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Uvod

Bakalafska prace ma za cil navrZeni systému vzdélavani zaméfeného
na komunikacni dovednosti. V praci se zabyvam navrZenim konkrétniho
projektu vzdélavani na zdkladé provedené analyzy a identifikace
vzdélavacich potfeb operatorti zdkaznické linky spolecnosti XY tak, aby bylo
dosaZeno zdokonaleni jejich komunikacnich dovednosti a aby si doplnili
arozsifili potfebné znalosti nezbytné pro spravnou komunikaci

se zakaznikem.

Téma jsem zvolila ze dvou hlavnich dvodi. Prvnim déivodem je fakt,
Ze ve spolecnosti XY ptisobim jako interni specialista vzdélavani a rozvoje
avznikly navrh vzdélavaci akce bych sama velice rdda vbudoucnu
ve spolecnosti XY aplikovala. Druhym davodem je skutecnost, Ze firemni
vzdélavani povazuji za velmi dualeZité téma a komunikacni dovednosti jsou
oblasti, ktera si urcité zaslouzi u zaméstnancii, zejména na pozici operatort
zakaznické linky, rozvijet. Véfim, Ze do této oblasti se vyplati investovat
nejenom cas, ale i finanéni prostfedky, a to i pfes obtizné urceni ndvratnosti

takovéto investice.

Bakalafska prdce je ¢lenéna do tfi kapitol. V prvni kapitole sezndmim
Ctendfe s teoretickym vymezenim pojmia uceni (se), vzdélavani a rozvo;.
Navazuji vymezenim firemniho vzdéldvani a oblasti, na které se zaméfuje.
V prvni kapitole také poukazuji na propojeni firemniho vzdélavani s dalsimi
personalnimi ¢innostmi a moznost vyuziti firemniho vzdélavani jako nastroje
motivace zaméstnanci. Druhd kapitola je vénovana projektovani vzdélavaci
akce. Pro snadnou orientaci jsou zde teoreticky popsany jednotlivé kroky
projektu vzdélavaci akce tak, jak jsou uvadény v odborné literatufe. Na
teoretické ukotveni projektovani vzdélavaci akce navazuji tfeti kapitolou,

kterd obsahuje vlastni navrh vzdélavaci akce pro operatory zdkaznické linky



ve spolecnosti XY. Pfitvorbé vlastniho navrhu jsem vychazela jednak
z teoretickych poznatkd, ale pfihlédla jsem i k moZnostem, kterymi spole¢nost
XY disponuje. Ve tfeti kapitole jednak diky analyze vzdélavacich potteb
zodpoviddm na vyzkumnou otazku: ,Jaké jsou vzdélavaci potieby operatorti
zakaznické linky ve spolec¢nosti XY v oblasti komunika¢nich dovednosti?” a
zarovenl v pribéhu dalSich krokti naplnuji cil prace, kterym je navrzeni

systému vzdéldvani zaméreného na komunikacéni dovednosti.

Rozsah prace mi dovoluje vénovat se nékterym fazim projektu pouze
povrchové. Pfi zavedeni tohoto projektu do praxe by bylo nutné tyto ¢asti
podrobné zpracovat. V praci je vymezuji alesponn v zdkladu pro uceleni

problematiky projektovani vzdélavaci akce.



1 Vzdélavani zaméstnancu

V prvni ¢asti prace se zaméfim na problematiku vzdélavani zaméstnanci
v obecné roviné. Vymezim zde terminy uceni (se), vzdélavani a rozvoj,
se kterymi budu v priibéhu prace ddale pracovat. V praxi dochdzi casto
k zaménovani téchto pojmii ¢i jsou uzivany jako synonyma, coz neni spravné.
Objasnéni téchto pojmi je dulezité pro pochopeni problematiky vzdélavani
zameéstnanct i pro pochopeni obsahu této prace. V prvni kapitole se zaméfim

také pfimo na firemni vzdélavani.

1.1 Uceni

, Uceni je aktivni ¢innost ticastnika spocivajici v kvantitativnim a kvalitativnim
ndriistu osvojenych poznatkii, ale také v pfenosu a pripadné zméné hodnot, postojii,
zdjmii.” (Muzik, 2011, s. 25). Dulezité je, ze se jedna o ¢innost aktivni, zalezi
tedy na kazdém ucastnikovi vzdélavaciho procesu, kolik se naudi. Faktem
ovsem je, Ze ufeni nemusi viibec souviset se vzdélavanim. Uceni je predevsim
vSudypfitomny proces, ktery mtize byt védomy i nevédomy. Kazdy clovék
se stale udi, tfeba i na zakladé zkusSenosti, aniz by o tom védomé premyslel.
Plaminek pod pojmem uceni rozumi jakékoli osvojovani novych poznatkd,
clovék si u¢enim rozsifuje spektrum chovani, vytvaii si tedy zasobu vzorcli
chovani a ziskava tak schopnost dobfe reagovat na velké mnoZzstvi Zivotnich
situaci (Plaminek, 2014, s.18). Skutecnost, Ze uceni mtiize byt nejenom
organizované, ale i Cisté spontanni, bez nutnosti védéni o uskutecniovani
tohoto procesu jej vyrazné odliSuje od vzdélavani a rozvoje. Uceni miize
probihat na zdkladé nejraznéjSich ¢innosti a zkuSenosti clovéka zjeho

kazdodenniho Zivota.
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1.2 Vzdélavani

Zatimco uceni je definovano jako aktivita clovéka, pfi niz ziskava nové
znalosti ¢ zkuSenosti, vzdélavani se lisi v zasadnim  bodé
a sice, Ze o vzdélavani nehovorime jako o nahodné ¢ spontanni cinnosti.
Vzdélavani Plaminek vymezuje jako organizované uceni, kdy jsou nové
poznatky osvojovany zamérné, pficemz jsou zde obvykle nastavené tematické
cile a formalni pravidla (Plaminek, 2014, s. 18). Opét si dovolim porovnat
vymezeni Plaminka sndzorem Muzika, ktery vzdélavani chdpe velmi
podobné, a to jako organizovany proces, ve kterém si tucastnik
prostfednictvim  vyudovani osvojuje nové poznatky a  ¢innosti
(Muzik, 2011, s. 24). Vzdélavani je tedy spojeno surcitymi pravidly
aje dtilezité zdtraznit, Zze vzdélavani je organizovano s urcitym cilem.
Vzdélavani miizeme clenit do nékolika kategorii, v nejsirsim kontextu se jedna
o celozivotni vzdélavani. Slova v tomto pfipadé napovidaji, zZe se jedna
ovzdélavani probihajici po cely Zivot ¢lovéka. V ramci celoZivotniho

vzdélavani muzeme rozliSovat (Muzik & Krpalek, 2017, s. 59):

e pfedskolni vychovu a vzdélavani,

e zdakladni vzdélavani v rdmci povinné skolni dochazky,

e vSeobecné vzdélavani realizované na gymnaziich,

e profesni vzdéldvani v ramci stfednich odbornych ucilist, stfednich
odbornych 8kol, vyssich odbornych i vysokych Skolach,

e dalsi vzdélavani zahrnujici obdobi produktivniho véku ¢lovéka,

e dalsi vzdélavani zahrnujici obdobi po skonceni ekonomické aktivity

¢lovéka.
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1.3 Rozvoj

Rozvoj je z hlediska vzdélavani zaméstnancli velmi specifickou oblasti,
casto je ovSem tento pojem zaménovan se vzdélavanim. Bartorikova uvadi
velmi dobfe uchopitelné vysvétleni a to, Ze se jedna o rozsifovani kvalifikace,
dalsi vzdélavani i formovani osobnosti, ovSem oproti vzdélavani neni
zaméfen na momentalné vykondvanou praci, ale je orientovan spise
na budouci kariéru pracovnika. I proto o rozvoji vétsinou mluvime ve vztahu
k zaméstnanciim s vysokym potencidlem, abychom jejich kariéru podpofili.
(Bartonkova, 2010, s. 17). Dulezity je zde pfedevsim fakt, Ze se jedna o ¢innosti
zaméfené do budoucna. Pfi rozvoji se nejedna pouze o podporeni kariéry
zaméstnance ¢i rozvijeni jeho potencidlu pro osobni uZitek zameéstnance,
rozvoj jako takovy slouzi ve velké mife i organizaci v napliiovani jejich cilti.
V Sirs$im casovém horizontu si organizace timto zplisobem vychovava
pracovniky, se kterymi pocita do budoucna. Pfi rozvoji se dle Blahy konkrétné
jednd o vzdélavaci aktivity, které se zaméfuji na ptipravu zaméstnancii pro
zvladani narocnéjsich a odpoveédnéjsich pracovnich tkolt. (Bldha & kol., 2013,
s. 122). Kromé Blahy povazuje i Armstrong rozvoj za proces, diky kterému
clovék miize postoupit ze soucasné trovneé znalosti, schopnosti a dovednosti
pravé ke stavu budoucimu, ve kterém se ocekava nutnost vyssi irovné oproti
soucasnosti. (Armstrong, 2007, s. 469). Tato investice do zaméstnancti se tedy
organizaci vraci v podobé vyssich vykont, zaméstnanci postupuji v kariére
asvé znalosti, schopnosti a dovednosti uplatiiuji v organizaci, ktera je

zaméstnava.

Nyni mame ve strucnosti vymezeny rozdily mezi rozvojem, vzdélavanim
a ucenim se. Uceni mtize byt oproti vzdélavani ndhodnou cinnosti, pficemz
ouceni (se) hovofime i v pfipadé cCerpani novych dovednosti ¢i znalosti
na zakladé jakékoli zkuSenosti. Vzdéldvani je proces zdmérné poradany
s pfedem urcenym cilem, kterého ma byt dosazeno. Rozvoj je jiz velmi
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specificka oblast zaméfena na budoucnost, a to obvykle u vybranych

zaméstnancti, které si organizace pripravuje napt. pro kariérni rtst.

1.4 Firemni vzdélavani

KdyZz budeme pracovat s pojmem ,firemni vzdélavani”, napadne nas
pravdépodobné jednoduché vyloZeni a to, Ze se jedna zkratka o vzdélavani
zameéstnancli ve firmé. Do jisté miry je to sprdvna tivaha, nicméné znacné
zjednodusSend, jelikoz firemni vzdélavani je slozity a obsdhly proces se
spoustou proménnych. V literatufe mtiZeme najit celou fadu definic, které se
snazi co nejvice pribliZit pfesnému vyznamu a objasnit co se tedy pod pojmem
skryva. Nékteré definice se spokoji s jednoduchosti, pod kterou se vSak skryva
velmi Siroky vyznam, jiné jsou naopak velmi podrobné. Pro zajimavost
a srovnani si mtizeme uvést nasledujici pfiklady. Bartorikova uvadi napriklad,
ze ,firemni vzdéldvini zahrnuje zvySovdni, ziskdvdni, prohlubovdni a udrZovdini
kvalifikace zaméstnance.” (Bartonkova, 2010, s. 11). Ve své knize Bartorikova pise
mimo jiné, ze ,firemni neboli také podnikové vzdéldvini je vzdéldvaci proces
organizovany podnikem/firmou” (Bartonkova, 2010, s. 16). Pokud bychom
porovnavali vyse uvedenou definici s timto tvrzenim, dochdzime dedukci
k tomu, Ze firemni vzdélavani je proces zdmérné organizovany praveé s cilem
zlepSovani pracovnich znalosti a dovednosti zaméstnance. Zde bych rada
zminila vymezeni Koubka, ktery hovofi o vzdélavani pracovnikii jako
o persondlni ¢innosti zahrnujici aktivity jako pfizptisobovani pracovnich
schopnosti pracovnikii ménicim se poZadavkiim pracovniho mista,
tj. prohlubovani pracovnich schopnosti. (Koubek, 2015, s. 253). Kdyz budeme
opét zkoumat tuto definici, potvrzuje se ndm, ze za firemni vzdélavani je
povazovana ¢innost zdmérna a nikoli ndhodna. Toto potvrzuje ve své knize
i Plaminek tvrzenim: ,Vzdéldvini je zdmérné, organizované uceni, které je
vysledkem védomého usili vzdélavatele.” (Plaminek, 2014, s. 35). V ramci
firemniho vzdélavani je vzdélavatelem pravé firma, kterd miize vzdélavaci
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program organizovat bud pfimo, s vyuzitim internich zdroji nebo vzdélavani
zprostfedkovat ve spolupraci s externimi odborniky a jejich zdroji. Firmy
mohou disponovat vlastnim oddélenim vzdélavani a rozvoje, které zajistuje
napf. odborné ¢i komunikacéni Skoleni, pfesto i v takovém ptipadé nezridka
vyuzivaji externich zdroja. Externi vzdélavani je zejména vyuZivano
na Skoleni zakonem povinnd, napfiklad skoleni bezpecnosti prace, ochrany
zdravi a pozarni ochrany c¢i skoleni spojena s novou legislativou. Aktudlné
se napriklad vyuziva pfi problematice zavddéni nové smérnice o ochrané
osobnich tdaji GDPR (General Data Protection Regulation) vyplyvajici
z nafizeni Evropské unie. Déje se tak pfedevsim proto, Ze takovato Skoleni

¢asto neni firma schopna pokryt z vnitfnich zdrojt.

