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UVOD

Tato prace vznikla na zékladé zkuSenosti autora se vzdélavanim dospélych,
pfedevSim v kurzech jazykovych, ale také kurzech uziti interaktivnich metod ve vyuce,
a zkuSenosti v oblasti péce o zdkaznika zejména diky plisobeni v internim Tréninkovém

Centru' telekomunika&ni spolenosti T-Mobile Czech Republic a.s.

Cilem prace je tedy pohlédnout na podnikové vzdélavani coby soucést
vzdelavani dospélych nebo také jeden dil¢i element celozivotniho vzdélavani a z toho
vyplyvajici nepostradatelnou soucast moderni védomostni spole¢nosti a prosperujiciho
podniku. Prace je strukturovéana tak, aby poskytla struény pohled na vyvoj vzdélavani
dospélych jako soucasti celo- nebo také novéji vSezivotniho vzdélavani. Teoreticka cast
prace kromé tohoto ndstinu historie vzdélavani uvadi do souvislosti opét i jeho
propojenost se vzdélavanim podnikovym (coby soucasti dalSiho vzdélavani), a to jak

v Ceské republice, tak také hlavnich jeho trendii ve svéte.

Prakticka cast prace je poté zaméfena jednak na priizkum postoje dospélych
k dalSimu vzdélavani (v tomto piipadé je vyzkumny vzorek omezen na zaméstnance
jedné konkrétni spolecnosti) a jejich preferenci vzdélavacich metod, jednak na navrzeni

vzdelavaciho programu v ramci podnikového vzdélavani.

Vyzkum si klade za cil zjistit, zda si zaméstnanci uvédomuji potiebu dal§iho
(resp. neustalého) vzdélavani, zda a jakym zpisobem ji realizuji, jejich motivaci pro
ucast na vzdélavacich akcich a v neposledni fad¢ také jejich konkrétni preference
v oblasti jednotlivych metod (autor vtomto vychazi znejcastéji uzivanych metod
s ohledem na skute¢nost v ramci prostiedi, v némz byl vyzkum provadén, a je tedy
pravdépodobné, Ze se jeho respondenti stémito metodami setkali a jsou schopni
stanovit své preference na zakladé vlastni zkuSenosti). Na zékladé znalosti prostfedi se

autor pokusi vyvodit ze zjiSténych dat zavéry a doplnit jejich odlivodnéni.

! Oficialni ndzev oddéleni interniho podnikového vzdélavani spol. T-Mobile CR a.s.



Posledni kapitola prace si klade za cil navrhnout vzdélavaci program v rdmci
podnikového vzdélavani dospélych, a to na zakladé¢ shrnuti vSech piredchozich
vychodisek - teoretické baze ziskané studiem odborné literatury, dotaznikovym
Setfenim na vzorku respondentt a ziiro¢enim zkuSenosti autora nabytych piisobenim jak
v pfimém styku se zdkaznikem, tak nasledné v oblasti vzdélavani zaméstnancii se
zamefenim na péci o zdkaznika i zkuSenostmi se vzdélavanim jako takovym a také

neustalym seberozvojem a sebevzdélavanim i mimo formalni zdroje vzdélani.



1. VYZNAM A VYVOJ VZDELAVANI DOSPELYCH

1.1 Charakteristika a principy vzdélavani dospélych

Je to prave vzdélavani a osvéta, které v demokratické spolecnosti zajisti lidstvu a

jednotlivym narodiim pokrok a uspéch.

»Propojenost kulturnich a socidlnich principu vzdélavani a ekonomického ristu je

13

v souladu s ideou informacni spolecnosti a ,,znalostni spolecnosti“, potazmo ucici se
spolecnosti. Tento koncept se ujal nejen pro oznaceni celospolecenského cile, nybrz i
v systémech organizaci, které si uvedomuji potrebu obstat v konkurenci, podminenou

. ’ . ’ vy . 1T
zejména efektivnim vyuzivanim informaci.*

Klicovym v roli nositele inovaci, zmén a také nositele potencialu zvySovani
konkurenceschopnosti a prosperity je kvalifikovany zaméstnanec. Zajistovani takové
kvalifikace pfedstavuje presah jak oblasti terciarniho vzdélavani, tak i vzdélavani jako
celku, pfi¢emz je pfimo esencidlni aktivni pfistup vSech zainteresovanych, vSech aktért

- jak statu a organizaci, tak samotnych jednotlivci.’

,Cilevedomé vzdelavani a vSechny typy uceni zameérené na kompetence vedou
k uspésnému osobnimi a pracovnimu rozvoji, uplatnéni se na trhu prdce a k celkové
pozitivnimu vnimani spolecnosti jako zZivého a stdle se méniciho organismu. Jedinciim
umoznuji a usnadnuji orientaci i lepsi uplatneni v pracovnim Zzivoté a davaji jim

v o . ’ 07 v ’ Ve 4
moznost ziistat aktivni v pritbéhu celého Zivota.*

Definice tohoto pojmu vzdelavani dospélych neni stejné€ jako u vétSiny pojmi ve
vzdelavani (¢i jinych védéach) jednoduchd a jednoznacna. Jelikoz se jedna o védu
z ur¢itého uhlu pohledu relativné mladou, dynamickou a neustéle se ménici a vyvijejici,
Ize pouze vybrat jednu z mnoha definic. Napt. definice UNESCO, 1976 tika, ze ,pojem

vzdelavani dospélych oznacuje celkovy souhrn organizovanych vzdélavacich procesi

> VETESKA, Jaroslav a kol.. Teorie a praxe kompetencniho pristupu ve vzdélavani. 1. vyd. Praha: Educa
Service, 2011, s. 41-65. ISBN 978-80-87306-09-3.

? Srov. tamtéz.

* Tamtéz.
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Jjakéhokoliv obsahu, urovné a metody, formdlniho nebo jin¢ho, které prodluzuji nebo
nahrazuji prvotni vzdelavani na skolach, kolejich a univerzitach ¢i v ucnovskych
zarizenich, v nichz osoby, povazované ve spolecnosti za dospele, rozvijeji své
zpiuisobilosti, obohacuji znalosti, zdokonaluji své technické a profesni kvalifikace,
pripadné se orientuji jinym smérem, méni své postoje a chovani s cilem zndasobeni
perspektivy plného osobniho rozvoje a ucasti na harmonickém a nezavisléem socialnim,

ekonomickém a kulturnim rozvoji.“
Dalsi mozné definice Ize najit v andragogickém slovniku:

a) Vzdélavaci proces: vzdélavani  dospélychje  obecny pojem
pro vzdelavani dospélé populace a zahrnuje veskeré vzdélavaci aktivity
realizované jako tadné Skolské vzdélavani dospélych (ziskdni stupné
vzdélani) nebo jako dal§i vzdélavania vzdélavani seniort. Proces
cilevédomého a systematického zprostfedkovani, osvojovani a
upevilovani schopnosti, znalosti, dovednosti, ndvykti, hodnotovych
postoji 1 spolecenskych forem jednani a chovani osob, jez ukoncily

Skolni vzdélani a ptipravu na povolani a vstoupily na trh préce.

b) Vzdélavaci systém: systém instituciondlné¢ organizovanych i
individualnich (sebevzdélavacich) vzdélavacich aktivit, které nahrazuji,
dopliuji, rozsifuji, inovuji, méni nebo jinak obohacuji pocatecni vzdélani
dospélych osob, které zamérné a intenciondlné rozvijeji své znalosti
a dovednosti, hodnotové postoje, zdjmy a jiné osobni a socidlni kvality
potfebné pro plnohodnotnou préaci a plnéni Zivotnich a spole¢enskych
roli. S jistym zjednodusenim byva pojem vzdélavani dospélych

ztotoziovan s pojmem dalsi vzdélavani.’

V nékterych pramenech je mozné setkat se také s oznaCenim dalsi vzdelavani,
permanentni vzdélavani, kontinualni vzdélavani. Vzdélavani dospélych splyva s dal$im

pojmem, ktery je vyznamové velmi Siroky a slouzi mj. k odliSeni subjektu vzdélavani

> PALAN, Zden&k. Andromedia [online]. 2010 [cit. 2011-11-16]. Andragogicky slovnik. Dostupné z
WWW: <http://www.andromedia.cz/andragogicky-slovnik>.
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(pedagogika totiz svym vyznamem znamena vzdélavani a vychovu déti), s pojmem

andragogika.

Andragogika vznikla spojenim slov andros (muz) a agogé (vedeni, vychova).
Byva definovéana napf. takto: Véda o vychové dospélych, vzdélavani dospélych a péci o
dospélé, respektujici vSestranné zvlastnosti dospélé populace a zabyvajici se jeji
personalizaci, socializaci a enkulturaci. Byva vétSinou chdpana jako synonymum pojmu
vzdélavani dospélych, eventualng jako véda o vzdélavani dospélych.® Poprvé byl tento
pojem pouzit némeckym uclitelem Alexandrem Kappem roku 1833 vjeho dile

Andragogika neboli vzdelavani v dospélem veku.

1.2 Historicky vyvoj vzdélavani dospélych

Vzdélavani dospélych stejné jako vzdélavani jako takové je staré jako lidstvo
samo, prestoze teoretické zdklady vznikaly az o néco pozdéji - tehdy, kdy lidstvo doslo
do stadia, aby mohlo zkoumat a popisovat vzajemné souvislosti v celém spektru jejich
rozsahu. Stejné¢ jako tomu bylo (a je de facto dodnes) v ptedchozim ptipadé (tedy
vzdelavani jako takového), i vzdélavani dospélych se soustiedilo do veédeckych a
kulturnich center. Jednémi z prvnich pak byly Egyptské Ramesseum, filozofické Skoly

v Recku, Alexandrijska Skola ucencii ¢i praktictéji zaméfené skoly v Rimé.

Prvni didaktikou vyuky dospélych je oznaovan spis O vychové fecnika, jehoz

autorem je Marcus Fabius Quintilianus (35-95 n. 1.).

Stiedovéky vliv cirkve ma za nasledek utlum svétského vzdélavani a vyuka je
téméf vyhradn€ v rukou cirkve, coz se odrazi i na obsahu a ucelu vzdélavani ve
sttedoveku. V této dob€ vznikaji prvni univerzity (Bologna, Pafiz, Oxford a dalsi).
Z cirkevniho vlivu se vzdélavani vymanilo az s nastupem kapitalistického zfizeni ve

spojeni s rozvojem obchodu a pramyslu.

® PALAN, Zden&k. Andromedia [online]. 2010 [cit. 2011-11-16]. Andragogicky slovnik. Dostupné z
WWW: <http://www.andromedia.cz/andragogicky-slovnik>.
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Vyznamnym piinosem pro Skolstvi je koncept celozivotniho vzdélavani
J. A. Komenského, jelikoz jen vzdélani mtze dle Komenského vymytit zlo, jez
pfedstavuje nevédomost a nevzdélanost. Vedle toho o néco pozdé&ji piispiva rovnéz
dansky ucitel a spisovatel Nikolai Frederik Severin Grundtvig (1783-1872) diky

jehoz usili vznikaji v Dansku lidové vysoké skoly.

I se vzdélanim dospélych je spojeno uvédomeéni si potencidlu pro posileni
mocenskych vlivl, které po dlouhd staleti znamenaly spor a napéti mezi cirkvi a
svétskou moci. Snad i diky tomu se vzdélavani dospélych postupné rozsifuje na celé
uzemi nejen Evropy, ale po celém svété. Od pocatku 19. stoleti se datuje vznik mnoha
Skol pro dospélé v USA, Anglii, kde bylo vzdélavani dospélych zpocatku ovladano
cirkvi a kde vznikla patrné prvni publikace Déjiny vzniku a vyvoje $kol pro dosp¢lé (T.
Pole: A History of the Origin and Progress of Adult Schools), v Rakousku (d€lnické
vzdelavaci spolky), na Slovensku (Matice slovenskd), v Norsku (Norské sdruzeni
lidovych akademii), ve Finsku, které si pfipsalo prvenstvi zalozenim stalé
korespondenc¢ni Skoly, v Polsku, Némecku a mnoha dalSich zemich. V roce 1896 je na
tizemi Rakouska-Uherska zaloZena Dé&lnick4 akademie a Ustiedni $kola délnicka, jsou

zfizovany lidové vysoké skoly.

Pocatek 20. stoleti, resp. konec 1. svétové valky mohou tvofit pomysiny meznik v
dalsim vyvoji vzdélavani dospélych. V této dob¢ se objevuji prvni tivahy o jedinecnosti
vzdélavani dospélych, které predznamenavaji vznik prvnich center urcenych k ptiprave
vzdelavateld pro vzdélavani dospélych (pt. 1926 odde€leni pro vzdélavani dospélych na
Teachers College of Columbia University). Zrovna tak studie zabyvajici se odliSnosti
vzdélavani dospélych od pedagogiky - mezi jinymi Eduard Lindeman: 7he Meaning
of Adult Education (1926) a E. L. Thorndike: Adult Learning (1928) nebo Adult
Ineterests (1938). Politické pozadi mélo také podptrny vliv na dalsi rozvoj vzdélavani
dospélych stejné¢ jako rozmach primyslu a obchodu, zmény statnich uspotfadani
(ndrodni osamostatnéni), vznik a posilovani pozice odborti, politické strany a déni.
Vzdélavani dospélych se stava soucasti vzdélavaci politiky statl, své plisobeni rozsiiuji
délnické vzdélavaci spolky ve spolupraci se Skolami. V mladém cCeském staté vznikaji
lidové Skoly, jsou zalozeny Lidova akademie, Svobodné uceni selské, Socialisticka

akademie, Husova $kola pro vyssi vzdélani a narodni vychovu v Praze, Vyssi lidova a
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socialné¢ politickd Skola hl. m. Prahya dalsi. Vé&decko-technicky pokrok znamena
potfebu profesniho vzdélavani a systematizace vzdélavacich aktivit; firmy si tuto
potfebu uvédomuji a zacinaji vytvaret prostiedi pro podnikové vzdélavani. Jednim
z nejlépe propracovanych systémi byl Bativ systém podnikového vzdélavani, protoze

pravé Bat’a a jeho podnik si uvédomoval vyznam vzdélani pro zvySovani produktivity.

Roku 1925 svou ¢innost zahajuje Svétova organizace pro vychovu dospélych,
jejimZ &estnym predsedou byl T. G. Masaryk’. Spoleenskymi pfeménami a novymi
podminkami a moznostmi je vzdélavani dospélych ovlivnéno také po 2. svétové valce.
Demokratizace spolec¢nosti, vétsi mnozstvi vzdélavacich ptilezitosti, jakoZ i nové (vétsi)

rovnost Sanci na vzdélani jsou dal§imi faktory pro jeho rozvoj.

V Ceskoslovensku viak po roce 1948 nastava obdobi plné podfizenosti Skolstvi
komunistické strané CSSR. V rukou odborii se koncentruje zisadni moc a jimi jsou také
zakladany mistni Skoly prace a pozd¢ji zavodni Skoly prace. Po roce 1966 vznikaji tti

typy instituci pro vzdélavani pracujicich:
a) zavodni Skoly prace,
b) podnikové technické Skoly a

c) podnikové instituty.

V roce 1976 vlada ptijala dokument Dalsi rozvoj ceskoslovenské vychovne
vzdelavaci soustavy. Vyznamnd Cast tohoto dokumentu se zabyvala vzdélavanim
dospélych. Timto krokem doSlo k zaclenéni vzdélavani dospélych do vzdélavaci
soustavy CSSR. Zajmové vzdélavani ziistavalo v rukou Ministerstva $kolstvi a kultury a
krajskych a okresnich osvétovych stfedisek a besed v obcich. Svou roli zde sehravaly
také mistni kulturni domy, zpravidla zfizované¢ odbory. ObCanské a politické

vzdélavani bylo zcela kontrolovano komunistickou stranou.

" Ten mj. také uz jako prezident podepisuje v roce 1919 Zakon &. 50, jimz byla ziizena 2. &eska univerzita
se 4 zakladajicimi fakultami.
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V povalecném vzdélavani dospélych nachézeji Siroké uplatnéni nové nastroje -
hromadné sdélovaci prostfedky. Vznikaji televizni kanaly nebo programy zamétené na
vzdelavaci potady (Francie, Némecko), rozviji se korespondenéni studium (Itlie). Jsou
zakladany nové instituce pro vzdélavani dospélych, kdy pomysiného vrcholu dosahuje
toto usili zalozenim Open University (1965, prvni studenty vSak pfivitala 1971).
Vzdélavani dospélych se stava soucasti vzdélavaci politiky vétSiny zemi svéta a je
namétem pro mnoho mezindrodnich setkani a konferenci, vydéavaji se mnohé
mezinarodni dokumenty, memoranda a Gumluvy. Mezi nimi n€kolik konferenci pod
zastitou UNESCO (1949, 1950, 1960, 1972, 1976, 1985), kde byl mimo jiné definovan
ptistup ke studujicimu dospélému clov€ku a pojmenovany specifika vzdélavani
dospélych, a mnohé dalsi konference (napt. 1992 Rio de Janeiro, 1994 Kéhira, 1995
Kodan, 1997 Hamburg, 2009 Belém).

Jednim z novych konceptli konferenci UNESCO je také pojem celoZivotni ucéeni
(Lifelong Learning). Jedno z dneSnich pojeti jej vidi takto: ,,VSechny moznosti uceni
Jjsou chapany jako jediny propojeny celek, ktery umoznuje rozmanité a cetné prechody
mezi vzdelavanim a zaméstnanim a ziskavani stejnych kvalifikaci a kompetenci riiznymi
cestami a kdykoli behem Zivota. Formalizovany vzdélavact systém, jak jej zname dnes,
vytvari pro toto pojeti celozivotniho vzdeélavani nezbytné zaklady, tvori vsak jen jeho
jednu cast. Vsechny mechanismy - Fizeni, rozdeleni kompetenci, financovani, evaluace a
zajistovani kvality, priprava ucitelii i podpiirné systéemy - musi byt proto koncipovany

z hlediska tohoto Sirsiho celku*.®
Celozivotni uceni je vysvéetlovano pisobenim tfi hlavnich socidlnich sil:
1) rychlost a permanentnost technologickych a socidlnich zmén;

2) rychlost, sniz dochazi k zastardvani naSich poznatkl, se kterymi
vstupujeme na trh prace a do zaméstnani (nové technologie, poznatky

v 10 az 15letém cyklu) = nutnost aktualizace kompetenci;

¥ WALTEROVA, Eliska. Uloha $koly v rozvoji vzdélanosti 1. dil. Bmo : Paido, 2004. 295 s. ISBN
80-7315-083-2.
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3) hodnotova proména, spocivajici ve sledovani téch cili vedoucich
k individualizaci ~ Zivotniho stylu, sebeaktualizaci, poznani

plnohodnotného Zivota.’

1.3 Prehled forem vzdélavani se ziretelem na vzdélavani dospélych

Clenéni vzd&lavani dospélych je pojimano v $ir§im kontextu celoZivotniho
vzdélavani (nebo dnes pouzivaného vyrazu celoZivotniho uceni). To zahrnuje jak
vzdélavani déti a mladeze (tedy tzv. pocatecni vzdélavani), tak vzdélavani dalsi, které je
dale clenéno profesni vzdélavani, oblanské vzdélavania zajmové (sociokulturni)
vzdélavani. Pojem dalsi vzdeélavani se mnohdy ne zcela spravné generalizuje a

- . G, 7 10
zaménuje s pojmem vzdelavani dospélych.

Pro lep$i ndzornost je toto ¢lenéni vyobrazeno na obrazku 1.

‘ Celozivotni uceni

Vzdélavani déti
amladeie

’ Vzdélavani dospélych

tkolach Dalsi vzdélavani

Vzdélavani ve ‘

Dalsi profesni vzdélavani

Obcanské Zajmové
vzdélavani vzdélavani

Normativni
Skoleni

Rekvalifikaéni

vzdélavani

Kvalifikaéni
vzdélavani

Obrazek 1: Schéma (dalsiho) vzdélavani'"'?

? Srov. RABUSICOVA, Milada. Misto vzdélavani dospélych v kontextu celoZivotniho uceni.

In SFFBU U 11 (2006), Brno : MU, 2006. 211 s. ISBN 80-210-4143-9.

' Srov. PALAN, Zden&k. Andromedia [online]. 2010 [cit. 2011-11-16]. Andragogicky slovnik. Dostupné
z WWW: <http://www.andromedia.cz/andragogicky-slovnik>.

" Srov. PALAN, Zdenék; LANGER, Tomés. Zdiklady andragogiky. Vyd. 1. Praha: Univerzita Jana
Amose Komenského, 2008, 184 s. ISBN 978-808-6723-587.

2 Srov. ZLAMALOVA, Helena. Distancni vzdélavani a eLearning: ucebni text pro distancni studium.
Vyd. 1. Praha: Univerzita Jana Amose Komenského Praha, 2008, 144 s. ISBN 978-808-6723-563.
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Obcanskym vzdélavanim se rozumi pfiprava k rodiCovstvi a rodinny Zivot,
demokratickd vychova, obfanska vychova, vychova v souvislosti s EU, k (spravnému)
zivotnimu stylu, zdravotni vychova apod. Zajmovym vzdélanim oznacujeme kurzy
uméni, odborné kurzy, zdjmova sdruzeni, vzdélavani seniorti. V dal§im profesnim
vzdélavani hovotime v piipadé¢ normativniho vzdélavani o takovém vzdélavani, jez je
vyzadovano a regulovdno pravnimi normami (bezpecnostni Skoleni, odborna
zpusobilost na odbornych pracoviStich apod.). Vzdélani rekvalifika¢ni zahrnuje
veskeré rekvalifikaéni vzdélavaci aktivity. Rekvalifikaci se rozumi zména, doplnéni,
prohloubeni, obnoveni ¢i ziskani kvalifikace nebo dle definice zdkona o zaméstnanosti
zahrnuje rekvalifikace nejen ziskdni nebo rozsifeni stavajici kvalifikace, ale také jeji
zvySeni nebo prohloubeni, v¢etné jejiho udrzovani a obnovovani. Rekvalifikace rovnéz
mize byt délena na specifickou, cilenou na ziskani konkrétnich (specifickych)
teoretickych a/nebo praktickych poznatkii reflektujicich bezprostfedni ¢i ocekavané
potfeby na trhu prace a byva Casto spojena s pfislibem zisku pracovniho zatazeni, a
nespecifickou, kterd vychdzi z obecnych, permanentné Zadanych znalosti a obvykle
slouzi ke zvySeni Sanci na zaméstnani u absolventli Skol. Rekvalifikaci mohou
pfedchazet motivacni kurzy, jeZ maji za ukol pomoci uchazeci zorientovat se na trhu
prace za soucasného odhaleni vlastnich schopnosti a dovednosti a nasmérovat jej

k vhodné rekvalifikaci.

