakt s potenciálním zaměstnavatelem se odehrává většinou písemně prostřednictvím životopisu, který zašlete do organizace. Právě na tomto dokumentu velice záleží, protože z velké části ovlivňuje další rozhodování zaměstnavatele. Pište přehledně – ne slohovou práci, ale strukturovaný životopis, důležité údaje zvýrazněte, neuvádějte, co dělají vaši rodiče a ostatní příbuzní – zaměstnavatele zajímá, co děláte a umíte vy, nezapomeňte na podpis. K životopisu přiložte průvodní dopis, ve kterém uvedete, o jakou pozici se zajímáte a kde jste se o ní dozvěděli.

Vhodné oblečení

Ani tato zdánlivě nedůležitá věc by neměla být zanedbána. Oblečení byste měli přizpůsobit tomu, o jakou pozici se ucházíte - pro manažery, obchodní zástupce a lidi pohybující se v administrativní oblasti je velice důležitý jejich image, proto by se měli k pohovoru dostavit nejlépe v obleku, rozhodně nejsou vhodné džíny a tričko. I pokud se ucházíte o dělnickou pozici, měli byste jít vždy upraveni - předpokládá se, že budete jednat s manažerem nebo jiným vedoucím pracovníkem firmy v jeho kanceláři, kde byste v montérkách nebo otrhaných džínech nepůsobili zrovna nejlépe. Oblečení by nemělo být příliš vyzývavé nebo extravagantní, ale šedé nevýrazné šaty mohou vyvolat dojem, že jste neprůbojní a že si nejste jisti sami sebou.

První dojem

Je nejdůležitější. Ještě než vstoupíte do kanceláře, kde bude probíhat jednání, narovnejte se a usmějte. Dovnitř by měl vstoupit příjemný, optimistický a sebevědomý člověk. Po vstupu pozdravte, představte se a počkejte na vyzvání. Při podání ruky je důležitý stisk – měl by být srdečný, ne příliš pevný nebo chladný.

Vystupování při pohovoru

Pracovník, který vede pohovor, musí nabýt jistoty, že právě vy jste člověk, kterého jeho firma potřebuje. Vystupujte proto sebevědomě (ne přehnaně), udržujte oční kontakt – dívejte se zpříma do očí, ne do země nebo do neurčitého bodu, buďte uvolnění, občas se zkontrolujte – jak sedíte, jestli si nehrajete s rukama, s řetízkem apod. – působí to nervózním dojmem.

Ještě před začátkem pohovoru byste si měli sami pro sebe ujasnit, jaké podmínky a požadavky zaměstnavatele vám vyhovují a na které naopak nejste ochotni přistoupit – na svém stanovisku byste pak měli trvat.

Dejte najevo, že jste ochotni doplnit si potřebné znalosti, které nemáte a že jste připraveni se nadále vzdělávat podle požadavků na vykonávanou práci.

Otázky

Jakmile budete mít prostor k otázkám, ptejte se! Zajímejte se o firmu, pracovní prostředí, přesnou náplň práce. Jednak zapůsobíte dojmem, že máte o pozici vážný zájem a kromě toho předejdete dalším komplikacím – v denním tisku a časopisech se často objevují inzeráty s nabídkou pracovního místa, kde ovšem není uvedeno, o jakou jde firmu, čím se zabývá, jaká pozice je žádaná, popř. jsou všechny informace hodně obecné (a navíc slibují velmi vysoké výdělky). Velmi často se za takovouto nabídkou skrývá multi-level marketing (tzv. pyramidový prodej) nebo podomní prodej, kdy ve skladu obdržíte knihy, CD, kosmetiku a jiné zboží a "dělej, co umíš". Tyto firmy se vyznačují tím, že vám nesdělí žádné konkrétní informace ani na osobním pohovoru. Jestliže na vaši přímou otázku "co přesně bude náplní mojí práce" neobdržíte jasnou odpověď, klidně se rozlučte a odejděte – je to pro vás jen ztráta času.

Závěr pohovoru

Nejdůležitější věcí na konci jednání je zjistit, jak a kdy budete informováni o rozhodnutí, zda jste byli či nebyli vybráni na danou pozici. Zeptejte se, dokdy nejpozději můžete očekávat rozhodnutí, zda se máte ozvat vy nebo vás příslušný pracovník bude kontaktovat sám. V případě, že do slibovaného termínu rozhodnutí neobdržíte, ozvěte se sami a v případě odmítnutí se nezapomeňte zeptat, proč jste nebyli vybráni – může vám to pomoci ve vašem dalším postupu při hledání zaměstnání

Rady pro nezaměstnané střední a starší generace
Výhodou zaměstnanců střední a starší generace jsou bezesporu jejich několikaleté zkušenosti. V současné době se ale mnozí starší občané setkávají s odmítavým postojem manažerů a personalistů při přijímání do zaměstnání. Největší obavy mají manažeři zřejmě z brzkého odchodu těchto zaměstnanců do důchodu. Každý zaměstnavatel hledá perspektivního pracovníka, který bude přínosem pro jeho firmu alespoň dalších deset let.

