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ABSTRAKT

Prace se zabyva tématem kvality v dal§Sim neformalnim vzdé€lavani z pohledu manazert
a klienti neformalnich vzdélavacich instituci. Cilem diplomové prace je zjistit, jaké je pojeti
kvality v dal§im vzdélavani na zaklad¢ hloubkového vyzkumu mezi manazery neformalnich
vzdélavacich instituci a klienty téchto instituci. Vystupy z vyzkumu budou dale porovnany

s existujicimi systémy fizeni kvality.

V teoretické ¢asti bude ptipravena PEST analyza ke zmapovani dalsiho vzdélavani v Ceské
republice, kterd slouzi k porozuméni aktualnich trendt a vlivli pisobicich na danou oblast.
Dale budou popsany systémy fizeni kvality ve vzd€lavani a moZznosti jejich vyuZziti.
Hlavnimi systémy, které budou popsany, je ISO norma, TQM, EFQM, model CAF, Rating

vzdélavacich instituci a audit Qfor.

Setieni bude provedeno hloubkovymi polostrukturovanymi rozhovory s manazery a s klienty
vzdélavacich instituci za pouziti designu zakotvené teorie. V prvni fazi vyzkumu budou
zapojeni manazefi vzdélavacich instituci. Rozhovory budou kédovany a budou v nich
nalézany opakujici se koncepty a kategorie. Z kdédovanych rozhovorti budou dohledany
atributy kvality. V dalsi fazi budou do vyzkumu zapojeni klienti téchto instituci s jejich
pohledem na kvalitu v dalSim vzd€lavani. Z hloubkovych rozhovori pak analyzou
a kodovanim vzniknou pozadavky a kritéria pro kvalitu dalSiho vzdélavani. Z dat bude
vyhledan centralni koncept a bude porovnavan s dal§imi koncepty a kategoriemi. Zavérecna
diskuse nabidne mozZnosti dal§itho vyzkumu. Vytvofend teorie bude v zavéru vyzkumu

komparovana s popsanymi systémy fizeni kvality.
KLiCOVA SLOVA:
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ABSTRACT

This thesis is focusing on the quality in adult education from the point of view of managers
and clients of non-formal educational institutions. The aim of this thesis is to find out the
conception quality in adult educations organisation from the point of view of managers and
clients in non-formal educational institutions based on depth research with managers of non-
formal educational institutions and clients of those institutions. Outcome of the research are

going to be compared with existing quality management systems.

In the theoretical part, the PEST analysis of the adult education in the Czech Republic is
going to be created for a better understanding of trends and impacts in this area. After the
analysis, there are going to be described quality management systems and the possibilities
of their use. The main system that are going to be described are ISO norm, TQM, EFQM,
CAF model, Rating of educational institutions and audit Qfor.

Research is based on the depth semi-structured interviews with managers and clients while
using design of the grounded theory. In the first part, there are going to be interviews with
managers of adult-educational institutions. Interviews will be encrypted a finding repetitive
concepts and categories. From encrypted interviews are going to be found the quality
criterias. In the second part, the interviews with clients will be done. From interviews are
going to be find quality criterias. The central concept of the theory is going to be found and
compared with other concepts and categories. In the discussion the ideas for continuing
research is going to be offered. From both parts criteria’s will be complete in theory and

compared with existing quality management systems.
KEYWORDS:

Quality, adult education, quality management system, non-formal education, grounded

theory
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Uvod

Zivot nam piinasi stale ndco nového, nové informace, nové podnéty. 21. stoleti je stoletim
zmeén, na které je nutné neustale reagovat. Jak se vyrovnavat s proménlivosti naseho okoli?
Jednou z moznosti je neustdlé vzdélavani se. Koncept celozivotniho uceni, diive
celozivotniho vzd€lavani, jiz od 70. let minulého stoleti kontinuélné€ upozoriiuje na nutnost
dalSiho vzdélavani, tedy vzdélavani po vstupu na trh prace. Uceni se stdva nahodilejsi, ale
vice reaguje na nase potfeby. V daném piipad¢ je nutné najit takové vzdélavani, které bude
plné odpovidat nasim potfebam a ptedstavam. Pro nékteré je takové vzdélavani zndmkou

kvalitniho vzdélavani.

V Ceské republice je kvalita v dal§im vzdélavani je jednim z opomijenych témat, neni
legislativné zakotveno v organizacich poskytujicich neformalni vzdélavani. Stat v soucasné
chvili vnima jako nutné podpofit kvalitu dal§iho vzd¢lavani, nedavd nam vsak pfilis
konkrétnich pomitcek, jak poznat kvalitni vzdélavani. Jak poznat, zZe dand instituce poskytuje

kvalitni sluzby?

To je jedna z otdzek, kterd stila za zrodem této diplomové prace. Ve vétSing ptipadl je
kvalita v rukou jednotlivcl, manazerd, ktefi byvaji jedini garanti kvality a maji zajem na
udrZovani jisté trovné kvality. Z mého pohledu to jsou oni, kdo definuji standardy a urovné
kvality v dané instituci. Proto jsou manaZeti vzdé€lavacich instituci objektem Setfeni této
prace. Cilem je zjistit, jaké je pojeti kvality v organizacich dalSiho vzdélavani z pohledu
manazerQ a klientd neformalnich vzdé€lavacich instituci. Klienti jsou uvedeni jako pfijemci
téchto sluZeb, a tak by méli byt schopni urcit, zda dané sluzby byly na kvalitni Grovni a

nakolik byly pro né€ pfinosné.

Pro design vyzkumu daného tématu byla zvolend zakotvena teorie a prace pojima téma
kvality v dalSim neformélnim vzdélavani ze Sirsi perspektivy. Zakladem pro mij vyzkum
v diplomové préaci je PEST analyza dalsiho vzdélavani v Ceské republice, ktera mapuje
soucasné podminky v této oblasti plisobici na cilové osoby vyzkumu. V dalsi ¢asti se pracuje
s pojmy kvalita, evaluace, efektivita a ekonomickd néavratnost. Jsou popsany nejznaméjsi
systémy fizeni kvality, jez mohou byt pouzity v oblasti vzdélavani. Systémy fizeni kvality

budou pouZity v zdvére¢né komparaci s vysledky vyzkumu.



Na zacatku vyzkumné ¢asti diplomové prace je uveden popis zdkladnich krokti vyzkumu,
které budou v samotném vyzkumu pouzity. Objektem Setieni jsou dvé cilové skupiny. Prvni
skupinou jsou manazeti neformalnich vzdélavacich instituci v oblasti dalsiho vzdélavani na
uzemi hlavniho mésta Prahy. Druhou skupinou jsou klienti téchto vzdélavacich instituci.
Vzhledem k vybranému designu vyzkumu, zakotvené teorii, neni pfedem stanoven pocet
respondentli. Pocet respondenti se odviji od nasycenosti teorie, ktera bude v pribéhu
vyzkumu dopliiovana novymi daty. Téma bude nasycené ve chvili, kdy se nebudou
objevovat nové koncepty a vyznamové jednotky. Respondenti jsou manazefi a osoby
odpovédné za kvalitu sluzeb dané organizace. Pro vybér budou zahrnuty vzdélavaci instituce
poskytujici sluzby v riznych oblastech. Dale organizace musi mit minimaln¢ dva interni
a dva externi zaméstnance a na trhu musi existovat minimaln¢ jeden rok. Timto se vyzkum
zaméfuje na organizace, nikoliv na osoby samostatné vydélecné ¢inné. Vyzkum jako takovy

si klade nésledujici otazky, na které budou hledany odpovédi:

- Jak vnimaji manazeti vzdélavacich instituci kvalitu v dal§im vzdélavani?
- Jaké jsou atributy kvality z pohledu manaZzerti?
- Jak vnimaji klienti vzdélavacich instituci kvalitu v dal§im vzdélavani?

- Jaké jsou atributy kvality z pohledu klientG?

Samotny zavér prace nabizi piipraveny teoreticky konstrukt, jez vychazi ze samotného
vyzkumu. Vystupy z vyzkumu budou komparovany s popsanymi systémy fizeni kvality
abudou navrZzeny dal§i moZnosti vyzkumu v oblasti kvality dal§tho neformalniho

vzdélavani.



1 Vzdélavani dospélych v Ceské republice

Vzdélavani dospélych je oblast, jiz se zaobirali jiz anti¢ti filosofové. V modernich ¢eskych
déjindich muzeme pocatky vyvoje vzdélavani dospélych vztdhnout k prvni poloving
19. stoleti, kdy vznikaly spolky se zaméfenim na rizné oblasti zZivota spole¢né s Sifenim
informaci a novinek z védeckého svéta mezi Sir§i vrstvy obyvatelstva. V tomto obdobi
dochazelo k rozvoji osvéty, Siroké vrstvy si rozsifovaly své kulturni a vzdélanostni Groven
mimo $kolsky systém (Dvorakova, Serak, 2016, s. 54). V této fazi d&jin mluvime o rozvoji
vzdélavani dospélych, Ustnim predavani informaci a nestrukturovaném vzdélavani, kdy

hlavnim cilem byla celkové alfabetizace a nezamétovalo se na kvalitu vzdélavani.

Vyznamny rozvoj vzdélavani dospélych probehl za prvni republiky, tedy obdobi mezi lety
1918 a 1938. V tomto rozmezi dvaceti let byl narast vzdélavacich a vyzkumnych instituci
znacény, velky vyznam zde mélo ob¢anské vzdélavani, které by se dalo nazvat jako pomocny
nastroj demokracie. Vzd¢lavaci prvky byly zavedeny do kazdého soudniho okresu, kde
vznikaly tzv. osvétové sbory a v kazdé obci mistni osvétové komise (Dvordkova, Serak,
2016, s. 55). Ackoliv vznikala v tomto obdobi Siroka sit’ osvétovych sbort a komisi, neméla
dostate¢nou podporu ze strany statu, kdy si organizace svépomoci organizovaly vzdélavani
a Casto poradaly nevhodné a nehodnotné akce komeréniho ¢i politického charakteru
(Dvotékova, Serak, 2016, s. 56). Vzd&lavani dospélych nemélo jednotnou formu a nebyla

¢asto nastavena ani kvalita téchto akci.

Po druhé svétové valce byla v KoSickém vladnim programu definovana nutnost celkoveé
odstranit posledni zbytky negramotnosti a doplnit zakladni vzdélani (Dvotakové, Serak,
2016, s. 57). Pii napliiovani tohoto kritéria dochdzelo k postupné alfabetizaci ndroda,
zvySovala se gramotnost zaméfend zejména na kvalifikaci pracovniki, ktefi si vétSinou
dopliovali vzdé€lavani ve veCernich skolach. Ackoliv v této dobé vzniklo nékolik kvalitnich
publikaci k didaktice, o nastavovani kvality ve vzdélavani toho z daného obdobi fici
nemuzeme. Vzdélavani bylo ovlivnéno politickou situaci dané doby a ideologie se promitala

do vSech oblasti zivota.

Po roce 1989 doslo k uvolnéni rezimu ve vSech oblastech. V oblasti vzdélavani dospélych
doslo k uvolnéni a podfizeni zdkonim trhu, kdy se vzdélavani dospélych stalo volnou

zivnosti (Langer, Palan, 2008, s. 30). Mnoho jednotlivcii 1 organizaci neukotvené a za



pochybné kvality vzdélavalo a nebyla hlidand. AvSak na zékladé této situace dochazelo
v oblasti vzdélavani dospélych ke zménam, které nasledné pfispivaly k zamétfeni se na
kvalitu. Vzhledem k tomuto béhu udalosti vznikl systém akreditaci a rekvalifikaci, kde
muzeme sledovat snahu ukotvit kvalitu a zavést standardy do vzdélavani dospélych.
Se vstupem do Evropské unie doslo v oblasti vzdélavani dospé€lych k urc¢itym zménam, kdy
se do Ceskych strategickych dokumenti dostavaji evropské pojmy a s nimi zameéteni
vzdélavani na funkéni gramotnost, kvalitu a poradenstvi ve vzdélavani dospélych (Langer,
Palan, 2008, s. 30). Kvalita v nékterych oblastech vzdélavani dospélych je castecné
vymezena legislativnimi dokumenty, zejména v oblasti formalniho vzdélavani, avSak oblast

dalsiho vzd€lavani neni z velké ¢asti z pohledu kvality zajisténa.
1.1 Systém vzdélavani dospélych v Ceské republice

V Ceské republice je mozné celou oblast vzdélavani dospélych rozdélit do nékolika ¢asti,
pricemz celd oblast spada pod tzv. celozivotni uceni. V soucasné chvili 1ze vzdélavani

dospélych rozdélit podle nasledujiciho modelu:

CelozZivotni
uceni
Vzdélavani déti Vzdélavani
a mladeze dospélych

Obrazek 1: Systém celoZivotniho ucent (Langer, Palan, 2008, s. 95) upraveno

Jak lze vidét, obé oblasti, vzdélavani dospélych a vzdélavani déti a mladeze, mlizeme

rozdelit na oblast pokrytou formalnim vzdéladvacim systémem a neformalni vzdélavaci
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aktivity. Oblast formalniho vzdélavani je vymezena pravnimi predpisy, tedy jeho funkce,
cile, obsahy, organizatni formy a zpusob hodnoceni (Ministerstvo Skolstvi, mladeze
a télovychovy, 2007, s. 8). Absolvent pti ukonceni stupné studia obdrzi ptislusné osvédcenti,
certifikdt. Neformalni vzdélavani jsou oproti tomu vzdélavaci aktivity organizované
soukromou vzd¢lavaci instituci, nestatni neziskovou organizaci, Skolskym zatfizenim, pod
vedenim odborného lektora (Ministerstvo skolstvi, mladeze a t€lovychovy, 2007, s. 8). Tyto

vzdélavaci aktivity oproti formalnimu vzdélavani nevedou k ziskani stupné vzdélani.

Pod neformalni vzdélavani spadd, v ptipad€ vzdélavani dospélych, i1 dalsi vzdélavani, tedy
takové vzdelavaci aktivity, kdy je vzdélavani poskytované osobam, které ukoncily své
vzdélavani v systému pocate¢niho vzdélavani (Langer, Palan, 2008, s. 96). Muze byt také
definovano jako kazda vzdélavaci aktivita po vstupu na trh prace. V ptipad¢ dal§iho
vzdélavani mlzeme zahrnout 1 vzdélavaci aktivity v ramci formdlniho vzdélavaciho
systému. Dospéli po vstupu na trh prace si mohou doplnovat vzdélani a osvédceni ve
Skolach, v takovém pfipadé mluvime o ndhradnim Skolnim vzdélavani nebo druhé
vzdélavaci Sanci (Langer, Palan, 2008, s. 95). Tyto pojmy se nevylucuji s pojmem dalsi
vzdelavani.

V oblasti formalniho vzdélavani dochézi k ¢astéjSimu nastavovani a hlidani kvality, protoZe
toto vzdélavani podléha pravidlim definovanym ze strany statu a statni spravy, ktefi jsou
zfizovatelé vzdélavacich instituci. Ve formalnim vzdélavani mluvime zejména o vzdélavani
na zakladnim a stfednim stupni a také o vy$Sim odborném a vysokoSkolském vzdé&lavani.
Nastavovani kvality na vysokych Skolach bylo upravovano napt. projektem /PN kvalita /
zajistovani a hodnoceni kvality v systému terciarniho vzdélavani, ktery byl realizovan mezi
lety 2010 a 2014, kdy bylo cilem pfispét ke zvySovani kvality, transparentnosti
a konkurenceschopnosti instituci terciarniho vzdélavani (Ministerstvo Skolstvi, mladeze

a télovychovy, nedatovano, nestrankovano).

V systému dalSiho neformélniho vzdélavani kvalita neni nijak dale oSetfena, pouze oblast
rekvalifikaci a normativniho vzdélavani je upravena standardy vydanymi jednotlivymi
ministerstvy. Hlidani a nastavovani kvality v dalSim vzdélavani je nejednotné a tézko

nastavitelné z toho diivodu, Ze se jednd o nestatni instituce, které poskytuji vzdélavani

11



s riznou vzdélavaci naplni. Nastavovani a zavedeni systému kvality do téchto instituci by

bylo pouze na dobrovolné bazi.
1.2 PEST analyza dal§iho vzdélavani v Ceské republice

K vyjadieni souasné situace v dal§im vzdélavani v Ceské republice bude vyuzito PEST
analyzy, tedy metody pouzivané ke zmapovani SirSich podminek a vlivl pisobicich na danou
oblast. Jedna se o analyzu makrookoli a vlivi, které poté mohou urcovat trendy a potieby
v dané oblasti. V jednotlivych organizacich slouzi jako podklad pro tvorbu vlastni strategie.
Analyza probihd ve ctyfech oblastech: politické, ekonomické, socialni (kulturni)
a technologické. Politické faktory jsou tvofeny spoleCenskym systémem, pravnimi vlivy
a politickou situaci v zemi a jejim okoli. Ekonomické faktory jsou Cinitelé, kteti vyplyvaji
z ekonomické a hospodaiské situace zemé a patii mezi né napi. nezaméstnanost, vyvoj
hrubého domdciho produktu a danové podminky. Socialni a kulturni faktory jsou urceny
socialni strukturou obyvatelstva a kulturnimi vlivy. Technické a technologické faktory

predstavuji inovaéni potencial zemé (Srpova, Rehot, 2010, s. 131).

NiZe uvedend PEST analyza slouzi ke zmapovani SirSiho prostfedi ovliviiujici kvalitu dalSiho
vzdélavani v Ceské republice. Tyto trendy a faktory maji pfimy vliv na souéasnou situaci
ibudouci vyvoj. PEST analyza je postavena na dokumentové analyze aktualnich
statistickych prizkumi a legislativnich dokumentl. Jednim ze zakladnich dokumenti jsou
posledni vysledky z Setieni o vzdélavani dospélych (Adult Education Survey) z roku 2016,
ktery organizoval Cesky statisticky ii7ad, jehoz Setieni se i¢astnilo 7 800 domacnosti (Cesky
statisticky ufad, 2019, nestrankovano). DalSimi statistickymi vyzkumy jsou Vzdelavani
zameéstnanych osob a Informacni spolecnost v Cislech. Ze strategickych dokumenti je zde
zafazen posledni Dlouhodobého zaméru vzdélavani a rozvoje vzdélavaci soustavy Ceské
republiky, ktery stanovuje cile a jejich dosazeni do roku 2020 a zékon €. 179/2006 Sb.,
o oveéfovani a uznavani vysledkil dalsiho vzdélavani, ktery se zabyva oblasti dalSiho

neformalniho vzdélavani.
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1.2.1 Politické trendy

Vliv na politické trendy v dalSim vzdélavani a jeho kvalit¢ ma nejen narodni politicky
pristup, ale také politické udalosti odehravajici se na evropské urovni zejména v Evropské

unii. Tyto udalosti se dale odrazi v legislativnich dokumentech na obou trovnich.

Soucasna situace ve spolecnosti naznacuje, ze rychlost zmeén, ke kterym dochézi, se bude
zvySovat a bude nutné se na zmény kontinuadlné pfipravovat, to znamena byt neustéle
piipraveny piizpusobit se. Zmény se projevuji nejen ve spolecnosti, ale také souvisi
s potiebou dale se vzdélavat, mit aktudlni informace nebo dovednosti. Tytpo potieby
navazuji na potfebu vyhledavani dalsiho vzdélavani a potiebu dopliovat si vzdélavani. Podle
statistickych udajii Ceského statistického iradu zroku 2016 Gcast na neformalnim
vzdélavani vzrostla o 8—10 %! od roku 2011, zato ucast na formalnim vzdélavani klesla o 1
%. Podle Setfeni se mira zapojeni dospélych osob do formalniho vzdélavani odviji od celé
fady navzdjem provazanych faktorti, mezi které patii zejména kvalita institucionalniho a
legislativniho prostfedi pro formalni vzdélavani, vzdélanostni struktura populace a aktualni

kvalifikadni pozadavky na trhu prace (Cesky statisticky ufad, 2018, s. 8).

Kvalita v dal$im vzdélavani je tématem probiranym na evropské trovni. Pfikladem jsou ¢tyfi
spolecné cile pro Evropskou unii nastavené ve Strategii vzdélavani 2020 (Education and
Training 2020), kde druhym cilem je zlepSovani kvality a efektivity ve vzdélavani (European
Commission, nedatovano, nestrankovéano). Tento cil se promitnul i do Dlouhodobého
zaméru vzdélavani a rozvoje vzdélavaci soustavy Ceské republiky na obdobi 2015-202(7,
kde byly zohlednény cile a doporuceni nastavené Evropskou unii a v oblasti dalSiho
vzdélavani bude hlavnim tkolem mimo jiné zvySeni dostupnosti a kvality dalSiho vzdélavani
(Ministerstvo Skolstvi, mladeze a t€lovychovy, 2015, s. 70). Ve strategii se dale pise, zZe by
melo dojit k pfenastaveni financovani dal§itho vzdélavani, jez v soucasné chvili neni

nastaveno ani nelze vycislit finan¢ni investice do vzdélavani. Dal§im krokem ke zvySeni

! Ucast na neformélni vzdélavani vzrostla o 8 % ve vékové skuping 18-69 let. O 10 % vzrostla Gicast na
neformalnim vzdélavani ve vékové skupiné 25-64 let.

2 V soudasné chvili jiz Ministerstvo Skolstvi, mladeze a t€lovychovy piipravuje novy strategicky dokument
Strategie vzdélavaci politiky do roku 2030+, probihaji diskuse se zapojenymi stranami a na jafe 2020 se bude

revidovat predchozi obdobi naplnéni cilt.
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kvality dal$iho vzdélavani je podpora v oblasti akreditaci kurzi a rozvoj Narodni soustavy
kvalifikaci jako nastroje pro standardizaci dalSiho vzdélavani. Na dalsi desetileti piipravuje
strategii a vydalo prvni prohlaSeni OECD snazvem The future education and skills:
Education 2030. OECD se zamétuje zejména na ziskdvani SirSich dovednosti a kvalita

vzdélavani se poji s kvalitné strdvenym Casem ve vyuce a vysokou kvalitou vzdélavacich

Kvalita v dalSim vzdélavanim se tesSi projektové a v soucasné chvili se ani jeden ze
spusténych projekti nezabyva tématem na systémové urovni. Projekty se zaméiuji na
aktudlni témata spojena s digitalni gramotnosti a kariérovym poradenstvim. Piikladem jsou
projekty Narodniho ustavu pro vzdélavani Podpora rozvoje digitalni gramotnosti, jehoz
realizatorem je Univerzita Karlova, nebo GOAL: Kariérové poradenstvi pro dospélé, jehoz
realizatorem byl Narodni Gstav pro vzdélavani (Narodni tstav pro vzdélavani, nedatovéno,
nestrankovano). V ptipadé Fondu dal$iho vzdélavani se jedna o projekty DigiStrategie 2020
anebo JOBHUB (Fond dal$iho vzd¢lavani, nedatovano, nestrankovano). Piikladem dobré
praxe jsou mezinarodni projekty v ramci programu Erasmus+ a jejich predchidci, kde
dochazi k ptfenosu zkuSenosti mezi zapojenymi staty a v nékterych oblastech nabyvaji na

vyznamu.

V oblasti legislativy 1ze komentovat, Ze neni v dal§im vzd€lavani sjednocena a neni
legislativné podchycen systém kvality v dalSim vzdé€lavani, ackoliv v minulosti takové
snahy byly. Dilezitym zdkonem v oblasti dalSiho vzdélavani je zédkon €. 179/2006 Sb.,
o ovéfovani a uznavani vysledkl dalSiho vzdélavani, ktery se zabyva Narodni soustavou
kvalifikaci, kvalifikacemi, autorizovanymi organy a osobami a zkouskami z profesni
kvalifikace. Zakon nefesi kvalitu v dalSim vzdélavani. Déle podle Ceské legislativy je
vzdélavani dospélych volnou Zivnosti, je tedy mozné, aby se stal vzdélavatelem dospélych

kazdy bez ohledu na vzdélani, zkusenosti a predchozi praxi.
1.2.2 Ekonomické trendy

Ekonomicka situace po posledni hospodaiské krizi v roce 2009 je vyrazné lepsi, Ceska
republika zaznamendva nejniz$i nezaméstnanost v celé Evropé a také nartist mzdové
politiky. Podle dostupnych udajii dochézi ke zlepSovani ekonomické situace, z poslednich

dostupnych dat u hrubého domaciho produktu ke konci roku 2017 doslo k meziro¢nimu
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nariistu v ¢eské ekonomice o 5,5 %, mzdy meziro¢né vzrostly o 7 % a mira nezaméstnanosti

klesla v prosinci 2017 na 3,8 % (Kurzy.cz, nedatovano, nestrankovano).

Dalsi vzdélavani je financovano z nékolika zdroja. Jednim ze zdroju je financni podpora ze
strany statu. V Ceské republice ¢ini podle udajti OECD z roku 2018 vydaje na vzdélavani
celkové 3,8 % z hrubého domaciho produktu (OECD, 2018, s. 8), coz je podle stejného
zdroje pod evropskym primérem. Touto hodnotou se fadime jiz fadu let ke statim, které
na dal$i vzdélavani. Financovani vzdélavani dospélych je znaénym zplisobem formovéna
evropskymi finanénimi toky (Dvoirakova, Serak, 2016, s. 141). Prostiedky z Evropské unie
jsou pouzity na projekty v oblasti vzdélavani dospélych, kde tvoii 85 % piijma v téchto
projektech, zbylych 15 % bylo financovéno ze statniho rozpoctu. Piikladem projekt
v oblasti dal$iho vzdélavani mize byt Koordinace profesniho vzdélavani jako ndstroje
sluzeb zameéstnanosti realizovany v letech 2013-2015 nebo projekt Koncepce dalsiho
vzdéldavani (dale jako KONCEPT) realizovan v letech 2009-2013 (Dvotakova, Serak, 2016,
s. 144). Velkym projektem formujici oblast dal§tho vzdélavani v Ceské republice byl projekt
Narodni soustava kvalifikaci, ktery sestavil systém kvalifikaci a hodnoticich standardd, jez
nastavuji jednotnou trovei kvalifikaci v Ceské republice a umoziuje ziskat zkousku z této
kvalifikace jako vysledek dalSiho vzdélavani. Kvalifikace by mély byt i pfenositelné v rdmci
Evropské unie. Finanéni prostiedky z Evropské unie mohou ¢erpat i jednotlivé firmy pro
vzdelavani vlastni zaméstnanct. V takovém piipadé firmy ne€erpaji plnou ¢astku na projekt,

ale soucasn¢ spolufinancuji vzdélavaci aktivity.

Dal$im vyznamnym ¢initelem ve financovani dal§iho vzdélavani jsou soukromé zdroje. Dle
poslednich vysledki Setfeni Adult Education Survey (AES — Setieni o vzdélavani dospélych)
zroku 2016, jehoz cilovou skupinou jsou zaméstnanci, se 49 % dotazanych ucastnilo
vzdélavacich aktivit v pracovné orientovaném neformdlnim vzd€lavani a ndklady s tim
spojené byly hrazeny zaméstnavatelem (Cesky statisticky Gfad, 2018, s. 74). Podle vysledki
Setfeni Continuing Vocational Training Survey (CVTS — Setfeni o vzdélavani zaméstnancil)
bylo v roce 2015 v priméru vynaloZeno 3 134 K¢ na jednoho zaméstnance, pficemz podil
nakladi na vzdélavani k celkovym nakladim firem ¢inil v tomto roce v priméru 0,71 %.

V Ceské republice podle dostupnych tdaji 91 % firem nevyuzilo financovani z Evropské
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unie (Cesky statisticky fad, 2017, s. 34). Firmy mohou vyuZivat dafiového zvyhodnéni na
vzdélavani zaméstnancii. PiestoZze by mohly vyuzit zvyhodnéni a financovani z projekt
Evropské unie, firmy jich ptili§ nevyuzivaji. Divodem miize byt zvySena administrativni
zatéz spojena s projekty, nekteré firmy muize odradit finan¢ni spoluti¢ast na projektech, ktera
je ve vysi 15 %.

Legislativni pfedpisy umoziuji danové zvyhodnéni osobam, které v probéhlém roce
absolvovaly zkousku z profesni kvalifikace az do vyse 10 000 K&, v ptipadé uhrady ze
strany zaméstnavatele jej uplatiiuji zaméstnavatelé. V soudasné chvili v Ceské republice
nejsou dal$i moznosti daniového zvyhodnéni. Dalsi moznost dafiového zvyhodnéni by mohly

zvysit Gcast na vzdélavacich aktivitach.

Nezaméstnané osoby, které jsou evidované na trhu prace, mohou byt zafazeny do
rekvalifikacnich kurzt, jez jsou pln€ hrazeny ze strany statu pii splnéni vSech podminek.
Nezaméstnani tak mohou zmeénit kvalifikaci a najit si praci v nové oblasti. V nékterych
ptipadech je mozné uhradit rekvalifikac¢ni kurz i osobam, které zaméstnané jsou, mély by

vSak dolozit, Ze jsou ohrozeni na trhu prace a kurzu potiebuji k udrzeni se na trhu prace.
1.2.3 Socialni trendy

Ekonomicky vyvoj v poslednich péti letech je velice slibny, avSak v socidlnich trendech
muzeme pozorovat celkové starnuti obyvatelstva spojené i s odchodem silnych ro¢nikti do
dichodového véku a zvySovanim primérného véku doziti. Takova situace bude vyzadovat
zmeény ve vSech vrstvach obyvatel, starSi obyvatelé budou muset déle pracovat i po odchodu
do dichodu a firmy také budou zapojovat vice starSich pracovniki. Zlepsuje se ekonomicka
situace u vSech vrstev obyvatelstva a podle vyzkum AES dochézi k naristu vzdélavacich

aktivit.

Podle vyzkumu AES je 9 % dotazanych zapojeno do formalniho vzd€lavani, pficemz
muzZeme pozorovat nejveétsi tcast u skupiny ve véku 18-24 let (66 %, ztoho 1 % jsou
studenti dal§iho vzdélavani) a ve véku 25-29 let (13 %, z toho 5 % jsou studenti dalSiho
vzdelavani). Dle predchoziho béhu Setfeni zroku 2011 Ize sledovat pokles Ucasti na

formalnim vzdélavani z 10 % na 9 % (Cesky statisticky uiad, 2018, s. 14—18). Vlivii na

3 Jedna se o udaj k roku 2018, v dal3ich letech se mize ¢astka ménit.
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snizovani casti na formalnim vzdélavani je nékolik, Cesky statisticky tfad mezi né fadi
strukturu vzdélanostni populace, kvalifikacni pozadavky na trhu prace a pracovni ptilezitosti
(Cesky statisticky ufad, 2018, s. 14). Dal§im vlivem, ktery by mohl byt zahrnut, je nabidka

a kvalita nabizenych vzdélavacich programii.

Ucast na neforméalnich vzd&lavacich aktivitach je ponékud vyssi nez ucast ve formalnim
vzdélavani. V roce 2016 dosdhla 40 % ve vékové skupiné 18—69 let a ve srovnani
s pfedchozim béhem Setfeni zde mlizeme pozorovat 8% nartist. V nejvétSim zastoupeni je
pracovné orientované vzdélavani a nejcastéjsi ucCastnici jsou s vysokoskolskym vzdélanim
(Cesky statisticky ufad, 2018, s. 24-29). Nejéast&jsimi diivody ucasti na neformalnim
vzdélavani je potieba 1épe vykonavat svou praci, ucast vyzadovana zamestnavatelem nebo
zajem o danou oblast, na druhé stran¢ diivody pro netcast je nedostate¢na potieba pro dalsi

vzdélavani &i osobni a rodinné diivody (Cesky statisticky ufad, 2018, s. 37-44).

Ve srovnani pracovniho neformalniho vzdélavani a soukromé orientovaného vzdélavani lze
pozorovat vétsi ucast na mimopracovnich vzdélavacich aktivitach, tento pomér je vétsi
u zen. Zato u muzl je celkoveé veEtsi Gcast na vzdélavacich aktivitach. Vliv na ucasti na
vzdélavacich aktivitach ma také stupent dosazeného vzdélani a s vy$Sim stupném vzdélani
také pfimo umérné roste mira ucasti na neformalnich vzdélavacich aktivitdch pracovnich

i mimopracovnich (Cesky statisticky ufad, 2018, s. 29).

Ve spojeni s technologickym vyvojem dochédzi ke zménam pracovni struktury na trhu prace.
S pfichodem a automatizace a robotizace budou postupné nékteré profese zanikat a jiné
vznikat. Kromé technickych profesi, které budou mit na starosti udrzbu téchto stroji nebo
jen C¢aste¢né automatizovanych procest, budu za potiebi zvysit pomér pracovni sily, ktera
bude kreativni, bude umét pracovat v krizovych situacich a bude mit na starosti praci s lidmi.
Obory jako zdravotnictvi, IT, finance, vyroba podléhaji v dneSnich dnech vliviim robotizace,
na druhou stranu vzdélavatelé, psychologové a designéfi jsou profese malo ohrozené t€mito

trendy. S touto zmeénou bude ptichazet potteba vzdelavani, kvalifikace a rekvalifikace.
1.2.4 Technologické trendy

V posledni letech dochdzi k nartstu technologickych inovaci, které ovliviiuji 1 dalsi

vzdélavani. Ceské domadcnosti bézné¢ maji pfistup k internetu a vétSina obyvatel jsou
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vlastnici tzv. chytrych telefond. Cesky statisticky ufad v publikaci Informacni spolecnost
uvadi, ze vroce 2016 mélo piipojeni k internetu 3,3 miliony ceskych domacnosti
a k mobilnimu telefonu mélo ptistup 98 % domadcnosti, pfi€emzZ stoupl pocet mobilnich
telefondl v domécnosti* a internet na svém mobilnim telefonu pouzivalo 41 % dospélych
(Cesky statisticky Gifad, 2017, s. 4-5). Ze statistik lze vy&ist, Ze uzivani internetu a mobilnich

telefont ma rostouci tendenci oproti predchozim roktm.

V dnesni dob¢ uz je snadné si zajistit pfistup na internet, kde maji obyvatelé ptistup
k velkému mnozstvi informaci a také rtiznorodym vzdélavacim aktivitam. Velky vyznam
zacinaji mit videoseminaie a série vzdélavacich videi. Timto zplisobem uci online marketing
napiiklad Google — online kurzem s nazvem Digitalni gardz. V poslednich letech se
nahravaji riizné semindie a konference, které¢ se mozné sledovat v readlném €ase nebo si po
akci mohou z4jemci pustit videa a podivat se tieba jen na ¢ast vzdélavaci akce. DalSimi
zafizenimi, kterymi disponuje velka vétSina obyvatel, jsou mobilni telefony ¢i tablet, kde je

mozné stahnout si velké mnozstvi aplikaci se vzdélavacim charakterem.

Pouzivani technologii ndAm pomaha se vracet k informacim, pfehravat si je a ve stejném case
sledovat vzdélavaci akce z jinych mist. Je jiz také moZné absolvovat univerzitni kurzy pies
internet anebo si kupovat vyukova videa. Mizeme si v dneSni dob& vybrat nepieberné
mnozstvi vzdélavaciho materidlu a nastudovat celd témata Ci jen Casti, které nés zajimaji.

Technologie ndm umoznuji velmi rychly pfistup k informacim a selekci témat.

S rychlym technologickym pokrokem se také vaze potieba pfizplisobovat se témto
technologiim. Do vzdélani je také nutné zatadit praci s novymi technologiemi, aplikacemi
a stroji napfi¢ vSemi obory. S pokracujici robotizaci a automatizaci vznikaji budou vznikat
nové profese, které budou mit na starosti kontrolu a drzbu jednotlivych systému, a potieba

vzdelavani, kvalifikace a rekvalifikace, jak jiz bylo zminéno vyse.

1.2.5 Shrnuti PEST analyzy
Trendy a vyvoj v oblasti dal$iho vzd€lavani se pfimo odrazi v narocich na kvalitu. Politicka

rozhodnuti na néarodni i1 evropské urovni formuji vnimani kvality ve strategickych

4 Cesky statisticky ufad dale uvadi, ze na 100 domacnosti je 207 mobilnich telefonti, kdy tento pocet stoupl

oproti uplynulym roktm.
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dokumentech, podminky statu jako legislativa, financovani a daflovd zvyhodnéni zase
mohou fici, do jaké miry se stat zajima o oblast dalSiho vzdélavani potazmo o jeji kvalitu.
Ekonomické situace nam muze napovédét, jak se budou chtit dospé€li zapojovat do
vzdélavani, zda se budou vice zaméfovat na pracovné pravni vzdélavani nebo mohou svij
Cas a prosttedky vénovat na volnocasové vzdélavani. Celkova situace na trhu se odrazi
u jednotlivych firem a poskytovani ptilezitosti pro vzdélavani na pracovisti. Cilova skupina
a jejich socioekonomické situace je odrazovy mistek pro ptipravu vzdélavacich aktivit
atechnologické trendy mohou pomoci ke zvySovani kvality. Zalezi na samotnych
organizacich, jak zminéné trendy vnimaji a jsou schopny s nimi pii piipravé a realizaci

vzdélavacich projektt pracovat.
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2 Kyvalita ve vzdélavani
Pojem kvalita je fluidni a proménlivy. Obecné ji Ize definovat jako dosazeni idealniho stavu
¢1 naplnéni pozadavka. Kvalitu miizeme hodnotit na zdklad¢ pfedem stanovenych kritérii,

kterych chceme dosahnout. Pojem kvalita je obecné pouzivan v péti riznych smérech

(Boshier, 2006, s. 81):

1. kvalita jako definujici charakteristika,
kvalita jako znamka uspéchu,
kvalita jako vysoky stupeii vykonu nebo uspéchu,

kvalita jako vhodnost pro dany ucel,

w»ok w N

kvalita jako penézni hodnota.

Podle Boshiera (2006, s. 83) je tradi¢n¢ pojem kvality vztazen k vyjimecné vysokym
standardiim, ale ostatni autofi vnimaji pfistup ke kvalit¢ z hlediska konzistence, tedy

poskytovani sluzeb ve stale stejné odpovidajici kvalité s témet nulovou chybovosti.

Kvalitu ve vzdélavani definuje Priicha a VeteSka, podle nichZ ji 1ze chapat jako ,,7ddouci
(optimalni) uroven jejich fungovani (vzdélavacich procesil) a produkce, kterd mize byt
predepsana uritymi poZadavky (napft. vzdélavacimi standardy) a na tomto zaklad€ miize byt
objektivné méfena a hodnocena“ (Pricha, Veteska, 2014, s. 169). Samotné kvalita se taky
1i81 od narokti zdkaznika i pfes hodnoceni stejného produktu (kurzu) (Natarajan, 2017, s. 4).
Pojmem kvality ve vzdélavani se zabyva i Hajek (2013, s. 32), ktery definuje kvalitu podle
Witteka a Kvernbekka ve smyslu:

- kvality jako excelence a rovnosti (vyjimka), ktera se dotyka standardii ve vzdélavani;

- kvality jako souladu s Ucelem, tj. s cilem sluzby, kterd se dotykad praktického
uplatnéni;

- kvality jako hodnoty za prostfedky, zejména finan¢ni efektivity;

- kvality jako transformace a umoznéni prechodu mezi vzdélavacimi fazemi.

Kvalita ve smyslu pozadované urovné muze byt spojena se specifickym pojetim hodnot
a priorit kladenych na vzdélavaci systém nebo jako urcity stupeit dokonalosti a stava se tedy

normativni kategorii (Pricha, 1996, s. 27). Pro potteby této prace budeme mimo jiné
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pracovat s kvalitou jako s normativni kategorii, u niz bude potieba specifikovat kritéria pro

dosazeni dané normy.

Kvalitu také miizeme definovat diky né¢kterym znakim. Podle Spejchalové se jedna o tyto
typické znaky: funkcnost, trvanlivost, spolehlivost, opravitelnost, estetickou plisobivost,
bezpecnost, zivotnost u vyrobki a u sluzeb jsou typickymi znaky dostupnost, spolehlivost,
odbornost pii provadéni, vhodné prostiedi, pruznost (Spejchalova, 2012, s. 21). Podle
ucelu, ekonomické hodnota a pfidana hodnota. Tato hlediska jsou zejména vyuZita pro sektor

sluzeb, predevsim vzdélavani (Jireckova, 2011, s. 72).
2.1 Kvalita v dal§im vzdélavani

Stejné jako v jinych odvétvich i v dal§im vzd€lavani narazi pojem kvalita na uskali
v nejednotném piistupu a nejednotném pojeti. Priicha a Veteska se shoduji, ze se nepodatilo
zkonstruovat a aplikovat nastroje pro objektivni méteni kvality vzdélavacich procesti a jejich

vysledkii. Pouzivaji se jen zpiisoby evaluace’

zalozené¢ na subjektivnim hodnoceni
vzdélavacich akei, lektorii ze stran u€astnikii vzdélavani (Pricha, VeteSka, 2014, s. 169). Na
zdklad¢ tvrzeni autorli se lze domnivat, ze vétSina hodnoceni je pouze zalozeno na
subjektivnich dojmech ucastnikl vzdélavani, tedy klientti. Takové hodnoceni miize byt casto
zabarveno aktualnimi emocemi a pti hodnoceni v zavéru nemusi byt zjisténo, jaky mélo
vzdélavani celkovy piinos pro ucastnika, firmu nebo spolecnost. Dodate¢nym hodnocenim
dopadu vzdé€lavani se da nasledné i zjistit kvalita vzdélavani, tedy zda bylo dosaZeno predem
stanovenych cild. Naplnéni stanovenych cili a efektivita kurzi je hlavni prioritou

zadavatelll ¢i ucastniki, ktefi si vzdélavani z velké Casti ¢i zcela samostatné financuji

(Dvotakova, Serak, 2016, s. 149).

Za zajiStovani kvality v dal§im vzdélavani nejsou odpovédni pouze poskytovatelé
vzdélavacich aktivit, ale pfedevs§im jsou za ni odpovédné odborné instituce, jedna se zejména
o profesni sdruZeni, asociace a neziskové organizace, zatimco ve formalnim vzdélavani jsou

zodpovédné za zajistovani kvality jednotlivé vzdélavani instituce v primarnim, sekundarnim

5 Evaluace v tomto smyslu je brana jako zpGsob hodnoceni kurzil, nejéastéji se jedna o dotazniky v zavéru

vzdélavani.
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a terciarnim vzdélavani (EURYDICE, 2018, nestrankovano). Potazmo lze fici, Ze se kvalitou
v dals$im vzdélavani na centralni Urovni zabyva 1 Ministerstvo Skolstvi, mladeze
a telovychovy, Ministerstvo prdace a socidlni véci a organizace ziizené témito ministerstvy,
coz jsou Narodni ustav pro vzdelavani, Fond dalsiho vzdeélavani, Narodni institut dalsiho
vzdélavani a dal$i. VySe zminénd ministerstva definuji hlavni cile vzdelavani ve
strategickych dokumentech, v n¢kterych je kvalita jednim z hlavnich kritérii naplnéni
stanovenych cili. Podle Dlouhodobého zameru vzdélavani a rozvoje vzdélavaci
soustavy Ceské republiky na obdobi 2015-2020 je nutné zvysit dostupnost a kvalitu daliho
vzdélavani implementovanim hodnoceni vzdé€lavacich instituci, které by meélo byt
legislativné zakotveno a mélo by byt systematickou podporou kvality rekvalifika¢nich kurzt
a zkousek profesnich kvalifikaci (Ministerstvo Skolstvi, mladdeze a t€lovychovy, 2015, s. 70).
Ministerstvo Skolstvi se v tomto dokumentu vice nevénuje kvalit¢ dalSiho vzdélavani,

nedefinuje, co ma kvalita znamenat, pouze poukazalo na nutnost zvySeni kvality.

Jednou z moznosti zvyseni kvality by mohl byt jednotny systém Fizeni kvality, ktery v Ceské
republice neexistuje. Téma je vSak pojaté fragmentdrné a oblast se pokryva jednotlivymi
nenavazujicimi projekty. Jednim piikladem je projekt QALLL, ktery se zabyva kvalitou
v dal$im vzdé€lavani na evropské Urovni. Projekt QALLL provadél hloubkovou analyzu
projektt LEONARDO DA VINCI a GRUNDTVIG v oblasti zajist'ovani kvality v odborném
vzdélavani a piipravé a ve vzdélavani dospélych. Autofi ve zpravé uvadi, ze kvalita ve
vzdélavani dospélych je rozvijejici se oblasti a jednim z péti prioritnich témat, kdy se v prvni
fadé¢ soustfed’ovalo na profesionalizaci vzdélavateld dospélych, v dalSim kroku by se mély
prozkoumat do roku 2010 standardy a akreditace poskytovateld vzdélavani
(Gutknecht-Gmeiner, Molnar-Stadler, 2012, s. 6). V souvislosti s projektem vytvofila
Evropska komise Ndslednou zpravu k akcnimu planu vzdelavani dospeélych, kde uvadi
nutnost provést dal§i vyzkumy v oblasti standardi a kritérii kvality poskytovatelii vzdélavani
(Gutknecht-Gmeiner, Molnar-Stadler, 2012. s. 6). Jednim z narodnich projekti, ktery se
zabyval kvalitou v dal§im vzdélavani, byl projekt Ministerstva Skolstvi, mladeze
a télovychovy s ndzvem KONCEPT, realizovany v letech 2009-2013. V ramci projektu
vznikl systém hodnoceni instituci zabyvajicich se dal§im vzdélavanim v Ceské republice.
Jednim z bodi, které projekt fesil, byla kvalita instituci a lektort dalSiho vzd€lavani.

V oblasti hodnoceni kvality lektort byl vytvofen hodnotici standard pro profesni kvalifikaci
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Lektor dalsiho vzdeélavani. Pro hodnoceni vzdélavacich instituci byl vytvoten nastroj Rating
vzdeélavacich instituci. Vyznam Ratingu je v pomoci klientim pfi orientaci v poméru mezi
cenou a kvalitou. Dalsi projekt, ktery se zabyval kvalitou, se nazyval K2 — kvalita
a konkurenceschopnost v neformalnim vzdelavani podporujici kvalitu
a konkurenceschopnost v neformalnim vzdélavani, jak jiz vyplyva z nazvu. Hlavnimi
etapami projektu bylo zavedeni nastroju fizeni kvality do bézné praxe subjektii neformalniho
vzdélavani a tim podpofeni jejich kvality a zvySeni konkurence. Druhou etapou bylo
zavedeni systému uznavani neformélniho vzdé€lavani, zvySeni konkurenceschopnosti
a zameéstnavatelnosti  (prostupnost/flexibilita na trhu prace) mladeze a pracovnika
pracujicich s détmi a mladezi prostfednictvim definovani a prezentovani kompetenci
ziskanych nebo rozvinutych v aktivitdich neformalniho vzdélavani (Ministerstvo Skolstvi,
mladeze a télovychovy, 2016, nestrankovano). Tyto a dal$i projekty feSily ¢astecné kvalitu

v dal$im vzdé€lavani, ale vzdy z jinych thli a neexistuje mezi nimi provazanost.
2.2 Nastroje hodnoceni kvality

V Ceské republice je kvalita v dal§im vzdélavani jednim z ¢asto se opakujicich témat, které
neni jednotné legislativné a koncepcné uchyceno. Z legislativniho hlediska existuje nékolik
zakonl, které se tématu castecné dotykaji. Jednim znich je zdkon ¢ 435/2004 Sb.,
o zameéstnanosti, dal§im ptikladem je zdkon ¢. 561/2004 Sb., o predskolnim, zakladnim,
strednim, vyssim odborném a jiném vzdeélavani, formalni vzdélavani na terciarni trovni je
dotceno v zdakone ¢. 111/1998 Sb., o vysokych Skolach a zakon, ktery se dalSim vzdélani
zabyva nejvice je zdkon ¢. 179/2006 Sb., o uzndvani a ovérovani vysledkii dalsiho
vzdélavani. Oblasti dalSiho vzdélavani se zabyvaji predev§im dv€ ministerstva —
Ministerstvo skolstvi, mladeze a télovychovy a Ministerstvo prace a socidlnich véci. Ani

jedno z ministerstev nedava oblasti dalSiho vzd€lavani jednotnou koncepci. I pfesto existuje

v naSich podminkéch nékolik nastroji k hodnoceni kvality vzdélavani.

