Abstrakt

Bakalarska prace se zabyva analyzou vzdélavacich potfeb na oddéleni call centra v
konkrétni spoleCnosti. Cilem analyzy bylo zjistit pfi¢inu nedostateCného vykonu v
oblastech, které se pfimo tykaji vzdélavani v této spoleCnosti. Postupné je uvedeno
hledani kliCovych oblasti pro vyzkum a tvorba vyzkumné otazky, kterou je informovanost
pracovnikd o vzdélavani. Nasleduje rozhodnuti o kvalitativnim typu vyzkumu a metodach
sbéru dat, jako je dotazovani formou dotazniku, skryté pozorovani a studium dokumentu.
Ziskana data jsou transkripovana a kdédovana tak, aby bylo mozné je analyzovat. Prace
ukazuje, ze informovanost o vzdélavani neni v této skupiné pracovnikl dostate¢na ani
stejnoroda. Navrhovany dalSi postup obsahuje okamzitou zménu komunikace a struktury
planovaného vzdélavani, v delSim ¢asovém horizontu je pak nutné provést novou,
komplexni analyzu. Prace popisuje nejen postup doporuceny odbornou literaturou, ale i
skutecny prabéh celého procesu v&etné zmén, které si vynutil provoz call centra.