Jsou tu ovšem daleko výraznější problémy, kvůli kterým starší občané nemohou najít uplatnění ve svém oboru. Sem patří na prvním místě neznalost cizích jazyků. Starší generace se učila většinou pouze ruský jazyk, se kterým však od ukončení školního vzdělání nepřišla do styku, a tak ho není schopna v současné době používat. Anglický, německý nebo francouzský jazyk nepatřil k všeobecným požadavkům, a tak většina lidí necítila potřebu učit se tyto jazyky z vlastní vůle. Dnes je situace naprosto odlišná, jazyky hrají důležitou roli při výběru zaměstnanců – přednost dostanou ti, kteří je ovládají. Důvodem je samozřejmě rozvíjející se spolupráce s mezinárodními společnostmi i příliv zahraničních organizací do naší země.

Je zřejmé, že s přibývajícím věkem dělá člověku stále větší potíže se učit, a to nejen jazyky. Přesto je to na určitých pozicích – hlavně ekonomických, administrativních a technických -  nezbytné. Setkáváme se s uchazeči o zaměstnání, kteří jsou opravdu odborníci ve své profesi, která je i žádána na trhu. Jedinou nepřekonatelnou překážkou je pak v mnoha případech právě neznalost jazyka.

Jestliže se člověk ocitne bez zaměstnání, neměl by se spoléhat na šťastnou náhodu nebo jen na úřad práce. Měl by hned od začátku začít s hledáním vhodného zaměstnání, ať už prostřednictvím inzerátů nebo personálních agentur. V případě, že v jeho oboru místo na trhu práce prostě není, je na místě začít uvažovat o rekvalifikaci – částečné anebo úplné. Ale pozor, zaměření rekvalifikace by mělo odpovídat poptávce na trhu, tzn. že je důležité vybrat si obor, o který je zájem, který je perspektivní. Starší lidé mívají často problémy s tím, že celý život působili v jednom oboru, popř. v jediné firmě. Nedovedou si vůbec představit, že by měli dělat něco jiného. 

A to je další věc, která je u některých starších zaměstnanců typická – neumí, respektive nechtějí se přizpůsobit. Mají své zkušenosti, své názory, zažité způsoby a těžko přistupují na jakoukoliv změnu.

Je však nutné podotknout, že se v poslední době stále častěji setkáváme se staršími lidmi, kteří (ačkoliv k tomu nejsou nuceni) na sobě neustále pracují a nepřetržitě si doplňují své vzdělání a vědomosti, včetně jazyků, práce na počítači a dalších důležitých oblastí. Tito lidé pak nemají potíže se získáním odpovídajícího zaměstnání. Jsou flexibilní a připravení dále se učit a přijímat změny.

Práce sekretářky a její vliv na organizaci
Význam práce asistentky-sekretářky pro organizaci stále roste, její výkon a schopnosti  mohou ovlivnit výsledek nejednoho obchodního případu. Úroveň firmy - komunikace, vztahy a celková firemní kultura jsou také do značné míry závislé na asistentce, ta je dnes totiž většinou v centru dění celé organizace.

Vliv sekretářky ředitele je často podceňován, přitom má často větší přehled o činnosti firmy a její situaci, než třeba náměstek ředitele nebo vedoucí, který je úzce odborně zaměřen a méně vnímá klima firmy, vztahy mezi zaměstnanci apod. V nepřítomností svého šéfa je sekretářka odkázána sama na sebe. Je na ní, aby rozlišila úkoly, které počkají, a ty, které musí okamžitě vyřídit např. zástupce ředitele. V tomto směru často zastupuje svého ředitele, což někteří spolupracovníci ani nevnímají - pozná se to pouze tak, že ve firmě všechno klape, i v ředitelově nepřítomnosti.

Sekretářka je jedním z nejdůležitějších nositelů image organizace - pro mnoho lidí, především zákazníků, představuje první kontakt s firmou. Proto by měla být správně zařazena do firemní organizace, musí si vydobýt místo, které jí náleží, a mít šéfa, který na ní dovede delegovat správnou míru pravomocí.

Činnost sekretářky má velmi široký záběr a představy zpravidla málo dopovídají skutečnosti. Jde o celou řadu úkonů na nejrůznějších úrovních, které je třeba se naučit zvládat. Dívka, která zvedá telefony a občas uvaří šéfovi kávu, může také mít pocit, že je sekretářkou. Bohužel to tak ani zdaleka není.

