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Abstrakt

Diplomova prace se zabyva oblasti kvality dalSiho vzdélavani. Detailné se zaméiuje
na pfistupy k pojmu kvalita dalSiho vzdélavani, standardné vyuzivané systémy managementu
kvality na mezindrodni urovni (ISO 9000, EFQM Model Excelence) a specifické systémy
vyuzivané v zahranici (Svycarsky model eduQua a némecky model LQW). Prace se zamétuje
na konkrétni koncepce a navrhy systémi kvality dalSiho vzd€lavani vytvoienych
a realizovanych v Ceské republice. Vystupem prace je analyza vybranych koncepci (Narodni
soustava kvalifikaci, projekt Koncept, projekt Kvalita v dalSim profesnim vzdélavani),
kritické zhodnoceni jejich podoby (formy, metodiky) a reflexe jejich implementace do praxe
adopadii na kvalitu v dalSim vzd¢lavani. Prace propojuje teoretické poznatky s praxi
a na jejich zaklad¢ uvadi vlastni ndvrh moznosti feseni systémového zajisténi kvality v dal§im

vzdélavani.
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Abstract

The diploma thesis deals with the area of quality of further education. It focuses
in detail on the concepts of quality of further education, standardized quality management
systems at international level (ISO 9000, EFQM Model Excellence) and specific systems used
abroad (Swiss model eduQua and German model LQW). The work focuses on specific
concepts and proposals of quality education systems developed and implemented in the Czech
Republic. The output of the thesis is an analysis of selected concepts (National Qualification
System, Project Concept, Quality in Further Professional Education), critical assessment
of their form (methods, methodology) and reflection of their implementation into practice and
impacts on quality in further education. The thesis links the theoretical knowledge with
the practice and on their basis it presents its own proposal of possibilities of solution

of system quality assurance in further education.
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0 Uvod

Téma kvality v oblasti dal§iho vzdélavani rezonuje v prostiedi Ceské republiky jiz
pocatku 90. let 20. stoleti a stale je jednim z klicovych témat politiky i1 praxe dalSiho
vzdelavani, kdy je soucasti intenzivnich diskuzi. Na intenzit¢ pak nabyva zejména
v poslednich letech, obzvlasté v souvislosti s rostoucim vyznamem celozivotniho uceni se
a veskerého rozvoje v ramci dospélého Zivota jedince. Procesy vzdélavani a uceni se jsou
dnes chapany predevsim jako nastroj prosperity a konkurenceschopnosti nejen jednotlivcet,
ale v celkovém disledku i celé spolecnosti. Z toho prameni nejen potieba vzdélavacich
organizaci a vzdélavateli prokazovat kvalitu poskytovanych sluzeb srozumitelnym,
ovéfitelnym zplisobem, akceptovatelnym a akceptovanym vSemi zainteresovanymi
stranami, ale téZ tlaky spolecnosti klast stale vy$$i naroky na jejich Uroven. Jednim
ze stézejnich faktorti je pak soucasnd situace, kdy legislativa Ceské republiky umoziuje
realizovat aktivity dal$iho vzdelavani Sirokému spektru poskytovatela (de facto kazdému),
aniz by vyzadovala jakykoliv certifikat nebo doklad, ktery by do urcité miry zarucoval
minimalni standardy kvality, kterou poskytovana sluzba bude spliiovat. Klienti, pfijemci
sluzby pak maji v takové situaci jen velmi omezenou moznost poznat, komu svétuji (spolu)
odpovédnost za své dalsi vzdélavani. Vzhledem k abstraktnimu charakteru pojmu kvalita
byva jeji zjiStovani a hodnoceni ve vzdélavani nejCastéji provadéno prostfednictvim
formalizovanych systémi, standardid, tedy pfedem stanovenych pozadavkll na Uroven.
Dosazeni stanoveného standardu pak muze byt potvrzeno certifikaci. Co je ale tedy
v dal$im vzdélavani vnimano jako kvalitni? Je mozZzné stanovit parametry kvality? Lze ji
systémov¢ fidit a vyZadovat plnéni standardl po vSech subjektech vstupujicich do dalSiho

vzdélavani z dodavatelské strany? Je pak takovato doloZena kvalita konkurenéni vyhodou?

Jak plyne z otazek, pole kvality v dal§im vzdélavani zna¢né zavisi na individuélnim
nazoru kazdého z aktérii vzdélavani, a to jak na dodavatelské strang, tak na strané
ptijemce. Cilem prace je zpracovat komplexni reflexi souasného stavu kvality v dalSim
vzdélavani a na jejim zaklad€ vytvofit vlastni navrh moznosti feSeni systémového zajisténi
kvality v dal§im vzdélavani. Navrh bude propojovat dosavadni teoretické poznatky
s dosavadni praxi. Tento hlavni cil bude naplnén prostiednictvim dil¢ich cilii. V teoretické
¢asti je dil¢im cilem prace definice pojmu kvalita dalSiho vzdélavani a sumarizace

existujicich rozsifenych nastroji managementu kvality. V praktické ¢asti je pak dil¢im
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cilem vypracovani analyzy vybranych koncepci kvality dalSiho vzdélavani a kritické

zhodnocenti jejich podoby a pfinosu.

Vyznam, ktery je tématu kvality v dal§im vzdélavani v Ceské republice piikladan,
je mozné ilustrovat na nékolika piikladech z obdobi poslednich n€kolika let, kdy se
instituce ¢i ruzni autofi kvalitou v dalSim vzd€lavani zabyvali.  Narodni ustav
pro vzdélavéani se ve ¢lanku vénovanému ilustrovani snah Ceské republiky vytvafet navrhy
jak tidit kvalitu v dal§im vzd€lavani dospélych mimo jiné zabyval vyctem konkrétnich
prikladii, mezi které zatradil Strategii celozivotniho uceni (2007), projekt Narodniho
vzdelavaciho fondu Kvalita v dal$im profesnim vzdélavani (2007-2008), projekt Koncept —
Koncepce dalsiho vzdélavani (2009-2013) a projekt Domu zahrani¢nich sluzeb - Quality
Assurance in Lifelong Learning (2010). Dalsi instituci, kterd teSi kvalitu v dalSim
vzdélavani, je Narodni fond vzdélavani, jehoZ zastupci se zabyvali certifikacemi systémil
fizeni kvality v dal$im profesnim vzdé€lavani. V neposledni fadé se pak tématu vénovala
Asociace instituci vzdélavani dospélych CR (AIDV), ktera sdruzuje instituce napii¢ celym
spektrem — soukromé vzdélavaci organizace, SS, VS, VOS, oddéleni vzdélavani podnikt
a uradii. AIVD mimo jiné pofadala v roce 2011 konferenci na téma Role kvality v dal§im
vzdélavani a aktivné se angazuje v navrzich na rating vzdélavacich instituci. Mezi
jednotlivé autory, ktefi se kvalit¢ v dal§im vzdélavani vénovali, patii napiiklad Stejskalova,
kterd v roce 2010 obhdgjila doktorskou praci s nazvem ,Kvalita v dalSim profesnim
vzdélavani®. Dalsi autor, Gorecki, vydal v roce 2008 publikaci ,,Piistupy ke kvalité
v dal§im profesnim vzdélavani ve vybranych zemich Evropy*. Jina publikace ,,Kvalita
(ve) vzdélavani: obsahové zamétfeny piistup ke zkoumani a zlepSovani vyuky*, jejimz
autorem je Janik (2013), poskytuje pak pohled spiSe na obecné aspekty kvality

ve vzdélavani.

. StéZejnim inspiratorem je pro oblast dalSiho vzdelavani pedagogika, ktera pfistup
ke kvalité také koncepcné fesila. V tvodni ¢asti prace vymezi pojem kvalita a hleda jeho
zakotveni ve vztahu k dal§imu vzdélavani. Déle se prace postupné zabyva managementem
kvality a relevantnimi systémy pro sféru dalSiho vzd€lavani s piisobnosti mezinarodni
(ISO, EFQM) a stru¢né ptedstavuje dal§i metodiky hodnoceni kvality, které se specificky
vtéto oblasti uplatiuji. Snaha o fizeni kvality v dalSim vzdélavani pfichazi

1 0d jednotlivych statl, kdy je zndma existence narodnich koncepci. Prace pfedstavuje



Svycarsky systém EduQua a némecky syst¢ém LQW. Podkladem pro tvorbu vlastniho
navrhu moznosti systémového feSeni kvality v dalsim vzdélavani jsou Narodni soustava
kvalifikaci, projekt Kvalita v dal§im profesnim vzdé&lavani, projekt Koncept, aktivity Ceské
asociace manazerskych vzdélavacich a vycvikovych organizaci (CAMETIN) a aktivity
Asociace instituci vzdélavani dospélych (AIVD). Uvedené podklady (vstupni analyzy,
vystupni zpravy, pritvodni dokumenty, smérnice, metodické materialy aj.) prace analyzuje,
urcuje jejich definici kvality, popisuje obsahové zaméieni projektu, cile tykajici se kvality
a zhodnocuje opatfeni a planované postupy pro jejich implementaci do praxe. Souvislosti
mezi jednotlivymi sledovanymi slozkami jsou vzajemné porovnavany v kontextu kladeni
dirazu na aspekty zajisténi kvality v dalSim vzdélavani. Poté prace predstavuje vlastni
navrh feseni, kde pfedstavuje nosniky myslenky a navazuje je na pfedpoklady vychazejici

z analyzy koncepci.