Roli ve firemnim vzdélavani hraji i finance, které je firma ochotna
do vzdeélavani investovat, nicméné neni mozné firemni vzdélavani schovavat
pouze za tuto kategorii. ,Nabidka dalsiho vzdélavani zdavisi také vyrazné
na velikosti podniku a jeho oborové prislusnosti.” (Benes, 2008, s. 121). Je zfejmé,
ze vmalém podniku budou zcela odliSné pozadavky na vzdélavani nez
ve velké nadndrodni spolecnosti, je tedy tfeba pfizplisobovat vzdélavani
konkrétnimu organizacnimu prosttedi. DileZitost firemniho vzdélavani (nebo
podnikového, chceme-li) popisuje pravé Koubek vétou: , Pozadavky na znalosti
a dovednosti clovéka v moderni spolecnosti se neustdale méni a clovék, aby mohl
fungovat jako pracovni sila, byl zaméstnatelny, musi své znalosti a dovednosti
neustdle prohlubovat a rozsitovat.” (Koubek, 2015, s. 252). OvSem nejenom
clovek, jako zaméstnanec je nucen stéle dbat na své vzdélavani. Na druhé
strané zaméstnance ndm neodmyslitelné vyvstane na mysli zaméstnavatel,
jehoz moderni spolecnost tlaci také ke stale kvalitnéjsim vykontiim. Mozna
pravé diky tomu je v soucasné dobé na vzdélavani pracovnikti kladen tak
velky diraz. Koubek dokonce pise, Ze: , Vzdéldvini pracovnikii v organizacich

patii  vposledni  dobé  k nejdulezitéjsim  persondlnim  Cinnostem...”
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(Koubek, 2015, s. 279). Spolec¢nost v této dobé nestagnuje, naopak se vyviji
a posouva své hranice, stdle ocekavame kvalitnéjsi sluzby, vyrobky,
informacni technologie, a to vSe v disledku samoziejmé ovliviiuje firmu.
Firemni vzdélavani tedy v Sirokém kontextu prispiva
i ke konkurenceschopnosti a k tomu, aby firma udrZela krok s vyvojem

potteb spolecnosti.

1.5 Oblasti firemniho vzdélavani

Firemni vzdélavani zahrnuje vzdélavani v rdmci adaptacniho procesu
a pfipravu pracovniki k pracovni c¢innosti, prohlubovani kvalifikace,
rekvalifikaci, profesni rehabilitaci a zvySovani kvalifikace (Bartonikov4, 2010,
s. 17). Benes navic hovori o nutnosti rozliSovani vzdélavani vrcholového
managementu, vzdélavani nizsiho a stfedniho managementu a personalu,
vzdélavani fadovych zaméstnanct, vzdélavani perspektivnich zaméstnanciti
vramci talent managementu a vzavéru nabidku urcenou vSem
zaméstnanciim, napf. jazykové kurzy. (Benes, 2008, s. 121). Jedna se tedy
o Sirokou Skdlu oblasti, z nichZz kazda si zada specificky pfistup. Jisté je
na prvni pohled patrné, Ze knutnosti rekvalifikace zplisobené napf.
prefazenim zameéstnance na jinou vykondvanou ¢innost budeme pfistupovat
odliSné nez k oblasti zvySovani kvalifikace u zaméstnanct, které chceme

rozvijet napt. za cilem kariérniho rastu ve spolecnosti.
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1.6 Ptistupy ke vzdélavani

V zakladu mtiZeme hovofit o dvou pfistupech, které ve své knize zminuje
Bartorikova, a to pristup reaktivni, ktery je zaméfen na feSenti jiz existujiciho
problému (napf. vykonnostnich problémii) a pfistup proaktivni, ktery resi
uvahy orientované do budoucna (napf. planované organizacni zmény)
(Bartorikova, 2010, s. 19). Z toho vyplyva, Ze firemnim vzdélavanim mtZeme
fedit fadu situaci, které spadaji do oblasti personalnich ¢innosti a nemusi se

jednat pouze o napravovani zjisténych nedostatki.

Reaktivni pfistup se typicky vyuziva v ptipadé, Ze jsou zjiStény nedostatky
v produktivité ¢ kvalité  vykonu, které nejsou zptisobeny napf.
technologickymi nedostatky ¢i nizkou motivaci zaméstnancti. Kromé vykyvii
ve vykonu se reaktivni pfistup uplatni typicky pfi rekvalifikaci zaméstnanct.
Proaktivni pfistup je naopak vyuzivan u vzdélavacich aktivit planovanych,
jako je rozvoj zaméstnanct ¢i napf. zaskoleni zaméstnancti do ¢innosti, které
po nich budou pozadovany v souvislosti se zavadénim nejrtiznéjsich inovaci

nebo chystanych zméndch v poZadavcich na jejich pracovni ¢innost.

1.7 Vztah firemniho vzdélavani a dalSich personalnich ¢innosti

Bartortkkova uvadi souvislost mezi firemnim vzdélavanim a napf.
planovanim lidskych zdroji, s persondlnim rozvojem, s vybérem
zaméstnancti, s planovanim kariéry i jako soucdst opatfeni proti fluktuaci
zaméstnancti (Bartorikova, 2010, s. 20). Uzkou spojitost mezi firemnim
vzdélavanim a dal$imi persondlnimi ¢innostmi vidi i Koubek, ktery ptichazi
se zajimavym faktem, nad kterym stoji za to se zamyslet, a sice, ze: ,...
vzdélavani v organizaci usnadiiuje i vybér pracovnikii, nebot dovoluje ptijimat
i uchazece, kteti nejsou v plné mire odborné pripraveni vykondvat prdci na

obsazovaném misté... na druhé strané vsak vhodny vybér uchazecii miize redukovat
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potiebu vzdéldvini pracovnikil v organizaci.” (Koubek, 2015, s. 280). Nelze tedy
spoléhat na moznost, Ze vzdélavanim se napravi nevhodnost uchazece
na danou pozici, nicméné v soucasné dobé s nizkou nezaméstnanosti je , hlad
po lidech”. Pozice se téZce obsazuji, a tak diky firemnimu vzdélavani nemusi
byt odmitnuti uchazeci, ktefi by se za jiné situace na trhu prace jevili jako

nevhodni.

1.8 Firemni vzdélavani jako nastroj motivace

Firemni vzdélavani je v soucasné dobé stale ¢astéji vnimano i jako ndstroj
motivace zaméstnancu. Jak jiz bylo zminéno, v této dobé je nezaméstnanost
v Ceské republice rekordné nizka. Vyplyva to z dat Ceského statistického
ufadu, ktery na svych webovych strankdch uvadi, ze v lednu 2018 se jednalo
pouze o 2,4 % populace v ekonomicky produktivnim véku (CSU, 2018). Mzdy
se zvySuji, je prostor pro seberealizaci, kterou pfi uspokojeni zdkladnich
potteb clovék vyzaduje. Zminim zde zndmou Maslowovu pyramidu potteb,
ktera se dodnes pouziva v persondlni ¢innosti. Pfesto, Ze ¢as v ni nasel fadu
nedostatkd, je stale ndzornou pomtickou pfi zkoumani lidskych potteb. , Podle
Maslowa jsou potieby usporadany hierarchicky, tj. od nejnizsich po nejoyssi.
S uspokojenim urcité virovné potveb jeji vyznam klesd a nastupuje dalsi, vyssi tiroven.”
(Bélohlavék, Kostan & Sulef, 2006 s. 136). Uspofadani potieb je piehledné
znazornéno na obrazku 1. V momenté, kdy budou u zaméstnancti zajistény
existencni potfeby (fyziologické potteby, potfeba jistoty, bezpeci), zacne
clovék touzit po nécéem vic. Dostava se tak k potfebam sounalezitosti, uznani,
ocenéni a také k sebeaktualizaci (seberealizaci), tedy k osobnimu ristu
avyvoji. Samotnd motivace penézi nemusi zaméstnance dlouhodobé
uspokojovat, a mimo jiné i diky vzdélavani mtize zaméstnanec dosahovat

uspokojeni vyssich potieb.
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Sebeaktualizace (seberealizace)

Vi

Uznani, ocenéni

Socialni potfeby (sounalezitost)
Vi Y

Jistota, bezpeci

Fyziologické potieby

Obrazek 1 Maslowova pyramida potieb (Bélohlavek, Kostan & Sule¥, 2006, s.
136)

,Dalsim ndzorem je, Ze profesni vzdéldvini v podniku predstavuje diileZity
motivacni faktor nejen pro zuvySeni pracovniho vykonu, ale téz k identifikaci
pracovnika s podnikem.” (Muzik & Krpalek, 2017, s. 148). Identifikace
pracovnika s podnikem je podstatnd, jelikoZ u takového pracovnika je mensi

pravdépodobnost, Ze napf. ukon¢i pracovni pomér v organizaci.

Diky firemnimu vzdélavani si mtize zaméstnanec také osvojit fadu znalosti
a dovednosti, které Ize uplatnit i v jinych oblastech jeho Zivota, a pfedevsim si
diky takto ziskanym znalostem muzZe zlepsit své postaveni na trhu prace
do budoucna. I vtomto sméru je pro zaméstnance motivacni tcastnit se

vzdélavacich aktivit organizovanych zaméstnavatelem.

18



2 Projektovani vzdélavaci akce

Z informaci z prvni kapitoly vyplyva, Ze firemni vzdélavani neslouZi
jenom k odstrafiovani nedostatki v pracovnim vykonu. Nejde o pouhé
minimalizovani rozdilu mezi poZzadovanymi znalostmi, dovednostmi
a schopnostmi a jejich soucasnym stavem. Firemni vzdélavani ma mnohem
rozsahlejsi vyznam, a to pravé v oblasti fizeni a planovani lidskych zdroja,
napf. ve smyslu rozvoje zameéstnancti ¢i rekvalifikace pfi potfebé prefazeni
zaméstnance na jinou pracovni ¢innost. Jedna se tedy vlastné o zhodnocovani

lidského kapitdlu, kterym organizace disponuje.

V této kapitole popisi problematiku projektovani vzdélavaci akce. Tento
proces je nezbytny pro uspésné realizovani vzdélavani a je tfeba mu vénovat
nalezitou pozornost. Diky kvalitnimu projektu vzdélavaci akce mizeme jiz pti
pfipravach odstranit nedostatky a zvolit nejvhodnéjsi metody pro realizaci

samotné vzdélavaci aktivity.

Aby mohl byt naplnén proces firemniho vzdélavani jednotlivymi
vzdélavacimi aktivitami, je nezbytné mit vypracovany projekt vzdélavaci
akce. Vzdélavaci projekt chape Muzik vlastné jako , popis zikladniho produktu,
kterym je ve vzdélavini dospélych (zvldsté v jeho profesni Cdsti) kurz, pricemz
zikladem takového projektu je zjisténi vzdélavaci potieby, tj. urcitého deficitu
informaci, védomosti, dovednosti ¢i ndvykii.” (Muzik, 2011, s. 27). Nez tedy
pfistoupim k samotnému navrhu projektu, je zapotfebi pochopit, Ze béhem
projektovani vzdélavaci akce musi byt dodrzovany urcité kroky (ostatné jako
u kazdého jiného projektu). Podle Muzika , projektovini vzdéldvaciho programu
zahrnuje fadu ¢innosti, fadu krokii, ¥idicich a rozhodovacich opatveni.” (Muzik, 2011,
s. 270). Pokud nebudou tyto kroky dodrzeny, projekt vzdélani bude

pravdépodobné netcéinny a kontraproduktivni (at uz finanéné, casové atd.).
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Jednotlivé kroky projektovani vzdéldvaci akce vymezuje Bartorikova

nasledovné (Bartorikova, Firemni vzdélavani, 2010, s. 116):

e analyza a identifikace vzdélavacich potieb,
e interpretace vysledkt analyzy vzdélavaci potieb,
- formulace cilti vzdéelavaci akce,
- stanoveni profilu ticastnika a absolventa vzdélavaci akce,
- urceni obsahu vzdélavaci akce (s tim souvisi tvorba studijnich
materiala),
e volba forem, metod a technik vzdéldvani a vybér techniky a
didaktickych pomficek,
e prehled lektort,
e organizacni zabezpeceni vzdélavaci akce,
e materidlni, technické a finan¢ni zabezpeceni,

e navrh evaluace.

Z vyse uvedenych informaci vyplyva, Ze v ramci vzdélavani zacindme
analyzou a identifikaci vzdélavacich potteb. Pfedstavuje pro nas vychozi bod,
od kterého se budou odvijet nasledujici kroky konkrétniho projektu tak, aby

mohla byt zjisténa vzdélavaci potfeba co nejefektivnéji naplnéna.