Jednou z moZnosti je uziti evaluace jako zptsob hodnoceni kvality. Evaluaci, pfipadné jeji
ekvivalent hodnoceni, se uplatiiuje ve vzdélavani a mlZeme jej vnimat jako néstroj
hodnoceni kvality. Evaluaci mizeme definovat jako hodnoceni, které s pomoci exaktnich
metod stanovuje kvalitu a efektivitu urcitych programi, procest, dosahovanych vysledkt

a efektl ¢innosti zacastnénych objektl (Veteska, Pricha, 2014, s. 105). V praxi Ize hodnotit
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jednotlivé prvky edukacniho procesu a vzdélavaci potieby, vzdélavaci programy, didaktické
prostiedky, samotny vzdélavaci proces, klima a vysledky vzdélavéani. K danému tématu lze
vyuzit evaluaci vzdélavani prostiednictvim standardl, piicemz standardem je mysleno
obecné norma, stupeni, resp. zadouci uroven néjakych pedagogickych objekti ¢i procesii
(Priicha, 1996, s. 111). V ¢eské vzdélavaci politice Ize rozlisovat tii druhy standardu, které

na sebe plynule navazuji, a to:

- vzdélavaci standardy vyjadiuji Zaddouci uroven vzdélani, tzv. vzdélavaci minimum;

- cilové standardy jako soubor zamyslenych vzdélavacich cili pfimefenych vékovému
stupni (zejména u zaku);

- hodnotici standardy vyjadiuji, do jaké miry jsou cile dosahovany.

(Pracha, 1996, s. 112)

Pticemz ve vzdélavani dospélych se daji vyuzit zejména vzdélavaci standardy, kdy se pro
kurzy nastavi vzdélavaci minimum. V takovém piipad¢ je mozné vyuzit dalSich nastroji
jako je NSK, kterd pro jednotlivé kvalifikace urcuji kvalifika¢ni standardy, podle nichz se
mohou pfipravovat vzdélavaci programy. Cilové standardy jsou tézko uplatnitelné v praxi
vzdelavani dospélych. Po urcité modifikaci, kdy o nich nebudeme uvaZovat jako o souboru
cili ptimefenych vékovému stupni, ale rovni zkuSenosti z urcité oblasti, mohou byt vyuzity
v navazujicich a dlouhodobych vzdé€lavacich programech. V piipad€ hodnoticich standard

je jejich mozné vyuziti v jiz zminéné NSK pfi zkouSkach z profesni kvalifikace.

Oproti standardim lze vyuZit v evaluaci vzdélavani indikatord. Indikator je kvantitativni
ukazatel vypovidajici o vlastnostech, produkci nebo fungovani vzdé&lavaciho systému,
pfipadné je pouzivan pro rozhodovaci procesy a pro vyzkumné ucely. Pti sdruZeni indikatori
do systému mohou odrdzet jako celek parametry vzdélavaciho systému (Pricha 1996,
s. 140). Janouskova a Marsak (2008, s. 316) uvadgji, Ze v Ceské literatute jsou indikatory
kvality vzdé€lavani definovany vesmés jako urcitym zplisobem méftitelné (statistické) udaje,
které zprostiedkované vypovidaji o soucasném stavu sledovaného vzdélavaciho systému
nebo o procesech v ném probihajicich. Podle sociologickych zvyklosti mizeme délit
indikatory na kvalitativni a kvantitativni, pti¢emz kvalitativni indikator je vyjadfeni, popis

urcitého jevu a kvantitativni indikator nam udava piesn¢ métitelny tda;.
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Evaluaci ve vzdélavaci aktivité jako nastroj zjistovani kvality vzdélavacich programi lze
realizovat na zacatku vzdélavaci aktivity pro zjisténi vstupnich znalosti a ocekavani
ucastnikll, pribézna evaluace zjist'uje zmény nazorl a osvojovani znalosti a dovednosti ze
vzdélavaci aktivity, zdvéreCna evaluace zjistuje uroven dosazenych znalosti a dovednosti
areakce ucastnikii (Dvotakova, nestrankovano, nedatovano). Pro realizaci evaluace lze
pouzit Kirkpatrickiv model, ktery identifikuje ctyfi urovné evaluace vzdélavaciho

programu:

1. uroven reakce — zjiStovani reakce Gcastnikd na vzdélavaci program a zjistuje, zda
byl chybné provedeny nebo nebyl zcela relevantni;

2. uroven uceni — na této urovni dochazi k méfeni osvojeného mnozstvi znalosti
a dovednosti;

3. uroven chovani — hodnoceni pouziti ziskanych dovednostni a znalosti v praxi;

4. urovenn vysledky — zde se méfi dopad vzdélavaciho programu na vysledky

organizace.
(Folwarczna, 2010, s. 176—177)

Jako G¢innym a ¢asto pouZivanym ndstrojem evaluace jsou systémy ¢i pfistupy zaloZeny na
sebehodnoceni. Obecné lze v této Casti pouZit béZné pouzivanou SWOT analyzu, na jejiz
zaklad¢ organizace hodnoti své silné a slabé stranky, ptilezitosti a hrozby. Obdobou je také
TOWS analyza, kdy se postupuje obracené. V prvni fad¢ jsou identifikovany hrozby
a ptileZitosti, na jejichz zadklad¢é se urci slabé stranky a orientuje se na silné stranky

organizace, jeZ pomahaji zmirnit hrozby (Michek, 2006, s. 17).
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Schéma zpracovan( a vyuzitt TOWS analyzy

r | | | | | | | | | | | | I 1
Rizika - hrozby (T) Slabé stranky (W)

I objektivni trendy a zmény, vécne, kapacitni, znalostni atp. I
které ohrozuji nebo budou slabiny vzdélavaci organizace,
ohroZovat dosazeni cill ohrozujici obranu proti hrozbam I

I vzdélavaci organizace nebo vyuziti prileZitosti
Prilezitosti (O) Silné stranky (S)

I objektivni trendy a zmény, které vécné, kapacitni, znalostni atp. I
je moZné nebo bude mozné pfednosti vzdélavaci organizace,
vyuzit k lepsimu dosazeni cild které napomahaji pfi obrané I

I vzdélavaci organizace proti hrozbam nebo pfi vyuZiti

pfileZitosti I

N~ T

Strategie Opatieni, zmény
a rozvaha, a projekty,
jako cestou jit ’ které je Zadouci
a na co se zaméfit < realizovat

\‘ Rozpoctova a kapacitni ‘/'

korekce

Obrazek 2: Schéma zpracovani a umisteni TOWS analyzy (Michek, 2006, s. 17)

Dale lze nastroje hodnoceni kvality délit podle zaméfeni hodnoceni na hodnoceni kvality
vzdélavaciho programu, lektorti dal§iho vzdélavani a vzdélavacich instituci. Pro hodnoceni
kvality vzdélavacich programi je v Ceské republice vytvofena moznost akreditace. Jde
o proces posouzeni kvality vzdélavaciho programu anebo organizace (Pricha, Veteska,
2014, s. 25). Hodnoticim organem je v tomto pfipad¢ pfislusné ministerstvo, jez posuzuje
moznost udéleni akreditace a tim potvrdit urcitou znamku kvality. Jedna se spiSe o formalni
proces, kdy se posuzuje zejména dokumentova stranka programu. Pro hodnoceni lektori
v soucasné chvili neexistuje zadny program. Vzdélavani dospélych je volnou Zivnosti, tudiz
neni nutné dolozit kvalifikace pro danou ¢innost. Piesto lektofi mohou ziskavat potiebné
vzdélavani na vysokych Skolach ve vzdelavacich programech andragogika a podobnych.
Dalsi moznosti k ziskani potfebné kvalifikace jsou odborné kurzy. Zajemci mohou také
ziskat profesni kvalifikaci Lektor dalSiho vzdélavani po slozeni zkouSky u autorizované
osoby, kterd miize byt vnimana jako nastroj hodnoceni kvality lektordi (viz Narodni ustav
pro vzdélavani) nebo jako urcity standard ¢i minimalni potiebné urovné k hodnoceni kvality.
Jednim z méné€ vyuZzivanych néstroji je hodnoceni kvality lektorti podle normy ISO 17024,

ktera poskytuje moznost certifikace lektorti podle normy CSN EN ISO 17024 (Narodni ustav
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pro vzdélavani, nedatovano, nestrankovano). V neposledni fad¢ je mozné uzit jako nastroj
hodnoceni kvality soutéz Lektor roku, kterou kazdoro¢né potadd Asociace instituci
vzdélavani dospélych CR. Soutézni piispévky jsou hodnoceny na zikladé ukazky
lektorovani a podkladd, kterych vyuziva lektor pti vzdélavani. Pro hodnoceni kvality
instituci se mize vyuzivat vyse zminény systém akreditace nebo dale certifikacni systémy
jako je ISO norma 9001, audit Qfor, audit CAF a dalsi systémy fizeni kvality. Zminéni

a dalsi certifikace jsou blize popsany v kapitole 2.4 systémy fizeni kvality.

Dal$im, komplexnim ndstrojem hodnoceni kvality vzdélavacich programii v dalSim
vzdélavani je NSK. Podle ndzvu jiz vyplyva, Ze se snazi vytvotit jednotny ramec pro popsani
a vytvoreni kvalifikaci pouzivanych ve vSech profesich na soucasném trhu prace. Kazda
kvalifikace je sloZzena z kvalifikaéniho standardu, ktery popisuje kompetence nutné pro
dosazeni profesni kvalifikace, a hodnoticiho standardu, ktery fik4d zpisob ovéfeni
jednotlivych kritérii danych kompetenci. NSK je néstrojem pro standardizaci a umoziuje
uznavani vysledkt dalsiho vzdélavani na narodni arovni. Vznik kurzi podle kvalifikac¢nich
standardii a zkouSky z profesni kvalifikace nejsou nutné ukazatelem kvality jako spiSe

zpuisobem standardizace, kterd mize byt vstupnim ukazatelem ke kvalité.
2.3 Efektivita ve vzdélavani dospélych

Pojem, ktery je spjaty s kvalitou, je Uc¢innost neboli efektivita ve vzdélavani dospélych.
Obecné 1ze pojem vysvétlit jako vztah mezi vynaloZenymi prostfedky, usilim a vzniklym
pfinosem z Gcasti na vzdélavaci akci (Palan, 2002, nestrdnkovano). Vzhledem k omezenému
casu a obvyklé nutnosti vynaloZzit finan¢ni prosttedky se efektivitou zabyvaji nejen firmy,
které vysilaji zaméstnance na vzdélavani, ale také 1 jednotlivci, kteti si hradi vzdélavani
samostatné. Méfeni a vyzkumy v této oblasti probihaji zeyména v souvislosti se vzdélavanim
zaméstnanct ve firmach, kde se efektivnosti rozumi hodnoceni vztahu mezi vstupy a vystupy
vzdélavani, piicemz za vstupy jsou povazovany naklady na ptipravu akce — finan¢ni, Casove,
materialni a persondlni, za vystupy pifinos pro zamé&stnance a firmy (Prticha, 2014, s. 10). Pii
minimalnich vstupech a vysokém piinosu pro jednotlivce i organizace miZeme mluvit

o efektivnim vzdéldvacim programu.
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2.3.1 Ekonomicka navratnost

Pokud se na vzdélavani pohlizi jako na investici k lepSimu uplatnéni jedince na trhu préace
nebo celkovému zlepSeni kvality zivota, mély by existovat moznosti vycisleni téchto
investic. Pro vycisleni jednordzové vzdélavaci akce lze vyuzit metodu cisté soucasné
hodnoty investic. Cista sou¢asna hodnota (net present value — NPV) piedstavuje rozdil mezi
soucasnou hodnotou ocekavanych vynosi a soucasnou hodnotou nakladii na investice

(Vodak, Kucharcikova, 2011, s. 174), piicemz je pouzito téchto vztahii a vypocti:

NPV = Bpv — Cpv

Bt

NEY =T

T Cpv

Kde:

NPV = Cista soucasna hodnota

Bpv = soucasné hodnota piinost

Cpv = soucasna hodnota nakladii

Bt = pfinosy v Case t

r =urokova mira

n = pocet let — doba Zivotnosti investice

Investice lze pokladat za efektivni paklize plati NPV > (
(Vodak, Kucharcikova, 2011, s. 174)

Ekonomickéd névratnost investic do vzdélavani se dd pocitat i pro oblast formalniho
vzdélavani, kterou se zabyva Psacharopoulose. Podle n¢j délime névratnost na individualni
a socialni. Individualni navratnost je slozena z nakladd, které jsou tvofeny z vydaji na
vzdélavani a uSlych ziskl, a Cistych ziskli z vydélku, ktery je vypocitan zrozdilu od
jednotlivel s niz§im piijmem. Soukromé névratnost investic 1ze odhadnout naleznutim
sazby slevy, kterd vyrovnava tok diskontovanych piinost s tokem ndkladi v daném

okamziku (Psacharopoulos, 1995, s. 2) s nasledujicim vzorcem:
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2 (HTN - W ) d
S = (WA C)A+r),
R AL

kde:
W.— W;je rozdil vydélki mezi univerzitnimi absolventy a absolventy s maturitni zkouskou,

C. predstavuje piimé néklady spojené s univerzitnim vzdélavanim vcéetné vzdélavacich

pomucek a materiald,

r je oznaceni pro sazbu slevy

W, oznacuje nepiimé naklady a uslé zisky.
(Psacharopoulos, 1995, s. 3)

Na rozdil od individudlni navratnosti se v socidlni navratnosti pocita se statnimi nebo
spoleCenskymi vydaji na vzdélavani vcetné profesnich plath a prondjmi. Vzhledem
k vysokym nakladim je obvykle spoleCenskd mira navratnosti niz8§i nez individuélni,
vypocet je také ovlivnén mirou statniho financovéani vzdélavani (Psacharopoulos, 1995,

s. 3). Dalsi uskali pti vypoctu socidlni ndvratnosti spatiuji ve vedlejSich efektech vzdélavani.

Ob¢ dvé miry navratnosti 1ze vypocitat metodou Short-cut, kde se ve vypoctu vypousti vliv
ristu mzdy se stoupajici zkuSenosti v ndvaznosti na vék. Vydélek se v tomto vypoctu
zprumeéruje a mira navratnosti se da vypocitat nasledujicim zptisobem:

W, - W, W, - W

private r = ————, social r = ————,
J(w,) D (W, Cu)

Pticemz 5 je cyklus univerzitniho vzdélavani, béznd doba pro absolvovani vzdélavani po
dosazeni magisterského ¢i inzenyrského stupné vzdélani, tedy 5 let. Pfi dneSnim rozdéleni
na bakalarsky a magistersky stupen studia je mozné pouzivat jiny koeficient tedy 3 v ptipade
bakalarského stupné a 2 v ptipadé€ navazujiciho magisterského.

Dalsi moznosti vypoctu je reverzni metoda ndkladii a vydaji vychézejici z metody short-cut

a je vyjadfena otazkou: vzhledem k nékladiim na investice, jaka Groveil rocnich pfinost by
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pfinesla danou miru névratnosti na investice? Tento hruby vypocet slouzi k analyze pro

snizeni nakladi a maximalizace pfinost (Psacharopoulos, 1995, s. 6).

Existuji dalsi metody vypoctl zaméfené 1 na navratnosti do vzdélavani, které 1ze dale délit
na navratnosti v porovnani s mzdovym vydélkem, vypocet s participaci pracovni sily
a odhad efektu vzdélavacich vstupt. Témto postuptim a metodam se prace nevénuje, protoze
sleduji pouze jednu cast, ve které lze sledovat kvalitu ve vzdélavani, a tim jsou vysledky

vzdélavani.
2.4 Systémy Fizeni kvality

Na kvalitu, jeji fizeni a systematizaci lze nahlédnout z n€kolika thli. Existuje nékolik
mezinarodné uznavanych systému fizeni kvality (quality management system — QOMS),
jejichz ucelem je zmirnit nespokojenost klientd, snizovat nedostatky a vady a pomahat
k neustalému zlepSovani (Spejchalova, 2012, s. 17), diky kterym mtizeme ¢asteéné zhodnotit
1 kvalitu neformalnich vzdélavacich instituci. Certifikat kvality pomahd organizacim
k odliSeni se od konkurence a zlepSeni znacky organizace. Mezi dalsi pfinosy zavedeni

systému fizeni kvality patti (Spejchalova, 2012, s. 20):

- rust produktivity a u vyrobnich firem zaroven dochazi ke snizeni nakladl na vyrobu
a dlouhodobé k casové efektivité pfi odstraniovani chyb a zavad;

- sniZeni rizika sankci za nedodrZeni norem ¢i pfedem danych zavazki;

- zavedeni procest, fadu a poradku a s tim spojené vytvoreni procesni dokumentace;

- prostor pro kvalifikaci a rozvoj pracovnik;

- zmény ve firemni kultufe smérem na zékaznika;

- aplikované principy procesniho fizeni a s nim spojena pruznost.

Natarajan (2017, s. 4) definuje QMS jako planovany a ustanoveny systém pro organizacni
procesy knaplnéni potieb ocekavani internich a koncovych zakaznikli za pouziti
zdokumentovanych procesu. Pro vzdélavani neni mozné plné pfenést cely systém pro fizeni
kvality. Nékteré modely a certifikace tak maji svoji modifikaci, ktera je uplatnitelnd ve
vzdélavani. Mezi nejznaméjsi systémy patii certifikace ISO norma, TOM a EFQM. Existuji
1 specifické systémy, které¢ vznikly za i€elem nastavit systémem jak v oblasti vzdélavani,

tak dalSiho vzdé€lavani. Ryze ¢eskym systémem je Rating vzdeéldavacich instituci.
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2.4.1 1ISO norma

ISO, tedy International Organization for Standardization, je mezindrodni organizace
zabyvajici se tvorbou norem. Svétové znamym systémem fizeni kvality je mezinarodni
standard ISO 9001, ktery v novele slouzi i k aplikaci na sektor sluzeb, potazmo vzdélavani.
Vznik ISO normy se datuje k pocatku 20. stoleti, samotna ISO norma 9001 vznikla v 80.
letech ve Velké Britanii. Norma je postavena na stanoveni cilti a planti v oblasti kvality
samotnou firmu a ta je postupné pomoci nastavenych procesu realizuje, pficemz je cely
proces monitorovan a méfen pro ucely zavedeni ucinnych opatieni na zménu (ISO 9001,
nedatovano, nestrankovano). Norma slouzi nejen pro zajisténi kvality vyrobku, ale také

sluzeb.

V dobé& vzniku prace je nejnovéjsi normou ISO 9001:2015, kterou pozbyva platnost ISO
9001:2008 a 9001:20009.

ISO 9001

Norma slouzi k nastaveni procesti v organizaci smérem k dosazeni kvality, kterd je
stanovena v pfirucce jakosti, a jejimz cilem je zdokumentovani procesii v organizaci.
V ptipadé¢ dosazeni pozadavki v souladu s normou a kdyZ organizace projde auditem, ziska
certifikat (Michek, 2006, s. 23). Certifikace ISO urcuje zédkladni a minimalni poZadavky na
fizeni kvality jakékoliv organizace (JireCkova, 2011, s. 75). Pro potieby jednotlivych

organizaci se dale urcuje vlastni pfidana hodnota.

Certifikat ISO a spojeny audit je finan¢né ndkladna zaleZitost. V piipad¢ pouZiti normy ve
vzdélavani byla vypracovana piirucka ISO/IWA:2 k bezndkladovému zavedeni procesu do
vzdélavaci organizace. Postup pro zavedeni ISO normy do vzdélavaci organizace je slozen
z n€kolika krok, pfi¢emz po rozhodnuti o zavedeni standardu a urceni projektového tymu

sloZzeného z vedeni a garantti kvality nasleduji dané kroky:

- definovani pfidané hodnoty, poslani a pfedstav zajiStovani jakosti projektovym
tymem;

- definovéani politiky jakosti, tedy realizace vyse uvedeného bodu;

- vypracovani planu implementace v¢etn€ harmonogramu a definovani zdroji;

- Skoleni zaméstnancli organizace a seznameni s nasledujicimi krokys;

31



- sestaveni procesni mapy organizace, vymezeni hlavnich, fidicich a pomocnych
procest;

- popsani a definovani jednotlivych procest;

- porovnani mapy procest a popisu procest s normou ISO 9001;

- na zaklad¢ porovnani doplnéni detaild a uprava toho, co chybi;

- analyzovani moznosti zlepsSeni ze strany internich auditoru;

certifikace systému jakosti nezavislym certifikacnim orgédnem.
(Michek, 2006, s. 26-28)
Aplikace ISO normy

ISO norma je certifikat bézné aplikovatelny na podminky dalsiho vzdélavani v Ceské
republice. V oblasti formalniho vzdé€lavani je ptikladem implementace ISO normy Katedra
andragogiky a managementu vzdelavani (ditive Centrum Skolského managementu) pii

Univerzité Karlové.

Ptikladem v oblasti dalsiho vzd€lavani je Centrum vzdélavani, které zavedlo certifikaci
Systém managementu kvality organizace ISO 9001:2008 pro vzdé€lavaci aktivity a fizeni

projektli v oblasti vzdélavani (Centrum vzdélavani, 2017, nestrankovano).
242 TQM

Mnoho modelu tizeni kvality vychazi ze systému Komplexni rizeni kvality (Total quality
management — TQOM). Pokud si pojem rozebereme, jiZ ndm napovidd, ze TQM se bude
zabyvat kvalitou v celé organizaci. Kvalita by méla byt jako pojem definovana a jasn¢ dana
a tyto procesy by mély byt fizené (Rawlins, 2008, s. 5). Pfistup byl zpracovan Ameri¢any,
ktefi nalezli kotfeny v japonskych ,kruzich kvality®, jez zacaly vznikat v 60. letech a jsou
zalozeny na sdileni problémi tykajicich kvality mezi pracovniky a pifedani ndpada
managementu (Sashkin, Kiser, 1993, s. 5). Téchto diskusnich kulatych stol se i¢astnili
pracovnici z riznych typl organizaci a mohlo zde dochazet k pienosu dobrych zkuSenosti
a neotfelych népadi v riznych typech organizaci. TQM nebyl v pocatku kodifikovan jako
norma, systém byl ovSem zaloZen na teorii a praxi nékolika odbornikl, zejména na
E. Demingovi, J. Juranovi a K. Ishikawou (Veber, 2007, s. 70). Dalsi dirazné pfispéni na

TQM ma Crosby a jeho ptistup s nulovou chybovosti. V souvislosti s TQM je nutné zminit
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Deminga a jeho cyklus (PDCA tj. plan-do-check-act), tedy zaméteni se na kontrolu procest,
nikoliv na post-produk¢ni kontrolu. Demingiiv cyklus je souborem jednoduchych krok,

které jsou celkem univerzalné pouzitelné. Jedna se o néasledujici kroky:

plan — planovani procesu produkce ¢i dodani sluzeb;

- do —realizace planu;

check — kontrola prib¢hu a vysledk;

act —na zakladé dosazenych vysledkt proved’ korekei.

Tyto faze se daji za sebou neustale opakovat a zvySovat kvalitu. Nésledujici obrazek 3

vyjadiuje cestu k dosazeni dokonalosti:

} jakost

Jedna se tedy o nekoncici proces fizeni kvality, nikoliv jeji pouhé kontrolovani. Demingiv

Obrazek 3: PDCA cyklus (Veber, 2007, s. 126)

cyklus je diky své jednoduchosti aplikovatelny v rozliénych oborech a pouziva se tedy nejen
v fizeni podnikd, ale 1 ve vzdélavani.
V souhrnu miizeme TQM podle Sashkin a Kisera popsat 3 diilezitymi aspekty, tzv. 3 C:
- pomicky, techniky (counting) a trénink k jejich pouZzivani, porozuméni a feSeni
problému kvality;
- zékaznici (customers) - kvalita pro zédkazniky jako hnaci sila a centralni z4jem;

- kultura (culture) — sdilené hodnoty a divéra v leadery, kteti definuji a podporuji

kvalitu.

(Sashkin, Kiser, 1993, s. 3)
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Murgatroyd a Morgan ptenaseji pojem TQM do oblasti skolstvi a ve své praci zminuji

nasledujici 3 C:

- kultura (culture) — inovativnost, pfipravenost na zmeénu, rozvoj, zmocnovani;
- zavazek (commitment) — vérnost a zainteresovanost lidi;

- komunikace (communication) — efektivni a jednoducha komunikace.
(Murgatroyd a Morgan, 1994, in Eger, nestrankovano)

Podle vySe uvedeného se autofi shoduji na kultuf'e a nutnosti jeji zmény. Kultura organizace
ma byt pfipravena ucit se, pfijimat zmény a brat fizeni kvality jako soucést bézného Zivota
v organizaci. Komunikace muaze byt dale brana jako jedna z pomtcek fizeni kvality
v organizacich. Zapojeni vSech stakeholderi do procesu, véetné koncovych zékaznika, je

dal$im dalezitym aspektem.
Aplikace systému TQM

Model TQM se vyznacuje Sirokou zakladnou svého piisobeni a mySlenka TQM byla
rozpracovana v mnoha konkrétnich modelech. TQM se da tak vyuzit jako autoevaluacni
nastroj. Konkrétni aplikace v ¢eskych podminkdch neni tedy zjistitelnd. Stejné tak
Deminglv cyklus je obecnd metodika, kterd se ¢asto uplatituje v dalSim vzdélavani v oblasti
nabizenych kurzi, kdy vzdélavaci organizace mohou podle cyklu své vzdélavani zlepSovat.

Stejny zplisob Ize aplikovat na dalsi procesy a nabizené sluzby organizace.
2.4.3 Model excelence EFQM

EFQM neboli European Foundation of Quality Management je tvircem modelu fizeni
kvality v organizacich (také model excelence EFQM), ktery vychézi z koncepce celkového
tfizeni kvality TQM. Organizace byla zaloZena roku 1988 a jejim cilem je uznani pokroku
organizaci v excelenci (Jedindk, 2010, s. 42). Organizace vytvofila holisticky koncept
univerzalné¢ pouzitelny na vSechny typy organizaci bez ohledu na velikost nebo typ
organizace. Cilem organizace, jak sama deklaruje, je zvySeni soutézivosti a podporu

udrzitelného rozvoje evropské ekonomiky (EFQM, nedatovano, nestrankovano).

Model jako takovy vysvétluje vztah mezi pficinou a efektem a mezi tim, co organizace déla
a jakych vysledki dosahuje. Podle Michka lze dosdhnout vynikajicich vysledki za

predpokladu spokojenosti zakaznikli, internich zaméstnanc a pii respektovani okoli
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(Michek, 2006, s. 32). Obrys modelu je postaven na 8 zdkladnich konceptech, pfi nichz se
dosahuje udrzitelnosti excelence v jakékoliv organizaci a mohou byt uzity k zakladnimu
popisu atributi excelentni kultury organizace (EFQM, nedatovano, nestrankovano). Mezi

zakladni koncepty patfi:

1. Pfidana hodnota pro zdkazniky, zjiStovani a napliiovani jejich potfeb, ofekéavani
a prilezitosti.

2. Vytvofeni udrzitelné budoucnosti, vytvaieni pozitivniho dopadu na okoli,
navySovani ekonomickych podminek, zajistovani dopadu na Zivotni prostiedi
a socialni podminky, stejn¢ tak dotcenych komunit.

3. Rozvoj organizacnich schopnosti efektivnim fizenim zmén i vné organizace.

4. ZvySovani kreativity a inovace uvnitf organizace skrze zucastnéné aktéry.

5. Zajistovani vize, inspirace a integrity skrze leadery, ktefi tvofi budoucnost a jsou
vzorem v otazkach hodnot a etiky.

6. Prizptisobivé fizeni k citem k identifikovani hrozeb a piilezitosti.

7. Uspé&nost skrze talentované lidi v organizaci, vytvafeni kultury zmociiovani
k dosahovani cilt jednotlivci 1 organizace.

8. Udrzovani vynikajicich vysledkl, které napliuji kratkodobé i1 dlouhodobé cile

stakeholderti.
(EFQM, nedatovano, nestrankovéano)

Z téchto fundamentalnich konceptl je poté postaven model deviti kritérii, podle nichZ jsou
na zéklad¢ sebehodnoceni porovndvany procesy a cCinnosti s nejlepSimi organizacemi
v kategorii  (Michek, 2006, s. 31). To také vede ke sdileni nejlepsi praxe
a tzv. benchmarkingu. Benchmarking miiZzeme definovat jako porovnavani vzhledem
k referenénimu bodu (Cheney, 1998, s. 1). Referenénim bodem je mysSlena nejlepsi
z nejlepSich organizaci v daném oboru. Diky sdilené praxi maji moZnost ostatni organizace
rust a kontinualné rozvijet a zlepSovat své sluzby k objektivné nejlepsSimu zpusobu, ackoliv

je nutné dobie poznat svou cilovou skupinu a moznosti vlastniho rozvoje.

Kritéria modelu excelence EFQM se déle rozpadaji na dalSich 32 subkritérii specifikujicich
oblasti Cinnosti, jez by meéla organizace realizovat, ale také k naslednému hodnoceni

pokroku organizace smérem k excelenci (Michek, 2006, s. 32). Pét z uvedenych kritérii jsou
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»enablers® — kritéria umoziujici dosahovani dobrych vysledki, zbyla ¢tyfi kritéria méfi
prvni skupinu kritérii a jsou vysledkem toho, ¢eho mohou organizace dosdhnout (EFQM,
nedatovano, nestrankovano). Prvnich pét kritérii organizace potfebuje k dosahovani

vysledkd, je nutné je rozvijet a implementovat do strategie budouciho rozvoje.

Nasledujici obrazek dokresluje souvztaznost mezi jednotlivymi kritérii a probihajicimi

procesy v organizaci.
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Obrazek 4: Struktura modelu EFOM (Michek, 2006, s. 31)

TataZ organizace zaloZila v roce 1992 Evropskou cenu kvality. Cena slouZi k rozpoznani
a ocenéni piednich organizaci v riznych sektorech, tedy nejen v soukromém, ale i ve statnim
nebo v neziskovém sektoru. Jedna se o kazdoro¢ni soutéz, kdy nominované organizace musi
excelovat ve vSech osmi zdkladnich konceptech, na kterych je postaven model excelence
EFQM. Pro Ceskou republiku je narodni partnerskou organizaci EFQM Ceskd spolecnost
pro jakost, ktera mé jako jedina na izemi Ceské republiky opravnéni nabizet licencované

produkty EFQM v &eském jazyce (Ceska spole¢nost pro jakost, 2018, nestrankovano).
Aplikace modelu EFQM

V Ceské republice existuje jediny nérodni partner EFQM, Ceskd spolecnost pro jakost, ktery

muze Skolit hodnotitele, udéluje platné ocenéni EFQM a také potradd Narodni cenu kvality
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Ceské republiky. Organizace dal$iho vzdélavani tedy maji moznost nechat se zhodnotit podle
tohoto modelu. Vzhledem k tomu, Ze se jednd o sebehodnotici nastroj, je mozné provést
sebehodnoceni a nastavit procesy podle tohoto systému i bez zavérecného auditu, ktery by
poskytl organizaci certifikat. Aplikace modelu je mozné i do dalSich oblasti vzdélavani.
V Ceské republice byl model EFQM aplikovan v projektu IPN kvalita, kde byly podle

uvedené¢ho modelu hodnoceny instituce terciarniho vzdélavani.
2.4.4 Model CAF

Na zédklad¢é modelu EFQM byl pro statni spravu vytvoien systém CAF (Common Assessment
Framework neboli Spolecny ramec hodnoceni). CAF vznikl kolem roku 2000 v ramci
Pracovni skupiny pro inovaci vetejnych sluzeb, ktera byla slozena ze zastupct evropskych
zemi (Michek, 2006, s. 39). Model CAF je stejn¢ jako EFQM postaven na sebehodnoceni.
CAF je aplikovatelny do prostiedi kol a stejné jako EFQM je postaven na deviti zakladnich

kritériich, jejichz rozlozeni znazoruje nasledujici obrazek.
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Obrazek 5: Struktura modelu CAF (Michek, 2006, s. 40)

Pti zavedeni modelu CAF do vzdélavacich instituci plati obdobny postup jako pii zavadéni
ISO normy. Po rozhodnuti a informovani ostatnich pracovniki je stanoven realizacni tym,

ktery je proSkolen odbornym konzultantem. Realiza¢ni tym vytvoii plan hodnoceni
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a provede sebehodnoceni organizace na zakladé stanovenych kritérii. Po dokonceni
sebehodnoceni je vytvofen ak¢ni plan, oba dva dokumenty jsou konzultovany externim

konzultantem (Michek, 2006, s. 44).

Aplikace modelu CAF

Model CAF je ¢asto pouzivan v oblasti zdravotnickych zafizeni, vzdélavani®

a ve verejné
spraveé. V Ceskych podminkach byl model CAF aplikovan na organizace vefejné spravy
v ramci projektu Implementace modelu CAF do organizaci vizemni verejné spravy CR, jehoz
realizdtorem bylo ob&anské sdruzeni Ceska spolegnosti pro jakost. Do projektu se zapojilo 26
uradt béhem tii let a dalsi dva roky byl zhodnocovan jeho ptinos, ktery se zvysil kvalitu a
byl pfinosny pro organizace (Provaznikova, Sedlackova, 2009, s. 276). Michek (2006) uvadi
ptiklad implementace do $kolského prostiedi na SOS a SOU, Centrum odborné pripravy

v Sezimové Usti.
2.4.5 Rating vzdélavacich instituci

V letech 2009-2013 realizovalo Ministerstvo Skolstvi, mladeze a télovychovy rozsahly
projekt s nazvem KONCEPT. V ramci projektu vznikl ryze ¢esky systém hodnoceni instituci
zabyvajici se daldim vzdélavanim v Ceské republice. Jednim z bodii, kterymi se projekt
zabyval, byla kvalita instituci a lektord dalSiho vzdé€lavani. V oblasti hodnoceni kvality
lektortl byl vytvoren hodnotici standard pro profesni kvalifikaci Lektor dalsiho vzdélavani.
Pro hodnoceni vzdé¢lavacich instituci byl vytvoten Rating vzdélavacich instituci (dale jen
Rating). Vyznam nastroje je v pomoci orientovat se v poméru mezi cenou a kvalitou
(Nérodni ustav pro vzdélavani, 2013, s. 28). Rating kombinuje pfistupy riznych systému
fizeni kvality a zplsoby hodnoceni. Je zde zahrnuto nejen sebehodnoceni, ale také
hodnoceni tfeti nezavislou stranou a zjiStovani spokojenosti zakaznikd. Lze zde najit
inspiraci z EFQM pfi hodnoceni ze strany zdkaznika, zmapovani procesu vzdélavani stejné

jako v ISO normé a celkové prvky TQM.

¢ Ackoliv je model aplikovatelny do prostiedi dalsiho vzdélavani, v soucasné chvili nelze dohledat seznam
instituci vzhledem k ptfebrani implementace narodni politiky kvality pod Ministerstvo pramyslu a obchodu.
Plvodni seznam instituci, které prosli externim hodnocenim podle modelu CAF, uvedeny na webovych

strankach www.npj.cz, jiZ neexistuje.
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Nastroj je postaveny na ctyfech hlavnich oblastech, ve kterych probiha posouzeni kvality

vzdélavacich instituci:
1. Lektorské zazemi

Vramci kritéria lektorské zdzemi je hodnocen pocet lektorti, kteti budou s instituci
spolupracovat interné a externé. Dal§im kritériem je hodnoceni kvalifikace lektora pro
lektorskou ¢innost a rozvoj lektorskych dovednosti a kompetenci ze strany organice. Je
predpokladem, ze toto kritérium navazuje na dalsi vysledek projektu KONCEPT, a to

vytvoreni profesni kvalifikace Lektor dalsiho vzdeélavani.
2. Proces vzdélavani a méfeni jeho efektivity

Druhy pilif Ratingu je zaméfen na vzdélavaci proces od zacatku do konce. Zjist'uje se, jak
dokaze organizace reagovat a pracovat se vzdélavacimi potfebami, schopnost analyzovat
tyto informace a na jejich zdkladé postavit vzdélavaci aktivitu. V neposledni fad¢ je zde

zatazeno subkritérium zjisStovani spokojenosti a efektivity vzdélavani.
3. Materialn¢ technické a didaktické zdzemi

V tomto pilifi se zjiStuje pfipravenost organizace na vzdélavani, zazemi organizace
a pomucky pouzivané ve vzdélavani. Nedilnou soucésti jsou origindlni vyukové materidly.
S narustajici digitalizaci je nutné brat v potaz i legalni software, moznost online vzdélavani

a ptipadné webové konference.
4. Zékaznicky komfort

Toto kritérium zahrnuje zédkaznickou orientaci organizace, pfistup k nabidce vzdélavacich
sluzeb a moznost prizplsobit se potfebam zakazniki. Dal$im zbodid je dodani
kvalifikovanych lektori a moznost ptizplisobit ¢asove klientiim. V neposledni fad¢ se zde
jednd o nadstandardni sluzby spojené se zajiSténim obcerstveni, ubytovani, poradenstvi

a nadstavbové sluzby.

Vyse uvedend kritéria tvoii ramec nastroje k moznosti zhodnoceni vzdélavaci instituce.
Rating rozdé€luje instituce podle naplnéni kritérii do péti Grovni, které jsou, stejné jako

v hodnoceni ubytovani, oznaceny hvézdiC¢kami. Jedna hvézdi¢ka jiz oznacuje kvalitni
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instituci, tudiz organizace spliiuje minimalni standardy kvalitni vzdé€lavaci instituce

(Narodni ustav pro vzdélavani, 2013, s. 29).

Na vytvoreni a pilotazi projektu se ucastnili predni odbornici a praktici z oblasti dalSiho
vzdelavani, kteti byli pfizvani ke spolupraci v ramci Pracovni skupiny pro kvalitu pfi
Asociaci instituci vzdélavani dospélych CR, z.s. Hodnoceni probiha v n&kolika fazich.
V prvni fazi instituce vyplni sebehodnotici formulaf a spolu s potfebnymi podklady jej doda
zodpoveédné organizaci, kterd podle sebehodnoceni provede audit nezavislym a nezaujatym
hodnotitelem, ktery provede kontrolu v misté organizace, na vyuce, ale také ovéti kvalitu

u zékazniku.
Aplikace Ratingu vzdélavacich instituci

Tento nastroj pro hodnoceni kvality byl pouze vytvofen a pilotovdn na vzorku dvanacti
instituci. Po skonceni projektu nebyl Rating dale uveden do praxe. V dobé& vzniku prace
zvazovala Asociace instituct vzdélavani dospélych CR, z.s. realizaci a spusténi nastroje pro

¢lenské i neClenské organizace a Rating tak prochazi revizi.

2.4.6 Audit Qfor

Audit Qfor je standardizovanou certifikaci, kterd se zabyva kvalitou ve vzdélavacich
a poradenskych institucich. Systém je zaloZen na dvou modulech, pfi¢emz prvnim modulem
je analyza spokojenosti klientli (tzv. ClientScan), druhym modulem je analyza procesi
a zdrojii organizace (tzv. ProcessScan) (Qfor, 2019, nestrankovano). Samotny systém vznikl
v roce 1992 s modulem ClientScan, modul ProcessScan vznikl v roce 2007. Pro oba moduly

je nutné ovéteni zékladnich dat (tzv. DataScan).

Model Qfor
4 N\
ClientScan
c
\. ]
(7))
©
)
4 ©
o
ProcessScan
\ J

Obrazek 6:Model Qfor (Qfor, 2019, nestrankovano)
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Moduly Ize aplikovat jednotlivé a platnost jednoho certifikatu je na tfi roky. Auditem mohou
projit organizace, které existuji na trhu minimaln¢ Sest mésicii a spolupracuji s lektory

a konzultanty s minimélné¢ dvouletou praxi.

DataScan je zékladnim modulem, ktery je uplatnén v ptipadé obou auditd. Jde o zakladni
analyzu informaci o spole¢nosti. Soucasti tohoto modulu je zjistovani identifikacnich udaju,
typu sluzeb a klientt, historie, vize, informace o zazemi véetné lidskych zdroji. Tento modul

nelze aplikovat samostatné a je soucasti zbylych dvou moduli.

Modul ClientScan je zalozen na mife spokojenosti klientd se vzdélavanim, piicemz
minimalné 80 % respondenti musi byt spokojeno a vSichni klienti musi byt spokojeni v 80 %

analyzovanych aspektech, kdy mezi aspekty patfi:

- pfipravna faze,

- realizace,

- Tizeni projektu,

- zpravy a pouZité nastroje,
- lektori ¢i konzultanti,

- nasledna péce,

- kontakt se zakaznikem,

- administrativa a logistika,

- vztah kvality a ceny.
(Qfor, 2019, nestrankovano)

Pro potieby auditu v daném modulu je potieba dodat seznam zékaznikti dané firmy za
uplynulych 6-12 mésict, kde auditofi oslovi zdkazniky se specialnimi dotazniky. Na zakladé¢

analyzy strukturovanych rozhovori je proveden audit se zavére¢nou zpravou.

Posledni modul, ProcessScan, je slozen z 25 indikatorQ, které mapuji praci organizace
avyuziti vlastnich zdroji. Audit je postaven na sebeevaluatnim dotazniku, ktery
v nasledujicim externim zhodnoceni provétuje auditor. Dotaznik hodnoti indikatory, které

jsou rozdélené do Ctyt oblasti:
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1. Realizace projektu
- informace a komunikace,
- Tizeni projekti,
- vyhodnoceni a nasledna péce.

2. Lidské zdroje (spolupracovnici a subdodavatelé)

nabor, vyber a zaclenéni,
- aystém fizeni a sledovani kompetenci a zkuSenosti,
- aystém hodnoceni a sledovani,
- dalsi vzdélavani, monitoring a obnova,
- dohody o spolupréci.
3. Materidlni zdroje
- materialni vybaveni a dokumentace,
- infrastruktura a ubytovani.
4. Interni fungovani
- interni organizace a komunikace,

- Tizeni kvality.
(Qfor, 2019, nestrankovano)
Aplikace auditu Qfor

Systém funguje v n&kolika zemich Evropy, konkrétng v Belgii, Spanélsku, Francii, Italii
a Portugalsku. V Ceské republice proslo audity 22 vzdélavacich organizaci, viechny tyto
organizace se zamciuji na vzdélavani dospélych. V naSich podminkach je jeden
autorizovany organ, Agentura DAHA, ktery poskytuje poradenstvi a provadi audit. Systém
celkoveé odpovida potfebam vzdélavacich organizaci v dal$im vzdélavani a jeho aplikace
neni slozitd vzhledem k vytvoreni sebeevaluacniho dotazniku. Qfor je v uvedeni do praxe
podobny Ratingu vzdé€lavacich instituci, kde je pouzit také sebeevaluacni dotaznik

a zavéreCny externi audit.

2.5 Shrnuti

Dalsi vzdélavani v Ceské republice neni jednotné pojato ani koncepcné ani legislativné. Tato
oblast ¢eli mnoha vyzvdm a je formovdna mnoha vlivy jako jsou socialni vlivy ¢i

technologické trendy. Ptistup ke kvalité v této oblast je stejné tak nejednotny jako v celé
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oblasti dalsiho vzdélavani. Existuje nepfeberné mnozstvi piistupt ke kvalité jak v zahranici,
tak u nas. Jak jiz bylo zminéno, v poslednich dvou dekadach bylo nékolik snah o nastaveni
kvality v této oblasti, a ne vSechny byly uspésné. Ke standardizaci a nastaveni vstupni
urovné byl rozvinut systém akreditaci, NSK jako ndastroj standardizace zkousek z profesni
kvalifikace. Potencidl mély dalsi néstroje, napiiklad Rating, ktery bohuzel nebyl uveden do
praxe. Dalsi systémy fizeni kvality jako model CAF, EFQM a audit Qfor jsou vyuzivany

castecné v Ceské republice.

V navazujici ¢asti prace slouZi tato teoreticka c¢ast jako podklad pro vyzkum. PEST analyza
slouzi jako zjisténi makroprostfedi, v némz se manazeti vzdélavacich instituci pohybuji
a které na n¢ plsobi. Soucasné trendy a stav napovida jejimu dal§imu vyvoji. Popsané
nastroje a moznosti méteni efektivity mohou soucasné byt zmifiovany ve vyzkumu. Vyse
popsané systémy fizeni kvality budou pouzity na konci praci ke komparaci s vysledky

vyzkumu.
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3 Design vyzkumu

Pro praci byl zvolen design kvalitativniho vyzkumu zakotvené teorie. Teorii vyvinuli Strauss
a Glaser r. 1967 a v priib¢hu ¢asu byla modifikovana (schéma teorie viz ptiloha €. 2). Teorie
byla dale vyvijena samostatné¢ Glaserem (1992), Straussem (1994) a Straussem
a Corbinovou (1990). Sed’ova fadi zakotvenou teorii mezi designy kvalitativniho vyzkumu,

tj. plan vyzkumu, ktery volime hned za tim, co a pro¢ budeme zkoumat.

Metoda se uplatiiuje induktivng, tj. ze sesbiranych dat se tvofi teorie, ktera se dal§im sbérem
ovéiuje. Neovéiuje se tedy jiz vytvorena teorie, ale ze sesbiranych dat se vyvozuje zcela

nova teorie. Zakladnimi prvky zakotvené teorie jsou:

- koncepty (teoretické pojmy) jsou zdkladni jednotky analyzy, zpracovand data, netadi
se sem piimé jevy a udalosti,

- kategorie jsou na vyssi a abstraktnéj$i urovni nez koncepty, které je uspotradavaji,

- propozice neboli tvrzeni (plivodné hypotéza) - formuluji zobecnéné vztahy mezi

kategorii a koncepty a mezi kategoriemi, zahrnuje konceptudlni vztahy.
(Hendl, 2012, s. 244-245)

Zéakladni cile uvedené teorie vidi Sed’ova jako zbaveni kvalitativniho vyzkumu nalepky
subjektivismu a impresionismu a posunout je za hranice pouhé deskripce jevll. Druhym
cilem je vynahrazovat neschopnost kvalitativniho vyzkumu vytvafet nové teorie (Svaticek,

Sed’ova, 2007, s. 84).

Autofi piSici o zakotvené teorii se shoduji, ze je nutné pfistupovat k vyzkumu bez
predpojatosti, pfedsudkil a s otevienou mysli. Po sbéru dat je potfeba v datech identifikovat

promé&nné a vztahy mezi nimi a nacrtnout ramec.
3.1 Zakladni kroky

Cely vyzkum s pouzitim zakotvené teorie Ize vnimat jako ndvod a seznam procedur, které
je potieba (ackoli ne nutné) v urcitém sledu aplikovat. Vyzkum mizeme rozdélit do nékolika

na sebe navazujicich krokt (Rihaéek, Hytych, 2013 s. 47-52):

- vybér zédkladniho vzorku — vybirdme vhodné respondenty pro vyzkum;
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- sbér dat — neni jednozna¢né déno, jaké mnozstvi dat je potieba sesbirat. Pokud
v analyzovani dat jsou stidle mezery a nejasnosti je potieba data dosbirdvat (tzv.
gradualni sbér dat);

- teoretické vzorkovani — zde mluvime o vybéru datového materialu, zobecnéni na
zakladé ziskanych dat;

- teoretické kodovani — identifikace a propracovani kategorii a jejich vztahi.
Z analyzovanych dat vytahujeme koncepty a kategorie, které se stavaji zakladnimi
kameny pro vznikajici teorii;

- teoretickd saturace — nasyceni, nedochazi k objevovani novych vztahtli, opakuji se
stejné vzorce a kategorie;

- konstruovani teorie — nova teorie se zakladd jiz v poznamkovani z konceptd,

kategorii a propozic, kdy nachdzime centralni kategorie.

V ramci celého procesu dochézi k nepfetrzitému porovnavani zaznamenanych poznamek.

Poznamky jsou kli€ovym materialem, v nichz vzniké popis teorie.

Vybér zakladniho vzorku nebo také vybér vzorku populace je u kazdé¢ metody podstatny
krok. Jedna se o vybér jevi ¢i osob, na které se vyzkum vztahuje. Vzorek musi korelovat
s teorii. Silverman nazyva tento krok teoretickym vybérem a vysvétluje vybér vzorku jako
teoreticky definovany, tudiz neni vhodné vybirat populaci na zakladé atributii jako je
»pohlavi®, etnicita“ nebo dokonce v&k, protoze zplsob, jakym se bé€zné¢ definuji tyto
atributy, sam predstavuje téma vyzkumu (Silverman, 2005, s. 118). U vyzkumu se lze
zam¢fit na tyto kategorie: prostiedi, zaméfeni vyzkumu (prvky, procesy), moznosti dalSiho
zobecnéni. Vzorek se Casto vybira a doplituje v priabehu vyzkumu na zéklad¢ konceptii. Pro
vybér vzorku je nutné vybrat participanty reprezentujici riizné varianty jevu, jinak se bude

teorie jevit jako saturovana (Rihadek, Hytych, 2013 s. 51).