1 Obecné otazky kvality

Kvalita je jako termin v bézné konverzaci uzivan velmi ¢asto, avSak jeho definice je
vnimdna spise intuitivn€. Pojem je dnes spojovan s praktickym ocenénim dobrého zbozi ¢i
sluzby (tedy kvalitniho), a to i1 v abstraktnich souvislostech (napf. ,,kvalita Zivota®). Pokud
srovname slovo ,,dobry*“ a ,kvalitni“, druhé budi dojem hodnoceni vice objektivniho,
asamo o sob¢ Casto znamend vysokou hodnotu (napf.,kvalitni vyrobek®). Kvalita je
obvykle pfimo dostupna smyslovému poznani, kdezto mnozstvi je tfeba zjisStovat métenim
nebo pocitanim. V dusledku toho ovSem kvalita vzdy zévisi na usudku a schopnostech
pozorovatele. Pojem, uzivany coby synonymum pojmu kvalita, je jakost, udaj o vlastnosti
néjaké véci, jinak také odpovéd na otazku ,,jaky?* v latinském znéni ,,qualis® (Némec,
2003, s. 1000). Porovnavame-li vSak uziti téchto pojmil, je nasnadé, Zze do oblasti sluzeb
a vzdelavani se vice hodi heslo kvalita, protoze jakost byva vice vyznamové spojovana
s vyrobou. Ptistoupime-li tedy na tezi, Ze kvalita vypovida o urcité vlastnosti nebo o n&jaké
hodnoté objektu, musime polozit otazku, jaky vyznam vlastné pojem kvalita ma? Coby
priklad riznosti smérti uvazovani o obecné definici kvality mize poslouzit némecky autor
Merchel (Malik Holasova, 2014, s. 18), ktery rozlisil ¢tyfi roviny pojmu. Jako u kazdé
snahy vytvofit schémata u pomérné abstraktnich pojmil, i zde upozoriiuji na fakt, ze
v béZzném Zivoté dimenze pojmu nerozliSujeme, avSak nize uvedené nuance intuitivné
pouzivame.

e Deskriptivné analyticka rovina

Tato rovina popisuje povahu pfedmétu, vychazi z ptivodniho vyznamu slova kvalita

(qualis - jaky/jaké povahy). Popis je neutrdlni a nijak dany predmét nehodnoti.

e Normativni rovina

Hodnoceni kvality je zde vytvofeno na zékladé¢ cilli, poZzadavkd. Jsou stanovena

kritéria, ta jsou Skdlové ohodnocena, a pokud jsou naplnéna ¢i nenaplnéna, je

predmét/sluzba dostacujici ¢i nedostacujici.

e Evaluativni rovina

hodnoti. Na zaklad¢ stanovenych méfitek, ovétuje predmét/proces/sluzbu a dospiva

k zavéreénému stanovisku.



¢ Rovina orientovana na jednani
V tomto pfipadé se jednd o rovinu berouci v potaz aktivity, jednani, které
vedou ke zlepSeni kvality, nebo stanoveni opatfeni, které vede k =zajisténi

uspokojivého stavu (Malik Holasova, 2014, s. 18).

Zustaneme-li ve sféfe sluzeb, vime, Ze na kvalitu ma vliv mnoho faktort. MoZnost
méfeni vySe kvality lze proto sledovat predev§im v normativni roving, kde je mozné
stanovit konkrétni Skalu, kterd vznikne na zéklad¢ objektivni deskripce konkrétniho tukonu
(coz odkazuje na rovinu deskriptivné analytickou). Do této chvile je hodnoceni veskrze
objektivni — jsou stanovena kritéria (popis) a Skala naplnéni. Pak pfichazi ale subjektivni
faktor, ktery odrazi splnéni ocekavani hodnotiteli, vnimani splnéni zavazku sluzby, a to
ze strany poskytovatele, tak ze strany uzivatele. Malik Holasova (2014, s. 19) tuto situaci
shrnuje slovy: ,,Pojem kvalita tedy neni empirickym pojmem, ale normativnim konstruktem,
ktery je utvaren v dialogu mezi zapojenymi aktéry . Na kvalitu se musi tedy pohlizet jako
na konstrukt vice faktorti, ktery zna¢né¢ podléha neustalému vyvoji a spolecenskym
zméndm. Cilem u kvality sluzeb nebyva pouze efektivita sluzby, ale diiraz na cilového
piijemce, tedy jak se klient citil, zda mu poskytnuti sluzby dodalo, co mélo. Miizeme tedy
délit 2 druhy kvality, objektivni kvalitu (souvisi s méfenym hodnocenim poskytované
sluzby) a subjektivni kvalitu, kdy se jednd o splnéni subjektivnich oc¢ekavani, vysledek

hodnoceni ptijemce sluzby (Cetlova, 2002, s. 85).

Dale tato autorka (Celtova, 2002, s. 87) uvadi, ze kvalitu lze délit také podle jejiho
pojeti, a to dle nésledujicich orientaci.

e Orientaci na produkt,
kdy za produkt Ize povaZovat vysledek Cinnosti (produktem mohou byt nejen
vyrobky, ale i1 sluzby, osoby ¢i myslenky) a kvalita je v tomto pfipadé¢ souhrnem
urovni jeho existujicich vlastnosti.

e Orientaci na zakaznika,
pii které je kvalita posuzovana z hlediska subjektivniho hodnoceni zakaznika,
ptijemce poskytované sluzby, ale nikoli podle jejich vlastnosti. Autorka tento bod
povazuje za stézejni, nebot’ s odkazem na ISO normu 8402, uvadi ze: ,, Kvalita je

schopnost produktu uspokojit zakaznikovy potreby. “(Celtova, 2002, s. 88).



¢ Orientaci na stanovené pozadavky,
kdy je kvalita stanovena podle miry naplnéni pfedem stanovenych parametrd,
kritérii (ptfesnost, rychlost, mira zohlednéni individualnich potieb, aj.).

e Orientaci na cenu,

kde se kvalita posuzuje podle vzajemného vztahu urovné produktu a ceny. Jinymi
slovy feCeno, ¢im pfijatelnéjsi je cena pro piijemce sluzby, tim Iépe je hodnocena
kvalita. V praxi to ale miize znamenat spiSe akcentovani na naklady sluzby.

e Orientaci na poskytovatele,
u kterého je zakladem wvlastni uréeni pozadavkli na sluzbu (bezpec¢nost,

spolehlivost) a kde vyhovéni témto pozadavkiim reprezentuje kvalitu.

Jiny pohled na kvalitu mohou pro vzdélavani ptinést i ekonomické védy, které, dle
NIDV (2013, online) také poskytuji n€kolik definici kvality: ,, Kvalita je zpiisobilost
pro uziti (J. M. Juran). Kvalita je shoda s pozadavky zdkaznika (P. B. Crosby). Kvalita je
minimum ztrat, které vyrobek od okamziku své expedice spolecnosti zpiisobi (G. Taguchi).
Kvalita je splnéni nebo prekracovani ocekdavani zakaznika pri cené, kterd predstavuje
pro zdakaznika hodnotu (H. J. Harrington).” VSechny tyto definice se vice méné daji
vztadhnout i1 na oblast vzdélavani. Kvalitu vztahuje k uzitku oblast vzdélavani predevsim
snahou o reflektovani redlnych potfeb ucastnik z praxe. S tim pak souvisi kvalita coby

plnéni a piekracovani ocekavani klienta.

1.1 Pojem kvalita dalSiho vzdélavani

Do oblasti dal§iho vzdélavani patii dle Dvotakové a Seraka (2009, s. 33): ,,veskere
edukacni aktivity dospélého jedince, ktery jiz dosahl urcitého stupné vidélani a vstoupil
na trh prdace. Dalsi vzdelavani dospélych ma prevazné neformalni charakter a délime ho
na vzdélavani obcanské, zajmové a profesni.*“ Pro ucely této prace pokud bude zmitiovano
dal§i vzdélavani, nejvice bude vztahovdno k segmentu dal§iho profesniho vzdélavani,
avSak uvedené predpoklady a parametry lze aplikovat i na oblasti obanského a zdjmového

vzdélavani.

Podkladem pro stanoveni, jak pfistupovat ke kvalit¢ v oblasti dalS§iho vzd¢lavani,
muze byt pfistup pedagogiky. Ta se pfi vymezovani opiela o tfi pfistupy - normativni,

analyticky aempiricky. Normativni spoc¢ivd pifi vymezovani kvality ve stanoveni



a zdavodnéni cile vzdélavani a celkové tlohy vzdé€lavacich organizaci ve spoleCnosti.
V ramci toho stanovuje, co za vystupy ve Skolnim vzdélavani Ize povazovat za kvalitnéjsi.
Vymezeni a vyslednd stanoviska jsou sumarizovana v dokumentech vzdé€lavaci politiky,
kurikulech, a mohou figurovat v obecném povédomi. Za , kvalitni Skolu“ potom
povazujeme tu, kterd se k t€émto ustanovenim hlasi, aktivné se jimi fidi a zavadi je do svého
programu. Analyticky pfistup je postaven na zkoumani variant pojmu kvalita, avSak jen
stézi se v tomto piistupu Ize dobrat jednotného konsenzu. Jednotlivé analyzy totiz vzdy
akcentuji preference svého tvirce. Empiricky pfistup k vymezeni kvality je zaméfen
na skute¢né dopady pusobeni vzdélavacich instituci. Sleduje plnéni stanovenych cild,
zdroje vynalozené na vzdélavani, uzité programy a jejich ucinnost. Piestoze tyto piistupy
jsou jasné, dilema pedagogiky nevytesily, nebot hlavnim kamenem urazu je, Ze vzdélavani
sleduje vice cili soubézné. Kdyz byla problematika kvality znaéné zredukovana, byla
stanovena pouze dv¢ kritéria a otazka: ,,Posuzujeme kvalitu skoly pfedevsim z vysledki
nebo spiSe z procest a interakci, které se ve Skole odehravaji?*“ V ptipad¢ volby kritéria
vysledkd, hrozilo zaprodani Zivota lidi ve Skole. Avsak pokud by bylo zvoleno kritérium
interakci mezi lidmi, mohlo dojit ke snizeni vykonu (Janik, 2012, online). Pedagogika se
tyto protiklady rozhodla akceptovat a zastieSila je oba pojmem kvalita. Procesy ve Skole
pak postupné rozkouskovala, prevazn¢ dle jednotlivych obor. Byly stanoveny cile
prostfednictvim obecné¢ zavazného kurikula, avSak vlastni didaktika byla ponechana
metodickym kabinetim. Do oblasti kvality dalSiho vzdélavani se propsaly vSechny tyto tfi
pristupy po svém. Normativni piistup, ktery akcentuje na tvorbu potiebnych dokumentaci,
a pfistup analyticky, ktery je reprezentovan jednotlivymi individudlnimi snahami
vzdé¢lavatel dokladat svou kvalitu. Empiricky pfistup je pak vyuZivan na totoZnych

principech — méteni konkrétni uzitecnosti a uzitnosti vzdélavacich programi.