Existují dva základní, ale extrémní přístupy k této práci. První z nich je opovržení k pozici sekretářky (názor typu „Nikomu bych nedělala služku“). Druhý, pořád ještě značně rozšířený a samozřejmě také mylný názor spočívá v představě usměvavé a více než upravené dívky pilující si v práci dlouhé nehty, která často ani neví, co je náplní její práce (snad kromě telefonování své přítelkyni).

Ve skutečnosti jsou požadavky na sekretářku daleko náročnější, patří se znalost alespoň jednoho cizího jazyka, schopnost psát na stroji a pracovat na počítači. Začíná se požadovat i řidičský průkaz a opravdu aktivní schopnost řídit automobil. Dále perfektní sekretářka musí umět jednat s lidmi, rozhodovat se samostatně a zvládat nečekané situace a především být pomocnicí a oporou svému nadřízenému, popřípadě celému pracovnímu týmu.

Dokonalé zvládnutí práce sekretářky je prvním krokem k tomu, jak se stát výkonnou asistentkou manažera. Na rozdíl od sekretářky, která provádí hlavně pouze to, co je třeba provést, asistentka manažera řídí agendu (celou jí svěřenou oblast práce managementu) jako členka vedení firmy a obvykle to pak již nedělá sama - má své vlastní podřízené.

Základní požadavky pro práci asistentky:

- SŠ nebo VŠ vzdělání

- aktivní znalost anglického nebo německého jazyka

- uživatelská práce na PC /většinou Word, Excel/

- schopnost řídit automobil

- vedení financí, evidence pošty

- sjednávání návštěv, organizování porady, služebních cest

- základy psychologie

- timemanagement - organizování času

- umění komunikovat - osobně i po telefonu

- znalost obchodní korespondence

- velmi dobrá paměť, vysoké pracovní nasazení

- dostatek sebevědomí, flexibilita

- odolnost vůči stresu

Rozvoj a vzdělávání obchodníků a prodejců I.
Lidé v přímém kontaktu se zákazníkem, ať už jsou to prodavači, obchodní zástupci, obchodní manažeři či prodejci, ti všichni rozhodují o konečných výsledcích (a někdy i samotné existenci) celé své organizace. 

Pracovat jako obchodník je v jádru opravdu krásná práce, nicméně je dobré si uvědomit, že to v žádném případě není zaměstnání pro každého. Je nutné disponovat určitými schopnostmi, které je důležité podpořit kvalitním neustálým vzděláváním v podobě tréninkových hodnotících programů, workshopů a seminářů. Znát své produkty, věřit jim a prodávat je s nadšením je jen nutným základem, ke kterému je na místě připojit rozvoj schopností a zručností obchodníka. 

I ten nejlepší prodejce po určité době začne být limitován sám sebou, vidí jen část reality a příležitostí. Přestane být schopen dát sám sobě pravdivou zpětnou vazbu. Zde je vhodným řešením angažovat externího profesionálního školitele a trenéra, který „nastaví zrcadlo“ a je současně katalyzátorem určité změny. 

Mnoho firem, ale i samotných obchodníků má ale z různých důvodů negativní vztah ke vzdělávání.

Nejčastější omyly firem a prodejců:

Firmy

· nejvíc naučí praxe, nějaké „teorie“ je nanic

· jsme tak specifičtí, že nějaký univerzální lektor nám nemůže rozumět

· škoda peněz na školení, výsledky jsou potom pořád stejné

· obchodovat mají lidi umět sami od sebe

· vystačíme si sami, od toho máme obchodního ředitele (atd.), aby si lidi vyškolil

· obchodníky školíme jednou za dva roky, to přece stačí

· obchodníci se nám ve firmě tak střídají, že ani nemá smysl do nich investovat

Prodejci

· dva dny budu někde sedět na semináři a skutečná práce mi bude „stát“

· obchod už dělám roky, mě už ničím novým nepřekvapí

· školy a „chytrých“ učitelů, mentorů a vychovatelů jsem zažil už dost

· nebudu někomu „dělat šaška“ na videokameru, ještě na mě něco odhalí a vyhodí mě

· chtějí po mně, abych semináři věnoval volný víkend, nebo abych se na něm finančně spolupodílel, no ti se zbláznili!

Pokud patříte do skupiny obchodníků nebo manažerů obchodní firmy (případně do obou), tak jste ti, kterým bude věnován druhý díl tohoto článku, kde budu reagovat na uvedené nejčastější omyly. Dále sestavíme obsah konkrétního vzdělávacího programu pro profesionální obchodníky.

Rozvoj a vzdělávání obchodníků a prodejců II.

