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ABSTRAKT

Bakaldska prace se zabyva systémemélédini zamistnané Call centraCeské pojis-
tovny, a.s. V teoretickéasti je uvadna charakteristika zakladnich pdjm oblasti vzd-
lavani, zvlastni pozornost je paknovana vyznamu celozZivotniho \&évani, konkréts

s pihlédnutim ke specifikm vzlavani zamistnand. V praktickécasti prace je popsana
konkrétni organizace a provedena analyza stavaj&yhtému vzélavani. Jsou zde obsa-
Zeny vysledky vyzkumného $eni zajni a poteb zanstnand@ Call centra v oblasti vzd

lavani.

Kli¢ova slova:

Systém podnikového vZtvani, rozvoj, realizace vélhvaci akce, zfina vazba, vztla-

vaci metody, hodnoceni systému podnikovéha@hzani.

ABSTRACT

The Bachelor thesis deals with the education systethe call centre employees (feska

pojistovna, a.s. The theoretical part defines the basiod relating to education with spe-
cial attention paid to the meaning of lifelong l@ag and with regard to the specifics of
employees” education. In the practical part a @agr organization is described and the
current education system is analyzed in detail. fEsalts of the survey of the call centre

employees’ interests and needs concerning edu@torontained herein.

Keywords:

Company education system, development, implementati educational course, feedback,

educational methods, evaluation of the companyadthrcsystem.
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UvoD

,V moderni vysglé spolé€nosti, v dol neustalého zlepSovani technologii a postonusi
pracovnici neustale zvySovat sv&demosti a znalosti ve svém obafimnosti.” (Zlamal,
Mendl, 2007, s.82)

Zakladnim znakem podnikani v dnesni &gé flexibilita, turbulence a fipravenost na
zmeny. Je teba, aby pracovnici neustédle formovali své praceehbpnosti, cozZ je Ukol
prace personaligta specialist v oblasti rozvoje lidskych zdrdj Firma malokdy dokaze
ziskat dokonalé odborniky pro své ity v plné §i. Pak je nutné ifizpasobit schopnosti
zanestnand pozadavikm podniku. Formovani pracovnich schopnosti zahrmljsti

vzklani, kvalifikace a rozvoje.

Jiz v ivodu bych ckita zdiraznit, Ze zakladnimipdpokladem usgného fungovani jaké-
koliv firmy je zajiS€ni optimalni Grova zakladnich zdraj, tj. materialovych, finatnich a
lidskych. Nejdilezit¢jSi slozkou uvedenych zakladnich zdrggou bezpochyby zdroje lid-
ské, protoze uvadi do pohybu ostatni slozky ZdrByoto je jejichrizeni a systematické
zkvalitnovani zakladnim ukolem firemniho managementu. Aipekvalithovani lidskych

zdroji Ize provadt predevsim procesem vddvani.

V dnesni dob je vzctlavani pojimano jako proces celozivotni. Kazdy skbk tomuto
procesu vSak iistupuje jinak. Firmy, které si vyznamnost lidskyztiroji pro fungovani
organizace wdomuji, nezapominaji prdvna oblast vzélavani a rozvoje pracovnik
Soudobé teorie managementu i jejich praktické aplaini v aktivitach date fizenych
firem uznavaji, Ze lidé jsou n&gim bohatstvim firmy a jejich najtezitejSi konkuregni
vyhodou. O moznostech, igobech a finosech vzéavanibude pojednano v mé bakala
ské praci.

Teoretickacast fedkladané prace je z&ena na zakladni terminologii z oblasti celozi-
votniho vzdlavani dosplych a motivaci, ktera je stimto procesem velmcaizspjata.
V ramci motivace se pokusim shrnout, jakékdzky brani dosiym dale se vzélavat a

rozvijet.

Praktickacast prace je zafrena na zjifovani zajni a poteb zamdstnand v konkrétni
firm¢. Zde vyuziji svoji zkuSenost z minulosti ze zstmani v Call centru. Pomoci dotaz-
niki budu zjifovat spokojenost zarstnand v oblasti vzdlavani a rozvoje, moznosti

jejich vzaelavani a patby konkrétnich zadéstnandé v oblasti rozvoje a vatavani.
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Cile predkladané bakal&ské prace Ize tedy shrnout do nasledujicich bad

1.

Seznameni s problematikou celozivotniho&ladani, jeho vyznam, slozky
a podpora.

Predstaveni oblasti vZthvani dosplych jako celozivotniho procesu.
Uvedeni do problematiky vZtvani zanistnané (oblasti, pateby, metody
a vyznam).

Realizace kvantitativniho vyzkumu prisinictvim dotaznikového eni
s cilem zjistit zajmy a pé¢by firemnich zarstnand v oblasti vzdlavani.
Analyza a interpretace stanovenych hypotéz vyzkumu

Zawrecneé shrnuti vysledkrealizovaného vyzkumu.
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1 ZAKLADNI VYMEZENI POJM U

Pro lepSi porozugmi problematiky vz&lavani dosplych je nutné vymezit dkteré za-
kladni pojmy spjaté s touto problematikou. V nasjaxch kapitolach bych c#ia charak-
terizovat celozivotni vzflavani, pojednat o jeho slozkach i@gevsim zdraznit jeho vy-
znam a dlezitost. Budu pouzivat zakladni pojmy, jejichz ngm se budu snazit popsat, a

to s odkazem na literaturdguinich¢eskych odbornik

1.1 Zakladni terminologie

»Andragogika - je wdni obor v systémuéd o vycho¥ a vywovani, zandreny na veskeré
aspekty vzdlavani a deni se dosglych. Studijni obor v programu pedagogickyctdy
slouzici pipraw budoucich odborntk v oblasti vzdlavani dosplych.” (BenesS, 2008,
s.11)

Celozivotni Wweni (lifelong learning) - je pojem, kterym seétginou oznduje
....Sebeuteny 1ist osobnosti vikkledku @eni za delem poznani s¥a a sebe sama.”
(Benes, 1997, s.116-117) Toto celozivotdéni je dle citovaného autora integrovano sa-
motnou osobnosti, neni tedysiedkem jen vz&ldvaciho systému nebo wiévaci politi-

ky. Celozivotni @eni je tudiz ,,...sotasti zgisobu Zivota® (Benes, 1997, s.117)

.Dospélost - dosglym ve smyslu vzélavani dosplych je osoba, jejiz hlavni socialni role
se daji charakterizovat statusem dd&ipo, a ktera zarovieukortila svou vzdlavaci drahu
ve formalnim vzdldvacim systému. Institucionalizovan&eui neni hlavni napini Zivotni
¢innosti (Eastnika vzdlavani dosplych. Vzdilavajici se dosfly neni redukovan na zaka
nebo studenta, jeho hlavni sociélni role jsou tgré&vyphuje v praci, rodia a spoléen-
ském zivot." (Benes, 1997, s.15)

Edukace - je ekvivalentem slov vychova a wWavani, které jsou v odborné literéguspe-
cifikovany jako ,...jakékoli situace zacasti lidskych subjekit nebo zvfat, @i nichz pro-
bih& rgjaky eduk&ni proces, tj. dochazi kjakému druhu &eni a vydovani. Edukaci je
tedy nap. weni nasobilky &mi, vyuka hry na klavir...” (Rrcha, Walterova, 2003, s.63)

»ucéeni - proces za®rného navozovantinnosti nebo vysledek nabytych zkuSenosti, ve-

douci k ziskavani a rozévani poznatk a tim k pongrné trvalému né¢néni struktury vlast-
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ni osobnosti, jejiho &déni, chovani a prozivani, jejich znalosti, dovedingeistoji, hod-

not a pracovniho chovani.“ (Palan, 1997, s.120)

»Vzdélavani - proces usdonelého a cileédomého zprosedkovani a aktivniho utvéni a
osvojovani soustavyeédeckych a technickychédomosti, intelektualnich a praktickych
dovednosti a lidskych zkuSenosti, e moralnich rys a osobitych zajiina postaj. Je
procesem utu&ni osobnosti, individualizaci sponského ¥domi, tedy sotasti sociali-
zace." (Palan, 2002, s.11)

»Vzdélavani dosgglych - je obecny pojem pro vZthvani dosplé populace a zahrnuje
veSkeré vzé#lavaci aktivity, realizované jakiadné Skolske vzdavani dosplych (ziskani

stupré vz&klani) nebo jako dalSi vthvani.“ (Palan, 2002, s.12)

»ZvysSovani kvalifikace - je zdokonalovanim kvalifikace nad rozsah a ohwalee, kterou
pracovnik dosud, v souladu s pracovni smlouvouprgka. Mize byt iniciovana ambice-
mi pracovnika nebo zdjmem a faiiami zamstnavatele. ZvySenim kvalifikace se rozumi

téZ jeji ziskani nebo rozséni.” (Palan, 2002, s.24)



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 15

2 CELOZIVOTNIiVZD ELAVANI

Jak jiz z ndzvu vyplyva, nejedna se zde &tyr casow ohranteny cyklus ziskavani no-
vych informaci, nybrz o proces probihajici v ktelékazi Zivota podle fani ¢i potieby
kazdého jedince. CeloZivotni wddvani, ozn&ované téz jako vzadavani kontinudlini,
permanentnéi uc¢eni vSezivotni, iizeme tak chapat jako jev, ktery umaje prechod me-
Zi vz&klavanim a zagstnanim s moznosti ro¥8vat si kvalifikaci v péb¢hu Zivota, a to i
mimo tradéni vzdlavaci systém. Poskytuje lidem moznostdadat se viiznych etapach
svého Zivota, a to v souladu s vlastnimi zajmy &tgl@mi. Tento druh vzthvani je pro-

pojen napiklad s oblasti socialni politik§i politiky zaméstnanosti apod.

Palan (2003) vidi eelozivotnim geni ugitou novou az fevratnou myslenku nebaqa-
stavu, kterd provadi kono&@ zmeny v dosavadnim pojeti vEdvani. Dochazi

k takovému organizaimu principu, kdy je &eni a jeho vSechny moZznosti chapany jako
jeden nedilny a propojeny celek. Tento celek dgeatizné acetné pechody mezi vzéla-
vanim a zarstnanim. CeloZivotnidaeni ndm umaluje ziskavat stejné kvalifikace a kom-
petenceiznymi cestami a to kdykolivdhem Zivota. Jedinci je tak nabidnutdlg¥itost se
vzklavat v iznych etapach svého vyvoje. Toto viZhi tak v podstétpribéZzné navazuje
na vzalani zakladni, které je rozgéhé o vzdlani odborné viiznych sférach. Jedinec tak
ziskava jiné, nove, Sirsi dovednosti, které @y ehmohl vyuzivat v pracovnim a aktivnim
Zivote.

Striené fe¢eno, celozivotni vz&dlavani zahrnuje takové@nnosti, které souviseji anim a
které se realizuji ibézné. Hnacim motorem je touha potieba po zdokonalovani vlast-
nich znalosti, hodnot nebo dovednosti. Rozvifakdidsky potencial a vzthnost spol&-
nosti. Celozivotni vzélavani pomaha dosgf@gmu jedinci ziskavat nové mozné impulsy pro

profesni Zivot.

BeneS (1997) upoziuje, Ze vzdlavaci politika by mila podporovat celozivotniceni
podporou celozivotniho vzZthvani. To nelze chapat jak&jaky jednotny vzdlavaci sys-
tém, ale pra¥ jako princip orientace vzthvaci politiky. Problematice vZthvaci politiky

EU vénujeme dalSi kapitolu.

Od predstav celozivotnihoceni a vzdlavani pak neni daleko ke koncepéiai se spol&
nosti, Wici se organizace,éiciho se podniku. Tyto majiizny pivod nebo zdvodreni.

Spole&né je jim, Ze nespojuji ugpnost a podminkyipZziti organizace nebo celé spwles-
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ti jen s &enim jednotlivd, ale s denim vySSich celk které ma ve vysledku ,,..ipvysit

sumu jednotlivych &ebnich vysledk vSech jednotlive.” (Bene§, 1997, s.117)

2.1 Vzdélavaci politika Evropské unie

MnoZstvi investic vynakladanych na dalSi 82¢&ni roste. Princip celoZivotniho é-
vani ziskava ve vzthvaci politice EU naidezitosti. ,Vzd&lavaci politiku EU Ize vymezit
jako souhrn¢innosti a iniciativ Evropské unie v oblasti ¥lvani a odbornéifpravy.”
(Brdek, Vychova, 2004, s.2%e odrazem stalé spoluprace mezi organy Evropsiecaun

¢lenskymi zenami.

Evropska unie podporuje celozivotni ¥&l/ani, protoze je jednim z gili rozvoje pra-
covni sily, udrzovani a zvySovani konkurenceschspnale také kultivace lidi. ,Evropska
unie giklada vzdlavani znany vyznam. Vzdlavani ma kkkovou roli v ekonomickém
rozvoji, v boji proti nezarstnanosti, proti socidlnim nerovnostem, proti exklneboli
vyluéovanici znevyhodiovani ugitych skupin ze spotmosti a ve zvySovani konkurence-

s

schopnosti evropskych zemi.” (Brdek, Vychova, 2G025)

2.2 Slozky celozivotniho vzdlavani

Vzdélavani v ramci celozivotniho procesu ziskavani astal mizeme podle PospiSila
(2001) rozdlit na formalni, neformalni a informalni.é2ni se rozvinulo pod vlivem orga-

nizace pro vzéavani, ¥du a kulturu p OSN a UNESCO.

Formalni vzdilavani znamena hierarchicky strukturovany a chrogioky navazujici sys-
tém, jehoz zakladni elementy tvaakladni, sedni, odborné a vysoké skolstvi. Je to tedy
takovy typ vzdlavani, které nam poslouzi ziskatity stupei vzdlani a jehoz vystupem
je klasicka ,statni® listina, jako je néjglad vywni list, vyswdéeni nebo diplom. Realizace
formélniho vzdlavani se uskutéuje ve vzdlavacich institucich a logicky reaguje na poli-
tické, ekonomicke, socialni, védvaci a kulturni pageby spolénosti. VZzdy se uskuséuje

ve stanovenérdase a v fedem danych formach.