Z vyse uvedeného déleni bude pro tuto praci vychozim tématem dalSi profesni
vzdélavani (u néjz se predpoklada, Ze bylo dokonceno fadné odborné vzdelavani v
prabéhu pocatecniho vzdeélavani), resp. jeho jedna ¢ast, a to kvalifikani vzdélavani se
zamefenim na vzdélavani zaméstnanct v oblasti péce o zdkaznika. Pojem kvalifikace
lze definovat nékolika zplisoby a zriizného uhlu pohledu. Kvalifikaci se rozumi
odborna profesni ptiprava a obvykle je ziskdna piipravou na povolani, absolvovani
Skoly a praxi v oboru, ptipadné dal$im profesnim vzdélavanim nebo rekvalifikaci. Jinou
moznosti pojeti je kvalifikace subjektivni, neboli kvalifikace pracovnika ptedstavujici
soubor schopnosti, dovednosti a osobnich vlastnosti, zkuSenosti v kombinaci
s potencialni schopnosti jejich vyuziti pro vykon partikularnich ¢innosti. Tteti moznosti
je kvalifikace objektivni, tedy kvalifikovanost prace. Jedna se o zajisténi souladu mezi
kvalifikovanosti prace a kvalifikovanosti pracovnikd, jinymi slovy podnik zajistuje, aby

zaméstnanci prubézné aktualizovali své schopnosti a dovednosti a pfizpiisobovali se tak
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neustdle se ménicim pozadavkiim v pracovnim procesu (pracovnich postupech, novych

sluzbach, produktech apod.)."

Dalsi déleni vzdélavani dospélych je uvadéno 3 kategoriemi, neboli moZnostmi,

kde (ptip. jak) vzdélavani probiha:

a)

b)

formalni vzdélavani - je realizovano ve vzdélavacich institucich a jeho
funkce, cile, obsahy, prosttedky, organiza¢ni formy a zptisoby hodnoceni
jsou definovany legislativné. Typickym ptikladem jsou Skoly a jejich
stupné (primarni, sekundarni a terciarni). Absolvovani je dokladovano
certifikdtem.  Formalni vzdélavani je  zastoupeno pifedevSim

v poéateénim vzdélavani.

neformalni vzdélavani - je poskytovdno mimo formdlni systém
(instituce) a zaméfuje se na zlepSeni spolecCenského a pracovniho

uplatnéni, a to pfedevS§im nabytim védomosti, dovednosti a kompetenci.

informalni vzdélavani - je proces ziskdvani a osvojovani si védomosti,
dovednosti a kompetenci diky kazdodennim aktivitdm - v rodinég, v praci,
pfi  volnoCasovych aktivitich. Toto vzdélavani je bezdécné,

nekoordinované, netizené, nesystematické.

14 Specifika vzdélavani dospélych

Vzdélavaci paradigma ve spolecnosti dostdvd nové vychodisko a tim je idea

celozivotniho vzdélavani. Toto se neuskuteiiuje pouze v institucich, Skolach, ale

v pribéhu celého zivota a ve vSech Zivotnich situacich. Vzdélavani neni omezeno

vékem a prace, uceni, rodina a hra jsou navzajem provazdny a provazeji kazdého

jedince po cely zivot. Existuje vSak ur€ity rozdil v pojeti, resp. ptistupu k ucastnikovi

vzdelavaci akce v intencich vzdélavani dospélych.

" Srov. PALAN, Zden&k. Andromedia [online]. 2010 [cit. 2011-11-16]. Andragogicky slovnik. Dostupné
z WWW: <http://www.andromedia.cz/andragogicky-slovnik>.
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Specifi¢nost a znacnou odli$nost vzdélavani dospélych od pocatecniho vzdélavani

1ze shrnout stézejni myslenkou konference UNESCO v roce 1950:

S dospelym clovekem, ktery studuje, je tieba zachazet jinak, nez se Zakem, jestlize
se svobodné, na zaklade své Zivotni zkusenosti - jako dospély - rozhodl dale vzdélavat.
Na tomto zakladu ma vychovatel dospéelych naplanovat postup dalsiho vzdélavani a ma
pri sestavovani vzdelavaciho planu vychdzet ze skutecného zajmu a potreb téch, kdo se
vzdelavaji. To prakticky znamend, zZe ve vzdelavani dospélych neexistuje tradicni
Jjednostranny vztah ucitel - zZak; ucitel a zak jsou pri vzdeélavani dospélych na jedné
roviné a jejich vztahy musi byt vzdjemné prijimani a odevzdavani, jedna spolecna

w4
prace.*

Herbert Grau k tomu dopliwuje ,,Dospély clovek, ktery nas posloucha, vi a miize
vedet ve své oblasti vic nez my. Proto ho musime povazovat za rovnocenného: on vi vic

tam, my zase tady.“"

Werner Picht tuto myslenku jesté dale rozviji ,,.Skoly jsou predevsim pro déti.
Vzdelavani dospelych je predevsim obohacovanim Zivota a nikoliv skolou jako

16
takovou.

Je tedy zjevné, ze vzdelavani dospélych je odliSné od vzdélavani déti a mladeze.
Jednim z nejvétSich rozdila je fakt, ze dospély jiz nashromazdil jisté penzum védomosti
a zivotnich 1 pracovnich (a jinych) zkusSenosti, které mohou vyuzit pravé pti svém
dalsim vzdélavani. DalSim dtlezitym znakem takového vzdélavani je to, ze jde
zpravidla o dobrovolnou aktivitu a tudiz je ucastnik pravdépodobné¢ mnohem Iépe

motivovan a zna své cile, kterych chce dosdhnout.

Dospéli jedinci ve vyuce prakticky a efektivné uplatiiuji své dosavadni zkuSenosti,
nicméné potiebuji nabyt presvédceni, Zze védomosti, jez nabudou, také nasledné
prakticky vyuziji ¢i jim pomohou ke splnéni jejich cilii. Typickym ptikladem mohou byt

kurzy gramotnosti ve vypocetni technice v 90. letech minulého stoleti. Jejich ucastnici,

' PALAN, Zdenék; LANGER, Tomas. Zdiklady andragogiky. Vyd. 1. Praha: Univerzita Jana Amose
Komenského, 2008, 184 s. ISBN 978-808-6723-587.

" Tamtéz.

' Tamtéz.
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pfedevsim z fad tfednikl a administrativnich pracovnikd, je navstévovali z vlastni vile

(chtéli se naucit zachazet s vypocetni technikou) nebo byli vyslani svym nadtizenymi.

Vzdélavani dospélych se tedy nevénuje vychové a formovani morélnich zakladi
osobnosti jedince jako takovych, nybrz mad pomocnou roli pifi prohlubovani a
rozsifovani kompetenci dospélého jedince, dotvareni jeho osobnosti pomoci hledani
Sirsich souvislosti a reflektuje jeho specifické potieby a otekavani. Skolitel a $koleny
jsou pii vzdélavaci akci rovnocennymi partnery, kde se na rozdil od Skolni vyuky

mladeze neptedpoklada zasadni rozdil ve védomostech.

Urcité obecné principy andragogiky (nebo také zasady lektora vzdélavani

dospélych) by se daly charakterizovat napf. takto:
- poskytuje pomoc a oporu pii vyuce a hledani feseni problému;

- vzdélavani je chapano jako kontinudlni, doprovodny jev v pribéhu

celého zivota;
- péce o Ucastnika a jeho potieby;
- individualni ptistup k ucastnikovi;
- zamé&feni na konkrétni potfeby a ocekavani vzdélavaného jedince;
- osobnost neni vytvarena, le¢ dotvarena (uvedena do souvislosti);
- uplatiiuje se funkcionalni vychova'’;

- vyuka neni institucionalizovdna a je nezavisla na statu (neni fizena

legislativou a nema taxativn¢ vymezené osnovy apod.).

V souvislosti se vzdélavanim dospélych se objevuji také pojmy kvalifikace a
kompetence. Pojem kvalifikace je zde jiz vysvétlen (viz str. 17). Kompetence oznacuji

souhrn formalnich, neformalnich a informalnich lidskych produktivnich schopnosti,

17 v s o« . .. o , . , ,
Nepiima vychova, vénuje se rozvoji osobnosti a jiz nabytych védomosti a dovednosti.
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ziskanych v pritbé¢hu Zivota, jsou to také zkusenosti a schopnosti ziskané dosavadnim
vykonem dané c¢innosti, jez neni mozné natrénovat v ramci profesni piipravy a jez
vytvareji jakési ,.know-how* jedince. Nejjednoduseji lze tuto definici shrnout jako
schopnost znalosti a v&domosti také pouzivat. Casto jsou v poslednich letech také
pouzivany kli¢ové kompetence (ackoli jejich vznik se datuje jiz na pielomu 80. a 90.
let. 20. stol., jsouce poprvé pouzity synonymicky jako klicové kvalifikace D. Mertensem
vroce 1974), které¢ jsou zjednodusené¢ definovany jako dovednosti, rozhodujici pro
budouci spoleenské nebo profesni uplatnéni (mladého) clovéka. U klicovych

kompetenci rozliSujeme 5 kategorii:

- odborné kompetence (k provadéni specifické CcCinnosti, ziskavaji se

predevsim v ramci vycviku na pracovisti);

- vdlastni odpovédnost (podpora samostatn¢ fizeného uceni a odpovédného

vykonu prace, schopnost rozhodovat a piejimat odpoveédnost);
- socialni kompetence (schopnost tymové spoluprace);

- systéemové kompetence (chapani souvislosti mezi pfi¢inou a nésledkem,

organizovani projektii a pracovnich ukold, schopnost fizeni);

- kompetence k reflexivite (kritické zkoumani vlastni prace, zvySovat jeji

kvality a inovace)'®.

V nejsirSim pojeti je kompetence vniména jako pravomoc ¢i oprdvnéni ucinit
rozhodnuti, s ¢imz by vS8ak méla byt spojena rovnéz odpoveédnost za vysledek takového
rozhodnuti. I toto pojeti ptispiva k ndsledujicimu pfedpokladu, a to Ze kompetentnim je

jedinec, ktery dokaze ve svém Zivot& rozvijet a uplatiovat svij , lidsky kapital«'®.

" PALAN, Zdengk. Andromedia [online]. 2010 [cit. 2011-11-16]. Andragogicky slovnik. Dostupné z
WWW: <http://www.andromedia.cz/andragogicky-slovnik/vzdelani>.

' VETESKA, Jaroslav; TURECKIOVA, Michaela. Kompetence ve vzdélavani. Praha : Grada, 2008. 160
s. ISBN 978-80-247-1770-8.
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Lze uvést n€které z charakteristickych znaki kompetence:
- je kontextualizovana, tj., vzdy nalezi do urcitého prosttedi nebo situace;

- je multidimenzionalni, tedy vychdzi zriznych zdroji a tyto jsou ji

provazany;

- je definovana standardem, ptiCemz nastavena méfitka ocekévaného

vykonu umoziuji uréit miru dosazeni pozadované urovng;

- ma potencial pro akci a rozvoj, kompetence jsou ziskavany, ale také

rozvijeny kontinualng*’.

V souvislosti s dokumenty ovlivitujicimi soucasny ptistup ke vzdé€lavani jsou

, v s , 21 , 3% r
Evropskym referen¢nim ramcem” definovany tyto klicové kompetence (8):
- komunikace v matetském jazyce;
- komunikace v cizich jazycich;

- matematickd kompetence a zdkladni kompetence v oblasti védy a

technologii;
- kompetence k praci s digitalnimi technologiemi;
- kompetence k uceni;
- kompetence socialni a obCanské;
- smysl pro iniciativu a podnikavost;

- kulturni povédomi a chapani uméleckého vyjadieni.

*® VETESKA, Jaroslav; TURECKIOVA, Michaela. Kompetence ve vzdéldvdni. Praha : Grada, 2008. 160
s. ISBN 978-80-247-1770-8.

*! Doporuéeni Evropského parlamentu a Rady EU z 18. prosince 2006 o kli¢ovych kompetencich pro
celozivotni uceni (2006/962/ES).
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Poprvé pojem klicové kompetence pouzivaji Belz a Siegrist” a jejich strukturu
definuji jako 3 okruhy kompetenci - socidlni kompetence, kompetence ve vztahu
k vlastni osobé a kompetence v oblasti metod. V podnikovém vzdé&lavani se pak nejvetsi
diraz klade pravé na kompetence v oblasti metod, tedy schopnosti se zamétenim na cil
uplatiiovat odborné znalosti, tvofit neobvykla feSeni, ddvat do souvislosti nové

informace, kriticky hodnotit inovace a zmény, pracovat se $ancemi a riziky ad.*

1.4.1 Motivace k vzdélavani

Obecna definice motivace zni: ,motivace je dynamicky intrapsychicky proces, v
nemz vzdajemné vztahy podnétii subjektu (motivace vnitini) a prostiedi (motivace vnéjsi)
vytvareji napéti, soustredeni a zameéreni aktivity, kterd po rozhodovacim procesu vede k
cili. Vzajemny vztah a souhrn hybnych faktorii (motivii, pohnutek), které podminuji a
energizuji lidské jedndni v urcité situaci.“**

Motivace ve vzdélavani je specifikovana obdobné, ale je tieba pficist jesté dalsi

faktory, jiz motivaci pro studium, zvlasté pak u dospélych jedincii, umociiuji.

Kromé& pohnutek habitudlnich, odvozenych od postojii a zptisobli chovani (napf.
postoj ke vzd€lavani obecné), 1ze hovotit o motivaci aktudlni (kratkodobé motivy, jako
je strach ze snizené Sance na uplatnéni na trhu prace apod.). Motivace ve vzdélavani je
rovnéz komplex faktori, které jsou navzdjem propojené a podminéné a mohou se

vzajemné ovliviiovat.
Mezi dal$i, umociiujici, faktory, co se tyka vzdélavani a motivace pro ngj, patii:
- smysl a cil vzdélavaci akce a jejich srozumitelnost;
- navaznost na vychozi stav védomosti a dovednosti;

- prubéh a hodnoceni studijniho vykonu;

2 Srov. VETEgKA, Jaroslav; TURECKIOVA, Michaela. Kompetence ve vzdélavani. Praha : Grada,
2008. 160 s. ISBN 978-80-247-1770-8.

2 Tamtéz.

* PALAN, Zden&k. Andromedia [online]. 2010 [cit. 2011-11-16]. Andragogicky slovnik. Dostupné z
WWW: <http://www.andromedia.cz/andragogicky-slovnik/vzdelani>.
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- atmosférou, sympatiemi a emocionalni strankou prab&hu akce;
- logi¢nost a ndvaznost, srozumitelnost programu vzdélavaci akce;

- uzitymi prosttedky a technikou.

Jiné zdroje k tomu jesté uvadéji:

socialni kontakt a podnéty;

- profesni divody;

- Ucast ve vefejném a politickém Zivote;

- vlastni o¢ekavani (na zdklad¢ doporuceni);

- zadjem o pozndni a poznavani nového.

Dle vyzkumu z roku 2009 patii mezi motiva¢ni faktory také tyto:

udrzet krok s dobou a byt konkurenceschopny na trhu prace a ve

spole¢nosti;
- dosahnout svych profesnich cili;
- otevfit si obzory a dal$i moZznosti;
- mit,,dobry pocit* z osobniho rozvoje;

.y ’ o v o . ’ox 25
- zajimavym zpusobem vyuzit svlij volny cas.

3 Vadélavani dospélych v CR : Priizkum vaimdni problematiky vzdélavani dospélych u laické a odborné
verejnosti. Praha : Donath-Burson-Marsteller, 2009. 56 s. Dostupné z WWW: <www.dbm.cz>. ISBN
nebylo pfidéleno.
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Pro dospélého jedince je motivace dilezitym prvkem, diky némuz vyviji aktivitu
umérnou pravé stupni motivace. Motivace je hybnym momentem vnitini aktivace,

nabuzeni pro ¢innost a vyvijeni potfebného usili k dosazeni vyty€eného cile.

Chovani lidi je aktivizovano metivy, vnitinimi pohnutky, které aktivitu vyvolavaji
a také udrzuji. ,,Védoma a nevedoma motivace je plynulym prechodem. Motivy mohou
pusobit zcela mimo védomi. Velka cast naseho chovani je dobie upevnénym navykovym
chovanim, které se projevuje bez naseho védomi, avsak faktem ziistava, ze prevazna cast

. ’ T v ’ ’ . vy v 26
lidského chovani je vedoma a ve své motivacni slozce.*

Motivy se d€li na primarni (instinktivni a emociondalni) a sekundarni (socialni a
rozumové). Jsou to sekundarni motivy, které maji u dospélého jedince zdsadni vliv a
vyznam pro pristup ke vzdélani. Pro zahajeni vzdélavaci aktivity jsou neméné

dilezitymi také praktické motivy, jejichZ ptiklady jsou uvedeny na strané 24.

1.4.2  Bariéry ve vzdélavani dospélych

Tak, jako motivace povzbuzuje (nejen) ke vzdélavani a plisobi podptrné, a tedy
motivuje, existuji faktory, které vzdélavani brani a tvofi rizné prekazky na cesté ke
vzdélani a k ucici se spole¢nosti. Tyto bariéry mohou mit riznou podobu a rozmanity

piivod. Mezi hlavni bariéry zatadili respondenti vyzkumu Vzdélavani dospélych v CR?’

tyto:

- finanni narocnost (zejména nezaméstnani a matky na matetské

dovolené);

- Casova naroCnost (vétSina lidi, prioritou v dospélosti je predevsim préce,

rodina a odpocinek);

- nedostatek motivace (obecny problém u mnoha lidi, n€ktefi jej nazyvaji

otevien¢ jako ,,lenost®);

** HOMOLA, Miloslav. Motivace lidského chovani. Praha : SPN, 1977. 359 s. ISBN nebylo piidéleno.
7 Srov. Kolektiv CES VSEM, NOZV NVF. KONKURENCNI SCHOPNOST CESKE REPUBLIKY.
Praha : Linde, 2010. 460 s. ISBN 978-80-86131-87-0.
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- nizkd informovanost (malo informaci napt. o rekvalifika¢nich

moznostech);

- nedtvéra v efektivnost dalSiho vzdélavani pfi hledani prace (popt. nizké

sebevédomi starsich lidi).

Prekazky ve vzdélavani lze obecnéji charakterizovat jako bariéry ptisobici
vrovin¢ struktury nebo kontextu, na Urovni instituci, pfipadné jsou vytvafeny

individualnimi a osobnostnimi dispozicemi.

Rovinou struktury a kontextu se rozumi socidlné-ekonomické podminky, moznosti
trhu préace, finanéni a politické podminky. Tyto faktory patii k tém, které rozhodovani,
zda se vzdélavat ¢i nikoliv, ovliviiuji nejsilnéji, a to ztoho diivodu, Ze to je dano

zivotnim stylem, zivotnimi podminkami, komunitou, k niZ jedinec nalezi a dal§imi.

Instituciondlnimi pfekdzkami jsou ty, které formuluji aktudlni nabidku
vzdélavacich aktivit, a to nejen z hlediska dostupnosti, ale také adekvatniho vyuziti
novych technologii, kvality poskytovanych vzdé€lavacich programii, efektivniho
smérovani a aktualizace poradenskych sluzeb a v neposledni fadé¢ také casového

rozloZeni a entuziasmu ¢i odbornosti lektora.

Prekazky, které jsou dany individudlné nebo dispozicné, jsou napi. individudlni
hodnotovy Zebiicek a hodnotovy systém spolecnosti, do niz jedinec nalezi, postoj ke
vzdélavani. Tyto bariéry neodrdzeji pouze vlivy osobnostnich dispozic jedince, ale
prolinaji se s ostatnimi - v rovin¢ struktury a kontextu, s institucionalnimi piekézkami a
soucasné v kulturnim kontextu socidlniho prostfedi s dalSimi faktory - s tradi¢nimi
postoji (Ze vzdélani patfi pouze mladezi a jen do Skol), diverzitou spolecnosti, vékem,
vzdélavacimi ptileZitostmi a nedostate¢nym nebo neexistujicim systémem celozivotniho

vzdélavani.

Jiny mozny vycet n€kterych dal§ich bariér (nebo také demotivaci), jak jsou

uvedeny v &lanku K aktudlnim problémiim vzdélavani dospélych v Ceské republice™:

* LANGER, Tomas. K aktualnim problémam vzdélavani dospélych v Ceské republice. Vzdeldvanie
dospelych. 2008.
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cey

- pfetrvavajici nizkad prestiz vzdélavani zplisobena stile zijicim duchem
,predlistopadové éry* a tehdejsi tendence k nivelizaci (mi rodice neméli

vzdelani a dokadzali se uzivit bez probléemii);

- nizké ohodnoceni vySe kvalifikovanych pracovnikli, kdy systémy
ohodnoceni pracovnikli ne vzdy zvyhodnuji dosaZeni vySsiho stupné

kvalifikace, resp. jejiho rozsitent;

- nizka podpora vzdélanosti ze strany nékterych firem, spojend casto s

pocitem obavy az ohrozeni z kvalifikovanych pracovniki;

- neznalost efektu vzdélavani ze strany firem (proc¢ investovat do
vzdelavani, kdyz mame a uradu prdce dostatek jinych pracovnikii?);
ackoliv se jiz doba a s ni i trh prace vyrazn¢ zménily, tento nazor stéle

mezi n€kterymi zaméstnavateli pretrvava;

- obavy z vyssi fluktuace (zaplatime jim vzdélani a oni pak odejdou do jiné
firmy), které jsou v modernim pojeti ¢astéjSiho stfidani zaméstnani jisté

opravnéné;

- na jedné strané existujici deklaratorni, nikoliv v8ak redlna podpora stétu,
a s tim se pojici chybéjici systém financni podpory vzdélavani dospélych
(s vyjimkou rekvalifikacnich kurzi hrazenych za jistych podminek
povétSinou nezaméstnanym a vzdélavacich aktivit spojenych s

financovanim z Evropského socialniho fondu).