Pro každou dobře fungující obchodní společnost je samozřejmostí vzdělávání zaměstnanců v oblasti komunikace, time managementu a psychologie prodeje. Rozeberme si nejčastější omyly obchodních firem ve vztahu ke vzdělávání svých obchodníků a prodejců:

Firmy

* Nejvíc naučí praxe, nějaká „teorie“ je nanic.

Ano, je pravda, že desítky a stovky samostatně vedených obchodních jednání nic nenahradí. Žádný obchodník se ještě „nenarodil“ pouze čtením knih a absolvováním seminářů. Nicméně spojení praxe s interaktivně vedeným seminářem posunuje obchodníka  kvalitativně o řád výše. Zkušený lektor je schopný nabídnout informace, techniky a hlavně zpětnou vazbu, která působí jako „zrcadlo“ se sdělením: takto mě vnímají moji klienti (i můj šéf!). 

Nic není praktičtějšího než dobrá teorie!
* Jsme tak specifičtí, že nějaký univerzální lektor nám nemůže rozumět.

Jistě, každá firma má určitou specializaci a výjimečnost, ale naše praxe podpořená lektorováním dnes už stovek seminářů nám jen potvrdila, že většina reálných scénářů, požadavků firem a vlastně i problémů v prodeji je prakticky u všech firem podobná. 

Lektor, který není přímo z daného oboru, je svým „čistým“ pohledem velmi cenný!
* Škoda peněz a školení, výsledky jsou potom pořád stejné.

U seminářů pro obchodníky jsou výsledky programu dobře měřitelné, vždyť každý obchodník je hodnocen nejvíce obratem, který firmě přinese. Pokud se absolvováním několika programů výsledky nezlepší (a naše zkušenost je, že je reálné zlepšení o 10-30%), je zřejmě problém v samotném obchodníkovi, či v jeho nadřízeném. Jejich „myšlenkové softwary“ - programy v podvědomí jsou tak silné, že vlastně nic měnit nechtějí, a tak se nezmění ani jejich výsledky. Dokonalost není čin, ale návyk!
* Obchodovat mají lidé umět sami od sebe.

Určitý potenciál (tedy schopnosti nutné pro práci obchodníka) je nutný a žádný, byť sebelepší lektor to nemůže někoho naučit. Ale s tímto „darem“ se dají dosahovat rozličné výsledky a je zde obrovský prostor pro spolupráci s profesionálním trenérem. 

Nic dražšího než dobrého obchodníka ve firmě nenajdete!
* Vystačíme si sami, od toho máme obchodního ředitele, aby si lidi vyškolil.

Využití obchodního ředitele, či vedoucího obchodní skupiny ke školení vlastních podřízených je samozřejmě do určité míry možné, nicméně role externího konzultanta a trenéra je těžko nahraditelná. Může totiž nabídnout jiný pohled, nezatížený „profesními klapkami“ či nějakým omezením vztahu podřízený - nadřízený. 

Obchodní ředitel je profesionální kouč, externí lektor je profesionální trenér.
* Obchodníky školíme jednou za dva roky, to přece stačí.

* Obchodníci se nám ve firmě střídají, že ani nemá smysl do nich investovat.

Aby tréninkové programy přinesly očekávané výsledky, je důležité zachovat pravidelnost a systémovost ve vzdělávání. Tedy trénovat obchodníky alespoň 1x 2 dny za půl roku a nechat pracovat jednu dobře vybranou agenturu alespoň 3 semináře po sobě. To sebou nese určitou stabilizaci v obchodním týmu. Velká fluktuace je nejčastěji ukázkou potíží a nedostatků v managementu organizace. 

Zaměstnanci jsou jen obrazem toho, co k nim vysílají jejich šéfové!
Třetí pokračování tohoto tématu bude věnováno nejčastějším omylům samotných obchodníků ve vztahu ke vzdělávání. Součástí bude i konkrétní program o psychologii prodeje.

Rozvoj a vzdělávání obchodníků a prodejců III.
Úspěšní obchodníci a prodejci se mimo jiné vyznačují tím, že neustále pracují na své osobní kvalitě, trénují zručnosti, které jsou v psychologii prodeje rozhodující. Je ale pořád mnoho pracovníků z obchodní sféry, kteří mají ke vzdělávání negativní vztah. Rozeberme si nejčastější omyly, které se ve vztahu obchodníků ke vzdělávání objevují.

Prodejci

*dva dny budu někde sedět na semináři a skutečná práce mi bude „stát“

Ano, když sedím na semináři, tak nic neprodávám, nicméně pracuji na tom, abych v budoucnu prodával mnohem více (při dobré aplikaci trénovaných technik lze dosahovat  10-30% nárůstu objemu prodejů). Je to stejná situace, jako v příběhu člověka, který už dlouho s pilou řeže strom. Pila už je trochu tupá, člověk unavený - okolo jde někdo jiný a říká: „Zastav se, naostři pilu a strom padne rychleji!“ Náš dřevorubec ale odvětí: „Já musím řezat, na nějaké broušení nemám čas!“

Nabruste si občas pilu!