Na rozdil od stabilizovaného ug@dani struktur f@dchoziho typu j@meformalni vzdla-

vani giznané ,...svou polyfunknosti, danou volnym dynamickym posuneni @lobsa-
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ht a dalSich progedki edukace.” (Pospisil, 2001, s.1B) sice gjakym zpisobem organi-

zovano, ale vévzd&lavaciho systému. (Benes§, 1997)

Je tedy realizovano mimo formalni &avani. Je to vzdavani, které byva organizovano
podniky, Skolami, klubovnami, kulturnimiistisky, nadacemi atd. Umitje vzdlavani
té skupir osob, které hledajiizné rekvalifik&ni kursy, kursy Siti, prace s gitacem, za-
jmové kursy, jazykovéi hudebni kursy atd. (Rcha, Walterova, Mares§, 2003). OdliSnost
od formalniho vzdavani je ta, Ze neformalni vddvani nema hierarchii, krafrtoho je

dobrovolné, oficiald nehodnocené a obohacujici klienta jen v danéiaktiv

Informalni vzclavani je vymezovano jako ,..&eni se ze zkuSenosti." (BeneS, 1997,
s.116),¢i ... negetrzité zpracovani zkuSenosti, které ziskavamezdd@dennim zivat“
(Kadlecova, Lamper, 2008, s.10)

Jde o vzdlavani, kdy na zakladkazdodennich zkuSenosti ziskavariené znalosti, do-
vednosti a postoje. Jde o ¥ilani neinstitucionalizované. Praktikuje se v sdimezi
vrstevniky, ve volnéndase a fi podilu jedince v socialnim zivéta konfrontaci s druhymi
lidmi. Je tedy zaloZzeno na ziskavani informaci deaktického zpracovani. ,Zdrojem
informaci jsou ne&jastji prostedky hromadného i&ni informaci. K metodam jejich spon-
tanniho vyuziti pat i ptimy kontakt s realitou, pozorovani, naslech a napad (Pospisil,
2001, s.12)

Informalni vz&lani byva neplanované &tginou neni ani uldomované, Ize ho tedy pova-

Vv s

Doplhme jes¢, Ze v praxi se vSechny uvedené formy odehravajtasm, vzajemrt se

prostupuji a dopluji.

2.3 Vyznam celozivotniho vzdlavani

»vzdélavani plnifadu funkci - sniZzuje nezasstnanost, podporuje osobni samostatnost,
nezavislost, podporuje rozvoj demokracie a poléi&kltury, sniZzuje néklady statu niez¢

né socialni vypomoci, vede k vysSi kval#ivota a k ¥tSi spokojenosti.” (Palan, 2003,
s.163)
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Kvalitni pocateeni vzctlani je samoiejmeé dilezité, jeho funkci je kromposkytovani za-

kladnich dovednosti i vyt¥éni zakladu pro celoZivotnteni.

Jak vyplyva ze samotného pojmu, celozivotnidladani nenize byt vzdlavanim, které je
zaneieno jen na obdobiétstvi a mladi, ale naopak byehn provazet vSechnyékové ka-

tegorie.

Celozivotni vzdlavani by ndlo zajistit, Ze jedinec ,se nai) jak se dit* a Ze bude mit ke
vzklavani pozitivni pistup. Muzik (2004) zittaziuje, Ze sdm Zivot je jistym nigirzitym
procesem celozivotniho v&dvani. ,Kazdyc¢loveék vSak sodasreé potrebuje specifické
podminky, aby se mohl dale wévat, a to jak v oboru své profese, tak vSeobaccilem
byt stale adaptabilni na probihajici technickéhmetogické i socialni zegmy“.(Muzik,
2004, s.22) Celozivotni vathvani podporuje gramotnost, Sirokou zakladnu ztal@o-
stojii, zkuSenosti. Podporuje nejen moznost uptdtee na pracovnim trhu, ale také veske-
ré schopnosti a viohy jedince. Ma pozitivni viia awyuzivani dostupnych lidskych zdioj

a téz pispiva k rovnosti mezi pohlavim, kgkonéni socialni separace a k aktivni pddpo

Gcasti na Zivot obcanské spolkanosti.

2.4 Podpora celozivotniho vzdlavani

~Celozivotni weni by nélo byt podporovano isobenim itznych finanich a kulturnich
stimuli na Urovni spokénosti, organizace i jednotliica kazdy by rél mit zajiS€én pristup

k rozmanitym vzdlavacim pilezitostem Bhem svého Zivota.” (Brdek, Vychova, 2004, s.
35)

CeloZivotni vzdlavani se stalo jednou z priorit vdech Wgph zemi.Ceska republika
prostednictvim Bilé knihy a dalSich strategickych dokamestanovila celozivotni deni
jako jednu ze Sesti hlavnich strategickych linéuwgje. Podpora dalSiho vddvani se tak
objevuje jako jeden ze zakladnich strategickyclirémr Dlouhodobém zammu CR. (DZ
CR 2007)
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3 VZDELAVANI DOSP ELYCH JAKO CELOZIVOTNI PROCES

Vzdelavani dosplych je proces, v kterém s#ovek prizpasobuje zminam ekonomického,

spole&enského a politického Zivota.

Pricha (2000) uvadi, Ze za wtédvani dosplych se povazuji nejzngjSi druhy vzdlavani,
piipravy, vycviku, pracovniho Skoleni, rekvalifikaeg, jichZz se z@astuji osoby, které
ukortily svou vzdlavaci drahu ve formalnim vvacim systému (auz ji ukortily ab-
solvovanim jen zakladni Skoly nebo absolvovanimySkgsoke). Pai sem tedy nejenie-
né typy vzdlavani v podnicich a organizacich, ale i 8agani seniak, tedy univerzity
tretiho vku, mizna Skoleni, korespondari kurzy cizich jazyl, e-learning a spousta dal-
Sich. ,Proto se vztlavani dosplych ¢asto oznéuje souhrnnym terminem dalSi wiavani
(further education), néptrzité vzelavani (continuing education), periodické wl&vani
(recurrent education) aj.“ (Reha, 2000, s.97-98) V dalSi publikaci uvadi stegujor:
.vzdélavani dosplych je proces, v kterém se débpclovek aktivrg, systematicky a kon-
tinualné uwei za &elem zngny znalosti, nazdr hodnot, schopnosti a dovednosti.ufPia
2006, s.159).

Palan (2003) uvadi, Ze wddvani dosplych se uskut@uje jako nahradni Skolni vikh-
vani a dalSi vz&lavani. V prvnim pipact jde o gilezitost ziskat v nahradnim cyklu takovy
druh a stupge vzdlani, které se ¢n¢ nabyva v miladi, v @béhu paateniho vzdlavani.
DalSi vzalavani pak diime na dalSi profesni vékhvani, oldanské vzdlavani a zajmové

¢i také sociokulturni vz#glavani. (Palan, 2003)

DalSi profesni vz&lavani je vzdlavanim, které se poskytuje osobam, které déikpiiad-
né odborné vz#lavani v pfibéhu paateniho vzdlavani. ,Zahrnuje kvalifikéni vzdla-
vani, periodicka Skoleni a rekvalifikai vzdlavani. RoviZ je sodasti profesniho vada-

vani." (Palan, 2003, s.22) M& mou vazbu na profesniizeeni a uplatmi dosglého, a

tim i na jeho ekonomickou aktivitu. Jde o tkadiprvek vzdlavani dosplych.

Ohcanskeé vzdavani je ,,...vza&lavani zanitené na formovaniédomi prav a povinnosti
osob v jejich rolich okanskych, politickych, spatenskych i rodinnych a #igohi, jak tyto
role zodpo¥dre a &inné naphovat.” (Palan, 2003, s.22)

Zajmoveé vzdlavani vytvdi SirSi redpoklady pro kultivaci osobnosti, a to na zaklgs

jich z4jmi. Uspokojuje vzdlavaci poteby v souladu s osobnim z&f@nim. Smyslem je

krom¢ dotv&eni osobnosti téZ umoami seberealizace ve volnétase.Vzdlavani dosp-
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lych je disciplina, kterd ma aspekty pedagogickéiatogicke, ekonomické, politické, psy-

chologické, pravni i etické.

3.1 Vznik a vyvoj vzdélavani dosglych

Vyvoj vzdélavani dosplych v ¢eskych zemich ovlivnily mysSlenky osvicenstvi, huiman
mu, romantismu i dalSich s, dileZitou roli vSak hraly i ndboZenskéepstavy, sociélni
idealy, mySlenky o moznosti zvySovani a rozvojetlkyl Dalezitym prelomem byla doba
narodniho obrozeni, kdy zdéepladaly snahy o obrodu a up@vaniceského jazyka, usili
0 narodni ¥du a kulturu. V roce 1830 byla zaloZena Matieska, v druhé polovindeva-
tenactého stoleti pak vznikiada vzdlavacich dlnickych spolki, byly zizovany lidové
vysoké Skoly, vz8avaci aktivity vyvijely tizné spolky, ndboZzenské a zajmoveé skupiny,
odbory a polické strany. Vznik& instituciondlni lena vzdlavani dosplych. Po prvni
swtove valce vznikla klerikalni Lidova akademie aagi Svobodnédeni selske, oblasti
vzklavani dosplych se dostava poprvé vyzmgjSi legislativni a finatni podpory ze
strany oficialnich orgdn coz vede k rozmachu novych typzdlavani dosplych, nai-
klad lidovych Skol a vySSich Skol lidovych, z&fenych pevazi na vSeobechvzdilavaci
¢innost, rekvalifikaci nezaastnanych atd. Vyzraé jsou i snahy o koordinaci vdévani

dosglych, na kterych se podiletgdevsim Masarylv lidovychovny Ustav. (Benes§, 1997)

Mezivaleny vyvoj byl poznamenan i rozvojem podnikového dladi, gicemz nejpropra-
covargjSi a nejkomplexgsi byl systém Bgaiv, ktery ,,...prvni pochopil moznosti vta-

vani a vyznam kvalifikovanostifpzvySovani produktivity.” (Palan, 2003, s.46)

Po roce 1948 byla cela oblast ¥l&lani dosplych podizena zajmim komunistické stra-
ny, takZze dobu do roku 1989%reme chapat jako jednu etapu, pro kterou je chewiakit-
ka ,...zcela jednoznma podizenost dalSiho vathvani zajnim komunistické strany.”
(Palan, 2003, s.46)

Clovék, se vzdy dil, protoZze musel reagovat jak na své vlastnémynkteré byly a jsou
spjaty s vyvojem jeho osobnosti, tak 8niti se spokenskou situaci. Dnesni systémy
vzaklavani dosplych tak maji tiznou, historicky danou podobu. Existuji zese silnymi
andragogickymi tradicemi,ipdevsim v zapadni, severnéast&né i sttedni Evrog, a ze-

mé s tradéné mére vyvinutymi systémy. Vedle zemi jako je Velka Brité a Svédsko, kde
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je tradice dlouhodabnegerusena, jsou systémy, jejichz vyvoj byl vystavasto velmi

nasilngym zvraim. Takovou zemi jeCeska republika.

3.2 Sowasny stav vzdélavani dosglych

Benes a kol. (2004) #Zdaziuji, Ze oblast vzélavani dosplych se odliSuje od Skolské sféry
vétSi flexibilitou, orientaci na zakaznika a celkovgoarketingovou obratnosti®. V praxi
Ize tuto situaci dolozit ngad piikladd. V ramci statni politiky zagstnanosti sod#i vy-
soké Skoly a vz#lavaci instituce pro dogfe pri ziskani statnich zakazek (rekvalifékach
kurz). Podle udaj Ministerstva prace a socialnichcv ¢ini podil vysokych skol, a to ve-
fejnych a soukromych, na trhu rekvalifikaci necéfe Vzdlavaci instituce pro dosfg na
tomto trhu naprosto dominuji, i kdgasto maji nesrovnateirhorsi vstupni podminky nez
vysoké Skoly (chygjici know-how, nutnost ziskat akreditaci, najiméetitori ze Skolské
sféry apod.) ,Jefeba vSak viet, Ze rekvalifik&ni vzclavani patti k nejrychleji se rozvije-
jicimu trhu vzdlavani dosplych. DalSi giklady je mozno hledat v nedost&té spolupra-
ci a kooperaci vysokych Skol s podnikovou sférosputzi soukromych a vejnych Skol

v orientaci na studenta a jeho i@ty v dalSich oblastech.” (Bene$ a kol., 2004,-4.1)6

Nutnost a Gel vzdilavani dosplych se zdvodiuji z rekolika hledisek. Jeho vyznam a
Ucel se nemusi z hlediska spiiesti, statu, zadavatele, provozovatelecastnika kryt.

Jako @ely dalSiho vzdavani se uvagi:

druhda vzdlavaci Sance (draha ) pro ty, ¥te néjakych divoda vzdelani podle

svych poteb neziskali nebo opv daném Useku svého Zivota ngnzajem
- odborné vzdlavani a zvySovani kvalifikace (a kompetenci)
- rozvoj schopnosti vypbvat socialni role v rodi v socialnim Zivat, v ramci statu
- socialni pée tykajici se zdravotni vychovy

- individualni rozvoj chapany&sinou jako rozvoj kulturnich a vSeobecnych znalost

nebo schopnosti travit hodnétaeuij volny cas

- v mnoha spoknostech se dopilije individualni rozvoj zagrem spojit jej se soci-

alnim citnim, solidaritou. (Benes, 1997, s.20)
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3.3 Uéastnici vzdslavani dosgélych

V souvislosti s Gastniky vzdlavani je teba rozliSovat osobsidici, jejichZ cilem je vést
proces edukace a osobigené, na které se v této praci zami. Praxe uZiva oziani stu-

A4

dujici, dosply zak, posluchaci frekventant.

Na rozdil od tradiniho Skolniho vzélavani se vzélavani dosplych obraci natrzné a n3-
nici se skupiny. ,Vz&lavani dosplych se tyka lidi, kt# jiz zpravidla dokoili pocatesni
vzklavani ve Skole aipjali odpowdnost za sfj Zivot. To kron® jiného znamena, Zets
Sinou pracuji a ffijimaji zavazky ke druhym lidem.” (Kadlecova, Lamp&008, s.10) |
piistup ke vzdlavani je jiny nez u &i a mladeze. Pro stanoveni ¥&bacich prograrije
tieba znat co nejvice o potencionalnich i aktuélaéastnicich, konkréthnagiklad vyko-

navaneé povolani,&k, dosazeni vaflavani, socialni status rodiny i dalSi okolnosti.