2.1 Analyza a identifikace vzdélavacich potfeb

Muzik ve své knize uvadi, ze ,,...analyza vzdéldvacich potieb je zaméfena na
urcent rozdilu mezi znalostmi, dovednostmi, pfistupem na strané pracovnika a tim,
co je pozadovino pro danou pozici nebo co vyplyva z organizacnich a jinych zmén.”
(Muzik, 2011 s. 279). Zjednodusené tedy jde o urceni rozdilu mezi stavajicim

stavem a pozadovanym stavem.

Malou odbockou se vratim ksamotnému firemnimu vzdélavani.
Bartortkovd jako jednu z definic uvadi, ze ,firemni vzdéldvini je hledini
a ndsledné odstrariovini rozdilu mezi tim co je, a tim co je Zddouci” (Bartorikova,
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2010, s. 11). Je zde zfetelnd podobnost a vidime, jak dtilezitd je analyza
vzdélavacich potteb pro naplnéni samotného firemniho vzdélavani, jak tzce
spolu oboji souvisi. ZjiSténd mezera mezi ,stavem nyni” a ,stavem
pozadovanym” se da tedy oSetfit pomoci vzdélavani. Bartorikova analyzu
vzdélavacich potieb popisuje jako nejkriti¢téjsi a nejdalezitéjsi fazi
projektovani vzdélavacich aktivit, pficemZ nedostatky v analyze se
neodvratné projevi v dalSich éastech projektu, tedy i pfi samotné realizaci

(Bartonkova, 2010, s. 118).

Koubek zminuje, Ze je obtizné rozpoznavat a kvantifikovat vztah mezi
kvalifikaci pracovnika a vysledky jeho prace (Koubek, 2015, s. 261). I pfes
obtizné urceni tohoto vztahu je nezbytné se timto problémem zabyvat, aby
bylo zjisténo, zda rozdil (mezi stavem poZadovanym a stadvajicim) nemuiZe byt
zplsoben i jinymi faktory, napfiklad nedostatecnou motivaci zaméstnancti
¢i chybéjicimi pracovnimi prostfedky potfebnymi k vykonu pracovnich
¢innosti. Bartorikkova jako jedno z rizik analyzy vzdélavacich potfeb uvadi
pravé fakt, Ze mohou byt odhaleny problémy a nedostatky, které nejsou
feSitelné pomoci vzdélavani (Bartorikova, 2010, s. 118). Pokud by takové
nedostatky byly chybné identifikovany jako vzdélavaci potieby a pfistoupilo
se ke vzdélavani zaméstnanci, nejenom, Ze by vzdéldvani nemohlo pfinést
pozadovany efekt, ale nepochybné by se jednalo o neefektivné vynalozeny cas
a finance. Zde spatfuji velké uskali, jelikoz v oblasti firemniho vzdélavani se
dd obtizné wurcit ndvratnost vlozené investice. Pokud tedy analyza
a identifikace vzdélavacich potfeb neprobéhne spravné a vynaloZi se zbytecné
finanéni prostfedky, miize to mit za nasledek nedtvéru a neochotu

organizovat dalsi vzdélavani v organizaci.

Analyza a identifikace vzdélavacich potteb je stézejni, jelikoz ndm odhali

samotnou vzdélavaci potfebu, tedy identifikovany rozdil mezi poZzadovanym
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a stavajicim stavem. Cilti, na které se vSak miiZe analyza vzdélavacich potfeb

zaméfrit je dle Muzika vice, konkrétné se jedna o (Muzik, 2011 s. 273):

e identifikaci rozdilu mezi tim ,co je” a tim ,,co je zddouci”,

¢ identifikaci cilovych skupin pro vzdélavani,

e pripravu pracovnikt na pfevzeti dalsich povinnosti, odpovédnosti
a pravomoci,

e urceni parametr(i podnikového vzdélavani,

e provedeni analyzy poméru vynaloZenych prostfedkii a pfinosu
vzdélavani,

e navrzeni témat a forem pro dalsi vzdélavani.

2.1.1 Zdroje pro analyzu vzdélavacich potieb

Vtomto bodé vyvstdva otdzka, jak zjistit jaka je stavajici uroven
zaméstnancti, kterou budeme porovnavat s arovni poZadovanou. Abychom
analyzu vzdélavacich potfeb mohli realizovat, je nezbytné mit k dispozici
zdroje pro samotnou analyzu. Nejbéznéji k tomuto ticelu dle Koubka slouZi tfi
skupiny udajii, a to udaje tykajici se celé organizace, udaje tykajici
se jednotlivych pracovnich mist a tidaje o jednotlivych pracovnicich (Koubek,
2015, s. 262). Nepostradatelnym zdrojem pro analyzu vzdélavacich potfeb jsou
nepochybné informace o spolecnosti od strategie pres persondlni tdaje, az po
finanéni moZnosti. Déle interni dokumenty firmy, popisy pro jednotliva
pracovni mista, ale také nejriznéjsi dotazniky, popf. nahravky rozhovort,
firemni komunikace s klientem (pfedevsim zamétfujeme-li svoji pozornost na

vzdélavani zaméstnanci pracujicimi s klienty spolecnosti) atd.
., Velmi ditleZitym podkladem pro identifikaci potieby vzdéldvini byvaji materidly
pravidelného hodnoceni pracovnikii, hodnocent jejich pracovniho vykonu.” (Koubek,

2015, s. 263). S timto Koubkovym vyrokem mohu plné souhlasit. Hodnotici

formulare, které ma fada firem vytvofrenych na miru pro jednotlivé pracovni
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pozice mohou byt velmi bohatym zdrojem informaci a v kombinaci
s ostatnimi zdroji ndm poskytuji jiz pomérné kvalitni obraz o momentalni
pracovni urovni jednotlivych zaméstnancii. Halik navic ve své knize zminuje
propojeni hodnoceni se vzdélavanim vétou: , Diisledky hodnoceni zaméstnance
maji dvé tirovné — hodnotici (financni ohodnoceni, persondlni zmény) a rozvijejici
(skoleni, semindre).” (Halik, 2008, s. 86) U hodnoticich formulara si dovolim
jesté malé pozdrzeni. Hronik ke vztahu hodnoceni a rozvoje zaméstnancu
uvadi: , Kromé odméiiovani je hodnoceni nezbytné navizat na rozvoj... na zdikladé
hodnocent Ize formulovat rozvojové cile (oblasti), které jsou rozpracovany do tikolii.”
(Hronik, 2006, s. 82). Nemusime se ovSem omezovat pouze na rozvojové cile
ve formé zadanych pracovnich tkolt. Kdyz vezmeme v potaz vySe uvedené,
Ze hodnotici formuldfe ndm velmi dobfe slouzi pravé k identifikovani
vzdélavacich potfeb, miZeme na jejich zdkladé formulovat pfimo vzdélavaci
cile. Vzdélavani a rozvoj jdou casto ruku vruce a neziidka je rozvoj

zaméstnancti realizovan pravé skrze vzdélavani.

Bartontkkovda uvadi dvé zdkladni varianty pro identifikaci vzdéldvaci
potfeby, konkrétné kvantitativni sociologicky vyzkum a aplikaci

kompetencniho pfistupu ke vzdélavani a krozvoji lidskych zdroja
v organizaci, pricemZz jako nejvhodnéjsi vidi kombinaci obou zpiisobu

(Bartonikova, 2010, s. 122).

Vzhledem ke konkrétnimu organiza¢nimu prosttedi ve spolecnosti XY se
budu ve tteti kapitole zaméfovat na kompetencni pristup. Jeho zadkladem jsou
operacionalizované kompetence a kompetencni model, diky kterému miizeme
v ramci analyzy vzdélavacich potfeb jasné vymezit stavajici i pozadovany

stav.
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2.1.2 Metody analyzy vzdélavacich potieb

Ve chvili, kdy mame k dispozici vhodné zdroje pro analyzu vzdélavacich
potfeb, je nezbytné polozit si otazku, jaké metody vyuzit, abychom dostali co
nejvalidnéjsi vysledek. Urcité budeme analyzovat sesbirané fyzické zdroje
(dotazniky, hodnotici formuléfe, nahravky ...), le¢ neni na Skodu obohatit tyto
informace napf. o pfimé rozhovory s vedoucimi pracovniky i potencidlni
cilovou skupinou. Dle MuZika se ,za zdkladni prostiedek analyzy vzdéldvacich
potieb nejcastéji uvddi analyza prdce, resp. pracovnich pozic.” (Muzik, 2011, s. 275).
Koubek poté mezi obvyklymi metodami analyzovani vzdélavacich potieb
zminuje analyzy statistickych nebo jinych registrovanych udaji o organizaci,
analyzy dotaznikt ¢i jinych forem prizkumu nézorti, postoji a pozadavki
pracovnikti tykajici se vzdélavani, analyzy informaci ziskanych od vedoucich
pracovnikt i monitorovani vysledki porad a diskusi, tykajicich se soucasnych

pracovnich problémt (Koubek, 2015, s. 262-263).

V pfedchozi ¢asti prace byla vysvétlena problematika firemniho
vzdélavani a projektovani vzdélavaci akce, kde byly mimo jiné vymezeny
jednotlivé kroky, které by mély byt dodrZzovany u kazdého konkrétniho

projektu vzdélavaci akce.

Nez pfejdu k vymezeni kompetenéniho modelu a v dalsi kapitole k jeho
navrhu, ktery ndm poslouZzi v kombinaci s analyzou hodnoticich formulart
k analyze vzdélavacich potieb v organizaci XY, v kratkosti shrnu diavody,
proc je tato cast projektu vzdélavaci akce tolik dutlezitd. Diky spravné
provedené analyze a identifikaci vzdélavacich potteb zjistime nejenom oblasti,
na které ma byt vzdélavaci aktivita zaméfend, ale ohranié¢i nam i cilovou
skupinu pro vzdélavani. Z analyzy budeme vychdzet pfi sestavovani
konkrétniho obsahu vzdéldvaci aktivity a také ndm pomuZe efektivné

vynalozit finance na vzdélavani.
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2.1.3 Kompetencni model

Kompetenéni model se sklada ze souboru kompetenci nezbytnych pro
vykon urcité pracovni role v organizaci. NezZ se hloubéji pustim do vysvétleni
pojmu kompetenéni model, definuji nejprve zdkladni stavebni jednotku
kompetenéniho modelu a tou je kompetence. Pfi vysloveni pojmu kompetence
mnohému c¢lovéku vyvstane na mysli pravomoc k néjaké cinnosti.
V souvislosti s kompetencnim modelem vsak tento vyznam neni zpravidla
vyuzivan. V literatufe se docteme, Ze pojem kompetence se opravdu bézné
vyuziva ve dvou vyznamech, a to kompetence jako opravnéni ¢i pravomoc
¢init néjakd rozhodnuti nebo kompetence jako schopnost vykonavat néjakou
¢innost, umét ji vykondvat a mit prislusnou kvalifikaci pro jeji vykonavani.
(Horvathova, Blaha & éopikové, 2016, s. 231). Hronik definuje kompetenci
jako , trs znalosti, dovednosti, zkusenosti a vlastnosti, ktery podporuje dosaZeni cile. ..
Tento trs je pozorovatelny ve vzorku chovdni.” (Hronik, 2007, s. 61). Tuto definici
od Hronika pfejimaji dalsi vyznamni autofi jako Bartorikova ve své publikaci
Firemni vzdélavani (2010, s. 84) ¢ Horvathové, Blaha a Copikova v knize
Rizeni lidskych zdrojii: Nové trendy (2016, s. 234). Z této definice vyplyva, Ze
kompetence je jakousi schopnosti (zptisobilosti) ¢lovéka, kterou miizeme
pozorovat na jeho chovani, a diky které dosahuje cili. V problematice
firemniho vzdélavani mtzeme fici, Ze dosahuje urcitého pracovniho vykonu.
Pokud jsou tedy kompetence zaméstnance na vysoké tirovni, bude podavat
kvalitnéjsi a efektivnéjsi vykon.

Samotny kompetencni model je soubor vybranych kompetenci dle urcitého
klice a vaze se ke strategii organizace (Hronik, 2007, s. 68). Vyuziti
kompetencéniho modelu je samoziejmé daleko Sir$§i nez samotné zjisténi
vzdélavaci potfeby zaméstnancti. Vronsky kompetencéni model chape jako
prostfedek vytvarejici firmé idedlni pfedobraz profilu pracovnika. (Vronsky,
2012, s. 85) ,Kompetencni model byl navrzen s ohledem na to, Ze bude vytvaret
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jednotnou interpretacni zikladnu pro nékolik persondlnich ¢innosti.” (Hronik, 2006,
s. 89). Jako konkrétni personalni ¢innosti navazané na kompetencni model
uvadi Hronik zejména tfi zdkladni oblasti zndzornéné schematicky na

obrazku 2 (Hronik, 2006, s. 91).