Sbirani dat a jejich analyza jsou vnimany jako dvé faze, které jsou neoddélitelné. Ve fazi
sbirani dat totiz dochdzi k postupnému piid€lovani kodu a zatazovani do kategorii. Faze
sbéru dat je ukoncena ve chvili, kdy dochazi k teoretickému nasyceni, tj. nenachéazi se nové
informace v poznamkach. Pokud pfi analyzovani dat zjistime urc¢ité mezery, sbirdme dalsi

data a dosycujeme teorii. Data si postupné poznamkujeme a oznacujeme pojmy a kategorie.
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3.2 Kodovani

Kodovani je diillezitym krokem zakotvené teorii. Jedna se o rozkryti dat, které vede k jejich
interpretaci (Hendl, 2012, s. 251). Glaser rozliSuje 2 faze: substantivni kodovani a teoretické
kédovani. Glaser hledd spojeni mezi riznymi kategoriemi ¢i proménnymi, zato

Strauss a Corbinova je pfedem moduluji (Svaticek, Sed’ova, 2007, s. 85).
Strauss a Corbinova rozlisuji 3 faze:

- Oteviené kdédovani probiha v prvnim priichodu daty. Jedna se postupné odhalovani
dat a pojmenovani jevl, kategorii. Pojmy a kategorie mezi sebou porovnavame
a seskupujeme do vyssi abstraktnich tfid.

- Axidlni kédovani v dalsi fazi kddovani je vnimano jako spojovani mezi kategoriemi.
Jde o tvofeni os a jejich propojovani, odhalovani vztaht. Axialni kodovani funguje
jako pomucka pii tfidéni dat, neni zdvaznym modelem vykladu zkoumanych jevi
(Sed’ova, 2005, s. 125).

- Pro selektivni kodovani je zdkladem axialni kodovani. Selektivni kddovani zacina az
pii vyvinuti konceptli a kategorii. V této fazi se hleda ustfedni bod teorie, centralni
kategorie a zakotvuje se teorie. V dalSim dosbiravani dat se zpétné ovétuje vznikla

teorie.
3.3 Poznamkovani

Pii sbirani dat je potfeba spravné zaznamenavat a tfidit pozndmky. Hendl rozliSuje

nasledujici typy poznamek:

- ptipravné poznamky,

- poznamky o pocatecni orientaci v situaci,

- poznamky zachycujici inspiraci,

- poznamky na zacatku setkani s novym jevem,

- poznamky o novych kategoriich,

- poznamky o objevech,

- poznamky, které od sebe odliSuji dveé nebo vice kategorii,
- poznamky, které roz§ifuji implikaci uzitého konceptu,

- shrnujici pozndmky, které uvadéji témata a kategorie do diskuse,
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- integrativni poznamky pro propojovani jednotlivych mySlenek a napadi
z poznamek,
- metodické poznamky,

- poznamky o poznamkach.
(Hendl, 2012, s. 260)

Poznamky je potieba psat v pribéhu celého vyzkumu a datovat je. Poznamky se pravidelné

¢tou, reviduji, znovu tfidi. Je potieba tfidit poznamky, a to v kterékoliv fazi, v ptipadé, ze je

vvvvv

3.4 Tvorba teorie

Samotna teorie se tvoii v prubéhu sbéru podkladii pro vyzkum. Po kazdé ¢asti vyzkumu
(rozhovoru) je nutné jej zakodovat tzv. otevienym kodovanim, kdy se pfifadi jednotlivym
vyznamovym jednotkam kody, jsou hledany koncepty a nasledné jsou koncepty sdruzovany
do kategorii. S kazdym dalSim vzorkem jsou tato data sycena dopliiovana a hledaji se
mezery, které je potieba dal$im sbérem dat doplnit. Zaroven s dal$im sbérem probiha jiz
druha faze kodovani, tedy axialni kodovani, kde se se hledaji vztahy mezi koncepty
a kategoriemi a mezi kategoriemi samotnymi. V posledni fazi kddovani, tedy selektivni
kédovanim, se pracuje s axidlnim kodovanim a hledaji se centralni koncepty, které tvori
ustfedi teorie. Dalsi dosbirand data ovétuji zpétné tyto hypotézy. Vysledkem je teorie, ktera

dava datim piibeh a vysvétluje jednotlivé vztahy mezi koncepty a centralnim bodem teorie.
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4 Vyzkum kvality v dalSim neformalnim vzdélavani

rrrrr

vzdélavani? Tato otizka je podkladem nize uvedeného vyzkumu. Pro prostfedi Ceské
republiky neni kvalita stanovena ani neni definovan standard pro vnimani kvality v této
oblasti. Pro nastavovani kvality jsou duleziti, krom¢ podminek lezicich mimo vzdélavaci
instituce, manazeti vzdélavacich instituci, ktefi formuji cile a strategie dané organizace
a nastavuji parametry, kterych se bude drzet. DalSim dilezitym bodem je pohled klient
neboli Uc¢astnik dal§iho vzdélavani, jenz je pfijemcem téchto sluzeb. Na zdkladé pohledu
manazerll a klientd na kvalitu v dal§Sim vzd€lavani je postaven vyzkum. Designem je
zakotvena teorie, ktera stavi na hloubkovych, polostrukturovanych rozhovorech s manazery
a klienty vzdélavacich instituci. Zakotvena teorie je vybrana z diivodu pochopeni SirSich
souvislosti na dané téma, nalezeni hlavnich kategorii urcujici kvalitu pravé z pohledi
uvedenych dvou aktérii — poskytovatele a ucCastnika vzdéladvacich aktivit. Hloubkové
rozhovory jsou vybrany vzhledem k nutnosti ziskat vEétSi mnozstvi informaci od
dotazovanych, ktefi budou mit moznost dotknout se tématu z vice stran. Rozhovory jsou
polostrukturované, tudiz jim bude dan ramec, v kterém se v pribehu rozhovoru pohybuje.

Mezi zakladni otdzky patii:

- Co je pro vas kvalita v dal$im vzdélavani?

- Jaké atributy ma kvalita v dal§im vzdélavani?

- Jak sledujete/fesite/méftite kvalitu vasich sluzeb?

- KdyzZ jste byl/a naposledy na vzdélavani a kurz vam pftiSel kvalitni. Jak jste to

poznal/a?

Dalsi dopliujici otazky navazuji volné na rozhovor a smér rozhovoru. Jsou probirany do
hloubky jednotlivé atributy a zminéné procesy. Dalsi modifikace a doplnéni muize nastat
v prubéhu sbéru dat, kdy bude potieba se zamé&fit na urcité oblasti, mezery ve vyzkumu.

Zakladni vyzkumné otdzky, na které by mél vyzkum pfinést odpovédi, jsou:

- Jak vnimaji manaZzefti vzdélavacich instituci kvalitu v dal§im vzdélavani?
- Jaké jsou atributy kvality z pohledu manazert?

- Jak vnimaji klienti vzdélavacich instituci kvalitu v dal§im vzdélavani?
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- Jaké jsou atributy kvality z pohledu klient?
4.1 Vzorek a prubéh vyzkumu

Pro potieby vyzkumu je potieba stanovit hranice a zakladni vzorek, na kterém bude vyzkum
postaven. Zakladni vzorek je slozen z manazeri vzdélavacich organizaci, jejichz hlavni
¢innosti je vzdélavani dospélych €1 osvéta v této oblasti. Timto kritériem jsou vybrany pouze
organizace, které maji jako hlavni Cinnost vzdélavat dospélé a neberou vzdélavani jako
vedlejsi ¢innost. Do vybéru nejsou zahrnuty organizace, které poskytuji formalni vzdélavani.
Dtivodem je poskytovani vzdélavacich aktivit, které jsou ovlivnéné legislativou v dané
oblasti, jez vymezuje hranice, formuje obsah vzdélavani a Casto nastavuje zplsoby
hodnoceni kvality a dal§i formélni podminky. Dal§im kritériem pii vybéru organizace je
absence vySe uvedenych systémi fizeni kvality a neucast v pilotnim ovéfovani Ratingu
vzdélavacich instituci. Takové organizace by mohly diky své zkuSenosti Ratingem narusit

vyzkum.

Organizace musi mit sidlo na izemi hlavniho mésta Prahy, plisobnost mohou mit v§ak mimo
Prahu. Vysledky prace mohou tak byt aplikovany pouze na instituce s plisobnosti na tomto
uzemi. Praha je vybrana ztoho divodu, ze je zde nejvétsi koncentrace vzdélavacich
organizaci a probiha zde nejvétsi mnozstvi vzdélavacich aktivit. Do vyzkumu jsou zahrnuty
organizace nejen z komercni sféry, ale také instituce z neziskové sektoru. Do vyzkumu
nebudou zahrnuty ptispévkové organizace, které mohou byt ovlivnény podminkami ze
strany instituci, jez je zfizuji (Casto se jednd a samospravni uzemni celky jako kraje,

jednotliva ministerstva apod.).

Velikosti organizace se definuje pocet osob, které se mohou vénovat nejen vzdélavani, ale
také projektim a dalSim administrativnim tUkonim. Pro tucely vyzkumu je pocet
zaméstnancl stanoven na minimalné dva interni a dva externi zaméstnanci. Vychazi se zde
analogicky z Ratingu. Nejednd se tedy osoby samostatné vydélecné cinné. Jednim
z poslednich kritérii je minimalni existence na trhu jeden rok. I toto kritérium vychazi
z projektové aktivity Rating vzdélavacich instituci. Zkoumanou oblasti je kvalita v dalSim
vzdélavani. Manazeti budou sdilet své pohledy na to, co je kvalita, jak ji 1ze poznat. Dalsi
¢asti jsou atributy kvality a jak by systém pro fizeni kvality v dalsim vzdélavani mohl

vypadat. Hloubkové, polostrukturované rozhovory s manazery tvoii prvni ¢ast vyzkumu,
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kdy jsou nasledné piepsany a v prvni fazi oteviené koédovany. Vzorek prvni ¢asti vyzkumu
je slozen zrozhovorl s Sesti manazery vzdélavacich instituci. Posledni z rozhovort je
doplnénim vyzkumu a ovéienim nasbiranych dat, kdy byl vyzkum v prvni fazi nasycen. Pro
pestrost vzorku byli vybrani manazefi organizaci, které vzdélavaji v riznych tématech
vzdélavani. Jsou zde zahrnuta témata jazykového vzdélavani, vzdélavani v mekkych
dovednostech, prvni pomoci, personalnim fizeni, fundraisingu a kariérovém poradenstvi. Po
sbéru, kodovani, analyze jsou data z prvni ¢asti vyzkumu dale analyzovana s daty v druhé
¢asti vyzkumu. V této prvni fazi kdédovani budou nachazeny koncepty, které se néasledné
budou skladat v kategorie. Po otevieném kdédovani v druhé ¢asti nastava axialni kodovani,

kde jsou mezi sebou porovnavany koncepty a kategorie vyzkumu.

Druhou ¢ast vyzkumu tvoti hloubkové, polostrukturované rozhovory s klienty vzdélavacich
instituci. Pro vyzkum jsou vybréni klienti jedné vzdélavaci instituce, jejiz manazer byl
zapojen do prvni casti vyzkumu. Pro potieby vyzkumu bylo v prvni fazi pouzito &ty
rozhovort, které byly nasledn€ doplnény o dva dalsi. Jedna se o genderové vyvazeny vzorek
respondentl a jsou zde zastoupené rizné vékové skupiny. Rozhovory s klienty byly taktéz
pfepsany, oteviené kodovany a byly nachazeny prvni koncepty a kategorie. I zde bude po

otevieném kodovani probihat axidlni kédovani.

V dalsi fazi jsou propojeny ob¢ ¢asti vyzkumu, kde v prvnim kroku je provedeno axialni
koédovani uvedenych koncepti a kategorii. V druhém kroku je na zdklad€ axialniho kodovani
provedeno selektivni kddovani, jez formuje celou teorii, nachazi se Gstfedni téma, na kterém

je teorie postavena.

V posledni fazi vyzkumné Casti jsou vysledky vyzkumu, tedy postavena teorie, porovnavana
se systémy fizeni kvality, které jsou uvedené v teoretické ¢asti vyzkumu. Porovnavani
probiha na zéklad¢ hlavnich bodi jednotlivych systému fizeni kvality a jsou zde nalézany

podobnosti a odliSnosti.
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4.2 Analyza a kédovani rozhovorii s manazery

V probéhlych rozhovorech s manazery 1ze po prvnim koédovéani nalézt nékolik konceptt
a kategorii. Prvni faze otevieného kodovani je uvedend u rozhovoru v ptiloze €. 3. Po prepisu
rozhovort jsou jednotlivé ¢asti rozhovoru oddé€leny podle témat, které Casto reaguji na
dotazy nebo rozviji ptfedchozi rozhovor. Tyto Casti jsou poté kodovany a jsou hledany prvni
koncepty. Vznikl¢ kodované casti rozhovoru a koncepty jsou roztiidény podle koda.
V kazdém popsaném konceptu byly hledany souvislosti, podobnosti a jsou mezi sebou
porovnavany. Z prvniho kédovani tak vzniklo 13 konceptl, nekteré z nich seskupuji vice
vyznamovych jednotek. Tyto koncepty a vyznamové jednotky miizeme rozdé€lit na tii hlavni
skupiny: pritbéh vzdelavani, potieby klienta a prdace organizace. Tyto tii skupiny Ize vnimat
jako zékladni kategorie teorie. Nize v tabulce jsou uvedeny roztiidéné koncepty podle
kategorii, pod které mohou spadat. Kazda z kategorii obsahuje dva koncepty, které se dale
rozde€luji do vyznamovych jednotek, které charakterizuji dany koncept. Kategorie priibéh
vzdeélavani je tak tvofend koncepty ,,0sobnost lektora® a ,,obsah kurzu a podklady*, potreby
klienta obsahuje koncepty ,,pocity spojené se vzdélavanim* a ,,o¢ekavani a zpétna vazba“
a prdce organizace je tvorena koncepty ,.,technické zazemi a péce o klienty* a ,,systém fizeni
kvality*. NiZe uvedena tabulka uvadi vSechny koncepty a vyznamové jednotky z prvni faze
koédovani:

Tabulka 1: Kategorie prvni casti vyzkumu

Prubéh vzdélavani Potieby klienta Prace organizace
Osobnost lektora: Pocity spojené se | Technické zazemi a péfe o
- Odborné piedpoklady vzdélavanim: klienty:
- Osobni predpoklady - Pozitivni emoce - Technické zazemi je
- Préce s klienty podporuji uceni pfipraveno tak, aby
- Sebevzdélavani - Prozitek je zakladem v ném nerusen¢ mohlo
pro vzdelavani probihat vzdélavani
- Sklienty se
komunikuje pred
kurzem (zjisténi
potfeb) a po kurzu
(naplnéni o¢ekavani)
Obsah kurzu a podklady: Ocekavani a zpétna vazba: Systém fizeni kvality:
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Obsah navazuje na

Ocekavani ucastniki

Systém fizeni kvality

potieby klienta jsou v kvalitnim odrazi potieby
Podklady jsou kvalitng vzdélani zjiStovana a organizace
zpracované nasledovné naplnéna

- Zpétna vazba slouzi
k zjisténi naplnéni
oc¢ekavani a zjisténi
prostoru pro zlepSeni

vvvvvv

vzdélavani. N&kteti dotazovani mluvi o tom, Ze se jedna o jeden ze stézejnich atributii kvality
ve vzdélavani. Podstatné jsou charakteristiky kvalitniho lektora, které mtzeme délit na
kompetencni ptfedpoklady a osobnostni charakteristiky. V pfipadé kompetencnich
predpokladii jde o znalost tématu jako takového, na které se specializuji, kdy znalost a know-
how je ziskdno nejen cestou formalniho vzd€lavani, ale zejména dlouholetou praxi v dané
oblasti. Dalsim prvkem jsou lektorské kompetence, které mohou byt rozvijeny a miize na
nich lektor i pfimo v organizaci pracovat a zlepSovat je. Metody, reagovani na skupinu
a pfiprava na kurzy jsou dovednosti, které se daji podle respondentii osvojit. Z ¢asti
osobnostni charakteristiky by lektor mél byt motivovany, mit energii a nadSeni pro praci
amél by byt komunikativni. Zajimavou vyznamovou jednotkou z prvni ¢asti kédovani je
dalsi vzdélavani lektorti. Zakladnim ptfedpokladem kvalitniho lektora je, Ze se lektor chce
dale vzdélavat a rozvijet. Organizace mohou lektorim poskytovat moznosti dal$iho
vzdélavani jako workshopy, konference a kurzy. Vedle vzdélavacich aktivit se mohou lektofi
dale rozvijet vzajemnou zpé&tnou vazbu a zpétnou vazbou od klientd. Oba dva systémy

zpétnych vazeb byvaji definované lektorem nebo samotnou organizaci.

Dalsi koncept z kategorie pritbeh vzdeélavani je sloZzen z obsahu kurzu a podkladii. Obsah
kurzu je tvotfen na zaklad¢ n€kolika bodi, bud’ je pfedem stanovend metodika nebo slozeni
kurzu (u otevfenych kurzil), nebo na zakladé¢ ofekéavani a potfeb ucastniki. Metodika by
m¢éla tak odpovidat pedagogickym principim. Druhou ¢asti jsou podklady, které navazuji na
obsah kurzu. Podklady by mély byt zpracovany kvalitn€ a jejich troven je dana grafickou

podobou, obsahem a ptivodem podkladt.

Se vzdelavanim se poji pocity a emoce, které se vyvolavaji v ti€astnicich umyslné nebo se

pfirozené vyskytuji u ucastnik. Celkové pozitivni naladéni je dalezité pro vzdélavané,
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protoze tak podnécuji jejich chut’ ke vzdélavani se na daném kurzu, ale také potebu se dale
vzdélavat. Ne nutné je vSak pouze pozitivni emoce ta, kterd pomaha ke vzdélavani. Je mozné
také pracovat s komfortnimi zonami v procesu uc¢eni, zde tedy miize vznikat stres. Dalo by
se fici, ze prozitek je spoustécim mechanismem. Po vzdélavani by mél byt vzdélavany
spokojeny nejen s vykonem lektora, ale s obsahem a pocitem, zZe se naplnila jeho o¢ekavani.

Toto naladéni ovliviiuje dalsi doporuceni tohoto kurzu a chut’ k dal§imu vzdélavani.

Kvalita byva spojovana s naplnénim ocekavani ucastnikti. O¢ekavani byvaji definovana pied
kurzem nebo na za¢atku kurzu. Castym néstrojem pro zjisténi potieb a oéekavani Giéastniki
je dotaznik ptfed zacatkem kurzu, ktery ucastnici vyplni, na jeho zékladé poté muize byt
vytvoren kurz. Dal§i moznosti je volny rozhovor lektora s i¢astnikem na zacatku vzdélavani.
Zpétnd vazba je neoddélitelnou soucasti kvality dal§iho vzdélavani. MizZe byt prubézna,
v ramci kurzu nebo po lekci v dlouhodobém kurzu, ¢asto se zjiStuje po ukonceni kurzu
a s odstupem casu. Zpusoby zjistovani mohou byt odlisné, nejcastéji se zjistuje Ustné na
konci ¢i v prubéhu vzdelavani pomoci dotazniku nebo telefonatem po kurzu. Evaluace,
zhodnoceni, kurzu mize probihat na n¢kolika Grovnich. MiiZze se jednat o hodnoceni ze
strany lektor nebo ze strany ucastnikli, zhodnoceni probih4 ihned po ukonceni kurzu nebo
s odstupem Casu. Postupné ziskdvané dovednosti, znalosti a kompetence mohou byt také

sledovany v prubéhu kurzu.

V ptipad¢ tieti kategorie prdce organizace lze zatadit pifipravu na kurz a z celkového
hlediska systémy fizeni kvality. Ptiprava na kurz se dé rozd¢lit na technickou a odbornou
pfipravu. Odbornou pfipravou je myslen obsah vzdélavani, ktery z odborného hlediska
spliiuje obsah kurzu a navazuje na ocekavani zadavatele (jednotlivych ucastnikii nebo
firmy). Je tedy nutné definovat zadani pomoci definovani potieb, cilt a cilové skupiny ¢asto
pomoci dotaznikl. Organizace na to mohou mit svilj proces nebo Sablony na komunikaci.
Technicka stranka je zajisténi podminek pro uskute¢néni kurzu. Prostory jsou ptichystané
tak, aby bylo ucastniklim i lektorim na misté vzd€lavani pfijemné, mize byt nachystano

obcerstveni a jsou poskytnuté informace ucastniktim.

Z pohledu organizace znamena kvalita i pfedem nastavena etickd pravidla, metodické
procesy, které jsou ukazatelem kvality, a proto i1 pfes individudlni pfistup nesmi byt

piekroCeny. Systém fizeni kvality pro vzdélavaci instituce jako takové neni dilezity a neni
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dalezitym néstrojem. Pokud by vSak mél existovat, mélo by se sledovat napliovani cili
vzdélavani a potieb vzdélavanych, a to i s odstupem casu. Systém by mél zohlednovat
unikatnost organizace a najit si vlastni cestu. S kvalitou z pohledu organizace se vaze

1 efektivita, nejen financ¢ni, ale také procesova, aby vse fungovalo.

V druhé ¢asti kddovani, tedy axidlniho kédovani, jsou zkoumané kategorie, které jsou mezi
sebou propojené a provazané. Kategorie priibéh vzdélavani je z velké Casti zajiSténa
lektorem, ktery miize byt interni nebo externi, dulezity je jeho vlastni vykon a uchopeni
tématu kurzu. Proto lektor pfedstavuje hlavni osobu této kategorie. Do této kategorie je
1 zatazen koncept tykajici se obsahu a podklada kurzi, protoze lektor se nejcastéji podili na
tvorb¢ materiali a zpracovani dané oblasti. Dalsi kategorii tvoti potreby klienta, pro kterého
je vzdélavani pfipraveno, tady je hlavni osobou samotny klient nebo Ucastnik. V této
kategorii je zafazeny koncepty tykajici se jeho pocitl, ocekavani a zpétné vazby. Tieti
kategorii je samotna organizace, pro kterou lektor pfipravuje vzdélavaci aktivity, jejichz kurz

navstévuji klienty. Nasledujici diagram predstavuje vztahy mezi kategoriemi:
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Obrazek 7: Vztahy mezi kategoriemi v prvni casti vyzkumu

Na pomezi mezi lektorem a Gcastnikem je zminé€ny koncept naplnéni ocekéavani. Tento
koncept je zde z toho ditvodu, Ze Gcastnik pfichazi na vzdélavani s ocekavanimi, kterd by
pravdépodobné rad naplnil. Lektor z t€ druhé strany vybird ocekavani ucastnikli se svym
cilem je naplnit. V tomto pifipadé€ se zajmy obou stran potkavaji. Na pomezi mezi lektorem

a organizaci je zadani cill, tedy organizace ve spolupréci s lektorem ptipravuji vzdélavani
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a jejich cile. Na zaklad¢ cild jsou ptipraveny obsahy vzdélavani spolecné s materidly. Na
pomezi mezi organizaci a castnikem je vyjasnéni potieb, kdy zadavatel, samotny ucastnik,
specifikuje potfeby a organizace tak reaguje na moznost splnéni téchto potieb. Kdyz se
potkaji tyto koncepty, mizeme z prvni Casti vyzkum vyvodit, Ze se jednd o kvalitni
vzdélavani, tedy potkava se nabidka organizace, vykon lektora a o¢ekavani ucastnika, kdy

se napliuji ocekavani a potieby tcastnikd.
Shrnuti

Propozici celé prvni ¢asti vyzkumu je, ze kvalita organizace je urcena kvalitnim lektorem,
které naplituje potieby klientd. Kvalitni lektor ma nejen odborné znalosti, ale také ma
osobnostni predpoklady pro vzdélavani. Mezi tyto predpoklady se fadi komunikativnost,
empatie, moderace a dal$i vzdélavani samotného lektora. Potieby jsou zjiStovany nejen
znalosti trhu, ale zejména Setfenim pted zahajenim vzdélavani, naplnéni je ovéfeno zpétnou
vazbou. U tucastnika pti vzdélavani jsou vyvolavany prozitky, vétSinou pozitivni, které
motivuji k dalSimu vzdélavani. Kvalitni prace organizace se odrazi na ptipravé daného
vzdélavani, vybéru lektori, rozvoji lektort, kontinudlni zpétné vazbé a rozvoj samotného
vzdélavani na zékladé zpétné vazby. Organizace déale vyhovuje individudlnim potfebam
klientd a zaroven dodrzuje vlastni standard sluzeb, metodiku v dané oblasti vzdélavani

a etické zasady.
4.3 Analyza a kodovani rozhovoru s klienty

Pro rozhovory v této Casti byli osloveni klienti jedné ze vzd€lavacich organizaci, kterd byla
zapojena do prvni ¢asti vyzkumu. V druhé ¢asti vyzkumu je celkem pouZito Sest rozhovort.
Jedna se o klienty, ktefi maji vice zkuSenosti se vzdélavacimi aktivitami dané vzdélavaci
organizace, zarovel maji zkusenost s dalSimi kurzy z jinych vzdélavacich organizaci. Prvni
faze otevien¢ho kédovani je uvedena u rozhovort v ptiloze €. 4. Po otevieném kodovani
jsou nalézany koncepty, které jsou podle koédh rozélenény do kategorii. Po otevieném
kédovani a nalezeni kategorii 1ze konstatovat, Ze 1ze koncepty rozclenit do velmi podobnych
kategorii jako jsou uvedené kategorie v prvnim ¢asti vyzkumu. V této druhé ¢asti vyzkumu
jsou kategorie pojmenovany jako pritbeh vzdélavani, ucastnik a prace organizace. Prvni
kategorie prubeh vzdélavani je v druhé cCasti vyzkumu zastoupena koncepty ,,lektor

a ,,obsah kurzu“. Druhd kategorie ucastnik je zastoupend koncepty ,,pocity spojené se
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vzdélavanim* a ,,potteby ucastnikii“. Treti kategorie prdce organizace je rozdélena na dva

koncepty zastupujici interni a externi praci organizace. Rozdéleni kategorii do koncept

a vyznamovych jednotek je uvedeno nize v tabulce 2.

Tabulka 2: Kategorie druhé casti vyzkumu

- Plni energie

Prubéh vzdélavani Utastnik Prace organizace
Lektor: Pocity spojené se | Prace organizace (interni):
- Uité vzdslani vzd€livanim: - Koordinator
- Osobnost lektora - Pfijemné pocity - Pojeti daného
- Schopnost pfizptsobit - Obohaceni vzdélavani/kurzu
se ucastnikiim - Chut k dalsimu - Nabor lektort
vzdélavani

Obsah kurzu:

- Roz¢lenéni
- Kvalitni  materialy,
které jsou sjednocené

Potfeby ucastniki:
- Uplatnéni v praxi
- Ovéfeni osvojenych
znalosti a dovednosti

Prace organizace (externi):
- Poskytnuti  dostatku
informaci ucastnikiim
- Sebeprezentace

s tipy na dostudovani

Z rozhovorl a prvniho koédovéani vyplyva, Ze lektor opét hraje pii kvalitnim vzdélavani
vyznamnou roli. I v této Casti vyzkumu kvalitni lektor m& mit odpovidajici vzdélani,
lektorské dovednosti zahrnujici metodické dovednosti, zatazeni praktickych nacvikd do
vzdélavani, schopnost predavat znalosti a zkuSenosti. Velkou roli u lektora také hraji
zkuSenosti, které lektor mize predavat, a osobnostni predpoklady. Kvalitni lektor je nejen
silny v komunikaci, ale také umi pouzivat rizné metody vhodné ke sdileni zkuSenosti
s Ucastniky, a to pfimo nebo nepiimo (nacvikem daného tématu nebo diskusi). Lektor by mél
byt flexibilni, pfistupovat k Gi€astnikiim individualné€ a navazovat na jejich potreby. Kvalitni

lektor je podle nékterych respondentli zejména odbornik na dané téma.

Na lektora navazuje obsah kurzu, jenz by mél byt logicky rozdélen tematicky do nékolika
na sebe navazujicich tsekl. Obsah je provazany s metodami pouzitymi v kurzu, teoretickou
¢asti a praktickym nacvikem. Materidly pfipravené pro kurz maji mit uchovatelnou podobu
a pifidanou hodnotu mimo samotny kurz, nemélo by se jednat o kusé informace.

V materialech a na samotném kurzu by mély také zaznit tipy na samostudium a dal$i rozvoj.
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Materidly piipadn¢ dalsi dopliikové tipy na dostudovani by radi ucastnici dostali tfeba i po

samotném kurzu.

Ugastnici obecnd po dobrém kurzu maji pozitivni pocity spojené s chuti se ucit a dale
pracovat na svém vlastnim rozvoji. Krom¢ tohoto chtéji mit i pocit, Ze si mohou dalsi
informace dostudovat nebo se nékde doéist vice. Ugastnici jsou plni energie a ¢asto jim &as
velmi rychle plyne a jsou velmi pozorni na kurzu. Oproti prvni ¢asti vyzkumu, Gc¢astnici
Casto uvadeji, Ze si chtéji odnést informace ¢i dovednosti, které pouziji v praxi. Je pro n¢

dualezity pocit, Ze jsou obohaceni o nové poznatky. Vyuziti v praxi je pro né klicové.

Tteti kategorie se zaméfuje na interni a externi praci organizace. Z pohledu ucastniki by
organizace méla spolupracovat s kvalitnimi lektory a mit interni zaméstnance, ktefi
komunikuji s ucastniky a pfedavaji jim informace. Pfi vybirani takové organizace se
ucastnici divaji na reference, radsSi daji na doporuceni znamych anebo navstévuji pro né
znamé organizace. Proto je dulezité i sebeprezentace organizace, moznost predani referenci

a budovani dobrého jména na trhu.

V druhé ¢asti kddovani se opét potkavaji hlavni kategorie zastoupené lektorem, ti€astnikem
a organizaci. Pfesto z pfedchoziho kodovani a z rozhovort s klienty je zde kladen diiraz na
samotné¢ho lektora, jeho praci s Gcastniky vzdélavani a navozeni atmosféry na vzdélavani.
Organizace by z pohledu ucastnikli méla zejména zajistit spolupraci s kvalitnim lektorem,
poskytnout dostatek informaci o kurzu, lektorovi a také dostatek referenci, aby si ucastnici
mohli ovéfit dopfedu poskytnuté informace. Kvalitni vzdélavani v samotném tucastnikovi
zanechd pocity piijemné, obohacujici. Velmi diilezitym konceptem v této ¢asti vyzkumu je
navaznost na praxi. Z vyzkumu vyplyva, Ze hlavni vliv na uplatnitelnost v praxi hraje lektor,
ktery je nositelem znalosti a pfedava tak své zkuSenosti a dovednosti samotnym tc¢astnikiim.

Schopnost takového transferu je jednou z hlavnich dovednosti lektora.
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Kvalita — potkava se vykon
lektora, oéekavani Géastnika
Lektor Napln&ni _ - za podpory organizace

oéekavani

Obrazek 8: Vztahy mezi kategoriemi v druhé casti vyzkumu

Z pohledu klientlh zde vyznamnou roli hraje lektor, v Gstrani je prace organizace. Lektor
s organizacemi navazuje spolupraci, €1 obracené organizace najima kvalitni lektory. Ve
vztahu organizace a UcCastnika je hlavni ulohou poskytnout dostatek informaci klientovi. Ve
vztahu lektora a Ucastnika hraje roli naplnéni ocekavani ucastnika, které hraje hlavni roli
v druhé ¢asti.

Shrnuti

Propozici druhé ¢asti vyzkumu je, Ze kvalita vzdélavani z pohledu klienta je v naplihovani
ocekavani ucastnika. Naplnéni ocekavani probihd ze strany lektora i organizace. Dalsi
dialezitou roli zde hraje lektor, ktery vede vzdélavani. Lektor transformuje své znalosti
a dovednosti do samotného kurzu a Gcastniklim je ptedava takovym zplsobem, aby nové
nabyté informace mohli pfetransformovat zpatky do praxe. Takové vzdélavani je
v samotném diisledku pfijato UCastnikem s moZnostmi dalSiho navazujiciho rozvoje.
Ucastnik ma nadale chut’ se vzdé&lavat, ale také mu samotny ¢as na kurz plyne. Po vzdélavani
se mize vratit k materialim, které jsou zpracované tak, ze je mozné zkouSet prakticka
cviceni, informace jsou podané sjednocené¢ a davaji smysl po piecténi bez kontextu

samotné¢ho kurzu. Organizace v takovém piipad¢ je podplrnym prvkem pro vzdélavani.
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Zajistuje spolupraci s kvalitnimi lektory, ucCastnikiim poskytuje dostatek informaci,

piijemné zazemi a ma dobie vypracovanou sebeprezentaci, kde je mozné informace ovéfit,

zjistit obsah kurzu, pojeti samotného tématu a ptecist si piipadné reference.

4.4 Propozice teorie

Ob¢ casti vyzkumu jsou podkladem pro teorii, kterd vznikne jejich propojenim. Samotna

teorie se formuje kolem tii hlavnich kategorii, které¢ z pohledu Hendla Ize pojmenovat jako

fenomény. Pro porozuméni témto fenoméntim je piipravena nize uvedena tabulka, které dava

kategorie do souvislosti s dal$imi podminkami:

Tabulka 3: Rozpracovani kategorii podle Hendla

Prvek Kategorie 1 Kategorie 2 Kategorie 3
Fenomén Lektor Ugastnik Organizace
Kauzalni podminky | Kvalitni lektor ma | Pfinasi si do | Organizace zajistuje
(podmnoZina pFitin k praci potiebné | vzdélavani vlastni koordine_ito_ra,
vzdélavani, lektorské | oCekavani, chee ziskat | poskytuje informace o
a vlastnosti) . . , R .
dovednosti a | informace, které | vzdélavani, navazuje
osobnostni uplatni v praxi spolupraci
predpoklady s kvalitnimi lektory a
poskytuje  pfijemné
zazemi kurzu
Kontext Rozdil zde mize byt | Ocekavani jsou
mezi  internim  a | zjiStovana dopfedu
externim lektorem
Akce, strategie, | Nabirat odpovidajici | Zjistovat ptedem | Zvolit vhodnou
jednani odborniky, které si | ocekavani a potfeby | strategii pii naboru,
osobnostné  sednout | ucastnikli, na zakladé | s pfedstihem zvetejnit
nejen s vedenim | zpétné vazby | dostatek informaci
organizace, ale i | upravovat kurz.
s cilovou skupinou. Zjistovat pocity
Poskytovat  internim ucasvtr}lk’u , po
X . vzdélavani
lektorim moznost
dalsiho vzdélavani.
Nasledky Vzdélany lektor, ktery | Budou naplnéna | Organizace
dobfe veden kurz, ale i | ofekavani, poskytnuté | spolupracuje
§iti  dobré  jméno | vzdelavani budou | s kvalitnimi  lektory,
organizace uplatiovat v praxi. napliuje  ocekavani

ucastnikti a ma dobré
jméno na truh
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Z vyse uvedeného lze zaznamenat, Ze jednotlivé koncepty i kategorie se navzajem prolinaji.
Uzce spojené kategorie jsou organizace a lektor, ktefi se spole¢nd podileji na piipravé
materidli, obsahu kurzu a nasledn¢ evaluuji vzdélavaci aktivity. Pfipravené materialy jsou
graficky i obsahové upravené, obsah je tematicky roz¢lenén a probéhne evaluace ze strany
lektora nebo organizace, na jejimz zakladé¢ muze dojit k upravé kurzu. Ve spojeni se
vzdélavanim také organizace poskytuje informace ucastnikim a potencidlnim klientiim
o vzdélavani a samotném lektorovi. Organizace zodpovida za vybér lektora, jejich nabor
a jejich profesni rozvoj. Vazbu mezi koncepty lze sledovat 1 mezi Gi€astnikem a lektorem.
Lektor ptipravuje vzdélavani pro potfeby ucastniki, zjistuje jejich oekavani na zacatku
vzdélavani, vytvari atmosféru a podporuje ucastniky k osvojovani danych informaci
a dovednosti. Lektor je pro Ucastniky motivatorem pro dalsi vzdélavani. Pokud je vykon
lektora kvalitni, ma to dopad nejen na samotné Gcastniky, ale 1 na organizaci, kdy Gcastnici
mohou poskytovat dale reference o organizaci a lektorovi. Nejmensi vazbu zde spatiuji mezi
ucastnikem a organizaci. Ackoliv jsou tyto dva subjekty spolu v interakci pred vzdélavanim

a po vzdélavani, velkou ulohu zde hraje samotné vzdélavani.

Pokud do centra teorie umistime ucastnika, zjistime, Ze ustfednim motivem je pravé jeho
ocekavani. Jeho naplnéni je hlavnim cilem ucasti na vzdélavani, pfed vzdélavanim je zjist'uji
organizace, na samotném vzdélavani s nimi pracuji lektotfi. Obsah, materidly a metody jsou
pfipraveny tak, aby poskytli dostatek informaci, které mohou vyuzit v praxi a naplnili jejich
oc¢ekavani. Jejich naplnéni je ovétovano po skonceni vzdélavani. S naplnénim ocekavani se
poji dva koncepty, a to vyuziti poznatkd do praxe, které je dilezitym aspektem ucasti na
vzdélavani, a pocit obohaceni, chut’ aplikovat ziskané poznatky v praxi a pokracovat dale

v dalSim vzdé¢lavani. Tuto ustfedni tezi znazorfuje niZze uvedeny diagram.
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Organizace je zjistuje, Materialy, obsah, Lektor na né reaguje a

; i g ——» . .
zkouma a reaguje na né metody napliiuje je

Naplnéni ofekavani = vyuziti v
praxi, pocit obohaceni a chut k
dalSimu vzdélavani

Obrazek 9: Ocekavani ucastnika jako ustredni koncept

4.4.1 Diskuse

Vyzkum piindSi vnimani kvality z pohledu manazeri a klientd vzdé€lavacich instituci.
Rozhovory a jejich nasledna analyza ukazala, jak vnimaji kvalitu v dal§im vzdélavani a jaké
jsou pro né¢ atributy kvality. Vzhledem k vyzkumnym otazkam, které byly poloZené na
zacatku vyzkumu, mizeme fici, Ze pro manaZery je kvalita vyjadiena hlavnimi koncepty
a kategoriemi uvedenymi v prvni ¢asti vyzkumu. V souhrnu miizeme fict, Ze kvalita je, kdyz
se potkava se nabidka organizace, vykon lektora a potieby ucastnikii. Dilezitymi atributy
kvality jsou osobnost lektora, kvalitn€ ptipraveny obsah a podklady kurzu, pocity G¢astnikli
spojené se vzdélavanim, naplnéni ocekavani a zjistovani zpétné vazby a zdzemi organizace.
Z druhé ¢asti vyzkumu vyplyva, jak klienti vnimaji kvalitu a co jsou pro né€ atributy kvality.
V souhrnu mzeme fici, ze kvalita je, kdyz se potkdva vykon lektora s o¢ekavanim ucastnikti
za podpory organizace. Uvedené koncepty a kategorie vyzkumu mohou slouZit jako atributy
kvality pro klienty, pfedevs§im je to kvalitni lektor, obsah kurzu, naplnéni potieb tcastnikd,

pocity spojené se vzdélavanim a interni a externi prace organizace.
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Vyzkum je mozné dale rozsitit o dalsi oblasti, zejména se zdbérem na samotné procesy ¢i
Sir§i fungovani organizace. Vzhledem k tomu, ze do rozhovort byli zapojeni manazefi
vzdélavacich instituci se sidlem a fungovanim na tzemi hlavniho mésta Prahy,
nepiedpoklada se aplikace do dalSich kraji. Rozhovory s manazery z jinych regiont by
mohly pfinést nové poznatky nebo také by mohly ukazat jiné poteby. Samotny vyzkum by
mohl pokraCovat navazujicimi tématy jako je rozbor vzdélavacich materiali jednotlivych

organizaci €1 na piipadovych studiich ze samotnych vzdé€lavacich aktivit.

Rozsiteni druhé ¢asti vyzkumu by mohlo byt o klienty jinych vzd€lavacich instituci. Ackoliv
pohled respondentt na kvalitni vzdélavani je zajimavy, samotny vyzkum by bylo mozné
roz$ifit pravé o jiné ucastniky. Samotni Gcastnici by také mohli byt pfedmétem dal§iho
vyzkumu, ptedevsim jejich potieby a pfipadné zminované pocity spojené se vzdélavanim,

jejich vyvoj v pribéhu ¢as a korelace se ziskanymi dovednostmi a informacemi.

Celkové vyzkum lze rozsitit o rozhovory s lektory a dokumentovou analyzu metodik a
podkladt, jez podle vysledkd Setfeni jsou dulezité pro zkoumanou kvalitu v dal§im
vzdélavani. Pro dokumentovou analyzu by bylo zapotiebi stanovit jasné metriky doptedu,
podle kterych by se kvalita dokumentti hodnotila. Pro ¢ast s lektory je mozné nejen doplnit

o rozhovory, ale 1 0 pozorovani.
4.5 Srovnani se systémy Fizeni kvality

Ackoliv vysledky vyzkumu se odklani od vétSiny zminénych systému fizeni kvality, 1ze
v ur¢itych bodech najit spojné body, na kterych jsou vystavené systémy. Nasledna
komparace bude probihat na zéklad¢ hlavnich pilifd a konceptl jednotlivych modelt, kromé

podobnosti budou také zminéné odliSnosti.
4.5.1 ISO norma a vysledky vyzkumu

Samotnd ISO norma 9001 je postavena na stanoveni cilli a plani, nastaveni procesi,
dokumentovani procesti a v zavéru na auditu, ktery poskytne organizace. Pfi implementaci
je po definovani urc€ité pfidané hodnoty a poslani vydefinované zajisténi jakosti, nasledné
vytvofen plan implementace zahrnujici Skoleni zaméstnanctli, sestaveni procesni mapy
organizace a nasledné porovnani mapy procesi a popisu procesit s normou ISO 9001.

V ptipadé vysledkli vyzkumu 1 v pfipadé organizace by mohla byt stanovena, jak vyplyva
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z nékterych rozhovord, jasnd koncepce kvality a mapovani procesti, které slouzi tieba jako
kontrolni mechanismy pro zaméstnance organizace. Jedna se tieba o nastavovani zjistovani

potfeb Ucastniki, vybirani zpétné vazby anebo vybér kvalitnich lektori.

Mezi ISO normou a vysledky vyzkumu je nizka korelace. Celd norma je postavena na
dokumentaci internich procesti, sestaveni procesnich map a nasledné vylepSovani na zaklade
externiho auditu. V tomto procesu nejsou zahrnuti klienti a jejich potteby. I pies vyborné
nastaveni internich procesti nemusi takové procesy reagovat na déni na trhu ¢i samotné
ucastniky.

4.5.2 TQM a vysledky vyzkumu

V ptipadé¢ TQM lze bude zminéno né€kolik dil¢ich konceptt, které¢ vychazi z TQM. Prvnim
z nich je Deminglv cyklus nebo PDCA (plan-do-check-act). Podle tohoto cyklu lze cely
proces rozdélit do Ctyt ¢asti a to planovani, realizace, kontrola a korekce na zaklad¢ vysledki
z predchoziho kroku. S cyklem PDCA Ize porovnat zejména prvni ¢ast vyzkumu z pohledu
manazerl. Jak z vyzkumu vyplyva, pfed samotnym kurzem je nutné zjistit potieby klientd,
pro které je kurz pfipravovan, nastavit cile vzdélavani a materidly v odpovidajici kvalité.
Tyto kroky se daji zatfadit do prvni fadze cyklu. Druha faze cyklu spadd do kompetence
lektora, ktery vede vzdélavani, zahrnuje zde potieby klientl a pfipraveny kurz je pfimétené
Casoveé 1 obsahové rozdéleny. Po samotném vzdélavani byva provaddéna evaluace —
hodnoceni ze strany klientl a ptipadné testovani urovné dosaZenych znalosti a dovednosti.
Na zaklad¢ zavérecné evaluace by organizace méla ovéfit, zda bylo vzdélavani pfipraveno
v dostatecné kvalité a pripadné podniknout kroky vedouci k napraveé. Z mého pohledu se
vysledky vyzkumu shoduji v Demingovym cyklem ve v§ech bodech. Z n¢kterych rozhovort
také vyplyva, ze by se faze ovéteni méla v pribehu vzdélavani opakovat nékolikrat, aby
doslo k hlub§imu porozuméni problematiky a lektor tak mtliZe reagovat na potfeby v prib&hu
vzdélavani flexibiln€. Vysledky vyzkumu dale kladou velkou vahu, v porovnani
s Demingovym cyklem, na druhou fazi vzdélavani. Pocity Gi€astnikii mohou byt zahrnuty do

treti faze cyklu, nemaji zde vSak své vlastni misto.

Druhym konceptem v ramci TQM je 3 C podle Sashkina a Kisera (counting-customers-
culture), kde v ptipad¢ vyzkumu vidim shodu v pomuckach, technikach a tréninku. Podle

vysledki je dualezit¢ mit kvalitné zpracované materidly pro vzdélavani a vénovat se
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praktickému nécviku (zejména z pohledu klientd). Velké zaméteni je v porovnani 3 C
a vysledkli vyzkumu hlavné na zakaznika, jeho spokojenost a naplnéni jeho potteb. Do
tohoto bodu je mozné také zahrnout pocity klientd, které jsou jednou z hlavnich kategorii
vyzkumu. Poslednim bodem je kultura, jejiz nositelé mohou byt lektofi. V souvislosti
s kulturou zde vidim shodu v ptipadé vybéru lektort, kteti budou spolupracovat nebo
spolupracuji s organizaci. V piipad¢ naboru a vybéru lektor je zde zminovana osobnost
lektora. V ptipadé tohoto konceptu zde vidim nejvetsi podobnost v prvni a druhém bodé.
Kultura je ve vyzkumu pouze nacrtnuta v pfipad€ naboru, sdileni hodnot organizace

lektorem.

Tfetim konceptem je 3 C podle Murgatroyd a Morgan (culture-commitment-
communication). Murgatroyd a Morgan ve svém konceptu maji pohled na kulturu jako na
kulturu pfipravenou na zménu a rozvoj. V takovém piipad¢ 1ze vidét podobnost v konceptu
tykajiciho se dalSiho vzdélavani samotného lektora. V druhém bod¢ tykajiciho se zdvazku
nevidim zadnou korelaci. Tieti bod komunikace ma ve vysledcich vyzkumu protéjsek
v jasné komunikaci smérem ke klientiim. Z pohledu na koncept 3 C podle Murgatroyda
a Morgana vidim velmi nizkou podobnost s vysledky vyzkumu. Vysledky vyzkumu jsou
postaveny na potfebach tucastnikil, jeho pocitech, lektorovi a ptipravé na vzdélavani.

Z téchto hlavnich bodi zde neni jedind podobnost.

Z vyse uvedenych konceptlh TQM vidim velkou shodu s Demingovym cyklem PDCA, ktery
je vyznamnym protéjSkem vysledkli vyzkumu. Druhou nejvétsi shodou je koncept 3 C podle
Sashkina a Kisera. Nejmensi shoda je s poslednim z uvedenych konceptl. Presto, ze jsou
zde uvedeny neshody mezi vysledky vyzkumu a koncepty, je mozné se v pfipadé uvedeni

do praxe inspirovat pohledem vSech koncepti.
4.5.3 Model excelence EFQM, model CAF a vysledky vyzkumu

Model excelence EFQM je dalSim samostatnym konceptem, ktery vychazi z TQM. Model
je postaven na zaklad¢ hlavnich osmi konceptli, mezi hlavni tfi pilife patii vedeni, procesy
a vysledky vzdélavani. Vzhledem k tomu, Ze model CAF vychazi z modelu excelence
EFQM, jsou oba modely zahrnuty do jedné podkapitoly a budou porovnavany s vysledky
vyzkumu zaroven. Vysledky vyzkumu budou komparovany s modely EFQM a CAF podle
jednotlivych koncepti:
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Pridana hodnota pro zdakazniky, zjistovani a napliiovani jejich potieb, ocekavani
a prilezitosti. Zjistovani samotnych potfeb je 1 podstatnym bodem vyzkumu,
vzdélavani by tak mélo byt postaveno praveé na potiebach klienta a v pribéhu by se
mélo také reagovat na jejich ocekavani. Samotné pfilezitosti nejsou zminované ve
vysledcich vyzkumu. Z prvni ¢asti vyzkumu lze zde také zatradit cile vzdélavani
a jejich napliovani.