Palan (2002, s. 108) uvadi, ze kvalita v dal§im vzdélavani je ,, ... splnéni pozadované
urovné nebo prekroceni pozadavkii odberateli (posluchacii, podniku, statu apod.).
[Kvalita] je tedy dana vzdelavacimi cili a stupném jejich splnéni a predevsim vysledky,
kterych bylo dosazeno ve vzdélavaci cinnosti (akci).“ Dosazeni, ¢i piipadné nedosazeni,
pozadované urovné (kvality) je podle Paldna (2002, s. 108) pak ovliviiovano raznymi
vlivy:

e definici zékladni myslenky vzdélavaci koncepce a stanoveni strategie;



e vzd¢lavateli, jejich kvalifikovanosti, pfipravou i vhodnym vybérem,;

e smysluplnosti vzdélavacich aktivit (souvisi s motivaci ucastnikli vzdélavacich
aktivit, kteti vnitin¢ hodnoti navaznost na praxi, na kariéru, na mzdovy systém, aj.)

e schopnosti zacilit vzd€lavaci program dle skutecnych vzdélavacich potieb
ucastniki;

e kvalitou akreditace studijnich programd;

e volbou vhodnych pfistupii, metod a forem, které odpovidaji stanovenym ucebnim
cilim daného programu;

e hodnocenim dil¢ich vzdélavacich aktivit a nasledné schopnosti jejich inovace apod.

Jak bylo uvedeno vyse, kvalita je pojmem natolik abstraktnim, Ze je nutno pfi jejim
uréovani zohlediiovat co nejvice pohledii. Pedagogika tento problém vyieSila pfiznanim
vice sledovanych kritérii. V dalSim vzdélavani miZzeme tato dvé kritéria sledovat také
(Benes, 2008, s. 126):

e hodnoceni ze strany ucastnikli (zamécfeno na interakci — jejich spokojenost

a vykon lektora);
e hodnoceni ucastnikii (zaméfeno na vysledky — ovéfeni ziskanych znalosti

a dovednosti).

AvSak u dalSiho vzdélavani je potieba se zaméfit na dalsi kritéria, vychazejici nejlépe
ze vSech zainteresovanych stran. Souhlasim s definici Paldna, kdy za stéZejni indikétor
kvality je nutné povazovat klienty a jejich spokojenost a realny rozvoj po absolvovani
vzdélavaci akce a pak také zadavatele. Presto je nutné nezapomenout na dalsi pilife
na strané¢ vzdé€lavatele ¢i vzdé€lavaci instituce, kteti kvalitu zajiStuji svymi vykony.
Celkové se zajistovani kvality jakéhokoli vzd€lavani muze zaméfit na oblasti (Benes,
2008, s. 126):

o | mikro-didaktiky “: na vlastni proces vyuky a uceni (pohled ucastnika vzdélavani

a vzdélavatele);
o makro-didaktiky “: na planovani, organizaci, management, marketing (zadavatel

a vzdélavaci instituce).

U dalsiho vzdélavani je pak oproti pedagogickym védam jeSte¢ stéZejni transfer

nabytych znalosti a dovednosti do praxe, kdy by uspéch (kvalita) vzdélavaci akce mél
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pfinést 1znatelny a rychly efekt, videalnim ptipadé¢ ve formé zvySeni produktivity

ucastnika (zaméstnance).

1.2 Hodnota kvality v dalSim vzdélavani

Vuvodni casti této kapitoly byla kvalita rozdélena parametry objektivnimi
a subjektivnimi. Pokud je pojem hodnota vniman ryze Ciselné, do kategorie by byly piijaty
pouze objektivni, méfitelné parametry, tedy slozka vykonu. Vezmeme-li pojem hodnota
v SirSim zabéru, aby bral v potaz i subjektivni ndzory jednotlivcll, dostavame se na uroven
stanovenych norem. Normy nds na jednu stranu ponechavaji v oblasti formalnich
podminek vzdélavaciho procesu, ale umoziuji pravé subjektivni hodnoceni, zda doslo
k jejich plnéni. Nejcastéji vyuzivany nastroj hodnoceni a kontroly obou parametrii je

certifikace (Benes, 2008, s. 127).

Normy slouzi jako ur€ity pomocny ndstroj, ndvod, pfi organizaci vzdélavaci akce,
certifikace jim pak pfisuzuje pravé hodnotu (napi. splnéno/nesplnéno/splnéno na 80%),
kdy pracuje s indikatory. Indikator poskytuje vyjadieni urCité hodnoty (napf. Cetnost
vyskytu nebo intenzitu sledovaného jevu), kterd umoziiuje hodnotiteli moznost porovnat
sledovany stav s hodnotou vyjadienou v indikdtoru a posoudit, jestli nebo alesponi do jaké
miry byl indikator naplnén. Dulezitym piedpokladem pro zisk hodnot je stanoveni
vhodného zptisobu sbéru dat, ktera jsou nasledn¢ podkladem pro popis ¢i vyhodnoceni
kvality. Metody vyuzivané v ramci analyz kvality v dal§im vzdélavani vyuzivaji nejcastéji
nasledujici evaluacni nastroje.

e Dotaznik, anketa, rozhovor jsou evaluacni nastroje, které shromazd'uji
informace od respondentl (napf. piijemct vzdélavani), mohou byt zaméfeny
na jejich nazory, vysledky, aj.

e Pozorovani, hospitace jsou nastroje zaloZené na bezprostfednim sledovani.
Hodnotitelem pak muze byt zastupce vzdélavaci instituce (napt. metodik), lektor
¢1 zastupce zadavatele.

o Testy, zkousky se zamétuji na pfimy vykon a jeho méfeni. Mize se jednat
o oblast dispozic, znalosti nebo dovednosti €astnikli. U tohoto zpiisobu evaluace
je zpravidla zjistovan rozdil mezi vstupnim stavem (,,pretest) a vystupem

(,,posttest™).
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e Analyza dokumentace, kdy se jednd o obsahovy rozbor konkrétnich podkladi,

nejcastéji se jedna o dokumenty poskytovatele vzdélavani (NIDV, 2013, online).

Jak bylo zminéno v tvodu této kapitoly, je dilezité uvédomit si vSechny vstupy,
které kvalitu vzdélavani mohou ovlivnit, a hodnotit je za vyuziti uvedenych evaluac¢nich
nastrojii. Pokud za¢neme od rozsahové nejvétsi oblasti, jednd se o hodnoceni vzdélavaci
organizace (makro-didaktika). Vzd¢lavaci organizace se ma snazit byt loajalni
a odpovédna k cilim a myslenkam kvalitniho vzd€lavani. Tedy, neméla by se zabyvat
pouze aspektem ziskovosti, ale méla by pfemyslet a akcentovat svou pfidanou hodnotu
v oblasti odbornosti, kdy se snaZzi reflektovat aktualni poznatky a pfevadét je do praxe.
To se déje prostiednictvim vybéru a hodnoceni lektora. Ten musi prokazovat nejen svou
primarni odbornou zptsobilost, kterou musi neustidle prohlubovat a aktualizovat ji dle
vyvoje, ale i andragogickou zpusobilost, ktera souvisi s kompetencemi lektora, jako jsou
napf. motivacni, komunikacni, didaktické aj. (pozn. aut. Kompetencemi lektora se prace
vice zabyva v Casti vénované Narodni soustavé kvalifikaci.) Hodnoceni konkrétniho
vzdélavaciho programu pak bere vpotaz formu a dislednost jeho planovani,
monitorovani realizace a analyzu dopadii / Gspé&Snosti daného programu. Je nutné si
priznat, Ze planovano je monitorovano nejvice disledné, u realizace a analyzy dopadi je
pak hloubka hodnoceni zédvisld na mnozstvi vynalozenych finan¢nich zdroji (splnéni
naroki financ¢nich i persondlnich). Jak uvadi NIDV, pro toto hodnoceni je dilezité, aby
program splioval tzv. SMART parametry. Tim je mySleno, aby program byl specificky,
méfitelny, akceptovatelny, realny a konal se v fadné stanoveném terminu (NIDV, 2013,

online).
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2 Management kvality