Kazdy druh vzdlavani dosplych ma svoji klientelu a snazi se respektovat gpgcifika.
Co se tyka adresawzdlavani obec# vymezovany jsou cilové skupiny jako Zeny, tedi
nezangstnani, senik, vézni, zdravot® znevyhodgni olané, migranti, analfabeti a dalsi.

Nas budou poziji v souvislosti s ttmatem prace zajimat Zatnanci a management.

s s

3.3.1 Cim se vyzn&uje dosply G&astnik

Vymezeni dosglosti m& svoji dlezitost. Odpo¥d’ na otazku, kdo je dosly, totiz mize
usnadnit volbu spravnéhdigtupu kieSeni vzdlavaci a vychovné problematiky. ,Usina
vychovna a vzélavaci prace s doslym Ucastnikem vyZzaduje respektovani jeho zvlastnos-
ti a podporu silnych stranek jeho osobnosti.” (Blar2003, s.17) V této kapitole bychom
chteli vymezit specifika vzdlavani dosplych, je tedy teba uvést, co se mini terminem
dosglost. Jde o jeden ze zakladnich andragogickych fpojiak vSak uvadi Palan (2003) je

problém tento termin jednozir& charakterizovat.

Dospelost predpoklada samostatnostiigravenost jednat zodp&dné. S tim souvisi i
schopnostesit problémy, s nimiz se setkavame. Dibgpge vétSinou chapén jaklovek,
ktery dovrSil osmnact let, ukoih formalni vzatlavani a nastoupil na trh prace. Je mozné
v3ak setkat se s mnoha vymezenimi definice &losp Biologicky je dosgly nékdo, kdo
dosahl fyzické zralosti, z pravniho hlediska znaidosglost ziskani prav a povinnosti,

sociologie definuje dosteho jakoclovéka, ktery gevzal nové socialni rolefigemz zalo-
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Zeni rodiny a nastup do pracovniho Zivota se pgivaaudominantni. Psychologie vyzdvi-
huje stabilizaci forem chovani, mySleni a proZiyg@dagogika vidi dogfeho jako vy-

chovatele nasledujici generace. (Benes, 1997, s.38)

Palan (2003) vymezuje dadgho jako toho, ,...kdo je viznych zivotnich dimenzichiip
praven plnit ézné role, od dosgeho vyZadované a pro jeho existenci i existenduroe-
zbytné.” (Palan, 2003, s.18)

Dosply ucastnik se vyznauje podle Bartaka (2003) d¢itou Urovni socialni zralosti, vy-
rovnanosti, ustalenym Zivotnim igobem, systémem hodnot, smyslem pro realné cile a

pro prakticky Zivot.

3.4 Postoje ke vzdlavani dosglych

V této kapitole bych ckta odpowdét na otazku, jaké jsou postoje ke ¥t&vani jako ta-
kovému, a jaké jsou postoje k zakladnim funkcimélaadani dosplych. Lidé, ktéi se roz-
hodli dale se vz&lavat maji pirozert ke vzdlavani gevazri postoje pozitivni. Radi se
vzklavaji, radi se &, maji kladny vztah kditelim, investice do vz#lavani povazuji za
dolre vynaloZené. Pro¢tSinu (Eastniki dalSiho vzdlavani ma toto zriay vyznam pro

seberealizaci, je nastrojem zvladani Zivotnichesiiu

Obecre postojeCechi ke vzdlavani dosplych jsou veskrze pozitivni. Zajimavé je, Ze
existuji rozdily mezi postoji Zzen a muyzZzeny maji pozitivSi postoje ke vz&lavani do-
spilych, i mezi respondenty s nizkym a vysokym &adim, se zvySujicim se dosazenym

vzklanim se zlepsuji i postoje ke wtavani dosplych. (Kadlecova, Lamper, 2008)

Jak bylo nazngeno, pojem vzélavani dosplych neméa daleko k pojmu rozvoj lidského
potencialu. ,Pokud &ime v sebe, Zijeme s pocitem, Ze dokdzeme bytrdkipracovat na
sok®, zlepSovat se. Jsme si gaaré védomi, Ze to nebyvatbec jednoduché a Ze to ne-
ziidka vyZaduje velké asili.iBsto jsou pocit Usghu a touha po moznosti Iépe kontrolovat
vlastni Zivot a Zit bohatSim &pobem silnou motivaci ke v&dvani se.” (Kadlecova, Lam-
per, 2008, s.11)
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3.5 Divody, pro¢ se dosgli dale vzcklavaji

Duvodi, prat z&it s dalSim vzélavanim je mnoho, négstji je to poteba obnoviti roz-

Sifit své znalosti. Lidé chji realizovat své osobni zamy a pozadavky plynouci
z vykonavané prace&astym divodem pro vstup do daldiho &tévani je i snaha ziskat
vySSi finakni ohodnoceni a udrzet si stavajici pracovni mB&Si skupinu tvodi miaze
tvofit zdjem o obor, zisk&ni pracovniho mista a zvyKealiifikace. Velky vliv m& i motiv

ziskani novych kontakta zneéna kvalifikace.

Kucha (2009) na zé&klatsvych vyzkuni rozdiluje divody ke vstupu do vziavani podle
obsahové fibuznosti. Lze w§lenit ¢tyii skupiny, prvni lze ozrgt jako faktor aktivniho
piistupu k Zivotu, sem patdavody jako snaha progpsvému okoli a spoteosti, byt v ni
aktivni a tak perusit navyklou rutinu, Iépe pochopit sdm sebesd &yka jen malého ptu
student. Druhy faktor oznéuje jako kognitivni, do & pafti ty divody, se kterymi je,
s vyjimkou vysSiho fijmu, nejwtsi souhlas. Jakorixlad uve’'me ziskat znalosti uzitaé
v béZném zivok, vice se dozsdét o wcech, které dotiného zajimajii ziskani diplomu
nebo vysédceni. Treti faktor je pl& sycen dvody spojenymi se zakatnanim, tj. faktor
zamestnanosti Ctvrty faktor je faktorem zgn, sem paf prani zmény- ziskani prace, vys-
Siho gijmu ¢i zatatek podnikani. (KuchkaP.: Formalni vzélavani dosplych - vysledky

prizkumu. [online], [cit. 2010-01-02]. Dostupné z tgk//www.nvf.cz>)

3.6 Problémy s (&asti na studiu

Byly uvedeny dvody, které vedou dosfg k tomu, aby se dale v&dvali. Tato cesta

s sebou ale fize inaset i znané problémy, danéskem a postavenim Zastrénych.

Schopnost dosjych Wit se neni tak dobra a rozvinuta jako étstvi, a to je jen jeden
Z problént tykajici se dasti na studiu. Vz#lavajici se dosfli maji mnoho povinnosti, na
rozdil od @ti. Nemaji na teni vzdy také tolikasu. Mnoho dosibych studeni mize mit i
jiné problémy, jmenujme né&ixlad s dopravou do Skoly, dobou vyuky. Zanedbdteln
nejsou ani problémy fingni. Krom& mozného Skolného jéaba paitat s nadklady na kni-
hy, studijni materiély, dopravu a dal&icu Podstatnou roli v hodnoceni firtarich naklad

na studium hrajeffjem student, ktery se mze stat jak vyznamnou motivaci pro vstup do

ného, tak pekazkou. Nkteri dosgli studenti mohou brét jakagkazku obtizné vyrovnani
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se s mladSimi studenty. Nejzav&@m problémem vsSak staléstava nedostatelasu pro
studium, nedostated giprava na studium a rodinné problémy. Zejména siikgte matky

maji ¢asto problémy se zaj&tim p&e o dti.

Kucha (2009) ve svém vyzkumném Bati zjistil, Ze v souvislosti s éfpvnym vstupem
do vzclavani gevladaji problémy jako prévnedostatekasu, problémy s dopravou do
Skoly, s nevhodnou dobou vyuky a figah problémy. Ostatni problémy&a na zaklad

jeho vyzkumu jen mengast studerit

V této praci zar¥im na firemni vzdlavani. Problémem v této souvislosti je skatest, Ze
neni dosud jednoztae stanoven vliv dalSiho vzthvani na vliv pracovniho vykonu. Je
tieba pd@itat s investicemi do vzthvani, ke kterym je nutn&iplenit naklady uslé filezi-
tosti. To znamend, Ze pracovnici migasu straveného na wdvani mohli pracovat a
vytvorit tak produkty, které jsou pro z&stnavatele nendvratrztraceny. Nktefi zanest-
navatelé na studium svych zéstmand prispivaji, pak jefeba pditat s naklady, uhrady
mzdy pracovniik za hodiny stravené na widvani a dalSimi vydaji, kter&ldji z dalSiho
vzaklavani velmi drahou zalezitost. | z tohotbvddu mnoho lidi, zagstnavatel a firem

s investici do vzélavani vahaji. Objevuji se nazory, Ze ndklady ndism vytv&i bariéru
znemo#ujici socialr slabsSim pistup ke vzdlani. V gipad, Ze na studiumigspiva nebo
ho hradi zamstnavatel, je vSak nutné wmdznit, Ze¢ast investice se firnvraci, a to
v podolg vysSiho pracovniho vykonu pracovnikastu jeho kvalifikace, pracovni #pobi-
losti ¢i pripravenosti k vykonuCast investice v3akistava i v pracovnikovi samotném, ten

si ji pak odnasi s sebou vipac, ze znéni zantstnavatele.

Domnivam se, Ze zafstnavatelé by #i dospilé studenty k dalSimu vvani vice mo-
tivovat. Stranou by negly byt ani vzalavaci instituce. Ty, abyipakaly studenty a moti-
vovaly je k dalSimu vzHavani, musi urt reagovat na poZzadavky vychazejici ze sfmie
skych znén. Spoléenské prosedi je totiz promdinné a v zavislosti na jeho 2Zmach se
meni i cile vzalavani. Meni se naSe i evropska spiest, dochazi ke zgnam, které jsou
spojeny s rozvojem &dy a techniky, s ekonomickymi zmami. ,Nasobi se naroky na
vSechnycleny spolénosti, jejich gipravu a vybaveni.” (Palan, 2003, s.163) ¥Madani je
faktorem ekonomickym, jeho Urolekvalita i vykonnost je rozhodujiciginitelem dalSiho
vyvoje spolénosti i ekonomiky. To vSe by & mit na pandti zamestnavatelé i vzélavaci
instituce. Z &chto divoda by meli znat, respektovat a pomahaekonavat mozné faktory,

které brani dosilym dale se vzélavat.
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3.7 Motivace dosglych k dalSimu vzd&lavani

Motivy k G¢asti na dalSim vzdavani mohou bytizné, konkrété miaze jit o touhu po so-
cialnim uznani a prestizi, ziskani uznaribpznych a znamych, zvidavost, radost
Z poznani a ¢eni se, pouzitelnost n&ného p feSeni problému. Motivy, pro které se ob-
vykle vstupuje do vz&avani dosplych, jsou ozn&ovany jako motivy vlastni, jde o motivy
ziskani diplomui vysvedéeni a vyssiho platu a motiv realizace zajmu. Dsbe jto motivy
zlepSeni vykonavané prace, ziskani znalosti a znémizika ztraty zagstnani. Lidé se
rozhoduji pro dalSi vadavani i z divoda ziskani znalosti uziteych v Ezném zivot, laka

je moznost seznamovani se s novymi lidmigjcttiskat jinou, lepSi praci, okt prerusit
domécici pracovni rutinu. Nkdy jsou motivy rozliSovany na hodnotové, tedy kmiit kte-
rymi jsou zajem o &c ¢i radost z poznani a mé&modnotove, neboli #jsSi, kterymi jsou
prestiz¢i odmena.

Na zaklad rozsahlych vyzkurin které probhly po celém s&té, a na které upozduje Be-
nes (2004), se da relativpresré urcit struktura (typologie) motiw U¢asti na dalSim vzd
lavani:

- socialni kontakt - &€astnici se snazi navazat nebo rozvinout kontakedai ak-
ceptaci druhych, chji pochopit osobni problémy, zlepsSit svou soci@lozici, maji
potiebu skupinovych aktivit arptelstvi spiznénych lidi

- socialni podgty - (Castnici se snazi o ziskani prostoru ngzataného kazdoden-
nimi tlaky a frustracemi

- profesni dvody - zde jde o zaji8hi nebo rozvoj vlastni pozice v zastnani

- participace na politickém, hlagrkomunalnim Zivat - hlavnim divodem je zlepSe-
ni svych schopnosticasti na komunalnich zalezitostech

- vngjSi ogekavani - Gastnik nasleduje dopafeni zandstnavatele, fatel, socialnich
pracovniki, poradenskych sluzeb atd.

- kognitivni z4my - tato motivace odpovida klasigbi@dsta¥ vzdlavani dosp-
lych, ktera vychazela z vlastni hodnoty znaloggjiah ziskavani
(Benes, 2004)

Motivy jednotlivych skupin se liSi. Pa¥me lehce se daji zjistit motivai rozdily podle
véku, socioekonomického statusu, dosazenéhe@lamg podle pohlavi a Zivotnich okol-

nosti. Mladi lidé spojuji dalSi vgtavani s vykonem profese, u starSich lidi se vigewuje
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motivace spojena s travenim volnélasu. S vysSimdékem a socialnim statusem dochazi
k orientaci na uspokojovani vysSich jmi, vySe statusu,iipmia a vzdlani pozitivre

ovliviiuje vznik kognitivnich motiu atd.

Na zéklad uvedeného Ize shrnout, Ze ¢l#&vani mize byt kontkem, realizaci osobnosti,
na druhé stranvsak i utrpenim. V tomtoifpact se stala &de chyba. ,Vzdlavani jiz
svym poslanim musi obohacovat, naplat, zuSlectovat. Jde tedy o to, aby cely tento
proces byl efektivni.” (Palan, 2003, s.163)

3.7.1 Motivaéni bariéry

Palan (2003) zitaziuje, Ze jeiteba, aby seéloveék mohl ucit, chtél ucit aumél ucit, jeding
v tomto Fipact muze byt cely proces efektivni. Jedim tomto gipad vzdlavani mize

obohacovat, zusSle€bvat, naphtovat, ale i uspokojovat.