Vytvoreni udrzitelné budoucnosti, vytvareni pozitivniho dopadu na okoli, navysovani
ekonomicky podminek, zajistovani dopadu na Zivotni prostiedi a socialni podminky,
stejné tak dotcenych komunit. Tyto §ir$i podminky nebyly kvitovany ve vyzkumu.
Jednim z konceptl byla zminovana samotna prezentace organizace, kterd by mohla
vést k navySovani ekonomickych podminek.

Rozvoj organizacnich schopnosti efektivnim Fizenim zmén i vné organizace.
Organizacni schopnosti odrézi zazemi organizace, existence koordinatora kurzu,
ktery poskytuje informace klientim, komunikuje snimi a zajiStuje priabch
vzdélavani. V ptipad€ efektivniho fizeni 1ze spiSe mluvit o schopnosti organizace
implementovat navrhy na zmény v kurzu na zéklad€ zpétné vazby od klienti.
ZvySovani kreativity a inovace uvniti organizace skrze zucastnéné aktéry. Inovace
a originalita neni ¢asto zmiflovanym tématem ve vysledcich samotného vyzkumu,
z ne¢kterych ¢asti je vSak patrné, Ze nevSedni pfistup je vitanym a mize byt znakem
kvality.

Zajistovani vize, inspirace a integrity skrze leadery, kteri tvori budoucnost a jsou
vzorem v otdazkdach hodnot a etiky. S vysledky nevidim v tomto bod¢ shodu.
Prizpuisobivé Fizeni k citem k identifikovani hrozeb a prilezitosti. S vysledky nevidim
v tomto bod¢ shodu.

Uspésnost skrze talentované lidi v organizaci, vytvdreni kultury zmociiovini
k dosahovani cilii jednotlivcu i organizace. Z vyzkumu je patrné, ze ndbor kvalitnich
a tim i talentovanych lektori by mélo by soucasti strategie kvalitni organizace.
Udrzovani vynikajicich vysledku, které naplnuji kratkodobé i dlouhodobé cile
stakeholderii. S timto konceptem nevidim podobnost smérem k vysledkiim

vyzkumu.
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Z celkového pohledu lze fici, ze vystupy z vyzkumu nereaguji na dlouhodobé planovani
a nastavovani procesti. Samotné fungovani organizace nebylo tolik zmiflovanym tématem
ze strany manazert, ze strany klientl toto téma bylo pokryté jesté v mensi ¢asti. Stejné tak
udrzitelnost nebylo pokryté téma. Nejvétsi podobnost lze najit v orientaci na zékaznika

a organizaci (vzdélavacich) aktivit.
4.5.4 Rating a vysledky vyzkumu

Nastroj Rating vzdé€lavacich instituci je postaven na ctyfech hlavnich pilifich, a to lektorské
zazemi, proces vzdélavani a méfeni jeho efektivity, materialné technické a didaktické zdzemi
a zakaznicky komfort. Z pohledu ratingu pilif lektorského zdzemi pojednava o mnozstvi
internich zaméstnanct a jejich kvalifikaci, tedy je nutné mit urcité vzdélani a certifikaci
k lektorskym dovednostem. Z vysledkti vyzkumu je patrné, Ze mit odborné znalosti je jednim
z ukazatell kvalitniho lektora a urcité lektorské dovednosti. Oproti Ratingu vSak maji i velky
vliv zkuSenosti lektora, jeho osobnost a pfistup k celému vzdélavani. Soucasti prvniho pilite
je 1 zafazen rozvoj lektorl ze strany organizace, z vyzkumu vyplyva, Ze je dulezity rozvoj
lektora z jeho vlastni iniciativy. V ptipad¢ druhého pilife se jednd o samotny vzdélavaci
proces a méfeni efektivity, proces zjiStovani potieb a reakce na n¢, v zdvéru kurzu také
zjiStovani spokojenosti a efektivity. Z pohledu vyzkumu 1 zde nachdzime velkou shodu.
Reakce na potieby klientli je dulezitym tématem ve vysledcich vyzkumu, z pohledu
manazerl zjiStovani zpétné vazby, z pohledu klientli bych dodala diraz na vyuziti v praxi.
Tteti pilit pokryva zdzemi materidlné technické a didaktické. Zde se kromé samotnych
prostor organizace také fadi materidly a moznost online vzdélavani. V porovnani s vysledky
vyzkumu lze vidét podobnost v hlavné v materidlech ke kurzu, na které je kladen diiraz.
Samotna originalita neni ani tak zminovana jako potfeba mit materidly ucelené. Zazemi
organizace je také zminovanym bodem, zvlasté¢ dostupnost a atmosféra prostor. Posledni
pilif, zédkaznicky komfort, je spojovany s poskytovanim sluZzeb nad ramec samotného
vzdélavani smérem k zakaznikovi. Vysledky vyzkumu v komparaci s timto bodem zminuji

nejvice individualni ptistup ke klientovi.

Z celkového pohledu je Rating vzdélavacich instituci velice podobny vysledkiim vyzkumu.
Odlisnosti jsou patrné, pocity ze vzdélavani nejsou zminované, bylo by vSak mozné je

zatadit do druhého pilife ve fazi zjiSt'ovani spokojenosti zdkaznika.
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4.5.5 Audit Qfor a vysledky vyzkumu

Samotny model Qfor je rozdéleny do tfi modult, pfi¢emz prvni modul se zaméfuje na
zakladni udaje o organizaci, tedy DataScan. Druhy modul, ClientScan, se zaméfuje na
spokojenost zakazniki s kvalitou sluzeb dané organizace, na ptipravu pred vzdélavani, praci
lektora, vztah kvality a ceny a péce o klienta. V piipadé prvniho modulu Ize vidét velkou
podobnost s vysledky vyzkumu, kdy je zdiraznéna role lektora a jeho prace na vzdélavani,
v obou ¢astech vyzkumu je také vyzdvihnut kontakt s i€astnikem jak pied vzdélanim, tak
zejména po ném. JelikozZ se audit zamétuje na méfeni méfitelného, neni zde zminovana Cast

pocitl ze vzdélavani a nasledné uplatnéni ziskanych informaci z kurzt do praxe.

Tteti modul, ProcessScan, hodnoti organizaci ve ¢tyfech oblastech, kde se hodnoti procesy
organizace a vyuzivani zdroji. Jedna se o oblasti realizace projektu, lidské zdroje, materialni
zdroje a interni fungovéni. V piipad¢ vysledkii vyzkumu lze vidét podobnost v bodé¢
komunikace, kdy zdkaznik ma mit dostatek informaci o vzdélavani, v oblasti lidskych zdroji
1 vyzkum klade diiraz na ndbor a vybér lektort a jejich dalsi vzdélavani a rozvoj. Materilni
zdroje odrazi pfipravu materidlu pro kurz, kde se vyzkum zabyva tim, jak maji dané

materidly vypadat. V poslednim bodg, interni fungovani, zejména vyzkum mezi manaZery

vzdélavacich instituci ukazuje moznosti rozloZeni zdrojii, kontroly a celkové interni procesy.
4.5.6 Shrnuti

Témert v kazdém z popsanych systémt fizeni kvality 1ze najit né€kolik bodu, kde se vysledky
vyzkumu shoduji s danym systémem. Z nejvEtsi ¢asti 1ze pozorovat nejmensi podobnost
v otazkach procest, vize a interakci smérem ven z organizace. Nejmensi podobnost 1ze vidét
s ISO normou, ktera sama o sob¢ je postavena na procesech a dokumentaci. V ptipadée
vyzkumu bylo zmifiovano i snizovani papirové dokumentace na nutné minimum. TQM je
spiSe obecnym pfiistupem a s jednotlivymi koncepty se li§i podobnost a odlisnost s vysledky
vyzkumu. Modely EFQM a CAF nabizi ur¢itou podobnost zejména v orientaci na zakaznika.
Nejveétsi podobnost 1ze vidét v pripadé Ratingu vzdélavacich instituci a auditu Qfor. Nastroj
Rating byl postaven na potiebach vzdélavacich instituci, a naopak si neumim piedstavit jeho
ptenositelnost do dalSich odvétvi. Audit Qfor se zamétuje vice na zdkaznickou zkusenost,
kterd vypovida o kvalit¢ samotného vzdélavani a jsou na ni navazény reference a méla by

souviset s kontinualni zlepSovanim poskytovanych sluzeb.
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Zavér
Téma kvality v dalSim vzd€lavani je pomérné Siroké a je zde mnoho prostoru pro dalsi

zkoumani. Kromé vySe zminéné problematiky je mozné zaméfit se na samotnou osobu

vzdélavatele, analyzu podkladii a hodnoceni ze strany klienti.

Préce se zabyvala kvalitou v dalsim vzd€lavani z pohledu manaZzera a klientd. Cilem prace
bylo zjistit, jaké je pojeti kvality v organizacich dalsiho vzd€lavani z pohledu manazert
a klientti neformalnich vzdélavacich instituci. Pro vyzkum bylo pouzito designu zakotvené

teorie, kde se v rozhovorech zamétovalo na tyto vyzkumné otazky:

- Jak vnimaji manaZzefi vzdélavacich instituci kvalitu v dal§im vzdélavani?
- Jaké jsou atributy kvality z pohledu manaZzerti?
- Jak vnimaji klienti vzdélavacich instituci kvalitu v dal$im vzdélavani?

- Jaké jsou atributy kvality z pohledu klient?

Prace byla postavena na PEST analyze dal$iho vzd&lavani v Ceské republice, ktera pfiblizuje
makroprostiedi piisobicich na cilové osoby ve vyzkumu, popsanych systémech tfizeni kvality
ISO norma, TQM, model excelence EFQM, model CAF, Rating vzdélavacich instituci a

Audit Qfor, které slouzily k zavérec¢né komparaci s vysledky vyzkumu.

V ¢asti vyzkumu byla stanovena cilova skupina a zakladni kroky pro vyzkum. Vyzkum byl
rozdélen do dvou ¢asti, prvni z nich se zamétovala na rozhovory s manaZery vzdélavacich
instituci, druha ¢ast byla zamétena na rozhovory s klienty vzdélavacich instituci. Kazda cast
vyzkumu byla analyzovana samostatné. V prvni fazi byly rozhovory kodovany tzv.
otevienym kodovanim, kdy se postupné kodovaly jednotlivé rozhovory, z kterych vznikaly
koncepty. Jakmile nevznikaly nové koncepty, nebyla teorie sycena novymi rozhovory.
Vzniklé koncepty byly analyzovany, hledaly se podobnosti a byly sklddany do kategorii.
V této casti vyzkumu bylo provedeno axialni kodovani, jenz se zamétfovalo na samotné

kategorie, jejich porovnavani a porovnavani s koncepty.

V posledni ¢asti vyzkumu byly vystupy porovndvany se systémy fizeni kvality uvedenymi
v teoretické ¢asti. Mezi komparované systémy patii ISO norma, TQM, model excelence
EFQM, model CAF, Rating vzdélavacich instituci a Audit Qfor. Z komparace vyslo, ze

nejmensi podobnost je zde z ISO normou a nejvétsi podobnost Ize naopak spatfit s Ratingem
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vzdé¢lavacich instituci jako néstrojem, kterym byl vytvofen pro potieby dal§iho vzdélavani,
a s auditem Qfor, zejména s modulem ClientScan, ktery byl stejn¢ jako Rating vytvoten pro

potieby vzdelavacich instituci.

Vzhledem k pfedem stanovenym vyzkumnym otdzkdm lze konstatovat, Zze z pohledu
manazert vzdélavacich instituci je kvalita, kdyz se potkdva se nabidka organizace, vykon
lektora a potfeby ucastnikli. Velmi dilezitymi atributy kvality v dalSim vzd€lavani je
osobnostnost lektora, ktery vede vzdélavaci aktivity, ptfipravuje podklady pro vzdélavani
a zaroven pracuje na svém osobnim i profesnim rozvoji; zjiStovani potieb a ocekavani
klienta, prace sjeho pocity a zjistovani zpétné vazby; technické zdzemi organizace.
V pfipad¢ existence a implementace systému fizeni kvality je nutné, aby takovy systém
odrazel potieby organizace. Takovy systém neni vyZadovan ze strany manaZzert. Z pohledu
klienta spociva kvalita v priilniku vykonu lektora a naplnéni potieb ucastnikit za podpory
organizace. Hlavnimi atributy z pohledu klientl jsou lektor, obsah kurzu, naplnéni potieb
ucastniki, kdy jde zejména o moznosti uplatnéni, pocity spojené se vzdélavanim, které jsou
vesmes piijemné a povzbuzuji ucastniky k dalSimu vzd€lavani, a interni 1 externi prace
organizace. Po analyze a kddovani byl do centra teorie umistén ucastnik a jeho ocekavani,

ktery propojuje uvedené koncepty a kategorie.

Samotna teorie neni obecné aplikovatelna, vzhledem k lokdlnimu zaméfeni na hlavni mésto
Prahu Ize vysledky pfevést na neformalni vzdélavaci instituce s danou piisobnosti. Tento
vyzkum je vSak pouhym zacitkem, bylo by mozné se pustit do hloubkového vyzkumu
jednotlivych casti, a to materidld z kurz, zdzemi organizace, proces vzdélavani
a z psychologického hlediska na pocity spojené s kvalitnim vzdélavanim. Samotny vyzkum
by mohl byt komparovan s dal§imi systémy fizeni kvality. Pro potfeby prace vSak bylo

vyuzito systémt, které jsou zndmé na uzemi Ceské republiky a jsou nejcastéji vyuzivané.
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Seznam zKkratek

AES Adult Education Survey — Setieni o vzdélavani dospélych

CAF Common Assessment Framework - Spole¢ny ramec hodnoceni

CVTS Continuing Vocational Training Survey — Setfeni o vzdélavani
zaméstnancl

EFQM European Foundation of Quality Management — Evropska organizace
pro fizeni kvality

IPN Individuélni projekty narodni

ISO International standard organisation — Mezinarodni organizace pro
standardy

IWA International Workshop Agreements — mezindrodni pracovni dohoda —
dokument, ktery vznikl mimo béZnou ISO radu k otevieni diskuse na
otevieném workshopu

NPV Net present value — Cista soucasna hodnota

NSK Nérodni soustava kvalifikaci

OECD Organisation for Economic Co-Operation and Development —
Organizace pro hospodatskou spolupraci a rozvoj

PDCA Plan-do-check-act — tzv. Deminglv cyklus

PEST Akronym slozeny ze slov politicky, ekonomicky, socialni a
technologicky (trend)

QALLL Quality assurance in lifelong learning — ZajiStovani kvality
v celozivotnim vzdélavani (nazev projektu)

QMS Quality management system — Systém fizeni kvality

SWOT Strenghts-weaknesses-opportunities-threads — analyza silny a slabych
stranek, pfileZitosti a rizik

TOWS Threads-opportunities-weaknesses-strenghts analyza  rizik,
ptileZitosti, slabych a silnych stranek

TOM Total Quality Management — Komplexni fizeni kvality
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Prilohy

Priloha 1 — Kritéria a subkritéria modelu EFQM

1.

kritérium: Vedeni

Prvni kritérium se odkazuje na vnitini strukturu a zaméstnance dané organizace.
roli zde hraji leader jako nositel vize a model v otdzkach hodnot a etiky.
Subkritéria:

la) Vedouci pracovnici rozvijeji poslani, vizi, hodnoty a etiku a jsou vzorem kultury
vyjimecnosti (excelence).

1b) Vedouci pracovnici maji osobni zajem na tom, aby byl systém fizeni organizace
rozvijen, uplatiiovan a neustale zlepSovan.

lc) Vedouci pracovnici, zdkaznici (Zaci) a socialni partnefi (rodice, zaméstnavatelé,
zfizovatel apod.) se vzajemné ovliviuji.

1d) Vedouci pracovnici za spoluti¢asti zaméstnanct posiluji kulturu vyjimecnosti
(excelence) v organizaci.

le) Vedouci pracovnici identifikuji a prosazuji organizacni zmény.

kritérium: Politika a strategie

Kritériem pfimo navazujicim na ptedchozi kritérium je rozpracovani vize organizace
do mise a strategickych dokumentti. Zahrnuje politiku, plany, cile a procesy k jejich
dosaZeni. DilleZité je napliovani zajmil a pozadavkil zainteresovanych stakeholderu.
Subkritéria:

2a) Politika a strategie jsou zaloZeny na soucasnych a budoucich pottebach a
ocekavanich zainteresovanych stran.

2b) Politika a strategie jsou zaloZeny na informacich z meéfeni vykonnosti, z
vyzkumu, vzdélavani a externich souvisejicich ¢innosti.

2¢) Politika a strategie jsou rozvijeny, piezkoumavany a aktualizovany.

2d) Politika a strategie jsou sd€lovany a aplikovany prostfednictvim struktury

klicovych procest.

3. kritérium: Pracovnici (zaméstnanci)
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Tvorbu a napliiovani strategii je nutné realizovat v oblasti lidskych zdroji se
zahrnutim transferu znalosti, efektivni komunikace, rozvoj zaméstnancii a jejich
motivace. Zaméstnanci jsou diillezitym pilifem v modelu.

Subkritéria:

3a) Lidské zdroje jsou planovany, fizeny a zkvalithovany.

3b) Znalosti zaméstnancti a jejich odborné zpusobilosti jsou identifikovany a trvale
rozvijeny.

3¢) Zaméstnanci jsou angazovani na prosperité organizace a jsou na n¢ delegovany
ptislusné pravomoci (zmocnovani).

3d) V organizaci funguje vnitini dialog.

3e) Zaméstnanci jsou odméiovani, respektovani a pecuje se o n¢.

kritérium: Partnerstvi a zdroje

Plany a strategie organizace zahrnuji také externi spoluprace a rozvijeni zdroji jak
hmotnych, tak finanénich, i informacnich.

Subkritéria:

4a) Externi partnerstvi je fizeno.

4b) Finanéni prostfedky jsou fizeny.

4c) Sprava budovy, vyuzivani zafizeni a materialt je fizeno.

4d) Technologické procesy jsou fizeny.

4e) Vyuzivani a tok informaci a poznatki jsou fizeny.

kritérium: Procesy

Vzhledem ke strategiim je potifeba navrhnout procesy, ale také je realizovat a
kontinualné zlepSovat. Stejné tak je potieba zlepSovat produkty a sluzby organizace.
Subkritéria:

5a) Procesy jsou systematicky navrhovany a fizeny.

5b) Procesy jsou zlepSovany a podle potieby inovovany, aby v plném rozsahu
vyhovovaly zdkazniklim a jinym zainteresovanym strandm a piinasely vetsi efekty.
5¢) Sluzby (vyrobky) jsou navrhovany a vyvijeny na zdkladé potfeb a ocekavani
zakaznik.

5d) Sluzby (vyrobky) jsou poskytovany (vyrabény) s patiicnym servisem.

5e) Vztahy se zdkazniky jsou fizeny a rozSifovany.
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6. kritérium: Vysledky vzhledem k zakaznikovi

Vysledky vzhledem k zakaznikovi takové vysledky, jichz bylo dosazeno s ohledem
na zékazniky. Tyto vysledky jsou zaméiené na uspokojeni jejich potfeb a podavani

nadprimérnych vykoni.

Subkritéria:

6a) Zakaznici — Vysledky: M¢étitka vnimani

6b) Zakaznici — Vysledky: Ukazatele vykonnosti

7. kritérium: Vysledky vzhledem k zamé&stnancim
V tomto bod¢ se jedna o ovéteni nastavenych procesti smérem k zaméstnancii. Stejné
tak je potieba dosahovat nadprimérnych vysledkt k uspokojeni zajma a potieb
zaméstnancul.
Subkritéria:
7a) Pracovnici — vysledky: Méfitka vnimani
7b) Pracovnici — vysledky: Ukazatele vykonnosti

8. kritérium: Vysledky vzhledem ke spole¢nosti
Osmeé kritérium pfedstavuje vnimani okoli, zasaZzenych komunit a prosttedi. Jedna se
o Setrné chovani k témto oblastem, naplnéni jejich zajmu a podédvani nadprimérnych
vysledki.
Subkritéria:
8a) Spolecnost — vysledky: Métitka vnimani
8b) Spolecnost — vysledky: Ukazatele vykonnosti

9. kritérium: Klicové vysledky vykonnosti
Poslednim kritériem je souhrnné méfeni vsSech klicovych prvkid vzhledem
k napliiovani strategii a politiky. Je zde nutné nejen napliovat zdjmy
zainteresovanych stakeholderti, podavat nadprimémé vysledky, ale také tyto
vysledky udrzovat.
Subkritéria:
9a) Kli¢ové vystupy vykonnosti

9b) Klic¢ove ukazatele vykonnosti (Michek, 2006, s. 32 — 34)
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Priloha 2 — Blokové schéma zakotvené teorie podle Glasera a Strausse
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Priloha 3 — Rozhovory s manaZery vzdélavacich instituci

T: Tématem je kvalita, jak nastavujete vy z pohledu manaZzera svého social businessu

kvalitu. Jak vlastné fesite kvalitu.
D: Kvalitu toho, jak vzdélavam ucastniky?

T: Ano. Nebo kvalitu celkoveé. Co pro vas kvalita znamena. Zminil jste vzdélavani
ucastnikd, ale ta kvalita miZze lezet jesté jinde. Otazka je, jak vy ji vnimate. Co je pro
vas kvalita v dal$im vzdélavani?

D: Kwvalita je pro mé to, jak se ten ¢lovek citi, kdyz ho vzdélavam. A kvalita je pro
me potom vysledek toho vzdélavaciho procesu, kdy ja si piedstavuji, ze ten clovek,
kdyz se vzdélavani dokonci, tak ma vyssi kompetence nebo vyssi dovednosti. To jsou
pro mé zakladni kritéria kvalita.

Pocity: Kvalita je
ucastnika
zaznamenana u pocitli
vzdélavaného.

K: Kvalita je vidét u
vysledku vzdélavani,
doslo k posunu
(znalosti,
dovednosti).

T: Jak to zjistite, ze se zvysily kompetence nebo doslo k né¢jakému posunu?

D: V tom procesu mame kontrolni mechanismy, kdy si v§imame, jak se clovek
vzdélava. My ucime prvni pomoc zazitkem. Kdyz se podivate na nas nejobycejnéjsi
kurz, ktery se jmenuje Z. a trva cely den. Na zacatku tam jsou vzdélavaci postupy,
kterym fikame teorie, kdy se ti lidé uci tim, Ze néco délaji, manipuluji jeden
s druhym, uci se clovéka v bezvédomi otocit z bficha na zada. Tam vzdélavame.
Vyvrcholenim kurzu je situace, kdy lidi postavime do role skupinky laickych
zachranct, kdy lidi pfichazi k néjaké nehod¢ nebo nestésti a ta situace se tvaii realné
jak jen miize, coZ je hodné (realné). Oni vstupuji do situace, kdy se maji chovat, jako
kdyby to byla skutecnost. A v té situaci se ocekava, ze budou pouzivat véci, co se
naucili dopoledne. Pak vidite, jak obihaji kolem auta, vidite za jako dlouho u fidice
osobniho vozidla vysetii bezvédomi vysetii dech, za jak dlouho ho vytahnou z auta.
A vidis za jak dlouho to stihli, co v§echno potiebovali, aby se k tomu vysledku a
postupu dopracovali. V podstaté jesté diiv, neZ nam ti lidé z kurzu odejdou, tak my
uz tam mizeme mit néjaky zakladni piehled o tom, co jsme je na tom kurzu nauéili.
A to, Ze tam ty kontrolni mechanismy vkladame takhle brzo, tak to nam dava velkou
moznost s nimi takhle brzo pracovat. K tomu, jak pracujeme s tim, Zze se nam tfeba
nelibi, jak se ten ¢loveék naudil néjaké zakladni postupy v prvni pomoci mam dva
ptiklady. Jeden piiklad je, Ze po kazdy vétsi modelové situaci nasleduje zpétna vazba.

K: Kompetence jsou
v pribéhu kurzu
oveéfovany. Zména se
da mefit.

Dotazovany mluvi o
kontrolnich
mechanismech, které
jsou znamkou kvality.
Kontrolni
mechanismy se daji
kontrolovat, ovéfovat.

My tam s témi lidmi otevieme, co se tam délo, co délali a my se z nich snazime
vylamat, co tam bylo idedlni a co by chtéli pfisté¢ udélat lip. Takze oni si to sami
pojmenuji a pfi té zpétny vazbé dochazi k nacviku, kdy lektor nabidne: Hele a kdyz
ti to teda neslo, tak si to pojd’ zkusit. Pojd’te si sem n¢kdo lehnout a Petr si to zkusi.
A oni stravi jesté ptl minuty tim, Ze si vyzkousi néjaky manévr. A my potvrzujeme
tim, Ze jsme to toho ¢lovéka naucili. Druhy ptiklad se mi vybavuje z nedavny doby,
asi 2 mésice zpatky. Mame ten vzdélavaci proces takovy zivouci, mame presné
nastavené vyucovaci bloky, mame piesné nastaveno, co nasleduje po ¢em, mame
piesn¢ nastaveno, co na jakém mist€¢ ma lektor kdy fict nebo udé€lat, tyhle
mechanismy tam jsou. Ale je tam velkd svoboda, jak s témi lidmi pracovat, a to
zejména v situaci, kdy jsou ty kurzy vicedenni. Tak napfiklad, jsme méli kurz, ktery
se jmenuje Prvni pomoc v letnich horach. Na zacatku jsme lidi naucili ptistup
k bezvédomému, pak lidi prochazeli t¢émi modelovymi situacemi a my jsme si zacali
vs§imat, Ze ty lidi nejsou schopny udélat dobry, poctivy, dostatecny a diirazny zaklon
hlavy. Takze jsme pfedposledni den kurzu vymysleli hru, kdy kazdy dostal jeden
papirek, bylo ta takové velké tajemstvi. Rekl jsme jim, Ze to nesmi nikomu fict,
kazdého jsem si vzal stranou. Na tom papirku bylo tieba: V okamziku, kdy lektor
tleskne, upadni do bezvédomi a dychej normalné. Anebo v okamziku, kdy lektor
zapiska, upadni do bezvédomi a jakozZe nedychas. A pak jsem mél né&jaky vyukovy
blok, ktery se tykal upln€ néceho jiného, néjaké legislativy. No, a tak jsem si do toho
vykladu tlesknul, a udélal néco takového (Tlesk) Tak a ted’ ptijdeme na néco jiného.

K: Je dualezita zpétna
vazba v prubéhu, kde
se mizeme pobavit o
tom, co se ucastnici
naucili. Kontrola
ovérovani
kompetenci je potieba
délat prubézna.

80




A v tu chvili ti lidé, ktefi méli na papirku napsano, aby upadli do bezvédomi, tak
upadli do bezvédomi. A bylo jich schvalné hodn¢, abychom méli velké mnozstvi lidi,
kteti upadnou do bezvédomi, aby to bylo tak ,,one to one“. A my s lektory, co jsme
to védéli doptedu, jsme se béhem této malé etudy ten zaklon hlavy prosli a jesté
jednou jsme si zkontrolovali, ze to déla dobie, znova jsme to okomentovali atd. A
tohle je tfeba aktivita, kterou jsem za historii firmy na tomto kurzu uvadél poprvé.
ProtoZe jsme ji vymysleli na misté se zamérem, Ze nam to vzdélavani nékde
nefungovalo. Tak to je dalsi kontrolni mechanismus.

Dalsi kontrolni mechanismus nam fika, jak se v pribéhu toho kurzu citil a v jakym
stavu z kurzu odesel. My vSechny po kurzu kontaktujeme a fikame jim Hele, prosim
té Lojzo, dej ndm zpétnou vazbu, moc ji potiebujeme, moc je potfebnd fakt s ni
pracujeme, coz nekecame je to pravda a piijde ¢loveéku dotaznik, jak se citil, jaky to
bylo. A mtize tam hodnotit Cisly, mize se vyjadrit slovné, ma tam velkou svobodu,
aby tam mohl napsat, vSechno, co si o tom kurzu mysli. Tak to je dalsi kontrolni
mechanismus. Ze kterého se nedozvime, jestli se naucil zaklon hlavy nebo ne, ale jak
se citil a s jakymi pocity vlastné odchazi. Protoze my vlastné.. J& za¢nu sloganem,
ktery mame jako zaklad nasi firmy, kterym se prsime a ten slogan je.... No a jde o
to, délame z lidi hrdiny — to znamena, ten slogan tik4, Zze my se nejen snazime u lidi
ménit jejich kompetence, ale my se snazime ménit jejich postoje. A to je vlastné dost
tézky a kdyz se o to pokousime a kdyz to deklarujeme tak to musime taky néjak méfit
a taky néjak kontrolovat. A to zase v tomhle spi§ pomaha ten dotaznik, protoZe v tom
dotazniku vétSinou lidé napiSou né&jaké emoce tieba Hej, ted mam pocit, ze dokazu
pomoct ¢loveku, ktery je srazeny autem a piedtim jsem toho schopny nebyl a ty lidi
nam tyhle véci napiSou. Ty otazky jsou zvolené tak, aby je napadlo, ze to chceme
slySet. A tam si zase méfime, zda se nam dafi mit néjaky postojovy dopad.

Pocity: Ovéfeni
pociti po skoncéeni
kurzu.

Po skonceni kurzu je
ovétovana kvalita
pomoci  dotaznikd,
které zjisti, jak se
vzdélavani citili.

Dotazovany meti
dotaznikem i1 zménu
postoju.

Pak existuji takové vzdusné zamky, to zni cynicky, ale nam by se libilo, kdyby kazdy
Clovek, kterého jsme vzdélali, se ocitl v situaci, kdy by ta prvni pomoc byla potieba
a byl v situaci, kdy by to bylo potieba. To nemizeme samoziejme zafidit, ale snazime
se drzet s t¢mi lidmi aspon takovy kontakt, abychom méli n¢jakou pravdépodobnost,
ze kdyZ ten nas absolvent se vyskytne u dopravni nehody tak nam ten ¢lovék napise.
Uz se nam to né€kolikrat stalo, vzdycky se z téch lidi snazime vytdhnout maximum
informaci a zatim se nam vzdy vratila obrovska spokojenost. A ta jakoby poté, co
postojova zména, schopnost zachovat se v situaci jinak byla patrna. Oni projizdéli
kolem dopravni nehody a byli tam uz 4 auta a oni nezastavili, protoze by tam byli
zbytecni. Stejné, oni nam v takové situaci popisuji: Moc Vam dékuji za to, jak jsem
se v téhle situaci citil, mé¢l jsem pocit, Ze vim, co délam, mél jsem pocit, Ze vim, co
se na misté¢ déje a mél jsem pocit, ze jsem se rozhodl spravné. Tenhle kontrolni
mechanismus je $patné kontrolovatelny, nejde nastavit abychom ho méli od kazdého
nebo aspon od velkého mnozstvi lidi, ale kdyz uz ptijde, tak se snazime vytezit z néj
maximum a zatim to vzdycky vyznélo, Ze je to dobry, ze tém lidem to vzdélavani
pomaha a nékam ho posouva.

Ucastnici se
k dotazovanym vraci
se zpétnou vazbu po
delsi dobé¢ a sdili své
pocity, zazitky.

Ucastnici

jsou
v kontaktu se
spole¢nosti.

T: Vy jste ted mluvil o téch kontrolnich mechanismech, které¢ sledujete pfi kurzu a
po kurzu. Mate jesté néjaké kontrolni mechanismy, kdyz to tak nazyvate, jak sledovat
tu kvalitu?

D: Ja nevim, jestli se to tam dé zaradit. Lektoti si davaji zpétnou vazbu mezi sebou,
lektofi se vzajemné kontroluji v tom, jak oni vlastné provadéeji vzdélavani, jak ho
realizuje. V podstaté nedélame kurzy, kdy by byl ten ¢lovék saim. Od nas maji striktné
prikazano a zadano naprosto zavazné aby si lektofi sedli, aby se soustiedili a dali si
zpétnou vazbu, jak probihal. Je tam $éf lektor, ktery ty lidi vede. Kdyby tam byl
¢lovek, ktery mél pocit, Ze to nékdo délal Spatné a vzdeélaval Spatné, tak si to tam
v tom krouzku pojmenuje a pak ti lidé maji tendenci jit za nami a maji tendenci s tim
néco dalsiho délat. Da se tim i fict, Ze kontrolni mechanismus je lektorsky dotaznik.
To vypada tak, Ze kazdy lektor, byt tieba fotograf, ktery se tam pohybuje s fot'akem,

L: Dal$im prvkem u
kvality jsou lektofi.

L: Lektofi si poskytuji
zpétnou vazbu po
kurzu. Vzdy je jedna
zodpovédnd  osoba,
ktera vede diskusi.
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tak i ten ma za ukol po kazdém kurzu vyplnit dotaznik, ktery se ho pta, jak se ti
pracovalo, jaka se ti zdala atmosféra mezi Gcastniky, jak se ti libila atmosféra v tymu,
jestli dobfe pracovalo technické zazemi, a jak ses na kurzu citil ty sdm. A pak tam
jsou né&jaka okna, co bych chtél pfisté udélat lip, co bych chtél poznamenat. Tam
mame zachyt, Ze kdyz se v tom procesu néco nepodafi nebo neudéla dobie. Tak nam
to ten lektorsky taky zachytava. Zachytava, kdyz se néco déje ve vztazich v tom tymu
a obcas nam taky zachytava néjaké chyby ve vzdélavani, na které my se muzeme
podivat a zacit délat lip.

L: Lektofi vypliu;ji
tzv. lektorsky
dotaznik, ktery dava
zpétnou vazbu na sebe
i na tym, skterym
vedli kurz.

S. Mate ty kontrolni mechanismy sepsané nebo néjakym zptisobem evidované?

D: Vétsinu jo. Lektorsky dotaznik je pisemna zalezitost. Lektor ma ke kazdému
kurzu jedno misto, kam jde, mé tam jasn¢ vyspecifikované tikoly, které ma splnit. A
jednim z téch ukold je lektorsky dotaznik. Kdyz to neud¢ld, tak ho navic hlida $éf
lektor: Vypln lektorsky dotaznik. Je pisemny a uklada se na zabezpeceny misto a
jsou to citliva data, podle toho se s tim nakladame. K vysledkiim ma ptistup stra$né
malé mnozstvi lidi a pracujeme s nimi peclivé, tohle je naprosto strukturované a
pisemné. Zpétna vazba od ucastnikil — stejna situace. Strukturovany, dany, vime, kde
to najdeme. Od kazdého ¢loveéka dal atd. Co se tyée téch modelovych situaci, tam je
to taky pisemné a taky jasné dané. Modelova situace postupuje tak, Ze je jedna
skupina, té se fekne Jste zachranci. Vy se bézte projit a musi chvili ¢ekat. Druhé
skupiné fekneme Vy jste figuranti, vezmeme je jako herce a pfipravime s nimi
modelovou situaci. Pro kontrolni mechanismy je dilezita ta tfeti skupina ti¢astnikti a
my fekneme Vy jste rozhod¢i. Kazdy ten ucastnik v roli rozhod¢iho dostane na
starosti konkrétniho figuranta, kterého si ma vsimat celou dobu, a kazdy ten ucastnik
v roli rozhod¢iho dostane checklist. Tam ma napséano, co figurantovi je a co se s nimi
ma stat. Tyhle postupy mame odladéné, mame je v souladu s doporucenymi postupy.
No, a kdyz potom probihd zpétna vazba tak ten GcCastnik dava zpétnou vazbu tim
zpisobem, ze se kouka do toho checklistu, kde ma ptedptipraveny spravny postup,
jak to ma probéhnout. A i kviili tomu, aby si usnadnil praci pfi té zpétny vazbe, tak
on prosté jde po téch odchylkach. Tak on tam ma napsano spravny zaklon hlavy a on
se na to podiva a pojmenuje tohle téma, Ze se to tam mélo stat. A kdyz to pojmenuje
tak sam fekne — tohle probéhlo a je to skvély anebo to jenom jako pojmenuje, nepiijde
mu to zajimavy a v tu chvili je tam nas lektor ktery zasahne a fekne: A vyborné, tady
jsem chtél podotknout, Ze ten zaklon hlavy viibec nebyl vyborny. Zofko pojd’ si to
jesté zkusit. Takze i tenhle kontrolni mechanismus tam mame zapustény néjak
pismené a dohledatelné. Co se tyce toho, kdyz se lidi ocitnou v redlné situaci a
doufame Ze nam napiSou. Vétsinou to byva pisemny a nemame pro to jednoznacné
urc¢ené shromazdisté, myslim si, ze tady ndm néco lehce unika v kvalité té prace. Asi
mame tady néco délat lip. A ted’ si myslim, Ze jsem to fekl viechno. Ze jsem se znovu
vratil ke kazdému tomu kontrolnimu mechanismu, jestli ho mame strukturovany a

poprany.

Z: Sepsané  jsou
postupy, které souvisi
s kurzem. Ve firmé
existuji  checklisty,
které usnadiuji
vzdélavatelim préaci.
Checklisty  udrzuji
uréity  standard a
slouzi jako kontrolni
mechanismus.

Checklisty existuji i
pro potfeby ucastniktl
v kurzu pri
modelovych situaci.

T: kdyz si vezmeme kvalitu ne pfimo v téch kurzech ale v organizaci, kvalita prace.
Mate tam n&jaké zpusoby, jak pracujete na kvalité nebo abyste pracovali kvalitné?

D: Tohle mame hodné dobie vypracovany, o se tyCe téch samotnych kurzi a jejich
realizace a mame to relativné dobie propracovany ohledné prodejniho procesu a uz
potom huf to mame propracované co se tyCe n¢jakého vedeni firmy a Cisté
organizacnich procest, které vzdélavany ¢lovék moc nepociti tfeba HR nebo finance.
V téchhle oblastech jedeme Cisté na dovednosti a néjaké zvykové pravo. Piijdeme na
néjaky zplisob, ktery chceme délat, protoze je vyhovujici. A takhle to tam délame, a
tadyhle v téchto ohledech nam zaznamy chybéji. Ale co se tyce téch samotnych
kurzt, tak tam v podstaté na vétSinu véci mame néjaky checklist, na vétSinu véci
mame naprosto jasné rozdéleny kdo se o co stard, co ma byt vystupem atd. Mame
tam nastavené triviality jakoze: Takze tym, ktery jede na kurz je sloZzeny z téchto lidi,
dvojtecka.. A dalsi véta je a pokud berete na védomi potvrd’te teCkou. A ten ¢lovek

Procesy a sledovani

kvality ve  firmé
neovliviiuje
vzdélavani.
Existuji zavedené

procesy piimo ve
firm¢ s kontrolnimi
mechanismy.
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jde, napiSe tu tecku a my mame kontrolu, ze si to precetl a s kurzem pocitd. Takové
trivialni mechanismy. Na kazdy kurz, kdyz jede tym, tak maji odSkrtdvaci checklist
a elektronicky, ktery maji nasdileny mezi sebou, kazdy si to otevie ve svém mobilu
a pfed kurzem maji hodinu prace. A oni pobihaji z mista na misto, ptisobi to
chaoticky, nicméné kazdy ten lektor plni konkrétni ukol, ktery kdyz dodéla presné
vi, kdy je to hotovy a piesné vi, co si odskrtne, kdyz ten ukol dokoncil. Tak tfeba
takhle to probiha. A mame to podobné zpracovany na samotnou ptipravu kurzi, kdy
nas Joy provider pfevezme ten kurz do péce a zacina fesit s klientem, kde se to bude
konat, co se tam bude jist, kde se bude spat a za nas za organizaci fesi, ¢im tam
ptijedeme, jaky lidi pfijedou, jaky budou mit s sebou pomticky, kdo natankuje auto
pred odjezdem. A vSechny tyhle véci jsou pisemné zaneseny a mame na to checklist.
A ten Joy provider odskrtava checklist jednu véc za druhou. Mame pfipraveny e-
mailovy Sablony pro néktery véci zejména pro realizaci kurzu, aby se nam nejméné
stavalo, ze ten nas ¢lovek na néco zapomene, zeptat se klienta atd.

T: Takze kdyz mate jesté kurzy pro klienty, jak tam fesite kvalitu?

Jednotna ptiprava pro

D: No z pohledu naseho dopadu na ucastnika, tak jsou ty kontrolni mechanismy na kurzy . . pro
L L . - . 4 firmy/jednotlivce

kvalitu uplné stejny. Pfesné tak jak jsem je popsal, kdyZ jsme se o nich bavili na

zacatku, tak mi bylo jedno, jestli se bavime o firemnim kurzu nebo o civilnim tak je

to prosté stejny.

T: Jesté jste na zacatku, kdyz jsme se bavili, co je kvalita, tak jste vlastné fikal, ze je | Pocity: Pozitivni

to pro vas to, jak se ten ¢lovek citi, kdyZ ho vzdélavate. Jak se citi ten ¢lovek?

D: To, co ti mdzu Fict je, jak ja si preji, aby se citil ¢lovek, kdyz je vzdélavany nasi
firmou. Ja si pteji, aby z toho mél radost a aby byl vesely a aby se na tom kurzu obcas
smal. Takhle atmosféra, takhle nalada a tenhle zdkladni emoc¢ni pocit toho ¢loveka
na tom kurzu si myslim, Ze je pro toho ¢lovéka strasné dilezity. Neni podle mé nic
horsiho pii pokusu vzdélavat néjakého cloveéka, ze se clovek pii tom nudi. To je podle
me konecna, to se prosté nesmi stat. My proto zamérné do toho naseho vzdélavaciho
procesu vnasime néjaké elementy, kdy ty lidi zvedame ze zidli, rozesmivame je, aby
potad néco délali rukama nohama, hybali se. Protoze kdyz ty lidi jsou takhle aktivni,
tak tam pfichazi ten pocit té veselosti, kdyz ted’ maji na sebe sahat holky, kluci spolu
z praci, ktery vedle sebe pracuji v kancelafi, najednou si maji sahat na zadek a
najednou se to mize a najednou je to potieba, protoze se ucime, jak se pracuje
s ¢lovékem v bezvédomi, tak to vétsinou ty lidi strasné bavi a hrozné to té atmosféie
pomaha a drzi je to v zakladnim drivu.

emoce jsou dulezité
pii  vzdélavani a
ovliviuji
vysledek/kvalitu
vzdélavani.

Potom chci, aby béhem naseho vzdélavani ten clovék sam na sobé citim, ze se
vzdelava, aby to védél, aby mél jasny pocit. Ja se ted’ v néCem zlepSuji, ja rostu.
Tohle je druha strasné dulezita véc, aby si ten clovek uvédomoval, Ze mu pomahame
rust. Pouzivame teploméry s lidmi. Pii zpétné vazbé a vsichni lektofi to umi, néktefi
lektofi to pouzivaji jako pomiicku, nékteti to d€laji jinym zpisobem, zaroven se jim
snazime zviditeliiovat ten progres. TakZe oni tieba po kazdé modelové situaci udélaji
rukama teplomér, kdy si ukazou do takové vysky, jak si mysli, Ze ted’ podali dobry

Pocity:  uvédom¢élé
vzdélavani.
Vzdélavany ma mit
pocit, ze vi, Ze se
vzdélavani a pomaha
mu to.

vykon, a my je to nechame udé¢lat tfikrat za sebou. A ve vétSin€ piipadli od kazdé ZV:Q N petna vazba}
L A . i 1ia . v prabéhu pomoci
modelové situace se zlepsi k néasledujici. A kdyz ti 1idé to takhle mezi sebou nazvou | ,°
. . . . i1 , ruznych metod.
a ukazou a ma to efekt na to, aby je to motivovalo a vzd¢€lavali se dal.
T: takze to méa vliv na tu kvalitu potom?
D: myslim si, ze obrovsky. Prosté ¢lovek, kterého namotivujeme k tomu, aby se | P: motivace  je

vzdélaval, tak se bude vzdélavat lip. Jsem v tohle naprosto piesvédéeny. Clovék,
ktery je naprosto pfinuceny k tomu, aby se vzdélaval, se bude vzdélavat s naprosto
mizernou kvalitou. A taky ¢lovek, ktery se vzdélava néjakym zptisobem nesvobodné.
Je mu tfeba zadano, aby se vzdélaval prave toto a prave takhle, tak tam vétSinou to
zaCina skiipat a ta kvalita pada dolti. Tak to mam vysledovany ze $kol a jinych
vzdélavacich instituci, kde jsem se mohl objevit. Potom dal$i téma je prace

dalezitym  faktorem
ve vzdélavani
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s komfortnimi zénami. Neni to tak, Ze by se ten ¢lovek neustale 100 % vzdélavaci
doby se musi pofad citim naprosto komfortné, v teple a v pohodli. Tim bychom se
okradali o potencidl jek se vzdélavat efektivné, rychle. Mame tfi zakladni zony, jak
to zname ze Skoly. Jednicka je zéna komfortu, tam se vzdélavame velmi pomalu.
Dvojka je zona diskomfortu, tam se vzdélavame rychle a efektivné. A pak je zona
tieti, ta je pln€ vne. Tzv. zona zdéSeni. Tam je ten Clovek vétsSinou v néjaké krizi a
vzdélavani tam neni mozné. Cilem toho vzdélavani je, abychom pii modelovych
situaci vzali na n€¢jaky vylet do zony 2, tam on se nauc¢i hodné novych véci a nas kol
je bezpecné ho vratit do zony 1, kdy je potieba aby si on mohl zpracovat, vzit uchopit
ty zkuSenosti, které nasSel vté diskomfortni zong. Nas§ tkol je vytdhnout ho
z komfortni zény a pak ho vratit zpatky. A hlavné na konci, kdyz to vzdélavani
ukoncujeme, musime si byt jisti, Ze ten ¢lovek je v komfortni zong, vse, co jsme
otevieli jsme zase uzavteli a on odchazi tak, Ze je mize zase dal fungovat a neni
emoc¢né rozbourany. Nemusi se citi vzdy na 100 % v pohod¢. Na 100 % v pohod¢ se
musi citit na konci.

Prace s komfortnimi
z6énami muze mit vliv
na osvojovani novych

véci. V druhé zbéné
dochazi k vétSimu
uceni se.

T: Kdyz byste si vzal kurz, néjaky kurz, a fekl si tenhle kurz je kvalitni. Jak vlastné
vypada ten kurz, kdyz je kvalitni?

D: uz jsme si néjaky véci fekli, co pro mé znamena kvalitni kurz. Nakousneme dalsi
téma, a je to dulezity, je to bezpe¢nost ¢loveéka. Kdyz pracujeme s komfortnimi
zonami, i kdyZ uvadime ¢lovéka do diskomfortu, nepfijemnych situaci, zamérné
v nich uvadime do stresu, stale uvadime ten pozadavek, Ze ten ¢lovek je v bezpeci a
ze se tomu ¢lovéku nic nestane. K tomu jsou néjaké mechanismy jako tieba Ze se
pfedem sbiraji informace o skuping€ a u€astnicich, jak s nimi pracovat mtizeme a jak
s nimi pracovat nemame, ty informace se pak dostanou k tomu tymu, ktery s témi
informacemi pracuje. Bezpecnost se da ohranicit tim, Ze tam nastavujeme pravidla.
Bezpecnost se da ohranicit tim, Ze se da nastavit ¢isté fyzickymi vécmi. Tieba kdyz
si hrajeme na dopravni nehodu, dime za pneumatiky kliny, a to auto zajistime proti
pohybu, aby si tam nikdo neublizil. Ta bezpecnost je nutna a klicova, nezbytna
podminka, ze to vzdélavani je kvalitni. Mluvime o jednom extrému, kdy to
vzdélavani provadime zplsobem, ze se na kurzu déla hodné véci, ten Gcastnik se
nékam posouva. Pak je to ok, ale musi byt bezpeény a ta bezpeénost musi byt
ohlidana. Druhy extrém je vzdélavani, které muze byt nekvalitni kvali tomu, ze se
tam nic neodehrava, tudizZ je to naprosto bezpeény. Uvédomuji si, Ze se spoustu véci
da naucit tim, ze ten cloveék sedi, kouka a posloucha. Spoustu véci se da naucit timhle
postupem, Ze se jenom piednasi. Ale pro spoustu kompetenci, dovednosti, tenhle
zpisob vzdélavani je nevhodny, pomaly malo efektivni a strasné nudny. Kdyz se
Clovek pti vzdélavani nudi, tak to boura kvalitu vzdélavani.

Ma tam byt néjaky prozitek, ktery si ¢lovék odnese. Prozitku tam nesmi byt moc a
nesmi ho tam byt malo. A podle toho, co ¢lovéka vzdélavame, podle toho mame
modelovat, méli bychom védét pro¢, méli bychom mit nastaveny néjaky jasny cile.

P: Bezpeci ucastnikl
je dilezitym faktorem
kvalitniho vzdélavani.

Prozitek je soucasti
takového vzdélavani.
S prozitkem se uc¢ime
vice novych véci.