Koncepce systému fizeni kvality pochazi z 20. let minulého stoleti. Obzvlasté
roz$ifenim sériové vyroby vznikal pozadavek na zavedeni systému udrzujiciho neménnou
kvalitu vyroby. To vSe za piedpokladu, ze nebude testovan kazdy vyrobek, byl potieba
najit systém. Prvni zdsady se objevily a byly publikovany po druhé svétové valce, ale
pfistup byl vzdy rozdilny podle mista, kde byl vytvafen (USA, Evropa, Japonsko)
a samoziejm¢ podle jednotlivych vyrobnich organizaci, které tuto tvorbu iniciovaly.
Z historie lze jasné odvodit, Ze v oblasti managementu kvality mizeme zfetelné rozlisit
pristupy pochazejici z tradiéné trzni oblasti a pfistupy vychazejici z oblasti prace s lidmi
(oblast sluzeb), které oproti vyrobni sféfe musi brat v tivahu ,,mekké*, naro¢néji méfitelné
parametry. Systémy managementu kvality se staly za dobu své existence i v Ceském
prostfedi béznou zalezitosti. Pojem ,,systém managementu kvality ma svou oficialni
definici, avSak nutno upozornit, Ze se vice hodi do oblasti vyroby nez do oblasti sluzeb,
potazmo vzdélavani. Nenadal (2001, s. 12) povazuje systém managementu kvality
za,, ... Soucdst systému managementu organizace, ktera ma garantovat maximadlni miru
spokojenosti  zakaznikii pri minimdalnich nakladech.” Jestlize se zabyvame oblasti
vzdélavani, musime se v souvislosti s touto definici pfedevSim zaobirat otazkou, kdo je
zakaznikem, pfijemcem sluzby (viz predeslé kapitoly) a jaky je jeho motiv ke vzdélavani.
Obecné pojem zdkaznik reprezentuje kazdého, komu odevzdavame vysledky vlastnich
aktivit. V dal§im vzdé€lavani pak timto zdkaznikem mize byt klient, jimz mtze byt nejen
pfimy ucastnik vzdélavani, ale velmi Casto také zaméstnavatel ¢i organizace vysilajici své
zamé&stnance. Pokud jsme ve sféfe interniho firemniho vzdélavani, zakazniky jsou pak
spolupracovnici, kolegové ze stejné organizace. S tim souvisi piedev§im motivace
takového klienta ke vzdélavani v daném tématu, jdouci ruku vruce s naslednou
spokojenosti se splnénim zadani, své zakazky. Z jiného thlu pohledu je ale i lektor ur¢itym
zakaznikem, ktery pfipravu vzdé&lavaci akce uziva jako vstup do vlastnich pfipravenych
procesti. V managementu kvality je tedy dulezité uvédomit si, kdo je v danou chvili onim
klientem a jaké pocCiny v praci s nim podporuji kvalitu celého procesu. Pro ucel této prace
nejprve predstavim ucelené koncepce, tj. systémy managementu kvality a teprve poté
nastroje kvality, které maji pienositelnost do oblasti vzdélavani. Je nutné ale upozornit

na fakt, Ze rozvoj kvality se stdvd pevnou soucasti v oblasti vzdélavani a jeji sledovani
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bude mit stale vétsi dopady. Management kvality by mél byt vniman jako nastroj, ktery
dopomaha kvalité¢ samotné odborné prace, avSak neni mozné ptedpokladat, Ze postupy
samotné pifinesou veSkery vysledek. Jak je v praci mnohokrat uvedeno, pokud odpovédné
osoby nebudou vyuzivat métené vysledky pro sva dalsi strategicka i operativni rozhodnuti,
zavedené systémy managementu kvality nebudou fungovat. Je nutné upozornit jesté
na problematiku obecnosti norem, kdy je nutné je pro urcity podnik spravné interpretovat

a ne se pohybovat pouze dle stanovenych minimalnich pozadavk.

Jak bylo zminéno vySe, béhem poslednich desetileti se vyvinuly nejriiznéjsi
koncepce managementu kvality, odlisné dle mista svého ptivodu ¢i zaméfeni dané vyroby.
V evropském prostiedi jsou nejvice historicky ukotvené a vyuZivané dvé¢, koncepce ISO
(International ~ Organization for  Standardization —  Mezindrodni  organizace
pro standardizaci), zaloZzena na pozadavcich definovanych v rdmci norem (ISO 9000),
a koncepce TQM (Total Quality Management), redln¢ uzivana podle rtiznych modelt.
Zustaneme-li u vymezeni evropskym prostfedim, tak je koncepce TQM nejcastéji fizena
v podobé tzv. EFQM Modelu Excelence (Nenadal, 2001, s. 12). Piestoze obéma témto
modelim jsou v praci vénovany nasledujici Casti, v zédkladech se odrazi od velmi
podobnych principt, kterymi se fidi i1 jiné systémy kvality. Nasledujici vycet se témito

principy podrobnéji zabyva.

Obr. 1 Zasady managementu kvality (Malik Holasova, 2014, s. 81)

vztahy se
spolupracuji-
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Zaméreni na zakaznika
Organizace jsou vzdy zavislé na svych zékaznicich, v idedlnim ptipad¢ jim

proto musi rozumét. Toto se tyka soucasnych i1 budoucich potieb zdkazniki, kdy
je jasna nutnost plnit v co nejveétsi mife jejich pozadavky a snazit se predvidat
jejich ocekavani. Princip orientace na zakaznika tak souvisi se systematickym
zkoumanim téchto pozadavkl a také jejich naslednému rychlému a efektivnimu
napliovani. Dilezita je vysoka mira provazanosti cilii organizace (v Case se
meénicim a piizpisobujicim) s potfebami klientti, kdy dochézi k systematickému
meéfeni jejich spokojenosti asnaze rozvijet a fidit vzdjemné vztahy vSech
zainteresovanych stran.
Vedeni lidi

Vedouci osobnosti se musi zasazovat o soulad ucelu a zaméfeni organizace.
Souvisi to s vytvafenim a udrZovanim interniho prostfedi, v némz se mohou
zaméstnanci naplno zapojovat pii dosahovani cili organizace. Manazeti tedy maji
za ukol v organizaci vytvaret takové prostiedi, které podnécuje zaméstnance
k maximalnimu vykonu v zdjmu organizace. Je po nich vyzadovano, aby zajistili
deklaraci mise, vize a cili v souladu s preferencemi klientd, poskytovali
ptilezitosti zaméstnanctim k vlastni proaktivité, jejich delegovani a motivovali
zameéstnance k tymové praci.
Zapojeni lidi

Zameéstnanci samotni jsou (jejich aktivita a znalosti) vzdy zakladem organizace
a to na vSech Urovnich, jsou jednim z hlavnich bohatstvi organizace. Jejich plné
zapojeni umoziuje vyuZit jejich schopnosti ve prospéch organizace. Je potieba
Jim piipominat dileZitost vSech tkonil pro vysledky celé organizace, zaméfit se
na jejich vzdélavani, stanovovat a pomahat naplnéni osobnich cili jednotlivci,
a zamé&stnance za jejich snaZeni odménovat. Tento kol na sebe piebira personalni
management — odpovida za kvalitu lidi.
Procesni pristup

Cilen¢ho vysledku lze dosdhnout mnohem ucinnéji, pokud jsou cinnosti
a souvisejici zdroje fizeny jako proces. V managementu kvality ma kazdy proces
svou odpovédnou osobu, ktera zaruCuje kvalitu vystupli a efektivitu celého

procesu. Pokud dana osoba nese odpovédnost, musi mit také pridélené
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odpovidajici pravomoci. Ulohou tohoto principu je pravé jasné stanoveni
klicovych procesti a odpovédnosti a pravomoci u osob, které budou tyto procesy
zajistovat.
Systémovy pristup

Procesy se sebou vzajemné vzdy néjak souvisi, spojeni je tieba identifikovat,
porozumét jim a vzdjemné je fidit jak systém. Tyto tkony pfispivaji k efektivnosti
a ucinnosti organizace pii dosahovani jejich cili. Princip systémového pfistupu
tedy upozornuje na nutnost provazat systematicky klicové procesy (viz princip
procesniho ptistupu). V realné aplikaci se pak jedna o jasnou definici struktury
a propojenost procest jasné deklarovat a dodrzovat. Vystup jedné Cinnosti se
stdva vstupem pro navazujici ¢innost.
Neustalé zlepSovani

Zakladnim cilem kazdé organizace by mélo byt neustalé zlepSovani. Pokud je
aplikovén tento princip, je zabezpeceno nejen zlepSeni vykonnosti jednotlivych
procest i systému, ale i zvySeni pruznosti reakce na nové pozadavky, kdy je
vytvoreno klima proaktivity.
Méritelnost vysledki

Ptistup k rozhodovani by mél byt zalozen na faktech, efektivni rozhodnuti jsou
podlozena analyzou udaji a informaci. Princip m¢éfitelnosti je zaméfen
na objektivni a Uc¢inna rozhodnuti, kterd dle n¢j mohou byt ucinéna pouze
na zékladé méfeni vysledkl. Dilezitym aspektem tohoto principu je sbér
dostate¢né presnych a spolehlivych dat, vyuziti vhodnych statistickych nastroja,
ochota manaZert analyzované vysledky vyuzit a dostatecné zptistupnéni vysledkt
zaméstnanclim.
Vztah s dodavateli

Organizace 1 jeji dodavatelé jsou na sobé vzijemné zavisli a vzajemny
prospésny vztah zvysuje jejich schopnost vytvaret hodnotu. Dilezité je tedy
dodavatele nejen strategicky vybirat, ale poté pravideln¢ hodnotit jejich
vykonnost, sdilet s nimi podstatné informace a celkové uU¢inn€¢ komunikovat

v pritbéhu celého trvani vzajemnych vztahti (Nenadal, 2001, s. 12—19).
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Nasledujici fakt je nutné stale opakovat, byva Castou praxi, Ze systémy managementu
kvality se staly pouze formalitou, ne pfirozenou soucasti systému fizeni organizaci. Pokud
ma dojit k jejich uCinnosti ve fungovani organizace, je opravdu nutné je vnimat jako
zakladni kameny pii budovani systémii managementu kvality, protoze absence

¢i podcenéni nékterého z nich znamena, ze vytvofeny systém nebude stabilni ani efektivni.

2.1 ISO 9000

Mezinarodni organizace pro normy (ISO) vydala z diivodu pomoci uplatiovani
managementu kvality v roce 1987 normy pro vSechny typy organizaci (jak bylo zminéno
vyse, nejprve byl zohlednén vyrobni sektor, pozdéji i oblast sluzeb). VSechny zemé, které
normy pfijaly, se fidi podle stejnych principtt (evropské normy, EN ISO) a to
prostiednictvim narodnich organi. V Ceské republice se jedna o Urad pro technickou
normalizaci, metrologii a statni zkuSebnictvi, Ceska soustava norem je tedy vzdy uvedena
zkratkou CSN EN ISO.