*obchod už dělám roky, mě už ničím novým nepřekvapí

Vnější prostředí se dnes neustále rychle mění a vyhrává ten, kdo je schopen na to reagovat. Přichází nové podněty a příležitosti (i hrozby!), někdy stačí jen změnit úhel pohledu a výsledek je až překvapující.

„Všechno jsem už v obchodě zažil“- to je často začátek konce!

*školy a „chytrých“ učitelů, mentorů a vychovatelů jsem zažil už dost

Vzdělávání dospělých pomocí interaktivních programů je dost odlišné od toho, co jsme všichni zažili v klasickém školství. Lektor nikomu neříká, co musí dělat, ale je katalyzátorem procesu, ve kterém si sami obchodníci připravují své příští plány na změnu, která jim přinese úspěch.

Změna funguje zevnitř ven, ne naopak!

*nebudu někomu „dělat šaška“ na videokameru, ještě na mě něco odhalí a vyhodí mě

Videokamera je pochopitelně pro leckoho strašák, ale naše zkušenost je, že když ustojím pohled na „divného cizího člověka, který je v televizi v mých šatech“, tak je videotrénink velkým přínosem. Poznat svoje slabiny i silné stránky, to je jeden z cílů programu. Pokud o nich vím, mohu s tím něco dělat, jinak je na mě poznají zákazníci (a to bude drahé poznání).

Těžko na cvičišti, lehko na bojišti!

*chtějí po mě, abych semináři věnoval volný víkend, nebo abych se na něm finančně spolupodílel, no ti se zbláznili!

Investice (ať už času, nebo peněz) do vzdělání je jedna z nejlepších, trh práce už pomalu začíná fungovat a hlavní zásady jsou jasné. Každý z nás bude mít svoji hodnotu z hlediska ceny na trhu práce a tu také tvoří vzdělání. Kam se zařadíte Vy ?

Každý z nás má možnost volby!

Celý seriál článků o vzdělávání obchodníků a prodejců zakončíme příští týden konkrétní ukázkou v této chvíli nejžádanějšího programu pro obchodníky, který nabízí naše firma.

Rozvoj a vzdělávání obchodníků a prodejců IV.
Tímto článkem uzavřeme celý seriál úvah o vztahu obchodníka ke vzdělávání. Po rozebrání nejčastějších omylů v prvních třech statích se dnes konečně dostaneme k malé praktické ukázce tréninkového programu. Semináře jsou tvořeny „na míru“ jednotlivým organizacím, nicméně jistě můžeme uvést alespoň základní moduly, ze kterých se program pro profesionální obchodníky skládá:

Komunikace

Komunikace nás provází vlastně pořád, není možné nekomunikovat. I ticho někdy velmi křičí! Slova, která říkáme, jsou jistě důležitá, nicméně výsledek našeho sdělení dokáže silně ovlivnit i neverbální komunikace. Tedy naše mimika - celkový výraz tváře, jestli při jednání udržujeme oční kontakt, jaká používáme gesta, jak daleko sedíme či stojíme od našeho partnera a naše tělesná pozice vůbec. Celý náš projev samozřejmě zarámuje barva hlasu, kterým komunikujeme. Pokud obsah našich slov není v souladu s řečí našeho těla (vnitřně nejsme ztotožnění s tím, co navenek říkáme), velmi těžko někoho přesvědčíme - a to platí u obchodníků dvojnásob! Neexistuje jednoduchý a univerzální recept, jak komunikovat, ale je právě úkolem lektora, aby pojmenoval u každého účastníka semináře jeho klady i slabiny v komunikaci. Pak už je to na každém - na komunikačních vzorcích lze hodně pracovat!

Prodejní dovednosti

Každý prodejce má malou skupinu klientů, která rozhoduje o většině jeho výsledků (Paretiho princip: 20% zákazníků přináší 80% obratu), nás zajímá, zda ji každý obchodník zná a směřuje k ní většinu svého potenciálu. Učíme prodejce rozpoznat různé typy klientů a okamžitě na ně musí reagovat, tedy například prodat stejný produkt několikrát zcela jinak. Důležité je také vědět o jednotlivých fázích obchodního jednání, někteří obchodníci například nabízejí uzavření obchodu v nevhodnou chvíli, nebo nabízejí něco úplně jiného, než klient chce - nejsou schopni poznat jeho potřeby. Je obvyklou praxí, že v tomto bloku je obrovský prostor pro zlepšení.