To je zajimava véc. Myslim si, ze vzdélavani miize byt kvalitni jenom v okamziku,
kdy mé nastavené jasné vzdélavaci cile. VEtSinou jsme u nas zvykli, kdyz vymyslime
n¢jaké nové vzdeélavani. Bud' si pojmenujeme, napiSeme nebo ho méme v hlavé
n¢jaky kompetenéni model clovéka vzdélavaciho procesu. Abych vzal hodné
trividlni piiklad. Kdyz pfemys$lime, jak ucit lidi zastavovat krvaceni, my mame
jasnou ptedstavu, jak vypada Clovek, ktery timhle vzdélavanim proSel. My presné
vime, co chceme, aby ten ¢lovék umél, aby ten ¢lovek veédel. A kdyz mame takhle
jasné nastaveny zavéreCny kompetenéni model, mame jasné nastavené cile, vime,
¢eho chceme dosahnout a pak hledame jednotlivé vzdélavaci prostredky, jak toho
budeme dosahovat. To je dalsi podminka, ktera se musi naplnit, kdyz chceme
vzdélavat kvalitné. Musime védeét, jaky ma byt vysledek toho vzdélavani. Tim se
bavime o jednom ¢lovek. Stejné tak, se to da nastavovat globaln€é. My prosté kdyz
bychom byli jind vzdélavaci instituce, kdybychom méli jasné nastaveny dopad, tak

C: Cil vzdélavani a
kompetenéni  model
absolventa jsou
dilezité véci.
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my si mizeme nastavovat cile typu, co chceme, aby populaci v CR védéla, znala
umeéla za rok, za 5 let. A Mizeme si nastavovat vzdélavaci cile a kompetencni model
Cloveka, ktery se tyka skupiny lidi, kohorty. Tam my nejsme, tohle nedélame, ale pro
kvalitu n¢kterych vzdélavacich procesu asi tohle miize byt nezbytny.

T: Je jesté néco, co shrnuje kvalitu celkové u kurzu? D4l za hranice toho kurzu?
Rikali jsme bezpecnost, prozitek, cile, kompeten¢ni model.

D: Asi jsme jesté zapomnéli na lektora. Na toho ¢lovéka, pokud to neni e-learning,
vzdélani muze byt kvalitni jenom, kdy?Z je kvalitni ten vzdélavatel. Tam potom musi
byt dobry jako po strance odbornosti a musi byt dobry po strance lektorské, néjakych
kompetenci.

T: To zjistujete jak? Odbornost i kompetence myslim.

D: odbornost mtize byt dand odpovidajicim vzdélanim nebo zkusenostmi, kterymi si
prosel, to se da vykoukat z zivotopisu, da se to zjistit na pohovoru, toho ¢lovéka
posleme, aby se vzdélaval. D4 se to zajistit, abychom ho vzdélavali sami néjakym
zptisobem. Ten ¢lovék ma néjaky akademicky titul, ten ¢lovek si prosel néjakym
vzdélavanim. To je strana odbornosti. Co se tyce téch lektorskych kompetenci, tak
tam se to zase da méfit, néjak ovliviiovat. Miizeme trénovat lektorské kompetence,
zkoumat zkuSenost ¢lovéka. V rdmei naseho konkrétniho vzdélavaciho procesu ma
¢lovek néjaké zaskolovaci obdobi, kdy se dostava do kontaktu s GiCastniky, jezdi na
kurzy, vzdélava, ale je pod dohledem. Ma za zady néjakého zkuSeného clovéka.
Davaji se zpétné vazby, ti lidé se zlepSuji az jednoho dne se fekne a je to hotovo, ty
kompetence jsou v poradku, ten ¢lovék dostava visacku lektor a ten ¢lovek zadina
pracovat samostatné. Coz neznamend, ze se na n¢j nikdo nediva. My se vracime
k tém kontrolnim mechanismtiim, potad si zajima, jak lektor vzd€lava, jsou tam
zpétné vazby.

L: Musi mit odbornou
znalost (z formalniho
vzdélavani nebo
predchozi zkuSenost)
a lektorské
kompetence. Oboji se
da naucit.
Kompetence jsou
zejména uceny. Nejde
jen o  pocatecni
nabyti, ale také
udrzovani a
pribéznou kontrolu.

T: Jsou ngjaké systémy fizeni kvality, které se zaméfuji na rizné oblasti. Vy tedy
nemate zadny systém?

D: Zatim jsme nenarazili na nic, co by odpovidalo nasSim potfebam, co by sedélo na
nase vzdelavani, tak abychom to mohli pouzivat. Zatim to tvofime intuitivné Cisté
podle nasich potieb. V tymu mame lidi, kteti rozumi vzdélavani a s nimi nastavujeme
ty mechanismy tak, jak jsem je fikal.

T: Jaké atributy by mél mit ten systém, aby podle vas dokazal obsahnout tu kvalitu a
dokazal by dal znamku kvalitniho kurzu nebo kvalitni organizace? Co by mél
sledovat ten systém?

D: Jednotny systém, ktery hodnoti vSechny vzdélavatele a fika, jak je kvalitni. M¢l
by obsahovat kritéria, ktera jsou piesné dana a ktera jsou plovouci, neukotvena. Jako
plovouci si predstavuje, ze kazdy ucastnik, ktery je vzd€lavany udeli néjaké
hodnoceni, jak se citim, jak se mu to libilo. To mi pfijde ne upIné exaktni a strasné
moc diilezité. Co se tyce téch pevnych kritérii, tam je stra$né obtizné je nastavit. Cim
robustnéjsi ma ten systém byt a ¢im rozkrocenéjsi nad néjakym systémem ma byt,
sestavovat kompetencni modely na jakykoliv vzdélavaci program. Kdybychom méli
vymyslet systém, ktery bude hodnotit kvalitu jakéhokoliv vzdélavatele tam aby me¢l
co hodnotit, tak musi na zacatku fict, co ma byt vysledkem toho jednoho konkrétniho
vzdelavaciho programu. Jasné ohranicit, fict ty cile, potom méfit, jestli se napliuji
nebo ne.

T: Takze pevné kritérium ma byt na zacatku nastaveni cilti a poté méfit, jestli se
napliuji.

QMT: mély by byt
dvoje kritéria — pevna
a plovouci.

Pevna: kompetencni
modely, cile

Plovouci: zpétna
vazba od Gcastniku
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D: v podstaté jsme si fekli subjektivni a objektivni kritéria a ja povazuji obé dvé ty
varianty za hodn¢ dtlezité. Podivat se na konkrétni vzdélavaci program, nastavit, jak
se bude méfit a jestli se ten vysledek dostavuje nebo ne.

T: Ta kvalita kurzu se bude fidit od toho cile a vysledkti dosazenych?

D: To znamena, kdyz by to byl vzdélavaci kurz, jak ty lidi umi opravovat lednice,
tak by se pak dalo na konci méfit, jestli ten clovék poté co prosel kurzem je schopny
opravit konkrétni zavadu na této konkrétni lednici. Kdyz by to byl kurz, ktery se tykal
zachrany ¢loveka z vyse, tak by se tam asi mélo méfit, jestli absolvent toho kurzu je
schopny ud¢lat si bezpeény navaz, bezpeéné se k nému slanit a spustit se snim
k zemi. Takovéto méfeni by tam mélo néjak probihat.

T: jsou tam jes$t¢ n&jaka pevné dana kritéria, kterd by se méla sledovat kromé
zminénych?

D: Mé ted’ zadna nenapada, ale myslim si, Ze kdyby nékdo mél pracovat na takovém
systému a hodnotit vzdélavaci programy a pfi tvorbé by doslo k tomu, ze tam jsou
né¢jaka objektivni kritéria, ktera jsou stejna.

T: Je jesté néco, co byste chtél dodat?
D: Asi m¢ ted’ nic nenapada.

T: Mockrat dékuji.

T: Tématem je kvalita v dal$im neformalnim vzdélavani. Budeme se zabyvat
kvalitou, jak to vypada s kvalitou v organizaci a podobn¢ a tak.

D: Dobfre.
T: Prvni otazka je, co vlastn€ pro vas znamena kvalita?

D: Kvalita pro m¢ znamena dobfe odvedena prace, ze o¢ekavani se pak poji s realitou
a v ramci organizace je to i ten zazitek, ktery mi vytvorime ucastnikiim. Celkove ta
odvedena prace pies dozvédéni se informaci o kurzu na webu po néjakou komunikaci
pres mail az kon¢i u€astni na kurzu, jaké je tam zdzemi, od lektord, jaky je obsah
kurzu, jestli tam byl naplnén a tak.

T: Rikala jste, zmiflovala jste to o¢ekavani. S jakym ocekavanim, ¢i ocekavani?

D: Ocekavani Gcastnikti ohledné obsahu kurzu a odbornosti lektorti a také, ze
ocekavani néjaké zazemi toho kurzu a pak kdyz jsou tc€astnici na kurzu, a tak aby se
dozvédéli to, co bylo napsané na webu, aby méli pocit, Ze lektofi tomu porozumi, Ze
maji zkusenosti a aby si ten den uzili.

O: kvalita je, Ze se
potkaji o¢ekavani
ucastnika s kurzem

Z: Je dilezité mit
pripravené zazemi pro
ucastniky

L: lektofi  jsou
odbornici se
zkuSenostmi

T: Kdyz se pobavime o u téch lektorti o té kvalité, mluvila jste o odbornosti a co jesté
ukazuje, ze ten lektor je kvalitni?

D: Urc¢ité musi mit fecnické dovednosti a musi umét reagovat na tu skupina. Takova
interakce, kdy se ucastnici ptaji na dodatecné informace nebo kdy treba lektofi, aby
zaujali a zapojili vic ucastniky do kurzu tak jim davaji ukoly, otazky na jejich
zkuSenosti, z jejich prace, takze vlastné celkové kompetence lektora, ne jenom predat
obsah v ramci problematiky.

L: Lektor ma mit
urcité kompetence —
mit komunikac¢ni
dovednosti, reagovat
na skupinu, vyuzivat
rizné metod

T: A jeste jste zminovala zazemi, Ze je to ukazka né&jaké kvality. V jakém smyslu to
myslite? Jestli to mizete néjak rozvést.

A: Urcité. Tak za prvé, Ze dostanou vSechny potiebné informace jesté pred kurzem,
takze Casova dotace kurzu, cenova dotace kurzu, nasmérovani, kde se kurz kona, ze
kurz zacne v ten Cas, v pohodli v ramci uspotfadani mistnosti, ze bylo slibené
obcerstveni tak tam to obcerstveni bude. kdyz maji dotazy na kurzu, tteba k placeni

Z: Pro ucastnika jsou
pfipraveny materialy
a kurz probiha
v dohodnutych

intencich. Na kurzu je
kontaktni osoba, na
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faktury nebo predani néjakych materiald, takze tam je ten ¢lovek, ktery je tam pro
ucastniky, pomaha jesté vylepsit.

kterou se muze

ucastnik obratit.

T: Jak je to s hodnocenim kurzu?

D: Mame vytisténé zpétné vazby, které davame Gcastnikiim bezprostiedné po kurzu,
ktery ucastnici vyplni jest¢ tam. Takze my mame hodnoceni na $kale 1-3 a moznost
vypsani, co konktrétné tou znamkou mysli. Pak to zjistujeme, kdyz nam to ten ¢lovek
fekne na kurzu — podnéty na zlepseni, chce pochvalit. Posilame follow-up maily po
kurzu s materialy a odkazy na dalsi kurzy a weby, aby nas sledovali na socialnich
sitich. Posilame dékovné video. Oni nam na zaklad¢ tohohle follow-upu napisou jesté
néjaké informace na zakladé¢ tohoto kurzu.

T: Zpracovavate tyto zpétné vazby?

D: Zpracovavame je tak, ze si samotni lektofi pfectou zpétné vazby, pak manazefi
vcetné mé a kolegyné, kterd déla Key account managera a ona na zaklad¢ téch
zpétnych vazeb pak volad tém ucastniklim zpétné a jesté se jich pta, jestli by méli
zajem Ucastnit se dalSich kurzli, co jim tfeba chybélo na tom kurzu kde byli a tak.
Takhle je to zpracovani a pak ty dotazniky uchovavame, nevedeme je nikde v online
podobg.

T: |TakZe pracujete s tim, co vam tam ti Gcastnici napiSou?

D: NapiSou, feknou, jesté dodateéné napiSou e-mailem.

ZV: Zpétnd vazba je
od ucastniki sbirdna
v psané form¢ pomoci
evaluaénich
dotaznikd. Dale jsou
klienti kontaktovani a
doptavani na
spokojenost

s kurzem.

T: Co se teda tyCe jesté n&jaké kvality k organizaci. Jak tam feSite kvalitu v
organizaci?

D: V ramci kvality organizace, ja bych to dala do takovych oblasti, kde prvni oblast
je jméno nasich lektort, nasi akademie, moznych pfehled kurzii a certifikaci, kde se
Clovek pfimo mize dozveédét o organizaci, co vSechno nabizi. Takze proto tidaje na
webovych strankach nebo i z marketingového okruhu, ze posilame newslettery, kde
se dozvidaji o novych kurzech, novinkach, projektech. To je jedna oblast v ramci
organizace a kvality. A pak ta druhd oblast uz je Cist€ moje prace a organizace, kdyz
se nam ten Cloveék piihlasi a ja zprocesuji celou registraci, pak se o n¢j staram
v pribéhu, pied kurzem, kdyz ma jakékoliv dotazy a pak mu odpovidam. A pak ho
zveme na kurz, davame mu potiebné informace ke kurzu a pak ptimo na tom kurzu,
kde organizuji ten den, aby lidi véd¢€li, kam jit, telefonuji, kdyZ to nemtZou najit, Ze
je uvedu pfimo do mistnosti, dopliitujeme obcerstveni, aby méli tohle zazemi
technicka vybava a pak i jsme supportem pro lektory, aby se i lektofi citili dobfe na
kurzu a ve spolupraci s nasi organizaci az po to, kdy ten kurz skon¢i.

T: Bavili jsme se o téch lektorech, Ze se o né starate, aby se citili dobfe.

D: Presné, my se starame o ucastniky i o lektory. V ramci kvality organizace tak do
toho i spada, Ze je vSechno v poradku i ohledné zaplaceni kurzu, faktura¢nimi vydaji,
faktury a tak.

Brand je dulezity pro
kvalitu ve vzdélavani.
Tento brand je slozen
znékolika  faktord,
napi. kvalitni lektofi,
marketing organizace
a dostatek informaci.

Z: Je vSe pripraveno.
Ucastnici 1 lektofi se
citi dobre.

T: Nez zacne kurz, mate pfihlaSené Ucastniky, co délate nebo délate néco navic,
abyste zajistili kvalitu?

D: Co my navic délame v ramci mé, ja se postaram o tu registrace, aby ucastnici méli
vSechny informace, ja mu odpovim na vSe, co ma srdci, aby mél vSechny informace,
takZe co ja tfeba i délam, kdyz Clovek premysli jaky kurz si zvolit. ja mu popisu ty
jednotlivé kurzy, co si z toho mizou odnést, zeptam se jich na jejich védomostni
background a na zaklad¢ toho vyfeSime jaky kurz by byl pro né $ity na miru. Druhou
véc, co mame pied kurzem, to ma na starosti kolegyné key account manazerka, ktera
uz i takhle zjistuje pfimo ve firmach, co potiebuji vylepsit za dovednosti u svych
zaméstnancl a na zaklade téch jejich cill a té cilové potfeby ona navrhuje kurz Sity

O: pfed kurzem jsou
ucastnici
kontaktovani ohledné
jejich potieb tak, aby
se dany piipadné jiny
kurz potkal s jejich
ocekavanim a naplnil
jejich potieby.
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na miru bud’ z nasi nabidky kurzu nebo délame kustomizované kurzy pro jednotlivé
firmy.
T: Jak v takovém piipad¢ dal postupujete?

D: Dél postupujeme tak, ze zjistujeme pro kolik lidi to bude, jestli to chtéji mit ve
firmé nebo u nas ve skolicich prostorach, pak se domlouva cena, ¢as lektora, ktery
lektor to bude a co za materialy k tomu bude potieba.

T: Pokud byste vzala n¢jaky kurz, jak byste poznala, Ze je kvalitni, fekla byste si, Ze
tenhle kurz je kvalitni?

D: Urc¢ité me ted’ napada jeden kurz konkrétni, kterého jsem se tiCastnila a fekla jsem
si, ze tam fakt bylo vSechno, co bych ocekavala od kvalitniho kurzu. Tam je teda
zazemi fyzické, ze kurz zacal v tu dobu, bylo vSechno pfipravené, technické
vybaveni, uspofadani a vybaveni. Ale co hlavné pro mé tu kvalitu mélo tak byl ten
lektor a zptisob podani nebo pfedani informaci k tomu kurzu. Takze obsah naprosto
predcil ocekavani, protoze za jeden kurz to §lo jesté vice do hloubek jeste viibec, nez
to ocekavani bylo. Stihl pfedat hodn€ informaci, ale nebylo to n¢jak hodné
prehusténé. Mél vyborné fecnické dovednosti, skvéle reagoval na skupinu. Byl taktni
humorny, umél plno tkoly zaméstnat tu skupinu Gcastnikti. Kurz mél jak teoretickou
Cast, tak praktickou, kde se sledovali videa, ¢isla, rizné idaje, takze i takhle to bylo
barevné z hlediska obsahu kurzu a kurz skoncil piesné v tu dobu, kdy skonéit mél. A
organizace se pak postarala i o to zavrSeni kurzu a v ramci poskytnuti dalSich
materialll a navazani dal$i mozné spoluprace.

T: Co se tyée n&jakého ofekavani a néjakych cili kurzu. Jak tam vlastné, jak jste
zjistila, Ze to naplnilo nebo pfeplnilo ocekavani. Nebo bavili jste se o n&jakych
ocekavanich?

D: Ano, to taky byla dalsi super véc od toho lektora, Ze se na zacatku kurzu zeptal,
jaka jsou oCekavani a zeptal se, jaka jsou ocekavani a reagoval, jak se ta o¢ekavani
vlastné splnili. A to, co my jsme si od toho kurzu vyzadovali, tak vSe zaznélo.

T: takZe to byla pfimo prace lektora, Ze zjistoval o¢ekavani a sledoval naplnéni.

D: Urcité m¢l danou néjakou strukturu kurzu, ale umél i reagovat i na ty specifické
potteby té skupiny.

Kvalitni kurz ma
pfipravené  zazemi,
lektor je kvalitni a
kurz splnil o¢ekavani.

L: fecnické
dovednosti, taktni,
vtipny, pouzil rizné
metody a dodrzoval
¢asovy ramec, reaguje
na oc¢ekavani skupiny

T: Jak asi vite, jsou n&jaké systémy na Fizeni kvality v organizacich. Zadny takovy
systém nemate, nemate ani ISO ani jiné procesni dokumenty. Ale kdyby mél n&jaky
takovy systém existovat, co by podle vas, jaké atributy mél mit, aby mohl sledovat
kvalitu v dal§im vzdélavani?

D: Myslite, co by méla ta nase instituce sledovat?

T: Obecné. Chtéla byste sledovat kvalitu v dal$im vzdélavani a chtéla byste udélat
néjaky systém, aby to mélo néjaky fad. Co vSechno by mél podle vas takovy systém
obsahovat, aby mohl dat tomu kurzu nebo té organizaci znamku kvality?

D: Za prvé, co se tyka zpracovani, tak bych chtéla, aby zpétné vazby byly v
elektronické podobé, délat z toho néjaké statistiky a pfipravovat néjaka ¢isla. V ramei
toho, jestli ten ucastnik opét/znovu navstivil nasi organizace a vlastné si rozsifili, ze
by ten kurz mél mit dal$i navazany workshop. Prvni véc, jestli ¢lovek navstivil,
vyuzil sluzeb organizace. V rdmci systému sledovani kvality by méla byt oblast
pohodli téch fyzickych osob. Kompetence komunikace téch osob v ramci

Z: Ohledné fizeni
kvality v organizaci
by méla byt moznost
evidovat dokumenty
elektronicky a vést
statistiky a piehledy —
zda Ttcastnici znovu
prisli do organizace.

Me¢lo by se sledovat
pohodli 1ucastnikti a
zajistit zaméstnance,
kteti se postaraji o
ucastniky.

Navazna komunikace

L, RN i e, .. ., . s ucastnik a
zorganizovani kurzu, néjaka i péCe posléze o ty ucastniky. Takze i sledovani kvality, s y
(1o v o . 4 otes sledovani potieb
aby dostavali riizné newslettery, n&jaka telefonicka komunikace, sledovéani dalSich astnikit
cilovych potieb, a i v ramci sledovani toho, co si ten ucastnik myslel o obsahu kurzu ) "
. S odstupem casu
a o lektorovi.
sledovat, zda se
rozvinuly  potfebné
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T: takze vlastné ten systém by, podle vas, mél sledovat vlastné to, jak bylo o
ucastniky postarano a jak vlastné nejen pfedem ale i v ndvaznosti a jak ten ti€astnik
hodnoti ten kurz.

D: Plus mé napada i v ramci sledovani jednoho aspektu, Ze po néjaké dobé¢ zjistit, co
mu ten kurz dal. Jestli se u néj zlepsila ta néjaka nove nabitd znalost nebo dovednost.
Jestli po t¢ dobé mame ten kurz mame délat, jestli ma dopad na néjakou skalu lidi.

T: A tohle tedy organizace v tuhle chvili nedéla nebo to dela?

D: V ramci jednoho kurzu, kde ten kurz navstévuje Siroka skala lidi tak my bychom
chtéli udélat research lidi, co na tom byli, jestli jim opravdu bylo dano. Jestli u nich
nastala né¢jaka zmeéna, kdyz se Castnili tohoto jednodenniho kurzu, kdy se naudili
novému piistupu k Zivotu, takZze tohle je navrh, co tam mame a chceme udélat v tomto
kurzu. V névaznosti s tim, co délame, kdyz je néjaky kurz, ktery ma navazny
workshop a ti lidé se toho nadvazného workshopu neucastnili, tak jim voldme a
zjistujeme, jestli by si nechtéli rozsitit dovednosti na tomto workshopu.

dovednosti,
kompetence.

T: Jest¢ me napada jedna otazka. Kdyz si feknete kvalita a nekvalita. Jak poznate,
jestli tohle byla nekvalita?

D: Tak urcité za prvé, kdybych se piihlasila na kurz a nepfisly by mi registraéni udaje
nebo by mi pfisli idaje na jiny kurz. Pak i ta peclivost v ramci pfedani instrukci
kurzd. Aby ty instrukce byly spravné. KdyzZ nejsou spravné, tak to je dalsi fatalni
krok. Na kurzu, kdyZ by ten fyzicky atribut - byla tam pfehnana zima, praskla zidle,
Spinavy stil, nekvalitni obcerstveni pak i lektor, ktery by neumél mluvit, nebyl by
systematicky a nepfinesl by to, ze bych si na webu precetla to, co se mam dozveédét
a ja se to nedozvédéla.

T: Takze by tam nedoslo k posunu znalosti. Regite tieba i tohle? Ten posun, co se
ucastnici dozvedeli?

D: No to pravée fesime tou telefonickou zpétnou vazbou, a to co jsme fikala, ze mame
v navrhu.

T: napada vas jesté néco k té kvalité, co jsme nepokryli?

D: Urcité co se tyka pfimo nds, neni to v ramci ostatnich instituci, Jak mame
certifikace, tak to je kvalita sama o sob¢, nejen Ze ma ty noveé nabité znalosti a
dovednosti, ale uz je certifikovan, V tom my uz mame radu organizace, kde jsou
odbornici, certifikace je patentovana a ti lidé s tou certifikaci mohou vyuzit.

D: A jesté jedna véc. Na zakladé zpétnych vazeb a zkusenosti, Ze je néjaky lektor, ze
v ném vidi potencial. A na zakladé zajistovani kvalitngjSich kurzi zajisti s nim vetsi
kurzy, bude mit ne jen ale dva kurzy a zaroven bude jezdit do zahranici a bude misto

dalsich lektord délat certifikacni kurzy. A u lektorti, u kterych si nejsou jisti, tak ptijde
trochu do ustranni. Bude mit jen jeden kurz a méné Castéji.

T: takze pracujete s lektory. S vice kvalitnimi rozvinete spolupraci a ti méné kvalitni
jdou do tstranni.

T: deékuji moc za rozhovor.

D: také dekuji.

Zazemi a lektor jsou
stézejni atributy
kvality.

L: organizace pracuje
s kvalitou lektord,
pouziva kvalitni
lektory a rozviji je.

T: Vezmeme to ze Siroka o kvalité, jak vy vnimate z manaZzerského pohledu kvalitu
a tim se budeme dél zabyvat a rozvijet tuto myslenku. Co je pro vés kvalita? Co pro
vas znamena kvalita?

Je ve vzdélavani
klicovy proces nebo
vysledek?
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D: To je slozity. Ono na tu kvalitu se mizes divat vylozené z hlediska vyrobnich
firem at’ to pfiznavaji nebo nepfiznéavaji, kvalita je pro né¢ zejména standardizace
procest. A i kdyz proklamuji, Ze na prvnim misté je zdkaznik, desatero, ISO 9001,
tak jde tam o ty procesy. U toho vzdélavani mame tu tendenci tyhle postupy néjakym
zpisobem prenaset. Kdybys vzala vSechny systémy, které za poslednich 20 let
vznikly, v§echny jsou vice ¢i méné podafenou variantou na ISO 9001 nebo na EFQM
model. A ted’ je otazka, jestli opravdu v tom vzdélavani je kliCovy ten proces, nebo
je tam klicovy ten vysledek, pak je otazka, jak zméfis ten vysledek. Kdyz vyrabis
auto tak je to jasny. Ale kdyz délas to vzdélavani, tak je to trochu problém. Ono se
to v nékterych momentech blizi k filmové nebo divadelnimu ptredstaveni. Jak poznas,
ze je divadelni pfedstaveni kvalitni? Jeden kritik napiSe, ze je to izasny a druhy to
ztrhd. A jedno pfedstaveni jsou lidi nadSeni a pii druhém pfedstaveni pilka lidi
odejde z hledisté. Bylo kvalitni divadlo nebo nebylo? U toho vzdélavani, dalo by se
to meéfit, da se to méfit. Zase jenom u néceho. Jestli se to n¢jak promitne do prace
lidi, do vykonu firmy, nebo do uplatnéni studenti. V Praze najde uplatnéni kazdy
pitomce. V okamziku, kdy chci byt ale na malém mésté, v fadé téch humanitnich
oborl nikdo nepotiebuje. Takze mél dobrou skolu nebo dobry vzdélani? Uplatnéni
neni také to spravni kritérium. Je vlastné otazka, neumime vlastné definovat, co je to
kvalita ve vzdélavani. Vlastné se v tom placame, furt se vydavaji prohlaseni, modry,
zeleny, bily a jiny. Vzdycky vybéhne néjaky projekt, udéla se systém, skonci
financovani projektu, skonéi systém fizeni kvality. Ja uz ti z hlavy vSechny
nespocitam, kolik jsme jich tady v ¢esku méli, kromé toho, kdyz jsi dodavatel
velkych firem, tak si musi postavit ISO, pfes to nejede vlak. Do jaké miry, kdyz mas
to ISO, vzdélavas 1épe nebo kdyz ho nemas? To je otazka. Opravdu tohle nedokdzu
definovat. Na druhou stranu v urcité dobé, v té€ch 90. letech, kdy vzdélavani bylo
uplné oteviené, a zkousela to spousta lidi, tak ta snaha nastavit néjaké standardy mela
své opodstatnéni. Ale kdyz to tak vezmeme, tak stejné kdyz mas, jsi schopna si na
divokém trhu si sehnat zakazniky, néjakym zpGsobem. Nekteti kolegové fikaji, ze
vzdélavani je vztahovy business. Kdyz mas ty spravné vztahy, tak mas zakazky.
Nemas-li spravné vztahy, zakazky nemas. Dneska lidi maji predstavu, jak by to
mohlo vypadat, takze kdyz to je neinosné, tak ani ty vztahy nepomizou. Jediné, co
si myslim, ze v urcité fazi, nez se z toho stala nesmyslna byrokracie, takZe ten systém
akreditaci. Tam vlastn€ lidé, co na to neméli vzdélani, nevédéli o tom, tak se aspon
ucili, jak vzdé€lavaci program podle né&jakych pedagogickych zasad. Dneska se to
zvrhlo v to, ze vedes s Uifednicemi na ministerstvu dohady o tom, jestli tam maji byt
tf1 fousy nebo Ctyti fousy, to uz je zase o ufedni buzeraci. Tak i ¢lenové komise, co
po tom ufedni aparat vyvadi. Taky to uz neni o kvalité, je to o té ufedni byrokracii,
takhle néjak to je. Vyzkouseli jsme nékolik systému kvality, Zadny ten systém kvality
ni¢emu extra nepomohl. Tak si pofidila jesté o jednu tabulku vic. Pak kdyz slouzila
a fungovala tak zUstala, kdyz se ukazalo, ze je k niCemu tak vySuméla. To s tou
kvalitou je to jednoznaéné dané v té vyrobé€. v téch sluzbach jsou rizné varianty,
varianta ISO pro sluzby, varianta ISO 9001 pro Skolstvi, kromé té€ch vyrobnik, je to
neékdy tak implementovany trochu jakoby natvrdo. Vysoké skoly musi dneska mit
podle nového vysokosSkolského zakona systém fizeni kvality, tak zas kazdy néco
vytvafi. Do jaké miry je to zase jenom formalni systém a do jaké miry slouzi, nevim.
to do ¢eho vidim, je to formalni. Ale mtzou byt Skoly, kde to funguje. Tteba
zemédélka to ma postavené docela dobre, jak to pak realizuji nevim, vSichni to taji.
Té&zko fict. Vis, jak to skoncilo se slavnou kvalitou na asociaci nebo na projektu, to
upiimné feceno chciplo. Kdyz nikdo nevi kudy kam, fekne - oprasime kvalitu. Pak
fond, ze by to pfevzal. Pak se zase nebyli schopni dohodnout s ministerstvem, pak
piijde vedouci odboru a fekne "rating mi legislativci nevezmou" vlastn€ se ukazuje,
Z to nikdo nepotiebuje, nikdo po tom nevola, nikomu to nechybi.

T: A vam, jako manazerovi vzdélavaci instituce, to nechybi?

D: Mné¢ to nechybi.

Za urcitych podminek
(velkd nabidka) ma
smysl standardizovat
procesy.  Ptikladem
jsou akreditace
vzdélavacich
programi, kde jsou
zavedeny
pedagogické zasady

90




T: Kdybyste si chtél udélat kvalitni kurz, pro své klienty. Mate néjakého klienta, tak
chcete mu samoziejmée dodat to nejlepsi. Jak vypada takovy kurz?

D: Postupuji normalné podle standartnich pedagogickych principti. Vydefinujes cile,
stanovi§ cilovou skupinu, az si tohle ujasnis, coz je s fadou zaméstnavatel zcela
nefesitelné, oni nejsou schopni ujasnit. Ne jenom ty cile, to bych pochopil, Ze je pro
né slozité. Ale oni nejsou schopni ujasnit cilovou skupinu. Prosté nékoho tam
posleme. Vymezit cile, cilovou skupinu, nebo potfeby, cile, cilovou skupinu pak
tomu musi$ dat vécny obsah a pak to musis ztvarnit metodicky. A mezitim mizes
premyslet, jak jsem dosahl téch cilii. Cili do toho miize§ implementovat systém
hodnoceni kurzu. Ve vzdélavaci instituce pracujes vylozené se vzdélavacim kurzem,
coz si myslim, ze je schidnéj$i. Formalni systém v instituci zavedes. V tom
neformalnim systému ten institut mize§ mit popsany ten projekt vzdélavaciho
projektu, zdsady komunikace s klientem v pribéhu vzdélavaciho projektu, to docela
jde, ty principy, jsou jasné. Ale pak ten zivot mi to nechce brat. Takze to pak néjak
dostanes zadani z projektu, ono je nesmyslné, tak smlouvas, co by se s tim dalo
udélat. Pak ti feknou: tak to n&jak udélejte, ale musi tam byt tato a tato kli¢ova slova,
v dokumentaci, ve v§em, co se déla, v materialech, tak aby to naplnilo ten projekt.
Tam vlastné nejde o vzdélavaci potiebu, pokud je $patné napsany projekt. CoZ je v
podstaté kazdy, na ktery jsem narazil. Potfeby tam moc nejsou, nebo tam nejsou
potieby téch lidi, kteti se vzdélavaji, jsou tam jiné potieby ty firmy. Kdyz je to mala
firma, tak pan majitel chce néco uhrabnout, kdyz je to velka firma tak se to néjak
rozplyne. Pracujeme s témi potiebami, je to ¢asto velmi fiktivni. U téch mékkych
dovednosti je to Casto o tom, dohodnout se s témi ucastniky kurzu. skolil jsem jednu
instituci a oni mi pravi: mame za dva roky tfeti kurz komunikace a prezentacnich
dovednosti. Protoze firma ziskala uz tieti projekt, piSe nam to jedna pani a ta pani to
piSe prosté pres kopirak, ta ma néjaké modely, ale umi to bravurné spocitat, takze ten
projekt vzdycky projde. Kdyby se ¢loveék autorky projektu zeptal, jak zjistovala
vzdé€lavaci potfeby téch lidi, tak se na tebe bude koukat a fekne: Majitel fekl, ze
bychom to mohli dat tak na tfi miliony. Problém je, Ze nejenom ty vzdélavacky s tim
umi pracovat. Ja bych s tim radostné pracoval, ale firmy to moc nechtéji. A je to
uplné jedno, jestli je to firmicka o 20 lidech nebo je to ministerstvo. To ministerstvo
je snad jesté horsi. Protoze do toho mluvi spousta lidi a ¢asto se to rozmélni. Pravé
jsem ted’ za dané situace ve vzdélavani velmi skepticky. V podstaté se to zvrhlo v
boj o zakazku a vsichni proti vS§em. Lektorovani se stava adrenalinovym sportem.

Obs: Pfi vytvareni
kvalitntho kurzu je
potieba  vystupovat
z pedagogickych

principd, tedy
definovat cil, cilovou
skupinu a potieby,
navazat véenym
obsahem a ztvarnit
kurz metodicky.

C: Je nutna kontrola
naplnéni cild.

T: A kdybychom méli idealni svét, jak by to v ném fungovalo?

D: V idealnim svéte by to mohlo fungovat tak, Ze bys méla tiplné€ jednoduché zasady
pro fizeni organizace a n&jaké podrobnéjsi zasady pro fizeni toho vzde€lavaciho
programu. A zase by to nemuselo mit tu podobu, jak se déla dokumentace pro
akreditaci vysokoskolského programu, kde se zoufale pokousi prokazat to, co
akredita¢ni komise potfebuje a ta vyuka a studenti jsou na poslednim misté. To
dneska nikoho nezajima. To bych tekl, ze ti zaméstnanci jsou na tom lip nez studenti.
Ten kli¢ovy moment by bylo vymezit, v ¢em vidime tu kvalitu ve vzdélavani.

T: Myslite, ze byste to dokéazal vymezit vy?

D: nedokazal a nemam motivaci to pokouset. KdyzZ mam motivaci tak si hraju s
metodikami a tenhle boj jsem vzdal.

O: Zajistit potieby
vzdélavanych je na
prvnim  mist¢ a
vymezit, v ¢em
v dané situaci vidime
kvalitu ve vzdelavani.

T: Vidite tu kvalitu z riznych thlg, tak jak s ni chcete pracovat, jak jste s ni pracoval.
Vzpomenete si tfeba i na néjaky okamzik, posledni okamzik, kdy jste byl na néjakém
kurzu, kdy jste si fekl, Ze je to dobry kvalitni kurz pro vas?

D: ja ted’ spiS chodim po konferencich, na kurzu jsem dlouho nebyl. Chodim na
takova setkani to, jak déla T. A oni si vytvofili takovou fajn partu, vzdycky se tam
néco naucim. To je takovy ten pijemny moment, kdy se potkas s nékolika o generaci

Pocity: Emoc¢ni
moment u vzdélavani
mekkych dovednosti.

U tvrdych kompetenci
je potieba trpélivy
lektor.
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mladsimi lektory, a pfesto se od nich néco naucis. To je takovy fajn moment. A co je
zajimavého oni pracuji velmi spontanné.

T: Kdyz pracuji velmi spontanné, pracuje se tam s o¢ekavanim téch lidi?

D: kdyz je to otevieny kurz, tak moc. Upfimné feCeno tak se tam schazi takovy fun
club, 2/3 lektora osobné znaji, nékteii dlouha Iéta. M4 to jeden moment, vlastné jak
je to takovy otevieny, tak tam dochazi k velmi spontanni vyméné nazoru.
Kdybychom to chtéli nacpat do procesniho fizeni, tak to nenacpe. Presto to funguje,
je tam takovy ten moment emoc¢niho, coz u téchto typt kurzl potfeba. Kdyz jdes na
Excel 3 tak zadné emoce nepotiebujes. Potiebujes dostateéné trpélivého lektora,
ktery dohlizi, jak klikas a jestli plni$ ukoly a lidem to trpélivé dvakrat, tiikrat ukazes.
Ale jakmile jsou to tyhle netechnické discipliny, tak tam funguje emocni moment.
Jsou tam radi, bavi je to, uz i pribézné v poledne udéld takovou slideshow, kterou
tam pousti, co jsme délali dopoledne, to funguje. Byl jsem na Excelu 1, protoze Excel
neumim. Ale byl jsem na institutu, protoze jsem tam internim lektorem, tak mam
narok se tam jit podivat, tak jsem se Sel na kluky podivat, tak to byl holt excel 1. Ale
dobry, umim o dva kliky vic.

Pocity: Ugastnici by
na kurzu méli byt radi,
mélo by je to bavit.

T: Vzhledem k tomu, co jste fekl, takze myslite, Ze ta pozitivni emoce hraje néjakou
roli v tom, co se ti lidé nauéi?

D: Hraje. V okamziku, kdy jsi v roving té pozitivni emoce, tak mas vétsi chut’ se ucit.
To je takovy ten moment, kdy odchazi§ z kurzu a feknes si: to bylo dobry. To si
zkusim udélat. Ze t€ pak ten zivot pfevalcuje a neud¢las, to se stane. Ale vis cos chtél
udélat, mas k tomu nékdy i poznatky. Nekdy si odneses prosté néjaky kontent, ktery
je lepsi nez cely ten kurz. Co jsme délali s P. kurzu na asociaci, tak to skoncilo tim,
ze s vyjimkou dvou, které nékam upalovaly, tak jsme si vSichni zacali tykat na kurzu.
A bylo to fajn, byl tam moment, kdy lektor nam ukézal, Ze se s videi daji ud¢lat
uzasné véci s minimalnim vybavenim. Nepotiebujes zadné studium s kamerou na
¢tvrt milionu a aspoil jednoduché stiihaci zafizeni za 450 tisic. On to udéla na koleni
anepoznas to. On nam ukazoval véci, které déla. jak si déla tplné jednoduchy scénar,
jak s tim pracuje, to jsme se taky s jednim z téch lidi, co jsme se tam potkali a zeptali
jsme se: Tak cos udélal za video? A on fika: no neud¢lal jsem nic, ale furt to nosim
v hlav€. Tak jsme se zasmali, nosime to v hlavé oba dva, tak tieba k tomu dojde.
Nékdy mame delsi dodaci lhiity. Ta emoce opravdu, .. to znas ze skoly. V okamziku,
kdy ses bala toho kantora, on z tebe vyttiskal vykon, nikdy ses k tomu nevratila.
Nebylo tam to naladéni. u urcitych typt kurzd ovliviuji pfimo to uceni. Musis se
nadchnout musis chtit a pak se musis n¢jak zacit uéit. Oni by ti mozna tekli lidé, ktefi
délaji ty technické véci i1 femeslo, pokud se ten ¢lovék nechce naucit to femeslo,
nezaujme to femeslo, tak to taky nejde. A to tam hraje vlastni roli, a to nedas do
vlastniho systému. To je néco, co je dané. Musi to trochu umét ten lektor, ale musi
prijit ti 1idé, ktefi jsou k tomu né&jakym zptisobem ochotni se ucit. Kdyz maji chlapi
rekvalifikaéni kurzy, pfijdou tam lidi, ktefi tam z Gfadu prace dostali pod tlakem a
oni se nechtéji ucit femeslu, oni nechtéji délat, to nejde. Jsou tam dva, které to
zaujalo, ti ostatni se tam chodi psat, aby jim nesebrali podporu a my dé€lame s t€mi
dvéma. Protoze ti cht&ji. Takze opravdu jsem po mnoha letech, kdy jsem byl
piivrzencem systému a norem jsem dospél k tomu, ze to znormovat nejde. Vidis to i
na tom Skolstvi. ¢im vice mas predpisii, metodik, réimcovych vzdélavacich programd,
tim je to v podstaté horsi. Je to svazané a ten lidsky faktor ma vétsi vliv nez ve vyrobe.
Tam mas zavazny postup a na lidsky faktor se t¢ nikdo nepta. Kdyz ho nedodrzis, tak
to ti pti kazdym kroku vyplivne zmetek a hned jdou po tobé. Opravdu nevim, v
daném okamziku bych ten systém nebyl schopny dat do kupy. Jako jsem na té Skole,
tak tam musi byt systém, chlapi davali dohromady- vzali EFQM a proskrtali ho,
trochu ho prihnul na podobu vzdélavani, udélali opét co uz se udélalo 150krat mozna
200krat. Jsou hrdi, maji systém fizeni kvality, nechalo se to externé zhodnotit, kdyz

Pocity: V roviné
pozitivniho emoéniho
naladéni je vétsi chut
se néco ucit.

I u technického
vzdélavani Ize
navodit  pfijemnou

atmosféru (ptikladem
je tykani). Dobré je

odnést si  zkurzu
né&jaky obsah.
Pocity:  Pokud se

¢lovék nema chut
danou véc naudit, tak
to nejde.

Standardizace ve
vzdélavani je mozna,
vice ve formalnim nez

neformalnim.
Otazkou je dopad
zameéstnance dané
organizace.
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nékomu zaplati§ externi zhodnoceni, tak ti to externé zhodnoti a zatim si nejsem
védom ptiznivého vlivu na moji osobu.

T: Ale i kdybyste se o to mél néjak pokus, ne dat dohromady cely systém. Které
momenty by bylo pro vés dilezité sledovat? Nebo které byste chtél sledovat?

D: Ja si osobné myslim, a to je na co néjakym zptisobem narazim. Pokud pracujes se
zivymi lidmi, néjakou skute¢nou potiebu a motivaci téch lidi. A to ale neudéla ta
vzdélavacka, neudéld to ten lektor. Musi tam byt ten partner na druhy strané. Firmy,
personalisti...

T: na Gfadu prace damy...

vvvvvv

stejné jako pro tebe. Oni pracuji s néjakym pfanim ¢loveka nebo s tim, ze s nim musi
néco udélat nebo se tam néjak potloukat. On pfijde a fekne co by chtél. Oni to nejsou
vylozené nadSenci, prosté ani netest, jestli pro to ma predpoklady, jestli ma smysl ho
tam posilat. Tak jsou radi, Ze jim tam rady, které schvaluji rekvalifikace, ze jim to
projde a ze ten ¢loveék nékam jde. A pak tam maji takovi, s kterymi musi néco ud¢lat.
Tam zoufale hledaji, kam by ho poslali. Pak jsou takové rizné kurzy napf. jedna
organizace kam chodila asistovat méstska policie. Pak je otazka, jestli viibec to
vlastné ani nema smysl délat, vzdélavat lidi, ktefi se nechtéji vzdélavat, na to ti
nepomize zadny vzdélavaci systém. Z toho je obecny problém systému. Misto
abychom podporovali lidi, kteti chté&ji, podporujeme lidi, kteti nechtéji. Ale to uz
nema s kvalitou nic spole¢ného. To je problém vzdélavaci politiky, statni politiky. Ja
si myslim, ze zakladni moment, ale on to neni problém potom jak to udélat, ale
problém vlastné presveédcit lidi, co délat ma. Oni v mnoha pfipadech tusi, védi, ze by
to méli udélat. Ale oni si nepieji, aby délali néjaké Setieni, rozhovory s lidmi, a dali
si dohromady vystupy z hodnoceni. Sice by se tam méli navrhnout vzdélavaci
aktivity nebo rozvojovy plan na dalsi obdobi. Zeptej se svych chranénct, jak s nimi
délaji rozvojové plany. Tam je ten prvek toho, ze problém tirovné téch zadavateli
toho vzdélavani. Ja bych ne vzdycky obvinoval ty personalisty, ale tak je to Casto
otazka toho vedeni firmy. Identifikovat potieby tak, Ze mas seznam 30 kurzd, které
hodlam vybirat. Moje byvala studentka - ve firmé chtéli dva kurzy - rychloéteni a
asertivity. A kdyZ jsem polozil otazku, jak to ti lidé budou pouzivat, nebo k cemu to
budou pouzivat. Ne. Oni si to vybrali tak my to tady délame. Ja vlastné ani nevim,
kdo tam pfijde, ja s nimi nejsem nijak v kontaktu, oni si to vyberou, my jim posleme
otazku. Mozna kdyz by $lo o néjaké tvrdé odborné véci, tak jsou mozna z provozu to
identifikovat lip. Oblast, kterou délam ja, tak je to na vodé. Ja vim, Ze t& nepotéSim.
Skepse s kvalitou néjak v posledni dob€ panuje mezi vSemi, kteti kvalitu vzdycky
propagovali. Myslim, Ze ani bojovnik za EFQM P. neni tak bojovny, jak byval pied
20 lety.

Pro vzdélavani
dospélych je potieba
partnerstvi mezi
vzdélavaci
instituci/lektorem  a
ucastniky  pfipadné
firmou.

Nekdy je i vhodné
pracovat

s predpoklady
jednotlivce pro danou
praci.

T: Napada vas jeste néco, co byste chtél fict k té kvaliteé?

D: UZ mé nenapada nic. Pijdu chystat dalsi kurz, kde se nevi, kdo to bude, jaké maji
potieby, zda opravdu plati o, Ze tam budou zacinajici lektofi nebo tam budou ti kteti
25 lektoruji a u¢i na 8kole. To uz se mi taky stalo. Rikam, je to dneska adrenalinovy
sport. Paradoxné, jak na to ty firmy nebo ty instituce maji hodn€ penéz, tak je neumi
smysluplné vyuzit. a nefekni si o penize, kdyz si miizes fict. Oni piSou jeden projekt
za druhym. Statni instituce jsou hodnocené podle toho, kolik ziskaji projektti. Pan
tajemnik na méstském uradu musi ziskavat projekty, jinak by to bylo Spatné. A kdyz
ziskava projekty na kanalizaci — dobry. A on taky musi ziskavat do této oblasti me¢kké
a oni se na to taky nékdy divaji na to jako na nutné zlo. Musi k tomu taky pfilepit
tyto dovednosti, aby to n¢jak vypadalo, ze se ifad rozviji. V kanalizaci se vidi vic.
Zase, ja je chapu. Mas na starosti obec nebo mésto, tak jestli se ufednici vzdélavaji
nebo ne je obcanovi jedno, ale kdyZ se neda chodit po chodnicich, tak zufi. Ona je ta
verejnost vidi takhle. Jediny co, tak jezdim doucovat jeden ufad, kde si diky tajemnici
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uhrabli projekt na vzdélavani a ti si to povazuji. Tak je skupina §¢fi odbori a ti si to
pochvaluji. Jsou vylozené radi, trochu se to musi postupné ptizptisobovat, projekt ma
tedy ro¢ni skluz nez vybrali dodavatele a diivérné mi pravili - on by nam z méstského
ufadu starosta penize nedal, ale kdyZ je to z projektu tak jsme si to mohli postavit,
vybrat. ¢astecné si fekli a ¢aste¢né si nechali vybrat. Tak tam je to fajn. Tak pfijedes
a ty lidi jsou k tobé vstiicni, t€si se. Obcas nekdo nékoho odvolaji musi néco fesit a
pak zase pfijdou a pak ti napiSou e-mail, Ze se omlouvaji a tak.

T: Budeme se zabyvat tématem kvalita, protoZe to je téma, kterym se zabyvam
Vv praci.

T: Co pro Vas znamena kvalita v dal$im vzdélavani?
D: A zajiméa Vas mtj pohled nezavisle na tom, kde délam, nebo jaky mame my?
T: Nejdiiv se pobavime o tom, jaky mate na to vy nazor, pak se sto¢ime na organizaci.

D: Dobte. Takze nazor na kvalitu v dal§im vzdélavani? Co to je kvalita v dalSim
vzdélavani.