Norma ISO 9000 pochéazi z Velké Britanie, z tzv. BS 5750 (British Standard)
apostupn¢ se rozsifila po celé Evrop€. Zalozila tim tradici ovéfovani nezavislymi
certifikacnimi spolecnostmi. Béhem let od jejiho stvofeni probéhly urcité tUpravy
nékolikrat. Prvni revize nastala v roce 1994, ale milnikem byl rok 2000. Tehdy vznikla
nova ucelena fada ISO 9000, ktera sloucila tfi doposud fungujici standardy (ISO 9001, ISO
9002, ISO 9003). Posledni zména probéhla v roce 2008, kdy byl systém doplnén o normu
ISO 9004, ta ale pouze rozsifuje jiz fungujici systémy (ISO - Normy, 2016, online).
V mezinarodni normé ISO 9000 jsou popsany zakladni principy systémi managementu
kvality (Quality Management System — QMS), které jsou pfedmétem norem souboru
ISO 9000 a nasledné jsou v normé definovany souvisejici terminy. Norma stanovuje
jednoduché zasady, kdy pfedstavenstvo ¢i firmy stanovi cile a plany v oblasti kvality svych
produktd. Plany jsou postupné realizovany pomoci nastavenych procesl, kdy ucinnost
stanovenych procest je méfena. Organizace pak miize pfijmout u¢inna podlozena opatieni,
ktera vedou ke zméng. Oblasti, které norma pojima, zahrnuje fizeni dokumentace,
infrastruktury, zavadi procesy komunikace se zdkazniky, lidskych zdrojii, hodnoceni
dodavatelli, méfeni ucinnosti procesli a mimo jiné 1 interni audity za Gcelem ziskani zpétné

vazby z internich analyz.
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Norma ISO 9000 se tyka:

organizaci a instituci, které se uplatiiovanim systému managementu kvality snazi
ziskat konkuren¢ni vyhody;

organizaci a instituci, které se snazi ve svych odbératelich vzbudit divéru, Ze coby
jejich dodavatelé kvalitativni pozadavky na produkty ¢i sluzby splni;

uzivatel produktl a sluzeb;

vSech (napf. dodavatel¢, zakaznici, kompetentni organy), ktefi maji zajem
na vzajemném pochopeni terminologie pouzivané v quality managementu;

vSech osob, internich i externich ve vztahu k organizaci, které systém
managementu kvality posuzuji nebo provadi audit z hlediska shod s pozadavky
ISO 9001 (napt. kompetentni organy, auditofi, certifikacni/registracni organy);
vSech osob, jak internich, tak externich vii¢i organizaci, poskytujicich konzultace,
poradenstvi, tréninky/rozvojové aktivity tykajici se systému managementu
kvality, ktery je vhodny pro tuto organizaci;

zpracovatelll dalSich souvisicich norem (ISO — Normy, 2016, online).

V ptipadé, ze se organizace rozhodne piijmout normy ISO, musi nejprve

analyzovat sviij aktudlni stav, zajistit vzdélavani zaméstnanct, poté zpracovat dokumentaci

ke vSem procesiim v organizaci a nasledné zazadat o certifikaci. Normy ISO kladou zna¢ny

diiraz na propracovanou dokumentaci dané organizace, vznikd tak ptirucka kvality,

smérnice 1 dil¢i pracovni instrukce.

Piirucka kvality slouZi jako popis celého systému kvality v dané organizaci.
Zakonité¢ zahrnuje znaéné mnoZstvi informaci, proto neuvadi detaily. Jako
podklad pro orientaci v systému slouzi zaméstnanctim i zdkazniklim organizace.
Obsahuje napiiklad filozofii podniku, organigram a odpovédnosti jednotlivych
pozic, cile kvality, rdimcové procesy a postupy, kdy odkazuje na dalsi ptislusné
dokumenty niz§iho fadu.

Smérnice jsou zaméfeny na konkrétni procesy, které se tykaji fungovani
organizace (napf. nakup, podpis smluv v zastoupeni organizace, postup pii feseni
stiznosti, aj.)

Dil¢i pracovni instrukce ftesi detailni pracovni postupy na konkrétnich

pracovistich (Blecharz, 2011, s. 85).
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Po splnéni uvedenych nezbytnych kroki k zavedeni normy organizace zazada
o certifikaci. Nezavisly certifika¢ni organ zjistuje prostfednictvim certifikacniho auditu,
zda systém v dané organizaci vyhovuje pozadavkim piislusné normy. Certifikace ISO je
udélena na 3 roky, poté si organizace zadd o recertifikaci. V mezidobi je kazdy rok
provadén dozorovy audit nékteré vybrané oblasti. Samoziejmé je otdzkou, zda audity
a recertifikace nejsou spiSe formalitou, zda jsou disledné. AvsSak alespon prvni zadani
o certifikaci od organizace vyzaduje znacné Usili — vytvofeni potiebné dokumentace,
nastaveni systému ¢i zapojeni zaméstnanct a vedoucich pracovnikl do rozvrzeni procest
aimplementace potfebnych zmén. Pfinos norem ISO tedy mizeme vnimat
v praveé zavedeni tadu, dodrZzovéani predpisi a vymezeni odpovédnych osob a zdroji
pro fizeni kvality. Tedy norma ISO 9000 potvrzuje organizaci poskytujici sluzby, ze ma
systém na urcité urovni a jsou vytvoreny zaklady a predpoklady pro kvalitu (Blecharz,

2011, s. 92).

Pokud se zamé&fime na moznosti vyuZziti a relevance ISO 9000 ve vzdélavani,
rozhodné ma v zakladu své opodstatnéni, avSak vice nez kde jinde musi byt kladen diraz
na interpretaci. Postupy musi byt jasné¢ definovany a dodrzovany, protoze jejich
stanovovani je pro danou vzdé¢lavaci organizaci Sanci uvédomit si svou strategii, cile
jednéni a jejich prostiednictvim zlepSit stavajici strukturu. V oblasti vzdélavani se
pfi interakci vzdélavatele s piijemcem sluzby ¢asto stava, Ze cile nejsou jasné formulovany
ajedna se v jakési ad hoc rutin€, kdy cely proces vyplyva spise intuitivné. V tuto chvili
jsou pak jasné regule a postupy pro vzdé€lavatele 1 organizaci cennym voditkem, které
umoziuje se soustiedit na dal$i nastroje kvality. Implementaci ISO 9000 do prostredi
vzdélavaci agentury popisuje Trnka (2002, s.11-13) jako komplexni proces, do n¢hoZ se
museli zapojit vSichni zaméstnanci, kdy nejveétsi narok byl kladen na pfedstavitelich
vedeni, ur€enym manazerim jakosti. Pfi popisu procesu si v dané¢ organizaci stanovili
zakladni oblasti poZadavkii na procesni fizeni — samostatnou identifikaci procesu
(vzdélavaci proces); jeho ohraniceni a definice vstupli a vystupl; popis procesu
a definovani jeho méfitelnosti (rizné kategorie méteni); vyhodnocovani procesu s vystupy
pro zlepSeni. Do vzdé€lavaciho procesu vzdy vstupuje klient, piijemce sluzby
s pozadavkem na zvySeni kvalifikace a zpisobilosti k vykonu své prace. Jasné stanoveni
interni struktury a procest bylo v tomto piipad¢ zdkladem pro nastaveni vyssi kvality, je

ale zfejmé, ze o kvalité vzdélavaci akce rozhoduje dalsi mnozstvi faktort, mezi které patii
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napftiklad 1 vybér vhodnych lektora. V uvedeném ptipadé si vzdélavaci instituce jasné
definovala vstupni pozadavky na spolupracujici lektory, a pouze lektofi spliujici stanovena
kritéria byli pfizvani ke spolupraci. Organizace si stanovila seznam lektorti aktualizovat
a dopliovat v navaznosti na pravidelné hodnoceni, s pfihlédnutim na konkrétni persondlni
pozadavky klientl. Jednim ze zakladnich principi v managementu kvality v souladu
s normou ISO 9000 je méfitelnost procesu, co je vSak meétitkem u vzdelavaciho procesu?
V uvedeném piikladu si zvolili jako hlavni méfitko spokojenost zdkaznika (pozn. aut.
Podle mého nazoru zna¢né abstraktni kategorie). Spokojenost sledovali ve tfech rovinach —
prostfednictvim dotaznikd ucastnikim kurzu (s vyhodnocenim eliminujicim individudlni
extrémni odchylky), prostfednictvim zpétné vazby od zadavatele o ucinnosti Skoleni
avneposledni fadé¢ sledovanim mnozstvi poptavek a realizaci vzdé€lavacich akci
pro urcitou oblast. Velky klad po implementaci normy do procest organizace autor vnima
v transparentnosti popisu, kdy je postup dokumentovan a zarucuje se tak i jeho
opakovatelnost a zdroven eliminuje opominani dil¢ich ¢innosti, ke kterym dochazi, pokud
struktura procesli neni jasné popsana. Zaroven ale upozornuje na fakt, ze systém
managementu kvality neni uzavieny blok a hotovy tkol, ale Ze se spiSe jedna o zivy
organismus, ktery podléha dalsimu vyvoji. Piestoze zdkladni kameny a atributy ziistavaji,
je potfeba je neustdle ptizpisobovat novym modernim trendiim ve vzdélavani, i fizeni

(Trnka, 2002, s.13—15).

2.2 EFQM Model Excelence

V zacatku této kapitoly bylo uvedeno, Ze koncepce TQM je realizovana
prostfednictvim riznych modeld. V evropském prostiedi hraje dominantni roli model
EFQM, ktery stejné¢ jako norma ISO 9000 prosel od doby svého vzniku v roce 1991
inovacemi a nyni funguje pod ndzvem EFQM Model Excelence. Stejné jako norma ISO
9000 se snaZzi o ucinnou aplikaci osmi zékladnich principti TQM a odborniky je povaZovan
za jeden z nejdokonalejSich metodickych materiali k rozvoji systémii managementu
améfeni vykonosti podniku ve svété. EFQM Model Excelence vychéazi ze zakladniho
principu trvalého zlepSovani vykonnosti organizace a to prostiednictvim uplatiovani
pravidelného sebehodnoceni a naslednych Cinnosti vedoucich ke zlepSovani. Jedna se
o dobrovolny ramec pro hodnoceni stavu kvality jakékoli organizace. Model Excelence

predpoklada, Ze uspésnost organizaci vyzaduje bez ohledu na odvétvi, velikost, strukturu
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nebo vyzralost vytvoieni vhodného manazerského ramce. Oproti norm¢ ISO 9000, ktera
zajistuje kvalitu prostfednictvim popisu a standardizaci procesu, je primarné¢ zalozen
na sebehodnoceni a je praktickym ramcem, ktery umoziuje organizacim:

e hodnotit a pochopit klicové silné stranky a ptipadné mezery ve vztahu sméfovani
organizace, stanovenému poslani a vizi;

e stanovit komunikacni toky a de facto i zplisob uvazovani o organizaci, ktery
usnadiiuje sdélovani myslenek jak uvnitf organizace, tak mimo ni, coz vede
ke zvySeni efektivity;

¢ identifikovat deficity a sjednotit existujici a planované iniciativy;

e piipravit pro systém managementu organizace zakladni strukturu (CSJ, 2014,

online).