A nakonec posledni statistika, kterd hovoti takto: ,,Podle Setreni Eurostatu se
dospéli nevzdelavaji predevsim z ditvodu rodinnych (21 %), pracovnich (19 %) a z
obavy ze skolnich lavic (19 %) (Peldan, 2005). V CR je viak podle naseho zjisténi poradi
jiné. Nedostatek penez je respondenty uvaden jako nejcastejsi prekazka a u této polozky

se objevila odlisnost, ktera se u ostatnich prekdzek nevyskytla: souhlasi s ni vétsina
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respondentii. Jinymi slovy, vétsina lidi nepovazuje jiné ditvody za vyznamnéjsi prekazku,

.. . ‘29
nez jsou ditvody financni.*

Vyzkumu bariér ve vzdélavani se také vénoval projekt BADED - bariéry ve
vzdelavani dospélych, ktery probéhl v letech 2007-2008. Ve svém zaveéru vyzkumny
tym uvadi: ,,Problematika dalsiho vzdelavani lidi nejen ze socidlné a geograficky
znevyhodnénych oblasti je komplexni a nelze ji omezit pouze na pristup ke vzdélavani.
Prekazky, jimz lide celi, souviseji s jejich rodinnym zdazemim, zaméstnanim, vzdélanim a
pochopitelne i s jejich psychickou kondici. Vedle toho, Ze tento projekt popsal tyto
barieéry, rovnez poskytl napady a vycet metod pouzivanych poradci, kteri jsou s témito
lidmi v kontaktu, a snazi se u nich vzbudit motivaci pro dalsi kroky a zmeny v jejich
zivoté.«*® Z vysledki je posléze odvozeno a dokéazano, co je obsaZeno jiz v andragogice
samotné, a to Ze je skutecné nutné nejen poskytovat prostor ke vzdélavani, ale také pocit
jistoty a bezpeci v ném, umoznit vznik pocitu soundlezitosti a patfi¢nosti, informovat o
novych pftilezitostech, snazit se v maximalni mozné mife realizovat napady a ideje a

ohodnotit i sebemensi tspéch.

1.5  Didaktické formy a vybrané metody vzdélavani dospélych

Formy a metody byvaji velmi ¢asto zaménovany. Formu vzdélavani uruje vnejsi
organiza¢ni uspofadani vzdélavaci akce, tedy podminky, okolnosti, zptisobu usporadani.

Metoda je konkrétni nastroj, pouzity (nebo pouzitelny) v konkrétni vzdélavaci akci.

Jednotlivé zdkladni formy vzdélavani jsou uvedeny v kapitole Prehled forem
vzdélavani se zietelem na vzdélavani dospélych (str. 16). Existuje vSak jest¢ dalsi déleni
forem vzdélavani dospélych, a to na zakladé konkrétnich specifikaci vzdélavaci akce.

Toto déleni lze charakterizovat dle

- délky trvani a/nebo frekvence akce;

¥ CIHACEK, Vlastimil. Bariéry G¢asti dospé&lych v kurzech celozivotniho vzd&lavani - ,penize jsou az
na prvnim misté“. In SPFFBU U 11 (2006). Brno : MU, 2006. s. 122. ISBN 80-210—4143-9.

%Y KOL. AUTORU. BADED — BARIERY VE VZDELAVANI DOSPELYCH: Zjisténi a strategie
prekonavani techto bariér [PDF]. Ikaalinen — Praha — Viden, 2008, 37 s. [cit. 29.01.2012].
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- prostiedi, v némz se akce kona (na pracovisti ¢i mimo né&j - tzv. outdoor

nebo off-site vzdélavaci akce);
- uspofadani ucastnikl (podle poctu ucastnikdll, typu interakce apod.);
- zaméteni akce (kvalifikace, rekvalifikace, aktualizace apod.);

- adalsich.

Jiné déleni je uvadéno v souvislosti se studiem dospélych na skolach:

- kombinovana forma (byva kombinaci jednotlivych prezen¢nich setkani
se samostudiem a praktickymi nacviky; dalS$i formou je dnes blended
learning, ktery vhodné kombinuje n¢kolik forem, jako je pravé prezencni
setkani (v minimalnim poctu) a dalsi formy, jako je e-learning a

praktické nacviky se samostudiem);
- dalkové studium (kombinace samostudia a konzultaci);

- veferni studium (obvykle na stfednich sSkolach, ndzev odvozen od

casové polohy prezencniho setkéani - odpoledne / vecer po praci);

- externi studium (individualizovana forma studia, obvykle obnasi

dohodnuti individualniho studijniho programu, nicméné zkousky by

- )vaji absolvovany v ramci studijniho harmonogramu, ale opét take, je-li

to mozné, dle individualni dohody);
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blended learning - tento pojem, ktery v prekladu z angli¢tiny znamena
smiSené uceni, je také zndm pod oznacenim mixed learning nebo hybrid
learning. V praxi se dle nékterych autor jedna o promyslené a ucelné
spojeni, Cili vhodnou kombinaci distanéni formy studia (zastoupené

elektronickou vyukou - e-learningem) a klasické prezenni vyuky

Moderované
spolecenstvi
na internetu

Blended
learning

Virtualni
vyucovani

Samostudium
pomoci médii

Obriazek 2: Blended learning

realizované v ucebné. Jina definice vSak toto zjednoduseni odmita a
blended learning definuje jako samostatnou formu vzd€lavani a uceni,
pro niz je vyuzivana co nejefektivnéjsi kombinace didaktickych metod a
technik vzdélavani a uceni, a to véetné (ale nejen) e-learningu. V tomto
kontextu je e-learning povazovan za jeden z efektivnich nastrojii blended
learningu s potencidlem zlepSovat vzdélavani a uceni diky pouZziti
soucasnych e-technologii. Na rozdil od e-learningu, ktery je postaven na
modernich technologiich, v blended learningu se jednd o efektivni
aplikaci vSech dostupnych nastroji, at' uz tradiCnich nebo novée
vyvijenych. Tato forma byva také oznacovana jako partnerské - vychazi
totiz z andragogickych principl: lektor respektuje osobnost uciciho se,
jeho schopnosti, zkuSenosti 1 motivaci. I pfesto, Ze se jedna o v podstaté

novy trend v oblasti elektronického vzdélavani, nejedné se tak docela o
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novou myslenku. Je mozné fici, Zze vzdélavatelé¢ témet vzdy vyuzivali
vice forem vyuky, at’ uz ve spojeni s e-learningem nebo bez n¢j. Blended
learning si lze predstavit jako prezenéni piednasku vyucujiciho v
kombinaci s naslednou online komunikaci (chatem, telekonferenci) s
odborniky na danou problematiku a dal$im samostudiem k prohloubeni
ziskanych poznatkl, které zahrnuje také testy a kontrolu studijnich
pokrokl a zpétnou vazbu reflektujici spokojenost ucastnikli s pribéhem

kurzu.

Metody jsou obvykle vybirdny s ohledem na obsah a cil vzdélavaci akce, protoze
slouzi k stimulaci (obzvlast dospélého) jedince k uceni, jsou jakousi cestou k dosazeni

stanovenych cilt. Déli se do 3 zakladnich skupin:
- teoretické;
- teoreticko-praktické;

- praktické.

Jelikoz nelze obsahnout upln¢ vSechny metody (cesty), jichz lze k obohaceni
vzdélavaci akce vyuzit, nasleduje vycet nckterych nejCastéji uzivanych metod

v jednotlivych skupinach.
- metody teoretické

o prednaska - vyhodou je sdéleni mnoha informaci velké skupiné
ucastnikii, nevyhodou naopak jejich pasivita, tudiz zhorSena
koncentrace pozornosti a zavislost na rétorickych schopnostech

lektora;

o prednaska s diskusi - pouzivd se tehdy, je-li zZadouci vyména

informaci mezi lektorem a ucastniky, ptfi¢emz zpocatku lektor
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zodpovi dotazy, poté nasleduje diskuse mezi Ucastniky, jejiz

vysledek lektor shrne;

o seminaF - Ucastnici na zdéklad¢ predchozi samostatné piipravy

vystupuji pted skupinou, vyuka je moderovana lektorem;

o e-learning - moderni metoda, kterd predava informace atraktivnim
zpusobem za soucasného vyuziti audiovizudlnich moznosti
vypocetni techniky; do e-learningového kurzu lze zatadit video-
ukdzky, audio nahravky a mnohé dalsi interaktivni prvky slouzici
k aktivizaci ucastnika a poskytnuti maximdlni mozné miry
informaci pfi zachovani maximalni mozné miry zapamatovani.
Jako urcitd nevyhoda e-learningu mize byt vnimana nepfitomnost
lektora a zna¢nd mira sebediscipliny pro uceni se doma (mimo
obvyklé vyukové prostiedi). V americkém prizkumu®' zaméfeném
na vyuzitelnost a vyuZiti e-learningu oznacilo 37 % respondentt

e-learning jako vhodnou metodu pro vzdélavani zaméstnanch

zakaznického servisu.

- metody teoreticko-praktické

o diskuse (fizena, panelova) - vyména nazort, informaci, zkusenosti

a feSeni problémt v ramci skupiny, usmérniovana lektorem;
o problémové metody (zaméfené na feSeni problémi)

= piipadova studie - hledani problému a navrh jejich feSeni na

zaklad¢ (obvykle) skute¢nych ptipada;

= hrani roli - ucastnici v uréené roli fe$i zadanou situaci

(vétSinou bez pripravy); zpravidla nebyva stanoveno

! American Society for Training and Development (http:/www.astd.org) in BUDIK, Josef. Teorie #izeni
a financovani vzdelavacich programii [prezentace]. 2011, 164 s. [cit. 12.1.2012].
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spravné feSeni, slouzi pro nacvik reakci, moznych

alternativnich situaci apod.;
= manazerské hry;

o projektové metody - feseni konkrétnich projektii v rdmci daného
podniku; ucastnik obdrzi presné zadani, pracuje samostatné; lektor
ma roli konzultanta, poté tidi obhajobu piipraveného projektu

(feSeni).

metody praktické

o pripadové studie - navozovani redlnych ¢i fiktivnich situaci,

konflikt apod., nutno hledat feSeni;

o brainstorming - kazdy ucCastnik navrhne fteSeni zadaného
problému, posléze nasleduje diskuse (bez kritiky) smétujici
k nalezeni optimalniho teSeni nebo jejich kombinace; podporuje

kreativni mysleni a tymovou spolupraci;

o hrani roli - slouzi k hleddni feSeni pomoci navozeni konkrétnich
situaci a identifikace s pfidélenou roli; hry slouzi k upevnéni
uceného a lepSimu zapamatovani a fixaci, pfipadné k uvolnéni a
aktivizaci, vyzaduje-li vzdé€lavaci aktivita dlouhodobou koncentraci
pozornosti; vyhoda her tkvi v jejich nazornosti, nendsilnému a
bezdéénému zplsobu uceni a soufasnému pobaveni; vyzaduje

precizni ptipravu lektora a schopnost vtadhnout u¢astniky do hry;

o workshop - komplexné&j$i feSeni problému na zikladé tymové

spoluprace; posiluje smysl pro praci v tymu.
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1.6 Soucasnost a perspektivy vzdélavani dospélych

Celozivotni u€eni (uziva se namisto ptivodniho oznaceni celoZivotni vzdélavani -
ke zméné pojeti doslo pfijetim faktu, ze toto neprobihd jen vramci formalniho
vzdélavaciho procesu®) predpoklada komplementaritu a prolinani uvedenych forem
uceni v pribchu celého zivota, tedy v podstaté vzdy a vSude, a pfipravenost, piipadné
ochotu ucit se. Vzhledem k tomu ani termin ,,celozivotni plné nevyhovuje, protoze
zdiiraziiuje pouze ¢asovou dimenzi vzdélavani. V posledni dobé se proto ve vétsi mite
uplatituje termin vSeZivotni uceni (Lifewide Learning), ktery zdlraznuje, Ze uceni
probiha ve viech prostiedich.> Jinymi slovy, ugeni probiha vzdy a vude po celou dobu

zivota. Zakladnimi mySlenkami celozivotniho uceni se stavaji:
- definice zdkladnich dovednosti pro vSechny;
- investice do vzdélavani;
- inovace v oblasti vzd€lavani;
- zdlraznéni a uvédoméni si hodnoty vzdélavani;
- zmena pojeti v oblasti poradenstvi;
- zpiistupnéni vzdélavani viem™,

Vroce 2009 se objevuje dalsi termin, lifedeep learning, jenz zahrnuje
nabozenské, moralni, etické a spoleCenské hodnoty, jez ovliviuji, v co lidé véfi, jak
jednaji a jak posuzuji sebe i ostatni. Zakladem tohoto vzd€lavani tkvi v jazyce. Tvorba
symbolii a komunikacni schopnosti (interpretace a zpracovani) lidi jsou jednémi z
nejvyznamnéjSich lidskych vlastnosti, které pokladaji zaklady lidskému mySleni a
konani a také mnoha moznym zptisoblim jejich uceni. Lidé se musi naucit, jak pouzivat
vse, co prichazi spolu s darem jazyka v jejich rolich: coby dité, rodi¢, ucitel nabozenstvi

¢i mentor, najemce, soused, zaméstnanec a v neposledni fadé coby obcan, pricemz

2 Srov. VETEgKA, Jaroslav; TURECKIOVA, Michaela. Kompetence ve vzdélavani. Praha : Grada,
2008. 160 s. ISBN 978-80-247-1770-8.

3 Kolektiv autorti. Strategie celozivotniho uceni CR. Praha : NUOV, 2006. 73 s.

** Srov. VETEgKA, Jaroslav; TURECKIOVA, Michaela. Kompetence ve vzdélavani. Praha : Grada,
2008. 160 s. ISBN 978-80-247-1770-8.
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kazda z téchto roli vyzaduje vice nez jeden jediny zpisob promluvy nebo jiného druhu

(sebe)prezentace.

Stredem pozornosti se stavd jedinec a jeho konkrétni potfeby. V soucasnosti
ptispivaji k rozvoji vzdélavani dospélych mezinarodni jednani a vznik strategickych
dokumentii. Mezi zdsadni summity a konference a jejich vystupy, které se v EU vénuji

celozivotnimu vzdélavani / uéeni, patii:
- Lisabonsky proces

o biezen 2000, Lisabonskd strategie transformace Evropy na

vvvvvv

zalozenou na znalostech, poskytujici trvaly rist, vytvarejici vice a

lepsich pracovnich mist a umoziujici socialni soudrznost;
o 2001, Stockholm;

o 2002, Barcelona, Vzdé¢lavani a odborna ptiprava v Evropé

(Vzdélavani 2010); stanoveny zékladni 3 cile:

= zvysit kvalitu a efektivitu vzdélavacich systému clenskych

zemi;
= usnadnit vSem pfistup ke vzdélani;
= oteviit vzd€lavaci systém SirSimu svétu;
o 2003, Brusel a dalsi.
- Kodaiisky proces

o 2002, Kodanska deklarace, vymezeni priorit Lisabonského

procesu;

o 2004, Maastrichtska studie, hodnotici pokrok v oblasti odborného

vzdélavani vzhledem k Lisabonskym cilim.
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- Boloiisky proces

o 1999, Bolonska deklarace o vytvofeni Evropského prostoru

vysokoskolského vzdélavani do roku 2010;

o 2001, Prazské komuniké - vyznam =zajiStovani kvality
v narodnich systémech, na mezindrodni urovni, jejich vzajemné
akceptace a vyznam spoluprace v oblasti uznavani dokladi a

vyuzivani kredit.

V CR to jsou napi. Narodni strategicky referen¢éni ramec CR 2007-2013,
Narodni lisabonsky program 2005-2008 (Narodni program reforem CR), Narodni
program vyzkumu a vyvoje, Narodni program rozvoje vzdélavani - Bila kniha,
Dlouhodoby zimér vzdélavani a rozvoje vzdélavaci soustavy v Ceské republice a
mnohé dalsi. V soucasné dob¢ je v celoevropském métitku v poptfedi zajmu strategie
EU zndma pod nazvem Evropa 2020. Jejim cilem je dosazeni opétovného rlstu
v pristim desetileti. V ni je stanoveno 5 cill, které¢ se tykaji zaméstnanosti, inovaci,

vzdélavani, socidlniho zaclenovani a zmény klimatu a energetiky.

Stav, v jakém se vzd&lavani dospélych v CR nachézi, Ize do jisté miry stale
shrnout takto: ,,Hodnota a prestiz vzdélani roste. Stale vice lidi citi potiebu participovat
na dalsim vzdélavani. Dostupnd nabidka vsak neni pro vSechny stejna. Vzdeéldavani
dospélych nevytvorilo ctvrty subsystém vzdelavaci soustavy (vedle vsSeobecného,

odborného a vysokého Skolstvi). To by vyzadovalo i jiné angazmd statu v této oblasti. >

> BENES, Milan. Andragogika. Praha: Eurolex Bohemia, 2003. 216 s. ISBN 80-86432-23-8.
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Dalsi mozny pohled se naskyta ve vyjadieni, ze ,,vétsina prostredkit na vzdélavani
dospélych tece pres podniky. Bohuzel stdat nepodporuje moznost zdjmového nebo
obcanského vzdeélavani. Na rozdil napriklad od okolnich zemi. U nds je podporovina
oblast pouze profesniho vzdéldavani, coz souvisi i s probléemem soucasné mladeze.
Uvidime, zda bude do budoucna podporovina i tato vétev vzdeélani.>® Takova politika
je vsak v rozporu s faktem, ze staty, které své obCany vzdélavaji, se potykaji s mensi
mirou nezaméstnanosti. Dal$im problémem v této oblasti je nicméné také fakt, ktery
vyplyva z poslednich prizkumi, a sice ze az 70 % Cechti se domnivd, Ze jejich

vzdélavani je zcela dostatecné a tudiz neni nutné ho dale prohlubovat.

Je pravdépodobné, ze mira ucasti na dalS$im vzd€lavani je v pfimém vztahu
k Girovni po&ateéniho vzdélani jedince. Ceskd republika v tomto sméru patfila v roce
2003 mezi zemé¢ s jednou znejhorSich Ucasti na dal§im vzdélavani a ve srovnani
s ostatnimi zemémi EU ji patfilo 21. misto z25 zemi. CR tak zaostavala nejen za
zemémi zapadoevropskymi, kde Ize ocekavat rozvinuty systém vzdélavani a také
ptistup k nému, ale i za zemémi reprezentujicimi nové Clenské staty EU. Napf. na
Slovensku byla pti 60 % populace mira Gcasti 2krat vétsi nez v CR. V priméru je
roénd”’ v EU-25 zapojeno 42 % populace ve véku 25 - 64 let v n&jaké formé daliiho

vzdélavani.

Prames. EURCSTAT (2001-2008), dabum piistupur 21. 10, 2005,

Obrazek 3: Podil populace ve véku 25 - 64 let Gcastnici se vzdélavani v poslednich 4 tydnech (v %)

** LANGER, Tomé$ in BELOVSKA, Nad’a. EU podporuje vzdélavani dospélych. V CR ale zijem
upada. Cesky rozhlas [online]. 2010, N/A, [cit. 2011-11-21]. Dostupny z WWW:
<http://www.rozhlas.cz/radio_cesko/exkluzivne/ zprava/eu-podporuje-vzdelavani-dospelych-v-cr-ale-
zajem-upada--781973>.

37 Mira uéasti na vzdélavani v pribéhu uplynulych 12 mésict, iidaj za rok 2003, Pramen: EUROSTAT
2005.
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Novéjsi statisticky tdaj zobrazuje obrazek 3 na str. 37. V ucasti na dalSim
vzdelavani jsou nejlepsi severské zemé. Ve sledovaném obdobi se vyrazné zlepsilo
postaveni Irska nebo Spanélska, opanym trendem prosla Velkd Britanie nebo
Mad’arsko. Z novych clenskych zemi se na pfednich mistech umistuje Slovinsko
(14 %), kde se dalsiho vzd&lavani ve srovnani s CR (8 %)’® ugastni téméf dvojnasobny
podil osob ve veku 25-64 let. VétSina zemi stiedni a jizni Evropy ale dosahuje horSich

vysledkil nez CR.

Dalsi neméné zajimavou statistikou této sekce je idaj vyjadiujici ti€ast na dalSim
vzdélavani dle ekonomické aktivity (v roce 2007). Vedouci postaveni severskych zemi
(podle obrazku 3 ze str. 37) potvrzuji i tento pohled na dal§i vzdélavani. Z hlediska
stupné ekonomické aktivity jsou ve vSech zkoumanych zemich do dalSiho vzdélavani
nejcastéji zapojeni zaméstnani. V piipad¢ osmi zemi se vice neZ polovina zaméstnancti
ucastni dalSiho vzdélavani. Mezi témito zemémi jsou vSechny Ctyii severské zemé, ale
také Slovensko (54 %) nebo Bulharsko (50,2 %). Zatimco CR vykazuje nadprimérné
zapojeni zaméstnanych do dalSiho vzdélavani (CR: 47,6 %, EU-27: 43,4 %), v ptipadé
nezaméstnanych i neaktivnich jsou vysledky podstatné hor$i. V podilu zapojeni
neaktivnich osob do dal§tho vzdélavani je CR $estou nejhordi ze zkoumanych zemi a
pfiblizné na tiech pétindch hodnoty pro EU-27 (CR: 9,9 %, EU-27 17,3 %), v piipadé
nezaméstnanych dokonce tieti nejhor$i a pouze na poloviné hodnoty pro EU-27 (CR:
12,6 %, EU-27 24,5 %). Tento vysledek ukazuje na maly zajem Cechii investovat do
vlastniho vzd€lavani a tim i do posilovani své dlouhodobé uplatnitelnosti na trhu préce.
Iniciatorem dal§iho vzdélavani je ve vétSiné pfipadit zaméstnavatel, ktery cilené Skoli
své zaméstnance v dovednostech, potfebnych pro konkrétni pracovni mista.
Realizované dalsi vzdélavani jako disledek potieby jednotlivce je méné Casté, a proto
jsou tidaje pro nezaméstnanou a neaktivni &ast populace Ceské republiky tak vyrazné

pod primérem EU.*

¥ Podle Setieni Labour force survey v roce 2009 doslo v CR opét k poklesu v ucasti na dalsim
vzdélavani na 6,8 %, v roce 2010 pak k mirnému riistu na 7,5 %.