V piipac, Ze neni napkna prvni podminka, fiteme hledat iji¢inu v rodinném zazemi.
To totiz vytv&i kulturni kapital, uwkujici nejen hodnotovy Zéigek, ale i vrozenéipdpo-

klady. ,Vzdlani je hodnotou pro vybrané a talentované.” (P&2803, s.167)

V piipack, Ze neni napbna druhd podminka, ivie to byt podle Palana (2003) proto, Ze
zkuSenosti z &stvi byly nedspsné a osohnnegativni. Mnoho lidi povazuje dalSi a-
vani za zbyténost, zejména ti, kdo po absolvovani &adaciho programu zjistili, Ze zis-
kané odbornosti,adomosti a dovednosti nejsou hmatatedni nijak respektovanyi uzna-
vany. Lidé Zijici pod hranici exist&miho minima se vz#lavat nemohou, lidé, kiemaji

vysokeé ijmy zase neckiji, a to s ohledem na ziskané postaveni.

Jsou dosgli, kteri se vzdlavat neumi. Chybi jim motivujici zkuSenost, nemajiklavaci
navyky, neumi sedit. ,\Vzdélavani ma své zakonitosti, @rse Wit, mit vztah k dgeni, mit
uceni v popedi svych hodnot je problém vychovy v roflim gredevSim ve Skole.” (Palan,
2003, s.167)

Faktory, které brani motivaci daspch se dale vz#lavat jsou tedyttzného charakteru.
Rozdlit je miZzeme i podle struktury. \&Bi motivani bariéry pedstavuji finance, respek-
tive jejich nedostatek. Mnoho lidi nestuduje dal@nancnich ¢i rodinnych divodi, maji
¢asto povinnost starat se étid Jak bylo nazngeno, velkym problémem vstupu do studia a

tedy i velkou motivani bariérou je nedostatelasu. Ten mize souviset jak s moznym
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pracovnim zaneprazénim, dojiz&nim, mnozstvim jinych zajim apod. Zarsstnavatel a
situace na trhu prace nezohiege vzdlavajiciho se dosfeho, coz povazuji vyzkumnici

za velkou pekazku.

Vnitinimi motivanimi bariérami je sebé&domi, dospli nedivétuji sami sob, svym
schopnostemCasto je také limituje dosazené wzhi. Za velkou fekazku je povazovan
vék. Lidé se ve vySSimeku obtiZzrji srovnavaji se z#nami, hife se pizpasobuji a di
novym wcem. Jak bylo uvedeno, mnoho z nich se také abtiyrovnava s mladsimi stu-
denty. DalSi vyznamnou bariérou je podle vyzku(RabuSic, RabuSicova, 2006) smysl
uceni se. Lidé majtasto pocit, Ze proces formalniho w&vani jiz absolvovali a neni
podle nich dvod se do & vracet. Mé§tanova (2005) k tomu podotyka: ,Lidé maiji stale
pocit, Ze se bez vthni obejdou. Nezvykli si také j&ha to, Ze jeikba se &it cely Zivot,
protoZe je k tomu trh prace &id' (MéSrtanova, 2005, nestr.) Vyznamnymi faktory, které
brani motivaci dosflych dale se vztlavat, jsou zdravotnitovody a gedchozi negativni
zkuSenost se Skolou. Mnoho lidi se odmita dalelaxdt proto, Ze si vastvi ¢i mladi

vytvorili ke Skole negativni postoj.

Z Seteni, které provedli RabuSic a RabusSicova (2006)ywp Ze ¥tSina obyvatel se po
ukonieni formalniho vzélani nema zajem vratit do Skoly, chybi jim motivats se vzg-

lavat a ani se tam nevraci.

3.8 Faktory ovliviujici dalSi vzdélavani

Ucast na daldim vzthvani ovliviiuje fada fakto#, jde o spoléenské klima, epochalni té-
mata a vyzvy, okoli a vztahy, Zivotni situace aepasledniadt i osobnostni charakteristi-
ky.

V Memorandu Evropské unie k celozivotniméeni se konstatuje nasledujici: ,Evropa se
meni ve spolénost a ekonomiku zaloZzenou na znalostech. Vicekdgziive se pistup

k aktualnim informacim agdomostem, spolu s motivaci a dovednostmi inteligeryu-
Zivat €chto zdroji ve prospch swij i spolenosti jako celku, stava kiém k posileni kon-
kurenceschopnosti Evropy a ke zlepSeni &nanosti a adaptability pracovnich sil." Po-
Zadavkem doby je, aby svek vzailaval. ,Pokud chceélovek zistat na Urovni v oblasti
pracovni a spotenské, musi se soustgwedclavat.” (Palan, 2003, s.163) Mot&a@mi

faktory jsou v této souvislosti osobnostni rozv@gdné se fedevsim o reakce na inovace,
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zmeény. Rozvoj novych technologii, ICT (inforfiai a komunikani technologie), zgny
komunikace. VSe klade nové pozadavkyctmvéka v pracovnim procesu. Je nucen, kdyz
ne zangstnavatelem, tak tité okolnostmi (nové stroje, programy, pracovni pogiupeu-
stale se vzélavat, pracovat na sebDale je to skutinost, Ze dovednosti, ktetéovek zis-

kal formalni cestou v fib¢hu vzdlavaci drahy, zastaravaji.¢isina ziskanych znalosti se
pro rychly postup zen neda vyuzit a za¥kstnanec se musi dale ¥dbvat, aby obstal

v konkurenci na pracovnim trhu. Nejsotile¥ité pevné znalosti, ale kompetence,énm
nalézt informace, tMivé s nimi pracovat apod. DalSim motévam faktorem je funéni
gramotnost. Tou se mysli schopnosti a dovednosigklovéku umozuji vyrovnavat se

s pozadavky a vyzvami vigschu celého Zivota. V neposledfsd je to trzni vzdlavani.

Clovek je dnes zbozim, produktem, tzv. lidskym zdrojem.

Souwasny s¥t je pod nadvlddou internetu, sluZzeb, inovaci¢i&prych technologii. Rozho-
dujici hodnotu dnes maji informacedéni, poznani. Wici se jedinec by th zmeénit sve
vzorce chovani, hodnoty. 3Mby se zantit spiSe na ugni zpracovavat informace, kreati-
vitu, kvalitu, spolupraci a vyt¥éni vzajemnych vztah Se spolénosti se rmani i struktura
pracovniho trhu. Bkteré obory zalozené na modernich technologiicbhraunikaci rostou
a jiné neperspektivni zanikaji. HeslerdneSka je uplatnitelnost. Mista tak cena lidi
s vSeobecnym vtinim, se znalostmi z mnoha obps Sirokym rozhledem, ktese umi
piizptisobit. Roste hodnota v&dni sama o sab Vzdklani vSestranné, univerzalni, vseo-
becné pedstavuje nejlepsSi moznou odgdvna zngny, které probihaji v inforntai spo-
le¢nosti a je kiéem k moznostem uplaini v budoucnu ve $t inovaci. Dilezitym moti-
vacnim faktorem se stava smysl, \nitpocit, Ze ziskané vani k rs¢cemu bude. Diplom,
doklad o ukoteném formalnim vzidani (maturita, univerzitni diplom), ziskany vip&hu
prvniho obdobi formalni vathvaci kariéry dnes automaticky neznameriatpp k lepSi

N 1

pozici a neotvira tak branu k vysSimu statusu. Didesam nesté.

Od kazdého se dnegakava, Ze zvladne a bude kompetentni v dovednostetmalniho
ucebniho zakladu, mezi¢h se zahrnuje komunikace, kvantitativni gramotnssihopnost
se prezentovat, zvladnuti migieého jazyka, zakladni petni ukony, znalost ciziho jazyka,
minimalni Urové zvladnuti ICT. Dilezity je téZ nakst vyznamu osobnich a socialnich

dovednosti fidit vlastni @&eni, reagovat na zny a nepedvidané situace, zvladat inter-

personalni vztahy, schopnost samostatiganizovat svoji praci a 8ycéas.
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Clovek je tak ve velké nieé motivovan k tomu, neustale se ¥tavat, ziskavat nové po-
znatky a pedevsSim mit doklad o absolvovaném dalSim formalddglavani. Diky tomu
muze vykonavat kvalifikovanou praci, kde jsou vyZaélloy znalosti a dovednosti vysoké

kvality a bude tak obtizji nahraditelny.
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4 VZDELAVANiI ZAM ESTNANCU

V souwasné dob jsou stale kladeny&sSi naroky na zvySovani vykonnosti z&smand,

jejich profesionalitu a zefektiwimi jejich prace.

Nekteri zangstnavatelé si wdomuiji, Ze je nutné investovat do ¥alani svych zawst-
nand. Lépe vzdlani zamstnanci jsou totiz schopni poskytovat kvaljii sluzby, jsou
casto Iépe finafné hodnoceni, vice motivovani a memwpoustji stavajici zarsstnani,
sniZzuje se fluktuace, lidé jsou ve fiérspokojewsjSi, podavaji lepSi pracovni vykony gep
devSim jsou odboenzdatrgjSi. | nagiklad v ramci celé firmy se odrézi vyhody wial/a-
ni, vi se totiz, Ze vatavani @inasi zlepSeni interni komunikace mezi lidmi nacprasti a

klient firmy tak ziskava lepsi a profesiongBi servis. (Armstrong, 2002)

Mnozi majitelé a vedouci pracovnici vSak padgepotebu vzalavani svych pracovnik
Zda se jim, Ze si vathvani nemohou dovolit, I1ze se setkat i s ndzot@je &ci pracov-
nika samotného, aby si ve svém vlastnim zajmu pboival a rozgoval znalosti a doved-
nosti a pizpisoboval své pracovni schopnosti poZzadavkpracovniho mista a podniku.
Souhlasim s ndzorem, Ze firmy bylgnve viastnim zajmu &novat vzélavani pracovnik
pati¢nou pozornost, a to z tohdivbdu, Ze kazdy podnik musi bytizpiasobivy a pruzs
reagovat na pozadavky trhuizpusobiva a pruzna musi byt i jeho pracovni sila. ,Mad
vani tedy zajifuje, aby pracovnici podniku ¢ znalosti a dovednosti pi@bné

k uspokojivému vykonavani prace nejen vémmosti, ale i v budoucnosti, aktualizuje
jejich technické a technologické znalosti v souladachnickym rozvojem a zvySuje jejich

spokojenost a vazbu na podnik.” (Koubek, 1996,8).12

Vzdélavanim svych zasstnand@ tak podnik investuje do své pruznosti a doéasué i

budouci usgsnosti a konkurenceschopnosti.

4.1 Lidsky kapital a jeho zakladni prvky

,Lidskym kapitalem nazyvame souhrn vrozenych &arigch schopnosti, ztnosti a ¥-
domosti, kterymi lidé disponuji.“ (BenesS a kol.,020 s.10) Stejny autor upozwie, ze
pojem lidského kapitalu neni teoreticky ukotven pisré prakticky specifikovan. Autor
uvadi, Ze neexistuje¢faka jednotna definice. Pravdou vSakstAva, Ze hlavni slozkou

tvorby a rozvoje lidského kapitalu jsou teoretick&lomosti. Ty se ziskavajir@devsim
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studiem, v ramci Skolského systému, zejména redisich a vysokych Skolach. Naproti
tomu se praktické zkuSenosti ziskavdjiyykonu ukité profese, v konkrétnich pracovnich
podminkéach, tedy v praxi. Zakladni slozky lidskétapitalu podle BeneSe a kol. (2004)

tvori:

1) Stupa dosazeného Skolniho wdni. Stupeé, pripadré i obor studia, dokafeného
Skolniho vzdlani predstavuje velmi globalni prvek, ¥kterych gipadech i nedo-
staté&né urcity.

2) Praktické zkuSenosti. Jak jiz bylo@dzreno, jsou produktem profesni praxe. VSe-
obecrt je profesni praxe povazovana vedle &adi za druhou wezitou oblast
kvalifika¢niho tistu pracovnik. Také tato slozka lidského kapitalu v sakryva
ur¢ité problémové momenty: mnoho zkuSenosti z praxekazneplanovanym, ne-
strukturovanym zfisobem a jsou vyuzity jetasténe, rékteré zkuSenosti nemusi
byt viilbec poznany. Nastajici zkuSenosti nemusi ovlivnit kvalitu pracaméin-
nosti, nebo jen velmi malo. ,VyuZziti zkuSenostiealného Zivota neni proces pro-
bihajici same&inné, alecasto jde o procesizeny, ktery je nazyvancani z praxe a
uceni akci.* (Benes a kol., 2004, s.14)

3) Dalsi profesni vz&lavani. Podle BeneSe a kol. (2004) g&Swna odbornik shoduje
Vv nazoru, Ze jednim z vystagkolniho vzdlani by nEla byt motivace a zejména
schopnost jedince dale se celoZivomdilavat. Z hlediska lidského kapitélu (nosi-
telem pracovni sily jélovék) je nutno usilovat o @itou nadstavbu. ,V dalSim pro-
fesnim vzdlani nejde jen o dopémi poznatk, dovednosti a navyik nybrz i o for-

movani kltovych kompetenci.” (Benes a kol., 2004, s.14)

4.2 Oblasti vzdélavani

Podnikové vzdlavani pracovnik se orientuje na oblast kvalifikace a oblast roev@b-
last kvalifikace, tedy oblastiizptisobovani pracovnikpozadavikm ¢i ménicim se poza-
davkim pracovnich mist se tyka orientace, dosSkolovpieakolovani. V prvnim ifpads
jde o zapracovani nového pracovnika a uUsili o e zefektiveni jeho adaptace na

podnik, pracovni kolektiv i praci na daném pracovmaist tim, Ze se mu dostanou vSech-
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ny potebné informace, detné specifickych znalosti a dovednosti j@hinych proradny

vykon své profese.

Doskolovani ¢i prohlubovani kvalifikace (training) je pokmvani odborné ifpravy
v oboru, ve kteréntlovék pracuje na svém pracovnim mjsiedna se tedy o procesip
zpusobovani znalosti a dovednosti pracovnika novynaged@am jeho stavajicimu pra-
covnimu mistu, vyvojovymi zemami techniky¢i technologie, poZzadavky trhu, novymi

objevy v oboru, rozvojem metdizeni apod.