EFQM Model Excelence se snazi poskytovat uceleny pohled na organizaci, kdy
reflektuje vztahy néstrojii a metod fizeni v organizaci a ukazuje, jak jsou vzdjemné
v souladu a kdy se vzdjemné dopliiuji. Model je tedy mozné pouzivat spolu s dal§imi
libovolnymi nastroji a mize slouzit jako zastfeSujici rdmec pro rozvoj trvale udrzitelné
excelence. Model se od doby svého vzniku vyvijel a miizeme v ném nalézt prvky z dalSich
modeld jako napiiklad Baldrige Modelu, Japan Quality Modelu, Demingoviiv PDCA
cyklu, SWOT analyzy, Balanced Scorecard a dalSich. V soucasné podobé je pouzivana

verze z roku 2013, ktera se sestava z tii pilifa (Ministerstvo vnitra, 2017, online).

1. pilif¥ — Zakladni koncepce excelence

Primérni principy, které jsou v kazdé organizaci nezbytnym zakladem pro pfijeti
a budovani kultury s cilem trvale udrzitelné excelence. Jednd se o trvalé dosahovéni
vynikajicich vysledkili, vytvatfeni hodnot pro zakazniky, vytvatfeni trvale udrzitelné
budoucnosti, rozvijeni schopnosti organizace, vyuzivani kreativity a inovaci, vedeni
na zdklad¢é vize, inspirace a integrity, agilni fizeni a dosahovéani uspéchti diky

schopnostem pracovnikll (Ministerstvo vnitra, 2017, online).

2. pilif — Vlastni model excelence
Pravidelné a systematické sebehodnoceni Cinnosti a vysledki organizace sleduje
v deviti kritériich. P&t kritérii pfedpokladl, kterd jsou provazdna s vySe uvedenymi

zakladnimi koncepcemi. Je pouzivana Casto forma SWOT analyzy, kterd popisuje silné
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stranky a potenciality pro zlepSeni. Déle jsou hodnocena zbyla ¢tyti kritéria vysledk,

dle oblasti — spole¢nost, zdkaznici, zaméstnanci a ekonomické vysledky organizace.

Obr. 2 Kritéria Modelu excelence EFQM (CSJ, 2014, online)

Predpoklady )) Vysledky

Pracovnici Procesy, vyrobky a Pracovnici vysledky Ekonomické

o i
0

Zakaznici vysledky

o8

Partnerstvi a Spoleénost vysledky
zdroje . °

Uéeni se, kreativita a inovace

Jak bylo zminéno vyse, pét kritérii popisuje, co by mély excelentni organizace délat
a dalsi Ctyri kritéria popisuji, co by mély excelentni organizace méfit. Téchto devét
kritérii je pak v redlu ¢lenéno na mensi oblasti, které 1ze nazyvat subkritérii, kterych je
celkem 32. Zistaneme-li u déleni na predpoklady a vysledky, 24 subkritérii je

stanoveno v oblasti predpokladi a 8 v oblasti vysledkd.

e Kritérium 1: Vedeni
Prostfednictvim vhodnych aktivit a chovani manazefi rozvijeji a podporuji
klicové hodnoty pro dlouhodoby uspéch a napliiovani vize a mise organizace.
Organizace, které usiluji o excelenci, maji ve vedeni takové lidry, kteti formuji
budoucnost, vystupuji jako vlajkonos$i a vzory pro hodnoty a etiku organizace.
Dtlezitym prvkem je pak jejich flexibilita, kterd umoZiluje organizaci piedvidat
budouci stav a tim padem vcas reagovat na jakékoli zmény. VSe samoziejmeé
s cilem zajistit trvaly uspéch organizace (Nenadal, 2001, s. 40).
e Kritérium 2: Strategie
Je zapotiebi, aby excelentni organizace implementovala své poslani a vizi

vypracovanim jasné strategie. Vytvari tedy konkrétni politiky, plany, cile, postupy
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a procesy, které jsou rozvijeny a uplatiiovany tak, aby uskutecnovaly komplexni
strategii. Klicova je pak orientace strategie na z4jmy zainteresovanych stran
(Nenadal, 2001, s. 41).
Kritérium 3: Pracovnici

Rozvijeni schopnosti pracovniki organizace a podpora spravedlnosti
arovnosti, to jsou nosné body tohoto kritéria. Organizace se prostiednictvim
personalniho managementu stara, komunikuje a ocefnuje takovym zpiisobem,
ktery motivuje pracovniky. Tento pfistup pak vzbuzuje angazovanost a umoziuje
vSem vyuzivat dovednosti a znalosti ve prospéch celé organizace. Excelentni
organizace si proto musi cenit svych pracovnikili a vytvaret takovou kulturu, ktera
propojuje cile organizace a osobni cile jedincii (Nenadal, 2001, s. 43).
Kritérium 4: Partnerstvi a zdroje

Kritérium je zaméfeno na planovéani a fizeni externich partnerii, dodavatela
a internich zdroji opét s cilem podpofit strategii, politiku a efektivni fungovani
procesti organizace. Jednd se také o dusledné fizeni environmentalnich
a spolecenskych dopadt (Nenadal, 2001, s. 44).
Kritérium 5: Procesy, vyrobky a sluzby

Jak organizace tidi, navrhuje a zlepSuje procesy, vyrobky i sluzby v z4jmu své
politiky a strategie, ale predevSim v zajmu uspokojovani potieb zékaznika.
Generuje tak zvySujici se hodnotu pro zdkazniky a dal§i zainteresované strany
(Nenadal, 2001, s. 46).
Kritérium 6: Vysledky vzhledem k zakaznikim

Kritérium nam tika, ¢eho organizace dosahuje ve vztahu ke svym zakaznikim.
Resi pak jednak méFitka vné organizace - vnimani zékazniky. Tato méfitka byvaji
odvozena z riznych zdrojli, jako napt. od piehledu zdkaznikd, z prizkumd,
diskusi v cilovych skupinach, hodnoceni odbérateld ¢i pochval a stiznosti.
Meéftitka vnimani pomadhaji organizaci zajistit jasné pochopeni toho, jaka je
z pohledu zakaznika image organizace ¢i dil¢ich vyrobku a sluzeb. Interni métitka
reprezentuji tzv. ukazatele vykonnosti, které organizace pouziva k monitoringu,
pochopeni, ptedviddni a zlepSovani vykonnosti a pro predikovani ze strany

externich zakaznikli. Tyto ukazatele by mély zajistit, aby organizace pochopila
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aplikaci a dopady své zdkaznické strategie a dalSich podptirnych politik a procesii
organizace (Nenadal, 2001, s. 47).

e Kritérium 7: Vysledky vzhledem k pracovnikiim

Podobné¢ jako u predchédzejiciho kritéria se jednd o interpretaci, ¢eho

organizace dosahuje, tentokrat ale ve vztahu ke svym pracovnikiim. V méfitku
vnimani vypovidd o vnimani organizace zaméstnanci, kdy data mohou byt ziskana
napt. z prazkumi, rozhovori nebo strukturovanych hodnoceni. Mohou se
vztahovat kudajim o motivaci (kariéra, delegovani pravomoci, rovnost
prilezitosti, rozvoj, aj.) a uspokojovani (vybaveni pracovist’, pracovni podminky,
BOZP, platové/mzdové podminky, aj.) Z hlediska ukazatele vykonnosti se jedna
o interni ukazatele, které organizace pouzivd pro pribéznou analyzu a nasledné
zlepSovani vykonnosti pracovniki a také pro zlepSovéani své zaméstnavatelské
znacky (Nenadal, 2001, s. 48).

e Kritérium 8: Vysledky vzhledem ke spolecnosti

Excelentni organizace dosahuje a trvale udrzuje vysoké vysledky ve vztahu

k relevantnim zainteresovanym strandm v ramci spolec¢nosti (mistni, narodni
1 mezinarodni komunita). Méfitko vnimani spole¢nosti odrazi to, jak je organizace
vnimand napf. v kontextu piehledl, vetfejnych uddalosti, zprav, spolecenské
odpovédnosti asdileni informaci, aj. V rdmci internich ukazateli vykonnosti
pak tesi kuptikladu oznamovani zmén ve vyvoji zaméstnanosti, spolupraci s fady
a jeji rozsah, planovani a schvalovani vyrobki, certifikaci vyvozu aj. (Nenadal,
2001, s. 49).

e Kritérium 9: Ekonomické vysledky
Kritérium nam fik4, ceho organizace dosahuje s ohledem na planovanou
vykonnost a zda trvale udrzuje vynikajici vysledky spliujici predpoklady svych
hlavnich poskytovatelti finan¢nich zdroji. Diraz mize byt kladen na financni
vysledky, tedy ceny akcii organizace, vysSe obratu, €isty zisk, aj., 1 mimofinan¢ni

vysledky, jako je podil na trhu, isp&Snost prodeje, aj. (Nenadal, 2001, s. 50).