' Y
‘ Rozvoj
) N ) N
o /
, Vybér
Hodnoceni vy .
zamestnancu
L\._ I v / R -.\\‘\ L\._ I /
/
[ Kompetencni |
\ model /

Obrazek 2 Vyuziti kompetencniho modelu (Hronik, 2006, s. 91)

Miizeme se setkat se tfemi pfistupy k tvorbé kompetencniho modelu, a
to pristupem preskriptivnim, kombinovanym ¢i pfistupem Sitym na miru
konkrétni organizaci. Prvni mozny pfistup, tedy preskriptivni nebo
,Vypujceny” znamena jednoduse to, Ze kompeten¢ni model se nevytvari pro
organizaci na miru, ale vyuZije se jiz hotovy kompetenc¢ni model. Jedna se
o vyznamnou financni a ¢asovou usporu, uskali ovSem spatiuji pravé ve faktu,
ze kompetencni model neni pfizptlisoben jedineénému prostfedi konkrétni
organizace. Organizace muze zvolit dalsi mozny pfistup, a to kombinovany,
ktery spociva ve vyuziti jiz hotového modelu, ktery si ovSem organizace
prizptisobi svym specifickym poZzadavkiim. Je vSak i varianta, nazyvana jako
pristup Sity na miru, v takovém pfipadé se nevyuzivaji pfedem definované
kompetence, jedna se o vytvoreni nového, unikatniho kompetencniho modelu

pro ucely prostfedi organizace. Jedna se o casové i finanéné nejnaroc¢néjsi
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variantu. (Kubes, Spillerova & Kurnicky, 2004 podle Bartorikova, 2010, s. 99-
100).

JelikoZ je tvorba kompetenéniho modelu naro¢na jak casové, tak na
zdroje, at jiz lidské ¢i financni, casto se pristupuje k volbé kompetenéniho

modelu pfevzatého nebo kombinovaného.

Dulezité v kazdém pfipadé je, aby byl vznikly kompetencni model
funkcéni pro dané organizacni prostiedi. Aby byl kompetenéni model funkéni,
mél by podle Hronika spliiovat nékolik podminek. Mél by byt propojujici,
tedy provazany se strategii organizace, uzivatelsky ptatelsky, jednoduchy, a
pritom vystihoval podstatu véci. Dalsi podminkou funkéniho kompetencniho
modelu je, aby byl jednotny, tedy sjednocoval jazyk organizace, pficemz mize
mit i vice variant (dle pracovnich pozic), které jsou vSak odvozeny od
organizaci sdilenych kompetenci. Sirokd vyuzitelnost jej umozZiiuje uplatnit
pro fadu ¢innosti, jako je vybér, hodnoceni, rozvoj a vzdélavani zaméstnanc,
nékdy i pro jejich odmeénovani. Posledni podminkou je, aby byl kompetencni
model sdileny, pficemz toto sdileni je tfeba podporovat, aby doslo k pfijeti
kompetencéniho modelu. Idealni pro tuto podminku je poté moznost, aby se
uzivatelé podileli na jeho tvorbé, coZ neni vzdy mozné s ohledem na povahu
organizace. (Hronik, 2007, s. 71-72). Pokud je kompetenéni model funk¢ni,
stava se uzitenym nastrojem, ktery v pripadé rozvijeni kompetenci pomaha
zvysit vykony pracovnikii a zaroven slouzi v dalSich oblastech, které maji vliv
na hladky chod organizace (jako jiZz zminény vybér zaméstnancii ¢i jejich
kariérovy rtst v ramci organizace).

Vzhledem k Sirokému vyuziti kompetenéniho modelu je tedy diilezité, aby
byl konkrétni kompetencni model precizné zpracovan ¢i v pfipadé
preskriptivniho pfistupu vybrat takovy kompetencni model, ktery co nejlépe

odpovidd potfebdm organizace. Pozadované kompetence musi byt jasné
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vymezeny a v neposledni fadé je zapotfebi mit disledné oSetfenou Skalu pro

hodnoceni jednotlivych kompetenci.

2.1.4 Identifikace a popis kompetenci

Kompetence muzZeme clenit dle rtiznych ahlti pohledu do uréitych

kategorii. Jedna se o vyznamny fakt, jelikoZ kazdy kompetencni model by mél

byt strukturovan do urcitych dil¢ich ¢asti. V praxije velmi obtizné urcit, ktery

typ clenéni je nejvhodnéjsi. (Horvathovd, Bldha & éopikové, 2016, s. 236).

Uvedu zde nékolik mozZnych ¢lenéni autord, ktefi se této problematice vénuji.

Piimo Horvéthova, Bladha a Copikové (2016, s. 236) uvadéji jako jedno mozné

¢lenéni na:

manazerské kompetence, které zahrnuji dovednosti a schopnosti
potfebné k vykonu na manazerské pozici, jako ptiklad uvadéji feseni
konfliktt, koucovani ¢i strategické mysleni,

interpersonalni kompetence potiebné pro komunikaci a budovani
pozitivnich vztahti, tedy napf. empatii, vyjedndvani a prezentacni
dovednosti,

technické kompetence poté zahrnuji dovednosti ke konkrétnimu
pracovnimu mistu, napf. programovani, sestavovani rozpoctu,

analyzovani dat.

Hronik (2006, s. 32) =zase wuvadi tfi skupiny kompetenci podle

socialnépsychologického vychodiska, a to:

kompetence feSeni problému, které se vztahuji k pristupu k feSeni
ukolu a védi,

interpersonalni (vztahové) kompetence zahrnuji oblast vztaht
k druhym lidem,

kompetence sebefizeni, u kterych jde o chovani clovéka k sobé

samému, tedy jak se chova k sobé a jak projevuje emoce.
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Dalsi mozné clenéni kompetenci uvadi Belz a Siegrist (2015, s. 167)

e socidlni kompetence zahrnuji komunikativnost, schopnost tymové
prace, kooperativnost ¢i schopnost celit konfliktnim situacim,

e kompetence ve vztahu k vlastni osobé pod sebou skryvaji schopnost
sebereflexe, zachdzeni s vlastni hodnotou, schopnost ddle se rozvijet,

e kompetence v oblasti metod fikaji o schopnostech zasazovani véci do
kontextu, zvazovani Sanci a rizik, uplatiiovani odbornych znalosti se

zamérenim na cil.

S identifikaci a popisem konkrétnich kompetenci ndm mtZze pomoci
Narodni soustava povoldni a s ni spojend Narodni soustava kompetenci, kde
jsou kompetence definovany a pfifazeny kjednotlivym povoldnim.
Samoziejmé je mozné vybrat pouze ty kompetence, které jsou dilezité pro

konkrétni organizacni prostredi.

Pokud bychom se vydali cestou vlastni identifikace a popisu kompetenci
a s tim souvisejici tvorbu kompetenéniho modelu, jedna se o proces o péti

tazich (Kubes, Spillerova & Kurnicky podle Kocianova, 2010, s. 58):

e piipravna faze,

e faze ziskavani dat,

e fdze analyzy a klasifikace informaci,

e popis a tvorba kompetenci a kompetenéniho modelu,

e ovéfeni a validizace kompetencniho modelu.

Pro tcely této prace zvolim kombinovany pristup k tvorbé kompetenéniho
modelu a vzhledem k této volbé budu vyuzivat definic kompetenci pravé dle
Nérodni soustavy kompetenci, které jsou pfifazeny k pracovni pozici operator

zakaznické linky v katalogu povoldni Narodni soustavy povolani.
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2.2 Interpretace vysledkti analyzy vzdélavacich potieb

Nyni se nachazime ve fazi, kdy je realizovdna analyza a identifikace
vzdélavacich potteb, tedy nejkritictéjsi faze projektu vzdélavaci aktivity.
Nastava tedy chvile pro interpretaci zjiSténych vysledkii. Znamena to
odpovédét na otazku, zda je zjistény problém (rozdil mezi stavem ,nyni”
a stavem ,pozadovanym®”) feSitelny pomoci vzdélavani. V. momenté kdy na
tuto otazku odpovime kladné, tedy, Ze vzdélavani je feSenim pro odstranéni
problému, pfichdzi na fadu sestaveni dalSich fazi projektu vzdélavani.

(Bartonkova, 2010, s. 134).

2.2.1 Cile vzdélavaci akce

V této casti projektu uvidime, jak vyraznou a dtlezitou ¢asti projektovani
vzdélavaci akce je jiz vySe uvadéna analyza a identifikace vzdélavacich potteb.
Jedna se totiz o podklad i k tvorbé cilti vzdélavaci akce. Muzik piSe, Ze ,cile
vzdélavactho programu jsou stanovovdny na zdikladé pozZadavkii a analyzy
vzdélavacich ~ potieb  klienta a  ucastnikii... pop?. pravni  normou.”
(Muzik, 2011, s. 289). Mimo jiné Muzik uvadi, Ze cile maji byt vztahovany ke
kompetenénim profilim pracovnich mist, ke kvalifikaénim standardtim c¢i
standardiim vykonu v organizaci (Muzik, 2011, s. 289). Pfi definovani cilti je
tfeba mit na paméti obecné zasady pro tvorbu cili. Dle Bartorikové ma
spravné stanoveny cil nékolik zdkladnich charakteristik, konkrétné uvadi, ze
z ciltt vychéazi obsah vzdélavani, zmény jsou méfitelné, usnadniuji evaluaci
vzdélavani, v neposledni fadé je tfeba myslet na to, Ze zména cile ovliviiuje
jednotlivé prvky vzdélavaci aktivity i prostfedky realizace tohoto cile.

(Bartorikova, 2010, s. 136).

Uvedu zde i teoretické strukturovani cilt dle dimenzi uceni. Jedna se o cile

kognitivni, zaméfené na teoretické znalosti, afektivni, které se zaméfuji na
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emoce a mravni postoje a psychomotorické cile, jeZ se zabyvaji akci, tedy

praktickymi dovednostmi. (Bartorkova, 2010, s. 137).

2.2.2 Profil ticastnika a absolventa

Pfichazi na fadu definovani profilu ucastnika a profilu absolventa
vzdélavaci akce. Profil ticastnika ndm jednoduse fika, pro koho je vzdélavaci
akce urcena. Bartonkova profil ucastnika definuje jako: ,soubor pozadovanych
vstupnich znalosti, dovednosti, schopnosti, kompetenci, eventudlné v kontextu
firemniho vzdéldvini i pravomoci a dalsich vstupnich ptedpokladii, které by mél mit

clovék, ktery vstupuje do dané vzdélavaci akce.” (Bartonkova, 2010, s. 145).

Profil tcastnika nam tedy urcuje skupinu zaméstnancti, pro které je urcena
konkrétni vzdélavaci akce. Proti tomu profil absolventa fikd, jak se bude
clovék projevovat po absolvovani vzdélavaci akce. Muzik piSe, zZe: ,profil
absolventa je stéZejnim prvkem z hlediska systému zajistovini a hodnoceni kvality
vzdéldvaciho programu.” (Muzik, 2011, s. 289). Jednd se zkratka o popis toho,
kam se posunou znalosti, schopnosti ¢i dovednosti tcastnika poté, co projde
vzdélavaci akci. Pokud se tedy bude profil absolventa diametralné liSit od
skutecnych vystupti, jsou pravdépodobné neadekvatné nastavené cile, ze
kterych profil ucastnika vychdazi. Bartorikova uvadi dva zdkladni druhy

profilu absolventa (Bartorikov4, 2010, s. 145):

e profil Siroky a mélky neni Uzce specializovan, zahrnuje v sobé
kvalifikace pro Siroky okruh problémt, absolventovi umozZnuje
flexibilni uplatnéni, na druhou stranu je ndrocny na vSeobecnou
vzdélanostni tiroven,

e profil hluboky a tizky udava vyrazné specializované vystupni znalosti,
schopnosti ¢i dovednosti, absolvent je uzavfen v konkrétni profesni
specializaci, pfipadné zmény profese (napriklad pfi restrukturalizaci)

jsou obtizné.
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2.2.3 Obsah vzdélavaci akce

Nyni jiz mame definovany cile vzdéldvaci akce i profil ucastnika
a absolventa. Dalsi casti projektu vzdélavaci akce je naplnéni obsahu
konkrétnitho vzdélavaciho programu. ,Obsah je ticelové a logicky usporddany
soubor védomosti a dovednosti, které se maji pedagogickymi prostedky prenést do
védomi a jedndni ticastnikil vzdéldvaci akce.” (Muzik, 2011, s. 290). Na tomto misté
se opét vracime k definovanym cilim vzdélavaci akce, kterda ndm podstatné

usnadni obsah vyuky. (Bartonkova, 2010, s. 144)

Obsah vzdélavaci aktivity zpracovavame nejprve pomoci inventare
disciplin. Bartorikova inventdr disciplin vymezuje jako soupis tematickych
oblasti, vychazejicich z cilti, profilu ticastnika a absolventa. Tento inventar je
sestaven ,bez ladu a skladu”, jedna se pouze o vycet témat. (Bartorikova, 2010,
s. 156) Druhym krokem pfi tvorbé obsahu je vypracovani studijniho planu.
,Studijni pldn je logicky uspotddany systém disciplin, stanovujici vzdjemné proporce
(Casové dotace jednotlivych disciplin), posloupnost nasazeni jednotlivych disciplin

a zpiisob jejich ukoncenti (certifikace).” (Bartonkova, 2010, s. 146).