PreSkolovanici rekvalifikace (retraining) je formovani pracovhischopnosticlovéka,
které sndtuje k osvojeni si nového povolani, novych pracolrgchopnosti, vicé méns
odliSnych od dosavadnich. ijPuréovani rozsahu i obsahu tétdgigravy se vychazi
z dosavadni kvalifikace zafmstnance tak, aby byla co néglneji vyuzita pri ziskavani no-
vych znalosti a dovednosti nezbytnych pro pracaddzeni, pro které je rekvalifikovan.
Rekvalifikace se provadi obvykle na zakigoisemné dohody mezi zéstnancem a za-

meéstnavatelem.” (Kahle, Styblo, 1994, s.256)

Oblast rozvoje (dalSiho vZivani, roz&ovani kvalifikace) je orientovana na ziskani Sirsi-
ho spektra znalosti a dovednosti, nez jaké jsohytieznutné k vykonavani stavajici prace
pracovnika v podniku. Jak uvadi Koubek (1996) jde®ronovani ryze pracovnich schop-
nosti osobnosti. ,Rozvoj je tedy orientovan vicepoazitelnost a kariéru pracovnika nez
na praci, kterou pracovnik moment&wykonava. Formuje spiSe jeho pracovni potencial
nez kvalifikaci a vytvéi tak z jedince adaptabilni pracovni zdroj.” (Kokb&996, s.127)
Nepodcéuje se ani to, aby zamstnanec v souvislosti se svym rozvojem a formovanim

osobnosti |épefispival k vytv&eni a zlepSovani mezilidskych vztah podniku.

Ok¢ oblasti vzdlavani jsou povazovany za velmi vyznamny nastrggavani pracovniho
vykonu jedince i celého podniku, nastroj zvySovasgEsSnosti a konkurenceschopnosti

podniku i za nastroj zvySujici atraktivitu pracpeadniku. (Muzik, 2004)

4.3 Potieby vzdlavani zaméstnanai

Firemni vzdlavani zamistnan@ je pokladano za nejvyznawjii personalni¢innost.
(Armstrong, 2002) Nelze jinak nez souhlasit s némgrze flexibilni a usina firma voli

tu metodu, kdy personalisté spolu s odborniky izjjaké poteby maji v oblasti zdokona-
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lovani kvalifikace zamstnanci. K tomu se fize vyuzit iznych metod, uweme napiklad
dotazniky, osobni pohovory se zgtnanci, pravidelné tmi hodnoceni jejich vykonnosti,
pozorovani pracovniho jednani, skupinové disktzeeakce na pétby dané zrmnou
v legislativw ¢i marketingovym Utvarem firmy. Toto zji@vani by v rdmci moZnosti ¢
zaji¥ovat personalisté, ovSem zé&asti externich a internich SkolibelV ramci dilezitych
kroku je treba také rozhodnout, jakymigmbem ma byt vadiavani provadno a s jakymi
naklady. V souvislosti s tim musi byt zvaZzena ¢atfa otazek, jako néglad, jaké metody
vzklavani budou nejvhodysi a nejdelngjSi, zda bude vzdlavani provadno ve firmg
nebo mimo ni, ktera vathvaci instituce bude nejvhogi, kdo bude Skolitelem, zdaip
jde o hromadnodii individualni akci a v neposlediac i to, jaké finagni prostedku mo-

hou byt a budou vynaloZeny.

Je teba brat v Gvahu to, Ze wévani by ndlo pripravit zangstnance na SirSi pracovni
ukoly, nez jaké od& pozaduje jeho pracovni misto. Firmy se v ramciiavani sousedi
piedevsim na vytw@ni podminek pro rozgivani technickych znalosti a dovednosti, jazy-
kové vzdlavani, praci s ptacem a ungni jednat s lidmi. Mim&adna pozornost se&nuje
rozvoji manazerskych dovednosti zgtman@ zastavajici manazerské funkce, fipac

pracovniki, o nichZ se pro manazerské funkce uvazuje.

MozZnosti k rozvijeni navyka dovednosti, které zvysuji efektivnost a&dsstridici ¢in-
nosti je celaada, jako fiklady mohou byt uvedeny planovani rotacfidstni pracovnich
mist, stidani Ukob v pozorovani a #Hdani na mistech pomocnyé¢fdicich pracovnik
vySSiho stup& V rdmci vstupni fipravy pro vykor¥idici funkce se udtSich podnik za-

fazuji také zahradmi stazeti Ucasti na #jakém kurzu gipravy manazér.

,V dlouhodol® stabilizovanych firmach kladou tsmitidici pracovnici mimtadny diraz
piedevsim na kurzy zatiené na oblast vedeni lidi, komuntkéch dovednosti a motivo-

vani podizenych.“(Bedrnova, Novy, 1998, s.46)

4.4 Metody vyuzivané na pracovisti i mimo ij

Vyhodami metod, které se pouZzivaji na pracovisst(uktaz g vykonu prace, kotink,
mentoring, konzultovani, asistovani)iibe byt to, Ze jsou po¥me levné, vyuka probiha

v praktickych podminkach firmy afipasi pouZzitelné a praktické zkuSenosti. Nevyhodami
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na druhou stranu fie byt nedostatek vhodnych a schopnych Skalitali pak navic jiz
nemusi dokonale zvladat svojiypdni praci a v neposlediad® i nevyhodné podminky

Z hlediska ruSeni. Metody pouZzivanfeyazr mimo pracovisdt ( prednaska, fednaska
spojena s diskuzi, demonstrovaniippdové studie, workshop, brainstorming, simulace,
hrani roli ) maji ty vyhody, Ze je v&dvani zprosedkovano zkusenymi odborniky, kite
uplatiuji nové myslenky aifistupy a zargstnanci jsou pak timto seznameni i s pracovniky
jinych organizaci, coz jim fize poskytnout mnoho zkuSenosti. Jako mozné nevyidody

to metod mohu uvést to, Ze jsou pon nakladné, #Sinou vedou k ziskani spiSe po-
znatki teoretickych, které se mohou v domovské &mbtizre aplikovat a mimo jiné mo-
hou byt spojeny s problémem uiolani pracovnik. Jako moZznost se ubhe jevit i
distartni vzdlavani, které je levné, nebgrobihd pisemnoudi telefonickou formou,

ovSem chybi zde bezprastini kontakt s kolegy.

Kouéovani je vymezeno jako ,osobni pomoc, kterou poskytugnazer svym pdize-
nym, aby se jejich schopnosti rozvijely a aby spbval jejich vykon.(Leigh, 1992, s.18)
Je tociste praktickacinnost, ktera se zabyva pouze momentalnimi Ukolysked’uje se na
to, jak pomoct lidem najiteSeni kazdodennich pracovnich prohlémto takovym zfiso-
bem, aby se z&mo podizeni pouili. Jak je Zejmé, na osobnost dobrého keysou v této

souvislosti kladeny éité naroky a poZadavky.

Mentoring je obdobou ko&inku, ,...ur¢itd iniciativa a odpo¥dnost vSak v tomtoifpack

spaiiva na vzdlavaném pracovnikovi samém.” (Koubek, 2008, s.267)

Couselling pati mezi nové metody vedeni pracouhik...jde o vzajemné konzultovani a
ovliviovani, které fekonava jednos#énnost vztahu mezi vathvanym a vzdavatelem,
podiizenym a nakzenym.“ (Koubek, 2008, s.268)

Asistovani je metoda dlouhoda@lpouzivanda, slouzi k prohlubovéni znalosti. ZaSkahgy
Podle svych schopnosti se stéle vice osaminggatTato metoda se pouziva nejen u manu-
alnich funkci, ale i f zaSkolovani vedoucich iadicich pracovnik. Powteni Ukolem je

rozvinutim metody asistovani, pdpad: jeji zawrecnou fazi. (Koubek, 1996, s.137)

Za vhodnou metodu formovani pracovnich schopnaestégtnand jsou povazovanpra-
covni porady. Zajimavou metodou je i rotace prace, kdy jsoulgik@mu pracovnikovi

postupi zadavany na dité obdobi pracovni Ukoly naiznych Usecich podniku, nazr
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nych pracovistich. Touto metodou se vychovavagidpvsim vedouci pracovnici, abglm

celkové znalosti o pracovnich postupech podniluzik, 2004)

Na tomto mist je tteba znovu zéraznit, Ze dlezité neni jen vz&#avani manazér ale i
fadovych zamsstnand, neba’ jejich kvalifikace i zkuSenosti jsou pro kazdy pddvelmi
dulezité a nepostradatelné. Mnoho sgalesti si v dnesni débvychovava své pracovniky

ve svych Skolicich gdiscichei pfimo na svych Skolach.

Zawrem teto kapitoly budou jeStloplreny metody, které se pouZzivaji mimo pracayist

to & uz v podniku nebo mimo¢pa uplativji se jak pi zapracovani novych pracoviiik
tak @i doSkolovanici rozvoji pracovnik stavajicich. Jsou jimprednasky, pirednasky
spojené s diskuzi praktické vyuéovani, workshop a brainstorming. Ve firmg, kterou
zde budu popisovat v praktickésti, jsou tyto metody seéasti vlastniho vzflavaciho
systému podniku, jsou realizovany vilastnimi Skblit¢ externimi pracovniky specializo-
vanych firem. V oblasti Skoleni zastnand je mnoho dalSich metod jakqulavat zkuSe-
nosti a dovednosti ostatnim pracovittk Kazdy podnik musi zvazit, jaka forma je pro
jeho poteby nejvhodyjsi jak z hlediska ziskani znalosti Skolenych,itaklediska finat-

niho.

4.5 Vyznam vzdélavani pracovniki

Jak jsem se snazila ukazat, je mnohosphi a moznosti, jak se dale \&évat a vyvijet,
zalezZi i na tom, pro jaky obsah se pracovnici rdabo a jakéd forma jim bude nejlépe vy-
hovovat. Tento prvni krok, spivajici v rozhodnuti se pro dalSi \&aévani, je bezesporu
ten nejailezitejSi. Ale i k tmu vede cesta, kterdtxe byt velmi dlouhd, vzdy zalezi na
konkrétnich okolnostech. dezité neni jen vzdavani vedoucich pracovrikale i vSech
zamestnand. Ti by si n€li uvédomit, Ze sebevzthvani je smysluplné, ma vyznam prd n
samé, a to tim, Ze jim poskytuje moznost osobnidzgaje, ziskani perspektivy a konkrét-
nich moznosti profesnihdstu. Vzdlavani je dlezité i pro firmu a préci v ni. Kazdy za-
meéstnanec v podniku je totizivcem uspchu.

Podle rozboru pouzité literatury, proklamujici dalddlavani a celozivotnideni, je pou-

vt s

dalSiho vzdlavani, a to jak v rovihodborného, tak i osobniho rozvoje.
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. PRAKTICKA CAST
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5 VZDELAVANIi VE VYBRANE SPOLE CNOSTI

Pro samotny vyzkum jsem si vybrala systémélédani ve spoknosti Ceska pojigovna,
a.s. CP) Pozornost jsem zatiila piimo na oddleni Call centra (Komunikaiho centra)

prazské pobiky, kde probihal mij vyzkum na zéklag&g dotaznikového Sini.

5.1 Subjekty vzdélavani v CP a jejich kompetence

Na vzalavani vCeské pojiovrg, a.s. se podili Odbdizeni vzalavani tseku personal-

niho, Organizéni Gtvary centrély a Ostatni organinéGtvaryCP.
Kompetence jednotlivych subjékisou uvedeny v nasledujicinighledu:
Odbor Fizeni vzdlavani

1. Vypracovava koncepci vathvani zansstnané CP.

2. Odpovida za metodickou stranku ¥l&ani a systémovyifstup k rozvoji vSech
profesnich kategorii zatatnané CP.

3. Tvori a realizuje centrafnorganizované interni vZthvaci akce, projekty a pro-
gramy, pIni ulohu metodického poradenského cemmavpdilavani zamistnané
CP.

4. Sestavuje na zaklagozadavil ostatnich organizaich Gtvat centraly a regioin
Roeni plan vzdlavani vCP a Finatini plan vzélavani vCP.

5. Vybira a smluva zaji¥uje externi dodavatele centrélarganizovanych vagava-
cich akci.

6. Pripravuje a spravuje elektronick§atalog vz@lavania zaji'uje jeho aktualizaci.

7. Vydava os¥dceni o absolvovani vathvacich akci a prograimu kterych je ostd-
ceni sogasti jejich zakoteni.

8. Vypracovava v satinnosti s ostatnimi organizaimi Gtvary centrdly programy
vzdlavani zanistnané CP, zaji$uje jejich realizaci, vyhodnoceni a evidenci.

9. Vypracovava navrhy dohod o zvySovani a prohlubokaalifikace.

10. Zajist'uje spravu a provoz systértigeni a evidence vatvani.
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Organizad¢ni Utvary centraly a Ostatni organiz&ni Gtvary

1. Odpovidaji za obsahovou stranku (hagrodukty a provoz v obchodginnosti,
likvidaci pojistnych udalosti apod.) profesniho #t&dani zamistnand v jejich
odborné jsobnosti.

2. Pripravuji podle padeby programy vz#élavani svych zagstnané v sowinnosti
s odborentizeni vzaélavani.

3. Zajistuji pripravu Skolitelského sboru ve své odborrigsgbnosti. (Lektorskou
piipravu zajisuje odbortizeni vzalavani.)

4. Planuji a hradi naklady na dopravu a stravovanétsypracovnil pri Ucasti na
vzaelavacich akcich.

5. Odpovidaji za vysilani poidenych zaréstnand k i¢asti na vzdlavacich akcich

a programech.

5.2 Vzdélavaci akce a vzdlavaci programy

Vzdélavaci akce je samostatny interni nebo externi,ldkaleni, semiria konference, tré-
nink, studijni pobyt, staZi elektronicky kurz. Vzdlavaci program je souhrnékolika
vzklavacich akci, které jsou planovany a realizovaniasovém sledu pro danou profesni

kategorii zamistnand@.
Podle @&asti se vzdavaci akceleni na:

— Obligatorni - vzdlavaci akce s povinnoutasti zamstnané stanovené profesni
kategorie.
- Fakultativni - vzdlavaci akce s dopoanou @asti zamistnané stanovené pro-

fesni kategorie.