3. pilif — Logika RADAR
Dynamicky cyklus uréeny k hodnoceni soucasné vykonnosti organizace i planovani

jejiho dalsiho rozvoje. Jak uvadi Nenadal (2001, s. 39) zkratka RADAR znamena:
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R - results, tj. vysledky; A — approach, tj. pristup; D — deployment, tj. rozsireni; A —
assessment, tj. posuzovani;, R — review, tj. prezklumavani.* V piekladu tedy logika
RADAR tiké, ze organizace na nejvyssi urovni potfebuje nejprve stanovit vysledky,
kterych je pfipravena dosdhnout (soucdst strategie organizace), poté naplanovat
a rozvijet podklady jasnych plana pro ziskani pozadovanych vysledkl (v soucasnosti
1 v budoucnu), z diivodu zajisténi jejich implementace pak aplikovat tyto piistupy
systematickym zplsobem a v zavéru vzdy hodnotit a aplikované piistupy
zdokonalovat (na zaklad¢ sledovani a analyzy dosazenych vysledki). Prostiednictvim
logiky RADAR jsou hodnocena vyse podrobné¢ uvedend kritéria predpokladi

1 vysledkt (Ministerstvo vnitra, 2017, online).

Celkové je model bodové ohodnocen, kdy je rozdéleno 1 000 bodi mezi kritéria
predpokladii (500 bodi) a kritéria vysledkd (500 bodl). EFQM potada nejvyssi soutéz
EFQM Excellence Award, kdy pro pfedstavu organizace vyznacujici se Spickovym,
excelentnim vysledkem dosahuji nej€astéji bodového hodnoceni v rozmezi 600 az 700
bodtl. V geském prostiedi potom v ramci soutéze Narodni cena kvality CR — model
EXCELENCE nejlepsi organizace dosahuji 400 az 600 boda (Ministerstvo vnitra, 2017,
online). Jak je zmodelu EFQM zfejmé, nuti organizaci k neustdlému monitoringu
aktudlniho stavu organizace a tim i k pribéznému zvySovani kvality. Pravé proto je dle
mého nazoru vhodnou platformou pro vzdélavaci organizace, protoze zvladne ve své
kontinualnosti pruzné reagovat na ménici se poZzadavky vzdelavani a celé prosttedi. Jeho
nevyhodu vnimam piedevsim v mensi rozsifenosti a v ptipad¢ jeho zakladani v organizace

muze byt spojen s vy$§imi naklady.

2.3 DalSi modely hodnoceni kvality

V Ceském prostiedi jsou nejvice rozSifeny vySe popsané modely pro hodnoceni
kvality, avSak nejsou samoziejmé jediné, co existuji. V nasledujici ¢asti prace je vybrano
a pfedstaveno n¢kolik dalSich modelli hodnoceni kvality, jejichz design odpovida

specifickému prosttedi sluzeb a které se daji aplikovat na oblast dal$iho vzdélavani.

2.3.1 IES certifikace

Spolecnost International Education Society (dale IES) je instituci specializujici se

na certifikaci vzdélavacich subjektl, instituci i jednotlivci. Vznikla v roce 1997 a je
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zam¢efena zejména na vysoké a stfedni Skoly a instituce celozivotniho vzd€lavani.
Vysledkem certifikace IES je rating, hodnoceni, které reflektuje kvalitativni uroven
organizace. Jeho hodnota je periodicky ovéfovana. Rating obsahuje udaje o kontinentu,
statu, ratingu vzdélavaciho subjektu, rozsahu konkrétniho vzdélavaciho programu, ratingu
lektora (lektorti) a identifika¢ni ¢islo z databaze IES. Jako stézejni klad se jevi mezinarodni
pusobnost certifikace, ktera deklaruje mezinarodni platnost osvédceni pro absolventy, ktefi
uspesné dokoncili certifikovany vzdélavaci program. K osvédceni mize byt ptidan i profil
klicovych znalosti a dovednosti drzitele certifikdtu, coz mtize byt pro absolventy zajimavé
pfedevsim z ditvodu cennych informaci pro potencidlniho (¢i aktudlniho) zaméstnavatele.
Platnost obdrzené certifikace u absolventa pak plati navzdy. Pokud organizace/instituce
usiluje o zisk této certifikace, musi zaslat IES pisemné podklady a fotodokumentaci.
Ta zaslané podklady zanalyzuje a pfid€li organizaci rating, které se muze v ramci
pravidelnych kontrol meénit. Kontroly jsou realizovany prostiednictvim aktualizacnich
dotaznikii jednou ro¢né€, pokud jsou sledované tidaje po 3 kontrolach (3 letech) bez

vyraznéjSich vykyvi, pfechdzi ovérovani na periodu 2letého cyklu (IES, 2016, online).

Podklady a fotodokumentace jsou do IES zasilany prostiednictvim online
dotazniku, ktery obsahuje sledované parametry, napi. koncepci vyukového procesu,
metodiky vyuky, pocty studentii, Uspéchy absolventil, lektorské zajisténi a jejich dalsi
vzdélavani, zahrani¢ni spolupraci dané instituce, spolupraci s trhem prace, vyzkumnou
¢innost aj. Je standardem, Ze si instituce nechava certifikovat své dilci vzdélavaci
programy. V tom ptipad¢ musi dodat cely projekt programu, tedy nazev, jednotlivé moduly
(tematické celky) a jejich hodinové dotace a seznam vyucujicich, tedy lektorti a garantd
programu, kteti dokladaji své vzdelani a délku praxe (IES, 2016, online).

Jak bylo uvedeno vyse, o certifikaci mize zazédat i1 jednotlivec, lektor. Jedinou
podminkou je alespont ro¢ni praxe, konkrétné¢ 400 dolozenych hodin oducené praxe.
PoZadované podklady se pak vice vztahuji kjeho vzdélani a garanci odbornosti
pro vyucované vzdelavaci programy. Certifikace lektord je mozna od roku 2004 a slouZzi
jako mezindrodné platné potvrzeni o dosavadnim profesnim vyvoji.

Pti zadosti o certifikaci lektora IES pozaduje naptiklad:

e ovefené doklady o nejvyssim ukonceném vzdélani a pripadné o absolvovani

doplnkového pedagogického studia;
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e piehled vSech absolvovanych vzdélavacich kurzi s minimalni hodinovou
dotaci 10 hodin s ovéfenymi piisluSnymi potvrzenimi o absolvovani;

e doklady opraviiyjici k vyuce danych obort, které lektor — uchaze¢ uvedl
v zadosti;

e chronologicky a detailni pfehled lektorovy praxe suvedenim jasnych
casovych obdobi, poctem oducenych hodin, vyu€ovanych programu;

e piehled publikacni ¢innosti na dané odborné téma (s minimalnim rozsahem
10 normo stran), kdy za publikacni pocin je povazovan textovy produkt

lektora, tedy ucebnice, skripta, studie, recenze apod. (IES, 2016, online).

IES certifikace je rozsifena i diky absenci kontroly, auditu na misté, které o realné
kvalit¢ mize vypovidat vice. Avsak jako podklad pro analyzu trhu a hodnoceni kvality
vzdélavacich sluzeb mlze klientovi prostfednictvim ratingu reflektovat propracovanost
a urovenl procesl, mechanismill vnitini kontroly a nasledného vyvoje. Jedinym rizikem je
automatickd platnost certifikace bez jakéhokoli omezeni, kdy je tieba sledovat pravée

uroven ratingu, nikoli pouze vlastnictvi certifikatu.

2.3.2 Metoda Qfor

Qfor je podobné jako IES rozSifend metoda, avSak vice umozZiujici hodnoceni
organizaci, které se zabyvaji 1 specifickymi programy ,,na miru“. Qfor umoziiuje vytvofit
a zacClenit vedle zédkladniho modulu sledujiciho obecné aspekty kvality 1 modul specificky.
Qfor poskytuje dva typy referenci o kvalité vzdélavaci ¢i poradenské instituce — analyzuje
zkuSenosti byvalych zdkaznikli a soulad procesii a zdroji s kvalitativni normou, tedy
vyuzivani odpovidajicich prostfedkli a nastrojli pii fizeni aktivit a zdroji. Organizace
podstupujici metodu nejdiive prostiednictvim dotazniku zazada o audit, ktery je realizovan
v ramci jednoho dne uréenym auditorem, ktery provéfuje nastaveni a uplatilovani procest
a zdrojii. Zadatel auditorovi také dodava potiebné dokumentace a reference, ktery je
analyzuje a nasledné hodnoti. Vystupem je pak zprava o auditu a certifikat (Qfor, 2017,

online).
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Qfor rozdéluje Ctyti oblasti kritérii a u nich stanovuje dalsi indikatory.
e Realizace projektu
Kritérium sledujici informovanost a procesy komunikace se zadkaznikem, tedy
celkové tizeni vzd€lavaciho projektu véetné jeho vyhodnoceni a nasledné péce
o ucastniky, klienty sluzby.
e Lidské zdroje: spolupracovnici / subdodavatelé
Indikatory kvality souvisi se vSemi zainteresovanymi skupinami, ktefi stoji
na dodavatelské strané sluzby. Jedna se o nabor, vybér a zaclenéni pracovniki,
stanoveny systém fizeni a sledovani kompetenci a zkuSenosti véetné systému
hodnoceni, sledovani zmén a néasledného rozvoje.
e Materialni zdroje
Organizace prokazuje zajisténi dokumentace a veSkerych technickych
a materialnich nalezitosti i v souvislosti s infrastrukturou vzdélavaci akce.
e Interni fungovani
Parametr sledujici fizeni kvality uvniti organizace, souvislost s jeji strategii,

nastaveni internich procest fizeni a komunikace.

Na rozdil od IES certifikace u metody Qfor probiha audit i na mist&, kdy se auditor
zucastni vybrané vzdélavaci akce a zkouma cely proces realizace. Podle mého ndzoru je
pravé tento moment v jakémkoli hodnoceni kvality dilezity. Pro klienty pak mize byt
ukazatelem zvefejnény audit, ktery podrobné popisuje veskerd vySe uvedena kritéria

a procentualné hodnoti naplnéni jednotlivych indikatora.