Řízení času

Samozřejmě zvládnutou komunikaci i obchodnické techniky musíme nakonec zasadit do časového rámce. Účastníci programu si zpracovávají časový snímek dne, zjišťujeme, jak pracují s prioritami, kde jsou jejich „zloději času“. Často je výsledek překvapující: několik hodin týdně investuji do neefektivních jednání, čas mi „krade“ špatná organizace práce, moje neumění říci ne, neustálé odkládání úkolů atd. Společně pojmenujeme konkrétní klady i zápory každého v kurzu při práci s časem a sami účastníci si, pokud k tomu mají dostatečně silný motiv, plánují změnu.

Přínos tréninkových programů pro obchodníky můžeme shrnout:

· zlepšení prodejních výsledků o 10-30 %

· pomocí zpětné vazby od lektora poznání  silných i slabých stránek obchodníka - zpráva pro něj i jeho firmu

· ideální příležitost pro naplánování změny

· lepší pochopení vazby mezi obchodníkem a managementem firmy

· zvýšení sebevědomí a osobní kvality vůbec

Pohled absolventa na současný pracovní trh
V červnu jsem dokončila studium na Vyšší odborné škole - oboru Marketing. Asi jako většina absolventů jsem skončila v  evidenci Úřadu práce. Naštěstí ne moc dlouho. Díky své studijní praxi v jedné personální agentuře mi bylo nabídnuto pracovat zde jako asistentka. Tak jsem získala pohled na situaci ze strany absolventa a následně i zaměstnance personální agentury. Z těchto zkušeností jsem si vytvořila několik závěrů, o které bych se s Vámi ráda podělila:

· Jak zvýšit své šance na trhu práce

V dnešní době vysoké nezaměstnanosti je pro absolventy velmi těžké najít práci. Firmy, které hledají zaměstnance, požadují často mimo jiné praxi v oboru a tento bod většina mladých lidí nesplňuje. Proto je dobré, snažit se nahradit tento bod jinými přednostmi /jako je perfektní znalost alespoň jednoho cizího jazyka/, nebo získat nějakou praxi během studia - např. pracovní prázdninový pobyt v zahraniční, brigáda nebo i práce v rodinné firmě. Zvýšíme tak své šance na trhu práce. Velmi dobré jsou různé vzdělávací semináře a kurzy, které nám rozšíří oblasti, ve kterých je možné se realizovat. 

· Jak hledat práci

Je několik způsobů, jak se snažit získat práci. Můžeme prohlížet inzeráty v tisku, hledat zaměstnání na internetu, zasílat životopisy do firem atd. 

Jednou z možností je také využít služeb personální agentury. Výhodou tohoto způsobu je, že agentura v podstatě pracuje za nás. Odpadá také nejistota, že narazíme na nesolidní firmu. 

· Bez znalosti jazyků to nejde

„Učte se jazyky, budete to potřebovat“ - tuto větu slýchávají všichni studenti ve škole a možná i doma. Až praxe mi ukázala, že je to opravdu nutnost. Bez znalosti alespoň jednoho cizího jazyka, nejlépe anglického nebo německého, je velmi těžké najít dobrou práci. Dnes nikoho nezajímá, zda jste studoval němčinu 8 let. Zaměstnavatel se bude ptát, zda se s tímto jazykem opravdu domluvíte.

· Práce s počítačem je dnes samozřejmostí

Práce na PC se vyučuje snad na všech středních a vysokých školách. V zaměstnání pak nejde o teorii, ale o praxi. Umět skutečně použít základní programy jako je Word a Excel. Stále častěji se vyžaduje i aktivní znalost Internetu a E-mailu. 

· Ne vždy se shodují školní znalosti s praxí

To, že získáme titul v tom a tom oboru, je začátek. Důležité je ale také získané znalosti umět využít a převést do praxe. V dnešní době nestačí „diplom“, cení se jen to, co opravdu umíte. 

· Co můžeme nabídnout?

Absolventi nemohou sice nabídnout praxi v oboru, ve kterém chtějí pracovat. Mohou však na druhou stranu nabídnout znalosti, které jsou aktuální, elán a pracovní nasazení, schopnost přizpůsobit se. Je nutné nahradit absenci praxe něčím, co je naší výhodou, v čem jsme opravdu dobří. 

Nejčastější chyby obchodníků
Jak prodat? To je otázka, která dnes trápí mnoho obchodníků, dealerů, akvizitorů a obchodních zástupů. Vnější prostředí se velmi rychle mění, především technologické faktory působí na obchodní a marketingové strategie mnoha firem. Přesto klasické osobní obchodní jednání zůstává jedním z hlavních nástrojů práce každého dealera. Z hlediska dlouholetého lektora tréninkových programů z oblasti psychologie prodeje vidím jako nejčastěji se opakující chyby tyto:

a) Nedostatečná příprava na jednání

Obchodník, který přijde na obchodní schůzku s pocitem: „Nějak to dopadne, když tak budu improvizovat,“ riskuje zbytečný neúspěch. Vždy není čas na důkladnou přípravu, nicméně ty základní body je možné si zformovat dopředu. Co tedy neopomenout?