Vzdélavaci akce jsou interni a externi:

- Interni - vzcklavaci akce jsou provédy vlastnimi Skoliteli nebo smluvnimi
externimi lektory (pravnickymi a fyzickymi osobamijhradré pro CP.
- Externi - vz&lavaci akce jsou provady a realizovany externimi firmami pro ve-

iejnost. Bchto akci se &astni vyslani zagstnanciCP.
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Vzdélavaci akce a programy se podle 2&nicleni zejména na:

— Vstupni - zan&ené na absolventy Skol a rovastupujici zagstnance

— Odborné - zantiené na profesni kategorie z&éstmand

— Manazerské- zangiené na specialnifipravu a trénink manazerskych dovednosti
— Jazykoveé- jazykova piprava pro vybrané skupiny z&stnané

— Softwarové- Skoleni uzivate software a internich aplika€iP

— Specialni- zangétené na interni Skolitele a na dalSi specifické siupantstnané

— Kvalifika éni - zangtené na ziskani nové kvalifikace zgsmand

5.3 Aktudlni situace na pobdce Call centraCP

Swtova hospodika krize donutila manageme@P k realizaci Uspornych ogani i

v oblasti vzdlavani. Z tohoto @ivodu bylacetnafada Skoleni, ktera doposud probihala,
zruSena. Slo zejména o externi studijni pobytyeststudium v&kterych Skolach ( nap
MBA ), apod.

Zistavaji nadale vsak ¢ité formy, gevazi ty interni, které jsou zagstnandm stale

k dispozici.

5.4 Geneze pracovnika Call centra

Po uspchu ve vykrovémtizeni je pracovnikijat na pozici Operator — junior. Musi ab-
solvovat vstupni zaSkoleni, které se sestava z kd@minich dovednosti I. stupnwvcetns
nacviki hovori, z osvojeni nezbytnych znalosti provoznich sy&tpno praci s telefonem
a znalosti produkt které CP nabizi. Toto Skoleni trva obvykle 6-8 tyida v jeho z&$ru
prochazi pracovnik testem, jehoz &&pe zvladnuti je podminkou pro pokoaani pracov-

niho pongru a pracovnik jiz mze usednout na on-line klientskou telefonni linku.

Pokud je pracovnik svymipnym nadizenym klad® hodnocen, rize, obvykle po 6 &si-
cich, postoupit na pozici Operator. Zde si musé@vaik doplnit své znalosti a dovednosti
o dalsi odborné urovn jako jsou registrace Skod, oblast nahrady Skod|osti daove

legislativy a komunikéni dovednosti Il. stuphvcetrg zvladani konfliktnich situaci.
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Pokud je tento Operator jazykbvelmi dol¥e vybaven, mize se statlenem specialniho

tymu ugeného praeseni zahratnich pojistnych udalosti.

Po 18ti nmésicnim trvani pracovniho potru dochazi k hodnoticimu pohovoru spolu
s celkovym hodnocenim pracovnich vysl&édkhruba 30% pracovnikpoté nize postou-
pit na vySSi pozici Operator — senior. Zde je pelkojvzdlavani zansieno na dopléni
znalosti vySSi odborné aroynjako jsou registrace Skod na zdravi, Skod z o&ghaosti,
detaily penzijniho ppojisténi, nahrady Skod z pmyslového pojigini a také komunikani

dovednosti lll. stup# jejichz sowasti je nafiklad uneni asertivniho chovani.

Velkéa cast Operatdr - seniofi postupuje v pibéhu 3-5 let na pozici vedouciho jednotlivé-
ho tymuci se specializuji jako Metodik - Skolitel procitou konkrétni oblast. &ktefi svo-
je bohaté, praktické zkuSenosti vyuziji v jinychddienich CP, obvykle jako likvidatti

pojistnych udalosti.

ZkuSenosti ¥tSiny komunik&nich center ukazuji, Ze 40 az 50 % pracofnikorti pra-
covni pongr do jednoho roku. Tato vysoka fluktuace vede kupie giblizne 80 % Sko-
leni jsou realizovana jako interni. Jsou to zejmgk@leni produktova, provoznich syste-
mut, komunik&nich dovednosti I.stugnapod. AZ v pipact komunik&nich dovednosti
vySSich stupi a prodejnich dovednosti vySSich Urovni jsou vyariyvexterni vzélavaci

firmy.

5.4.1 Realizace Skoleni a obsah kuie

Realizatorem Skoleni operatiakomunikaniho centraCP je poradenské a vddvaci spo-
le¢nost FBE (For Business Excellence) Praha, s.revooX&polénost, kterd ma s prastdim
CP zku3enost jiz od roku 1998. Spolupracuje imnych projektech s pracovniky z pozic
v obchodnich utvarech, v Utvarech Klientského send manazerskych pozic. Spwlest
FBE pracuje s internimi lektory. Sgasny lektorsky tym FBE twovic nez 20 lektat, kon-
zultanti a spolupracujicich odborriks praktickymi zkuSenostmi s aplikaci trénovanych
metod v praxi v nejvyznandjSich podnicich v oblasti obchodu, sluzeb a vyrdbg. se
tyka samotneho Call centra, realizovany jsou tea& firemni kurzy, jejichz cilem je reali-
zace profesionalniho telefonického kontaktu. Olis&hinkového kurzu je vzdyipaso-
ben aktualnim prioritam a éih, které organizace sleduje. Obsah Ize specifikdil&imi

tématy:
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Zakaznicka orientace.Podstatou této oblasti je poznat viasttédpoklady a styl
komunikace, prodeje, ziskani znalosti problemafikg; firmy ztraceji své zakaz-
niky.

Komunikace po telefonu.Mnohdy je pra¥ telefonni hovor prvni kontakt potenci-
alniho zakaznika s firmou a tak, jak vnima zékazeiko hovor, obvykle vnima i
celou spolénost. V ramci tohoto tématu jde o specifikovaniladkich rozdii
osobni a telefonické komunikace, zlepSeni verbdd@nmiunikace. Také jde o teg-
meéni si techniky vysstlovani, v ramci slovni zdsoby zohlednit slovar&tgsou Kli-
enty pozitivie¢ prijimana a naopak ta, ktera jsou ,zakadzana“. Pozirj® v této
souvislosti ¥novana i paralingvistické stranéesi, tedy hlasu, intonaci, hlasitosti,
rychlosti, pomlkam. Bastnici by se #i nawit pracovat s hlasem, vyvarovat se re-
dundance, naiit se pravidim a technikam aktivniho naslouchani.

Profesionalni telefonicky kontakt. Cilem zvladnuti tohoto tématu je celkové
zkvalitnéni arovre komunikace a zefektiwmi telefonickych hovar. Po skodeni
kurzu by ngli Ucastnici zvladnout rozpoznat typ volajiciho i@zpasobit svij ho-
vor, inn¢ planovat kléové hovory, klidg feSit problémové telefony a agresivni
volajici. Usastnici si osvojuji zakladni pravidla profesionimtelefonovani, oslo-
vovani klienta jménem, pouzivani tilulspecifika standardnihaiphoziho versus
odchoziho hovoru, pravidla spravnéhdhghu hovoru se zaéiienim na Gvod a za-
veér hovoru atd.

Obtizné situaceV ramci tohoto tématu si¢astnici osvoji pravidla komunikacéi p
jednani s rozzlobenymi klienty. N&use, jak zvladat emoce Klienta, jaké techniky
volit pii prekonavani konfliktu, jak reagovat na kritiku a stigt i jak pekonavat

namitky.

Kladeni otazek.V ramci tohoto tématu se@stnici seznami s problematikou za-
kladnich tyf otazek, zjiSovani poteb a pani zakaznik. Dulezita je i otazka zfi-
né vazby, coz znamena, Ze se pracovnici Call cerawd zjiStovat a ov¥rovat

spravnost udaj které klient sduje.

Prodej po telefonu.Toto téma je spojeno s telemarketingem jako ngstrgrode-

je. Ugastnici se nati vyuzivat kazdouiflezitost k prodeji, tedy aktivni marketing.

Audiotrénink a nasledna analyza.Tato oblast zahrnuje audionahravku vybrané

modelové situace a &mou odbornou vazbu k provedenym vykom
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6 REALIZACE VYZKUMNEHO SET RENI

»Vyzkum je systematicky zisobieSeni probléiin kterym se roz$iuji hranice ¥domosti
lidstva. Vyzkumem se potvrzui vyvraceji dosavadni poznatky, anebo se ziskamjé
poznatky.“ (Gavora, 2000, s.11)

Nazev vyzkumu:

Analyza zajn a poteb zamdstnané Call centra v oblasti vathvani

6.1 Cil vyzkumu

Hlavnim cilem vyzkumného Seni je analyzovat a zhodnotit zajmy a ipby firemnich

zamestnand v oblasti vzdlavani.

Dil¢imi cili, je zjiS€ni vztalh mezi:

- dlouhodobym vz&ldvanim zamsstnand a jejich rozvojem

- pristupem zarstnand k elektronickému vzglavani oproti jiné form vzdlavani

- zamgstnanci a jejich ochotou se &avat

6.2 Hypotézy vyzkumu

H1: Zamestnanci Call centra, kitejsou zanstnani kratSi dobu nez 5 let a je jim mén
nez 35 let se budou ochotni ¥vat nad ramec svych povinnosti ve srovnani

S jinymi zangstnanci.

H2: Cilené vzdlavani zanmistnand je v pfimém vztahu ke kvalifikaci a rozvoji osob-

nosti a ma vliv na dalSi uplatni na trhu prace.

H3: Zan®stnanci Call centra budou preferovat elektronickéklvani ve srovnani

s jinymi formami vzdlavani.
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6.3 Vyzkumna metoda

Pro zjiS&ni stavu ¥ci bylo vyuZzito dotaznikové metody. Dotaznik bgbaymni, aby byla
vySSi spolehlivost a pravdivost odgoV jednotlivych respondeint Oslovila jsem zaxgst-
nance Call centra ¥azené do dlouhodobého ¥évaciho programu, kiejsou v tomto
Seteni mymi respondenty. Zkoumany cil bylo nutné vadatku rozdlit na nékolik dil¢ich
otadzek. \&tSina otazek byla uzémych - v¢tovych, kdy respondenti volili vice odp&i.
Tyto otazky byly sotasré dophujici, kdy respondenti & mit moznost odpodd’ vyjadrit
vlastnimi slovy. Ziskané udaje od jednotlivych m@sgenti byly dale zpracovany pomoci
matematicko - statistickych posiup K lepsi pehlednosti byly tdaje vloZzeny do giaf
kde zn&i procentualni hodnotu. Pro dotaznikovou metoderakslouzi k hromadnému
ziskavani udaj, a to pomoci pisemnych otazek, bylo rozhodnieal@vsim proto, Ze byla
pro zanstnance nejméncasow nar@na a mohl byt tak ziskan vzorekt§iho pd@tu re-
spondent najednou. Dotaznik dava okamzitowtrou vazbu o finosu a efektivit vzce-
lavaciho programu a poskytuje také zadavateléx@ci informaci o nie efektivié vyna-

loZenych néklatl na vzé&lavani. (Gavora, 2000)

6.4 Vyzkumny vzorek

V praktickééasti bylo provasno dotaznikové Sini zandstnané prazské pobiky Ceskéa
pojistovny, a.s. Za timtodelem bylo vybrano oddeni Call centra v Praze. Pracuje zde
200 zanmdstnand, rozdano bylo 100 dotazriknavratnost byla 72 %, coZ znamena, Ze se
Seteni z&astnilo a na zpracovani anonymnich dotazmpikstoupilo 72 zarsstnand. Jed-
nalo se o zagstnance, kté prosli Skolenim ,soft skills“ v ramci dlouhodob&hzdlava-

ciho programu.

6.5 Realizace vyzkumného Séeni

Co se tyka administrace dotazini& zpsohi jejich pgredkladani, v konkrétnim vyzkumu
bylo vyuzito elektronické posStyi zvoleno osobni jgdani, aby byl ziskan zajem respon-
denti a moznost vysitlit davody. Dotaznikové S&ni bylo anonymni, aby se doséhlo co

nej\etsi pravdivosti a fesnosti odpoddi.
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7 VYSLEDKY VYZKUMU

V této ¢asti gredkladam vyhodnoceni vyzkumu, ktery byl koncipopéedevsim jako do-
taznikové Séeni u zamstnané Call centraCeské pojigovny. Data ziskana z vyginych
dotazniki jsem zpracovala do tabulek, ve kterych je uvedekaabsolutni, tak relativni
cetnost pro jednotlivé moznosti u dané otazky. Alisoketnost udava get respondeiit
ktefi vybrali uvedenou moznost a relatiwidtnost poskytuje procentualni vyjadi toho,

jak velkacast z celkového @tu hodnot pipada na danou @il hodnotu.

7.1 Zpracovani a analyza udaji
Prvnictyii otazky byly smétovany na zakladni udaje o respondentech vyzkumu.

Otazka¢.1 : Vek responderit

Tab.¢. 1 ek responderit

Absolutni ¢etnosi| Relativni éetnosi
20-25 5 6,9%
26-35 41 56,9%
36-45 2C 27,8%
46-55 6 8,3%
56-65 0 0,0%
66 a vict 0 0,0%
Celkem 72 100%

O 20-25
W 26-35
0 36-45
0 46-55

27,8%
B 56-65

O 66 a vice

6,9% 0,0%  83%

Graf ¢. 1 ek responderit
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Z grafu ( Graf¢. 1) je patrno, ZediSina operatdr je ve ¥kovém rozmezi 26 - 35 let (56,9

%) a Ze Zadny z nami oslovenych respontlergekratil vékovou hranici 56 let. DalSi

veétSi skupinou se stavaji operatee vwkovém rozmezi 36 - 45 let (27,8 %). MensSi skupi-

nu zastavaji operatove wku 46 — 55 (8,3 %) let a nejmensi skupinurivaladi lidé ve
véku 20- 25 let (6,9 %).

Otazka ¢.2 : Pohlavi respondetit

90,0% -
80,0% -
70,0% -
60,0% -
50,0% -
40,0%
30,0% -
20,0% -
10,0%

0,0%

Tab.¢. 2 Pohlavi respondedt

Absolutni éetnosi| Relativni éetnos!
Zeny 59 81,9%
Muzi 13 18,1%
Celkem 72 100%

18,1%

Zeny

Muzi

Graf ¢. 2 Pohlavi respondeidt

Graf ( Graf¢. 2) podava informaci o pohlavi respondemMia pobdce Call centra jsou, jak

z vyzkumu vyplyva, zagstnany pedevsim Zeny (81,9 %), muzi jsou zastoupeni jen-min

malrs (18,1 %).
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Otazka ¢.3 : NejvySSi dosazené vahi.