2.3 Didaktické formy a metody

V této casti prace se zaméfim na definovani didaktickych (vzdélavacich)
forem, metod a rGznych postupli. Na zdkladé informaci vychdzejicich
z odborné literatury poté budu pokracovat ve vlastnim projektu vzdélavaci
aktivity pravé volbou vhodné formy, metod vyuky a pomticek. Muzik mezi
zdkladni formy vzdélavani uvadi vzdélavani denni, kombinované, distancni,
vecerni, vikendové atp. (Muzik, 2011, s. 290). Bartorikkova rozdily mezi
jednotlivymi didaktickymi formami jednoduse vysvétluje tak, ze zalezi na
mife a charakteru kontaktu lektora stcastniky vzdélavaci aktivity.
(Bartorikova, 2010, s. 150). Formy vzdélavani tedy , pfedstavuji relativné trvaly,
ustdleny komplex didakticko-organizacnich opatveni, jimiz se realizuje vzdéldvini ve
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vymezeném case, prostoru (prostiedi) a ve vztahu k didaktickym systémiim Zivym
(lektor — uicastnik) a nezivym (metody, pomiicky, technika).” (Bartdk, 2003, s. 92).
Bartak navic mezi vzdélavacimi formami rozliSuje tfi zdkladni formy a to
monologické (typicky prfimy vztah lektora a tucastnikili, predevsim ustni
predavani informaci), dialogické (dialogicky vztah mezi lektorem a ticastniky
i mezi ucastniky navzajem) a formy skupinové, sloZzené a kombinované
(vyuziva se kooperace, synergického efektu diky kombinaci rtiznych forem

a metod). (Bartak, 2003, s. 92)

Co se tyce vzdélavacich metod, hned na tvod napisi, Ze metod existuje
velké mnoZstvi, neni nutné se omezit na vybér jedné konkrétni, naopak je
mozné metody kombinovat a diky vhodné kombinaci tak pfi vzdélavani
dosahnout co nejlepsich vysledkt. Bldha a kolektiv uvadi, Ze na vybér metod
ma vliv nékolik faktorti, konkrétné cile uceni, jaké védomosti, dovednosti,
schopnosti, ale i postoje a hodnoty ma tcastnik vzdélavani nabyt. Vyznamné
jsou téz lidské faktory, zde se jednd napft. o vékové slozZeni skupiny, pocet
ucastnikt, ale i o lektory, konkrétné jakou maji odbornou troven, zkusenosti
i prostorové moznosti. Pfedmét a obsah zahrnuji specifické pozadavky
organizace, ¢asové a materialni faktory se poté zabyvaji moznostmi casu, ktery
je mozno do vzdélavani vlozit a také financnimi moznostmi, které lze vyuzit
k investici. Pod principy uéeni se poté schovava motivace, zapojeni tcastniki
¢i moznosti individudlniho pfistupu. (Bldha & kol., 2013, s. 126-127) Vycet
metod by byl velmi dlouhy, mezi nejpouzivanéjsi patfi prednaska, diskuse,
pripadova studie, hrani roli, simulace, rotace prace, koucovani, asistovani
a v neposledni fadé napft. e-learnig. (Blaha & kol., 2013, s. 129) U elearningu
neboli elektronického vzdélavani se chvili zastavim. V soucasnosti se jedna
o hojné vyuzivanou metodu vzdélavani. ,Podstatou aplikace elerningu je
nahrazeni zdroje znalosti (skolitele) odpovidajici informacéni a komunikacni

technologii, kterd p¥ijemci (zaméstnanci) zprostiedkuje znalosti zdroje (Skolitele).”
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(Siky¥, 2016, s. 143). Vyhoda elearningu je zfejma, je mozné proskolit velké
mnozstvi tcastniktt v kratkém case, odpadaji ndklady na lektora, misto,
dopravu... Nicméné je potfeba zminit, Ze elearning neni vhodny pro kazdy
typ Skoleni, navic zalezi hodné na motivaci tcastnikii, co si z takového kurzu

skutecné odnesou, respektive jak pochopi uvedené informace.

2.4 Volba didaktickych pomticek a techniky

Dal$im dtilezitym bodem v projektu vzdélavaci akce jsou vhodné zvolené
didaktické pomtcky a také technika potfebna k plynulému chodu vzdélavaci
aktivity. Didaktické pomtcky definuje Bartdk nasledovné: |, Pomiicky
zptistupnuji, prohlubuji a rozsituji informaci sdélovanou lektorem. Tuto tilohu miize
plnit zaznam na flip chartu, diapozitiv... videozdznam a mnoho dalsich pomiicek...
Jsou hmotnymi ndstroji fizeni a regulace procesu ucent icastniki.” (Bartak, 2003, s.
109). Bartdk u didaktickych pomticek uvadi dtlezity fakt, a sice, Ze podstatu
didaktickych pomfticek tvoii signdly, které jsou vnimdny skrze smyslové
vnimdni tcastnika, a i z tohoto divodu jsou na didaktické pomiticky kladeny
pozadavky na estetickou tiroven, ndzornost a srozumitelnost. (Bartak, 2003, s.
vnimani, potvrzuje se ndm, Ze vyuziti Siroké palety pomucek je dulezité, aby
si kazdy ucastnik odnesl co nejvice. Napfiklad psanim ¢i kreslenim na
flipchart ptisobime na vizudlni smyslové vnimani, vyklad lektora v kombinaci
se zvukovymi nahrdvkami zase zaptisobi na smyslové vnimani auditivni. Je
tedy vhodné pomiicky kombinovat takovym zptisobem, aby byla zasaZena co
nejsirsi paleta smyslového vnimani a kazdy ucastnik si tak mohl odnést co
nejvice poznatkt. Mezi didaktické pomtcky patfi dle Bartorikové zejména

(Bartonkova, 2010, s. 162):

o skutecné predmeéty,

o simulace skutecnosti,
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e modely,

o zobrazeni (statické, dynamické, bez zvuku, ozvucené, obraz, fotografie statickd,
film, video, televize, internet, intranet, flipchart, promitaci plochy, interaktivni
tabule, digitilni projektory apod.),

e zoukové nahravky,

o literdrni pomiicky — v podobé vyukovych materidlii — napfiklad testy,
diagramy, pripadové studie, kopie clanki,

o literdrni pomiicky doplitkové — neperiodické publikace (knihy, zejména
odborné, instruktazni broZury, manudly, prehledy), periodické publikace

(Casopisy, noviny, klasické i elektronické, virtualni), vyucovaci programy.

Od didaktickych pomticek se nyni presunu k prostiedkiim didaktické
techniky. Tyto dva pojmy by urcité nemély byt zaménovany, nicméné jsou
spolu uzce provazany. Bartdk uvadi, Ze pomoci prostiedki didaktické
techniky je zprostfedkovana prezentace nazorné pomicky, funguji tedy jako
,nosiCe signdltt” tvoricich didaktickou pomticku. (Bartak, 2003, s. 111)
V konkrétnim vyctu prostfedkti didaktické techniky Bartdk uvadi napf.
zobrazujici plochy jako jsou flipcharty, tabule ¢i promitaci plochy, pristroje
jako zpétné a digitalni projektory, ale také nosice informaci jako jsou CD atd.

(Bartak, 2003, s. 111)

Nyni je zfejmy rozdil mezi didaktickymi pomtickami a prostfedky
didaktické techniky. Zatimco didaktickd pomticka ma sama o sobé vzdélavaci
obsah nebo hodnotu, prostfedky didaktické techniky nam pouze umoziuji
efektivné vyuzivat pomucky. Konkrétni pfiklad muze byt jiz zminovany
flipchart. Pokud se jedna o flipchart stojici v mistnosti, nepopsany, hovotime
o prostfedku didaktické techniky. V momenté, kdy papir flipchartu napt.
lektor popiSe informacemi a s papirem bude déle pracovat, tfeba jej vyvési,

aby se k nému mohl vracet, je tento popsany papir jiz didaktickou pomtckou.
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2.5 Vybér lektorti

V tuto chvili jiZ mame velkou cast projektu vzdélavaci akce pfipravenou,
neznamena to vsak, Ze by zbyvajici ¢asti byly jednodussi ¢i méné dileZité. Je
Cas zaméfit se na otdzku, kdo bude prostfednikem mezi organizaci jako
zadavatelem vzdélavani a ucastniky vzdélavaci aktivity. Pfichdzi na fadu
vybér lektorti. Lektor (trenér) je ,v podnikové sféie obuvykle odbornik, ktery
uskutecniuje vzdélavani dospélych ve firmé a spolu se zadavatelem a organizdtorem

studia je odpovédny za jeho Fizeni.” (Bartak, 2003, s. 129).

Bartorikkova u otdzky vybéru lektor(i zminuje i finanéni naroénost, a pokud
je to mozné, doporucuje vyuzivat lektor(i vlastni firmy. (Bartonkova, 2010, s.
179) Vyuziti internich lektort ma vsak vyhody i mimo finanéni stranku.
Ucastnici $koleni mohou byt velmi kriti¢ti k informacim od lektora, zvlasté
z hlediska praktického uplatnéni. I z tohoto divodu maji casto velké firmy
vlastni interni lektory, ktefi zabezpecuji zejména produktova a jind Skoleni
souvisejici s nosnymi oblastmi podnikani. (Hronik, 2007, s. 163) Je logické, ze
interni lektor bude mit v takovém pfipadé snazsi pozici nez lektor externi,

jelikoZ spolec¢nost i jeji produkty detailné zna.

Pfi vybéru lektora pro konkrétni vzdélavaci aktivitu bychom méli myslet
jednak na finan¢ni stranku, ale také bychom se méli zaméfit na to, ktery lektor
dokaze nejlépe vzdélavaci aktivitu zabezpecit z hlediska odbornych ¢i jinych

potfebnych informaci k naplnéni obsahu vzdélavaci aktivity.
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2.6 Organizacni zabezpeceni vzdélavaci akce

Organizacni zabezpeceni vzdélavaci akce je nedilnou soucdsti uspésné
realizace vzdélavani. V této fazi oSetfujeme zejména odpovédnost jednotlivcti,
ktefi se na projektovani vzdélavaci aktivity podileji. Jedna se o to, aby méla
cela vzdélavaci aktivita hladky prtibéh a nedoslo ke zbytecnym problémtim.
Bartorikova piSe, Ze se jedna o odpovédnost za jednotlivé ¢innosti od pfipravy,
pres realizaci az po evaluaci. Takeé je tfeba nastavit kontrolni mechanismy, aby
byl zajistén pfehled aktualniho stavu, tedy kdy, jak a kym je dana ¢innost

zajisténa. (Bartorikova, 2010, s. 168)

Pokud vyuzije firma externiho vzdélavani, lezi z vétsi ¢asti odpovédnost
na vzdélavateli. I v tomto pfipadé vSak musi firma pfinejmensim zajistit, aby
se Ucastnici véas, v konkrétni termin dostavili na poZadované misto. Pokud je
vzdélavatelem pfimo firma, musi osetfit i ostatni oblasti tykajici se vzdélavaci
aktivity. Bartorikova uvadi tfi zakladni moZnosti, jak organizacné zabezpecit
vzdélavaci akci, a sice pomoci casového a mistniho planu, algoritmu
organizac¢niho zabezpeceni nebo Gantova diagramu. (Bartorikov4, 2010, s. 169)
Zakladnim ndstrojem je casovy a mistni plan vzdéldvaci akce, ktery je
nejcastéji znazornén pomoci jednoduché tabulky, ve které se uvadi cinnost,
kterA ma byt vykondna, zodpovédna osoba, kterd za konkrétni krok

zodpovida a datum splnéni. (Bartorikova, 2010, s. 169)

Casovy a mistni plan vzhledem k rozsahu prace v konkrétnim navrhu
uvadét nebudu, v pfipadé realizovani navrhu vzdéldvaci akce by bylo
potfebné jej vypracovat. Jedna se o dtlezitou soucast projektu vzdélavaci
aktivity, diky které miizeme v praxi predejit nepfijemnostem pfi realizovani

vzdélavani.
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2.7 Materidlni, technické a finan¢ni zabezpeceni vzdélavaci akce

Vyse bylo popsano, jak organizacné zajistit plynuly chod vzdélavaci
aktivity. Aby bylo vzdélavani realizovano, je tfeba oSetfit i oblast financi,
technického a materidlniho zabezpeceni. Pfi vyuziti externiho vzdélavani
vznikaji vyssi ndklady na lektory, misto, dopravu tcastnikii, u vicedenniho
vzdélavani poté i na ubytovani, stravu atp. Pokud ma organizace moZnost
zabezpecit celou vzdélavaci akci zinternich zdrojii, nejsou naklady tak

vysoké.