** Kolektiv CES VSEM, NOZV NVF. KONKURENCNI SCHOPNOST CESKE REPUBLIKY. Praha :
Linde, 2010. 460 s. ISBN 978-80-86131-87-0.
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Posledni statisticky udaj k soucasnému stavu vzdélavani dospélych zobrazuje

diivody neucasti na dalSim vzdélavani. Ty jsou v potadi shora doli dle obrazku 4:

- ptekazky ze strany zaméstnavatele; 100
o0 |
M1y s . BD
- ptili§ ndkladné; -
wr m 1
- dalsi; 50 |
40 |
- rodinné davody; 30 |
m 4
- vek / zdravi. 10
1]

121

1282

T

N

1513

23,78

nH
T

Obriazek 4: Divody neucasti jednotlivet
na dal§im vzdé€lavani (v %)

Vice podrobnosti k tomuto statistickému udaji je uvedeno v sekci /.4.2 Bariéry

ve vzdelavani dospélych na strang 25.
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2. PODNIKOVE VZDELAVANI VE SVETE AV CR

2.1 Specifické rysy vzdélavani dospélych v kontextu podnikového
vzdélavani

Podnikové vzdélavani je soucasti dalsitho profesniho vzdélavani a slouzi
zpravidla k vzdélavani v rdmci adaptacniho procesu a ptipravu pracovniki k pracovni
¢innosti, k prohlubovani nebo zvySovani kvalifikace, k rekvalifikaci, pfipadné k
vzdélavani manazerQ. Je to proces, ktery probihd pod organizacnim vedenim podniku,
at’ uz interné nebo pomoci externich dodavatel, ktefi vzdélavaci akce pfipravuji na
zakdzku dle pozadavkl zadavatele a na zdklad€¢ definovanych cilii vzdélavaci akce.
Podnikové vzdélavani je nesporné klicovou roli, jiz hraji zaméstnavatelé, ptipadné
odbory (zejména v zemich, kde drzi silnou pozici) na poli celozivotniho vzdélavani

(uceni) a je dllezitym prvkem v cesté k naplnéni konceptu uéici se organizace.

Jednim z obecnych cilii podnikového vzdélavani neni jen preddvani védomosti a
praktickych zkuSenosti, ale také umoznéni seberealizace, kterd je jednim
z nejucinngjSich motivacnich nastrojii. Mald nebo zddna moZnost seberealizace obvykle
vede k frustraci a ma za ndsledek zhorSeni pracovnich vykonti nebo zvySeni fluktuace.
Omezeni fluktuace je také jednim z dasledkd, jichz lze pomoci vhodné koncipovaného
podnikového vzdélavani dosdhnout, a jenz je Zadanym cilem podnikd, které si chtéji
udrzet konkurenceschopnost ve stale se ménicim prostiedi. Je pravdépodobné, Ze tuto
schopnost si mohou udrZet nejspi§ jen ty podniky, kde rychlost uceni (vzdélavani
pracovnikil) je vy$§i neZ rychlost zmén v jejich poli ptisobeni.* Pro podnikové
vzdélavani se diive pouzival také vyraz podnikova pedagogika (stejné jako pro

andragogiku pedagogika dospélych).

* Srov. PALAN, Zden&k. Andromedia [online]. 2010 [cit. 2011-11-16]. Andragogicky slovnik. Dostupné
z WWW: <http://www.andromedia.cz/andragogicky-slovnik/vzdelani>.
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Podnikové vzdélavani povétsinou plni dve zakladni tllohy:

pripravu mladeze na vykon budouciho povolani, kdy se jedna o tzv.
dudlni systém vzdélavani, tj., na (u€ovském) vzdélavani se podileji jak

Skola, tak podnik;

dalsi profesni vzdélavani - ptiprava odborniktl a fidicich pracovnikii.

V dalsim profesnim vzdéldvani lze hovotit o tfech zdkladnich pfistupech

k vzdélavani:

1y

2)

3)

podnik nabird jen plné kvalifikované zaméstnance a jejich dalsi
vzdélavani je prakticky nulové nebo minimalni; jednd se o ndrocny

proces jak z hlediska ziskavani takovych zdrojt, tak také persondlniho;

podnik organizuje zpravidla jen povinna (normativné dana) Skoleni, jako
jsou napi. Skoleni bezpe€nosti a pozarni ochrany zaméstnanci; Skoleni
jsou nepravidelnd a bez vétSiho dirazu, kladeného na dalsi vzdélavani (v

CR obvykle aktualni problém mensich podnikii);

podnikové vzdelavani je pevnou soucasti veskeré ¢innosti podniku napii¢
vSemi jeho oddélenimi a oblastmi Cinnosti; idedlnim stavem je pak
nasledovani koncepce ucici se clovek - ucici se podnik - ucici se
spolecnost; lze formulovat také tak, ze podnik pfijal vzdélavani jako
systematickou ¢innost pro zajisténi pracovni zpusobilosti vSech svych

pracovnika.

Mezi zésadni vyhody, krom¢ wudrzeni a zvySovani konkurenceschopnosti

v konkuren¢nim trznim prostiedi, se radi:

spoluutvarfeni identity podniku a pomoc pifi identifikaci zaméstnanct

s podnikem;

zlepsovani prostfedi pro kvalifikovanou a kvalitni personélni ¢innost;
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- zvySeni kvality prace a udrzeni, pfipadné zvySeni jeji ceny na vnitinim 1

vnéjSim trhu prace;

- pozitivni vliv na pracovni vykon, produktivitu a kvalit produktu a sluzeb.

Ovsem i podnikové vzdélavani mlize ptrinést nékteré nevyhody, pokud je zneuzito
¢i organizovano nekoncepcné apod. Vzdelavani uvniti podniku mize byt pojato jako
manipulace se zaméstnanci, jejich postoji a informacemi (,,vymyvani mozki*), mize
byt omezeno pouze na odborné skoleni ve smyslu novych produktii bez ohledu na dalsi
potfebu rozvoje schopnosti a dovednosti obecnéjsiho charakteru (tzv. mekké
dovednosti), mize slouzit k urCit¢ formé nekalé soutéze, k pomluvam konkurence,
miize vést ke konfliktnim situacim (netimérné vynosné vzdélavaci akce, vzdélavani
coby prostiedek k boji o fidici pozice) nebo miize byt zneuZzito vnéjSimi skupinami

k propagaci vlastnich cilti (ndbozenské sekty) atd.

Vytvatfeni vzdélavaciho systému podniku je ndrocny proces a kvalitni piiprava

vyzaduje promyslenou koncepci. Struéné by se dal naértnout takto*':

Zjistovani vzdélavacich potieb podniku a zaméstnanct

Koncepce vzdélavani a vzdélavacich projektt

Priprava lektort

Realizace a hodnoceni u¢innosti vzdélavani

Obriazek 5: Proces vytvaieni vzdélavaciho systému v podniku

1 Srov. MUZIK, Jaroslav. Profesni vzdélavani dospélych. Praha : CODEX Bohemia, 1999. 200 s. ISBN
80-85963-93-0.
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Zjistovani vzdélavacich potieb se déje s vyuzitim riiznych analytickych

prostiedkd, jsou jimi napf-.:

analyza pravnich norem, internich dokumentd, statistik (spiSe k zajisténi

normativnich skoleni - BOZP, PO apod.);

- analyza vzdélavacich potfeb formou dotazniki ¢i pohovori se
zamestnanci a fidicimi pracovniky (odbornd Skoleni, jazykové kurzy,

manazerské dovednosti apod.);

- analyza pracovnich vykont (time management, organiza¢ni dovednosti,

ale také Skoleni odborna a zamétena tzv. mékké dovednosti);

- analyza pracovnich vysledkd, auditti, prizkumu vefejného minéni a
vyzkumll mezi zdkazniky a dal$i (kupt. zdkaznicky servis, jednani se

zakaznikem, kurzy asertivity atd.).

Koncepce vzdélavani formuluje odpovédi na otazky typu: jaké vzdélavani, resp.

pro¢ se bude skolit, pro koho a jak, kym bude Skoleno, kdy a kde a za jakou cenu.

Skoleni se dale déli na vnitropodnikové (interni), vzd&lavani na pracovisti a
externi Skoleni. Interni $koleni byva zpravidla zajistovano vlastnimi (internimi) lektory
a Skoliteli (n€kdy téz trenéry). Ma nesporné vyhody v tom, Ze se jednd o zaméstnance,
ktefi v podniku ,,vyrostli a znaji jeho prostiedi a potfeby podniku a jeho zaméstnancii.
Skoleni pokryvé jak odborné vzdélavani, tak také rozvoj obecnych schopnosti, rozvoj
osobnosti a mekké dovednosti (vyjadiovani, komunikace apod.). Nékteré oblasti (napf.
nespecifickd Skoleni jako jsou komunikacni dovednosti, Skoleni asertivity, jazykova
vyuka atd.) Ize i v rdmci interniho Skoleni svéfit externim lektorim. Vyhodou externich
Skolitelt je také fakt, Ze z neznalosti detailti o podniku mohou do vzdélavani vnést nové
a konkrétnim prostiedim nezatizené pohledy. Interni Skoleni se odehrava ve Skolicich
mistnostech s vyuzitim technologii a dalSich prostiedki ke vzdélavani, nebo byva dosti
Casto kombinovano ¢i zcela nahrazovdno elektronickou formou vzdélavani

(e-learningem).
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Vzdélavani na pracovisti slouzi k pfenosu teoretickych poznatkli do praxe,
k ziskdni a fixaci pracovnich navykid a dovednosti. Byva poskytovano za plného
provozu a to bud’ formou pozorovani anebo zapojeni skoleného jedince do pracovniho
procesu pod dohledem zkuSeného kolegy. Nejbéznéjsimi metodami pouzivanymi pri

tomto typu vzdélavani jsou exkurze, staz, instruktdz, koucink, mentoring a mnohé dalsi.

Externi Skoleni znamend vyslani zaméstnancii do vzd¢lavacich instituci,
eventualné Skolicich center jinych podnikii. Mize mit vyhody jako je nezatizenost
nevyhody ve ztizené aplikaci poznatkli do praxe, coZ je naopak nejlépe zajiSténo pti
vzdélavani na pracoviSti. ReSeni pak mize byt kombinace téchto dvou typh

podnikového vzdelavani.

Volba typu vzdélavaci akce zavisi zpravidla na ekonomické situaci podniku,
perspektivé ristu a rozSifovani podniku, (ekonomické) efektivité¢ vzdélavaci akce,
Cetnosti vzdélavacich akci a mnozstvi Gcastnikli a dalSich faktorech. Z tohoto pohledu
byva zvazovano, zda bude vzdélavani ¢i jednotlivé Skoleni pojato jako interni

s internimi lektory, interni s externimi lektory nebo externi s vyuzitim externich lektord.

Pti planovani konkrétni vzdélavaci akce je potfeba odpovédét na podobné otazky,

. ;e ~1r_ 1 1 vr1. 42 r1r r row v 7
jaké jsou uvedeny u koncepce vzdélavani. Muzik ™ uvadi takovéto grafické ¢lenéni:

Kde? | Pro¢?

Projekt

Kdo? Koho? |

kurzu

Jak? Co?

Obriazek 6: Projekt vzdélavaci akce

2 MUZIK, Jaroslav. Profesni vzdélavani dospélych. Praha : CODEX Bohemia, 1999. 200 s. ISBN 80-
85963-93-0.
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Pro naplanovani Gspé$né vzdélavaci akce jsou mimo zodpovézeni téchto otazek
bezpodminecné nutné: formulace cilii, sestaveni u¢ebniho planu a ucebni osnovy, volba

formy, didaktickych metod a pouzitych didaktickych (vyu€ovacich) pomucek.

Formulace cilii je v podstaté¢ struéné shrnuti, ¢eho ucastnici po absolvovani
vzdélavaci akce dosahnou, co budou umét, znat, ovladat. Cile museji byt konzistentni,
srozumitelné, dosazitelné - pfimétené a métitelné. V podstaté kopiruji nebo naznacuji
obsahovou napln vzdélavaci akce. Prikladem takové formulace mlize byt, Ze ,,absolvent

kurzu umi spocitat dan z prijmu ze zavislé cinnosti...*

Volba formy obnési rozhodnuti, zda bude probihat prezen¢né, dalkové (bez styku
s lektorem) nebo kombinaci obou forem s vyuzitim e-learningu, samostudia, seminait

aj.

S obsahem a formou vzdélavaci akce souvisi také volba didaktickych metod. Ty
mohou byt budto teoretické (s nizkou mirou zapojeni G€astnikli akce), praktické (které
zejména zapojuji ucastniky akce do realného pracovniho procesu v redlném pracovnim
prostiedi) nebo opét jejich kombinaci (kdy jsou navozovany fiktivni situace blizici se
realnym podminkdm a praktické provadéni je uvozovano, dopliiovano nebo korigovano

teoretickymi podklady).

Vybér didaktickych pomiicek je neméné dilezitou soucasti ptipravy vzdélavaci
akce a vhodné zvolené¢ pomicky mohou akci obohatit, nazornosti pfispét k lepSimu
zapamatovani a fixaci u¢eného, pfip. nabizeji moznost zvySeni koncentrace pozornosti

v rdmci prevazné teoretické vyuky.

Didaktické pomtcky ptfedstavuji mj. zpétny projektor, dataprojektor,
videokamera, CD (audio) ptehravaé, pocita¢, videoptehrava¢ (DVD, Bluray...), TV,

pocitac a didaktickd zatizeni: tabule, flipchart, platno, nasténka apod.

Priprava lektoru je opét jakymsi klicovym prvkem pii koncipovani G€inné a
efektivni soustavy podnikového vzdélavani. Lektorem mize byt jak profesiondlni
vzdélavatel (lektor z povolani), tak i zaméstnanec podniku - odbornik, ktery skoli dalsi

pracovniky na zaklad¢ pracovnich zkusenosti, nebo fidici pracovnik. VSichni tito museji
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mit zajiSténu adekvatni priipravu, aby Skoleni jimi vytvarené a poskytované mélo nejen

pozadovanou a profesionalni Groven po strance vystupovani, ale také odborné.

Idedlni model pfipravy lektora nastituje Muzik, a to rozd€lenim do nekolika

posloupnych moduli:

1) podstata vyuky - zahrnuje pochopeni podstaty vyuky dospélych studentt,
stanoveni cili, obsahu a analytické dovednosti (potieby, cilové skupiny,

néklady ad.);

2) obsahova ptiprava - ptiprava obsahu a transformace do lektorova

vystoupeni a prezentace, standardy;

3) metodickd ptfiprava - klasifikace metod, didaktické pomicky, fizeni

vyuky, formy a pifiprava vhodnych studijnich materiald;

4) individualni vycvik - pfehled a planovani vzdélavacich moduli, realizace

vzdélavaci akce;

5) vzorové lektorské vystoupeni - ukazka vzorové vyucovaci jednotky akce

v simulovanych podminkéch;

6) hodnoceni vyuky a vycviku - pro¢ a jak hodnotit pritbéh a vystupy
vzdélavaci akce, spoluprdce mezi lektory, organizatory a ucCastniky

akce.”

Nedilnou soucasti ptipravy lektora je sebevzdélavani, jez miize byt realizovano
prostfednictvim studia odborné literatury, psychologie dospélych a psychologie uceni
dospélych jedincii, spolupraci a vzajemnym preddvanim zkusSenosti s dalSimi lektory,
prohlubovanim znalosti v oblasti didaktiky dospélych, zdokonalovdnim vlastnich
vyukovych programii na zékladé zkuSenosti, zpétné vazby - hodnoceni ze strany

ucastniki 1 efektu v ndsledném profesnim Zivoté ucastnika.

* Srov. MUZIK, Jaroslav. Profesni vzdélavani dospélych. Praha : CODEX Bohemia, 1999. 200 s. ISBN
80-85963-93-0..
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Prace lektora, resp. jeho dovednosti a tim i potfeby pro ptipravu lektora, lze

rozdélit také do tii kategorii:

1) koncepcni dovednosti (znalost metod a schopnost volby vhodné varianty
dle cile vzdélavaci akce, schopnost sestavit program a stanovit obsah
sohledem na cile akce, schopnost smérovat ucastniky k naplnéni

stanovenych cill);

2) technické dovednosti (pouziti didaktickych pomtcek, orientace

v soucasnych trendech, organiza¢ni schopnosti);

3) lidské dovednosti (komunikace, motivace, empatie).**

Hodnoceni Gc¢innosti vzdélavani je vyznamnym kritériem mj. pro rozhodovani,
zda, komu, v jaké form¢ a s jakymi vynaloZenymi prostiedky bude vzdélavani v ramci
firmy realizovano. Ekonomické zadzemi a organizacni struktura vzdélavani se v riznych
firméach li$i a jsou zavislé na ekonomickych moZznostech podniku. Organizaéné byva
vzdelavani zaméstnancl soucasti personalnich oddé€leni, neziidka je mu vSak vyhrazeno
samostatné oddéleni nebo cely odbor i zafizeni (vlastni budova, prostory a organiza¢ni
substruktura jako je tomu napi. u Ceskych drah a jejich vzdélavaci institut Dopravni
vzdélavaci institut a.s., ktery predstavuje samostatnou dcefinou spolecnost - viz
nasledujici kapitolu). Na systému vzdelavani by se vSak méla podilet vSechny oddéleni
¢i slozky dané¢ho podniku. Vzdélavaci proces lze shrnout jako vstupy, jez jsou vlozeny
do vzdélavaci akce, na jejimz konci jsou ocekdvany vystupy. Vstupy jsou zdroje, tedy
lidské, finan¢ni a materialni. Pribéh vzdélavaci akce souvisi s diive popsanymi cili,
obsahem, formou, metodami, pomiickami, ucastniky a zadavatelskou organizaci.
Vystup je zménény stupeni kvalifikace, motivace pracovniki pro pracovni vykon, zména
jednani a postoji zaméstnancii. Pracovnim vykonem miize byt mensi mira zmetkovosti
a kazovosti, vy$§i mira produktivity, lepsi dovednosti (prodejni, komunikaéni apod.),
lepsi péce o klienta atd. Zasadnimi problémy, které se v podnicich v souvislosti se

vzdélavanim Casto fesi, jsou praveé vlastni vzdélavaci potfeby na strané jedné a moznosti

“ Srov. BEZCHLEBA, Jaroslav. Manazerské dovednosti lektora. Olomouc : ICV FF UP v Olomouc,
2008. 56 s. ISBN nebylo pridéleno.
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podniku k jeho poskytovani, resp. realizaci na strané¢ druhé. Vyvstava zde otdzka

navratnosti investice do vzdé€lavani zaméstnancl, kterd mulze pfinést zvySeni

produktivity a kvality odvedené prace, ale zaroven zvysit riziko fluktuace (odchodu

vyskolenych pracovniki ke konkurenci). Efektivita podnikového vzdélavani je vSak

problematicka a nelze ji presné kvantifikovat, jako je tomu naptiklad u vstupl pro

vzdélavani (kde pocet ucastnikl, vzdélavaci cile 1 materidlni zajiSténi lze presné

stanovit). Podpirné (nebo také zcela kontraproduktivn¢) mohou na efektivitu (vystup)

vzdelavani plisobit tyto faktory:

stanoveni a formulace vzdélavacich cili (cile by mély odpovidat

potfebam organizace a mely by byt jasn¢ formulované);

vybér cilové skupiny (cilova skupina by méla byt v souladu s vytyCenym
cilem a jednotlivci by méli byt na odpovidajici Grovni - napf.
v jazykovém kurzu pro velmi pokrocilé by neméli byt zacateCnici;
v kurzu ke zlepSeni komunika¢nich dovednosti by nemély byt kuchaiky

zavodni jidelny, paklize se nejednd o zdjmovou ¢innost);

zvolena forma a pouzité metody (ty by mély odpovidat zvolenému cili a

obsahu, povaze Skoleni a moZnostem);

pribézné hodnoceni efektivity a naplnéni vytycenych cili (bez
pribézného sledovani dosahovani vytycenych dil¢ich cilti nelze s jistotou
konstatovat, zda jsou naplnény a zda vSichni ucastnici dosahuji potiebné
urovné progresu. Ktomu slouzi jako kontrolni mechanismus tyto

nastroje:

o kontrolni otazky - pribéZnym dotazovanim zjisti lektor Groven

porozuméni probirané problematice;
O pozorovani - je zaméteno na zvladnuti praktickych dovednosti;

o priklad - tkvi ve schopnosti tcastnika navrhnout alternativni

zpusob feSent;

o test - hodnoceni komplexu védomosti a dovednosti;
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o rozhovor - formou neformalnitho pohovoru zjisti lektor stav

ucastnikovy motivace a pocity z dosahovani jeho pokroku);

- zvoleny projekt (nékdy se miize stat, ze celé Skoleni nebylo zvoleno
vhodné, chybné miize byt napi. to, Ze prodejce aut budou skoleni na
prodejni dovednosti, ale jejich zésadnim problémem je neznalost

technickych parametrti prodavanych vozi).

Rozdilné hodnoceni vzdélavaci akce budou poskytovat zicastnéné strany podle
toho, v jaké roli vdaném Skoleni vystupovaly. Jiné hodnoceni, resp. ze zcela jinych
hledisek bude hodnotit Gcastnik, ktery se zaméfi na to, co se naucil a kolik za timto
ucelem vynalozil usili (a pfipadné vlastnich prostfedkl), jinak bude na akci pohlizet
lektor, ktery oceni financni ohodnoceni odvedené prace, tedy honoraf, a piipadné
obohaceni portfolia zkuSenosti (a referenci) versus piiprava. Jinou optikou bude
pométovat dosazené¢ho efektu podnik, jenz byl zadavatelem akce a ktery na strané
prinost bude pozadovat a zjistovat okamzity a/nebo dlouhodoby efekt, na strané druhé
pak celkové vynalozené naklady (nejen financéni prostfedky ptfimych plateb, ale také
nepiimé ndklady spojené suvolnénim pracovnikd, poskytnutim prostor, piipadné
obsazeni smén dvojnasobnym poctem pracovnikli (koucink) apod.). Vzdélavaci
zarizeni dosdhne posileni svého postaveni na trhu ziskem nové referencni osoby a

porovna své piijmy s naklady.