Tab.¢. 3 NejvySSi dosazené vi#hi responderit

Absolutni ¢etnosi | Relativni éetnost
Stiedni, s¥edni odborné 31 43,1%
VySSi odborne 19 26,4%
VysokosSkolske 22 30,6%
Celkem 72 100%

45,0% -
40,0%
35,0%
30,0%
25,0%
20,0%
15,0% -
10,0% -

5,0%

0,0%

30,6%

26,4%

Stfedni, stfedni Vy§Si odborné VysokoSkolské
odborné

Graf ¢. 3 NejvySSi dosazené vifhi responderit

Prehled o nejvySSim dosaZzeném &adi respondeiitje nazord zobrazen v grafu (Grat
3). Jak vyplyva z vyzkumu, &é8ina respondetitabsolvovala $edni Skolu s maturitou
(43,1 %), respondenti s VOS tilonejmensi skupinu (26,4 %) a respondenti s V&itv
také dosti podstatnotast (30,6 %) dotazanych. Jiné wl#hi v dotaznikovém Seni ne-
bylo uvedeno, protoZze podminkotijeti do pracovniho po#nu je minimali stedoskol-

ské vzdlani.
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Otazka ¢.4 : Jak dlouho pracujete v odigni Call centra ?

50,0%
45,0% -
40,0%
35,0%
30,0%
25,0% -
20,0%+
15,0%
10,0%

5,0%

0,0%

Tab.¢. 4 Délka trvani pracovniho vztahu

Absolutni éetnos' | Relativni éetnost
do 2 le 34 47 ,2%
3 roky 22 30,6%
4 roky 5 6,9%
nad 5 le 11 15,3%
Celkem 72 100,00%

30,6%

6,9% '

15,3%

do 2 let 3 roky

4 roky

Graf ¢. 4 Délka trvani pracovniho vztahu

nad 5 let

Ctvrta otazka byla sifovana na to, jak dlouho respondenti pracuji vétetd Call centra.

Jak ukazuje (Graf. 4), podstatnéast respondefitzde neni zagstnana déle nez dva roky

(47,2 %). Zn&nacast respondefitie zda zardstnanaii roky (30,6 %). Vice nezd let je

zde zamistndno pouze 11 operatofl5,3 %) , picemzZ dva z toho 8 let, jeden jedenact a

dva pges patnact let. Nejmensi skupinuifveespondenti, ki jsou v Call centru zaést-

nénictyi roky (6,9 %).
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Otazka ¢.5 : Uvedte prosim, jaké znalosti a dovednosti (z obladbiovdé , ale i jin€) byste

poteboval/a prohloubit, abyste pimlostal/a narokm pracovniho mista.

Tab.¢. 5 Potebné znalosti a dovednosti

Absolutni éetnost | Relativni ¢etnost
Cizi jazyk 48 26,5%
Psychologit 31 17,1%
Efektivni komunikace 29 16,0%
Asertivni chovani 22 12,2%
Odolnost vi¢i stresu 15 8,3%
Komunikace s klienten 14 7, 7%
Znalosti produkta 1C 5,5%
Obchodni Skolen 7 3,9%
Prodejni dovednost 5 2,8%
Celkem 181 100,00%
5,5% 39% 2,8%

O Ciz jazyk

B Psychologie
8,3% O Efektivni komunikace

0O Asertivni chovani

B Odolnost wvigi stresu

O Komunikace s klientem
12,2% B Znalosti produktd
O Obchodni Skoleni

B Prodejni dovednosti

Graf & 5 Potebné znalosti a dovednosti

V péaté, ote¥ené, otazce jsem se respondastala, jaké znalosti a dovednosti, a to z oblasti
odborné, ale i jiné, by ptbovali prohloubit, aby pthdostali narokm pracovniho mista.
Jednoznéné zvitézila oblast cizich jazyk kterou uvedlo 48 zagstnand (26,5 %), pod-
statré byly zastoupené i odpeédi tykajici se obar jako je psychologie (17,1 %9i efek-
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tivni komunikace (16,0 %). Podle vyslédikyzkumu, respondenti by gebovali doplinit
védomosti souvisejici s asertivnim chovanim (12,2 W§gnamnym pétem do celkového
vysledku pispély i odpowdi tykajici se prodejnich dovednosti (2,8 éb)dolnosti Vici
stresu (8,3 %). Z uvedeného vyplyva, Ze &8jvzajem maji respondenti o studium cizich
jazykia. Néktefi zamgstnanci pojisovny ukorgili své studium ped rokem 1989, kdy vyuka
swtovych jazyki nebyla na Urovni dnesSnich prioritélleri respondenti hodlaji prohloubit
své znalosti v oblasti prava a ekonomie. Jen jeddatazovanych uvedl, Zze ma zajem o
vzklani v oblasti informénich technologii. Varianty uvedené nsémez gtkrat nebyly do

vyhodnoceni zahrnuty.

Otazka ¢.6 : Jaké vzdlvaci aktivity jste absolvoval/a v poslednim r@ce

Tab.¢. 6 Vzdlavaci aktivity absolvované v poslednim roce

Absolutni ¢etnost | Relativni éetnosit
Komunikaéni dovednost 56 27,9%
Produktova Skolen 51 25,4%
Telefonické dovednos 50 24.,9%
Komunikace v krizovych siluacictk 44 21,9%
Vyjednavaci dovednosi 30 14,9%
Zvladani konfliktnich situaci 25 12,4%
Zvladani namitek a argumentace 25 12,4%
Empatie a aktivni naslcauchani 12 6,0%
Facilita¢ni techniky 10 5,0%
Prace s agresivitou a kriikou 10 5,0%
Rétorika v praxi 10 5,0%
Asertivita 9 4,5%
Efektivni komunikace 6 3,0%
Jazykové kurzy 4 2,0%
Celkem 201 100,(%
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6,0%

12,4%

12,4%

14,9%

21,9%

5 0 5:0% 5,0% 4,5%3,0% 0o

24,9%

O Komunikaéni dovednosti

W Produktova Skoleni

O Telefonické dovednosti

O Komunikace v krizovych situacich
B Wjednéavaci dovednosti

O 2viddani konfliktnich situaci

W Z2viddani namitek a argumentace
O Empatie a aktivni naslouchani

W Facilitatni techniky

25,49,| B Prace s agresivitou a kritikou

O Rétorika v praxi

O Asertivita

B Efektivni komunikace

W Jazykové kurzy

Graf ¢. 6 Absolvované vztivaci aktivity v poslednim roce

DalSi v pdadi byla respondeiin poloZena otazka, jaké wtdvaci aktivity absolvovali

v uplynulém roce. Stefnjako v gredchozim fipact se i zde objevilo vice odp&di. Na

prvnich mistech se objevily komuniid dovednosti (27,9 %), produktové Skoleni (25,4
%), kurz telefonickych dovednosti (24,9 %), komami& v krizovych situacich (21,9 %);

vyjednavaci dovednosti (14,9 %), zvladani konfligtnsituaci (12,4 %), empatie a aktivni

naslouchani (6,0 %), facilitai techniky (5,0 %), prace s agresivitou a kritik@,0 %),

rétorika v praxi (5,0 %), zvladani namitek a argataee (12,4 %). V menSim o pak

byly zastoupeny asertivita (4,5 %), efektivni kankace (3,0 %) a jazykové kurzy (2,0

%).

Otazka ¢.7 : Byly tyto vzdlavaci aktivity pinosem pro Vas rozvoj?

Tab.¢. 7 Prinos uvedenych aktivit pro osobni rozvoj

Absolutni éetncst | Relativni éetnost
Ano 49 68,1%
Ne 8 11,1%
Céastainé 15 20,8%
Celkem 72 100,(%
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O Ano
B Ne

0O Casteéné

20,8%

Graf ¢. 7 PFinos uvedenych aktivit pro osobni rozvoj

V navaznosti naiedchozi byla polozena respondentotazka, zda byly tyto vzthvaci
aktivity pro jejich osobni rozvojifnosem. Jak vyplyva z grafu (Gr&af7), wtSina respon-
denti hodnoti vzdlavaci aktivity pragmaticky a pozitighkonkrété pro 49 respondeint
(68,1%) jsou tyto vz&lavaci aktivity ginosné. Jen pro 8 respondefgou znalosti, které

v ramci vzélavacich aktivit ziskal, nevyuzitelné a neftné (11,1 %).

Otazka ¢.8 : Preferujete elektronické vddvani ve srovnavani s jinymi formami stéd

vani ?
Tab.¢. 8 Elektronické vzdiavani
Absolutni ¢etnos!| Relativni ¢etnos
Ano 41 56,9%
Ne 16 22,2%
Castané 15 20,8%
Celkem 72 100,00%
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56,9%

O Ano
B Ne
22,29 | O Céastedné

20,8%

Graf &. 8 Elektronické vzdiavani

V osmé otdzce jsem se zéita na to, zda respondenti preferu;ji elektronickélavani ve
srovnani s jinymi formami vadavani. Z vyzkumu vyplynulo, Zefpvazna wtSina zanist-
nand (56,9 %) preferuje elektronické wddvani. Dophme, Ze klad#& na tuto otdzku od-
povidali WtSinou zanmistnanci mladsi 35 let. Preferuji zejména kurzyprahloubeni zna-
losti i nastraj MS Office, jazykového vzflavani a nacvik vzorovych hovorZaporr se
k elektronickému vz&lavani postavilo (22,2 %) respondéntNemalouéast (20,8 %) tvo-
fila skupina zarstnand, ktera odpowdéla, zZe preferuje elektronické wddvani jencas-

tecné.

Otazka ¢.9 : VaSe vzdavaci aktivity v Call centru probihaji ?

Tab.¢. 9 Frekvence vzthvacich aktivit

Absolutni éetnos! | Relativni ¢etnost

Kazdy den 0 0,0%

Kazdy mésic 5 6,9%

Kazdéhoétvrt r oku 22 30,6%
Kazdého pil roku 12 16,7%
Kazdy rok 8 11,1%
Nepravidelné 25 34,7%
Celkem 72 100,(%
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0,0% 6:9%

30,6%

O Kazdy den

B Kazdy mésic

O Kazdého ¢twrt roku
O Kazdého pal roku

34, 7% | Kazdy rok

O Nepravidelné

16,7%

11,1%

Graf & 9 Frekvence vzthvacich aktivit

Devata otazka dala odpal’ na otazku, jak probihaji vékvaci aktivity v Call centru.
Z vysledki vyplyvd, Ze pravidekh se vzdlava 47 respondeint(65,3 %), nepravidethjen

25 (34,7 %). ¥tSina vzdlavacich aktivit probiha v Call centru kazdéttert roku (30,6
%).

Otazka ¢.10 : MnoZstvi absolvovanych kurie podle Vas ?

Tab.é. 10 Mnozstvi vzthvacich aktivit

Absolutni ¢etnosi | Relativni ¢etnos:
Zcela nadbyt&iné 1 1,4%
SpiSe nadbyténé 7 9,7%
Odpovidajici 42 58,3%
SpiSe nedostaiéné 13 18,1%
Zcela nedostaténé 9 12,5%
Celkem 72 100,(%
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58,3%

O Zcela nadbyte¢né

9,7%

W SpiSe nadbyte¢né
O Odpovidajici
O SpiSe nedostate¢né

O Zcela nedostate¢né

12,5%

1,4%

Graf ¢ 10 Mnozstvi vztvacich aktivit

DalSi v pdadi byla poloZena respondémt otazka, jak hodnoti mnozstvi absolvovanych

kurzi. Jak vyplyva z grafu (Graf. 10), WtSina z nich je toho ndzoru, Ze mnoZstvi absol-

vovanych kura je odpovidajici, takto odpeéuélo konkrétrg 42 zandstnan@ Call centra

(53,8 %). Objevil se vSak i nezanedbatelnggimegativnich odp@di, 13 zamstnand

povazuje mnozstvi absolvovanych kiurza nedostatmé (18,1 %), za zcela nedostaiée

pak 9 zamistnand@ (12,5 %). Osm za#stnand povazuje péet absolvovanych kufzza

nadbyténé (11,1 %), jeden respondent z tohotétpalokonce za zcela nadbyme (1,4

%).

Otazka ¢.11 : Vzablavate se v ¢jaké oblasti, kterd jeidezita pro V&S vykon, z vlastni

iniciativy ?

Tab.¢. 11 Vlastni iniciativa ve vztani

Absolutni éetnos! | Relativni éetnos!
Ano 51 70,8%
Ne 21 29,2%
Celkem 72 100,%6
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Ano Ne

Graf & 11 Vlastni iniciativa ve vatani

Zajimavé vysledky byly ziskany v odpmlich na otazku, zda se respondentié&lénehji

v n¢jaké oblasti, ktera jetdezita pro jejich vykon, a to z vlastni iniciativida tuto otazku
odpowdélo kladre 51 zangstnand (70,8 %), ¥tSinou Slo o respondenty mladsSi 35 let a
dobou pracovniho potru kratSi nez 5 let. N&stji se respondenti vZthvaji v oblastech
cizich jazyki, konkrétrg jde o anglicky, Bmecky a francouzsky jazyk. Z vlastni iniciativy
se individualg nevzdlava 21 zamsstnand (29,2 %).

Otazka ¢.12 : Jakou formou se vzZthvate ?

Tab.é. 12 Forma vzdavani

Absolutni éetnosi | Relativni éetnost

Interni vzdélavani ve frmé 47 36,2%
Externi vzdélavani v ramci firmy 28 21,5%
Kurzy, které firma nabizi 34 26,2%
Vlastni forma vzdélavani 21 16,2%

Celkem 13C 100,(%
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O Interni vzdélavani ve firmeé

B Externi vzdélavani vramci firmy
O Kurzy, které firma nabizi

O Vlastni forma vzdélavani

36,2%

Graf & 12 Forma vzéavani

Otazka dvanacté se tykala forem #a¢éani. \&tSina respondefitse vzdlava v fiznych
formach. Nejastji jsou uvaany forma interniho vzglavani ve firn¢ (47 respondeny,
forma externiho vz#avani v ramci firmy (28 respondént formy kurzi, které firma nabi-
Zi (34 respondefi ¢i vlastni forma vzdlavani (21 respondeijt Zameéstnanci jednozra
n¢ preferuji krdtkodobé semiiéa Skoleni. Procentualni hodnoty jsou zaznamewndng-
fu (Graf¢. 12).