· mám informace o firmě i člověku, se kterým jdu jednat?

· vím, kde je ještě pro mě hranice „dobrého obchodu“?

· jaké námitky asi uslyším a jak na ně budu reagovat?

· které otevřené otázky položím, abych zjistil skutečnou potřebu klienta?

Najít si alespoň několik minut, kdy se zastavím a tyto základní věci si připravím - to je návyk, který se mnohonásobně v obchodě vrátí!

b) Rozlišení klíčových klientů

Již mnohokrát jsem se přesvědčil, že často citovaný Paritiho princip (80% obratu přináší 20% zákazníků) opravdu platí. Je tedy na místě, aby si obchodník uvědomil, kdo tvoří jeho klíčových 20% klientů. Pojmenujte si je a těmto 20% klientů věnujte 80% svého času. Je neefektivní komunikovat se všemi stejně.

c) Rozpoznání typu zákazníka

Často potkávám dealery, kteří mi svým projevem tak trochu připomínají „kolovrátek“. Mají naučenou prezentaci, kterou odříkávají bez ohledu na to, kdo proti nim sedí. Každý z nás je jiný, máme své potřeby, priority, slovník, kterým mluvíme. Denně nás mocně ovládají různé emoce, návyky - to vše se promítá do jednání.

Pokud jako obchodník dokáži poznat typ klienta, odhadnout, co chce slyšet, a následně reaguji na změnu nálady a atmosféry při jednání, potom musí být moje výsledky výrazně jiné, než mají „předříkávači“ od konkurence. V komunikaci se zákazníkem jsou často momenty, kterým se říká „nákupní signál“ - to je okamžik, kdy mi klient verbálně, mnohem častěji však na neverbální úrovni, dává najevo, že o můj produkt má vážný zájem. Není vhodnější chvíle pro nabídku uzavření obchodu - za pár minut už může být pozdě. Poznat „nákupní signál“ a okamžitě na něj reagovat - to „dělá“ správného obchodníka.

Většinu těchto technik je nejlepší si natrénovat a udělat si  z nich podvědomý návyk, tedy dělat je automaticky. Pak se vědomá část psychiky obchodníka může věnovat individuální práci s klientem.

Svět podle manažera: „Mám pod sebou lidi“
Manažer řídí, vede, koučuje ...Alespoň tak to tvrdí „chytré knížky“. Mnoho z nás se k této práci dostalo (zdánlivě) omylem, souhrou okolností atd. A co teď s tím? Z dlouholeté praxe lektora tréninkových programů managementu zkusím pojmenovat alespoň ty nejčastější omyly „šéfů“:

1) Fakta mluví sama za sebe, proč to dál rozebírat, všichni přece realitu vidíme jasně...

Každý z nás vnímá „realitu“ jinak a je to v pořádku, na to máme nárok. Nechte (samozřejmě po určitou omezenou dobu) své lidi „kvasit“. Pokud jste si do svého týmu vybrali alespoň trochu dobře, tak s překvapením zjistíte, že řešení situace, které navrhuje Váš tým je většinou výrazně lepší než to, na co jste přišli sami. Lidská psychika je velmi jemná mechanika a dnes už opravdu není doba nastavená na autokraticky - důstojnický styl řízení typu „FIRMA (STÁT) JSEM JÁ. JEN JÁ ...

2) Motivovat lidi lze jen penězi, jsme přece v Čechách, všechno ostatní jsou jen slova

Když lidem „přidám“, tak zapnou, jsme přece jenom „ekonomická zvířata“. Nic jiného než peníze lidi nepřinutí dělat. Opravdu to tak vidíte? A co Vy sami, také „zapnete“, jen když Vám přidají? Peníze jistě jsou mocný motiv, ale velmi zřídka ten jediný. Dobrý manažer o svých lidech neustále přemýšlí -  jak to udělám, aby za tu naši firmu (odd., tým, pobočku) dýchali? Co je motivuje? Chtějí se uživit, zabezpečit, a co dál? Hledají kariéru, uznání, špičkové pracovní podmínky, dobré vztahy, svobodu, odpovědnost ....? Každý z nás má tu svoji „motivační směs“ nějak namíchanou, zná Váš šéf tu Vaší?

3) Než bych to někomu vysvětlil, tak si to raději udělám sám. Už aby ta věda postoupila, až se budu moci 20krát naklonovat, tak všechny vyhodím a firma teprve „pošlape“!