Je zjevné, Ze podnik, coby objednatel (nebo realizator skoleni), je témér vzdy
v roli toho, kdo efektivitu vzdélavani pracovnikli ur¢i s nejvétsimi obtizemi a vysledek
je v podstaté vzdy nejisty. OvSem 1 piesto podnik, ktery chce obstat v konkurenénim
prostiedi volného trhu, se nevyhne vzdélavani svych pracovnikd, a to idedlné tak, aby

vzdy byli o krok pted vyvojem a ptfed konkurenci.
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2.2 Vyvoj a soucasna situace podnikového vzdélavani v CR

Historicky vyvoj podnikového vzdélavani je naznacen v kapitole Historicky vyvoj
vzdelavani dospélych na str. 12. Za nejpropracovangjsi systém podnikového vzdélavani
své doby se oznacuje podnikové vzdélavani firmy Bata. Ten dal svym pracovnikim
moznost se vzdélavat a zménami v organizaci podniku dosahl zarovenl toho, ze
objeveny potencidl zpétné vyuzil ve prospéch firmy. Mezi zajimava a méné znama fakta
patii skutecnost, ze firma Bata, resp. Reklamni ateliér firmy Bata produkoval mimo
jiné také instruktazni filmy, at’ uz odborné, tak také uréené zaméstnanctim, kteti byli ve
styku se zdkaznikem a jimz tyto filmy nazorné zprostiedkovaly pokyny a postupy v péci
o zékaznika. Tyto filmy byly nataCeny v redlném prostiedi prodejen a foto ukazky
znich vcetné dalSich informaci jsou dostupné v Muzeu jihovychodni Moravy ve

Zling®.

K dal$im podnikiim s dlouholetou tradici ve vzdélavani zaméstnancii patii také
Ceské drahy, a to jiz v dobg, kdy to jesté byly CSD. Jelikoz se jedna o podnik, kde je
vétSina zaméstnancli kazdodenné néjakym zpisobem zodpovédna za bezpecnost svych
zakaznikl - cestujicich a zasilek, je vnitropodnikové vzdélavani nevyhnutelnou soucasti
firmy v podstaté od jejiho vzniku (potazmo od vzniku Zeleznice samotné). Provoz na
draze musi byt organizovan jednotné podle piisné stanovenych pravidel, jejichz skoleni
i prezkuSovani je v kompetencich drah. V obdobi 1. republiky existovaly tedy jakési
kvalifikacni kurzy a pak také postupové zkouSky (v rdmci kvalifikace pro vykon
urcitych profesi). V 50. letech 20. stoleti byly ustanoveny Zavodni Skoly (nejen v ramci
CSD, ale plo$ng), které se pozddji v 60. zaGaly pfeméiovat v rozsahlé sité ucebnd
vychovnych zatizeni pro vychovu a zvySovani kvalifikace Zelezni¢nich zaméstnanct.
Vznika Ustav podnikové vychovy a UDI (Ustfedni dopravni institut - slouzici k
vzdélavani vedoucich zaméstnanctl). Vroce 1994 je ziizen Ustav podnikového
vzdélavani se sidlem v Praze (UPV), ktery je v roce 2005 transformovan na akciovou
spolenost, Dopravni vzdélavaci institut a.s.*® Vzd&lavani zde probiha formou prezenéni
i elektronickou, ackoli zaméstnanci i Skoliteli je zatim jesSté stale upfednostiiovana

prezencni forma podnikového vzdélavani.

* http://www.muzeum-zlin.cz/cs/objekty/zamek-zlin/stala-expozice/
* http://www.dvi.cz/o-nas/historie/
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V soucasné dobé je témeét ve vSech vétSich podnicich samoziejmosti podnikové
vzdélavani coby neodmyslitelnd soucast podniku obvykle zajistovano interné. Podniky
si stale vice uvédomuji nutnost investic do rozvoje lidského kapitalu a tedy rozvoje sebe
samych. K zdkladnim kamenim personalni a vzdélavaci politiky patii - jak jiz bylo
uvedeno dfive - ziskdvani a rozvoj kompetenci a kvalifikaci. Podle poslednich

priizkumi patii k vyznamnym pozadavkiim na vstupni kompetence™’:
- schopnost samostatného jednéni;
- mysleni v souvislostech;
- ochota k sebevzdélavani a ucenti;
- orientace na vykon;
- pozitivni postoj k praci a jedndni;

- socialni adaptabilita a pozitivni vztahy.

V kontextu dalSiho vzdélavani a rozvoje pracovniki lze uvést nékteré z nejvice

upfednostiiovanych kompetenci (nad 50 % respondenti)**:

zpusobilost v pouzivani IT (81 %);

znalost cizich jazyki (76 %);

komunikaéni schopnosti (68 %);

- manazerské schopnosti a dovednosti (59 %).

*" Srov. TURECKIOVA, Michaela. Moznosti a nabidka dalsiho vzdelavani pii fizeni diverzifikované
pracovni sily - reflexe situace v CR. In LANGER, Tomas; VETESKA, Jaroslav. Dalsi vzdélavani ve sveté
migrujiciho trhu prace. Praha : UJAK, 2009. 104 s. ISBN 978-80-86723-70-9.
48 .y

Tamtéz.
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Schopnost tymové spoluprace, kterd je jednim z nejcastéjSich pozadavki na

profil uchazece pti vyberovych fizenich, byla na 5. misté ohodnocena 38 %.

Z hlediska ~ vyznamu  pro VyVoj v podnikatelském  prostfedi  a
konkurenceschopnosti se tyto kompetence umistily v odlisném potadi, pficemz je
patrné, ze podniky jasné vidi budoucnost pravé ve vzdélaném a vzdélavajicim se
zaméstnanci, ktery diky spolupraci v tymu (43 %) dokaZe pouzivat informace a dale

s nimi pracovat (39 %) a projevuje ochotu se dale ugit a vzdélavat (36 %).*

2.3  Aktualni trendy podnikového vzdélavani ve svété

Pistup ke vzdélavani v obecné roving, stejné jako ke vzdélavani podnikovému,
vychazi z celosvétovych koncepci a pojeti. V dnesni dobé neni obvykly izolovany
ptistup (vyjma nékteré zemé s celkove izolujici politikou vici zbytku svéta) a vSechna
usneseni a koncepce, cile a sméfovani jsou spolecnym dilem mezindrodnich setkani,
jednani a spoluprace (viz kapitolu Soucasnost a perspektivy vzdelavani dospélych na
str. 34). Z toho ditvodu jsou dnes$ni trendy ve vzdélavani pfijaty globaln¢ a se souhlasem
zucCastnénych, uréitym konsensem toho, kam by se méla lidské spolecnost ubirat, chce-li

dosahovat dals$iho rozvoje a smysluplného vyuziti svého ,,lidského kapitalu®.

Podnikové vzdélavani se vyvijelo od vzdélavani tzv. bilych limecki, tedy
manazerskych (dfive ufednickych) pozic, pies odborné vzdélavani nékterych profesi,
akéni uceni (tedy vzajemné sdileni a nachdzeni feseni urcitych problémil) az po dnesni
ucici se spoleCnost. Ta mize vyftesit jesté 1 dalsi problém, kterému spolecnost ¢eli, a to
je fakt, ze ,juspéch na trhu je stale zavislejsi na schopnosti ucit se, prestoze se veétsina

lidi ucit neumi,“ (Chris Argyris, spoluzakladatel konceptu uéici se organizace)”".

Vhodné prosttedi pro vzdélavani, tedy ucici se organizaci, jsou podminény

riznymi piedpoklady, mezi néz patii jasnd vize podniku, ktera je zalozend na

* Srov. TURECKIOVA, Michaela. Moznosti a nabidka dalsiho vzd&lavéni pii fizeni diverzifikované
pracovni sily - reflexe situace v CR. In LANGER, Tomés; VETESKA, Jaroslav. Dalsi vzdélavani ve svété
migrujiciho trhu prace. Praha : UJAK, 2009. 104 s. ISBN 978-80-86723-70-9.

3% Srov. PALAN, Zden&k. Dalsi vzdélavani ve svété zmén. Praha : UJAK, 2007. 74 s. ISBN 978-80-
86723-31-0.
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znalostech, integrace rozvoje lidskych zdroji do strategie podniku a motivace vSech
k vzajemné spolupraci a seberozvoji. U€ici se organizaci pak lze charakterizovat jako

organizaci, ktera (mj.):

investuje do své budoucnosti investicemi do rozvoje svych zaméstnanci;

- motivuje své pracovniky kdalSimu vzdélavani a k rozSifovani,
obnovovani a zdokonalovani svych kompetenci a vyuZziti svého

potencialu;
- sdili svou vizi se svymi zaméstnanci a motivuje je k podpofte této vize;
- integruje vzdé€lavani do pracovni napln¢;
- vyuziva moderni technologie, formy a metody;

- reaguje proaktivné na potieby svych zaméstnanct, svého okoli a svych

zakazniku;

- zachovava si inovativni charakter a snazi se byt vzdy o krok napied pied

vyvojem ve spolecnosti a na trhu.

Snahou dne$ni organizace je transformace do znalostni spoleCnosti, tedy
spolecnosti, ktera dokaze produkovat lidsky a socialni kapitdl, a to predev§im formou
vzdelavani. Kazdy podnik spojuje 2 druhy produkce - produkci zbozi a sluzeb a
produkci sebe sama (v reprodukci schopnosti produkovat zbozi a sluzby). Firmy
shromazd’uji a udrzuji intelektualni kapitdl, tj. kapital, ktery je tvotfen lidskym kapitadlem
(znalostmi, zkuSenostmi, odbornosti), strukturdlnim kapitadlem (vnitfni fizeni),
zakaznickym kapitalem (vztahy se zdkazniky a vnéj$i image) a také socidlnim kapitalem

(vztahy, kontakty, péce).”!

31 Srov. PALAN, Zdendk. Dalsi vzdélavani ve svété zmén. Praha : UJAK, 2007. 74 s. ISBN 978-80-
86723-31-0.
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Vzdélavani v téchto spolecnostech se orientuje na propojeni nejefektivnéjSich a
nejmodernéjSich forem, metod a piistupli ke vzdélavani. Na ptikladu australského pojeti

to dokumentuje nasledujici obrazek™.

Workshopy
vedené
konzultantem

(konzultace
inovaci a novych
postupti)

Koucink Tymové skoleni
(prakticky ndcvik LAY &« (pod vedenim
dovednosti m I S e n e team-leadera

Vv provozu) nebo manaZera)

formy uceni
(blended

learning)
Oteviené
E-learning workshopy
(samof¥izené (vyména
studium a zkusenosti
seberozvoj) s dalsimi

odborniky v oboru)

Obrazek 7: Trendy podnikového vzdélavani (Australie)

Trendy podnikového vzdélavani nejsou vyrazné odliSné ani v dalSich ¢éastech

svéta, jako napt. v USA, kde definuji tyto smery vzdélavani ve firméch:
- vyuziti multimédii a podpora a rozvoj on-line vzdélavani;

- podpora, zdokonalovéni a vyuziti obsahit WBT?® vedouci k maximalizaci

vyuziti potencidlu WBT - elektronického vzdélavani (e-learningu);

- snaha navySeni rozpoctovych prosttedki smérovanych do vzdélavani;

>% JS@ [online]. 2011 [cit. 2011-12-05]. In Company Training. Dostupné z WWW:
<http://www.jsasolutions.com/in-house-training/index.shtml>.
>> Web Based Training, vyuka vyuZivajici po¢itadové sité, dnes v podstaté e-learning.
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- zména struktury a fizeni podnikového vzdélavani.

Jeden zasadni trend ve vzdélavani nejen podnikovém je vSude ve svété spolecny, a
to fakt, ze tradi¢ni vzdelavani v uebné jiz ztratilo sviij monopol a neni nadale jedinou
(a casto jedinecnou) pfilezitosti k uceni. Nastal vek vzdélavani, ktery zahrnuje
CD/DVD, e-maily, on-line learning (e-learning), blended learning a dokonce i moznosti
ziskani vysokoskolskych diploml viceméné pomoci internetu. Tyto mozZnosti
vzdélavani maji svilj potencial a piedpoklad k trvalému zakotveni do vzdélavacich
systémi. >

V soucasné dobé se také hovofi o m-learningu, tedy e-learningu dostupném na
mobilnich zafizenich (zejména telefonech, tabletech apod.), které vSak vyzaduji apravu
a kompatibilitu s Sirokym spektrem zobrazovacich zatizeni, a déale tzv. u-learningu,
jehoz nazev je odvozen od slova wubiquitous, tedy vSudypfitomném uceni se,

realizovatelném kdykoli a kdekoli™.

>* BERSIN, Josh. Top trends in e-learning and corporate training. HR Magazine [online]. 2011, 5, [cit.
2011-12-05]. Dostupny z WWW: <http://www.hrmreport.com/article/Top-trends-in-e-learning-and-
corporate-training/>.

> HEATHFIELD, Susan M. About.com : Human Resources [online]. 2010 [cit. 2011-12-05]. Training
Trends. Dostupné z WWW: <http://humanresources.about.com/od/trainingtrends/a/training_trends.htm>.
*® American Society for Training and Development (http:/www.astd.org) in BUDIK, Josef. Teorie #izeni
a financovani vzdelavacich programii [prezentace]. 2011, 164 s. [cit. 12.1.2012].
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3. PRUZKUM POSTOJU ZAMESTNANCU K DALSIMU
VZDELAVANI

Pro ucely této prace je pouzit model vzdélavani zaméstnancli a popis praxe vcetné
vyzkumu ve spolecnosti T-Mobile Czech Republic a.s., ktera autorovi laskavé umoznila
provést tento vyzkum v fadach svych zaméstnancl, ktefi jsou v pfimém styku se

zakazniky spolecnosti.

Spole¢nost T-Mobile Czech Republic a.s. pfi ndborech novych zaméstnanct dba
na to, aby vSichni uchaze¢i méli nejen rozvinuté schopnosti tymové spoluprace, byli
ochotni se dale vzdélavat a rozvijet své schopnosti a dovednosti, ale také méli patfi¢énou
uroven vystupovani pfi jednani se zdkaznikem a také v ramci tymu a celé spolecnosti,
ovSem i nadale pak pe€uje o rozvoj téchto kompetenci svych pracovnikii tim, Ze udrzuje

na vysoké trovni interni centrum vzdélavani zaméstnancti (Tréninkové centrum).

Tento vyzkum mél za cil zjistit postoj zaméstnancti k dalSimu vzdélavani a jejich
ochotu se dale vzdélavat a ucit. Rovnéz zjistoval preference téchto zaméstnanci co do
jednotlivych forem a metod vzdélavani, které pfichazeji v uvahu s ohledem na potieby a
pozadavky dotéenych oddéleni (péce o zakaznika). Pro potieby zjisténi mozné
souvislosti miry obliby e-learningu byla do vyzkumu zafazena také otdzka vztahu
respondenta k vypocetni technice. Vyzkum ptedpokladd, Ze vétSina dotazanych bude
mit kladny vztah ke vzdélani a uvédomuje si nutnost nepovazovat vzdélavani za proces,
ktery je zakoncenim Skolni dochazky u konce a Ze védomosti, dovednosti a kompetence
jiz neni tieba déle ziskdvat a rozvijet. Rovnéz predpokladd, Ze respondenti budou
preferovat moderni metody vzd€lavani, jiz umoziuji samostatné, byt do jisté miry
fizené studium - e-learning, blended learning, a praktickymi - napf. koucink, pred
metodami neflexibilnimi a velmi ndro€nymi na udrZeni pozornosti (ev. na ¢as a prostor)

jako napft. prednaska.
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3.1 Metoda vyzkumu

Pro vyzkum byla zvolena kvantitativni metoda - dotaznikové Setfeni v oddéleni
péce o zakaznika, a to rovnomérné dle rozvrstveni urovné poskytované péce, ktera
odrazi miru vyuziti poskytovanych sluzeb (neboli zjednodusen¢ feceno priimérnou vysi

fakturace).

Dotaznik (piiloha &. 1) je rozdélen do tii Gasti. Cast prvni &itajici 5 identifikadnich
otazek - pohlavi, vek, dosazené vzdélani, vztah k IT a délka praxe v oblasti péce o
zakaznika - slouzi ke zjisténi zékladnich udaji o respondentovi. Pozadavek na vék a
pohlavi respondentii vychazi z ptedpokladu, ze starSi jedinci a zeny mohou mit
negativni vztah k IT a s tim souvisi také moznost nizké preference e-learningu coby
metody podnikového vzdélavani. Dosazené vzdélani nastini rozvrstveni oblibenosti
jednotlivych metod dle tohoto kritéria sohledem na ptredpokladané setkéni se
s jednotlivymi metodami v riiznych vyukovych prostfedich a s riznymi pozadavky na

studujici, ale predevsim predpoklada vliv na vztah k vzdélavani jako takovému.

Cast druha a tieti jsou zaméfeny na zjisténi vztahu respondenta k daliimu
vzdélavani a jeho vlastnich preferenci metod dalSiho vzdélavani, pfi¢emz otazky 6 a 7
zjiStuji vztah ke vzdélavani (zda respondent citi potiebu se dale vzdélavat a pro¢ a zda
v poslednich 6 mésicich absolvoval néjakou vzdélavaci akci) a vlastni preference
nejCastéji pouzivanych metod vramci podnikového vzdélavani (ve spolecnosti
T-Mobile Czech Republic a.s.) s moznosti doplnit jinou nez nabizenou metodu vcetné
jejiho ohodnoceni na poskytnuté Skale 1 - 9, kdy 1 oznacovala nejoblibenéjsi a 9
nejméné oblibenou metodu (otdzka 8), a moznost oznacit osobni ptinos jednotlivych
metod, a to z5 nabizenych voleb - pfinosnd, doplitkova, neutrdlni, akceptovatelna a
zbyteCna (neptinosnd). I v této posledni otazce bylo mozno doplnit vlastni metodu

véetné jejiho zatazeni do uvedené Skaly.
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3.2  Vyzkumny vzorek

Dotaznik v celkovém poctu 100 ks byl distribuovan v tisténé podobé v oddéleni
péce o zakaznika, které je rozdéleno na 2 sekce péce, tedy o nefiremni klientelu a
firemni, tzv. business zdkazniky. Tato odd¢leni se dale déli podle typu smlouvy, jiz mé
zakaznik se spolecnosti T-Mobile uzavienu. Dalsi 2 oddéleni spadajici pfimo pod
hlavi¢ku oddéleni péce o zakaznika jsou oddéleni Asistent (poskytujici informace a dalsi

specifické telekomunikacni sluzby) a oddéleni zdkaznickych stiznosti.

Vyzkum probihal v mésicich listopadu a prosinci 2011, vyplnény dotaznik
odevzdalo 59 z celkového poctu 100 respondentii. VEtSina dotazanych dotaznik vyplnila
zcela, jen 2 neuvedli své vzdélani a 4 neuvedli sviij vztah k IT, 2 respondenti rovnéz
neuvedli délku své praxe v oblasti péce o zakaznika, kterd slouzi jako doplitkova otazka

k zjisténi, zda délka praxe v oboru miize mit vliv na postoj k dal§imu vzdélavani a jaky.

Pohlavi

Muzi

Y

Zeny
76%
Graf 1: Rozdéleni podle pohlavi
Vék (v %)
53
42
0 > 0 0
[E—
méné nez 20 20-29 30-39 40 - 49 50-59 60 a vice let

Graf 2: Vékové rozlozeni respondentti
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Graf 3: Dosazené vzdélani respondentti
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Graf 5: Délka praxe v oblasti péce o zékaznika

I pfesto, Ze se vyzkumu aktivné zc¢astnilo jen 59 % oslovenych, rozlozeni poméru
zen a muzd v oddéleni péce o zdkaznika spolecnosti T-Mobile odpovida redlnému
stavu, stejn¢ jako je tomu v pfipadé veku, kdy 95 % respondentli spada do skupiny
20 - 39 let. Vzhledem k tomu, ze na danou pozici nejsou pfijimani uchazeci s niz§im
nez stfedoskolskym vzdélanim, neni tato skupina zastoupena ani ve zkoumaném
vzorku, coz odpovidéa také nulovému zastoupeni zaméstnanct s akademickym titulem
Ph.D., jelikoZ takovy stupeil vzdélani nema na této pozici praktické vyuziti. Zjisténé
vysledky opét koresponduji s realitou, kdy zhruba jedna tfetina zaméstnanci ma

vzdélani vyssi (VOS nebo VS), necelé dvé tietiny pak stiedoskolské. U zaméstnancii
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zakaznického centra pro nefiremni klientelu je bézné, ze se jedna pouze o brigadniky
nebo externi pracovniky (outsourcing), ktefi vyuZzivaji tohoto relativné nenaroc¢ného

zaméstnani pro privydélek pii studiu VOS / VS,

Na grafu vztah k IT lze vidét, ze pouze 5 % respondentii ma negativni vztah
k vypocetni technice, coz mize mit vliv pfi rozhodovani, resp. na preference
konkrétnich metod vzd€lavani (v kombinaci s dal§imi faktory zvlasté na oblibu

e-learningu - viz ddle).

Posledni graf ukazuje fakt, ze spole¢nost T-Mobile si za dobu svého plisobeni
v Ceské republice postupné vychovala své zaméstnance a ceni si jejich profesiondlni
urovné (a tim i investic do jejich vzdélavani) a odvedené prace - pouze 5 % predstavuje
nové zaméstnance, pies 60 % jsou zaméstnanci s praxi del$i nez 6 let. Ve zkoumaném
vzorku neni zahrnuto rozliSeni na délku praxe v oblasti péce o zdkaznika celkem a
v ramci spolecnosti T-Mobile, nicméné z odliSné charakteristiky a filosofie prace na
oddéleni pro nefiremni a firemni klientelu lze odvodit, ze odd¢leni pro firemni
zakazniky zaznamendva obecné¢ mens$i fluktuaci (zaméstnanec se obvykle vénuje o
konkrétni pridélené zakazniky, se kterymi si jménem spole¢nosti T-Mobile buduje
ur¢ity vztah), zatimco oddéleni pro bézné zakazniky je spiSe obsazeno brigddniky a
docasnymi zaméstnanci, kteti vSak dostavaji totozné skoleni pro vykon své prace jako

v$ichni zaméstnanci zakaznického centra.

3.3 Analyza a interpretace ziskanych dat a udaju

Otazky 6 a 7 odrédzeji postoj k dal§imu vzdélavani a motivaci k nému. Z odpovédi
na otazku ¢. 6 ,,Citite potrebu se dale vzdelavat i po ukonceni skolni dochazky?*, kdy
variantu ,,Ne, vzdelavani povazuji ukoncenim skolni dochdzky za dostatecné* zvolil
pouze jeden respondent (bez zatrzeni jakékoli dal$i moznosti), lze dovodit, ze vztah

respondentll k dalsimu vzdélavani je kladny a naprosta vétsina oslovenych si uvédomuje

" Viechny vysledky jsou ziskavany pouze z validnich dat, tj., je zohlednén pouze celkovy pocet téch
respondentt, ktefi na danou otazku odpovédeli. Otazky, které ziistaly nezodpovézeny (stalo se tak pouze
u 3 identifikacnich otazek - na vek, vzdélani a délku praxe v oblasti péce o zakaznika), nejsou zapocteny.
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pottebu dalsiho rozvijeni svych kompetenci a dovednosti, ptipadné je jejich motivaci
zamestnavatel - mezi divody k dal§imu vzdélavani tuto moznost zvolili 3 respondenti,

jako svou jedinou motivaci pak 1 respondent.