Tak to je n€kolik véci, zahrnul bych tam kvalitu obsahovou, kvalitu toho, co je
pfedmétem toho vzde€lavani, kvalitu technického feSeni. To znamend, jak k tomu
pfistupuje ten lektor, jak je Sikovny, kvalitni, jak kvalitn€ to umi prezentovat, jak
zapoji ucastniky, jak to udélat interaktivni, jak je pfipraveny, jak je kvalitni servis
béhem kurzu, vzdélavaci akce. To je vSechno mozny. Jaky je prostiedi, jak je to
pohodlny, jaky je tam klid. Pak véci, které nepfimo souvisi s kurzem, a to jsou véci
predtim — jaky je pfistup ke klientovi od toho tymu, ktery s nim pracuje pied tim, pfi
registraci a piipadné po tom. Tak to je kvalita toho klientského pristupu obecné.
Rozclenil bych to do nekolika vrstev.

Kvalita ma nékolik
vrstev - obsah kurzu,
pfedmét  vzdélavani,
technické feSenti,
lektor, zazemi a péce o
klienty.

L: Lektor ma byt
Sikovny, dobie
prezentuje,  zapojeni

ucastnika, v lekci maji
byt interaktivni prvky
a ma byt pfipraveny na
lekci.

T: Zminoval jste jesté, Ze je n&jaky pohled organizace na kvalitu?

D: Ve vysledku to bude hodné podobny. Protoze jsem uz tady néjaky patek, jelikoz
jsem za ty véci do velky miry zodpovédny, tak se snazim, aby to, jak ja to vidim, se
preneslo, jak to délame u nas. Celkové, ja si myslim, ze co nase organizace délala
vzdycky, co jsme si kladli na srdce, bylo poskytnout lidem nadstandard, ne standard,
ale nadstandard, byt k nim milejsi vielejsi, poskytovat sluzby kvalitn€jsi nez n¢kdo
jiny, a to je co nas odliSuje. Pro nasi organizaci to je zalezitost konkurenceschopnosti.
Je to néco, co nas odlisuje a co nam dava konkurenéni vyhodu. Je to néco, na cem si
potrpime a na ¢em si chceme zakladat. Je to néco, co si predstavuji pod pojmem
kvalita. Je to pro nas diilezité téma obecné, potrpime si na ni a bez ni bychom to
nebyli my. Souvisi to s identitou — to Ze délame ty véci kvalitné tim se odliSime a na
to si potrpime. Myslim, Ze je to nejvic spojeny s piipravou na ty lekce, kterou tomu
veénuji lektorky, ze si s vécmi vyhrajeme, Ze si ty lektorky vyhraji. To, Ze si s vécmi
vyhrajeme, délame poctivé a peclive je to pripravené. To je to, co si pfedstavujeme
pod pojmem kvalita a je to vSechno to, co jsem zmifoval piedtim.

QMS: Kvalita je
poskytovani
nadstandardu. Byt
kvalitni je otazkou
konkurenceschopnosti.
Odlisovani se
poskytuje konkurenéni
vyhodu.

Z: L: Nadstandard
znamena byt mili,
vieli, mit pfipravu na
lekci, byt hravi.

T: Vy jste vlastné zminoval, ze to, co vas odliSuje je, ze poskytujete klientim
nadstandard. MiiZete to vic popsat v komparaci s tim, co je standard a nadstandard?

D: Kazdou lekci délame, ptizptisobujeme tomu, kdo na ni jde. Rozhodné vim, ze
lektorky, i kdyz tvrdi Ze pouzivaji stejné kurzy, tak je pfizpusobuji a délaji to
maximalné efektivng, a to je moje role hlidat to, abychom to méli vSechno maximalné
efektivni z hlediska nékladi, kterych do toho vkladame a co se nam vraci financné.
Kdyz se bavime o zpoplatnénych sluzeb, kde je nejvétsi diraz a kde mame

P: Nadstandard je

pfiprava na kurzy,
prace s potieby
ucastnika.

E: Kvalita také souvisi
s efektivitou - finan¢ni
efektivita organizace.
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konkurenci. I kdyz maji stejny material tak vzdycky pfemysli, kdo na tu lekci jde a
vzdycky tu ptizptsobi. Coz neni standard, nevyplatilo by se to s tim takhle hrat. My
tim, Ze jsme neziskovka, si myslim, Ze si mizeme, jelikoz nestojime na komeréni
¢innosti celou vahou, tak si miizeme s vécmi hrat obecné. Tohle je jedna z véci, Cisté
businesova firma si s témi vécmi nemuze tak hrat. Druha véc, jsme vyjimecny ve
vzdélavani v tom, ze mame interni lektorsky tym, ktery se kontinudlné vyviji
vzdélavani, kdyz nékdo odchazi tak se know-how piedava a tim jsme velmi
vyjimecny, a to je na té kvalité taky znat. Ty lektofi citi, Ze jsou pod tim podepsani,
jsme pod tim podepsani my a dychaji za tu firmu. A co hodnoti ucastnici
je interaktivita a hravost, a to si myslim, ze neni Uplné standard. To, Ze holky
frontalné€ tolik nelektoruji ale spis lidi zapojuji do lekce, nechavaji véci zkouset.
Nevim, jestli to je tiplné kvalita, ale vypovida to o ni, je to spiS unikatni.

L: Lektorsky tym je
interni, a to pfidava na
kvalité.

L: Lektorky citi osobni
zainteresovanost k
firmé, zapojuji
ucastniky do lekci a
vétsinou  nelektoruji
frontalné.

T: Rikal jste na za¢atku, Ze lektorky pfizptisobuji té skuping. Jak tam probiha n&jaka
komunikace? Jak to zjist'ujete, kdo vam tam jde?

D: Ten tym, ktery ma na starosti nabor do lekci, marketing, reklamu komunikuje s
klienty na zacatku, ¢ehoz jsem soucasti, tak tyhle informace sdruzujeme na jednom
misté a poté to sdilime s lektorkami. Védi, kdo do toho kurzu jde, maji podrobny
systém, kam se propisuji informace z ptihlasky. Nemame ptihlasky jednoduchy, ze
by to bylo jenom jméno a kliknout. Pfesto, ze jsme to hodn¢ zjednodusili, pofad tam
mame kolonky odkud se od nés dozvédéli, odkud jsou. Potad o téch lidech néco malo
vime od zacatku. My mame od téch klientll, nejdeme potfad tam velkoobratkova
vzdélavacka, porad tady mame cca 10 lidi, proto nemame téch kurzt tak moc, coz
znamena, ze se nam ti klienti opakuji, zname je, zname vedeni z organizace odkud
chodi, mame mensi piseek a mizeme si s tim hrat, protoze ty lidi zname, je to
specifické pro nas, pro nas trh. Je to relativné maly trh.

L: P: Lektofi dostavaji
informace 0
ucastnicich ~ pfedem.
Pii registraci ucastnici
vypliiuji  podrobnou
prihlasku.

T: To dava smysl, Zze tam jsou vétsi interakce. Zastavila bych se jesté u toho
lektorského tymu, ze se vyviji, vzdélavaji se. Jak probiha tento proces?

D: Co mne napada jako prvni, organizace si zakladala na tom, Ze pfindSime evropské
know-how, co je moderni v Evropé€, pfinasime sem a snazime se spis ty trendy
posouvat a tvotit nez nékoho kopirovat. V ¢eském prostiedi v této oblasti neni koho,
myslim, Ze jsme na té $picce, co se tyce know-how, délame vlastni metodiky, vlastni
publikace, které nesouvisi pfimo se vzdélavanim. Tim, Ze ten trend tvofime,
vytvaifime know-how. Hodné je tu ucast na partnerskych evropskych projektech.
Lektorky, které jsou tady a ja, jezdime na rizna Skoleni, Gi¢astnime se partnerskych
projektii se zahrani¢nimi partnery, které si vybirame. Jsme vétSinou ti aktivni, ktefi
ptizvou partnery ke spolupraci. Pak to Casto vydavame v ramci né&jaké publikace.
Pfipadné to zapracovavame do naSich kurzii a potom to ucime lidi, s kterymi
pracujeme. Takze ty zahranicni projekty je jedna véc. Vyhledame pfilezitosti v ramci
Ceské sféry, tzn. icastnime se riznych konferenci, kde se vedou debaty o modernich
trendech, jsme soucasti sdruzeni, nékam chodime, kde se debatuje o tom, jak se ten
smér vyviji. Mozna jsou v tom individualni kurzy a vzdélavaci akce, ale nefekl bych,
7e na tom to stoji. Rekl bych, Ze to stoji na té aktivit&, Ze situjeme a Eerpame dalsi
inspirace. Plus lektorky chodi na rizné kurzy i ve vlastnim volno, kontinudlné se
vzdelavaji, je toho strasné moc téch aktivit. V poradenstvi je dilezité, Ze tfi z nas
chodi na terapeuticky vycvik, coz doplituje know-how.

T: tak je vidét Ze na sobé pracujete.

D: A sdilime to. To souvisi s internim tymem. Tim, Ze to nejsou jen externistky, tak
je dulezité, ze chtéji nasdilet a u¢ime se od sebe.

P: Organizace zna
prosttedi a cilovou
skupinou, s kterou
pracuje.

Organizace prinasi
vlastni know-how
nebo jej prfindsi z

evropského prostredi.

L: Lektorsky tym se
stale vzdélava, ucastni
se konferenci, jsou
soucasti sdruzeni.
Informace se sdili v
ramci lektorského
tymu.
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T: Jak jsme se bavili na zacatku, o lektorovi jsme se bavili. Ale i technicky co se tyce
obsahu nebo predmétu vzdélavani. Jak vy tam vnimate kvalitu?

D: Rozdélil bych obsah, a to technické feseni. Jedna véc je, co prezentuji a jak to
prezentuji a jaky k tomu mam projektor. Vas zajima obsah?

T: Ano.

D: To, co unas je znat a s ¢im jsem se nesetkal jako se standardem jinde, nebo k nam
délaly pohovory lektorky, tak to, co délame my, je poctive pfipraveny scénar té lekce.
Coz vlastné vypada jako samoziejmost, ale kdyz jsem vidél ty scénate jinych, tak ty
nase jsou velmi podrobné, je tam jasna ¢asova dotace, co je cil aktivity, co se po
ucastnicich bude chtit atd. Jednak se podle toho dobie uci, jednat ti Gcastnici to
poznaji, ze ten ¢lovek si dal s tim néjakou praci a vi, co chee v ten dany moment fikat
a neni to, co ho tam v ten dany moment napadlo. Ta preciznost, dobie pfipravené
scénafe, ze se pripravujeme na ty lekce dlouho predtim, vyuzivame vlastni know-
how, vlastni publikace, v tom je uréity unikat, jinde se to ten ¢lovék nedozvi, kdyz
jsme u toho obsahu, mtize ho nacerpat a ziskat tady. Ta kvalita toho obsahu je strasné
subjektivni zalezitost. Je to do velké miry prace s ocekavanim c¢loveéka, kdyz
zjistujeme ocekavani ¢asteéné zjistujeme u té piihlasky, ale hlavné pracujeme se
zpétnymi vazbami, mame feedback, papir A4, kde lidi vypliuji a pfizptisobujeme
obsah na zaklad¢ toho, co tam ti lidé fikaji, co je potfeba zménit. Nevim, jak moc je
to standard, Casto to tak byva, méli jsme to i v projektech predtim, vyuzivame to i v
komerci, délame to za ucelem, abychom na sobé pracovali. Takze to vyuzivame,
prizptisobujeme ten obsah. Pak je to individualni. Nékdo ma predstavu tom takovou,
n¢kdo jinou. Kazdy ma pfedstavu jinou, pro me je to unikatnost a interaktivita, je to
o tom, jak se to vede. Ne vzdycky to kazdému sedne, myslime si Ze to, co pfedavame
kazdému sedne. Je vétSina klientt, ktera je spokojena, jsou nékteti, kterym to nesedne
z toho diivodu, Ze v poradenstvi jsou dva trendy — jeden si myslime, Ze je ten moderni,
kdy u¢ime ty lidi, aby znali sami sebe, uméli se sebou pracovat a orientovali se na
trhu prace sami. A Druhy neni zas tak moderni je ten expertni, kdy se vyuziva uréita
diagnostika, spi$ ten poradce jako expert fekne tomu dotyénému, co by zhruba tak
mohl délat. To je takovy dilema v obsahu. Obcas se setkame s n€kym, kdo ma tu
predstavu jinou.

L: Pfipraveny scénafr
kurzu, s definovanym
cilem a navazujicimi
aktivitami je ukazkou
kvality.

ZV: Obs: Vramci
obsahu se pracuje na
vylepseni pomoci

zpétnych vazeb.

Obs: Obsah kurzu
navazuje na moderni
trendy v dané oblasti.

T: Jak pracujete s témi lidmi, kdyz zjistite, Ze se to nepotkalo s o¢ekavanim?

D: Myslim si, ze na té lekci, s tim ty lektorky, ja se s tim vyslovené nesetkal, ale
myslim, ze lektorky po tom jednak se o tom bavi s tim ¢lovékem, zapojuji ho, aby
ten ¢lov€k mohl ten nazor fict, snazi se, aby to vybalancoval, aby nenarusil tu lekci,
vyslovené ho neblokuji. Spi§ si myslim, ze s nim v ramci moznosti nediskutuji.
Myslim si, Ze ty pfipady jsou tak ojedin€lé a unikatni neda se fict, Ze bychom cilené
s témi lidmi pracovali, lektorsky se s tim lektorky poradi. Pak se nam stava, ze se
jestli tfeba nechtéji projevit svllj nazor na lekci a nesouhlas ale stejné jim to néco
dava. Myslim si, Ze nemame systém prace s nespokojenymi lidmi, lektorky to asi
néjak fesi, nefesime to globalné, protoze je jich malo.

ZV: S nespokojenymi
ucastniky se pracuje,
pracuji s nimi
lektorky. V organizaci

nemaji  na  praci
s nespokojenymi
klienty jednotnou
strategii.

T: Pijdeme po téch bodech, co jste fekl na zacatku. Zminil jste tam urcity servis ke
kurzu. V této oblasti, jak se pro vas vyznacuje ta kvalita.

D: Myslim, ze pfesto Ze jsme mala organizace, kterd si nemiize dovolit poskytnout
ten servis a ty kurzy nejsou tak drahé, nemizeme poskytnout ten servis jako kdyz je
to jednodenni kurz za 15 000 K¢, protoze ty prostiedky jsou omezené. Snazime se to
vynahrazovat na té lidskosti, s tim, jak s témi lidmi komunikujeme. Myslim si, Ze se
nestalo, mtizu skoro dat ruku do ohné, Ze by nékdo od nas byl jiny nez mily na klienta.

Z: Servis - zazemi s
obcerstveni, pfijemna
komunikace

P:  Organizace je
orientovana na potieby
klienta, snazi se vyjit
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A to i kdyz budou chtit cokoliv od nés, riizné nemozné véci, tak jsme na n¢ velmi
mili, snazime se jim vyhovét, trhame si zily, Ze se snazime certifikat uzpisobit tak,
aby si to pfedstavoval klient. VSechno, co ten klient po nas chce tak se mu snazime
vyjit vstfic, 1 kdyZ to je pro nas komplikace. Myslim si, Ze i to, kdyZ vybirame
kancelat, tak uvazujeme o tom, jak ty prostory budou vypadat, o pronajmech — jak
budou ty prostory vypadat, jak se tam klient bude citim. Je to vé¢ény boj i m&, Ze ma
na starost efektivitu i tu finanéni navratnost aktivit. Z pohledu lektore, aby lidi byli
spojeny na lekci. Vim, Ze je tézky presvedcit, vzit jesté jednoho ¢loveéka navic, ktery
by vytvoril vétsi narok na prostor, nez jaky tam je a vétSinou se stava, Ze ustupuji ja.
Vic holt nevydélame, dalsi ¢lovék se tam nevejde, utrpéla by kvalita té lekce.
Samoziejmosti je obcerstveni, nikdy se ndm nestalo ze by tam byla jenom voda,
mame to navic, mame to zakalkulované navic do cen, jsme schopni néco malo t¢m
lidem dat. Davame i publikace, ddvame je zadarmo u€astniktim, ktefi pfijdou na kurz.
Myslim si, Ze to bude spousta detailtl, ktery si nejsem schopny ted” ani vzpomenout,
o ktery se starame, aby byli. N&jaky hluk, to ze je vzdycky asistentka, ktera chysta
mistnost pted lekci. Myslim si, Ze to tady je takhle uz Iéta, Ze to byla vzdycky dulezita
hodnota, jak jsou ty véci pfipraveny pred tou lekci a klade se minimalné na to ten
duaraz pti ptipravené samotny lekce.

mu vstfic a nabidnout
mu maximum sluzeb.

Z: Organizace se stara
o zazemi, jak vypadaji
prostory, aby tam byl
klid.

E: Efektivita znamena
1 nedélat véci na tkor
kvality, ale vymyslet

véci tak, aby se
vyplatily.

Z: Mistnost je
nachystana pred
kurzem.

Obs: Organizace
nabizi vlastni

publikace ucastnikdim.

T: Ted’ me zaujalo, Ze kladete dliraz na efektivitu a finan¢ni navratnost. Kladete ten
dlraz v rdmci organizace a fesite to n¢jak i s klientem?

D: mirn¢, dulezité fict, Ze jsou aktivity hrazené z grantt a které hradime sami. Ten
divod na efektivitu je u obojiho, mdme malo lidskych zdrojti a snazime se to stihat.
Kazdopadné kde ja jsem za to zodpovédny, ta Cast zpoplatnénych kurzi, tak to
propocitam vSechny ceny tak, aby se zaplatil Cas lidi, ktefi na tom délaji, pokud
lektorky na tom budou dé€lat déle, nez se to zaplati, tak s tim nejsem spokojeny a
nemohl bych na tom délat. Bez efektivity, tak si pfedstavuj tohle, nejsem schopny na
tom vydé¢lat, neni to vydéleény, neni to sobéstacny. Tak to je ta zakladni efektivita,
to si pod tim predstavuji.

T: Jesté mé zajima posledni véc z toho, co jste fikal. To je ten pfistup ke klientovi
pted kurzem a po kurzu.

E:  Efektivitou je
zaplaceni Casu lektort.

D: To si myslim, ze jsem pak fikal, Ze jsme na klienty hodni, mili, snazime se jim
vyjit vstiic, mame popsany interné mechanismy, jak se s tim klientem komunikuje.
Neékdy se hlasi do toho kurzu, tak to mame systemizovany. Ale myslim, si, Ze i bez
toho systému by se projevilo to jaky lidi tady pracuji. Ten tym mame tak slozeny, Ze
jim zalezi na tom, myslim od uklizecky po feditelku, délaji tady lidé, kterym zalezi
na tom, jak ten produkt bude puisobit. A ten klient je u nas na prvnim misté, protoze
nam zalezi na tom abychom to, co délame mohli d¢lat dal, aby lidi na kurzy chodili,
proto délame, co mizeme. Od momentu, kdy s nimi komunikujeme, tak s nimi
pfistupujeme tam (systém, asistentka, ktera to d¢ld) bere na to ohled, komunikuje s
klientem piijemné a pak jesté ja, ktery dohlizi na celkovy proces kontroluji, jak bylo
s klienty zachazeno. Kdyz jsou komplikovanéjsi pripady, maji specifické pozadavky,
radime se, délame schiizky, kde ja do toho vstupuji. Co si pamatuji, cokoliv bylo
mozné, tak jsme pro klienta udélali. Nedélame v podstaté, co neni mozné z diivodu
akreditaci nebo etické véci co jsou za hranou, ale kdykoliv klient néco chtél jinak nez
standardné, tak jsme mu vyhovéli. Zatim ndm to nepfinasi komplikace. Spi§ tohle.
Jinak jsme mili.

Z: Komunikace s
klientem probiha na

pfijemné roving. V
organizaci jsou
nastavené interni
systémy,  jak se
komunikuje s
klientem.

QMS: Vyjit  vstiic
znamena nevyjit z

nastavenych pravidel
pro udéleni akreditace
a nejit proti etickym
zalezitostem.

T: Rikal jste, Ze jste nabirali lektory. Jak byste poznal takhle kvalitniho lektora?

L: Lektor méa mit jisté
know-how a znalosti,
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D: To bylo zajimavy. Dlouho jsme to nedélali, naposledy jsme nabirali lektorku,
kterou jsme znali, tak jsme to nemuseli délat. Zase to je vic véci. Jedna je to, jaky
témata mize ten Clovek délat, to je pro nas dobry lektor. Je to ten, ktery je schopny z
fleku oducit kurz, nebo s malou pfipravou, kurz, ktery je poptavany. Samotna znalost,
know-how, ma néjaky téma piipraveny, je schopen pfipravit téma, dat na to logo
organizace a zacit to délat. Posledni dobou mame problém, Ze je hodné prace a malo
lektorti. Do té doby to bylo o tom, Ze jsme vybirali lektory, kde jsme na vybérku dali
aktivity, aby nam ukazali, jak uci. To jsme vylozené méli scénai pohovoru, jak tohle
zjiStovat. Byla tam pfiprava scénare, aby ten scénaf néjak vypadal, aby podle toho
byl schopny pracovat. Byla tak aktivita, aby nam ¢lovék ukazal, jak lektoruje. To
znamend, ze jsme mu hrali ucastniky a on s nami zkousel néjakou scénu, jak by ucil.
Premyslim, co jsme pozorovali — jaka je interakce, jestli bere v potaz to, Ze tam jsou
ruzni lidé, jestli se na né obraci, kouka na né¢, jestli je zapoji do lekce nebo jenom tam
odrikava. Tohle asi. UZ jsem fikal ¢ast toho, jestli souzni s filosofii organizace, jestli
nas znaji a bude kopat za jeden tym. Jinak bychom ji asi nepovazovali za dobrou
lektorku. Pak tam jsou néjaké prezentaéni dovednosti, né&jakd komunikace,
vyjadfovani, obecné&jsi. Tohle asi délaji vSechny vzdélavacky. U nas je to o tom, Ze
se snazime, abychom ten tym méli dobfe sestaveny. Dost ¢asto bereme lidi, ktefi
nejsou hotové lektorky, ale zapadnout sem, nauéi se to, co maji délat a vyrostou tady.
A takhle tady mame cely lektorsky tym kromé posledni akvizice.

které mutze okamzité
predavat, umi pracovat

se skupinou, je
pfipraveny a je
motivovany stat se
souddsti tymu.

Ma prezentacni

dovednosti. Diraz pii
naboru u interniho
tymu  kladou na
osobnostni fit.

T: Vzpomenete si, kdyz jste byl sdm naposledy na kurzu a fekl jste si, Ze byl kvalitni.
Jak to vypadalo?

D: no ja jsem byl, nevim, jestli to byl posledni. Teda kromé vycviku, i kdyz je dobry,
ale nedaval bych ho jako ukazku kvality. Je tam spousta rezerv. Tak na poslednim
jsem byl na kurzu u nés, nevim, jestli bych nemél vybrat néco jiného?

T: Jestli si myslite, ze byl v pofadku a byl kvalitni tak klidné.

D: Ted jsem ho byl zrovna pomahat i ucit. Je to kurz, ktery je nasi vlajkovou lodi, je
to sebezkusenostni kurz, ktery je cely postaveny na filosofii mapovani neformalnich
kompetenci. Resi se, co se v Zivoté nauéili, co umi. Umét to potom prezentovat
potencionalnimu zaméstnavateli. Ten kurz, tam se projevilo to, co se tam snazime
délat. Na me to pusobilo. Ja jsem ¢lovek, co klade diiraz na pfipravenost a strukturu
toho. I kdyz mi ten obsah nemusi sedét, coz neni tento pfipad, ale j& mam rad, kdyz
ten kurz je pripraveny. Kdyz vidim, Ze si ten lektor s tim dal praci a pfipravil si to
doptedu. Kdyz to ma timing, kdyz vim, Ze se zacina, nékdy se konéi, aktivity ma
Casové ohraniceni. Lektor to sleduje, kdyz ta struktura navazuje a je logicka. Ted’ si
to uvédomuji jesté vic, kdyZ pomaham s kurzem, tak je hodné téch aktivit, kde se
vyZaduje pfemysleni po tom ¢loveku a tieba aby si vybavil, co mu $lo v détstvi. Je
tam tfeba avodni film, klip, Gvodni aktivita, néjaka hra, ktera uvede to téma, coz je
malickost, zabere to 5-10 minut a zabere to na celkovém dojmu a je vidét, ze nad tim
pfemyslel. Ted’ tam frkne tohle, ale aktivitu pfedvede, da tam miniaktivitu, ktera
uvede to téma. Tohle je takovy maly detail. V tu chvili me to vlastné hrozné bavilo a
libilo se mi to. Druha véc, ze mé bavi si hrat, Ze se ti aktivity a dovednosti nepredavaji
teoreticky ale prakticky. Nauci se tam zahrat a néco naucit. Hodné se kombinuji herni
prvky, karticky, zabavné véci s tim, Ze se ¢lovek néco o sobé dozvi. V tom ta hravost
mi je vlastni a bavilo mé to.

Obs: Kvalitni kurz je
dobfe pripraveny, je
spravné nacasovany.
Aktivity jsou spravné
uvedeny. Hravost je
dilezitou podminkou
kurzu.

T: Posledni dotaz. Jsou né&jaké systémy, které sleduji a hodnoti kvalitu a davaji
znamku kvality institucim. Kdybyste takovy systém mél moznost fict nebo sestavit.
Co byste tam chtgl sledovat?

D: Trosku mi to zni jako.. Nebo takhle.. Ja rozliSuje dvé véci, jedna véc je systém, ze
si firma vytvoii vlastni, jak tu kvalitu sleduje, to mame i my néco takového a mné to

QMS: U  systému
kvality je dilezita
unikétnost, aby

zapadla pro organizaci,
lidé v organizaci s ni
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prijde vlastné fajn a je mi sympatické na druhou stranu vim, Ze jsou unifikované a
vyuzivé je vic firem a tam maji samoziejm¢ vyhodu, Ze jsou univerzalni, a kdyz si
feknou ze spliluji tu a tu kvalitu, tak podle toho mohou zjistit, Ze maji kvalitu. Nevim
pro¢, ale mné to neni moc sympatické. J& mam rad tu unikatnost, proto jsem v malé
organizaci. Mam rad unikatnost v systému kvality, nepotfebuji, aby néjaky miyj
Skolitel splnil néjaky certifikat a mél néjaky systém, ktery mi sedne a nesedne. A
kdybych mél néco takového zavadét, rad bych zavadel to, co by bylo na miru té dany
firmé. To rozhodné znamena to, co ja bych rad v tom mél, je ta unikatnost, aby to
sedé€lo, mélo to svoji osobitost, svoji image, aby se to odliSovalo od toho, co se déla
normalné. J& mam radsi tohle. A aby to nebylo jen tak. Aby ti lidé, ktefi na tom
pracuji a podileji a maji dodrzovat kvalitu védéli pro¢€ to je. Aby to nebylo jen tak na
papife. Aby se s tim szili a méli to zvnitinény a nebyly tam nesmysly, které jsou
nadbytecny. Systém, ktery jsou schopni se s tim zaméstnanci zit. To znamena néjaka
jednoduchost, smysluplnost, stru¢nost, aby tam byli dtlezité véci, ne vSechno mozny.
Zadny systém nebude nikdy dobfe fungovat bez téch lidi. Kdyz ti lidé nejsou dobie,
podiizeni nebo vedouci, tak ten systém je dilezity ale neni samospasny.

byli ztotoznéni a uméli
s ni pracovat.

Systétm by mél byt
jednoduchy,

smysluplny, struény a
bylo tam vse dilezité.

T: Jesté¢ mé ted mile piekvapilo, Ze mate vlastni systém, kde sledujete kvalitu.
Muzete mi fict, co tam sledujete?

D: Bavili jsme se o tom celou dobu, vSechny ty véci, mame to sepsany, néjaky
smérnice na tom mame. Je tam vSechno, Ze mame ptipravené dokumenty, kromé
toho, ze lidi jsou Sikovni, mame pfipravené materialy, co se pise klientovi, kdyz se
prihlasi do kurzu. Mame kdy, kdo, mame i mapu, kterou uz tolik moc nepouzivame,
mame graficky znazornéno, kdy, kdo a jak komunikuje s klientem, komu klienta
preda dal, jak vypada scénaf, lektorky maji sviij systém kvality, jak jsou obleéené na
lekci, jak komunikuji s klientem, jak je vitaji na lekci, jak jsou ready, evaluacni
dotazniky. No vSechno tohle je zapsany, to nemame jen v hlavé, mame to v tom
systému na papife, co jsme si sami udélali, pfedava se to a vylepSuje se tom.

T: je jesté néco co jsme nepokryli z té kvality a mohli jsme pokryt?

D: Myslim, ze jsi to vzala dostatecné ze Siroka, Ze jsi pokryla vSechno. Nenf nic, co
bych mél na paméti.

T: Tak moc dékuji.

QMS: V  systému
kvality jsou pripravené
materialy, mapa
komunikace s
klientem, zapsané

smérnice fikajici napf.
komunikace s klienty,
predstaveni na kurzu a
zpusob oblékani.

T: Budeme se bavit o kvalit¢ v dal§im vzdé€lavani, zajimd mé vas pohled, jak
zajiStujete kvalitu ve vasi organizaci a co to vlastné pro vas kvalita je. Tim bych
zacala jako prvni. Co pro vas znamena kvalita ve vzdélavani?

D: Diiv jsme to méli tak, ze jsme ji feSili. Nase organizace méla pied dvéma lety
udélany velky prazkum, kde bylo ptes 450 organizaci, kde vySly z toho nejvétsi
problémy za posledni 2 roky, co potiebuji feSit. A vlastné ta kvalita, jak jsme to
postavili a fesili ty dva roky, tak bylo spi§ o tom mit Spickové lektory a lektorky na
nejaktualnéjsi témata a spiS jenom to fesit tak, aby to vzdycky odpovidalo tém
potiebam, co organizace maji, aby se to namodelovalo na miru a zaroven se
kontrolovaly vystupy, aby to bylo na néjaké Grovni. Vime, Ze ten kurz dostane 9 z 10
bodi a kdyz tam je néjaka kritika pifi testovani novych lektor, Ze s nimi
nespolupracujeme. To byla vlastn€ jedna Groven, se kterou se tak néjak pracovalo.

L: Kvalita  jsou
$pickovi lektofi na
aktualni témata, ktera
odpovidaji potifebam
organizace. DalSim
kritériem jsou
vystupy z kurzu.
Pokud neni lektor
Spickovy, dale se
s nim nespolupracuje.

T: Rikal jste, Ze pracujete se $pickovymi lektory na aktualni témata a kdyz tam je
kritika tak s nimi nespolupracujete. Jak tedy vypada podle vas ten Spickovy lektor?

D: Tim ze my vlastné Skolime specificky nezisk, tak se nam ukazuje, ze kdyz je lektor
nebo lektorka zkuSeny ve svém oboru, pokud nemaji background z nezisku, jak

L: Spickovy lektor ma
zkuSenosti  z daného
oboru, maji profesni
know-how.  Kromé¢
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funguje specificky a Ze to neni o prodeji sluzeb, ale ze taky potiebuje byt i n&jaky
engagement lidi, které maji kolem sebe, podporovatelé, donofi, tak se ukazuje Ze
tohle je problém. U nds je jadro, ktefi pracuji dlouhodobé jako lektofi, sami fidili
organizace a maji v tom profesni know-how, Ze to uci na univerzité sami a pofad jsou
jednou nohou v nezisku a délaji n¢jaké projekty éeské nebo mezinarodni. Téch lidi
neni moc, ale tam se ukazuje, Ze je to jedina cesta, aby to bylo na té nasi odpovidajici
urovni. Narazime na to, ze muzeme mit Spickové lidi z consultingu z pohledu
manazerského, ale potfebuji projit né&jakym dlouhodobéjsim tréninkem na
lektorovani, aby se to naucili pfedavat. To je druha uroven.

T: kdyZz navazujete spolupraci s lidmi, jak probiha to navozovani spoluprace a co
v$echno zjistujete?

D: My tady ty, které mame to jadro, to jsou lidé, se kterymi jsme spolupracovali uz
dlouhodobé a mame ovéfené, ze tam s nimi se da postavit nebo je to spoluprace na
vice urovnich. Neni to jen konzultace nebo vétsi zakazky. Kdyz to jsou novi lidé tak
oni oslovi nas, protoze se jim libi, co délame a chtéji délat néco pro nezisk. Délali
néco pro nezisk, stavi se na vlastni nohy a oslovi nas. Nebo i z druhé strany
dostaneme na nékoho doporuceni nebo si nékoho vyhlidneme. VéEtSinou ten proces
musi prob&hnout tak, Ze se poznavame s tim ¢lovékem, jdeme si sednout na kafe, uz
nam to od zaatku lidsky sedi. Protoze pfece jenom se vSichni v tom nezisku
pohybuji docela dlouho a ¢loveék intuitivné pozna, jak si bude zbytku sedét. Pak
vétsinou se snazime s tim lektorem dopracovat né¢jaké zadani, které pipravi na ten
kurz z téch potieb, které vime, Ze ten nezisk potiebuje plnit. Aby to nebylo, zZe piijde,
stieli téma a zacne hnedka lektorovat, ale ze se opravdu snazime to téma dostat do
toho. Potiebujeme naplnit potfebu téch organizaci a vétSinou, nez se pustime do
néceho vétsiho tak ty lidi testujeme na tfeba otevienych kurzech a na zakazkach,
tteba kdyz mame zakazky od firem a Skolime jejich neziskovky a vyuzivame lektory
na otestovani na zaklade téchto kurzii kde se nemusime bat, ze bychom fesili, Ze ndm
lidé zkritizuji otevieny kurz, kam mize pfijit kdokoliv. Tim, Ze to namodelujeme do
néjakého bezpecného prostiedi, kde mlzeme ze zacatku zjiStovat hodné
v organizacich a postavit to na miru pro 6-8 lidi tak si ty lidi testujeme timto. Nez se
navaze n&jaka veétsi spoluprace, tak je potieba s lektorem projit malé kolecko, ze
vime, Ze rozumi tém organizacim.

T: Co vSechno potom chcete od toho lektora, kdyz mu date to zadani na kurz. Co
cheete od n¢j vidét, nez probéhne samotné skoleni?

D: My v tomhle nemame s témi lektory, Ze potfebujeme vidét prezentace. Davame
daveéru, nejsou to juniorni lidé, ktefi by zacinali. Maji léta odSkolend, byli na
manazerskych postech anebo pracovali jako konzultanti, takze tohle to je asi na nich
jenom spis s nimi snazime pracovat na té anotaci nebo obsahu abychom si fekli, co
tam musi byt a jak to ma plus minus vypadat za nas. Neni to tak, Ze bychom fekli:
,,Dodate ndm marketing na socialnich sitich®, ale je to tak, Ze nam z toho vyleze
néjaky obsah, co potfebuji a zamé&fi se na to a ten lektor to musi pfipravit.

znalosti a zkuSenosti,
které maji je potieba
mit lektorské
dovednosti.

L: Krom¢ znalosti jde
i 0 tom, zda si to sedne
lidsky. Lektor umi své
znalosti napasovat na
potieby organizace a
rozumi jim.

T: U té kvality na zacatku jste tikal, Ze ta kvalita ma odpovidat potfebam nebo to
odpovidani potfebam organizace. Jak probiha tady proces zji§tovani potieb?

D: My jsme narazili na jednu véc. Ted’ mozna pijdu o kruh dal. Ukazuje se nam
z celé té Skaly, co bychom potiebovali skolit, ukazuje se ndm to obecné jako problém
na trhu, ze vlastné je v nezisku velka fluktuace lidi zv1ast na pozice, na které skolime,
fundraising, marketing a tak, pak se nam ukaze, Ze my porad vychovavame lidi na
zacatku kariéry a porad pfichazi novi a novi lidé, ktefi ty kurzy naplni, a to je to s ¢im
se vlastn¢ bojujeme, co feSime, jak se dostat o krok dal, abychom nepracovali jen
s témi. Zakladni potiebu na té vysoké kvalité mizeme naplnit, ale je to pofad jenom
ta prvni uroven, nikdy se to nedostane na né&jakou dlouhodobéjsi péci, které jsou
v organizacich. A to je to, co vlastné ted’ feSime s jednim donorem a ,,pfestat délat™

P: Kromé zajistovani

potieb  vzde€lavanim
jde také u kvality o
dodani dalsich

navazujicich sluzeb.

P:  Pifed kazdym
vzdélavanim
ucastnici ¢i
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tyhle jednorazové kurzy, ale aby to bylo propojené v onlinu, offline a né¢jaka péce o
ty lidi v rdmci individudlnich konzultaci pro organizaci, kdy uz to nebude ¢loveék
v organizaci, ale bude to vic lidi, ktefi se budou ucastnit kurzu. Az po n€jaké master
mind skupiny, kde budou moct na dva mésice nebo mésic a pil projit intenzivnim
tréninkem a maji moznost se nékam posunout tak, aby to zasahlo vic lidi. A tam
teprve ted’ néjaké modely zac¢iname davat do kupy a testovat, co by mohlo a nemuselo
fungovat. TakZe je to vlastné na zaklade¢ toho, co jsme zjistili za posledni dva roky,
ze my se nikdy nedostaneme o urovei vys ani nikdo na trhu. Tak chceme
namodelovat novy systém na fungovani.

T: Abychom byli tplné konkrétni. Jak jste to vlastné zjistili, Ze se tam toci a fluktuuji
ti lidé?

D: My to zjistujeme néjakym dotaznikem, ktefi oni musi projit a kde jsou dva druhy.
Jeden je pfimo na oteviené kurzy, ktefi chodi pfedem na piihlaSené a ti maji
objednany kurz, kde pfiblizn¢ 60 % lidi zacina, 40 % lidi ma mirné zkuSenosti. Kdyz
délame kurzy na zakazku vétSinou to vychdzi podobné. VétSina lidi pfijde na
zacateCnicky a mozna néco trochu umi. Mozna se nam stalo vyjime¢né, ze ptijdou
zku$eni. A pak se ukaze, ze sebehodnoceni zkuSenosti versus to, co se uci na kurzu
to zas posadi zpatky na zem, takZe to je to, Ze my mame nadefinované, co chceme od
nich védét — jaké maji zkusenosti, jaké maji problémy, jak dlouho to fe$i. Z toho se
ukazuje, Ze teprve vétSina lidi s tim zacina.

zadavatelé
dotaznik.

vyplni

T: Pojd'me si celé vzit kolecko celé zakazky z pohledu kvality. Dostanete zakazku,
mate lektora, dojednate skvélého lektora, dojednate obsah, pro klienta zjistuje
dotaznikem pied kurzem, kdo vam tam piijde?

D: To jsou dvé rozdilné véci, kdyz je to otevieny kurz tak prosté to jsou témata, ktera
vime, ze prodame vzdycky. TakZe to otvirame a s tim si moc nehrajeme. Protoze jsou
pfedem vydefinované oblasti, potom se uzptsobuji lekce na miru. Co se tyka téch
velkych zakazek, tam uz to probiha tak, kdyz nas poptaji, vétSinou maji predstavu
takovou hodné rozsttelenou, Ze to chtéji Skolit z dotaci az po individualni fundraising
jsou to schopni narvat do jedné véty v objednavce. Vétsinou s tim pracujeme tak, ze
definujeme, co tam pfijde za cilovou skupinu a pak co maji pfijit za organizace a co
maji za cile abychom vé&déli, jaky z téch témat, ktera jsou nejzadané;si, které v ramei
omezené Casové kapacity nabidnout. KdyZz ¢lovék udéla tohle a shodneme se na
zadani tak posilame dotaznik pfedem. U jednoho donora to probihalo tak, kdyz ma
grantovy program, tak ty organizace piedem vyplinovali pfedbézny zajem o néjaka
témata, o ktera maji zajem. Na zaklad¢ toho si vétSinou vytahnout ty nejzadané;si
témata, a kdyz organizace chodi na tyhle zakazkové kurzy, ty dotazniky jsou opravdu
dlouhy a snazi vytahnout co nejvice informaci. A lektofi se to pak snazi uzpisobit na
zadani tém organizacim. Tak aby si oni odnesli co nejvic praktickych zkuSenosti na
svou praci.

T: V ramci kurzu piimo, kdyz dostane lektor vSechny potiebné informace a
namodeluje si to tak, ze lektor tam ptsobi. Jak pokracujete dal po kurzu?

D: Tam se déld hodnoceni znovu. Tam se hodnoti i kvalita lektora a celkové Cinnosti
kurzu, obsahu, jestli vlastné prakticky i pro né¢ to mé né&jaky dopad. Akorat je to
jednordzové tak pro nds je to, ze se to téma ukdze nakousne a neni tam dlouhodobé,
aby se to zavadelo do praxe. Je to spis ukazka tématu, nastrojli, neni tam kontrola po
delsi dobg, jestli to vzdélavani mélo piinos pro organizaci nebo to bylo nakousnuté.

T: kdyz jsme se bavili o tom, Ze planujete navazat s jednim donorem tu kontinualni
spolupréci, aby to nebyla jen jednorazovka. Tak jak tam to potom planujete zajistit,
aby se to potkalo s tim, s ¢im se to potkat ma?

D: Vlastng, co my délame, tak to stavime nejen s B. ale i s lidmi, ktefi se této oblasti
vénuji spoustu let. Vyuzivame na to lektory, konzultanty z venku, snazime se vysat,
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co je nejlepsi na trhu, kdyz uz to délame, tak at’ je to k né¢emu. Je to celkovy pfistup,
ktery jsme zménili pfi praci na jinych programech rozvoje organizaci, kde jsme
udélali s jednim donorem, kde se na zacatku délala zékladni analyza organizaci,
v jakém jsou stavu a namodelovalo se jim né&jaké vzdélavani, kterym by méli projit
a vedle toho uz byl pravé ten consulting, kde jsme provazeli dlouhodobym rozvojem,
kurzem, naucili se nastroje, my jsme s nimi pak fesili zakladni implementaci do jejich
prace typu. Jedna organizace prosla grantovym fundraisingem a pak jsme pracovali
na tom, Ze se ucili tvofit a oslovovat donory a davat do kopy své programy, aby si
zajistili dal$i finance na fungovani. To je proces, kdy se to z jednoho kurzu pfesune
do nékolika mésicti intenzivni prace.

consultingem a
dal§$imi  navaznymi
aktivitami.

T: Zminoval jste na zacatku, ze kvalita jsou vystupy na trovni ¢astecné, jedna z téch
véci, co tam padla. Jak poznate, Ze jsou ty vysledky na trovni, Ze jsou kvalitni?

D: Co hodné teSime, Ze se na zacatku ukazovala kvalita téch materiald, se kterymi ti
lektofi pracuji. Ze nejsou schopni nebo ochotni o téch studijnich materialech nebo
prezentaci predélat tak jak by to mélo odpovidat, aby to odpovidalo néjakému
standardu, ktery je obecné platny, Ze by prezentace méla vypadat tak a tak, aby z ni
néco méli a porad to ¢lovek vidi, Ze to je spoustu textu, Silena grafika, a kdyz se to
vytiskne tak nékteré fonty.. Kvalita téchhle materiald neni z pohledu designového
tak hezky, jak by to mohlo byt, Ze to je kvalitni material. I obsahové se to muze
procistit. I tohle si mohou organizace odnaset jako svoje pracovni nastroje dal,
pracovni listy, tak neni u vSech lidi v dostate¢né kvalité, na to narazime u novych
lidi, nebo i u lidi, kteti jsou tady spoustu let a nikdo jim nebyl pii jejich sebevédomy
schopny natlouct, ze by bylo potieba aby se na to podival aspon néjaky grafik, kdo
by to jazykové poladil a dotdhnul na lepsi aroven.

T: Kdyz jste byl naposledy na néjakém vzd€lavani sam. Vzpomenete si na néjakou
akeci, ktera byla kvalitni a jak to vypadalo?

D: Tim, jak ja délam vzdélavani spoustu let, aniz to mam vystudované tak clovék
chodil na to vzdélavani z pohledu toho, Ze to daval do kupy z pohledu toho, ze byl
moderator nebo to daval do kupy.

Cisté vzdélavaci akce.. Jestli se d4 konference povazovat za vzdélavani? Kdyz délalo
LMC HR konferenci v La Fabrice. Se zaméfeni na inovace v personalistice, HR,
rozvoj firem a je to spi$ pro personalni lidi, vy$§i management, neni to pro nezisk,
byl jsem tam jediny ¢loveék z nezisku, ktery tam jde. Kvalitni vzdélavani, jakoze
opravdu hodné dobry vzdélavani, tak to bylo jesté kdyz jsem byl ve spravni radé A.
a délali pro nas tréninky pfi evropskym setkani fediteld, feditelek, ¢leny spravnich
rad, kdy se d¢lali tréninky na praci mezi managementem a governance, ale to byly
jako opravdu ptldenni tréninky zaméfené na specificka témata. To neni, co by se
v CR délalo, tady neni na to cilovka.

T: Jak jste poznal Ze to bylo kvalitni? Jak jste poznal, co bylo na tom kvalitniho?

D: Tim, ze vlastné tam to bylo z vice tirovni. VS§ichni, co tam byli, tim Ze organizace
A. patii na Spicku a lidi v ni na feditelskych pozic, tak patfi na vyssi aroveinl lidi,
nejen Ze se tam pracovalo s touto skupinou, kterd ma léta praxe, pohybuje se
v mezinarodnim prostiedi a méli plus minus podobnou troven, vétSina jsou lidi ktefi
pracuji pro mezinarodni instituce tfeba ti ze spravnich rad, konzultacky, uz jenom na
té kvalité lidi co se ucastnili vzdélavani, také to jak bylo udélané. Nebyl to klasicky
workshop, kde nékdo prednasi, ale byli to takové ty sdileci workshopy nad néjakymi
tématy v téch organizacich a propojeni typu ja za ceskou A., feditelka britské A.,
ktera je mnohonasobné vétsi nez tady ten trh, nékdo ze severskych zemi, kde to
funguje jinak. Uz jenom jakoZe se podafilo pfisdilet, bylo to samouceni v bezpecné
skupiné jako organizace kde se ti lidé znaji nebo funguji v podobnych procesech, tak
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asi tole byl jeden znejpfinosnéjSich kurzi. Ale asi se tohle bohuzel v ¢eském
prostiedi namodelovat neda.

T: Proc¢ ne?

D: Tak aby se tam dostala, my jsme to tady na fundraisingu fesili Ze vy to asi Slo, Ze
by tam byli lidi v podobnych pozicich, podobna struktura v organizacich vybrat. Ale
tim, ze v A. ma vyhodou, Ze tam mate na v§echno zpracované za téch 60 let, kdy to
funguje spoustu studii tipy o tom tieba, pro¢ vznikaji konflikty v organizacich a mate
k tomu 40ti strankovy dokument ¢emu se d& vyvarovat. A vSichni lidi v téch pozicich
maji k tomu piistup. A vSechny ty tréninky jsou na tom postavené. I u vas se
predpoklada ze mate né&jaké znalosti na vysoké Grovni se fizenim organizaci. To by
bylo néco. A zaroven to je néco, ze se lidé potkavaji na téch tréninkach, ti lidé jsou
tteba 5 let na téch pozicich. To prostfedi je bezpecny, dokazou sdilet svoje redlné
zkuSenosti a zaroven ja, kdyz se budu bavit s ¢lovékem z Jizni Ameriky tak plus
minus je ta organizace fizend podobné. Takze to je hodné specificka interni lidi. Asi
by to bylo pfenositelné sem ale muselo by se peclivé vybirat organizace, aby byli
plus minus stejného fidiciho modelu a né&jaké velikosti podobné pii riznych
velikostech vznikaji jiné problémy. Tteba o.p.s. ktera ma feditele a malou spravni
radu versus spolek ktery ma ve vedeni 8 lidi a rozhoduje o tom valna hromada, kde
je sto lidi. TakZe ty problémy jsou hodné rozdilné, co ty lidi fesi. To je proto, pro¢
jsme se posunuli od kurzti ke komplexni feSeni, proces, starame se o tu organizaci, a
oni spi§ chodi na zakladni kurzy a chodi na zakladni konzultace, a pak tam jsou
néjaké workshopy interni.

T: posuneme se od kvality vzdélani mozna na vyssi uroven. Bavili jsme se o riznych
systémech fizeni kvality. Bavili jsme se na zacatku pred rozhovorem o ratingu.
Kdybyste mél moznost vytvorit néjaky systém fizeni kvality, co byste tam sledoval
nebo co byste tam rad sledoval?