2.8 Navrh evaluace vzdélavaci akce

Dostavame se k samotnému zavéru vzdélavaci aktivity, a to k navrhu
evaluace vzdélavaci aktivity. Jednd se o nezbytnou soucast projektu
vzdélavaci aktivity. , Evaluace (hodnoceni) mévi hloubku znalosti a dovednosti...
Spravné provedend evaluace inspiruje, motivuje doddva zpétnou vazbu, kterd je
podstatna pro zaméfovani rychlé korektivni pomoci.” (Petty, 2013, s. 457). Petty
pracuje s pojmy formativni evaluace a sumativni evaluace, formativni
evaluace se vyznacuje tim, Ze je provadéna v prubéhu vzdélavaci aktivity
aumoznuje tak ucastnikiim vzdéldvani na zdkladé této zpétné vazby
dosdhnout zlepSeni. Sumativni evaluace probihd naopak az na konci
vzdélavani, jednd se o evaluaci findlni scilem zjistit, co vSe ucastnik
vzdélavani umi. Casto byva realizovana formou zkousky ¢ vykonnostnich
testti. (Petty, 2013, s. 458-473) Petty zde evaluaci pouzivd synonymné
s hodnocenim, a to ze strany vzdélavatele smérem k ticastnikéim. V ramci této
prace budu pouzivat pojem evaluace jako hodnoceni od tucastnikti ke
vzdélavateli. MuZzik evaluaci vyuky ucastniky chape jako subjektivni ndzor
ucastnikii, zda a jak splnilo vzdélavani jejich ocekavani, pficemz nejcasteji se
uzivaji dotaznikova Setfeni. (Muzik, 2011, s. 261) Pojem hodnoceni budu

v praci pouzivat jako hodnoceni tiéastnikti ze strany vzdélavatele tak, jak ho
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chape pravé Petty, tedy jako méreni hloubky znalosti a dovednosti po

absolvovani vzdélavaci aktivity. (Petty, 2013, s. 457).

3 Navrh projektu vzdélavaci akce pro operatory
zakaznické linky ve spolecnosti XY

V této kapitole se dostavam k samotnému navrhu projektu vzdélavaci akce
pro operatory zakaznické linky ve spolecnosti XY. NeZ zacnu s analyzou
a identifikaci vzdélavacich potfeb vybrané skupiny, pfedstavim v kratkosti
samotnou spolecnost XY a nastinim jeji strategii a vizi, diky které bude tento

projekt zaméren pravé na skupinu operatorti zakaznické linky.

Jedna o ceskou spolecnost piisobici na energetickém trhu jako dodavatel
elektfiny a plynu. Spolecnost ma pres 600 zaméstnancti, disponuje vlastnim
call centrem, které zajistuje péci o zdkazniky. PIna kapacita call centra je 115
operatort, pricemz soucasny stav obsazeni pracovnich mist je 98 operatoru.
Call centrum, oznacované ve spolecnosti XY jako zdkaznickd linka, odbavuje
veskeré pozadavky zdkaznikt od béZznych dotazii souvisejicich s vysvétlenim
predavaji ve standardizované podobé na pfislusna oddéleni. Operatofi
zdkaznické linky maji fixni a variabilni slozku mzdy, pfi¢emz variabilni slozka
se odviji od produktivity odvedené prace, a pfedevsim od hodnoceni kvality
hovorti. Spole¢nost disponuje také internim oddélenim vzdélavani a rozvoje,
které zabezpecuje vzdélavani v organizaci od vstupniho skoleni pro nové

nastupujici zaméstnance, az po rozvojové aktivity pro vybrané zaméstnance.

Strategii spolecnosti je nejenom udrzovat své postaveni na trhu, ale
i naddle rozsifovat portfolio zdkazniki. Rtist spolecnosti XY probihd jednak
diky akvizi¢ni politice, ale také diky pfimému oslovovani potencidlnich
zakaznikti. V rdmci udrZeni spokojenych zdkaznik(i hraje vyznamnou roli

vize zakaznické péce, ktera se zaklada na myslence konkurencni vyhody ve
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formé kvality zdkaznického servisu. Nejednd se pouze o nabidnuti
komplexniho feSeni v rdmci dodavek energii, ale vize je také postavena na
kvalitni komunikaci se zakazniky, o které chce spolecnost pecovat jako o ¢leny
své velké rodiny. PoZzadavky na standardy komunikace jsou vysoké, pifihlizi
se i kmoZnostem individudlniho pristupu kfeSeni pozadavkh. Skrze
pratelskou, pozitivni a soucasné profesionalni komunikaci usiluje spole¢nost
o budovani vztahti se zdkazniky. Z tohoto hlediska si operatofi zdkaznické
linky Zadaji vyznamnou pozornost v oblasti vzdélavani v ramci
komunikaénich dovednosti. Z téchto divodii se pri projektovani vzdélavaci

akce zaméfim praveé na operatory zakaznické linky.

3.1 Analyza a identifikace vzdélavacich potfeb operatorti
zakaznicke linky ve spolecnosti XY

Jak jiz bylo avizovdno ve druhé kapitole této prace, pro navrh projektu
vzdélavaci aktivity zvolim kombinovany pristup k tvorbé kompetenéniho
modelu. Vychazet budu pfi jeho tvorbé z Ndrodni soustavy povolani, ktera je
provdzana s Ndarodni soustavou kompetenci. V prvni fadé sestavim
kompetencni model pro pozici operdtor zdkaznické linky, pficemz zde budu
vychdzet také z vize zdkaznické péce, ktera se opira o kvalitni komunikaci se

zakaznikem.

Pfimo v Narodni soustavé povolani najdeme definici, respektive
charakteristiku povolani operator zdkaznické linky, ktera koresponduje
s charakteristikou pozice operator(i ve spolec¢nosti XY: , Operdtor zikaznické
linky vytizuje telefonicky, elektronickou postou, pfes socidlni média apod., jednoduché
pozadavky nebo stiznosti zakaznikii presné podle popsanych pracovnich postupil,

s cilem uspokojeni vsech zakaznickych potveb.” (NSP, 2018).

Potfebné meékké kompetence (na které se predevsim chci zaméfit) pro

povolani operator zdkaznické linky jsou dle Narodni soustavy povoldni
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efektivni komunikace, flexibilita, uspokojovani zakaznickych potteb, feseni
problému a objevovani a orientace v informacich (NSP, 2018). Tyto

kompetence budou tvofit zakladni pavucéinu mého kompetenéniho modelu.

Popis jednotlivych kompetenci a jejich irovni jsem prevzala z Narodni
soustavy povolani spravované Ministerstvem prace a socidlnich véci. Tabulka
s popisem je v této praci vedena jako priloha 1. PoZzadovany stav trovné
jednotlivych kompetenci jsem nastavila s pfihlédnutim ke standardu dle

Narodni soustavy povolani a s ohledem na vizi zdkaznické linky.

Stavajici uroven byla zjiSténa na zdkladé rozhovorti s vedoucimi
pracovniky operatorti zdkaznické linky. Pfi rozhovorech vedouci pracovnici
vychdzeli z hodnoceni hovorti jednotlivych operatort. V ramci hodnoticich
formulafia jsou posuzovany mékké kompetence, které jsou pojmenovany sice
odlisné, ale koresponduji s kompetencemi, které jsem vybrala pro tvorbu
kompetencniho modelu. U vybraného vzorku také doslo k naslechtim hovorti
internimi specialisty vzdélavani a rozvoje, abych mohla lépe urdit
komunikacni oblasti, ve kterych maji operatofi potiZe. Stavajici a pozadovana

uroven kompetenci je zndzornéna na obrazku 3.
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Obrazek 3 Kompetencni model operatora zakaznické linky ve spolecnosti XY

Diky kompetenénimu modelu ziskdvame oblast, na kterou bychom
méli zaméfit pozornost pfi vzdélavani. V tomto piipadé je nejvétsi zjisténa
mezera V kompetenci efektivni komunikace, nasleduje kompetence
uspokojovani zdkaznickych potfeb. Z téchto oblasti budu vychazet

v nasledujicich krocich vzdélavaci akce.

3.2 Interpretace vysledki analyzy vzdélavacich potreb operatora
zakaznické linky ve spolecnosti XY

Vzhledem k analyze a identifikaci vzdélavacich potfeb, které byli
realizovany na zdkladé kompetenéniho modelu v kombinaci s vizi spole¢nosti
XY byly zjistény nedostatky v oblasti komunikacnich dovednosti. Tyto
zjisténé mezery mohu interpretovat jako vzdélavaci potfebu, jelikoz se jedna
o nedostatek, ktery je odstranitelny nebo alespont zmirnitelny pomoci
vzdélavani.
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3.2.1 Cile vzdélavaci akce pro operatory zakaznické linky spolecnosti XY

Vzhledem ke zjisténé vzdélavaci potiebé operatorti zakaznické linky
spolecnosti XY pfichazi na fadu stanoveni cili vzdélavaci akce. Pri
nastavovani cilt je tfeba myslet nejen na kognitivni cile, ale také na cile
afektivni a psychomotorické. Chci totiZ docilit toho, aby si tucastnici
vzdélavani nejenom osvojili teoretické znalosti, ale aby je vyuzili v praxi a
zaroven si vice uvédomovali dtleZitost komunikace a automaticky tak jednali

v souladu s vizi spole¢nosti XY.
Hlavni cile tedy stanovuji nasledovné:

e posileni schopnosti efektivni komunikace,

e osvojeni si asertivnich technik,

e pozndni stylti jedndni protéjsku a naucit se, jak s nimi pracovat,

e naucit se rozeznat typy naslouchani a znat moZznosti jejich vyuZiti.

3.2.2 Profil ucastnika a absolventa vzdélavaci akce pro operatory zdkaznické
linky spolecnosti XY

Zde ptichdzi na fadu stanoveni profilu ticastnika a profilu absolventa pro
konkrétni navrh vzdélavaci akce. Profil ucastnika je jasné vymezen
zastavanou pracovni pozici, a to je operator zdkaznické linky. JelikoZ by toto
vymezeni bylo stdle velmi Siroké, pfistoupim k zuZeni, které povazuji za
nezbytné i z hlediska efektivity vynalozenych prostfedkt do vzdélavani (at ji
casovych ¢i finanénich). Profil absolventa budu vytvaret na zdkladé

stanovenych cilti vzdélavaci akce.
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Profil Gicastnika:

e zaméstnanec spolecnosti XY,
e pracovni pozice operator zadkaznické linky,
e ukoncena zkusebni lhtta,

e absolvované vstupni skoleni a adaptacni proces,

¢ znalost potfebnych odbornosti, pracovnich procesti a postupt.

Profil absolventa:

¢ naudi se, jak zacit rozhovor a udélat spravny prvni dojem,

e dozvi se o tom, jak byt s protistranou v souladu,

e dokaZe poznat styly jednani protéjSku a naudi se, jak s nimi pracovat,

e o0svoji si pravidla argumentace a jejich uplatnéni v praxi, i feSeni

namitek,
e postupné projde celym procesem rozhovoru se zakaznikem,
e nauci se spravné naslouchat protistrané a pokladat otazky,

e 0svoji si dovednosti, diky nimZ bude komunikace uspésnéjsi.
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3.2.3 Obsah vzdélavaci akce pro operatory zakaznické linky spolecnosti XY

S ohledem na nastavené cile je tfeba sestavit odpovidajici obsah vzdélavaci
akce. S prihlédnutim k rozsahu prace uvedu pouze inventdf disciplin.
V pfipadé uvedeni vzdélavaci akce do praxe by bylo nutné vytvorit i studijni
plan, kde by byla jednotliva témata z inventare disciplin podrobné rozepsana
vCetné vymezeni casové dotace na jednotliva témata. Uvedu zde prfiklad na
tématu oslovovani, které niZe uvadim v inventafi disciplin. Ve studijnim
planu by toto téma bylo rozdéleno na dil¢i okruhy napfiklad obecna pravidla
oslovovani, oslovovani titulem a funkci, nepfechylend a cizi pfijmeni,

7.

vyjimky.

Inventar disciplin: slozky komunikace, komunikaéni struktura hovoru, prvni
dojem, intonace, pravidla oslovovani, naslouchdni, kladeni otazek,
parafrdzovani, soulad/nesoulad, kfivka zmény, asertivita, obtizné styly

jednani, pravidla argumentace, feSeni namitek

3.3 Volba formy, metody, pomiticek a techniky pro vzdélavaci
akci pro operatory zadkaznické linky spolec¢nosti XY

Pro prehlednost v této ¢asti prace uvedu vybér formy a metod vzdélavani
a také vybrané pomtcky a prostfedky didaktické techniky, které budu pro

realizaci vzdélavaci aktivity potfebovat, pomoci tabulky 1.
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Tabulka 1 Volba formy, metody, pomticek a techniky

forma Prezen¢ni

metody | pfednaska, diskuse, hrani roli

. materidly pro tcastniky, nahravky hovorti, powerpoint
pomiuicky

prezentace k promitani

_ projektor, promitaci plocha, easy flip, flipchart, notebook,
technika
reproduktor

Prezen¢ni formu vzdélavani jsem zvolila jednak sohledem na téma
vzdélavaci aktivity, kterym je komunikace. Povazuji tedy za dileZité, aby byl
mezi ucastniky vzdéldvaci akce a lektory primy kontakt s moZnosti
praktického nacviku s ¢imz jiz souvisi volba metod. Pomiicky a prostfedky
didaktické techniky jsem volila nejen s ohledem na obsah vzdélavaci akce, ale

pfihlizela jsem i k moZnostem, kterymi disponuje spolecnost XY.