Otazka ¢.13 : Jste ochoten/ochotna investovat fislanprostedky do znalosti a doved-

nosti pro V&s kvalitni vykon z vlastnich zdr@j

Tab.¢. 13 Ochota investovat do \ani

Absolutni ¢etnost | Relativni ¢etnos!

Ano 36 50,0%
Ne 12 16,7%
Nevim 24 33,3%

Celkem 72 100,(%
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Posledni z otazek byla shovana na to, zda jsou respondenti ochotmiovat vlastni fi-

nartni prostedky do znalosti a dovednosti pro jejich kvalitgkan. V dophujici otazce

respondenti sHlovali, zda by byli ochotni do svého w&#dni investovat. Vyzkum ukézal,

Ze vlastni finadni prostedky do prohlubovani znalosti &omosti je rozhodnuto 36 re-

spondent (50,0 %), 12 neni ochotno takovou investici raalat (16,7 %), dalSich 24 re-

spondent nebylo rozhodnuto (33,3 %). Mira ochoty k vlastmiklavaci investici je po-

meérné piekvapiva.

Otazka ¢.14 : Mate zajem rozvijet své znalosti a dovednosticasttiovat se vzélavacich

Tab.¢. 14 Zajem rozvijet své znalosti a dovednosti

aktivit, pokud je organizace nabizi ?

Absolutni éetnosi

Relativni éetnost

Ano 51 70,8%
SpiSe ani 12 16,7%
SpiSe n 8 111%
Ne 1 1,4%

Celkem 72 1000%
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Graf ¢. 14 Zajem rozvijet své znalosti a dovednosti

Posledni otdzka Zta, zda respondenti maji zajem rozvijet své zniakodbvednosti a zu-
castiovat se vzdavacich aktivit, pokud je organizace nabizi. 58pondent (70,8 %)
uvedla jednoznmeé kladnou odpodd’, spiSe ano odpeéudélo 12 respondent(16,7 %), osm
se friklonilo k odpowdi spiSe ne (11,1 %) a jeden respondent dokonadl odpovd’ jed-
nozna&n¢ zapornou (1,4 %). @vodem dalSiho vadavani je to, Ze jsou respondenti nespo-
kojeni s arovni dosaZzenyckdomosti, protoze jim nepostgi na vykon dané profese nebo
uvaZzuji o zndné pracovniho mista a pebuji se rekvalifikovat. Podstatiiast respondefit
povazuje roz$eni wdomosti a znalosti za stst svych zakladnich profesnich a mozné i
osobnostnich pteb. Cast respondetitie ke zvySovani vaiani vedena moznosti kariérni-
ho ristu. Hlavni pi¢cina nezdjmu o inovaci, rozéhi a prohloubeni znalosti pracovinik
spaiva hlavieé ve spokojenosti s dosazenym #t&shim, nebé tito respondenti povazuji
svoji kvalifikaci za dostatsou. Podstatn&asti respondeft znemoauje prohloubeni
vzklani pracovni vytizeni, osobgii rodinné gekazky. Nkteri respondenti si na dalSi stu-
dium netroufaji. Lze se domnivat, Ze limitnim fakim je krond véku také nedostatek
sebe¥domi nebo neochota vzdat &esti svého volnehdasu. Svoji roli zde, dle mého na-
zoru, zaujima také nedost&té@ komunikace s managementem a také i garantestvzd

vani, ktery komunikuje se zastnanci zasadrelektronicky, nikoli osob®
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7.2 Shrnuti vysledki realizovaného vyzkumu

Realizace vyzkumu preéhla bez ¥tSich problém. Vzhledem k vysoké firemni kulte a
dotaznikovému S&ni jsem pedpokladala, Ze navratnost dotaZnibude ténsi stopro-
centni. Navratnost byla nakonec 72 %. | tak se deam, Ze vyzkumny vzorek je posta

jici a vyznamnym zjgsobem pispel k realizaci této prace.
V této préaci byly stanovenyithypotézy.

V prvni hypotéze (H1), Zamestnanci Call centra, ki¢ jsou zardstnani kratSi dobu nez 5
let a je jim méda nez 35 let se budou ochotni #&dat nad rdmec svych povinnosti ve
srovnani s jinymi zagstnanci“ byla sledovana ochota ke #@vani a prohlubovani jejich
znalosti. Data k této hypotéze jsem se snaZilaakzislotazkacte. 1, 4, 13 a 14. ¥Sina
responderit (87,5 %) ma z4jem rozvijet a prohloubit si svélastaa wdomosti. Vyzkum-
né Seteni potvrdilo, Ze podstatnatést (68,3 %) z této skupiny tkigpraw zangstnanci,
ktefi jsou v Call centru za#stnani po dobu kratSi 5 let a jsou mladsi 35 lafinzave zjis-
téni vyplynulo z otdzky. 13 a to, Ze f@sreé (50 %) respondefitie ochotno investovat do
prohlubovani znalosti asdomosti své vlastni fin&ni prostedky. Jen maléast (16,7 %)
responderit neni ochotno investovat vlastni ptestky do vzdlavani a zbyvajicich (33,3
%) respondetit nebylo rozhodnuto, zda by byli ochotni investovkstni finani pro-

stredky do vzdlavani.

Druha hypotéza (H2) zia: ,Cilené vzdiavani zandstnana je v piimém vztahu ke kvalifi-
kaci a rozvoji osobnosti a mé vliv na dalSi uptgtihna trhu prae.” Vysledky vyzkumu
piinesly za¥r, Zze ¥tSina respondet(68,1 %) povazuje absolvované wavaci aktivity
za fFinosné. Pouze (11,1 %) si mysli, Ze tyto aktivigysou pro 8 prinosem. Otazka. 5
vypovida o tom, které vzthvaci aktivity respondenti preferuji protgwsobni rozvoj a
lepSi uplatini na trhu prace. Velky get respondeiit(26,5 %) povaZzuje za nejizitejSi
zlepSeni jazykovych znalosti. JesalSi ti oblasti vzélavani ziskaly preference od vice
nez 10 % responddnta jsou to: psychologie (17,1 %), efektivni konkatie (16 %) a
asertivni chovani (12,2 %). Ostatni oblasti znalastiovednosti povazovalo za f&iiné
zlepSit mén jak 10 % respondeint Z otazkye. 11 vyplynulo, Ze podstatré@st responden-
ta (70,8 %) se vz&lava z vlastni iniciativy a to nejvice v oblastzich jazyki. Respondenti
si uwdomuiji, Zze vySSi dosazena kvalifikace a hlubSiagta)im davaji ¥tSi vyhody usgt

na trhu prace. Data k této hypotéze jsem se snesikat v otazkach. 5, 7 a 11.
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Treti hypotéza (H3): Zamestnanci Call centra preferuji elektronické vlavani ve srov-
nani s jinymi formami vzthvani“ Z vysledki vyzkumu vyplyva, Ze tuto formu ogd-
nostiuje vice nez polovina respondé&nfs6,9 %), ¥tSinou se jednd se o zastnance
mladSi 35 let (78,0 %). Zapafrse k elektronickému vztavani postavilo (22,2 %) re-
spondent. Nemalowdast (20,8 %) tvila skupina zamstnand, ktera odpovdéla, Ze pre-
feruje elektronické vzHavani jencasténe. K této hypotéze jsem ziskavala data z otdzek
¢.8al.

Vyzkumnym Satenim byly potvrzeny vSechnii piredem stanovené hypotézy.
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ZAVER

Predkladana bakatéka prace si dala za cil analyzovat systéngléxdni ve vybrané orga-
nizaci. Jeji sotasti je charakteristika lidského kapitalu, kvabiftle zamstnand a jejiho
zvySovani. Teoretickédast poskytuje ucelenyghled o vyznamu celozivotniho wévani,

0 metodach pouzivanych na pracovisti i mindp axpojednani o vyznamu rozvoje doved-
nosti pracovnik. Praktickacast poskytuje informace tykajici se struktury syatérzcla-
vani zangstnané Call centraCeské pojigovny, a.s.. Hlavnim cilem vyzkumgésti prace
bylo analyzovat systém vékhvani na konkrétni pokioe CP a pomoci dotaznikového 3et-
feni @inést z@tnou vazbu pro vyhodnoceni stanovenych hypotézliMysi, Ze na zaklad
vyhodnoceni a interpretace vysléd#le stanovenych hypotéz bylo takto \wggmého cile

dosazeno.

Na z&klad dotaznikového Sini a zkuSenosti z osobnich pohdvemrespondenty mohu
konstatovat, Ze dlouhodobé walvani gispiva nejen k rozvoji samotnych zéstnand,

ale ma také pozitivni vliv na zefektigmi komunikace a zlepSeni firemni kultury.

Vzdélavani je, jak jiz bylo uvedeno, celoZivotni proc®avdou #stava, Ze sigetim
vzklavani jako celozivotniho procesu ma mnoho lidibggoy a pokud si uz nezbytnost
soustavného vzthvani gipusti, souvisi to tégi vzdy s roz&ovanim kvalifikace pdgebné

pro konkrétni specializované pracovirinosti.

Znalosti je pateba stale rozBvat, protozZze v oblasti pofiSvnictvi se neustale i me-
todika a pronikaji do ni moderni technologie. Myte@oteba zamstnance vice motivovat

k tomu, aby sedhem sveho Zivota dale vddvali, a to nejen ve svém oboru.

Systém vzdlavani na pobice CP byl po odborné strance jisha vysoké Grovni, ale na
mne vSak fpsobil trochu rigidnim dojmem. Jednotliva Skolenlabgperatoim vicemeés
predkladana, podle toho na které pracovni pozici rgnacovali, aniz by byly brany
v potaz jejich osobniiani a pedstava dalSiho personalniho rozvojeiitdroy pro zamist-
nance bylo vice motivujici, kdyby se mohli poditet tvor® svého planu vadavani. A
zde se otevira pole pr@gipadny dalSi vyzkum, néplaké jsou motiwni faktory pro vzet

lavani operato# Call centra ?
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Zawrem je teba zdraznit a gipomenout, Ze vadavani zamistnand nezaji$uje vyhody
jen pro firmu samotnou. Vzthvanim je kvalifikovana pracovni sila a kultivovélovek.
Pti analyzovani pdeb a planovani vzthvani by nerdly byt vzaty v Gvahu jen pitgby

firmy, ale i poteby jedindé a celé spokmosti.
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SEZNAM POUZITYCH SYMBOL U A ZKRATEK

Aj. ajiné

& Cislo

CP Ceska pojigovna

EU Evropska unie

FBE For Business Excellence
ICT Informani a komunika&ni technologie
Kol. Kolektiv

Nap. Nagiklad

Nest. Nebylo strankovano

Nvf Narodré vzcklavaci fond

OSN Organizace spojenych natiod
S. Strana

sS Stedni Skola

Tab. Tabulka

UNESCO United Nations Educational, Organizace OSN prdeyal, &du a kulturu

VS Vysoka Skola
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PRILOHA P |: DOTAZNIK

Dobry den,

jsem studentkou 3. &aiku bakal&ského studia oboru Socialni pedagogika na Univerzit
Tomé&Se Bati ve Zlih Obracim se na Vas se Zadosti o v§pirdotazniku, ktery slouZzi k
vypracovani praktickéasti mé bakai&ké prace na téma ,Analyza zdja poteb zansst-
nand Call centra v oblasti vathvani“ . Tento dotaznik je &en zandstnaném Call cent-
ra, kt&i projdou jednotlivymi Skolenimi. Vami poskytnutatd budou slouzit ke zji&ti
jak prispiva dlouhodobé vzthvani k rozvoji osobnosti zafstnand.

Spravné odpaddi prosim oznéte, @ip. dophte. Chela bych Vas poprosit o pravdivost a
presnost odpadi. Dotazovani je anonymni.

Predem dkuji za VaSe odpaidi a Vascas, ktery dotaznikuénujete.

Sarka Kloudova

1. \Vk:
] 20-25 ] 46-55
] 26-35 ] 56-65

[] 36-45 [] 66 avice

2. Pohlavi:
[ muz

(] zZena

3. Nejvyssi dosazené vEtani:
1 skedni, stedni odborné
1 vySSi odborné

1 vysokoSkolské



4. Jak dlouho pracujete v oddleni Call centra? .................. let

5. Uval’te, prosim, jaké znalosti a dovednosti (z oblastdborné, ale i jiné) byste

potieboval/a prohloubit, abyste pl& dostal/a narokim pracovniho mista.

6. Jaké vzdlavaci aktivity jste absolvoval/a v poslednim roce?

7. Byly tyto vzdélavaci aktivity prinosem pro V&S rozvoj (napiste které)?
1 Ano
'] Ne
] Cast&ng

8. Preferujete elektronické vzd@lavani ve srovnani s jinymi formami vzdlavani?
(napiste jakymi)

] Ano

1 Ne

0 Céasteng



9. VaSe vzdlavaci aktivity v Call centru probihaji?

"1 Pravidelr
o Kazdy tyden
o Kazdy mesic
o Kazdéhoitvrt roku
o KaZzdého gl roku
o Kazdy rok

"1 Nepravidelg

10. Mnozstvi absolvovanych kuri je podle Vas?

Zcela nadbyigné
SpiSe nadbytmé
Odpovidajici
SpiSe nedostateé

[ I ) B B

Zcela nedostataé

11. Vzdélavate se v ®jaké oblasti, ktera je dilezita pro Vas vykon, z vlastni iniciati-

vy? (uvedte v jakeé)

0 Ano
1 Ne

12. Jakou formou se vzdlavate?

Formou interniho vzflavani ve firng
Formou externiho vzthvani v ramci firmy

Formou kurs, které firma nabizi

(N I R 0 O B

Vlastni forma vzdlavani



13. Jste ochoten/ochotna investovat fin&ni prostiedky do znalosti a dovednosti pro

Vas kvalitni vykon z vlastnich zdroji?

0 Ano
1 Ne

1 Nevim, nejsem rozhodnut/a

14. Méte zajem rozvijet své znalosti a dovednosti al¢astiovat se vzdlavacich akti-

vit, pokud je organizace nabizi?

Ano
SpiSe ano
SpisSe ne
Ne

0O 0O O o