D: ja se pfizndm zZe pro nas systém fizeni kvality, nevim jestli.. My jsme to fesili.
Trochu odboéim v ramci modelovani dopadu pro jeden program a tam jsme to
vlastné posunuli k tomu, co se tyka lektorti, konzultanti a my vlastné od nich
ocekavame néjakou uroven, kterou si dokazeme ohlidat, zname jejich praci z jinych
organizaci, ale ze tam je vlastné teprve zkouSime davat do kupy s jednou
externistkou, Ze vlastné ten program slouzi pro jeji rozvoj, Ze ona vlastné ma DPP na
konzultace, ale zaroveni s tim programem roste ona. My kvalitu jako takovou v tuhle
chvili nepracujeme spi§ pracujeme s timhle, abychom dokazali tam dat néco vlastné
na ty programy co pfipravujeme, Ze my tam budeme pfitdhnout spoustu lidi, ktefi
nemaji velké lektorské zkusenosti, délali konzultanta a budeme muset nastavit néjaky
proces, abychom si ovéfili Groven, ze roste od zkuSenosti od consultingu
k lektorovani. Pak se to bude muset d€lat jako ze projdou néjakym zakladnim
lektorskym tréninkem nebo nééim, nastavi se néjaka uroven a budeme je sledovat.
Pfiznam se, Ze zatim UpIn€ nevim jak. Je to néco, co feSime posledni dva mésice a
budeme to fesit minimalné rok, rok a ptil, nez néco rozumného vyleze.

T: Takze v tom systému, obecn¢ by bylo zajimavé sledovat lektor?

D: Lektory, nejen ty organizace, jak se nam rozviji, jestli oni sami rostou nahoru. U
nas je dilezitad véc, tim ze vlastné neSkolime pro korporaty a neskolime pro firmy
kdy bychom museli mit x certifikatu, piestali jsme dé¢lat akreditované kurzy z toho
divodu, abychom je mohli namodelovat, jak je potiebujeme. Coz nam odpadli lidé
ze soc sluzeb, ale to se neda nic délat. VSechno se to posouvalo k tomu, abychom
meéli volné roce s tim néjak pracovat abychom to dostali na néjakou tiroven, Ze to pro
nas bude Ze jsme na Spici a ma to dopad do organizaci, ale zaroven kdyz budeme
veédet, Ze to nedava smysl a bude potieba to zméenit tak to do dalsiho béhu zménime
abychom nebyli svazany v né¢jakém modelu co se nalajnovalo ministerstvo podle
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Skatulek a snazime se to d€lat, nechci fict ze na koleni, ale hledat si v tom vlastni
cestu.

T: Jesté mé napadla jedna otazka k systému fizeni kvality. Mate to né&jak celkové
podchycené, sepsané, procesoveé, dokumenty..?

D: Vibec. Tady vlastné ta zadsadni véc, co byla tady vzdélavani n¢jak fungovalo bylo
spolufinancované jednou firmou, platili jsme minimum financi, vétSina kurzi byla
akreditovanych muselo odpovidat tomu, co ma ministerstvo a loni kdyz jsem pfisel
do organizace tak ta firma odesla, ktera to financovala, a museli jsme to postavit celé
na samofinancovani néjakych véci kolem, takze jsme vSechny tyhle papiry hodili do
kose a zacali to délat znovu.

T: Myslite, Ze se dostanete nekdy do té faze, ze budete mit tyhle papiry? Nemyslim
akreditace. Spis k tomu abyste si to vy zase zakotvili az zase ziskate, zajedete si svoje
kolecka.

D: To je otazka. Jsme takova nepapirova organizace. Ne, néco tam bude muset byt a
myslim, Ze ono to pak vyleze s programem, co délam na komplexni rozvoj organizaci
a tam ty data, co sbirame z organizaci, tam za¢iname vét$i metodiku fesit, co by méla
vypadat. To uZ je néco, kdyz pracujete s celou organizaci, musi to bézet podle
néjakého mustru. Je to néco, na ¢em pracujeme, na ¢em stavime. Je t, jako zbourat to
a zalit stavét znovu nejde uplné rychle. Nam, tim ze jsme hodili ,,ty papiry do kose*
tak ndm to otevielo hodné ruce v tom, Ze jsme mohli zkouset véci, které jsme do té
doby nedélali. Byli jsme schopni namodelovat téméf cokoliv. Jde sis s tim hrat,
¢lovek vi, co mu funguje nebo nefunguje.

T: Napada vas jesté néco z té kvality, co jsme nepokryli nebo co byste chtél zminit?

D: asi nic. Clovék se tomu vyhyba, jak Sert ki, aby nemusel ty papirové véci fesit.
Pro nas to je cesta. V tuhle chvili spis stavét ten obsah a k nému tvofit metodiky, aby
to bylo kvalitni, ovéfit si to vlastné se tim dostat k tomu, Ze posuneme trh za rok, za
dva na jinou uroven, abychom stavéli, jak to ma vypadat. Ale to je cesta tak Ze si to
ted’ musi bez toho obejit a musi se to testovat a ménit za pochodu. Jinak bychom
podle toho, Ze to musi odpovidat néjakym standardim, jsou dokumenty, které
musime vypliovat, tak to pfi nasi kapacité asi nejsme schopny dat. Pokud mame néco
mit samo financovatelné tak pokud mame néjakou dalsi véc, ktera je navic, je pro
nas zatéz.

T: myslite, ze fesite tu efektivitu v ramci toho.

D: ano.

T: z mé strany vSe, moc vam dekuji.
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T: Jestli mi mGzete fict, jak vy vnimate kvalitu? Co pro vas znamena kvalita v dal$im
vzdélavani?

D: To je dobra otazka, pomérné Siroka. Pro mé osobné znamena kvalita spokojeny
student, teda jak implikovat spokojeného studenta. Musim se pfiznat, Ze pro me je to
i spokojeny lektor, protoze si myslim, kdyZz neni spokojeny tak tam ta kvalita nutné,
nechci fict, Ze nemuze byt, ur€ité muze, ale néco tomu bude vzdycky chybét. Takze
pro me kvalita je lektor, ktery ma idedln& odpovidajici vzdélani, urcité vzhledem
k tomu ze se bavime o jazykach, tak odpovidajici jazykové povédomi, ale zaroven je
to pro mé ¢lovek, ktery je ochotny na sobé pracovat. Nemyslim si, Ze nutné ten lektor
nebo ucitel, ktery pied 30 lety vystudoval ped’dk, tak si vystaci s tim, co se tam pted
30 lety naucil, to si myslim, ze je véc, na kterou narazim ne dnes a denné ale relativné
Casto. Takové ty namitky ale kdyz ja uz to délam 25 let a takové ty implikace, co ty
mi tady budes vypravét, je ti, ja nevim 30, a co teda ty mas do toho co mluvit. Takova
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ta ochota pochopit, ze se ten obor nékam posunul. Co délame v téch firméach, ale
v ramci i téch otevienych kurzi tak, ze se doufam dramaticky lisi od toho, co se d€je
ve Skolach zakladnich, stiednich, tohle reflektovat, uzpisobit styl uceni, idealné jit
s dobou, zakomponovat do vyuky technologie atd. A nicmén¢ samoziejmeé podminky
pro lektory asi nejsou Uplné idealni a tady tomu pfejici. Finanéni podminky jsou
prosté neidealni, kdyz to feknu eufemisticky. TakZze jakoby tohle pro mé je kvalita,
ale v praxi si myslim, Ze ten lektor to ma nesmirné tézké.

T: Kdyz jste fekla ze ma jazykové povédomi, ma tu svoji odbornost a fikala jste jesté
odpovidajici vzdélani. Takze kdyz nabirate lektora, na co vSechno se divate?

D: Odpovidajici vzdélani to je mozna relativné neSikovné feceno. KdyZ nabirame
lektora, vzhledem k tomu, Ze jsme ¢lenem AJ S certifikovanym, coz znamena, tam je
to n&jak kvantifikované, ja vas nebudu zatézovat kolik pfesné, ale vétsina hodin by
méla byt odudena lektory, kteii splituji kritéria AJS, coz v p¥ipadé Geskych lektort je
pedagogické nebo filologické vzdélani. To je ten idedl, pokud maji vzdélani jiného
sméru, tfeba ekonomku, tak po nich chceme jazykovy certifikat na tirovni C1 nebo
vyssi. Pokud jde o rodilého mluvciho, tak pedagogickou nebo filologickou Skolu,
pokud nemaji tak vzhledem k tomu, Ze tam ta jazykova kompetence by méla byt
pomérné vysoka, ale ¢lovék predpoklada, ze rodily mluvci bude ten jazyk ovladat,
tak tam samoziejmé nepozadujeme zkousku z jazyka na irovni C1 nebo vyssi, ale
naopak tam pozadujeme né&jaky jiny certifikat napt. TOEFL nebo CELTA coz jsou
mezinarodné uznavané certifikaty, kdyby nahodou ptisel s DELTOU tak je to znacka
idedl, to uz je nadstavba. To jsou tak kritéria, ktera by méla spliovat valna vétsina
nasich lektort tak, abychom vlastné spliovali kritéria AJS. TakZe to jsou primérni
udaje, na které ¢lovek hledi, kdyz se mu dostane do ruky zivotopis. Urcité se jako
lektor da zaméstnat ten ¢lovek, ktery je nebo byl instalatér a pak se rozhodl ze bude
ucit, ma 1015 let zkuSenosti. Pfesto, ze nesplituje ta formalni kritéria toho vzdélani,
tak je mozna dobry napad mu tu Sanci dat. Pokud, kdyz to feknu zcela upfimné,
pokud mi piijde instalatér, ktery chce ucit ¢estinu pro cizince jenom proto, protoze
se narodil v Cechach a umi &esky tak ta $ance, Ze ho pozveme na pohovor je velmi,
velmi mala. Takze vlastné tohle jsou viceméné ta kritéria, to sito, kterym lektofi
prochazi. Vlastné ani to neni znamkou tspéchu, kdyz to feknu Gplné zcela upfimné.
Nemyslim si ze mé moje skole, coz je magistr anglistika a amerikanistika, ze mé
idealné vybavil pro lektorskou praxi. Jako samoziejmé vybavil hlavné znalosti
jazyka nebo znalosti lingvistiky, ale Ze by tam byla n¢jaka implikace pro lektorské
dovednosti tak to uréité ne. Takze podle toho klice vlastné jsme, teda ja osobng, se
snazim postupovat. Ped’dk zase neni zarukou kvality, ale zase naopak jestli ten clovek
je instalatér tak to nemusi byt zaruka nekvality. Z toho ped’aku budou zase vylézat
fundovangj§i absolventi, nez z ekonomky ale je tady zase spoustu vyjimek, které
potvrzuji pravidlo.

T: Kdyz jste zminila tfeba ten ptiklad s instalatérem. Kdyz jste fikala, ze date nebo
nedate Sanci. Podle ¢eho byste se jesté u takového Clovéka rozhodla, kdyz nema
pfimo to vzdélani?

D: tak samoziejme by za idedlni situace by kritéria vypadala jinak. Idealni situace
nastava zridka, pokud vlastné n¢kdy. Dalsi véc, ke které musime ptihlizet zvlast
v soucasné situaci, kdyz lektorti je nedostatek, kvalitnich lektort je jesté méné. Tak
viceméné i ta potieba zcela upfimné té jazykovky. Pokud potfebujeme nutné obsadit
né&jaky pocet kurzii. Pokud ta ¢isla kurzt, které potiebujeme obsadit, jsou nebezpecné
vysoka, tak samoziejmeé se clovek zamysli nad kazdy zivotopisem tak myslim, Ze pti
tom pohovoru, ktery si myslim Ze je i tak dikladny, tak se z toho ¢lovék lidové feceno
snazite ,,vytfiskat“, co nejvic a pfipadné se zabyvat dal$imi kroky. Tteba: dobfe tak
pfijmu tohoto lektora s tim, Ze metodicky nejsou idealni s tim, Ze mohu sdhnout
k dal§im krokdim tzn. Ze mohu ho hned dalsi den, kdyZ to zaZenu do extrému, poslat
na peer observaci k senior lektorovi, mtizeme si dat néjaky zesileny rezim konzultaci

L: Pro  potieby
organizace j nutné mit
urcité procento
lektort
kvalifikovanych, tedy
maji odpovidajici
vzdélani ¢i certifikaci.
Pokud je nedostatek
lektord, je mozné
spolupracovat

s lektory, ktefi jsou
metodicky slabsi,
pokud nema
potiebnou kvalifikaci.
Organizace ma
moznost poskytnout
lektorovi dalsi formy
dovzd¢lavani.
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atd. Aby ten ¢loveék byl, feknu to osklive, byl pouzitelny pro ten dany ucel. Takze
samoziejme situace znacka idedl, ze si ten ¢lovek vybira opravdu z téch kvalitnich
kandidatt, ale nebudu lhat, Casto nastava ta situace, kdy si nemiizete vybirat, ale musi
se pracovat s tim co je.

T: Tomu rozumim. Jesté tieba by ten ¢loveék mél néjaké osobnostni predpoklady délat
lektora?

D: To si myslim, Ze se je strasn¢ dulezity. Myslim si, ze dost mozna takova ta energie
upiimné — ta situace v tom vzdélavani, minimaln¢ v tom skolstvi plo$né¢, samoziejmé
statni je kapitola sama pro sebe, nemyslim si, Ze v tom soukromém sektoru by byla
situace né¢jak idedlni, pokud neucite v Babicich, kde je Opengate, tak vzhledem k tém
podminkém, které se teda pro lektory nebo ucitele nabizi, tak si myslim ze dost
mozna, aby to ¢lovek prezil to, ze finanéni ohodnoceni neni zdaleka takové, jaké by
melo byt. Ta prace vyzaduje spoustu energie, spoustu kreativity, trpélivosti, tak si
myslim, Ze to upfimny nadseni je dost mozna to nejdulezitéjsi. Ja tfeba musim fict,
Ze pro to mam urcitou slabost pfi téch pohovorech. Mame ukazkovou lekci s tim
kandidatem, kdyz ta ukazkova lekce neni uplné idealni, ale je tam ta radost, ta
energie, zni to jako klisé, ale kdyz tohle tam je, tak mam tendenci mhoufit o¢i nad
ledas¢im, protoze si myslim, ze na téch metodickych dovednostech se da zapracovat.
Koneckonct se da zapracovat i na tom, aby se naudili terminologii atd. Pokud ale
nemaji tu osobnost nebo charisma nebo tu energii, nadSeni, tohle se vétSinou ¢loveék
nenaudi. Clovék mize byt sebelepsi herec a ty studenty nestrhne. Ale kdyZ to v sob&
ma od pfirody, to je ta dalsi véc, co si mize osvojit do uréité miry.

L: Z osobnostnich
predpokladd by m¢él
lektor mit energii a
nadSeni do dané
prace., to muze byt
jednim z faktort u
vybérového fizeni.

T: Na zacatku jste tikala, Ze pro vas ta kvalita jen spokojeny student.

D: Mimo jiné.

T: Co udé¢late, co délate pro to, z té kvalitni stranky, abyste méli toho spokojeného
studenta?

D: Mozna bych méla fict, ze pro mé kvalita je, Ze to, co my nabizime nebo to co
slibujeme klientim, to jim skuteéné¢ dodame, coz teda v idealnim piipadé vyusti
v toho spokojeného studenta. Asi ne vSichni studenti nebo klienti jsou, nechci fict
osviceni, ale dnes a denné¢ se potkdvam se studenty, ktefi vyzaduji tu ptekladovou
metodu, to, na co byli zvykli pfed 30 lety na gymnaziu a to, co si mysli, ze funguje a
ne nutné se tfeba nazory jejich musi shodovat s metodikou Skoly, tam dochazi ke
stietu, kdy student neni spokojeny a z mého pohledu to kvalitni vyuku skute¢né
dodava. Tak i potom samoziejmé do jaké miry se pfizpisobovat pozadavkim
studenta, kdyz pozadavky jsou lektorovi proti srsti. Jestlize metodika nasi Skoly
nepodporuje pteklad nebo vyuzivani matetského jazyka ve vyuce toho ciziho jazyka,
ten student bude trvat na tom, Ze tu gramatiku chce ¢esky nebo jaky je jeho matefsky
jazyk, ze chce slovicka pirekladat, za domaci kol prekladat véty, za mé mym
zpusobem je kvalita Ze mu ten lektor nevyjde vstiic, protoZe v t€ nasi metodice, neni
to v souladu s tim, co my tém klientim slibujeme a dodavame. Samoziejme u téch
firem vznika, Ze ten Clovek, s kterymi my jedndme v ramci vybérového fizeni, tak
nutné neni ten koncovy zédkaznik. Tam je jedna s HR oddélenimi nebo s personalisty,
ktefi si tu naSi Skolu vyberou, ale pak ten koncovy zdkaznik neni uz HR odd¢leni,
kteti taky chodi na ty kurzy, ale ti fadovi zameéstnanci, kteti si tu metodiku nevybrali,
byla jim vybrana ty kurzy byly zafizeny né¢kym dal§im. Nékdy u téch vetfejnych kurzi
by to mélo odpadat, protoze ti klienti by si nas méli vybirat na zéklad€ informaci na
internetu nebo informaci z trhu, takze tam by nemélo k tém situacim dochazet.

T: Podle toho co jste fekla, mné z toho vyplyva, ze vase vlastni metodika je vlastné
uz néjakou znamkou té kvality téch sluzeb.

O: Kvalita je naplnéni

slibi (oCekavani),
dodani pfedem
slibenych sluzeb.

Obs: Kvalita sluzeb se
nemusi Casto potkat
s predstavami klienta,
pfesto udrzeni dané
urovné a metodiky ma
prednost pred
pozadavky na zménu
stylu a metodiky.

Metodika vyuky je
pro né to, co si mysli,
ze je nejlepsi, co
mohou nabidnout.
Lektofi jsou nositelé
této metody.
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D: To je to, v co my véfime, viceméne¢ je to ta metodika, kterou prodavame, o které
si myslime Ze je nejlepsi, nejefektivnéjsi. Ti lektofi jsou nositelé té¢ metody smérem
ven ze Skoly. Samoziejmé, je spousta dal$ich metodik nebo jinych metod, které
pouzivaji jiné jazykové Skoly. Nebudu fikat, co si o nich myslim nebo nemyslim. To
je jejich cesta. Tohle je naSe cesta a my véfime v jeji spravnost. Coz teda zni skoro
jako néjaka sekta, ale je to tak.

T: Jaké dalsi atributy podle vas ta kvalita ma u vas?

D: Nevim, jestli si pod atributy pfedstavujeme to stejné, ale kromé toho kvalitniho
vzdélaného, fundovaného, dobie piipraveného lektora, ktery zvlada ty podiadné
praktické véci, pfijit véas na spravné misto, tak si myslim, Ze urcité to bude zahrnovat
i kvalitni materidly, které se vétSinou, nechci fict nafizuji, ve vefejnych kurzech jsou
materidly dané Skolou. Ve firmach jsou ty materidly na dohod¢ se studenty. Ale urcité
jsou materialy, které doporucujeme, takze vlastn¢ kvalitni materialy, které podpofi
metodiku nebo to co si myslime, ten idedlni postup, jak idedln¢ dosdhnout cile. Neni
to atributem kvality, ale idedlem je otevieny student. Urcit¢ komunikace, at’ uz
komunikace logisticka typu, kdy, kde se setkame, jak a proc¢ ale i ta komunikace se
studentem takova ta metakomunikace o gramatickych jevech o tom, zda je student
spokojeny nebo nespokojeny, co udélat jinak, 1épe, v ¢em pokracovat, tak myslim,
ze 1 to posiluje tu kvalitu. Nevim, jestli mé ted’ napadne je$té néco prirazné
inteligentniho.

T: Co se tyce téch kvalitnich materialt. Jak zajistujete, aby materialy byly kvalitni?

D: My pracujeme s materialy od ovéfenych dodavatelti. Primarni je, aby byly celé
v cilovém jazyce. Jinak ty jazyky u¢ime komunikativné€, podporujeme komunikativni
pristup a ty materialy by to méli kopirovat. Mély by zahrnovat pestry mix dovednosti,
m¢ely by tam byt ty 4 zakladni dovednosti — néjaké plus minus rovnomérné zastoupeni
s lehkym protézovanim mluvenim nebo komunikace. M¢ly by byt pestré, od aktivit
typu kontrolované cviceni, kde studenti pfimocafe dopliuji jedno slovo nebo ten
jeden gramaticky jev, ktery se cvici, ale i zaroven to bylo zasazené do smysluplného
realistického kontextu ktery je schopny uchopit, ta drilovaci dfina, délnicina, ale
zaroven aby jim to rozsifovalo slovni zasobu anebo dovedli si pfedstavit, kde ty
podminkové véty mohou pouzit. Ze kdy? jsou obchodnici tak je pouzivaji na kazdém
druhém jednani atd. Pokud tfeba ty materialy nebo ucebnice disponuji dopliikovymi
materialy at’ uz to jsou videa, materialy, dopliikové materidly pro lektory. VétSinou
byvaji i procviovaci seSity, coz je zase na samostatné praci studenta jakoby néco,
kde se podpofi akvizice a aktivace.

L: Kvalita ma nékolik

atributd, jednim
znich je kvalitni
lektor,  ktery  je

vzdélany, fundovany
a dobfe pfipraveny.

Obs: Dalsim prvkem

jsou kvalitni
materidly. Ve
firemnich kurzech

byvaji na dohod¢ se
studenty. Dale jde o

piipravu a
dostate¢nou
informovanost
studenti.

Kvalitni  materialy

jsou od ovéfenych
dodavateld, které jsou
v souladu

s metodikou.

T: Jakym zptisobem vlastné kontrolujete nebo zjistujete, ze vase sluzby byly
kvalitni?

D: Tak zjistujeme to nékolika zptisoby, kdyz vezmu firemni klienty, coZ mozna
zjistujeme nejintenzivnéji oficialni cestou. Jestli mame nového klienta nebo novy
kurz, po nékolika hodinach, nékdy to vlastn€ byva po prvni hodiné, kolegyné z kurz
managementu, coz znamena operativu, tak zjist'uji u klienta nebo studenta, coz je ten
koncovy zakaznik, jak se jim hodina libila, jestli chtéji v kurzu pokracovat. Pomérné
Casto se stava, ze mame testovaci hodiny, Ze se tam lektor jde ukézat a na zakladé
toho se ta skupina nebo student rozhodne, zda chtéji pokracovat. Ten feedback se
Casto zjist'uje po té prvni hodin€ nebo po né&jaké druhé, treti, kdyz si vSechno sedne.
Studenti si zvyknou na lektora, lektor si zvykne na studenta. Védi, jaké jsou potieby,
lektor si zvykne na studenta, takze vlastné na zacatku toho kurzu se téméf vzdycky
zjistuje zpétna vazba. Pak se zjistuje zpétna vazba pomoci observaci tzn. Senior
lektor se jde podivat do jedné z hodin svého junior lektora. Ty observace jsou
vzdycky ohlasené. Nejde nam o to pfepadnout nékoho in flagranti, ale aby lektofi
predvedli, co se v téch hodinach bézné déje. Nejde nam o néjakou vysperkovanou
hodinu, kterd bude naprosto skvostna, ale jde o to vidét n&jaky standard toho, jak

ZV: Kvalita sluzeb se
oveéfuje na zacatku
dlouhodobého kurzu,
zda Kklientd, kurz a

lektor vyhovuje.
Dalsim zplisobem
ovefeni kvality je
pozorovani ze strany
seniornich lektoru,
testovani  studentd,

kde se sleduje jejich
pokrok a jejich ucast.
Na stran¢ klientd se
déla pravidelna
anketa spokojenosti.
Lektofi by méli sami
sbirat od klientd a
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normalné¢ hodiny probihaji. Pak vlastné délame testovani, coz vyplave na povrch,
jestli ti studenti délaji néjaky pokrok, to je ze strany lektora na studenty. Pak se vyplni
kratké formuléfe o pokrocich studenta, jak hodiny probihaji. Myslim si, Ze spokojeny
student se téch hodin bude ucastnit ¢asto s nadSenim. Pokud se se studentem vidi
dvakrat za semestr, takze kromé pracovniho vytizeni tam pak vidi n&jaky duvod,
néjaka nespokojenost nebo ze ten kurz nenapliiuje ocekavani. Pak dvakrat ro¢né
mame klientskou anketu spokojenosti, kde plosné¢ se zasilaji kratké dotazniky
firemnim klientim, kdy maji moznost vyjadtit spokojenost nebo nespokojenost
s kurzy, jsou to jednoduché ptimocaré otazky, aby jim to nezabralo moc ¢asu. Je tam
prostor pro komentare, takze pokud by nékdo chtél sepsat slohovou préaci tak, je to
vic nez vitané. Cim vic zpétné vazby, tim 1épe. To jsou oficidlni kanaly. Snazime se
lektory motivovat k tomu, aby oni sami zjiStovali zpétnou vazbu od klienti. Aby se
na konci hodiny ptali, jestli se jim hodina libila, co se jim libilo nejvic, jaky typ
aktivity jim vyhovuje. Takovéto neformalngjsi zjiStovana zpétné vazby. Kdyz
vyplyne z té ankety, ze ten klient je nespokojeny, tak uz to jde pfes né&jakou treti
stranu. Tzn. to co si dvé strany student a lektor si mohou sdélit celkem bezbolestné a
ten lektor na to muZe reagovat, tak se k nam dostane takovym okruhem, kde vlastné
ta zpétna vazba jde od klienta pfes nékoho interniho od nas a pfedava to tomu
lektorovi a ten na zaklad¢ toho prizptsobi ty hodiny. Ta reakéni doba je daleko delsi,
takze myslim si, Ze kdyz ten lektor ma stémi studenty piatelsky nebo asponi
profesionalni vztah tak ten nejefektivnéj$i zpuisob zjistovani zpétné vazby tak je
viceméné na misté. Musim fict, ze ty vysledky klientskych anket ndm vyznivaji
vétSinou pozitivne. Spis je to potvrzeni, ze vSechno funguje a byva to radost posilat
tém lektorim ty vysledky se vSemi t€émi komentafi studenti. A zase z druhé strany
je Cesky narodni sport to, ze néktefi berou jako dobrou pfilezitost si potadné
postézovat. Coz kdyby si zase postézovali tomu lektorovi, tak by to mozna splnilo
ten ucel daleko rychleji. Pak zase maji ti lektofi, ktefi se upifimné snazi, pak se jim
donese, Ze jejich studenti si pal roku mysli, ze to délaji Gplné $patné, tak je to vlastné
i dost demotivujici pro toho lektora. Nefikam, ze vSichni jsou svati a dala bych za né
ruku do ohné a ptichazeji stoprocentné pfipraveni a s nadSenim a stoprocentné jsou
ochotni vyjit pozadavkium studentli. Ale zase malo lektort takovych je, a to pak je
pro né niiz do zad, ze se po pul roce dozvi, Ze si studenti mysli, Ze to pul roku déla
uplné Spatné.

studentd  pribéznou
zpétnou vazbu.

T: Jak vypada potom ten proces, kdyz dostanete néjakou negativni zpétnou vazbu at’
uz od studenta nebo od klienta od té firmy?

D: Tak ta zpétna vazba se musi dostat k tomu lektorovi, idealni forma néjaké to
osobni setkani, fict si co a jak a zase ta zpétna vazba od téch klientti je jednostranna.
Ja se snazim zjistit ten thel pohledu toho lektora. Nékdy se to dramaticky lisi a nékdy
viceméné ten lektor fekne jo mam s tim problém, nevim jak na to atd. Pak jako je
spousta v okamziku, kdy je ten dialog, tak se nam otvira né¢kolik moznosti, mame
workshopy, na které muzou ty lektofi dojit, mlize jit na peer observaci k senior
lektorovi odkoukat néjaké tipy, mizou si dat spolu konzultaci. Pak nasledné senior
lektor nebo n€kdo z metodiky se miize jit podivat na n¢jakou hodinu a pak si fict
konkrétné, co a jak ne jenom teda teoreticky, ze d€laji rolovou hru, Ze maji opravovat
az po skonceni aktivity, ne do toho skakat doprostied, tak to je samoziejmé teorie,
nékdy ti lektofi poznaji teorii brilantné a ta praxe pokulhava. Nékdy zase kdyz vidim,
jak ta hodina vypada, muzu pak davat specifictéjsi doporuceni co kdy a jak ma
vypadat. Pak tam zase nebudu lhat, myslim si, jako v kazdém oboru, ze i tady jsou
lidi, ktefi jsou permanentné¢ v defenzivné az ofenzivé a viceméné s tou zpétnou
vazbou nejsou ochotni cokoliv délat.

ZV: Pii negativni
zpétné  vazbé  se
komunikuje

s lektorem a hledaji se
moznosti zlepSeni a
dovzdélani lektora.

T: Jesté mé napada, kdybychom se vratili k tomu spokojenému studentovi, napada
vas néco, aby byl ten student spokojeny?

Obs: Kwvalitni
vzd€lavani nabizeni
studentim je casto
formované na
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D: Tak ted’ jako si vy¢itam tu formulaci spokojeny student. Protoze fikdm, mnohdy
j& nevim, stane se to, Ze teda pfijde lektor, hodinu si povida se studenty, co délali o
vikendu a studenti jsou spokojeni. Ale jakby z hlediska metodiky to neni ta kvalita,
kterou bychom radi dodavali. Pak zase lektor pfijde s brilantné strukturovanou
hodinou, déla prvni posledni a studentiim se to nelibi, protoze si chtéji povidat o tom,
co délali o vikendu. Ta spokojenost je relativni. Takze ted’ si to trochu vy¢itam.

T: Ten student, aby dostal, aby byl spokojeny, ale aby dostal tu kvalitu, jestli vas
napada jesté néco, co zajistujete vzhledem ke kvalite?

D: Ja si myslim, Ze jako soukroma jazykova $kola, to je to, co nam dava moznost se
odlisit od statniho Skolstvi, ted’ to bude vypadat Ze si o néj otiram usta, ja to tak
samoziejme nemyslim. To statni Skolstvi je format, do kterého se musi nacpat vSichni
jedinci — mladi, stafi, chytii, hloupi, je tam né&jakd osnova, penzum prace, které se
musi splnit, u nas je to daleko flexibilngjsi at’ uz poctem studentt, tak jsou tu daleko
mens$i skupiny, individualni kurzy. Tak tam je prostor, a ted’ je to klis¢, ale aby fakt
byly na miru a personalizované. Toho lektora zvlast’ ve firemnich kurzech, pokud
tam neni nafizeni shora z HR, tak toho lektora nenuti nic spéchat dopiedu piesto, ze
latku nema osvojenou. Neni tam nic, co by ho nutilo povidat si o dopravé, kdyz si
ten student chce povidat o sportu. Myslim, Ze je tam daleko vétsi flexibilita a myslim,
ze to je to, s ¢im jsou studenti spokojeni. Jakoze kdyz ten koncept jazykovek v 90.
letech zacinal, tak jako by zaZival boom, pomérné Casto ta reakce studentii byla: nas
se nikdy nikdo nezeptal, co chceme. Ted’ se nas ptate, co chceme a co potfebujeme,
tak to vlastn¢ myslim, Ze hodn¢ pfispiva k té spokojenosti. Je takova ta okfidlena
historka, jak néjaka ucitelka prisla u¢it management a t¢éma v ucebnici bylo v cirkuse.
A ti manazefi ji pravoplatné kladli otazku, pro¢ se maji ucit zvitratka, kdyz jsou
manazeti. Tak to si myslim, ze v téch jazykovkach mize odpadat. Ve Skolach se
tomu nevyhne, v osnovach to je, jsou tam pfedepsana témata, gramatické celky. Tady
to vlastné, nemizu fict, Ze odpadd upln¢, nejde fict: dobtfe, budeme ignorovat
vSechny minulé Casy, to se nam nechce délat, tak to délat nebudeme, ale ta svoboda
je tam daleko vétsi. Ta moznost realné prizptisobit tu napln studentim. Jestli délaji
HR, mutzou se bavit o HR. Jestlize cht&ji zkonzultovat né&jaké svoje maily které
posilaji realné autentické maily, tak to vilbec neni problém.

individualni potieby
studenti — nejen
zvolit téma, ale 1

potiebné tempo.

T: Méam jesté jednu takovou oblast, kterou bych chtéla pokryt. Rikala jste, Ze jste
¢lenem AJS. Nevim pfesné, jestli asociace ma néjaky systém pro hodnoceni kvality
v jazykovkach?

D: Ur¢ité ma, zpaméti vam netfeknu, co to obnasi, ale asociace predepisuje tém
certifikovanym c¢lentim tfeba zptsob monitoringu kvality tzn. musi ta byt néjaké
pravidlo, tipnu, Ze kazdy lektor musi byt min. 1x za dva roky hospitovan nebo za
néjaké Casové obdobi predepisuje kromé pocatecnich kritérii, co musi spliiovat
z hlediska vzdélani, tak je tam potom kontrola kvality v pribéhu spoluprace
vykonani té ¢innosti. Zase je tam toho vice, ja se s tim zcela popravdé nesetkdvam
na kazdodenni bazi. Pak tam kazdé tfi roky probihaji audity, zda ta skola splituje
kritéria tzn. Prochazi se observacéni reporty, archy, formulaie, zda kazdy lektor splnil
to, co splnit mél a urcite se tam hodnoti metodické zdzemi, néjaky systém profesniho
rozvoje, zda Skola nabizi workshopy atd., moznosti, jak se vzdélavat. Takze urcité
tam jsou dana néjaka kritéria, procesy, zpaméti nefeknu, co to je, kolik ceho. Neni to
nalepka, kterou by dostala $kola jednou a pak uz nemusela nic délat pro to, aby si ji
udrzela.

A: Kdybyste vy méla na starosti tento systém, co byste tam chtéla sledovat?
D: Tento systém, co myslite pfesné?

T: Myslim obecné systém sledovani kvality v dal$im vzdélavani. Co by vas zajimalo,
co byste chtéla sledovat?

QMS: Systém
hodnoceni kvality je
nastaven podle
asociace, jiz jsou
¢leny. V tomto
systému je nastavena
pravidelna  kontrola
lektord a pravidelné
audity.

Organizace ma
nastavenou
organizaci tak, Ze
seniorni lektofi maji
moznost  pomahaji
s hlidanim kvality.
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D: Ja si myslim, Ze jako to sledovani kvality to nastavit neni problém. Myslim si, Ze
my to sledovani kvality mame nastavené dobte, nemiizu fict, ze bych s tim byla néjak
nespokojena. Naopak se ndm stalo, kdyz jsme byli pifed necelymi dvéma lety
predstavili ten tym senior lektord, co byl vysledek po n¢kolika mésicich, tak se nam
metodickeé stiznosti snizili o 40 %. Coz jakoby je obrovské Cislo, ted’ nechci fict, ze
s nimi nepfijdu do styku, ale vzhledem k té mase nékolikaset lektord tak to Ze za
meésic feSim jednu dvé metodické stiznosti, tak se zase ukazuje ze monitoring té
kvality, Ze ta kvalita tam doufejme je a sledovani kvality je nastavené asi relativné
dobte. Ja si myslim, Ze cely ten obor trpi uplné jinym problémem, a to jsou zcela
prozaicky finance a tam uz prameni spousta véci typu, kdyz uz mate toho kvalitniho
lektora, tak mu nemuzete nabidnout adekvatni finan¢ni ohodnoceni. Takze ti lektofi
chodi bud’ jinam nebo je ty podminky nuti se vénovat uplné¢ nécemu jinému. Tak
v tom okamziku ten obor musi pracovat s témi lidmi ktefi jsou k dispozici, ale ktefi
zase ne vzdycky jsou kvalitni. Ta kvalita jde ruku v ruce s t€émi podminkami a nejsem
si jista ze proces sledovani kvality, sledovat kvalitu ji mize zajistit, mdze ji urcCité
podpotit a mize podpofit ty lektory, ucitele, ktefi na sob& chtéji pracovat, tam zase
mame zpisoby, jak ty podpofit. Ale vlastné v téhle chvili je tu velka masa lektoru,
uditeld, ktefi ve vzdélavani pracuji a jedou ze setrvaénosti. Rekla bych, jak ten
soukromy, tak ten vefejny sektor se jich nemutize zbavit, protoZe neni nikdo, kdo by
je nahradil nebo resp. kdo by je nahradil za téch soucasnych podminek, které jsou
pomérné katastrofalni. To ze vlastné u nas, tady vas vyjde nastejno jestli si pijdete
sednout za pokladnu v Lidlu nebo Ze si ptijdete sednout za katedru zakladni nebo
stiedni Skoly, tak je néco samoziejmé strasné Spatné, ale to je bohuzel rezim, ve
kterém to vzdélavani funguje dlouhodobé. Asi dokud se nenapravi nebo spravné
nenastavi tohle, tak chtit kvalitu je, j4 mam potad tendence chtit tu kvalitu nebo jit
cestou té kvality, ale je to nesmirné obtizné, protoze my tém lidem za tu kvalitu
nemame co nabidnout, cozZ je smutné, depresivni a je to tak a nemyslim si, Ze to je
tajemstvi a toto trapi vzdélavani po vSech smérem. Pak v idealnim svété, kdy lektor
uci za 50 000 K¢ hrubého, coz zase za tu energii a trpélivost mi nepfipada jako
neadekvatni finan¢ni ohodnoceni, pak je zase v pozici, aby se fikalo, tak ne vSichni,
ale jenom ti kvalitni, ti, ktefi na sobé& pracuji, ti, kteti jsou nositeli kvality, kvalitni
metriky atd.

T: Zminovala jste u lektora dalsi rozvoj, workshopy. Jak to mate nastavené?

D: My tady lektorim vlastn¢ viceméné¢ davame moznost de facto kazdy tyden
Ucastnit se n¢jakych Skoleni. Organizujeme vétSinou interné, nékdy mame i hostujici
prednasejici z riznych partnerskych organizaci a nicméné vétSinu si organizujeme
interné. Spousta tréninku je zaméfend na zéakladni lektorské dovednosti. Jak jsem
fikala, ty podminky nejsou idealni, takze ta fluktuace je vysoka. Takze svym
zpisobem je to ten kiecek v kolecku kdy stale nové a nové lidi vzdélavate v téch
stejnych vécech. Ptijdou novi, neumi ty zaklady, takze porad se tady to¢ime v tomhle
workshopy, tréninky, G¢ast na konferencich. Tfeba konference AJS nebo v Brné
konference. Takze to se jim snazime nabidnout, samoziejmé neni v nasich silach
zahrani¢ni kurzy nebo vétsi nadstavby na to soucasné vzdélani.

T: Napada vas jesteé néco k té kvalité, co jsme nepokryli?

D: Urcité jsme toho nepokryli spoustu. Pfedpokladam, ze mé to napadne az se
rozlouc¢ime, ale nevim, ted’ mé nic nenapada.

L: Lektofi  maji
moznosti dalsiho
vzdélavani ve formé
pravidelnych

workshopti, tréninka
a ucasti na
konferencich.

T: Jesté me napada, jak poznate kvalitni kurz? Kdyz pijdete na kurz a feknete si, ze
byl kvalitni?

D: pro me osobné je to fakt kromé toho obsahu tak je to o kvalitnim lektorovi, clovek,
ktery mé dokaze zaujmout, dokaze mne vtadhnout. Pokud se bavime o jazykovém
kurzu tak jestli pfijde na zacatku a fekne ze budeme probirat pfitomny Cas, tak na

Obs: Kvalitni kurz ma

zajimavy obsah,
kvalitniho lektora,
ktery zaujme.

V kvalitnim kurzu se
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konci hodiny chcei odchézet s tim, Ze to umim kvalitn€ pouzit. Myslim si, Ze ten lektor
je strasn¢ dulezity. Uz takové ty véci typu piijemného prostfedi je fajn ale je to
sekundarni. Idedlni by mé to mélo zajimat, to do urCité miry je to zasluha toho
lektora, ale pokud mé n€kdo posle na IT kurzu, mtze to vést sebefundovang;jsi lektor,
tak mé to asi bohuZzel neoslovi, ale to uz je moje perspektiva studenta.

T: Jestli vas uz ted’ nic nenapada..
D: Nenapada mé nic.

T: Tak vam moc dékuji.

naplni pfedem
nastavena o¢ekavani.
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Priloha 4 — Rozhovory s klienty vzdélavacich instituci

T: Jedna se o to, Ze bych chtéla védét, jak ze svého pohledu, jako klienta
vzdélavaci instituce, co je pro vas kvalita vzdélavani, jak ji vnimate a tak. Takze
za¢neme obecné, co je pro vas kvalita?

D: Pro mé je kvalita, kdo to vede skoleni, lidi, ktefi v tom pracuji, kdo to vede,
co maji za sebou, ¢im si prosli, maji n¢jaké vzdélani, vysoké skoly, néjaka
praxe, certifikaty, Skoleni. Pak samoziejmé koukam na zaméfeni, co je obsahem
kurzu, co vSechno je v tom obsazené, jaky je z toho ten vystup, jestli to je i
néjakym zplisobem pouzitelné do praxe pro néjaky ten rozvoj.

T: KdyZ je pro vés jeden z téch faktorti, Ze je kvalitni ten lektor, to jsme si fekly.
Potom celkové z toho kurzu, kdyz je to pouzitelné do praxe. Co dalsiho tam je,
kdyz si feknete, Ze to je kvalitni kurz?

D: Musim si z toho opravdu néco donést. Jasn€, miizu si z toho odnést n¢jaky
papir néjaky certifikat, v realu tam musi byt néjaka ptidana hodnota potom co
se tyCe té budouci praxe, ale i nééeho pro m¢, Ze tam fakt se musim naucit néco
novému a musi m¢ to posunout, v nééem zlepsit.

Kvalita spociva
v lektorovi, ktery vede
kurz, vobsahu kurzu,

vystup zkurzu a vyuziti
V praxi.

Pro ucastnika je dilezité
odnést si néco do praxe —

informace, podklady nebo
certifikat.

L: Kvalitni lektor mé urcité
vzdélani, praxi a dalsi
odborné kurzy a certifikaty.

T: Takova zaludna otazka. Jak to poznate, Ze vas to posunulo, Ze jste se naucila
néco nového?

D: Za prvé novy pfisun informaci, to je jasny. Myslim si, Ze to pak poznam i
v tom, jestli jsem tfeba uz v prub&hu toho kurzu schopna né&jaké ty informace
prevést do praxe, ze za¢nu né&jaké ukoly délat jinak nebo na néjaké situace
nahlizet odli$né nez doposud.

T: Takze prevést informace do praxe. Co dalSiho vas napada? Vzpomente tieba
na né&jaky ptimo kurz, ktery jste absolvovala.

D: Tieba R. Kdyz jsem délala ten kurz, tak mi to pomohlo udélat si systém
v praci, co si z toho vytdhnout, to klicovy. Kdyz jsem byla na dal$im kurzu tak
mi to pomohlo v tom, jak nahliZzet sama na sebe. Piestala jsem se zaméfovat na
to, co mi nejde (detaily z kurzu).

T: Takze néjaka celkova aplikace do praxe.

D: Jo.

Posun: novy piisun
informaci a  aplikace
informaci a dovednosti

zkurzu do praxe. Jde o
celkovou aplikaci poznatk
do praxe.

T: Dobte. Co dalsiho pro vas byl ukazatel kvality?

D: Jako na jednu stranu to mtizou ukézat reference od jinych klientd, firem,
jednotlivcl, obecné jaké to ma jméno na trhu prace. Piistup lidi.

T: Takze kdyz se budete pfisté ptihlasovat na néjaky kurz, podle ¢eho se budete
rozhodovat?

D: Kdo to vede, jaky je obsah, jestli to ma néjakou strukturu, systém. Jakeé to
ma jméno, ta organizace na trhu. Jestli tam je né€co, co opravdu vyuZziju, co mi
muze pomoct. Jestli to je néco, co pak vyuziju v zivote.

ORG: Dulezité  jsou
reference od dalsich klientt
na dany kurz, znacka na
trthu prace a  pfistup
pracovnikul.

Pii pfihlaseni na kurz se
bude ucastnik rozhodovat
podle obsahu, referenci a
vyuZziti v praxi.

T: Pojdme se vratit k osobnosti lektora. Jak si feknete kvalitni lektor
v souvislosti s kvalitnim vzdélavanim, jak vypada?

D: Musi byt schopny to, co ma v hlavé, co se naucil, co prozil, musi byt né¢jaky
zpusobem schopny komunikovat a piedat to druhému. Je strasné moc lektord,
co jsou zkuSeni, maji ty znalosti, maji ty dovednosti a pak zacal pfednaset a

L: U lektora je dulezita
komunikace a schopnost
predavat vlastni zkuSenosti
a znalosti. Ulohu hraje ton
hlasu, struktura prezentace,
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neumi to predat. Bud je to to, Ze to Spatn¢ preda, ton hlasu, struktura,
prezentace. Zaroven ten lektor musi byt schopny ten kurz pfizptsobit potfebam
téch lidi. Vzdycky mutze byt néjaky plan, ale redlné by mél byt tel lektor
flexibilni, aby to upravil k potfebam klienta. Samoziejmeé zalezi na tom, jak tam
ty moznosti jsou.

schopnost prizplsobit se
potiebam lidi a flexibilita.

T: Jesté k tomu obsahu. Jak potom zjistite, Ze to byl kvalitni kurz nebo dopredu
jak to zjistite?

D: MiZzu si udélat porovnani, jaké jsou podobné kurzy v jinych institucich,
v jinych méstech a porovnam to, co tam je jiného, co tam je navic, co tam chybi,
jestli to, co tam chybi je opravdu rozhodujici, Ze pajdu do jiného kurzu.

T: A kdyz jste fikala, Ze se podivate na reference, vite, kde je zjistujete
reference?

D: Prost¢ pres Google, nemam nic konkrétniho. Nasla bych si, v jakych firmach
byli, poptala bych se kolegli nebo znamych, jestli to znaji.

T: Kdybyste védéla, Ze ta dana instituce ma néjaky certifikat, ze vlastn¢ je
kvalitni, Ze prosla auditem nebo ma néjakou ISO normu. Bylo by to pro vas
né&jaky ukazatel kvality a rozhodovala byste se podle toho?

D: Asi bych se nerozhodovala jenom podle toho, ale na druhou stranu by to byl
néjaky, nechei fict bod navic, ale vlastné jako jo. Byl by to ten bod navic. Ale
rozhodné bych se nerozhodovala podle toho.

T: Co se tyce certifikovanych kurzt pt. R. Je tieba i tohle pro vas rozhodujici?

D: Nevim, jestli rozhodujici, ale je to néco na co bych se divala.

Obs:
porovnava
s podobnymi kurzy.

U kurzi udastnik
obsah

ORG: Dulezité  jsou
reference, napi. online,
jednim z faktorth mtze byt
certifikat  kvality nebo
certifikované vzdélavani,
neni to vSak podminkou.

T: Co jesté pro vas je dulezitého v ramci té kvality? Je tam jesté néco, co
ovliviiuje celkovy dojem nebo vykon?

D: Mozna materialy, které jsou néjakym zptisobem zahrnuty do toho skoleni,
kurzu. Obecné styl pfedavani téch znalosti, jestli to je forma prednasky nebo
jsou tam néjaka prakticka cviceni, prezentace.

T: U téch materiald. Jak si to idealné pfedstavujete?

D: ono by asi hodné¢ =zilezelo na tom kurzu. N¢&jaké podklady
k samodostudovani, materialy, které mi pomidzou pochopit tu latku. Néjaka
brozura, knizka, néco takového.

T: Jesté néco, co ve vas zanecha ten dobry dojem?

D: Urcité pozitivni pfistup lektora, otevienost, lektor si nehraje na nic, po té
lidské strance je ten ¢loveék fajn neni to jen, ze si honi ego ja jsem ten nejlepsi.

T: Napada vas jesteé néco?
D: Pak tam hraji roli finance, ale to je na jindy.
T: Jak vnimate ten vztah kvality a financi?

D: Ne vzdycky ty finance, jak je to drahy, tak to ukazuje kvalitu. Casto je to
naopak.

Materialy: ucelené
materidly, které davaji
moznost k dalsimu
samostudiu.

Obsah: vzdélavani

obsahuje moznost nacviku.

L: pozitivni
autenticita

pristup,

T: Tématem je kvalita je v dal§im vzdélavani v neformalnim, to znamena ze se
budeme bavit o kurzech, n&jakych dalsich ne o skole, VS, ale jakymi kurzy jsi
prosla jen by mé zajimalo, jak vnimate, co je pro vas kvalita néjakého toho
kurzu, vzdélavani?