3.4 Zabezpeceni vzdélavaci akce pro operatory zdkaznické linky
spolecnosti XY od vybéru lektorti po financni zabezpeceni

V této casti prace nastinim organizacni zabezpeceni navrhu vzdéldvaci
akce, vybér lektorti i otazku finanéniho zabezpeceni vzdélavaci akce. Jelikoz
spolecnost XY disponuje internim oddélenim vzdélavani a rozvoje a ma
i vlastni prostory urcené ke vzdélavani zaméstnanct, je otdzka organizacniho
i financ¢niho zabezpedeni vyrazné jednodussi, nez pokud by spole¢nost musela
tyto oblasti pokryt z externich zdrojii. Neznamend to ovSem, Ze zde zadné
naklady nejsou, pouze nejsou patrné na prvni pohled. Musime brat v tvahu,
ze zaméstnavatel hradi mzdy specialistiim vzdélavani a rozvoje. Tyto naklady
jsou ovSem fixni a byly by vynaloZeny i v pfipadé, Ze by tato konkrétni
vzdélavaci akce nebyla realizovana. Dale podcitdm stim, Ze zaméstnanci

absolvuji skoleni v pracovni dobé, coz znamend, Ze uvedeny c¢as nebudou
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zpracovavat svoji agendu. Abych omezila negativni dopad na provozni
vysledky zdkaznické linky je dtleZité se zaméftit na organizacni zabezpeceni.
Prvnim moZnym opatfenim je realizovat Skoleni po mensich skupinach, a to
ve dnech a denni dobé, kdy je z dlouhodobého hlediska provoz zakaznické
linky pfiznivy. Diky témto opatfeni nebude dotfen standard kvality pro

odbaveni hovoru v uréeném casovém limitu.

Bude zde ovSem potiebnd vyznamna spoluprace ze strany vedoucich
pracovnikti, ktefi s ohledem na naplanované terminy pro jednotlivé skupiny
ucastnikdt musi vhodné rozvrhnout smény operatorti zakaznické linky
a s rozmyslem schvalovat napiiklad Zadosti o cerpani dovolené. Skoleni bych
rozdélila do péti Skolicich bloki o ¢étyfech hodindch, a tedy diky délce
jednotlivych tisekti Skoleni a utvareni mensich skupin tcastnikii by byl dopad
na provoz zakaznické linky minimdlni. Navic se jedna o vzdélavaci aktivitu,
ktera umozni ve vétsi mife napliovat vizi zdkaznické péce a tim pfispéje
ik plnéni strategie spolecnosti. Jednd se tedy o dobfe investovany cas
ifinanéni prostfedky, byt zrovna u financi se diky vlastnimu oddéleni

a prostoram jedna spiSe o nepfimé naklady.

3.5 Navrh evaluace vzdéldvaci akce pro operatory zadkaznické
linky spolec¢nosti XY

Evaluace bude probihat pribéZzné v ramci jednotlivych blokt vzdélavaci
akce. Pred prvnim blokem budou ucastnici sezndmeni s programem
vzdélavaci akce ze strany svého vedouciho pracovnika. V rdmci prvniho
setkani s ucastniky uzavfe lektor se skupinou kontrakt, ktery se bude
vztahovat k celé vzdélavaci akci. Tento kontrakt bude zpracovan pisemnou
formou na easy flip, ktery se nasledné umisti ve 8kolicich prostorach. Uéastnici
tak budou mit kontrakt k dispozici i k pozdéjsimu nahlédnuti. V kontraktu

bude osSetfena nejprve administrativni ¢ast vzdélavaci akce, ktera bude
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upravovat ¢asové vymezeni, pfestavky, misto setkavani a pripadné omluvy
a vyjimky vztahujici se ke vzdélavaci akci. Mimo administrativnich
povinnosti lektora a ucastnikii bude stanovena cdst profesni, kterda bude
zaméfena na odpoveédnost kazdého ucastnika vcéetné lektora, ktery Skoleni
povede. V neposledni fadé lektor s tiastniky o3etfi psychologické aspekty
kazdého ucastnika, jeho ocekavani a co bude konkrétné délat pro naplnéni
svého ocekavani. V pribéhu vzdélavaci akce se mtiZe prijit na to, Ze nékteré
¢asti kontraktu nebudou fungovat, v takovém pripadé bych v priibéhu
vzdélavani pristoupila k rekontraktu a nefungujici podminky bychom po
diskusi s tcastniky upravili do podoby, kterd bude funkéni a vyhovujici pro

vSechny zucastnéné.

Diky uzavieni takovéto oboustranné dohody docilime u ucastniki
vzdélavaci akce budovani vlastni zodpoveédnosti za vystup, ktery si ze S8koleni
odnesou. Bude ndm ndpomocny v tom, aby se tcastnici aktivné zapojovali a

nebyli na vzdélavaci akci pouze pasivnimi posluchadi.

V zavéru jednotlivych bloka vzdélavaci akce bude lektor zjistovat, jaké
pfinosy a poznatky si ticastnici z daného bloku odnaseji. V rdmci zavére¢ného
bloku vzdélavaci akce ucastnici spolu slektorem vyhodnoti kontrakt
(zejména, jak byla naplnéna ocekdvani jednotlivych ucastniki) a vyplni
dotaznik ohledné spokojenosti se Skolenim. Dotaznik bude zaméfen na
spokojenost s vedenim Skoleni ze strany lektora, spokojenost s mnoZstvim
nabytych znalosti atd. Bude sestaven z otazek uzavfenych i otevienych, aby
mohl kaZzdy tcastnik nejen pomoci skaly evaluovat vzdélavaci akci, ale také
se individudlné, vlastnimi slovy, vyjadrit ke spokojenosti ¢i nespokojenosti se

vzdélavaci akci. Dotaznik je v této praci jako pfiloha 2.

Hodnoceni bude probihat priibézné, dle terminti jednotlivych bloki
vzdélavaci akce budou naplanovany osobni schiizky s vedoucimi pracovniky

jednotlivych operatorti zakaznické linky. Soudasti téchto schiizek bude zpétna
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vazba i rozbory hovor(i, na kterych budeme pozorovat, jak operator
zdkaznické linky vyuziva poznatky ze vzdéldvaci akce. Po absolvovani
posledniho bloku bude realizovana schtizka se vSemi vedoucimi pracovniky
a s manazerem zakaznické linky, kde bude od lektora pfedana kompletni
zpétna vazba na jednotlivé ucastniky. Vedouci pracovnici poté budou mit za
ukol se svymi operatory nadale rozvijet nabyté znalosti, zejména se na
komunikacni slozky budou zaméfovat pfi zpétnych vazbach na hovory.
Kazdy vedouci pracovnik bude mit moznost konzultovat hovory s internim

specialistou vzdélavani a rozvoje, kterého miize ke zpétné vazbé i pfizvat.

Zavérecna zpétnd vazba bude zpracovana v pisemné podobé. Do
budoucna mohou tyto informace slouzit jako podklad pro mozné dalsi
vzdélavani, napf. pfi vybéru zaméstnancti do talent programu, programu

motivace a jinych vzdélavacich programt organizovanych zaméstnavatelem.

3.6 Diskuse

Na konci této kapitoly bych rada shrnula, s ¢im jsem se pfi projektovani
vzdélavaci akce potykala. Vychézela jsem z teoretického ukotveni firemniho
vzdélavani, a predevsim projektovani vzdélavaci akce. Diky jasné struktufe,
kterou jsem méla diky vymezeni teoretické casti prace jsem napliovala
jednotlivé  casti  projektu v pozadované posloupnosti. Dodrzovani
jednotlivych krokii projektu povazuji za stéZejni. Jednak se tim predejde
nezamérnému vynechani dalezitych krokt, ale také je tfeba brat v itvahu, Ze
jednotlivé kroky na sebe navazuji, respektive se prolinaji. Z jednotlivych, jiz
zpracovanych krokt, vychdzime pfi planovani dalSich casti projektu
vzdélavaci akce. Pfi projektovani vzdélavaci akce jsem se potykala pfedevsim
se slozitosti analyzy vzdélavacich potteb. Potvrdilo se mi, ze se jedna o
nejkritic¢t&jsi fazi projektu. Navic vzhledem k velkému mnoZstvi zaméstnancti,

kterych se analyza tykala, se jednalo o ¢asové nejnaroc¢né€jsi fazi. Pfedevsim
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urceni stavajici trovné operatorti zakaznické linky bylo zdlouhavé, jelikoz
byla stanovovdna pomoci rozhovor(i s nadfizenymi pracovniky a analyzou
hodnoticich formulaft. Pro zajisténi co nejvalidnéjsiho vysledku bylo
pristoupeno i k naslechim hovorti, coZ zabralo pfi analyze vzdélavacich
potfeb nejvice casu. Problematickou casti shleddavam i organizacni
zabezpeceni vzdélavaci akce. Spolecnost XY disponuje vlastnim oddélenim
vzdélavani a rozvoje, to na jedné strané organizaci znacné ulehcuje. Opét se
vSak ukazalo, Ze vzhledem k velkému mnoZstvi zaméstnanct, kterych se
vzdélavani tyka, bude nutné dikladné oSetfit domluvu a spolupraci
s nadfizenymi pracovniky, aby celé vzdélavani probéhlo bez organizacnich

komplikaci.
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Zaver

Firemni vzdélavani je v soucasnosti velmi dilezité téma. Skrze
vzdélavani zaméstnancti muiize spolecnost upevnit své postaveni na trhu
a profilovat se jako zajimavy zaméstnavatel, jelikoZ firemni vzdélavani je ¢im
dal vice brano jako nastroj motivace. Za pomoci firemniho vzdélavani dochdazi
k odstrafiovani rozdilu mezi stavajici arovni znalosti, schopnosti a dovednosti
zameéstnanc(i a urovni poZzadovanou. Pfesto, Ze uspokojovani vzdélavacich
potteb je vyrazny cil firemniho vzdélavani, miiZeme v souvislosti s nim
hovorit i o fadé jinych persondlnich ¢innosti, od vybéru zameéstnancti, pres
hodnoceni az po zminénou motivaci. Cilem bakalarské prace bylo navrzeni
systému vzdélavani zaméfeného na komunikaéni dovednosti, ktery pfinese
rozsifeni a zdokonaleni komunikacnich dovednosti operatori zdkaznické
linky ve spolecnosti XY. Konkrétni navrh projektu byl v praci vytvofen,
pricemz tento projekt je po detailnéjSim rozpracovani ¢asového a mistniho

planu a studijniho planu pfipraven k realizaci.

V praci byla odhalena vzdélavaci potfeba v oblasti komunikacnich
dovednosti, ¢imz byla zodpovézena vyzkumna otdzka: , Jaké jsou vzdélavaci
potfeby operatorti zdkaznické linky ve spolecnosti XY v oblasti
komunikac¢nich dovednosti?”. Vzhledem k této identifikované vzdélavaci
potfebé je na misté usilovat o zavedeni projektu vzdélavani do praxe, aby
doslo k odstranéni nebo alespori zmirnéni rozdilu mezi identifikovanym

stavem a stavem, ktery je pozadovan spole¢nosti.