Jsou firmy, které mají „úspěch“, prudce rostou, první dojem je jasný: „tam to jede“. Jenže firma se opravdu vyvíjí, vnější prostřední také, ale management ne, my přece už víme, co funguje! „Hrdinové včerejška“, tak se dá charakterizovat tento postoj: Dnešní obchod je mnohem více o týmové práci, než o  „supermanovi v čele“. 

Dobrý tým vytvoří vždy o něco víc, než sebelepší jedinec.

Psychologie prodeje v praxi

Motivy zákazníků, které nakonec rozhodnou o úspěšném uzavření obchodního jednání jsou různé, někdy jsou to zdánlivě maličkosti. Mnoho faktorů ale profesionální obchodník může ovlivnit. Ti nejlepší obchodníci si své klienty do určité míry vychovávají a „koučují“. Každý obor má jistě svá specifika, ale z praxe dlouholetého lektora tréninkových programů pro obchodníky mohu říci, že základní principy jsou v podstatě stejné.

1. Fáze - příprava na obchodní jednání

· informace o firmě i o člověku, se kterým budu jednat

Zvláště u klíčových zákazníků je nutné si připravit maximální množství informací o organizaci i samotném člověku, se kterým budu jednat:

 např. u firmy: produkty, velikost, postavení na trhu, budoucí strategické záměry, distribuční kanály, firemní kultura, platební morálka, reference

          u osoby: místo v organizační struktuře, neformální moc v organizaci, zákaznický typ 

· znalost produktu a víra v něj

Znát svůj produkt a prodávat ho s nadšením je zásadní podmínkou. Když produktu nevěříte Vy, jak mu má věřit klient? 

Důležité je prodávat užitek, který zákazník z koupě bude mít a ne technické parametry a Vaši provizi.

· příprava otevřených otázek 

Otevřenými otázkami zjišťuji potřebu klienta, proto je důležité, připravit si je předem. Musím zjistit, co opravdu vlastně zákazník chce a až poté mohu modelovat nabídku.

· příprava reakcí na nejčastější námitky

Námitky patří k obchodu a často nejsou projevem odmítnutí. Klient tak dává najevo, že potřebuje další informace. Velmi dobré je připravit si své reakce (odbourání námitek) předem. 

Většina námitek se odhadnout dá - připravit se na ně je účinnější, než narychlo reagovat až na jednání.

· požadovaný cíl a hraniční výstupy

Kam až mohu ustoupit, co je ještě pro mě výhra? Bez odpovědí na tyto otázky riskujete poměrně mnoho. Úspěšný manipulátor Vás bez této přípravy může dostat k velmi nevýhodné smlouvě.

2. fáze - samotné obchodní jednání


· první dojem a představení organizace

První dojem uděláte jen jednou, a tak první minuty jsou leckdy rozhodující. Co hraje roli: s jakou náladou na jednání přicházíte, jak podáte ruku, na kterou židli se posadíte, jaká gesta a hlas použijete atd.

O vlastní firmě většinou stačí jen několik základních informací, vše ostatní je na Internetu. Váš čas na jednání je drahý. Málokoho zajímá Vaše historie a celé rozsáhlé portfolio produktů.

· zjištění potřeby klienta a konkrétní nabídka

Kdo se ptá, ten vede jednání! Uzavřené otázky (odpovědi ANO, NE) uzavírají komunikaci, a Vy potřebujete v této fázi spíše shromažďovat informace. Nabídka by měla být směrována na vyřešení potřeby zákazníka.

· nákupní signál a uzavření obchodu

Nákupní signál je okamžik, kdy často jen na úrovní podvědomí (gesta, mimika) dává zákazník najevo, že má zájem koupit. V této chvíli pokračovat v nějaké svojí další produkci je nesmyslné. Teď je totiž ta nejlepší chvíle, kdy je na místě uzavřená otázka, ukončující celý obchod. Za 5 minut už může být pozdě.

· zpětná vazba a shrnutí

Na závěr je na místě krátká rekapitulace rozhodujících faktů a čísel, na kterých jste se domluvili. Často zdánlivě jasný rozhovor bývá pochopen každou stranou úplně jinak. Shrnutí na konci mnohému předejde.

3. fáze - servis po obchodním jednání

· zápis z obchodního jednání

Jednání nekončí zabouchnutím dveří. V objemech jednání, které dnes firmy na svých obchodnících žádají, je nereálné si vše uchovat v paměti. Krátký zápis z jednání je časová investice, která se Vám rozhodně vrátí.

· následný kontakt

Pokud nepečujete o svého zákazníka i po uzavřeném obchodě, je dost pravděpodobné, že o něj začne pečovat Vaše konkurence. Opakovaný prodej je většinou mnohem snadnější, než stále „drancovat trh“ a hledat nové a nové klienty.