Obsah: Pro ucastnika je
dalezity pfinos s jasnym
sdélenim, ptiklady z praxe,
moznost nacviku a sdileni
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D: Tak hlavnég, aby to bylo k né€emu dobry, aby to bylo k véci, aby to nebyly
“okecavacky”, aby to vlastné€ bylo pfinosem a nejvic kvalitni je, kdyZz tam mam
priklady z praxe. Kdyz si to miizu v ramci néjakych role-playi zkusit, neni to
jenom né&jaka teorie, kterou vam ten Cloveék odvypravi, protoze tim se nic
nenaucite, ale aby to bylo, at’ v ramci role-playi nebo sdileni zkusenosti, z praxe
mezi témi, co tam sedi nebo toho ¢loveka, ktery to Skoli. Hlavné i ty role-playe,
aby si to nejdiiv popsali teoreticky a pak si to hned zkusili, protoZe bez toho to
neni kvalitni a z toho si asi nic neodnesu.

T: Takze ta kvalita se ukazuje na tom, jak jakoby ten lektor pfistupuje, jak
predava to, co chce predat?

D: Jo.

T: Co jesté takového jako podle vas je kvalitniho, kdyz si tfeba vzpomenete na
né&jaky konkrétni kurz, ktery byl fakt kvalitni, co tam byli ty prvky, co vam fekli,
ze to bylo fakt dobry?

D: No tak tieba §koleni z D. bylo Gizasny. Ze to je zaZivny, to se poji s tim, tieba
si 1 zkousite aktivity, ktery vlastn€ ani nevite, k ¢emu jsou a potom vam z toho
vypadne Ze to ma daleko hlubsi smysl a jenom oby¢ejna aktivita tim, Ze dovést
k tomu, co je, jak se to déla spravné, takovy trochu koucink, lektor vas vede k té
spravné odpovédi, ze vam to jenom neodvypravi, ale zaroven vas navadi tou
aktivitou nebo otazkami na tu spravnou odpovéd’. Dokaze to, je to i o tom
lektorovi, je to i1 o té proaktivité publika, kdyz vam dokaze namodelovat na ten
vas dany problém, ktery zrovna fesite.

T: Takze to je hodné i o lektorovi, jaky ten lektor pro vas ma byt, aby tam byla
ta kvalita toho Skoleni?

D: Ur¢ité flexibilni, to Skoleni musi mit osnovu a strukturu, ale aby ten ¢lovék
dokazal reflektovat na to publikum, které zrovna ma, jinak se to bude pojimat,
kdyz to budou juniofi, lidi z praxe, ktefi tu zkuSenost maji, dokaze realné
odpovédét na ten muj konkrétni problém, protoze kazdy feSime néco jiného, i
kdyZz se to mize hodné prolinat, aby to reflektovalo, co mé zajima, co
pottebujeme zlepsit.

zkuSenosti. Nestaci pouze
frontalni vyuka, ale vedeni
ke spravnym odpoveédim.

L: pfizptisobuje obsah
tomu, jaké problémy klienti
tesi, je flexibilni, reflektuje
publikum a jeho potfeby

Obsah: ma strukturu

T: Takze aby reflektoval to, co potfebujeme zlepS$it, aby navazoval na ta
ocekavani téch 1idi?

D: No, asi jo.

T: Co jeste? jaky ma byt ten lektor, aby byl kvalitni? Kdyz vidite, ze tam bude
né&jaky lektor.

D: Obecné ma byt pfijemny, nemél by mluvit monoténné€, mél by to prokladat
aktivitami, aby vlastné publikum neunavil, néjak ho nedostal do faze, ze
posloucha ten cloveék. Stiidat ty teoretické a praktické véci. Piijemny open-
minded, aby se to publikum nebalo a nebudil ten dojem, Ze se vlastné zeptat
nemize, ze muzes klast ty blby otazky.

L: navazuje na ocekavani
lidi

L: pfijemny, pracuje
s tonem hlasu, v pribéhu
Skoleni  pfidava  rGzné
aktivity a stfida teoretické
Casti s nacvikem. Je
otevieny dotaztim.

T: Pojdme se jeste€ podivat na tu stranu té organizace, ktera zajistuje to
vzdélavani. Pokud ta organizace n¢jakym zplisobem zajist'uje tu kvalitu, tak jak
se to mize projevit na té praci t€ organizace smeérem k vas abyste si fekla: tohle
bylo kvalitn¢ zafizené. Vidite, Zze i tam se nc¢kde ta kvalita odrazi na tom
vzdélavani?

D: Jakoze ta organizace, jakou tam hraje roli?

ORG: zajistuje kvalitni

lektory na Skoleni.
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T: Ta kvalita je, samoziejme ji vidite v riznych oblastech, lektor, ktery je
kvalitni, vidite, ze samotny obsah kurzu je kvalitni, jestli tam z pohledu prace
té organizace se tam muze néco odrazet?

D: To zalezi asi jakou ten lektor v tom ma pozici v té organizaci, jestli si chcete
délat vSechno samostatné nebo vam v tom ta organizace né¢jak pomaha? Asi tak,
aby ta organizace byla schopna kazdé té firmé to Skoleni udélat na miru.
V podstaté, kazda ta firma potfebuje néco jiného, v nééem se to podoba, aby i
ta organizace byla schopna zajistit kvalitniho ¢lovéka a dokazala si fict na jakou
firmu bude idedlni, aby tam pasoval i ten lektor. Nevim, jestli tam organizace
néjak do toho mluvi do vybéru lektora.

T: Ano mluvi.

D: N¢jakeé publikace nebo i poklady v té literatufe.

T: kdyz se o tom pobavime, jak vypadaji ty kvalitni materialy, kdyZz je dostanete
z toho kurzu?

D: Bavi mé, kdyz jsou ty materialy, kdyz to neni vylozené€ jenom povidani, ale
je to hodné o pracovnich listech, na kterych pracujete samostatné, nuti to toho
Cloveka se 1 zamyslet a v podstaté si i uvédomit na tom $koleni, kde mate ty
mezery. Jesté je super, kdyz ten ¢lovek je schopny doporucit néjaké knizky,
videa, filmy, na kterych stavét pro dalsi rozvoj.

Obsah: materialy a
literatura. Kyvalitni
materidly jsou i pracovni
listy na samostatnou praci.

T: Kdyz jdete po takovém, nebo jste na takovém Skoleni, vzdélavani, kdyz uz
citite, ze je to kvalitni, vzpomeiite si tieba na ten jeden pfipad. Jaké ty pocity se
ve vas odehravaji? Dokazete si na to vzpomenout, jestli jsou néjaké specifické
pocity, které se ve vas odehravaji, kdyz jste na kvalitnim vzdélavani?

D: Takova asi zvidavost, Ze mé to hrozné€ bavi, nedostanu se do té unavené faze,
utikd vam cas, fakt vas to zajima, v podstaté tam citite to.

T: Takze ty pozitivni emoce, n¢jaké nadseni.

D: Mozna to v vyvola takové to: jo tohle me bavi, v tom se chci dal rozvijet
nebo i prectes ty doporucené knizky, coz nemusim, ale tak vas to nadchne, Ze
mate chut’ se v tom dal vzdélavat.

Soucasti jsou tipy na
samostudium pro dalsi
rozvoj.

Pocity:  Zvidavost, ¢as

plyne rychle, nadSeni a
chut k dalsimu vzdélavani.

T: Jesté mam posledni otazku. Predstavte si, ze mate néjaky topic, co vas zajima
a budete si hledat néjaky kurz k tomu. Jak budete hledat ten kurz nebo to
vzdélavani a co bude pro vas dulezité podle ¢eho si budete vybirat? Kazdé to
téma nabizi vic organizaci, co bude podle vas rozhodujici?

D: Zadam do Google jméno toho kurzu nebo lektora.. a pak se mrknu v jaké
firmé to nabizi, kouknu na lektory, co maji za sebou, jestli jsou opravdu
relevantni, aby to nebyl né¢jaky mlady kluk, co si udéla kurz na to, ze to miize
Skolit a opravdu ten ¢loveék mél tu realnou zkusenost za sebou, mozna v ramci
organizace néjaké reference si zjistim nebo se podivam s jakymi spolecnostmi
nebo jaké spolecnostmi organizace skolila.

T: Dopliujici otazka.. kdyby ta samotna organizace méla néjaky certifikat
kvality, byl by to pro vas jeden z diivodd, proc¢ byste se pro to rozhodla?

D: Kdybych to tam vidéla tak asi jo, ale nesSla bych po tom upln€. Asi by me to
samotnou nenapadlo jakoze: aha, tak sem nepiijdu, protoze to nema certifikaci.
Zajimé me samotnd reference téch ostatnich, co to maji za sebou.

T: Jesté néco z té kvality, co vas napadé a nepokryly jsme to?

D: Nevim. Asi ne.

Pii  vyhledavani kurzu
ucastnik  zjistuje obsah,
lektora kurzu (zkuSenosti),
reference. Certifikace je
pouze doplitkem.
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T: Tak dékuji moc.

T: Tématem je kvalita v dal§im vzdélavani neformalnim, neni to vzdélavani ve
Skolach, ale v téch kurzech. Takze kdyz si vzpomenete na riizné kurzy, skoleni.
Takze jestli byste mi tekl, co je pro vas kvalita v dal§im vzdélavani?

w7

D: Ve vztahu ke vzdélavani, pracovnimu, tak tam asi nejpodstatnéjsi je to, aby
to cloveék mohl vzit a néjaky to svoje poznani pretransformovat do prace. Nebo
néjaka véc, ktera ma potencial ovlivnit kazdodenni Zivot, ale zaroven to ne
nutné to musi mit ten pfesah, je to Skoleni, ktery vam neda pfesny postup, jak
véci délat, ale spi§ né&jaky zdroj inspirace, to taky muze byt. Kdy uz neni
méfitelné to, Ze jsem se tam naucil pouzivat néjaky konkrétni nastroj a
pouzivam ho v praci, ale je to spis, Ze jsem si nékoho poslechl, jak to déla jinak
n¢kde jinde a jak mu to funguje a mizu se potom pohledem toho clovéka
podivat na svoji praci a fict si, jestli to délam dobte. Nevim, jestli to vazat jako
jenom k praci.

T: Spis jako k tém kurztim.
D: Kdybych si mél vybrat néjaky svtj kurz ktery bych si hradil sam.
T: Vy jako absolvent kurzl R. kde tam vidite tu kvalitu.

D: Jde i o to, Ze tam bylo v téch pridavnych kurzech tak tam bylo vic thli
pohledu, ze tam nebyl jenom jen jeden ¢loveék o jednom tématu, ale bylo to
mnohofazetové, bylo tam vice feénikti, ktery kazdému tomu z témat rozumi
z jiné perspektivy a potom to vytvarelo takovy celistvy obraz a nebyl to jenom
jeden ¢lovek, ktery vypravi o jedné véci. Ta kvalita je v tom mém pocitu, ze
vam lidé, ktefi to délaji taky tomu rozumi vice neZ ja a maji v tom praxi a jsou
schopni mé né¢emu naucit.

Kvalita je v obsahu
vzdélavani, které vyuziji do
praxe. Nemusi se jednat o

konkrétni postup, spise
jako zdroj inspirace.
Kvalitni vzdélavani dava

vice pohledd na dané téma.

Kwvalita je v tom pocitu, Ze
se muze ucastnik naudit
néco od lektora.

T: Takze ta kvalita je v tom, Ze oni umi piedat néjaké to své know-how, jestli
to chapu dobte?

D: To, Ze ho umi predat mé nutné, jasné, je to velky faktor, pro mé je zékladni
to védét, Ze to know-how maji a maji za sebou néjakou zivotni drahu kterou ja
nemam. Jako spousta lidi nema Gplné dar slova a neumi néjak se vyjadiovat tak
aby to bylo. Nedalo by se Fict, Ze ta kvalita u nich by spocivala v tom, Ze to umi
predavat n€jak objektivné ale zaroven to neznamena, Ze to pro mé neni zajimavé
a Ze to nemuze byt kvalitni. Oni, ti lidé, se nemusi umét vyjadfovat a zaroven
vim, Ze si od nich néco odnesu a je to pro mé dobré. Nepotiebuji néjakého
hrozné dobrého fe¢nika, ktery tomu rozumi malo, ale radsi budu za né&jakého
Cloveka, ktery tomu rozumi hodné, ale ty schopnosti, jak to pfedavat jsou
omezengjsi, ale vlastné mi to dovoli se vice ponofit do tématu.

T: Takze je to vlastné o tom, Ze ten ¢lovek, co vede ten kurz tak ma néjaké
urcité znalosti. To je pro vas dulezité, ze vam to néco da.

D: A vlastné i jo, velkou cast tam hraje to jaky. Neni to tak, Ze bych chtél
opomenout tu roli, ze kdyz to umi n¢kdo predat. To je samoziejme dobte. Ale
ze bych nutn€ n€koho, kdo to neumi dobie predat a ma ty znalosti a dovednosti
diskrimoval pfed nékym, kdo ty znalosti nemé a umi to pfedat, ale pteddva néco,
co sam neumi a neovlada tak dobte.

Lektor:
znalosti,
predavat.

ma zkuSenosti a
které muze

T: Co dalsiho je pro vas ta kvalita v dal§im vzdélavani?

Pocit:  ziskané znalosti
z kurzu formuji dal$i nazor
a informace ucastnika.
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D: I né&jaky pocit, ne nutné té praktické zkusenosti, ten pocit, ktery si cloveék
odnasi po kurzu. Néjaka metafyzickd néco, co mas ze sebe dobry pocit, Ze jsi
na ten kurz Sel.

T: Zkuste popsat vic ten pocit.

D: Je tam né&jaka piidana hodnota pro vas na té teoretické roviné nebo na té..
Ten kurz se zapiSe do vaseho svétonazoru a formuje vase mysleni néjakym
zpisobem. Samoziejmé ten pocit je nejsilngjsi v okamziku po tom kurzu.
Nevim, je to jako vibec takovy primarni pocit, kdyz se dozvite néjakou novou
informaci, ktera vas obohati a nevédéla jste o tom predtim tak potom, kdykoliv
tu informaci mtizete zafadit do toho svého systému informaci nebo do t¢é sité,
kde se pohybujete. Kdyz to udéla néjaky.. Kdyz pocitate tilohu a mate radost
z toho, Ze to vyslo. Asi takovy pocit, ale zndsobeny. A ¢im vic ten pocit je, tim
lepsi ten kurz by mohl byt.

T: Takze vlastné i ta kvalita se vaze vzhledem k t€m pozitivnim pocitim?

D: Jo. Vychazite z kurzu a mate pocit wow, to je husty. V pifipadé toho C. bylo
to dvouhodinové Skoleni a zaleZi na kazdé teCce, kterou zadate do toho
dokumentu, protoze kdyz se v kazdém tom kroku spletete, tak to nebude
fungovat. Pak to tam zadate a pripadate si jako nejvétsi hackerman a
v okamziku, kdy vam to vyjde, to je piesné ta radost, feknete si: Cool, tady ten
¢lovek mé naudil tu véc a ja mam z toho tenhle silny zazitek, ze si ptijdu jako
obohaceny.

Pocit: uzas, radost
z uspéchu, obohaceni

T: Kdyz takhle odchazite z kvalitniho vzdélavani, tak kromé toho, Ze tam
figuroval lektor a vy byste mél pocit, Ze tam jesté je nékde ta kvalita, v cem
spociva?

D: Urcité v tom, jaci lidé tam chodi, ¢loveéka zajima ten seznam ucastnikd,
zajima se o podobné kurzy, o které se zajimam. V okamziku, pokud tam jsou
lidi, ktefi mi mohou sednout a mam k nim néjaky vztah, nebo si myslim, Ze
bychom mohl k nim mit néjaky vztah, jsou z podobného oboru apod. tak vlastné
tim to jako ten mij pocit, ze jsem na spravném mist€ umocni, vim, Ze se
pohybuji ve spravném kolektivu a jsou tady lidé, ktefi by s tim neméli nic
spole¢ného s tim mam zajmem, ktery mam. N¢&jaky ten format, obecné véci,
kde se to déla, jak moc je ¢loveék informovany predtim, jestli jsou materialy
vytisknuté ¢ernobilé.

V  kvalitnim  vzdélavani
taky hraji roli  dalsi
ucastnici vzdélavani, ktefi
maji zadjem o dané téma,

T: V piipadé téch materiall, kde tam vidite tu kvalitu? Jak pro vas vypadaji
kvalitni materialy?

D: Redln¢ v néjaké uchovatelné podobé, ale zaroven to nema byt Powerpoint.
Ma to mit pfidanou hodnotu mimo ten kurz samotny. Kdyby to byla tfeba
knizka, ktera komplexné z jiného pohledu vysvétluje téma toho ¢loveka, co to
prednasi, tak to mi pfijde jako daleko lepsi nez tam mit slidy powerpointove,
kdyz si to projdete doma tak z toho vlastné nic nemate.

mohou sdilet vlastni
zkuSenosti
Materialy: ~ uchovatelné,
maji  pfidanou hodnotu
mimo kurz

T: Kdybyste ted’ vybiral néjaky kurz, na ktery byste Sel, jak budete postupovat
a na co se budete zaméerovat?

D: V jazykovém tam by to ptevazilo ty vahadla na stran¢ toho, do jaké miry je
ten ¢loveék schopny mi néco predat. Chtél bych mit uz néjaké informace dopfedu
o tom, jak ten kurz probihd a idealné néjakou sneak-peak testovaci rozhovor
s tim ¢lovek.

T: O ¢em by byl ten rozhovor?

D: Ten by byl k tomu, abych ja si zjistil, jestli ten ¢lovek mi sedne, jestli ta
komunikace mezi nami funguje. V tom jazyce to je néco jin¢ho, protoze tam

Pfi vybéru kurzu je dilezité
mit informace doptedu.

L: Pii individualnim
vzdélavanim mit mozZnost
sejit se dopfedu stim

lektorem a zjistit, zda si
osobnostné sedne
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prosté by to bylo One-to-one. Taky by hrali roli ty jeho znalosti, leps$i by bylo,
kdyby to byl native speaker nez C1 speaker, potom i cena, to kdyby se na to
nebral ohled tak ta kvalita by byla..

T: Kdyby to mél byt kurz vefejny ne jeden na jednoho, tak jestli byste tam jinak
vybiral? Casto nemate moznost mit rozhovor s tim lektorem nebo co by bylo
pro vas dulezité abyste fekl: tak sem chci jit?

D: Kdyby to byl neznamy kurz, pro m¢ by davalo smysl, kdyby to byl ¢lovék,
kterého sleduji, znam a nahodou potada kurz. V okamziku, kdy ne a chci vyjit
za svou zonu komfortu, tak bych si prve ovétoval reference. Existuji ukazky
v ptipadé toho kurzu M. tak se ¢lovék koukne na video, jak to na kurzu probiha,
co se tam déje a zaroven se muze spojit s tim koordindtorem kurzu a tam si
Clovek udéla predstavu o té formé, cené a idealné bych chtél mit ve svém
blizkém okruhu nékoho ten kurzu nebo cyklus ten kurzli néjak prosel a zeptal
se ho jaké to bylo.

T: Takze i pfi tom vybéru samotné organizace, tam byste dal na reference, ale
jesté né&jak jinak byste vybiral tu samotnou vzdélavacku?

s ucastnikem. Dulezita je i
znalost lektora.

L: jit za
lektorem

znamym a

Zjistit dopfedu reference,
podivat se na ukazky

Zazemi: existuje
koordinator, ktery preda
informace o kurzu

Reference jsou dulezité,

D: Tak urcit€, co se tyCe vefejného ohlasu n&jaké ty kurzy maji. KdyZ to bude | zda  je  dany  kurz
n&jaky kurz, ktery je vyprodany ptil roku dopfedu, tak to svéd¢i o tom, Ze tam | vyprodany, komparace
lidi chodi radi. Neomezoval bych se jen na ten, udélal bych si detailni sourcing | s dal$imi kurzy

na ten kurz a zjistil, komparoval, jestli néco podobného neexistuje za lep$i cenu.

T: Je jesté néco, co jsme nepokryli z té kvality?

D: Tricky question. Nenapada mé néjaky dalsi aspekt.

T: Tak vam dékuji.

T: Kdyz se podivame na to dal$i vzdélavani a feknete si, co je ta kvalita v dal§im | Kvalita znamena
vzdélavani, pro vas? rozvthnuti a nacasovani
vix s y L L , kurzu, cekavani
D: Urcité je to za m¢ obsah, timeline to znamena, jak je to rozvrhnuté a urzu ocekavant a

vysledky z kurzu.

nacasované plus tam do toho vstupuji oc¢ekavani, co si od toho chci odnést a co
je zaroven pokud mozno co je vysledkem toho. To je asi v§echno.

T: Pojd'me si to trochu rozebrat. Kdyz fikate, Ze ta kvalita je pro vas v tom
obsahu, jak poznate, Ze ten obsah je kvalitni?

D: Zalezi od lektora, kdo to lektoruje, mam rada, kdyz mam doptedu informace,
kdo je ten lektor a muzu si to zjistit nebo né&jakym zplisobem vidét co ma za
sebou, jak k tomu pfistupuje, kde pracuje, jaké jsou jeho zkuSenosti, kde
pracuje. Takze to je ten lektor. Plus pfistup ve Skoleni. Ja iplné nemam rada
takové ty Skolské ucebnicové typy trenérti a prednasejicich, ktefi si tam piijdou
precist svoje slidy. Ale pravé mam rada interaktivnost, zapojeni publika do
tréninku, plus mam rada, kdyz je tam néjaky audiovizualni obsah, néjaké video
nebo nahravka, plus je super, kdyzZ je to spojené s n¢jakou praktickou aktivitou,
ukazkou té dané véci, kterou se tam uc¢ime teoreticky, tak potom si to mizeme
na sob¢ zkusit i prakticky.

Obsah: kvalitni lektor, o

kterém si mohu zjistit
informace doptedu
(zkusenosti, pristup
k tématu)

L: zkuSenosti, pouZzivani
dalsich materialt
(interaktivita), rizné
metody, prakticky nacvik

T: Kdyz tikate, Ze ta kvalita je v té timeling. Jestli byste mi to mohla popsat, jak
to vnimate?

D: Stra$n¢ nemém rada, kdyz jsou ty véci dlouhé, jsem ¢lovek, ktery kdyz néco
trvéa dlouho, tak se pfi tom necitim dobfe. Chci z toho rychlé utéct, mam z toho
unikovou strategii. Naopak mam rada, kdyz jsem v tom flow a ten ¢as mi

Rozvrzeni kurzu je pro
ucastnika dulezité.
Prokladani prestavkami.
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opravdu plyne, takze nevim ani jak to $koleni uteklo. Byla jsem na par takovych
kurzech a skoleni, tréninkd, kdy jsem si po prvni hodiné fikala, Ze to byly
vyhozené penize a chci jit domti a mélo naptiklad tii dny za sebou a ja jsem po
prvni hodin¢ védéla, ze je to o niCem. Ta moje nechut se vinula tim
workshopem déle. Zaroven mam rada, kdyz se tam rozvine néjaké téma a potom
se pokracuje. Je tam né&jaka dvojka, trojka néjaky navazujici follow-up, Ze si
povime néco na jednom tréninku a potom na to nasleduje dalsi béh.

T: Takze pro vas i ta kvalita je celkové, kdyz je to rozvrzené vic do néjakych
urcitych ¢asovych bloka?

D: Ur¢ité. Pro mé jsou tam dilezité ty pauzy. Pro mé ta moje pozornost dost
osciluje, opravdu nemém rada, kdyz je néco az moc dlouhé nebo tam jsou kratké
pauzy. Mam rada, kdyz se tam dodrzuje ten spravny harmonogram, plus co se
mi jesté ta timelina je pro mé dilezita, Ze i ostatni ucastnici Skoleni k tomu
pristupuji vazné¢ a naptiklad kazdy chodi vcas, feedback si davaji lidé upfimny
a neni to, ze tam sedi z donuceni, ale Ze je to téma opravdu zajima. Ta vnitini
motivace je Siroka.

T: Takze chcete abyste byli vSichni na jedné ving. Tteba i s tou motivaci.

Pii kvalitnim vzdé€lavani
cas plyne.

Téma je rozdélené do
nékolika na sebe
navazujicich kurza.

Kurz — rozdélen, jsou tam
prestavky, dodrzuje se
harmonogram,  Ucastnici
ptistupuji ke vzdélavani
zodpovédné a davaji si
zpétnou vazbu.

Dalsi ucastnici maji zajem

o téma a podobnou
D: Ano ur¢ité. Nemusi to byt ur€ité ze kazdy bude totalné happy a skakat az po | motivaci.
strop, ale minimaln¢ musi ti lidé mit zajem v tom tématu, které se $koli. Kdyz
si pfedstavim, Ze bych $la na n¢jaké Skoleni o programovani, tak si myslim, ze
ta moje motivace by nebyla takova jako kdyby tam Sel né&jaky IT geek ktery se
to chce naucit. To je pro mé asi dost taky podstatné.
T: Mluvila jste o tom, ze byste byla rada, kdybyste méla informace dopfedua | L: Kvalitni lektor je
mohla se podivat na toho lektora. Jak podle vas vypada kvalitni lektor? profesional v oboru,

D: Je profesional ve svém oboru.
T: To poznas jak?

D: Urcité tim jeho vystupovanim, co fikd, jak ma pfipravené materialy,
komunikuje s lidmi interaguje, jak dokaze odpovidat na otazky, vlastné ta
kvalita toho sdé€leni, o kterém mluvi ma hlavu a patu, dava to smysl nebo je to
Clovek ktery néjaky zptisobem, coz je podle mé problém, tomu sami rozumi, ale
neumi to prodat tomu publiku. Toto zase nepovazuji za dobrého lektora. Za
dobrého lektora povazuji n€koho, kdo je v tom dobry, ma za sebou vysledky ve
svoji praci, branzi a zaroven to je skvéle umi prodat. To je pro mé skvély lektor.

navazuje na Ucastniky, ma
zkuSenosti z oboru a umi
prfedavat své znalosti a
zkuSenosti.

T: Rikala jste, ze ma piipravené i materialy. Kde vidite kvalitu v tady v téch
materialech?

D: Minimaln¢ to, Ze néjakym zplisobem ma promyslené, o cem tam bude
povidat. Asi nejsem uplné typ, ktery ma rad takovy totalni freestyle, ze tam
nékdo pfijde, vysbira si o¢ekavani a podle toho tam bude improvizovat, i takové
workshopy jsem zazila, tréninky, Ze ten ¢lovék nema nic za sebou a néjakym
zpisobem se s nami o tom bavil, ale vlastné tam nebyl zddny ten background
néjaké prezentace, flipchartu, materialu a mné to pfislo takové vagni a mné to
nestacilo. Mam rada, kdyz z toho dostanu néjaky zapis nebo papirovy material
nebo v elektronické forme, k Cemu se mlizu vratit, pripadné néjakou zajimavou
formou. Tieba ve forme videa to jsem zazila, Ze se ¢lovek natoCil, jak o tom
mluvi a pak to vlastné¢ odkomunikoval na tom tréninku, to bylo téz zajimavé.

Materidly: propracovang,
po kurzu i€astnici se z nich
mohou dale vzdélavat.
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T: Dobie. Kdyz si budete vybirat n¢jaké Skoleni nebo néjaky kurz a cheete si
vybrat néjaky kvalitni kurz. Jak postupujete, na co vSechno se divate?

D: Ur¢ite, jak to vyuziju dale v praxi, nechci jen néco, co si mozna odskrtnu
v Zivotopise nebo si to tam zapiSu na LinkedIn, ze mam ten kurz, ale rada bych
to dale vyuzivala. Divam se urcité i na to, jak bude velka ta skupina, jak bude
ta skupina néjak slozena, z n¢jakych lidi, kdo tam bude, jestli tam je néjaka
prerekvizita do toho kurzu, to je vlastné pro mé jako pro psychologa dulezita
véc. J& mam rada, kdyZ je tam urcitd odbornost a nemam rada, kdyz se na
néjakych téch kurzech potkava takova Siroka vefejnost a ti lidé jsou vlastné
néktefi, v podstaté nechci ¥ict nerelevantni, jaké je to spravné slovo.. Ze nemaji
tu urcitou odbornost a background na to, aby tam byli na tom kurzu. Mam rada,
kdyz tam je n€éco abys tam mohla vstoupit. Naptiklad vystudovana psychologie
nebo kurz néjakého sebeovladani, psychologicky vycvik apod.

T: Jesté néco, na co se koukate, kdyz si vybirate kurzy?

D: Diilezita je cena, lokalita, kde ten kurz bude. Protoze jsou krasné kurzy
v zahrani¢i ale abych tam letéla a zaplatila za to tézké penize, tak to asi ne.
Samoziejmé lektor, ten obsah, samotné téma. A mozna takové néjaké tézko
dostupné véci, ze se ten kurz déje jen jednou za rok. Vim, Ze na tom mam uréity
Casovy interval na to se rozhodnout, zda na to jdu nebo ne a toto téz hraje velkou
roli.

Kvalitni kurz — wvyuziti
v praxi, velikost skupiny a
jeji slozeni.

Dilezita je pro ucastnika
urCitd  prerekvizita a
zajisténi odbornosti.

Roli hraje cena, lokalita a
dostupnost kurzu.

T: KdyZz mate jit nékam do né&jaké vzdélavaci organizace na kurz. Jak poznate,
7e ta prace té organizace je kvalitni? Je tam néco takového?

D: Urcite to, jak predtim kurzem dostanu informace dopfedu, tzn. Ze zakladni
misto konani, ¢as konani, informace o né€jakych materidlech, které si mam
prinést se sebou a az samotny ten pribéh akce, zacatek az po konec. Potom
vlastné nasledny follow up. Libi se mi, kdyz nékam jdu a ta organizace
komunikuje, posila dalsi napf. tipy kurzi, snazi se napasovat na tu vasi, nechci
fict, ze osobnost, mozna co vam vyhovuje.

Zazemi: informace
doptedu o kurzu, zajisténi
pribéhu akce a

komunikace nasledné po
kurzu.

T: Predstav si, ze jdete z néjakého kurzu, vzpomeite si, ze jdete z néjakého

Pocit: plnd energie, chut

kvalitniho kurzu, kde to bylo fakt dobré. Jak jste se citila? k dalsimu vzdélavani,
< . , . . AV . , obohacena

D: Hrozné¢ nabita, plna energie a takova obohacena, méla jsem strasnou chut’ ty

véci zkouset, chtéla jsem si to hned pievést do praxe a fikala jsem si to, Ze je to

fakt super, budu na tom pracovat a budu se zlepSovat a citila jsem se

nadrivovana.

T: Napada vas jeste néco k té kvalité, co jsme nepokryli? Je jest¢ n¢kde, kde ta | Kvalita je v naSem

kvalita v tom vzdélavani spociva? prostiedi zejména
L. . . Y e . . . v kurzech, které nejsou

D: Myslim, ze velkou roli hraje to, Ze ¢i je to online kurz nebo je to ne¢kde online ]

fyzicky. Asi mozna jsem nikdy nemé¢la kvalitni online kurz a byla bych rada,
kdyby se v tom nase spolecnost zlepsila. Zatim jsem nenarazila na nic takového
dobrého, abych pfi tom zistala nebo aby mée to chytilo. Coz mé mrzi, ale zatim
ty super kurzy, které byly, byly spojené s néjakou fyzickou ptitomnosti.

T: Jesté néco z té kvality?
D: Asi uZ ne.

T: Tak d€kuji moc.
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T: Takze tématem je kvalita v dal§im vzdélavani. Co to pro vas je ta kvalita?

D: Uf, tézka otazka.. Kvalita pro je vlastn¢ ta dostup a néjaké to vyuziti, spravna
forma toho vzdélavani a také urcité navaznost na praxi, néjaké to praktické
uplatnéni, kdyz se tam dozvim néco nového a mtizu tu uplatnit v praxi.

Kvalita je dostupnost,
forma a ndvaznost na praxi

T: Dobfe. Vezmeme si to tedy postupné. Jak jako myslite tu dostupnost?

D: Obecné to pro mé je, jestli ten kurz je online, jaka je ta cenova dostupnost,
protoze jsou pékné kurzy, ale ta cena.. No.. Urcité dostupnost, co se tyce n¢jaké
intenzity, jak je ten kurz nastaven kolik toho je pfipraveno v na ten dany kurz.
A je to vlastné i ta lokalni dostupnost, tedy pro mé hraje roli, jestli to je v Praze
nebo v téch vychodnich Cechach odkud ja jsem.

Dostupnost: Zda je kurz
online, cena, intenzita
kurzu, lokalita kurzu

T: A kdyZ se pobavime vice o té spravné formé?

D: Tak to s tim hodn¢ souvisi, i jak to je nastaveny, jestli je ten kurz dostupny
v online podobé nebo ne. I to navazuje na moznost, jak se hluboko da ponorit
do toho tématu nebo jestli to ten lektor bere jenom povrchné nebo tak
informativné. Hodné to souvisi i rozdélenim na ty ¢asti. Naptiklad jedno takové
sranda vzdélavani pro vyvojare, ktery je online. Vlastn¢ v za kazdou ¢asti byl
maly test a rovnou i zprava jako takovy ovéfeni, co ten ¢lovek udélal Spatné a
co udélal dobie. Bylo tu super, protoze jsem védél, jak mam postupovat dal a
na co si dat pozor. Myslim, Ze jsem si i diky tomu odnesl hodné z toho online
kurzu. Kdyby to tak bylo vSude, Ze by po kazdém urcitém tGseku byla moznost
néjakého ovéreni ne jenom jednou vlastné néjaky veEtsi test, tak se da vice zjistit
co ten ¢lovek umi a kde se jesté musi vic zlepsit.

Forma: rozdé€leni tématu do
jednotlivych bloka

ZV: za kazdym blokem je
ovéfeni ziskanych znalosti
a stim poskytnuti zpétné
vazby ziskanych znalosti.

Ovéfovat pochopeni
n¢kolik v kurzu, ne jen
jednou.

T: A to navazani na praxi?

D: Tak to je, jak jsem fikal, jak jsme schopny vzit ty informace, co se dozvim
na kurzu a néjak se pretransformovat do toho svého Zivota, co uplatnim v praxi
hlavné pak v praci, jak mi to pomuze.

Vyuziti informaci v praxi.

T: Kdyz si tfeba vzpomenete na néjaky kvalitni kurzu, ktery jste absolvoval.
Jak to vypadalo?

D: Tak prvni, co mi vyvstane na mysli je ten kurzu s L. na W. To bylo fakt
super, hlavn¢ ta prace L. byla uzasna. Na ném bylo vidét, ze se velmi intenzivné
vénuje tématu, zajima ho a pofad ho vlastné zdokonaluje. Viibec jsem netusil,
ze jde tohle téma vzit a takhle ho z riznym ¢asti pojmout. To bylo fakt dobry.
Byla tam nastavena pfirozena atmosféra, kde jsme délali n¢jaké aktivity a on je
délal vSechny s nami, pak jsme to néjak probirali. Pfi§lo mi, ze pojal to téma
velmi kreativné a nastavil tam dobré podminky. Byl jako jeden z nas, to bylo
fakt super.

T: Takze takovy partnersky piistup?

D: Jojo, pfesné, hodné partnersky pfistup. Co se mi na tom jeste libilo, tak se
snazil celé to téma propojit s praxi, a hlavné s nasi praci, abychom si z toho co
nejvic odnesli. Tohle bylo za mé kvalitni vzdélavani.

Lektor: soucasti
pojal téma kreativné

aktivit,

Potfeby: kvalitni kurz je
navdzany na  potieby
ucastnikl

Lektor: partnersky pfistup
k ucastnikiim

T: Kdyz si vezmeme tfeba tenhle kurz. Jaké pocity jste mél na tom vzdélavani?

D: No.. Mé¢l jsem pocit, ze chci hodné poslouchat, to téma, jak ho pojal, stale
mne to udrzovalo v pozornosti, byl jsem takovy nabity a nechtél jsem aby mi
néco uslo. Vlastné celkove ta atmosféra byla pfirozend, hodné kreativni. Taky
jsem mél pocit, Ze jsme s ostatnimi byli na stejné vin€. Asi to bylo celkové tou
atmosférou, vSichni jsme méli spolecny cil, ktery byl nastaveny na zalatku.

Pocity: ucastnik udrzoval
pozornost, zajem, piijemné
pfirozené prostredi, prvek
prekvapeni
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Taky to mélo n€kolik zajimavych prvki pfekvapeni, zvratl, informaci, jak to
fakt vidi ostatni, jak to doopravdy je.

T: Kdyz se podivime na ten kurz jes$t¢ zjiného pohledu. Co vlastné ta
organizace jako takova mize udélat pro to, aby to vzdélavani bylo kvalitni?

D: To je dobra otdzka. Ja si myslim, Ze tam hraje velkou roli ten lektor. Tim, ze
to je interni lektor tak asi ma moznost vic porozumét tomu, co ta organizace a
pak ti lidé na kurzu chtéji. I ten samotny lektor by mél mit reagovat na to, co
chtéji a potiebuji ti lidé. Asi néjaky individualni pfistup.

T: A kdyZ odstoupime od role lektora.

D: Urcité zpétna vazba. Opravdu tu zpétnou vazbu vzit od ucastnikii a realné ji
pfijmout. Prosté zapracovat, co tam ti lidé piSou a co chtéji zménit. Myslim, ze
takova kvalitni organizace by méla dé€lat ty véci, nabidnout v téch kurzech
netradiéni piistup k problémim, ne jen predlozit katalogové informace o
danych vécech, to si miizeme precist sami a vygooglit. Pak urcité jak jsem fikala
vzit ty informace a napasovat je na potieby téch lidi, aby to vyuzili v praxi,
protoze jinak to nebude dobry. A nakonec tam jsou takové drobnosti jako je
obcerstveni, aby si ten ¢loveék mohl dat néco dobrého, zajistit piijemny
prostiedi, kde to bude probihat, teda pokud to neni online, aby to byla dost
osvétlena mistnost. Asi by nebylo dobry, kdyby to probihalo v néjakém vlhkém
sklepé. Dulezité je, aby se tam ¢lovek citil dobfe.

T: Dobte. Je jesté néco, co jsme z té kvality neprobrali?
D: Asi m¢ ted’ nic nenapada.

T: Tak moc dékuji.

Organizace: nabrani
dobrého lektora, vybirani
zpétné vazby, na zakladé
které dochazi ke zlepSovani
sluzeb. Organizace celkové
predklada netradic¢ni
pftistup k feSeni problémui.

Zazemi: piijemné
prostiedi, obCerstveni

T: Tématem je kvalita v dalsim neformalnim vzdélavani a moje prvni otazka
na vas by byla, co je pro vas ta kvalita?

D: Ja jsem nad tim pfemyslel, a popravdé asi nejsem schopny viibec ani
urcit n¢jakou definici té kvality a kdyz si uvédomim zpatky ty kurzy, co
jsem absolvoval, nebo ty konference, tak jsem tu kvalitu posuzoval dost
sobecky a subjektivné podle toho, jestli to bylo nebo nebylo pro mé
prinosné. Nevim, jestli to je ukazatel kvality, ale pro mé to bylo jenom o
tom, jak moc se ta pfednaska potkala s mymi o¢ekavanimi a myslim si, ze
je to Spatné. Byt to tak podle mé velka cast lidi ma, Ze podle toho posuzuji
kvalitu. A nejsem schopny fict, jak poznam kvalitni vzdélavani. Ja jsem
uvazoval, jestli by to mélo byt n&jak ozdrojované, né¢jak postavené na téch
datech, kolik dat by tam mélo byt. Nejsem schopny najit néjaky ramec, do
kterého to strcit.

T: Zminujete to potkavani s o¢ekavanimi. I s tim by se dalo néjak pracovat.
Ta ocekavani, tfeba jestli na tom vzdélavani pracoval s nimi nékdo nebo
pred tim vzdélavanim?

D: Ono se stava, vétsinou z mé zkusenosti ¢im mensi je ta akce, ¢im méné
je navstévnikd, tim 1épe se tomu ¢loveku pracuje s tim o¢ekavanim. Pokud
jste tfeba na konferenci, kde je 600 lidi tak netrefite to ocekavani u vsech.
T: Dobie a pokud se budeme bavit o téch mensich vzdé€lavacich kurzech.
Takze tak jak to teda je s t€émi ocekdvanimi? Kdyz si vzpomenete na né&jaké
ty pfedchozi kurzy?

D: Kdyz si vzpomenu na ty kurzy tak je to lektor od lektora a vétsina téch
lidi umi pracovat s tim oCekévanim a ta ocekavani, klasicky to je, Ze na
zacatku akce se vyberou ta oCekavani v priubéhu akce se je snazi naplnit,

Kvalita je pfinosné téma,

které se potkd s mymi
o¢ekavanimi.
Ocekavani se u

vzdélavacich kurzl zjistuji
na zacatku kurzu a pracuje
se s nimi v pribéhu kurzu.
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jsou i lidi, ktefi umi upravit pribéh té¢ vzdelavaci akce tak aby to naplnilo
ocekavani. Myslim si, Ze v tomhle je vzdycky ukazatel.

T: Takze je to vlastn¢ néjaké prace toho lektora?

D: Jo. Mozna kdyz se zamyslim, tak z velké Casti ¢im kvalitnéjsi je lektor,
a zase bychom mohli diskutovat, co je ta kvalita lektora. Cim ten &lovek vi
vice o daném tématu a idealné teoreticky tak prakticky, o to to je kvalitnéjsi.
T: Vlastné se bavime o tom, Ze ten ¢lovék je odbornikem na to téma. Jak
jesté poznate, ze je kvalitni lektor?

D: Myslim, ze je to kombinace toho, jak ten lektor sleduje ten obor, zna ty
novinky, sleduje, co se teprve vyviji, déje, Cisté¢ na akademické bazi, co
vznika, jak jsou novinky atd. Na druhou stranu tam je mix té rutiny, té praxe,
kdy ten clovek vi, ze, jasné€ tohle jsou novinky, super nové véci, které by
mohly vzniknout nebo vznikaji. Na druhou stranu funguje to i takhle, takhle,
takhle. Tu praxi ma odzitou, ma to z praxe, je schopny to téma velmi
prakticky podat. To znamen4, Ze neustieluje ani do praxe, ktera je vytrzena
z toho, jak se celé to odvétvi vyviji, jaké jsou novinky. Na druhou stranu
neni to jenom ¢isté teoreticka prednaska o historii a vyvoji bez té praxe. Ja
si myslim, Ze kvalitni lektor se umi drzet tady téch dvou véci. Nevim, jestli
mi rozumite a chapete mé.

lektor umi
s oCekavanimi

Kwvalitni

pracovat

ucastnikd.
L: Kvalitni lektor je
odbornik ve svém oboru.
Ma teoretické znalosti,
které vyvazuje praktickymi
zkuSenostmi. Ob¢é Casti se

vyvazuji a  kombinuji.
Lektor sleduje déni
v oboru.

T: Rozumim, chapu. Kdyz si vzpomenete na n¢jaké to vzdélavani, z které¢ho
jste mél feknéme dobry pocit, Ze vam pfislo jako kvalitni, byla tam ta
oc¢ekavanim, byl tam ten lektor, ktery vyvazil tu praxi a tu teorii. Co tam
jesté dalsiho bylo? Vzpomenete si na néco, co to mohlo jesté ovlivnit?

D: Ja si myslim, a ted’ mozna nevim, jestli nepletu jablka s hruskami, co mi
vybavilo, tak byl mentoring, ne koucink, ale bylo to kvili tomu, ze kdyz
jsme probrali to téma v pondé€li tak potom piisel follow-up. Takze s tim
tématem jsem nepracoval jednorazove, ale byl tam ten follow-up a fesili
jsme, v pond€li jsme si fekli tohle a tohle, dejme tomu napiiklad o volani,
jak mi to fungovalo, tam follow-up byl, Ze jsme se k tomu vratili zpatky. Co
jsem si z toho Skoleni vzal, jak jsem to pouzil, jestli to bylo dobfe, co jsem
si z toho vzal, jak jsem to pouzil v praci. Zase kdyZ to vztahnu do extrémni
roviny, mentoring je jeden na jednoho, tam se pracuje s tim ocekavanim a

celkové co potiebuji. Celkoveé mi piijde, Ze ¢im je to personalizovangjsi tim

N

Po vzdélavani je dulezity
nasledny kontakt
s uCastnikem, zda dané
téma pochopil a jak ho
vnesl do praxe.

Individudlni pfistup ve
vzdélavani je vice
prinosnéjsi.

T: Kdyz mate za sebou néjaké to vzdélavani, ktery je podle vas dobry. Poji
se to s né¢jakymi pocity?

D: To nejsem schopny fict. Nevybavuji si n¢jaky pocit, ktery bych mél
pokazdé.

T: Néjaké emoce néco s tim spojeného nenapada vas nic?

D: Asi ne. Ja nejsem moc emocni ¢lovek, tady asi si fakt myslim, Ze ani své
emoce nepozoruji, nepitvam své emoce, takze si tu nic nevybavim. Ja se
omlouvam. Nebo mozna jedna véc, jak moc to puzeni mam, jak rychle chci
ty véci pouzit. Nekdy se mi stane, kdykoliv mam to Skoleni, hned pftijdu
domt a hned to chci zavést a hned to chci vyzkouset. To je takova jedna
véc, bud’ to mas nebo to nemas.

Pocity: Po vzdélavani je u
ucCastnika chut’ naucené
znalosti a  dovednosti
prenést do praxe.

T: To urcité s tim souvisi. Vlastné vétSinou ta Skoleni kromé toho, ze je vede
lektor, je tam néjakd prace té organizace. Vidite tfeba tady v té praci
organizace kvalitu?

D: Ja si myslim, Zze by mély byt zajistény zakladni podminky, Maslowowa
pyramida by méla byt napInéna tzn. Ze za mé by to bylo byt, aby ti lidé
védeli, kam jdou, mit pfijemné prostiedi, jidlo, piti, to prosté je zakladni.

ORG: Organizace zajist'uje

zazemi kurzu, dava
informace ucastnikim,
pfipravuje ptijemné

prostiedi a obcerstveni na
kurzu.

T: Kdyz byste Sel na né¢jaky kurz, jedno jaky, a mél byste si ho vybrat, podle
¢eho si ho budete vybirat?

D: Asi zélezi. Ja si myslim, Ze prvni véc, mtij proces by zacal v tom, Ze bych
si stanovil téma, které chci vyfesit, v praci nebo v osobnim zivoté. To je

Ucastnik si zjistuje
informace o kurzu, velkou
roli zde hraji reference na
kurz a lektora.
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prvni krok, feknu si chci se jit tfeba naucit ¢insky. VétSinou pouzivam
internet, kurz najdu, zjistim si reference, jak na kurz samotny, tak na toho
prednasejiciho, a to je podle mé ten proces vybeéru. Zjist'uji, ze ty reference
jsou pro me dilezité. Kdyz se bavime o s., tak mi hodné zalezi, kdo tam je
jako vystupujici a jak to v té komunité ma jméno, co tom ti lidé fikaji. To je
pro mé myslim, ze klicovy faktor.

T: Jesteé kdyz se tieba podivame na materialy na kurzu, jestli tam vidite
kvalitu, jak pro vas vypadaji ty kvalitni kurzy?

D: Ja myslim, Ze je to spojeno s tim follow-upem. Kdyz potom druhy den
ptijdu, co je fajn, co jsem vidél, déla to jedna konference. Tak je to o tom,
ze prijdou prezentace téch prednasejicich, ale jsou tam potom i néjaké
odkazy. Ten fe¢nik se odkazuje na knihu, dokument, tak i ten odkaz pfijde.
To znamen4, pokud desetkrat za prezentaci na K. tak pfijde odkaz na to, kdo
to je. To uz je top, kdyz vam pfijde ten obsah, idealn¢ kdyz pfijde key
takeaways, klicove body a plus ty odkazy. Jesté prezentace fecnika. Tohle
kdyz pfijde, tak to je fakt kvalitni, vidite originalni prezentaci, vidite z toho
vycue, ktery shrne, co chcete védét a pak ty odkazy. Tak takhle si
predstavuji kvalitni follow-up. Kvalitni pfiprava materiald.

T: Napada vas jesté néco s tou kvalitou, co jsme neprobrali?

D: Ani ne. Tim, jak jsem fikal na zacatku, je to pro mé tézké definovat, co
je kvalitni, a uvédomil jsem si, ze to definuji podle n&jakych subjektivnich
veéci.

T: a jeSté n&jaké subjektivni véci, které jsme neprobrali?

D: Asi ne. Zakladni véci jsem fikal.

T: D&kuji moc.

Materialy: Kvalitni
materialy obsahuji
kompletni prezentace,
shrnuti ~ z prezentace a

odkazy na dal$i materialy
k dostudovani
k samotnému tématu.
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