Citite potiebu se dile vzdélavat i po ukonceni S§kolni

dochazky?
40
30
20
10 0 l
0
a b c d e f g h i

Graf 6: Citite potfebu se dale vzdélavat i po ukonceni skolni dochazky?

Legenda - moZnosti odpovédi:

ano, je to ptinosné pro mou profesni kariéru;

ano, z popudu zaméstnavatele;

ano, z vlastniho zajmu o ziskavani novych informaci v mém oboru;
ano, z vlastniho zajmu o nové oblasti (obory);

ano, z divodu kompenzace chybé¢jicich informaci;

ano, pro zlepSeni dovednosti;

ano, ze zajmu o socialni kontakt s jinymi lidmi;

ano, z jiného divodu, uved'te jakého: ......... ;

ne, vzdélavani povazuji ukoncenim Skolni dochazky za dostatecné.

FER e a0 o

Nejvetsi motivaci pro studium jsou pak zlepsSeni dovednosti (varianta f, 56 %),
zdajem o nové informace v oboru (c, 53 %) a zdjem o nové obory / oblasti (d, 51 %); jen
nékolik malo bodii pod 50 % odpovédi ziskal prinos pro profesni kariéru. Jinou

motivaci, nez byly nabidnuty, Zadny z dotdzanych neuvedl.

Pokud jde o divody absolvovani vzdélavaci akce v poslednich 6 mésicich pted
vyzkumem (otézka €. 7), jsou odpovédi vice rozptylené. Zcela se nevzdelavalo témet
21 % respondentti (celkem 12, z toho 9 SS, 2 VS a 1 vzdélani neuvedl), pouze na popud
zameéstnavatele se vzdélavala témer jedna pétina (tj. 19 %, resp. 11) respondentd,
dalsich 8 respondentli tuto moznost uvedlo jako jeden z diivodd, jiz vedl k ucasti na
vzdélavani v poslednich 6 mésicich. Divody ke studiu jsou patrné na nasledujicim

grafu.
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Ukast na vzdélavani za poslednich 6 mésici:
20
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Graf 7: Utast na vzdélavani za poslednich 6 mésicti
Legenda - moZnosti odpovédi:

ano, pro zvySeni kvalifikace

ano, z divodu zmény pracovniho zafazeni

ano, na popud zameéstnavatele

ano, z vlastniho zajmu o ziskavani novych informaci v mém oboru
ano, z vlastniho zajmu o nové oblasti (obory)

ano, z davodu kompenzace chybéjicich informaci

ano, pro zlepseni dovednosti

ano, ze zajmu o socialni kontakt s jinymi lidmi

ano, z jiného divodu - uved’te proc: .........

ne

T E@E Mo a0 o

Dva respondenti zvolili jinou moznost (i), kde uvedli jako divod vzdélavani
v poslednich 6 mésicich pripravu na statni zkousky (bez dalSi specifikace) a

,zdokonaleni se v anglickéem jazyku*.

Preference jednotlivych metod odrdzeji otazky 8 a 9. V otdzce 8 prifazovali
respondenti hodnoceni jednotlivym metodam na stupnici od 1 do 9 s tim, ze 1 znacila
nejoblibenéjsi, 9 nejméné preferovanou metodu. Bylo mozné vybirat mezi 8
nabidnutymi metodami, pfipadné ptipsat vlastni metodu (i jejich kombinaci). Jelikoz

tuto moznost vyuzilo jen asi 15 % dotazanych, v celkovém piehledu preferenci neni

14% 15% M piednaska
B koucink

’ B samostudium
13% ‘ 14% Be-learning
Eblended learning
1 2%" wl 0% Hburza metod
0 hry
12% 10% interaktivni metody

Graf 8: Preference metod vzdélavani
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zahrnuta, protoze diky chybéjicim hodnotdm by dochazelo ke zkresleni vysledki.

Zvlastnosti tohoto grafu, potazmo vyzkumu mutze byt fakt, Ze samostudium a

e-learning ziskaly po 10 % hodnoceni a umistily se tak az na konci tabulky.

Vék 20 - 29 let

B prednaska

® koucink

B samostudium

B e-learning

B blended learning
v ‘ ® burza metod
Ehry

¥ interaktivni metody

Vék 30 - 39 let VEk 40 - 49 let

S

AN A
VAN,

Graf 9: Hodnoceni metod dle vékovych skupin

Ve vsech vékovych skupinéch je ziejma preference koucinku, coz patrné prameni
z faktu, ze zaméstnanci mohou vykonavat svou praci a pfitom jsou zaroven vzdélavani
svymi zkusengj$imi kolegy. V podvédomi lidi se jedna o soubéh povinnosti (Skoleni) a
socialniho kontaktu. To miize byt ovlivnéno také tim, ze vétSina zaméstnancii se v rdmci
oddéleni péce o zakaznika vzajemné znd (relevantni pro stejné sekce), ptipadné byva za
timto ucelem ptipraven trenér, ktery v ramci ur¢itého tymu koucuje dané dovednosti a

aktivity spojené s vykonem asistenta zdkaznického centra.

63



RozloZeni oblibenosti jednotlivych metod
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Graf 10: Dil¢i hodnoceni jednotlivych metod

Naopak relativni propad modernich a vsoufasné dob¢ v obecné roving
preferovanych metod, jako jsou e-learning a blended learning, je mozné vysvétlovat
tim, Ze v piipadé e-learningu se jedna jeSté o ne zcela technicky zvladnutou metodu,
kdy namisto multimedialnosti a interaktivnosti se vétSinou jedné jen o jakousi ndhradu
za prezentaci (PowerPointu) nebo je uZzivatel zahlcen informacemi, které je nutné
vstiebat ¢i zpracovat v omezeném Casovém useku, vétSinou v rdmci pracovni doby pfi
vykonavani pracovnich povinnosti. Ztraci se zde tedy nespornd vyhoda e-learningu, a t;.
Casova flexibilita a moznost pouziti ve volném Case, v dobé, kdy je uzivatel piipraven a
schopen se u¢eni vénovat. To je ovlivnéno také obvyklou nemoznosti se k vyukovému
prostiedi ptihlasit jinde neZ na pracovnim pocitaci, tedy v zaméstnani. Interaktivnost je
pak né€kdy zaménovana s prostymi animacemi, které jest¢ nemusi vzdy souviset
s probiranym tématem, ale slouzi jako jakysi prostiedek k uvolnéni, pfip. jen k odvedeni

pozornosti. Velmi casto byva sice e-learning doprovdzen zvukem, ktery je ovSem
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pouhym ,,vypravécem®, tedy pfedcCita to, co uzivatel vidi na obrazovce, a pricte-li se
k tomu bézna praxe, ze tento hlasovy zdznam poftizuji neprofesiondlové, nybrz samotni
Skolitelé, vyplyva urcitd nespokojenost s e-learningem, coby vyukovou metodou jako

v zésad¢ pochopitelna.

V ptipad€ blended learningu se muze jednat budto o neznalost této metody (a
zaménu s podobné zngjicim e-learningem) nebo o chybné pouziti navic sne zcela

korektné ptipravenym e-learningem.

VéEkové rozlozeni respondentli neprokazalo na vybraném vzorku zéasadni rozdily

v oblibé riznych metod vzdélavani.

U volby ,,jind metoda* pouze 2 respondenti uvedli, jakd metoda jim vyhovuje
mimo nabizené, a to prednasku v kombinaci s e-learningem v jednom ptipadé a s

burzou metod v ptipad¢ druhém.

Vlastni preference
14% 15% Hprednaska
B koucink
¥ samostudium
11% 13% He-learning

Bblended learning

12% V burza metod
11% hry

13% 11% interaktivni metody

Graf 11: Vlastni preference metod

V otazce posledni, ¢islo 9, vlastni preference metod se zjednodusenym propoctem
da odvodit, Ze se shoduji s jiz uvedenou oblibenosti jednotlivych metod. V této otdzce

vsak bylo na respondentovi zafazeni jednotlivych metod do kategorii metod, a to takto:
- prinosnd pro respondenta;
- jako doplnek ci zabava,

- neutralni;
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- nevadi, ale nesmi prevazovat, nebo byt vnucovana a

- zcela zbytecna (neprinosna).

Rozdéleni do jednotlivych kategorii zobrazuje nasledujici graf.

Preference
0 10 15 20 25 30 35 40
prednéska
kouc¢ink
samostudium
e-learning
blended learning
burza metod
hry
interaktivni metody
interaktivni hry burza metod blenqed c-learning |samostudium| kouéink piednaska
metody learning
®Piinosna 23 18 19 19 16 17 29 36
®Doplnék / zabava 14 21 14 15 13 12 8 3
& Neutralni 14 8 13 15 14 14 5 10
®Nevadi (neni vnucovana) 3 8 8 4 8 11 13 7
HZbyte¢nd, nepiinosna 1 3 2 1 5 2 1 0

Graf 12: Preference jednotlivych metod
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Nejvice byla v kategorii ,,pfinosna“ oznacena metoda prednaska - celkem 36krat,
jako druha byla takto hodnocena metoda koucink a tfeti interaktivni metody. Nejvice
hodnoceni v kategorii zbyte¢nd obdrzel e-learning (5), nicméné v dil¢im hodnoceni i

tato metoda je chapana jako piinosna.

Z hlediska jednotlivych metod lze fici, ze vSechny byly hodnoceny jako pfinosné
(minimalni podil je 29 %, a to u e-learningu, pficemz jako neptinosnou tuto metodu
oznacila neceld 4 % dotdzanych). Pouze hry ziskaly nejvétsi podil v kategorii ,,doplnék /
zabava“ (cca 36 %), coz ale odpovida jejich charakteru i obvyklému ucelu zatfazeni do
vyuky. Hodnoceni v kategorii ,,zbytecnd“ bylo celkové pouzito jen minimdln€, a to

nejvice 9 % (v ptipad¢ e-learningu).

3.4  Zavér vyzkumu

Z provedeného vyzkumu je patrné, ze naprostd vétSina dotdzanych (97 %) ma
motivaci k dal§imu vzdé€lavani, resp. je tato jejich motivace spiSe vnitini, nez jen na
zaklad¢ pokynl (pozadavkil) zaméstnavatele, i kdyZ mlze byt se zaméstnanim velmi
uzce spjata (kariérni rust, rozsifovani portfolia kompetenci apod.), ackoli tato moznost

nebyla v ziskanych vysledcich tolik akcentovana.

Dotazani zaméstnanci zadkaznického centra se v 60 % v posledni dobé (6 mésicit)
pfed vyzkumem také vzdélavali, ptiCemz divodem k ucasti na vzdélavani byly (také)
jiné, nez opét jen na zaklad¢ pozadavkli zaméstnavatele. Pouze ztohoto diivodu se
vzdelavalo dalsich 19 % respondentl. Celkem tedy vzdélavaci proces vyhledalo 79 %

zucastnénych.

Z teéchto cisel je mozné odvozovat, ze vétSina respondenti si je védoma nutnosti se
neustale vzdélavat (v souladu s trendy celozivotniho, resp. vSezivotniho vzdélavani) a

také se vzdélavani a vzdélavacich akci aktivné Gi¢astni.

Ur¢ity nesoulad se souc¢asnymi trendy tkvici v mirném podhodnoceni metod jako
je e-learning a blended learning lze vysvétlit mj. také zazitou tendenci jeSté stale

uptednostiiovat prezen¢éni vyuku s pfimym kontaktem s vyucujicim (coz do jisté miry
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také podporuje napf. patrnd preference koucinku) a také ne zcela zvladnutd technika
e-learningu, ptip. vhodné koncipovana vyuka metodou blended learningu, dale obavy
z vypocetni techniky a také zakofenény pfistup ke vzdélavani jako nutnosti, ktera
zdrzuje p¥i praci, ptip. od jinych aktivit, kdy v Ceské republice jsou stale jesté striktnd
oddéleny zaméstnani a volnocCasové aktivity a vzdélavani je povazovano za doménu a
(taky jedinec¢nost) skolskych zatizeni, a to zpravidla v ,patficném® véku a je ukonceno
zavérecnou zkouskou. V neposledni fadé¢ se jedna o zhorSenou sebedisciplinu pro

samostudium.

Z tohoto divodu je nutné zvazit zménu pfistupu k vzdélavacim aktivitdm
z pohledu vzdélavatele a maximalizovat snahu o atraktivizaci vzdélavani, aby bylo
chapano jako pfinos nejen z hlediska profesniho, ale také osobniho. Je potieba
koncipovat vzdélavaci programy tak, aby své uzivatele dokézaly motivovat a Ti aby pak
méli sami chut’ a zdjem ve vzdélavani dale pokracovat i pfes zvladnuti pozadovaného
minima. Toho lze dosdhnout vyuzitim modernich technologii a vyvdZzenou kombinaci
metod s ohledem na jejich praktickou vhodnost pro dosazeni pozadovanych cilii se
zahrnutim aktivizujicich a motivujicich prvkl. Idedlni podminky skytaji interaktivni
metody, jejichz zatazeni do vzdélavaci akce omezuje pasivni pfijem informaci a které
v tomto vyzkumu dosdhly relativné pozitivniho hodnoceni jak z hlediska oblibenosti,
tak také z hlediska preferenci, kdy jako pfinosnou oznacili tuto metodu celkem 23

respondenti, coZ je 3. misto (za kou€inkem - 2. misto a pfednaskou - 1. misto).

Pro urcité srovnani lze uvést data z obdobnych vyzkumi, jez probihaly ve vétSim
métitku (nebyly zaméteny pouze na jeden podnik, resp. jeho oddéleni). Vysledky téchto
vyzkumtl pFinaseji zjisténi, ze v CR je postoj ke vzdélavani celkové o néco horsi nez
v jinych statech EU. K otazce vnimani potieby daliiho vzdélavani si v CR napt. 65 %
dotazanych mysli, Ze jejich vzdélani je pro jejich kariérni postup dostacujici (pro
srovnani - Slovinsko 33 %, Déansko 34 %, Francie 37 %). Dalsi hodnoty ukazuji ochotu
vzdelavat se v budoucnosti dle pohlavi: zeny 27 % ano / 71,5 % ne, muzi 21 % ano /

78 % ne. Celkovou potiebu rozsifit své znalosti uvedlo v prizkumu necelych 30 %

68



respondentl. V piipadé nezaméstnanych je zajem o sebevzdélavani pouze 13,2 % oproti

31,8 % v praméru EU- 27.°%

Pracovni zptsobilost je do zna¢né miry ovlivnéna vztahem mezi profilem
pozadavkll na danou pozici a profilem schopnosti ¢loveéka zastavajiciho ¢i uchédzejiciho
se o konkrétni pozici. Ke zvladnuti pracovni role pak pfispivaji zejména 3 jevy, jimiz
jsou kompetence, kvalifikace a rozvoj osobnosti pracovnika. Celkovd tUroven
pracovniho vykonu je vyznamné vymezovana procesem uceni a vzdélavani, jez je
zamefeno na zvySovani €i prohlubovani kvalifikace, formovani kompetenci a rozvoj
osobnosti. Formovani kompetenci je obvykle realizovano $kolnim vzdélavanim, praxi a
dal§im profesnim vzdélavanim. Ulohou andragogiky je reagovat na tento proces a
odhalovat jeho pfipadné nedostatky, pfi¢emz reakci je nabidka v podobé celozivotniho
vzdélavani (a kompenzaci téchto nedostatkt).” V nasledujici kapitole se autor pokusi
navrhnout vzdélavaci program tak, aby v co nejvétsi mozné miie napliloval tyto cile a

filosofii dal§iho vzdélavani dospélych.

¥ PALAN, Zden&k. 20. vyroci zalozeni AIVD CR ve svétle aktudlni situace ve vzdélavani dospélych
[prezentace]. Praha: AIVD CR, o.s., 2010, 21 s. [cit. 29.01.2012].

> Srov. VETEgKA, Jaroslav; TURECKIOVA, Michaela. Kompetence ve vzdélavani. Praha : Grada,
2008. 160 s. ISBN 978-80-247-1770-8.
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4. NAVRH VZDELAVACIHO PROGRAMU SE ZAMERENIM NA
ZAKAZNICKY SERVIS

4.1 Psychologie zakaznika

Psychologie cloveka by se dala zeSiroka definovat jako véda studujici mentdlni a
fyziologické procesy spojené s lidskym chovanim a prozivanim. Psychologie zékaznika
(v podstaté totéz co psychologie prodeje) je pak aplikovanou soucasti této védy, oblasti
psychologie jako celku spojenou vramci jiné védy - ekonomie - se snahou o
maximalizaci zisku (tj. co nejvyssi prodej zbozi a sluzeb) na strané jedné a uspokojenim
potfeb za soucasné minimalizace vydaji (potazmo maximalizace uspor) na strané druhé.
Zkoumd prozivani a chovani Clovéka v roli zdkaznika a davd prodejcim mnohé

nastroje, jak téchto poznatkl vyuzit.

Na uzemi Ceské republiky (resp. diive Ceskoslovenska nebo Rakouska-Uherska)
se urCitym zpisobem projevil zdjem o zdkaznika a tim i o pfistup k jeho psychice,
zajmam a potiebam jiz v dobé pred 2. svétovou valkou, resp. pied rokem 1948% ve
kterém byly soukromé vlastnictvi vyrobnich prostfedkii a tedy i jakakoli moZnost
konkurence a trzni prostfedi zcela potlaceny. Pred obdobim centralniho planovani v
rukou vlady se obchodnici snazili o prodej atraktivizaci svého zbozi a orientaci na
zakaznika a jeho vnimani ve smyslu zlidovéni a pfiblizeni formou riznych rymovanek a
prodejnich slogant (Mily je darek - papuci parek!; Noha v teple - nemoc v pekle!; Spis
nez tretky - deétem trepky!; Hned se nam to lépe uci, kdyz vklouzneme do papuci!).
Dovednosti zaméstnanct, ktefi byli tzv. front-line, tedy v pfimém styku se zdkaznikem,
se formovaly a zdokonalovaly tréninkem zdkaznického ptistupu, kdy uz i v tehdejsich
obchodech a podnicich fungovalo interni vzdélavani formou modelovych situaci a mj.

také filmovych ukazek, na kterych se podileli renomovani reZiséfi a herci®'. Bohuzel se

5 Pistup k zakaznikovi a zkoumani jeho psychiky jsou piirozenym jevem jiz od vzniku obchodu a smény
zbozi. Tato prace je vS§ak zaméfena na ne az tak davnou historii této discipliny, a spiSe se snazi o srovnani
jejiho vyvoje a trendti v poslednim obdobi po vzniku samostatného statu.

51 Nap#. jiz zmifiovana zlinska obuvnicka firma Bata (str. 53), kterd pouzivala filmy nejen k vyrobnim
linkam, ale také k tréninku prodejnich dovednosti a chovani k zdkaznikovi.
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vétSina téchto filmt do dnes$ni doby nedochovala, jejich existence je tak dokumentovana

pouze zminkami v dobovém tisku a né¢kolika ukdzkami v Muzeu jihovychodni Moravy.

V dalsim obdobi se psychologie zédkaznika stala témet nepotifebnou, protoze statni
vlastnictvi veSkerych podnikii, obchodlii a sluzeb netvofilo potfebné konkurencni
prostfedi a v podstaté nebyl divod presvédcovat zdkaznika o tom, ze ten ¢i onen
vyrobek je pro n¢j lepsi, protoze jednak neslo o hospodéiskou soutéz v pravém slova
smyslu (vyjma soutézi narodnich podniki o prvenstvi v pifekraCovani stanovenych
plant) a dale zde hral roli omezeny sortiment zbozi, kdy zakaznik mohl v lepSim
ptipad¢ volit z velmi omezené nabidky (zjednoduSené feCeno naptf. mezi zlutou a
¢ervenou limonadou). Zasadni zlom nastal az po roce 1989 s navratem soukromého
vlastnictvi (vyrobniho) kapitdlu a snahou o prosazeni znacky na trhu, v obnoveném
trznim prostfedi. Mnozi obchodnici vyuzivali studii a urcitych zakonitosti psychiky
zakaznika (resp. klienta) ke svému prospéchu. Je vSak otazkou, zda zjisténi vyzkumi v
obdobi po roce 1989, kdy nastala zasadni zména v pfistupu zédkaznikli i obchodnikd, v
moznostech obou téchto skupin, v druhu a mnozstvi sortimentu, prosttedi, ve kterém se
statky a sluzby nabizely atd., pramenila z obecnych zasad a vzorct chovani lidi v roli
kupujiciho, nebo se zde po urcitou dobu jen projevila jista deprivace zptisobend prave
onim limitujicim faktorem socialistického obchodu a primyslu. V tom, jak znamo, byl
kladen dliraz ptfedevs$im na délnické profese, rovnostarstvi a nivelizaci, tedy v podstaté
smazavani rozdill ve spole¢nosti s prosazovanim (byt jen teoretického) modelu
,vSechno vSem* a pokud mozno jen tak, aby se pokryly zakladni potieby. Ptikladem
(ne)konzumnosti tehdejsi spole¢nosti mohou byt napi. fronty na tzv. sezonni zboZi, jako
napf. banany a pomerance v omezeném mnozstvi v obdobi Vanoc, ptipadné poradniky
na dnes bézné zbozi, jako jsou auta, ale i ledni¢ky, pracky nebo tieba Sici stroje.
Psychologie zdkaznika se v nékterych bodech v této dobé liSila od dne$niho pfistupu.
Ostatné jako kazda véda, ¢i jeji ¢ast se 1 tato disciplina vyviji a méni v Case a s vyvojem
kultury a spole¢nosti, jejiho politického uspotfadani a jeho vlivu na uvazovani lidi (v
rolich prodejct, resp. kupujicich), stejné jako jeji pojeti €i definice nebo pravidla. V této
dobé do zna¢né miry platilo, ze k zakaznikovi se pfistupovalo jako k nékomu, kdo si
budto sluzby (resp. zbozi) zaslouzi nebo ne. Prodavac (¢i prodavacka) mél od dnesniho
zcela odlisny spolecensky status (lidoveé fe¢eno byl(a) ,,n¢kdo®), tedy urcitd osobnost,

ke které bylo vhodné mit pozitivni socidlni vazbu. Pofadniky na nedostatkové zbozi,

71



ptipadné maso, tvaroh a jiné komodity, dodavané navic tieba pouze v urcité dny, se a
ptidélovalo podle konkrétniho zdkaznika (ptibuzenské vazby, zndmosti). Zasadni snaha
byt lepsi se neprojevovala a nebyl k tomu ani objektivni divod. Zakaznik nic
nepozadoval; byl spokojeny, kdyz dostal zakladni zboZzi (v dne$Snim pojeti), a i kdyby
chtél prejit ke ,.konkurenci®, Sel by v podstaté do téhoz podniku, protoze byl rovnéz

statni a v ném stejny piistup k zékaznikovi.