Realizovanim vzdélavaci akce mtiZe spolecnost ziskat vétsi spokojenost
a loajalitu zdkaznikti. Dojde vSak také k pozitivnimu dopadu na samotné
operatory zakaznické linky ve spolecnosti XY. Pfi sprdvném vysvétleni ucelu
vzdélavani pro né bude program motivujici. I diky tomu miuzZe dojit k posileni

vztahu mezi zaméstnanci a zaméstnavatelem. Zaroven budou snovymi
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znalostmi a dovednostmi lépe dosahovat poZadovanych vysledkli, coz
pfinese uzitek jak spole¢nosti, tak samotnym operatortim zakaznické linky,
ktefi napriklad lépe dosdhnou na finan¢ni prémie souvisejici s hodnocenim
hovorti. V neposledni fadé bude mit spole¢nost XY vystup, ktery muze

poslouzit jako podklad pro dalsi vzdélavani.
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Priloha 1 Mékké kompetence — popis obsahu a irovni (NSP, 2018)

kompetence

efektivni komunikace

vyznam
kompetence

Schopnost aktivné komunikovat, véetné schopnosti dobre
prezentovat a také schopnosti dobfe naslouchat a
argumentovat.

uroven

popis urovné kompetence

formulovani myslenek jak v pisemné, tak tistni podobé je
znacné problematické, schopnost naslouchat druhym je
omezena, pfedavani informaci ostatnim je nahodilé, sporadické
a kusé

formulovani myslenek, zejména v pisemné podobé, je pro néj
obtizné, miva problémy s naslouchanim, informace predava
ostatnim pouze na vyzadani, jeho reakce na necekané situace
nelze predvidat

v béznych situacich jasné a srozumitelné formuluje své
myslenky jak v mluvené, tak pisemné podobé, nasloucha
ostatnim bez vétsich zadrhelti, sdili informace, reaguje
priméfené na vzniklou situaci, jeho komunikace neni vzdy
presvédciva

jasné a srozumitelné formuluje své myslenky jak v mluvené, tak
pisemné podobé, naslouchd ostatnim, reaguje asertivné na
vzniklou situaci, dokaze svym projevem zaujmout ostatni,
toleruje nazory ostatnich

formulovani myslenek v pisemné i istni podobé je na velmi
dobré urovni, aktivné nasloucha ostatnim, zdravé a pfimérené
sebeprosazovani je pro néj pfirozené, dokaze prezentovat pred
skupinou, dokaze komunikaci otevfit, vytvari prostredi, aby
komunikovali i druzi, vita a rozviji nazory ostatnich, dokaze
vyvolat konstruktivni konflikt, vyZaduje zpétnou vazbu

formulovani myslenek v pisemné i istni podobé je na vyborné
arovni, praktikuje aktivni naslouchéni bez vyjimky za vSech
okolnosti, zdravé a pfiméfené sebeprosazovani je pro néj
prirozené, dokaze prezentovat na velkém foru a svym projevem
dokaze druhé presvédcit, dokaze od jinych ziskat jejich
skutecné nazory a pracovat s nimi, dokaze vyuzivat
konstruktivni konflikty, umi pracovat se zpétnou vazbou,
komunikuje s jinymi kulturami




kompetence

flexibilita

vyznam
kompetence

Tato kompetence predstavuje operativnost a pruznost v
mysleni, chovani a pfistupech k tkoliim a situacim, které
jsou pfed jednotlivce denné stavény. Je to schopnost zménit
¢i prizptisobit své pracovni navyky, chovani a efektivné
pracovat v novych nebo ménicich se situacich.

uroven

popis urovné kompetence

obtizné se vyrovnava se zménami a reaguje na né negativné, nové
myslenky a podnéty zpracovava s velkymi obtizemi, je zatiZen
stereotypy, je vysoce zavisly na stabilité pracovniho prosttedi a
postupt, pfenaset pozornost mezi tikoly je pro néj velmi narocné

obtizné se vyrovnava se zménami, na prijeti novych myslenek a
podnétt pottebuje dostatek casu, stereotypy v jeho zivoté
sehravaji dileZitou roli, potfebuje piiklady a vzory, je zavisly na
stabilité pracovniho prostiedi a postupech, schopnost pfenaset
pozornost mezi tikoly ma své limity

akceptuje pozvolné, postupné davkované zmeny, na pfijeti
novych myslenek a podnéti potfebuje cas, je schopen pozvolné
prekonavat stereotypy, je schopen pfenaset pozornost mezi
mensim poctem ukold, je-li to pozadovano, stabilita pracovniho
prostiedi a postupti je pro néj stale dtilezitd

zmény pro néj nepredstavuji stres a akceptuje je bez problémd, je
schopen prfijimat nové myslenky, je schopen prekonavat
stereotypy, nebrani se novym metodam a postuptm, je schopen
prendset pozornost mezi tikoly, ale saim takové situace
nevyhledava, pfizptisobuje se novému pracovnimu prostredi a
tkoldim uzna-li to za potfebné, je schopen ucit se novym vécem a
postuptim

zmény vitd, vidi v nich prileZitosti, sdm je vyhleddva, nové
myslenky a podnéty vita, je otevieny vsemu novému, neboji se
rizika nepoznanych cest, je pfipraven a ochoten ucit se, ma zajem
dale se rozvijet, obohacovat své znalosti a dovednosti, pfispiva
svymi ndméty a vylepsuje stavajici stav, je schopen reagovat v
nepiedvidanych situacich a improvizovat

aktivné prosazuje zmény a prebira za né zodpovédnost, je
iniciatorem novych myslenek, ma inovativni a kreativni myslent,
zpochybniuje stereotypy a zavedené postupy, vhodné voli styly a
metody prace s ohledem na ostatni, kontext, situaci trvale se
rozviji, obohacuje své znalosti a dovednosti




kompetence

uspokojovani zakaznickych potieb

vyznam
kompetence

Tato kompetence predstavuje zajem a tsili zaméfené na
zjisStovani a uspokojovani klientskych potieb.

uroven

popis urovné kompetence

vici zdkaznikiim je neochotny a nevstficny, je uzavieny, ma
nechut komunikovat, nezvlada emoce, reaguje agresivné v pripadé
natlaku, vyjadfuje se negativné o zakaznicich nebo vlastni firmé,
nevi nic o potfebach zdkaznika a ani se o né nezajima

je pasivni viici zakaznikovi bez negativnich projevil, komunikuje
nedostatecné se zakaznikem, vyjadfované emoce nejsou vzdy
adekvatni situaci, neuméle a nedostatecné posuzuje zakaznikovy
potieby

ma snahu vyhovét zdkaznikovi a uspokojit jeho zakladni potteby,
je schopny vstficného chovani, ma obavy z novych kontakti,
vyjednava instinktivné komunikuje se zakaznikem a zvlada emoce,
ne vzdy a vcas pfedvida a rozpoznava potreby zakazniki

dokaze zjistit a uspokojit zakaznikovy potieby, jeho chovani je
vstficné, jednani piijemné, uvédomuje si odpovédnost za
zakaznikovu spokojenost, snazi se ziskat zpétnou vazbu, je
schopen se zdkaznikem komunikovat a jit za hranice formalni
komunikace, své emoce zvlada i ve vypjatych situacich, zna svou
firmu/produkt/zdkazniky, je loajalni

je empaticky, pfedvida potteby a ocekavani zakaznika, jedna a
komunikuje profesionalné, usiluje o spokojenost, diivéru a
dlouhodoby prospéch zakaznikti, dokaze i¢inné vyjednavat,
zvlada konflikini situace, pfijima osobni zodpovédnost

je vzorem vstficného chovani a vystupovani vici zdkaznikm,
systematicky buduje a udrzuje vztahy, ma snahu o jejich neustalé
zlepsovani, zastava roli davéryhodného poradce, umi zakaznika
presvéddit a ovlivnit




kompetence

feSeni problému

vyznam
kompetence

Tato kompetence predstavuje schopnost dokazat problém
vcas rozpoznat i spravné pojmenovat, posoudit ho, podivat
se na problém z rtiznych thld, zvolit spravnou cestu, svij
zamér realizovat a dotahnout jej do konce, nasledné
zhodnotit vysledek.

uroven

popis urovné kompetence

0

nedokaze rozpoznat problémy nebo je ignoruje, vyhyba se feSeni
problémt, je pasivni, neumi najit a definovat podstatu problému

pousti se do problémti, kdyZz ma jistotu, Ze zna cestu ke
spravnému feSeni, zpravidla potiebuje pomoc druhych, podstatu
snadno identifikuje jen u jednodussich problémi, systematicky je
schopen fesit pouze jednodussi problémy, kreativni je jen zcela
vyjimecné

samostatné fesi jednodussi problémy, feSeni komplikovanéjsich
problémt byva nesystematické, presto, Ze se mu dafi definovat
podstatu je pro néj obtizené aplikovat teoretické poznatky v praxi,
snazi se vyuZzivat svou intuici a kreativitu

pristupuje k feseni problému aktivné a samostatné, dokaze najit a
strukturovat a systematicky fesit a do budoucna jim pfedchazet,
vétsinou umi skloubit analytické a kreativni mysleni, v piipadé
potieby dokaze fesit problém tymoveé

dokaze definovat pficiny a nasledky problému, vyuziva jak
analytické, tak kreativni mysleni, dokaze posoudit, kdy si problém
zada individualni p¥istup a kdy tymovou spolupraci, podporuje
motivujici prostiedi pro feseni problémi, umi pracovat s
prioritami, je schopen podilet se na tvorbé standardii, kterymi
predchdzi vzniku problémi

jak samostatné, tak tymové feseni problémti je mu zcela vlastni, je
schopen vést fesitelské tymy, na zakladé svych zkuSenosti se
spoléhd na svou intuici, vyuziva kreativni mysleni, vytvari
motivujici prostfedi pro feSeni problémd, je schopen vytvaret nebo
se podilet na tvorbé standardi, kterymi pfedchazi vzniku
problémti, dokaze prekonavat predsudky a stereotypy mysleni




kompetence

objevovani a orientace v informacich

vyznam
kompetence

Tato kompetence vyjadfuje vyhledat, najit, rozpoznat, vybrat
validni nebo dtileZité informace potfebné v dané situaci.
Zahrnuje rtizné vyzkumy, vyhledavani informaci a praci s
nimi, nespokojeni se s povrchnimi nebo nedostatecnymi
informacemi.

aroven

popis urovné kompetence

informace pfijima pasivné a pracuje s velmi omezenym mnoZzstvim
informaci, vyjimecné dohledava relevantni informace, a to
nesystematicky, ziskané informace si neovétuje, technologie
vyuziva pfi praci s informacemi spiSe vyjimecné, ziskané informace
vyuziva nahodile ¢i nestrukturované

informace prijima tcelové, dohledavani informaci je Casto
stereotypni, informace umi tfidit / usporadat dle velmi
jednoduchych, pfedem danych postupti a kritérii, diivéryhodnost
informaci posuzuje na trovni véfim / nevéfim, hodnoti je cernobile
na zaklad€ autority a zdroje, informace preda dal, vi-li kam

je-li motivovan okolim, vyhledava dalsi informace, viditelné
nejasnosti ovéfuje, dobfe pracuje s jasné strukturovanou /
standardizovanou informaci, pro vyhledavani informaci a ¢astecné i
jejich zpracovani dokaze vyuzivat technologie, umi rozpoznat
podstatné informace, tfidit je a analyzovat, pokud se tykaji oblasti, v
nichz se dobfe orientuje, vytvari zdkladni jednoduchou
dokumentaci

informace vyhledava samostatné a cilen€, vyuziva sirsi zdroje
informaci, srovnava, posuzuje a ovéfuje si informace, orientuje se
dobre ve vétsim mnozstvi informaci, umi rozlisit podstatné od
nepodstatného, pro vyhleddvani informaci i jejich zpracovani
dokaze vyuzivat technologie, umi pracovat s datovymi bazemi,
aplikuje informace v praxi a vytvari k nim pfislusnou dokumentaci,
ziskanou informaci dokdZe predat dal a srozumitelné vysvétlit, aniz
by ji zkreslil

cilené vyhleddva informace, ovétuje si diivéryhodnost zdroja, v
informacich dokaze vidét mozné pfilezitosti, vyuziva netradi¢ni
zdroje informaci, strukturuje a dokumentuje ziskané informace
inovativnim zptisobem, umi pracovat s technologiemi pokrokoveé

propojuje informace z riiznych i netradicnich / novych zdrojt, tvori
mezi nimi vazby, naléza a vytvari z nich pfilezitosti, z informaci je
schopen vytvaret know-how, které mohou vyuzivat i ostatni, ¥idi
informacni toky je schopen se zorientovat v riznych typech
databazi a vybrat klicové informace pro dany ucel a propojit je




Ptiloha 2 Dotaznik k hodnoceni vzdélavaci aktivity (vlastni tvorba)

ZPETNA VAZBA NA SKOLENI spolecnosti XY

Skoleni:

Termin:

Lektor:

Instrukce k vyplnéni: Ohodnotte, prosim, kazdy z uvedenych bodi. PouZijte
Skalu1az4, kde 1je nejlepsi a4 nejhorsi, dopliite vlastni poznamky a slovni
komentaf.

1. Uroven lektora:

e prezentace tématu (pfehlednost, vzbuzeni zdjmu apod.) 12 3 4
e zajisténi pochopeni obsahu ze strany ucastnika (priklady z praxe,
vysvétleni pojmil, zodpovézeni dotaz(i) 12 3 4

e pristup lektora k ticastnikim 12 3 4

2. Materidly pro tcastniky Skoleni

e (mnozstvi informaci, ¢tivost, srozumitelnost) 12 3 4

3. Obsah skoleni

e mnozstvi ziskanych poznatkd, novych informaci12 3 4
e obsah korespondoval s mymi potfebami12 3 4

e hodnotim jako pro mne uZite¢ny a prospésny 12 3 4
4. Jak Skoleni splnilo vase ocekavani? 12 3 4
5. Ktera ¢ast Skoleni vas nejvice zaujala (a proc)?
6. Co vam na Skoleni chybélo, co by bylo vhodné doplnit, zménit?

Pro dalsi pfipominky, ndméty a ndzory vyuzijte, prosim, druhou stranu
dotazniku.

Dékujeme za upfimnost a ochotu pfi vyplnovani dotazniku.