Po roce 1989 se zménily podminky pro obchodniky, prodejce a poskytovatele
sluzeb (pficemZ posledné jmenované v obdobi pied rokem 1989 nebyly v CR tolik
rozvinuté a tudiz na né nebyl kladen témét zaddny diraz) a vzhledem k obnovenému
soutéznimu prostiedi konkurence se zasadnim zptisobem zménil i ptistup k zakaznikovi.
Spolu s timto trendem nartsta i podil sluzeb na trhu a stanovuje a méni se zptsob jejich
poskytovani. Ackoli se spoleCnost postupné vraci k réeni ,,nds zakaznik, nas pan®, na
naplnéni tohoto pravidla se muselo (a v urcitych ohledech musi stale) cekat. Zakaznicky
ptistup se vyviji postupné, jak se vyviji sam zdkaznik. Diky nedostatku inspirace a
dostupnosti zbozni na trhu byl Cesky zdkaznik vystaven nebyvalému tlaku ze strany
prodejcii a byl daleko nachylnéjsi k tendenci podlehnout reklamé bez ohledu na to, co a
v jaké kvalité¢ nabizela. Dalsi vyvoj se 1isi také dle regionu. Jiny je pfistup prodejct k
zakaznikovi (a také pfistup samotnych zakaznikll) napf. na Severni Moravé a ve
Slezsku, jiny v metropolich, napt. v Praze ¢i Brné. Rozdilny pfistup k této problematice
mize mit svilj piivod také v demografickych rozdilech, kdy v n¢kterych regionech mtize
byt vyssi koncentrace délnickych profesi a lidi s niz§im vzdélanim, zatimco jinde lidi
bohatsich, pifip. s vy$§im vzdélanim (nepfimo tedy vliv na znalost problematiky a
orientace vni mize mit vliv také na sebevédomi zdkaznika a tim vést k
sofistikovanéjsimu piistupu k nému). Je také mozné pozorovat, ze nékteti zdkaznici jsou
jesté stale presvédceni o urcité nadfazenosti prodejce a obdvaji se uplathovat své
namitky, pokud zbozi nebo sluzby nespliiuji pozadované ¢i ocekavané, nebo nijak
nereaguji na zvlastnosti v chovani prodejct, jako miiZze byt i absence elementarni
slusnosti (pozdrav ¢i odpoveéd’ na néj, podé€kovani za ndkup atd.). Neni neobvyklé tteba
ani to, ze si prodavajici krati ¢as rozhovorem mezi sebou a zakaznik je nucen cekat. V
ptipad¢ dozadovani se pozornosti je ignorovan nebo je chovani prodejce neadekvatni ¢i

ptimo nezdvoftilé. Chovani zdkaznikii ovSem vyplyvad do jist¢ miry také z jejich
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finanénich moznosti. (Vyznamné procento zdkaznikl v regionech s niz§i zaméstnanosti

a tim 1 kupni silou napt. nakupuje podfadné zbozi na trznici.)

Nekteti zdkaznici se ovSem jiz naucili prosazovat své zajmy a potieby a dokdzou
tlacit prodejce a poskytovatele sluzeb k vétsi vstiicnosti a respektovani individualnich
potfeb zakaznikd (klientil). Poslednimi, kdo tyto zékonitosti ne zcela uznava, jsou
finanéni sektor, tézici ze své autority a z faktu, ze zdkaznici, ktefi banky o néco zadaji,
jsou obvykle v situaci, kdy skute¢né k naplnéni svych potieb banky potiebuji, a statni
sprava, ktera ac¢ také profituje na obCanech a jejich spokojenosti, na ¢emz je ve znacné
mife také zalozen cil zakaznické psychologie, stdle tento fakt nedokaze dostatené

vstiebat a aplikovat.

V obecnéjsi rovin€ by se dalo shrnout, Ze zakaznickd psychologie se zabyva
faktory, jiz ovlivituji zdkaznikliv isudek a jeho postoj, pripadné afekty, které vedou k
naplnéni (nebo nenaplnéni) potieb. DneSni socialné-psychologické potieby zakaznika

’ oy ’ r 62 63
mohou byt rozliSovany nasledovné™,”":

- potieba uznani a spoleCenského postaveni - mira této potieby
ovliviiuje to, jak zakaznik bude reagovat na rtzné druhy chovani
prodejce, od privétivého a vstticného az po prehlizivé, nebo dokonce
nadfazené; souvisi se spoleCenskym statusem a ocekavanim -
pravdépodobné¢ jinak bude reagovat na rizné podnéty (chovani
poskytovatele sluzeb / prodejce) feditel nadnarodni spolecnosti a jinak

napft. kuchart ze zavodni jidelny;

- potieba bezpefnosti a jistoty - miuze byt aplikovano rizné, v
bankovnictvi mirou zabezpeceni investic, v jinych odvétvich napf.
fyzickou bezpecnosti (pfitomnost ochranky, nebo zabezpeceni zdravi a
bezpecnosti v dopravé apod.) nebo zabezpecenim soukromi, osobnich

udaju aj.;

62 Srov. MURTHY, C. S. a CHOWDHURY, A. K. Customer Psychology Analysis. Pune, India: CAB,
2007. ISBN N/A. Dostupné z: http://www.cab.org.in

% Toto pojeti potieb zakaznika vychazi predeviim z oblasti sluzeb a je zalozeno na Maslowové pyramidé
- hierarchii lidskych potieb (1943).
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- potieba (vzijemné) divéry - je dilezité¢, aby zdkaznik divétoval
poskytovateli sluzeb, prodejci, aby mél zdjem investovat své prostiedky;
naopak prodejce v mnoha ptipadech musi mit zédjem o to, aby divéra
byla oboustrannd, aby ptipadnd navratnost pro n¢j (v ptipad¢ financnich
sluzeb) byla dostatecna pro realizaci; pokud se zakaznik setkd s nizkou
sebedivérou (v poskytované informace) nebo naopak s pfili§ vysokym
sebevédomim prodejce, bude se nejspi§ rozhodovat jinak, nez pfi

adekvatni reakci a pfistupu;

- potieba informovaneosti - zédkaznik potfebuje znat exaktni a pravdivé
informace, divéru nevzbuzuje mnozstvi pozndmek pod carou drobnym
pismem, ani nemoZnost ovéfeni navrhu smluv nezdvislym pravnim
poradcem ¢i neschopnost prodejce / poskytovatele sluzeb zodpoveédét

dotazy;

- potieba rychlého €erpani sluZeb - obecné plati, Ze zdkaznik nerad ceka;
at’ uz na moznost okamzitého Cerpani sluzby nebo uzivani zbozi, nebo na

to, az bude obslouzen;

- potieba vzijemného vztahu zakaznika a prodejce - zakaznik
potfebuje citit, ze je zddany a vitany, ze neni jen prostfedkem pro obzivu

nebo dokonce na obtiz.

Je vSak otazkou, nakolik tyto principy skute¢né funguji a nakolik jsou prodejci a
poskytovateli sluzeb akceptovany ¢i aplikovany. Nékdy se zdd, jakoby se celd disciplina
psychologie zdkaznika zGzila jen na snahu zdkaznika co nejvice zmanipulovat
ovladnutim a zménou jeho potteb (obvykle vymezenych ndkupnim seznamem). Jednim
z poslednich trendid vyuziti psychologie je pak monitoring pohybu zakaznika v
prodejné, tedy toho, ¢eho si v§ima nejvice, a jeho preferenci, ptipadné neuromarketing,
kdy se zkoumaji fyziologické projevy clovéka v reakci na reklamu nebo pii vybéru
zbozi. Castym vysledkem poté byvd zaména zbozi v regalech, zména celkového

prostorového uspotadani prodejny nebo specifického zbozi, namixovani riiznych druhii
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do jednoho mista apod. Zakaznik zvykly na plivodni rozmisténi najde jiné zbozi, nez
ocekaval (tj., chtél) a snadno nakoupi vice zbozi, nezZ mél v imyslu. Podobnych praktik
vyuzivali i prodejci sluzeb, kteti pod zaminkou (docasné) slevy nabizeli vice sluzeb a
jejich tzv. balickli (mobilni operatofi, financni poradci a jejich obvykle nebankovni
pujcky a dalsi produkty), nebo vyuzivali (a jesté stale vyuzivaji) momentu piekvapeni a
obavy ze ztrapnéni pred okolim pfi relativn€ agresivnim prodeji na ulici, kde donedévna

chybéla zadkonna opora na ochranu takto podlehnuvsiho zakaznika.

Zakaznik se vSak jiz diky snadné dostupnosti relevantnich informaci stava
naro¢nym, a to nejen na prodejce zboZi a poskytovatele sluzeb, ale i na samotné zbozi a
sluzby; je si védom své svobody - moznosti volby, coz ma zasadni vliv na stale t&ézsi
zaujmuti zédkaznika a jeho pfesvédCeni k vyuziti nového zbozi (druhd i1 znacek) ¢i
sluzeb. Stale vice firem si také uvédomuje fakt, Ze bez uvazenych a vhodné
strukturovanych prizkumd, bez odstranéni tendence zdkaznika podceniovat a vnimat jej
jako snadno manipulovatelného bez vlastniho tsudku neni mozné se na sou¢asném trhu
udrZet ¢i dokonce prorazit s inovaci. Jednou z cest k dosazeni Gspéchu je mj. fungujici a
vstiicny zékaznicky servis na profesionalni Grovni, ktery je zajiStovan vySkolenymi (a

spiSe stabilnéjSimi) zaméstnanci.

4.2 Vzdélavaci program se zietelem na péci o zakaznika

Teoretické poznatky uvedené v predchozich ¢astech prace i zkuSenosti v oblasti
péce o zékaznika ziskané praci v ramci zdkaznického centra i na pozici interniho trenéra
pro podporu zékaznického centra se specializaci na pé¢i o zédkaznika ve spojeni se
zavadénim novych sluzeb bych rdd nyni vyuzil k sestaveni ndvrhu vzdélavaciho
programu se zietelem pravé na péci o zakaznika. Nejde tedy pouze o ziskani Ci
prohloubeni a zdokonaleni specifickych védomosti ¢i dovednosti, ale kombinaci
znalosti poskytovanych sluzeb (resp. spousténych novinek) a zarovent doprovodného
servisu - tedy jak dovednosti nabidnout urCitou sluzbu (prodejni dovednosti), tak
pfedevSim zjistit co nejpfesnéji potieby zakaznika, aby sluzba, ptip. jeji konkrétni

parametry odpovidaly tomu, co zdkaznik pozaduje, potazmo muize vyuzit s ohledem
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napf. na lokalni dostupnost (jiz vymezuji kupt. terénni limity pokryti signalem a dalsi
technickd omezeni), na jeho moznosti - limity (dané jeho technickym vybavenim,
technickou gramotnosti - mj. s ohledem na jeho vék a také finanénimi situace) apod.
(psychologie zakaznika, asertivni jedndni - zvlasté v ptipad¢ hrozici ¢i jiz vzniklé

konfliktni situace atd.), a pfipadné nabidnout vhodné alternativni feSeni.

Cilem této prace nicméné neni stanoveni komplexni vzdélavaci strategie Ci
strategie rozvoje vramci celého podniku, jelikoz se jednd o velmi Siroké pole
pusobnosti, které by pravé svou komplexnosti zahrnovalo mnoho dalSich oblasti
s nezanedbatelnym pfesahem za hranice andragogiky a andragogickych aspektl
akcentovanych touto praci. V této podkapitole se tedy zamétim na predstaveni dil¢iho
vzdélavaciho programu coby vzorové vzdélavaci akce vyuzitelné obdobné v piipadé

dal$ich sluzeb.

Ur¢ity obecny nahled na systém vzdélavani v ramci spolecnosti T-Mobile ovSem
nelze neuvést. Jak ve svém ¢lanku navrhuji Kazik a Murinova®, je vhodné stanovit, zda
bude podnikové vzdélavani pojato jako ryze interni ¢i prevazné externi, nebo jejich
kombinaci. Poznatky z praxe i argumenty uvedené v ¢lanku, vychazejici z osvédc¢enych
postupti, doporucuji kombinaci obou vytvotenim prostiedi tzv. vzdélavani v tandemu -
externi Skolitelé jsou najimani ke Skoleni tzv. mékkych (obecnych) dovednosti,
eventudlné také organizacni ptipravu Skoleni, zatimco interni Skolitelé pisobi vice
vrolich trenérd, kou¢l a mentord, ktefi budto ptfedavaji své dosavadni zkuSenosti
v praxi, nebo se také podileji na teoretickém vzdelavani, ovSem bez nutnosti ovladat
kompetence pottebné pro profesionalni lektory, jako jsou sestaveni vzd€lavaciho
programu, s tim spojend Setfeni, jednani, sestaveni scénafe apod. O to se postard prave
externi lektor s patfiénym vzdéldnim a znalostmi. Ve spole¢nosti T-Mobile vSak jiz
plsobi pfevazné interni lektofi s potfebnym vzdélanim a jsou tedy schopni vétSinu
vzdélavacich akci organizovat sami a jako interni (s vyjimkou specializovanych Skoleni,
jako jsou jazykové kurzy cizich jazykl i Ceského jazyka, stylistiky, nebo tieba Skoleni

psychologie zdkaznika, asertivity ad.).

4 KAZIK, Petr a MURINOVA, Lenka. Jak dosdhnout maximalni kvality ve vzdélavani?
Andragogika: ctvrtletnik pro rozvoj a vzdelavani dospélych. 2011, XV(4), 10-11.
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Dtlezitym krokem pfi piipravé vzdélavaci akce v rdmci podnikového vzdélavani
je stanoveni cile takové akce (tedy co se bude vyucovat - viz kapitolu Podnikoveé
vzdélavani na str. 40%%). V ptipadé zédkaznického centra, kdy uz zname cilovou skupinu
(koho budeme skolit), bude u pravidelnych Skoleni tykajicich se poskytovanych ¢i nové
zavadénych sluzeb cilem to, ze cilova skupina, tedy pracovnici zakaznického centra,
budou znat parametry a podminky poskytovani dané sluzby a budou schopni je vysvétlit
zakaznikGm, pfipadné je budou umét také aktivné nabidnout. Soucasti téchto tvrdych
dovednosti, resp. specializovanych védomosti, je také zakaznicky pfistup - umét se
veitit do zakaznikovy situace, jeho potieb a moznosti. Pii volbé formy a metod (kde a
jak) je nezbytné respektovat pracovni dobu a povinnosti zaméstnanct a také efektivnost
zvolené metody / zvolenych metod. Z praxe vychazejici trend hovofi o uziti tzv.
blended learningu - vhodné zvolené kombinace metod, které by se daly zjednodusené
rozdélit na prezencni a bez pfimého kontaktu vzdélavajicich se a vzdélavatele v Case a
misté (s vyuzitim alternativnim metod, jako jsou zejména e-learning, virtualni ucebny

apod.).

Pro tuto préaci jsem pouzil nové zavadénou sluzbu ,JInternet v mobilu* od
spoleCnosti T-Mobile. Vzdélavaci program odpovida realné vzdélavaci akci, ktera
kombinovala vice metod, pfi¢emz probihala formou série internich Skoleni formou
blended learningu. V prvni fad¢ je stanoveni vzdélavaci potieby - v tomto piipadé je

pfedani informaci o nové sluzbé zaméstnanctim zakaznického servisu.

Dalsi jednotlivé otazky, casti pripravy vzdélavaci akce, mizeme tedy

zodpovedét takto:
Proc? Skoleni probéhne z diivodu zavadéni nové sluzby ,.Internet v mobilu®.

Koho? Vzdélavaci akce je ur€ena vSem zaméstnancim zékaznického servisu a je

povinnd ve vSech svych castech.

Co? Skoleni obsahuje sezndmeni s parametry, variantami a podminkami sluzby,
s moznostmi jejtho vyuziti, s tarifnimi podminkami, s nabidkou a alternativnimi

produkty, s vyuzitelnosti a pfinosem pro zakaznika.

%% Viz také obr. Proces vytvaieni vzdélavaciho systému v podniku (str. 50) a Projekt vzdélavaci akce
(str. 52).
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Kdy? Je potteba stanovit termin tak, aby Skoleni probéhlo v dostate¢ném piedstihu
pred spusténim sluzby s ohledem na obchodni tajemstvi (tedy az v ur€itém ne ptili§
dlouhém obdobi pied oficidlnim spusténim sluzby po ukonceni testovani, je-li
stanoveno). V tomto piipad€ je fiktivné stanoveno datum spusténi na 1. bfezna 2012,

vzdélavaci akce bude zahdjena 1. tinora 2012.

Jelikoz se jednd o veétsi pocet tyml Citajicich celkem znacné mnozstvi
zaméstnancl (cca 1.500), neni mozné vzdélavaci akci pojmout jako jednordzovou ve
smyslu jednoho hromadného terminu. Protoze vSak v tomto piipadé nebudou pouzity
pasivni metody jako napf. pfedndska a naopak budou upfednostnény moderni metody
umoziujici také samostudium, je Skoleni chapano jako pribézné dle jednotlivych tymu
se zavaznym datem ukonceni a absolvovani zavéreCnych testi a vyhodnoceni

uspesnosti.
Jak? Vzdélavaci akce se bude konat za vyuziti 3 riiznych metod, jimiz jsou:

- tymové Skoleni: takto obvykle probihd kratké informativni setkéni
jednotlivych tyml vramci pracovni doby, kde jsou zaméstnanci pod
vedenim team-leaderti stru¢né¢ informovdni o novinkdch v oblasti
poskytovanych sluzeb. V ptipadé ,Internetu v mobilu* dostanou
informace, kdy se sluzba spusti a jaké dopady bude mit na zdkazniky
daného tymu®. Déle obdrzi informace o priibéhu $koleni, které sluzbu
(nebo zménu v poskytovani sluzby) bude predchazet, a cCasovém
harmonogramu, do kdy je tfeba Skoleni absolvovat a jakym zplisobem
bude provedeno jeho vyhodnoceni. Samoziejmosti je i moznost vznaset
pfipominky a navrhy ksluzbé (zméndm), ale tato zpravidla byva
realizovana v obdobi testovani, nikoliv pfed jejim findlnim spusSténim.
Tymové Skoleni probihd kazdy tyden dle pfedem publikovaného
harmonogramu smén, nebo v pevné stanoveny den v pfipadé tymi

s pevnou pracovni dobou (tymy pro business klientelu).

% Jednotlivé tymy maji pridéleny rtizné typy zékazniki, a proto je mozné, Ze se nékteré sluzby & jejich
zmeény jejich konkrétnich klientl nedotknou a tudiz s nimi ani nepiijdou tolik do styku. Nicméné

z diivodu interoperability je potieba, aby vSichni zaméstnanci znali vSechny moznosti pro kterykoli typ
zakaznika.
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- e-learning: prevazna &ast vzdélavaci akce prob&hne touto metodou®’.
E-learningovy kurz poskytuje pestrou $kalu moznosti, jak vyuku jednak
individualizovat co do casu a mista uceni se, jednak také co do
atraktivizace a predevSim aktivizace uciciho se jedince a interaktivnosti.
Jednotlivé informace k sluzbé jsou znazornény graficky, doprovazeny
minimalnim mnozstvim textu - pfemira textu je inavna a po delSim Cteni
vede k preskakovani, ignorovani a nema zadny prakticky efekt. Je nutno
volit, které informace je bezprostfedné nezbytné si osvojit, a na které
pouze staci odkazat zdrojem dalSich informaci (takovymi byvaji zpravidla
vSeobecné pravni a obchodni podminky apod.). Jelikoz e-learningovy kurz
je v tomto piipadé uréitym pilotnim projektem v ptistupu ke vzdeélavani v
komplexnéjSim pojeti, tedy nejen k piedani strohych informaci tykajicich
se vyhradn¢ dané sluzby, ale také k pravidelnému nécviku, resp. ziskani
ur¢itého navodu, jak v konkrétnim ptfipad€ jednat se zdkaznikem v typické
situaci, kterd miiZe nastat s ohledem na zajem poskytovatele o co nejvétsi
prodej sluzby, ale také zékaznického - vstticného - pristupu zaméstnanct,
nikoliv tedy prodej ,,za kazdou cenu* bez ohledu na individudIni potieby a

moznosti zakaznika.

E-learningovy kurz je s vyjimkou videa a testu doprovazen ctenym
komentafem, ktery uvadi a vhodné dopliuje informace uvedené na
monitoru. Kurz obsahuje informace o obchodnim nazvu sluzby, datu jejiho
spusténi a cilové skuping, jiz je sluzba urcena. Déle obsahuje informace o
cen¢ (cenach - v ptipadé¢ vice alternativ), technickych a jinych parametrech
rozhodnych pro vyuZitelnost a samoziejmé piinos pro zakaznika. Také
obsahuje specidlni ¢ast, ktera vysvétluje administraci sluzby - jeji zadani
do specializovaného softwaru, aby mohla byt pfifazena k profilu zdkaznika
a tim (zjednodusen¢ feceno) aktivovana a zakaznik ji tak mohl vyuzit. Tato
Cast je interaktivni - je simulovdno redlné prostfedi aplikace (spec.
softwaru) a zaméstnanec si dle pokynt, jez jsou mu zadany jak hlasove,

tak také zapisem na obrazovku, muize prakticky vyzkouSet nastavovani

67 v r . vr s T v . y v 7 . .. , ,
Nekdy se také o e-learningu hovoii jako o formé, jelikoz se nejedna o prezencni, ale individualni,
samofizené studium, studium dalkové / distan¢ni.
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jako vredlném prostfedi béhem hovoru se zakaznikem. Zde se
zamestnanec také dozvi postupy pro piipad vypadku tohoto softwaru
(moznosti alternativni aktivace) nebo vypadku sluzby jako takové, coz je
op¢t doprovazeno interaktivnimi ukdzkami. Soucésti e-learningového
kurzu je video, jenz je jakymsi privodcem - ukdzkou, jak bude dana sluzba

administrovana v praxi se zamefenim na komplexni zékaznicky servis.

Scénat instruktazniho filmu je sestaven tak, aby ukézal 2 zakladni verze
postupu - nespravny, kdy je zadkaznik pouze zahlcen informacemi bez
vysvétleni, coz vede k jeho rezignaci, a i kdyz mél o sluzbu (datovy tarif)
zajem, nakonec si zadnou sluzbu neobjednd, a postup spravny, kdy
zamestnanec zakaznického servisu projevi skute¢nou péci o zékaznika a
doslova sestavuje nabidku zdkaznikovi na miru, a to tim, ze se jednoduse
snazi zjistit zékaznikovy potieby a dal§i parametry pottebné pro spravnou
nabidku, aniz by nechal zakaznika tdpat samotného v mnozstvi informaci
k nékolika riznym dostupnym variantdm sluzby. Scénat pocital s realizaci
filmu vredlném prostiedi, kdy zachycuje zakaznika, zaméstnance
zakaznického servisu a také nahledy na aplikace, jez jsou obvykle pfi
takové interakci (tj. hovoru) uzivany. Po obou ukazkéich nasleduje také
rozhovor s fiktivnim zakaznikem, ktery zhodnoti ze svého pohledu praveé
probéhnuvsi hovor. Ve druhé ukazce, zobrazujici spravny postup, je
k dispozici také tzv. mapa neboli navod, kudy by se takovy hovor mél
ubirat (mapa je soucasti prilohy), tedy na co se zdkaznika ptat, jak
zjiStovat jeho potieby. Tato mapa je k dispozici také ke stazeni ve formatu
pdf®, aby ji mohl kazdy zaméstnanec vyuZzivat pfi svych hovorech se
zakazniky. Zminované video je k této praci pfiloZeno na nosi¢i DVD.
V rolich priivodce je interni lektor specializujici se na datové sluzby,
zaméstnankyné zakaznického servisu a zakaznik reprezentuji 1 ve
skutecnosti tyto role, proto bylo mozné vyuzit i redlny nazor zdkaznika na

prezentované hovory. Na konci kurzu je je$t¢ pfed moznosti spustit

6% pdf - zkratka oznacujici format dokumentu, uzivana v elektronické komunikaci (prenosny formdt
dokumentu), kompaktni velikosti, zpravidla na rozdil od jinych formati zajistujici neménnost dokumentu.
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zavereCny test zarazeno shrnuti ziskanych poznatkl strukturovanych do

nejpodstatnéjsich bodl tak, aby podpofilo zapamatovani naucené latky.

Na zavér e-learningu je zafazen zavéreCny test zaméfeny na specifické
prvky nové sluzby - napf. existuji-li tarify, snimiz sluzbu nelze
kombinovat, v ptipadé¢ smluvnich variant (aktivace na dobu urcitou), jaké
jsou moznosti, zda je vtakovém piipadé mozné sluzbu piedcasné
vypoveédét, zda je sluzba dostupna vsude a jaké prostiedky pouzije
zamestnanec pro zjiSténi pokryti datovymi prvky sité v lokalité udané
zakaznikem jako pozadované misto vyuziti sluzby. Test je tvofen jako tzv.
multiple-choice - volbou z nabizenych moZnosti a neni omezen poctem
opakovani. Neménny je vSak termin, do kdy musi byt e-learningovy kurz,
resp. test absolvovan. Test miize byt absolvovan i jindy, neZ samotny

e-learningovy kurz.

Nespornou vyhodou zvolené metody pro samostatné studium - e-learning -
je moznost uc€it se v takovém prostfedi, které ucastnikovi vyhovuje z
hlediska osobniho pohodli i eliminace moznych rusivych elementti, ackoli
v ptipad¢ T-Mobile je tento aspekt do jisté miry omezen tim, Ze
e-learningové kurzy neni mozné absolvovat mimo vnitini poc¢itacovou sit,,
tj. mimo pracovisté, a neni je také mozno absolvovat v dobé Spicek
v provozu, tedy v dobé nejvétsSiho naporu zidkaznickych pozadavkli na
(telefonicky) zékaznicky servis. Mezi dals$i vyhody vyuziti e-learningu
patii snadnd a prakticky neomezend dostupnost ucebnich materidli a
ekonomické a ekologické aspekty jeho uziti ve vyuce. Setii ¢as odbornikt
(lektort), ktery by potiebovali k prezen¢ni vyuce, a tim i nemalé finan¢ni
prostfedky vynaloZené na jejich odménu. Soucasné lze uspofit pomérné
zna¢né mnozstvi tiskového materialu, ktery je obvykle spotfebovavan k
distribuci publikaci, skript, pracovnich sesiti a dalSich pomicek. Mnozi
studujici dnes navic preferuji spiSe uzivani vyukovych materidli v
elektronické podobé, nebot’ s nimi mohou pracovat ve svém notebooku,
PDA, e-booku ¢i jinych =zafizenich. V souvislosti stim je vSak

samoziejmosti moznost si kteroukoli pasaz elektronického vyukového
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programu také vytisknout. Zaroven e-learning umoziuje snadnou evaluaci
studijnich vysledkd, resp. zda, kdy a s jakym vysledkem studujici kurz
absolvoval, a spojeni této s evaluaci konkrétniho vzdélavaciho programu
jeho ucastniky. Volba této metody vyplyva také z faktu, Ze studujici
nemuseji ovladat principy, na nichz funguje dana sluzba ¢i telekomunikace
jako takové, ale jen obchodni (zékaznickad) specifika sluzby, jejiz zakladni
princip fungovani je ptiblizné stejny jako vétSiny ostatnich (podobnych)
sluzeb a neni ani podminkou pro praci v oddéleni zdkaznického servisu,
coz by ve vétsi mife vyzadovalo prezenéni vyuku spojenou s praktickymi
cvicenimi, méfenimi a laboratorni praxi. Maximum Usili je namisto toho
vénovano samotné péci o zakaznika, k cemuz také slouzi zvolena

3. metoda.

workshop vedeny konzultantem, v tomto pripade internim trenérem: slouzi
k zodpovézeni ptipadnych dotazii spojenych se zavadénou sluzbou,
s vyménou praktickych poznatkl ziskanych ostatnimi v praxi s obdobnymi
sluzbami a predevsim k praktickému vyzkousSeni interakce se zakaznikem
na ptipadovych studiich a hranim roli. UmoZiuje pfipravu na bézné i méné
bézné situace, trénink odolnosti viici konfliktnim situacim a navrh feSeni
takovych ptipadli. Ve spojeni s externimi lektory lze doplnit také o kurzy

asertivniho jednani a psychologie zdkaznika, jednani se zdkazniky apod.

Tato cast vzdélavaciho programu je predem peclivé pfipravena nejen po
obsahov¢ strance, kdy lektofi pfi piipravé ptipadovych studii a zadani pro
hrani roli obvykle vychdzeji z realnych situaci ¢erpanych z interni databaze
(archivu) hovort, jejichz monitorovani a konzultace v ptipadé vaznych
nedostatkli jsou také nédplni jejich prace, ale také po strdnce Casovani.
Harmonogram je stanoven tak, aby co nejméné narusil plnéni pracovnich
povinnosti zaméstnancti zadkaznického servisu a zaroveni umoznil Skoleni
vSech tymu jesté pred spusténim sluzby (s ptihlédnutim k tomu, zda se
jejich zakaznikG sluzba tyk4). Vzhledem ktomu, Ze pracovisté
zakaznického servisu nejsou soustfedéna na jednom misté, ale v 3 riiznych

lokalitach, je v kazdém pisobisti dostupné vzdélavaci centrum, které
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bud'to disponuje vlastnimi lektory, nebo lektotfi dojizd¢ji, aniz by byli
nuceni se premistovat kvili vzdélavacim aktivitdim dotéeni zaméstnanci.
Planovani jednotlivych workshopt respektuje stavajici planovani smén u

tymu, jez pracuji ve sménném provozu.

Nejsou zde zminény vzdélavaci aktivity (a tudiz ani formy a metody),
které jsou obvykle podplirného charakteru a jsou organizovany za ucasti
externich lektort, jako jsou napiiklad Skoleni zaméfena na stylistiku (pro
pisemnou komunikaci se zdkazniky), jazykové kurzy (pro jednani

s cizojazycnou klientelou) a dal§i podobné kurzy vseobecné povahy.

- volitelng, zvlasté v ptipadé novych zaméstnanct, lze pridat jesté Ctvrtou
metodu, a to koucink ptimo pii vykonu prace. Je vhodné vyuzit znalosti a
zkuSenosti stavajicich zaméstnanct s delSi praxi, ktefi mohou nejen sami
ukdzat, jak praci vykonavat, jak jednat se zakaznikem a s dalSimi
podpiirnymi oddélenimi, ale také navedou v piipadé, ze novy zaméstnanec
si svym postupem neni jist, mohou pomoci najit zdroje informaci, jez je

potteba zjist'ovat simultdnné béhem hovoru apod.

Kdo? Organizace i realizace vzdélavaci akce probchne celd pouze za vyuziti
internich lektorii a trenérii. Na tvorbé a realizaci e-learningové Casti vzdélavaciho
programu spolupracuje kromé lektora—specialisty na tvorbu e-learningovych a
multimedialnich modult (scénéiti) také specializované IT oddéleni, které zaméstnava
programatory a grafiky. Natoceni instruktdzniho videa je realizovano oddélenim tvorby

multimédii ve spolupréci se specialistou e-learningovych a multimedialnich moduld.

Kde? Veskeré prostory potiebné k realizaci kterékoli ¢asti vzdélavaciho programu
jsou dostupné a k dispozici v ramci pracovisté spoleCnosti T-Mobile, a to jsou jak
ucebny pro prezencni ¢ast vyuky, tak také IT oddéleni, specializované lektorské
pracovisté pro ptipravu podkladi vzdélavaci akce, i prostory k nataceni instruktdznich

videl.
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Zac? Tato otazka je zcela nepodstatna, jelikoz nejsou objedndvany sluzby
externich dodavateli a ndklady spojené stouto vzdélavaci akci nejsou nikterak
kalkulovany ani sledovany. Relevantni by tato otdzka byla v ptipad¢ vyuziti externich

lektort ¢i jinych odbornikii (napt. pro tvorbu multimédii, IT apod.).

Pripravu (internich) lektori zajistuje zadani oddéleni procest, které poskytuje
veskeré dostupné informace o chystané sluzbé nebo zméné. Tyto informace jsou
v uritém terminu pfedchazejicim samotné spusténi sdélovany tak, aby lektofi, jichz se
bude vzdélavaci akce tykat, byli schopni pfipravit podklady pro vzdélavani
s vytipovanim vhodnych ukéazek - zadani pro problémové metody (studiem hovord z
archivu) a aby mohli pfedat zadani pro odd¢leni zodpovédné za tvorbu e-learningovych
modulii a multimedidlniho obsahu (zejména tedy videi a zvukového doprovodu
e-learningu). V této fazi je rovnéz nutné zachovat urcity prostor pro pripadné dotazy ze
strany lektort a eventudlni zmény (na zékladé podnéti z pravniho oddéleni a odd¢leni
marketingu). Doba pfipravy lektori vzdélavaci akce sohledem na konkurencni
prostiedi a utajeni implementace novych sluzeb je zhruba maximalné jeden mésic pred

planovanym Skolenim zaméstnanci.

Realizace vzdélavani probiha dle bodi popsanych vySe stim, ze je potieba
harmonogram sestavit tak, aby respektoval sménny provoz oddéleni. Hodnoceni
vzdélavaci akce z hlediska zvladnuti uceného je vzhledem k povaze ziskdvanych
znalosti dostate¢nd pomoci testll, které jsou zafazeny na konci kazdého e-learningového
kurzu. Dilezitou kompetenci je schopnost zaméstnanct si informace dohledat (umét

urcit relevantni zdroj) a samostatnost.

Dalsimi ukazateli jsou pak hodnoceni ndhodn€ vytipovanych hovort z archivu
spolec¢nosti a v neposledni fadé rovnéz pravidelnym Setfenim spokojenosti zdkazniki
s interakci se zékaznickym servisem. To probihd bud'to automatizované pomoci tzv.

IVR®, kde je stisknutim tlagitka 1 az 5 stejné jako ve §kole ohodnocen znamkou pravé

vvvvvv

% Interactive Voice Response - systém vyuzivany v telekomunikacich ke komunikaci se zdkaznikem.
Jedna se o preddefinované hlasové instrukce k nastaveni sluzeb a/nebo hodnoceni sluzby, interakce apod.
Slozitéjsi dotazy jsou smérovany na pracovnika ZS.
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zpétné vazby jsou také hodnoceni zasldna pisemné nebo elektronicky na zakladé

néjakého podnétu.

Tento navrh vzdélavaciho programu ma ambici stidt se vzorovym feSenim pro
vzdélavani v ptipadé zavadéni novych sluzeb, inovaci a zmén s piimym dopadem na
zakaznika, potazmo na praci zaméstnancli zdkaznického servisu. Reflektuje provozni
potfeby a zaroven omezeni zdkaznického servisu a pfitom vyuziva efektivnich metod
vzdélavani (e-learning), ¢imZ eliminuje negativni dopady na provoz tim, Ze neni nutné
jej omezovat a poskytuje zaméstnanciim moznost zvolit ¢as a do jisté miry i misto, kde
vzdélavani absolvuji. Podniku tim také poskytuje prostor k Gsporam a atraktivizaci
vzdélavani a tim 1 motivaci zaméstnancti k jeho pozitivnimu vnimani. Vhodné
zvolenym obsahem, atraktivnim provedenim a interaktivnosti l1ze docilit také toho, ze ac
je zatim e-learning vnimam jako ne zcela preferovana metoda (jak vyplynulo z dat
ziskanych prizkumem - viz kapitolu 3), jeho vétSich preferenci (obliby) mezi
zaméstnanci a nakonec i upfednostnéni pred jinymi méné atraktivnimi a efektivnimi

metodami.

85



ZAVER

Cilem této diplomové prace bylo na co nejrozsahlejSim teoretickém podkladu
dolozit aktualnost a potiebnost podnikového vzdélavani, zejména (avSak nejen)
v oblasti péce o zakaznika. Tuto oblast jsem zvolil pfedev§im proto, Ze patii
k nejviditeln¢jSim ve smyslu interakce prodejce / poskytovatel - kupujici, a také proto,
ze se domnivam, Ze v této oblasti je neustale velky prostor k napravé a zdokonalovani.
Podnikové vzdélavani je vSak soucasti celozivotniho a vSezivotniho vzdélavani, a proto
nez je mozné realizovat vzdéldvani v podniku, je potieba se dikladné seznamit
s nutnosti vzdélavani v kazdém okamziku v prib&hu lidského Zivota a na zakladé

jakékoli zkuSenosti, jakéhokoli podnétu a vyplyvajici z jakékoli potieby po vzdélani.

K realizaci vzdélavaci akce je také ovSem potiebné mit znalosti, jak ma takova
vzdélavaci akce vypadat. Rozhodnuti usporadat vzdélavaci akci by mélo predchazet
peclivé zjisténi potfeb rozvoje podniku, jeho zaméstnancli a tim i jeho potencidlu
v konkurenénim prostfedi a pro naplnéni motta ucici se spolecnosti. Po tomto
rozhodnuti a uréeni potieb, piipadné priorit v rdmci zjiSténi vicero potieb rozvoje, by
mélo nasledovat urceni, kdo bude cilovou skupinou - koho budeme vzdélavat. Na
zaklad¢ uréeni cilové skupiny a cile vzdélavaciho programu je mozné stanovit, jakou
formu (formy) a jakou metodu (nebo spi§ metody) ke vzdélavani pouzijeme, a kdo bude
realizatorem vzdélavani a zda je budeme schopni zajistit vlastnimi zaméstnanci -
internimi trenéry, nebo bude potfeba najmout externi lektory. Totéz plati v ptipadé
zajisténi organiza¢niho a po strance technické (scénaie pro e-learning, multimédia,

programovani, grafiku ad.).

Na zéklad¢ téchto informaci je mozné urCit kde (v ptipadé, ze jsou zvoleny
metody vyzadujici prezen¢ni formu) a kdy se bude vzdélavaci akce konat. Ve zvoleném
ptikladu v kapitole 4 bylo stanoveni terminti celkem pfesné ddno moznostmi - terminy
zvetejnéni (odtajnéni) obchodnich informaci k novym sluzbdm, inovacim a zméndm.
V ostatnich pfipadech je nutno vzit vpotaz pocet UcCastniku Skoleni, kapacity
dostupnych prostor, resp. vhodné maximalni pocty jednotlivych skupin pro prezencni

formu a také schopnosti jednotlivych lektorti. Dale moznosti vzdélavaciho centra

86



prostudovat podklady a ptfipravit je k dalsi distribuci a schopnosti a moznosti dalSich
podplirnych oddé¢leni, jako jsou mnapf. specializované oddé€leni pro tvorbu
e-learningovych modulid, IT oddé€leni, které je naprogramuje anebo oddé€leni tvorby

multimedialnich obsahii (video, hlasovy doprovod k e-learningu).

K odstranéni eventudlnich nedostatkli slouzi dobtfe nastaveny systém evaluace, a
to jak studijnich vysledkt, tak také vzdélavaciho programu. Evaluaci kurzu dame
vzdélavanym moznost se vyjadrit a pocit, Ze mohou své vzdélavani ovlivnit, coz je mj.

také soucasti pozitivni motivace k vzdélavani.

Vysledny projekt vzdélavaciho programu jsem navrhoval s vyuzitim vlastnich
zkuSenosti a vysledki ziskanych z pilotniho projektu, kde byl podobné sestaveny
vzdélavaci program pouzit. Mohu proto konstatovat, Zze se domnivam, Ze podnikové
vzdélavani lze timto zplisobem nejen obohatit a posunout o Urovenn dale, ale také
zptijemnit, vylep$it jeho vnimani samotnymi Ucastniky vzdélavaci akce, budou-li pfi
ptipravé a realizaci dodrzena elementarni pravidla andragogiky a budou-li je
ptipravovat a realizovat zkuSeni a ptipraveni lektofi a dal§i podplrni pracovnici. Budou
tak v zaméstnancich dale rozvijet nejen jejich kompetence, ale také chut’ a zdjem se
vzdélavat a tim také dale rozvijet podnik, jehoZ je mimo samotnou vyrobni ¢innost dnes

Jjiz nepostradatelnou tlohou a soucasti také vzdélavani.
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PRILOHY

Priloha A — Dotaznik

Vazeni respondenti,

zadame Vas o vyplnéni kratkého dotazniku zaméteného na zjisténi postoje dospélych k
dalsimu (nejen profesnimu) vzdélavani. Zjisténé vysledky poslouzi jako podklad

vyzkumu v rdmeci prace "Vzdélavani zaméstnancl v oblasti péce o zdkazniky."

U otazek 1 az 5 prosim vyberte vzdy jednu variantu.

1. Pohlavi 4. Jaky je vas Vztah k IT?
a. muz a. pozitivni
b. Zena b. neutralni
c. negativni
2. Vék
a. mén¢ nez 20 let 5. Délka praxe v oblasti péce o
b. 20-29 let zakaznika
c. 30-39 let a. 1-2roky
d. 40-49 let b. 3-5let
50-59 let c. 6-10]let
f. 60 a vice let d. vice nez 10 let

3. Vzdélani

a. 7S

b. vyucen

c. SS

d. VOS

e. VS (Bc., Mgr., Ing.)
f. Ph.D.



U otazek 6 a 7 je mozné oznacit i vice odpovedi.

6. Citite poti‘ebu se dale vzdélavat i po ukonceni Skolni dochazky?

a
b.

a o

= @ oo

ano, je to pfinosné pro mou profesni kariéru

ano, z popudu zamestnavatele

ano, z vlastniho zajmu o ziskavani novych informaci v mém oboru
ano, z vlastniho zajmu o nové oblasti (obory)

ano, z diitvodu kompenzace chybé&jicich informaci

ano, pro zlepSeni dovednosti

ano, ze zajmu o socialni kontakt s jinymi lidmi

ano, z jin¢ho diivodu, uved'te jakého:

ne, vzdélavani povazuji ukoncenim $kolni dochazky za dostatecné

7. Absolvovali jste béhem poslednich 6 mésicti néjaky vzdélavaci kurz (i

samostudium)?

a
b.

o o

= @ oo

-

ano, pro zvySeni kvalifikace

ano, z ditvodu zmény pracovniho zatazeni

ano, na popud zam¢stnavatele

ano, z vlastniho zajmu o ziskavani novych informaci v mém oboru
ano, z vlastniho zajmu o nové oblasti (obory)

ano, z diitvodu kompenzace chybé&jicich informaci

ano, pro zlepseni dovednosti

ano, ze zajmu o socialni kontakt s jinymi lidmi

ano, z jiné¢ho diivodu — uved’te proc:

II



8. Odislujte prosim metody dalSiho vzdélavani dle Vasi preference coby
ucastnikii vzdélavani:
(od 1 =nejoblibenéjsi do 9 = nejméné oblibena)
prednaska
koucink
samostudium
e-learning
blended learning (tj. e-learning + osobni setkéni s lektorem)
burza metod (tj. vyména zkuSenosti, napadd, tipli na feSeni apod.)
hry
interaktivni metody

jind (1 kombinace): ........ccovviiiiiiiiiiiiiiiieen (prosim uvedte)

III



9. Uved’te prosim Vase preference jednotlivych metod vzdélavani:

(vyberte prosim vzdy jen jednu moznost u kazdé metody a tu oznacte kiizkem v
ptislusném sloupci)

Metoda ANO, ANO, jako NEVADI MI  NE, ale NE, nema
prinosna doplnék / nevadi, kdyz pro mne
metoda zabava nepievlada ¢i  Zadny piinos

nejsem nucen

prednaska O 0 0 O O

pozndmka

koucink O O O O O

pozndmka

samostudium O O 0 O O

pozndmka

e-learning O O O O O

pozndmka

blended O 0 0 O O

learning

pozndmka

burza metod O 0 0 O O

pozndmka

hry O O O a a

pozndmka

interaktivni O O O O O

metody

pozndmka

jina O O O a a

uved’te /
pozndmka

v . rvow v , v 7 ’ 0
Dékujeme za V43 ¢as vénovany vyplnéni dotazniku.’

"V podobg, ve které byl dotaznik distribuovan, byl vytiitén ve zmenseném formatu oboustranné na 1
list AS.
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Priloha B — Vzdélavaci program ,,Internet v mobilu“

o [ ] e
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