2.3.3 Metodika SERVQUAL

Metoda SERQUAL (Service Quality Assessment) se tyka pfimo meéfeni kvality
sluzeb avznikla v 80. letech ve Spojenych statech. Stejné jako ostatni modely byla
postupné upravovana a vyvijena. Zakladnim odrazovym mustkem této koncepce je tzv.
paradigma rozporu. Rozpor vzniké podle autorit modelu mezi predstavami zdkaznika a tim,
jaka sluzba je jim redln¢ poskytnuta. Zkoumaji se pak tzv. mezery (gap) mezi jednotlivymi
sloZkami procesu pii poskytovani sluzby, které zakaznik muize vidét a vnima. Autory
metody jsou Parasurama, Zeithaml a Berry, kteti definovali pét takovychto mezer.

1) Rozdil mezi tim, co pfijemce sluzby ocekava a tim, co organizace piedpoklada, ze
ocekava.
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2) Nesouhlas charakteristik sluzby, které vytvaii organizace a o¢ekavanim zakaznikd.

3) NedodrzZeni stanovenych standardii zaruCenych piijemci sluzby pii dodéani sluzby
(personal, technologie a procesy).

4) Nesplnéni slibli (jina tUroven sluzby), které organizace deklaruje reklamou
v médiich.

5) Sumarizuje vysledky vSech ptedeslych mezer, kdy velikost mezer 1-4 scita

ve vysledny rozdil (Franek, 2017, online).

Aby se vysledna mezera zmensila, je zapotiebi ditkladné monitorovat minéni
zakaznikd a zaznamenavat kli¢ova data, naslouchat pracovnikim, ktefi jsou se zadkaznikem
v interakci. Pro specifikaci a vyhodnoceni pficin spokojenosti ¢i nespokojenosti piijemce
sluzby SERVQUAL rozliSuje 5 rozmérti — hmotné zajisténi (co zakaznik vidi), spolehlivost
(sluzba je poskytnuta piesné¢ dle zadani), odpovédny pfistup (rychld obsluha a pomoc
poskytovatele pii jakychkoliv obtizich), jistota (organizace ma zazemi pro zajisténi plné
spokojenosti) a empatie (individudlni a personalizovany piistup ke kazdému zékaznikovi).
V Ceské republice byla prostfednictvim této metodiky naptiklad fizena troven sluzeb

v knihovnach (Vastikova, 2014, s. 205).

Metoda se dle mého ndzoru snazi pojmout oblast sluzeb komplexné a velmi
vyrazné reflektuje pozadavky ptijemce sluzby. Pokud by se aplikovala na dalsi vzdélavani,
povazuji za nutné upozornit na definici zédkaznika, jak byla stanovena diive v této préci.
Tedy, ze pojmem zdkaznik vnimame kazdého, komu odevzdavame vysledky vlastnich
aktivit. Dikladnym sbérem informaci od riiznych zainteresovanych skupin zédkaznikti pak

za vyuziti této metodiky miZe vzniknout zajimavy obraz o kvalit¢ dané organizace.

2.3.4 Model CAF

CAF (Common Assessment Framework) je nastroj vytvofeny pro pomoc
organizacich vefejného sektoru, ktery znacné vychazi z EFQM Modelu Excelence, patii
proto mezi nastroje TQM. Model CAF wvznikl ziniciativy ministrii ¢lenskych stath
Evropské unie vroce 2000. Od aplikace tohoto pfistupu se jako vysledek ocekava
komplexni analyza zaméfend na rlst, otevieni dialogu nad chybé&jicimi procesy, umoznéni
srovnani s organizacemi stejné oblasti plisobeni a samoziejmé znatelné zvySeni kvality

poskytovanych sluzeb. Oproti Modelu Excelence je CAF celkové jednodussi, obzvlasté
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v aplikaci sebehodnoceni, protoze pracuje s konkrétnimi otazkami, kterymi vede
sebehodnotici tym, a protoze pracuje sbodovym ohodnocenim, coz hodnotitelim
usnadiiuje celé hodnoceni. Na organizaci je zde nahlizeno soucasn€¢ z riaznych uhlq,
uplatituje se holisticky pfistup analyzy vykonnosti celé organizace. V Ceské republice byl
model vyuzit v roce 2005 vyuzit ve tiech odbornych kolach v ramci projektu Ceské
spolecnosti pro jakost "Implementace modelu CAF do organizaci izemni vefejné spravy
CR". Ze zavéri projektu vyplynulo, Ze CAF se vyrazné osvédéil pii tvorbé $kolnich

vzdélavacich programi a to zejména pti analyze podminek skoly (NPK, 2013, s. 10-12).

Model CAF podle mého nazoru ma své opodstatnéni coby varianta nastroje TQM,
pfedevs§im z diivodl své jednoduchosti a levné realizaci. AvSak co se tyce komplexnosti,
vzhledem ke shodnym principim s Modelem Excelence bych doporucovala vyuzit spiSe

ten.

2.3.5 Metoda ServAs

Metoda Service Assessment (SerfAs) byla vyvinuta v Némecku v 90. letech
Eversheimem. Ten stanovil 12 kategorii, které jsou klicové pro uspé$né poskytovani
sluzeb. Kategorie jsou roz¢lenény do tii urovni kvality — strukturdlni, procesni a vysledna.
Do strukturdlni jsou zahrnuty kategorie politika kvality, organizacni struktura, vedeni,
pracovnici a zdroje. Procesni kvalita obsahuje kategorie rozvoj, zajiSténi, poskytovani
a prezentaci doddvané sluzby. Vyslednd pak zahrnuje spokojenost piijemce sluzby
(klienta), spokojenost zaméstnanct (pracovnikll) a ekonomické vysledky dané organizace.
K témto kategoriim jsou pak obdobné jako u EFQM pfifazena kritéria, kterd zde nejsou
procentudlné¢ ohodnocena piedem, ale kazdd organizace si stanovuje sama vahu
jednotlivych kritérii dle svych preferenci a potieb. Dotazniky vypliuji pracovnici
organizace a vedeni. Vyhodnocené podklady pak slouzi k diskuzi a stanoveni opatieni pro
zvySovani kvality. Vyhodou modelu je, Ze svou praci hodnoti samotni zaméstnanci,
dochdzi u nich proto k vysoké identifikaci s potencidlnimi Gpravami a zménami (Malik
Holasova, 2014, s. 90).

Zastavam nazor, ze velkym plusem této metodiky je volnost ve stanovovani vahy
u jednotlivych kategorii. Organizace ma k dispozici uréity podklad, ale sama si muze
stanovit, které aspekty jsou pro ni dilezité. Bohuzel pokud by se hledalo systémové

zajisténi kvality, neni mozné, aby si jednotlivé organizace stanovovali parametry
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hodnoceni libovolné. Nebylo by mozné vysledky objektivné porovnavat a vypovédni
hodnota pro ptijemce sluzby by byla nulovd. Model CAF miize dle mého nazoru dobte
slouzit jako jeden z podklada k nastaveni klicovych procest a ujasnéni si strategie a priorit

organizace.
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3 Narodni systémy kvality v dalSim vzdélavani

V predeslé kapitole se prace zabyvala systémy a modely kvality, které plisobi
mezindrodn€é. Obecné je znatelnd snaha se fidit pravé témito nadnarodnimi systémy
umoznujicimi srovnani kvality napfi¢ staty, obzvlasté v soucasné dobé kdy se stiraji
vzdalenosti. Avsak existuji 1 dil¢i systémy kontroly kvality dalsiho vzdélavani s narodni
pusobnosti, které dohlizeji na kvalitu vzdélavani se zohlednénim specifickych podminek
dané zem¢. Prace pfiblizi dva propracované systémy, Svycarsky standard EduQua, ktery je

zalozen na systematickém ratingu, a némecky systém LQW.

3.1 Svycarsky standard EduQua

Svycarsko je proslulé vysokymi standardy, at uz se tyée b&zného Zivota, tak
1vzdélavani. EduQua je prvni Svycarska znacka kvality, ktera je pfizplisobena
poskytovateli dalSiho vzdélavani. Standard prosazuje transparentnost a srovnatelnost
vzdelavani ku prospéchu piijemct vzdélavani (klientl) a poméha zajistit kvalitu dal§iho
vzdélavani ve Svycarsku. Po celé zemi je asi 1000 $kol, Gistavii a akademii, které jsou
nositeli této certifikace. Stitkem eduQua cti vzdélavaci instituce minimalni pozadavky,
které se tykaji predevSim transparentnosti, efektivity uceni a kvalifikacni trovni lektort
dalsiho vzdélavani které splituji urcité standardy kvality. Kritéria, ktera musi byt
institucemi splnéna, deklaruji, Ze organizace s oznacenim eduQua je vynikajici. Nezavislé
certifikaéni organy (je jich 6 ve viech oblastech Svycarska) pak sleduji soulad s t&mito
minimalnimi pozadavky. Certifikace podle postupu eduQua je oteviena vSem institucim,
které nabizeji dal$i vzdé€lavani a které si chtéji urCit svou kvalitu a neustale se zlepSovat
a poskytuje dalsi vyhody vzdélavacim instituci na trhu. Certifikace je vniména jako jasny
ukazatel kvality a ma pozitivni vliv na management jakosti, celkové zlepSeni image
smérem k pifijemctim vzdélavani. Systém je staitem podporovan, v mnoha kantonech je tato
certifikace nezbytnym ptedpokladem pro zisk podpora z vetejnych prostredkti (EduQua,
2004, online).

Znamka kvality eduQua vnikla v roce 2000 za spoluprace statnich i neziskovych
instituci. Hlavnimi byly:

e SECO: Statni sekretariat pro hospodarské zalezitosti;
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e BBT: Utvar na ministerstvu pro vnitini zalezitosti, sekretariat pro odborné
vzdélavani a technologie;

e SVEB: Svycarska federace pro vzdélavani dospélych (Goérecki, 2008, online).

Celkovou administraci certifikaci a udélovani znamky kvality fidi posledni uvedena
organizace, SVEB, coz je asociace, kterda zastfeSuje poskytovatele dalSiho vzdélavani.
Samotnéd certifikace je pak provadéna prostiednictvim sedmi raznych certifikanich
subjektil ve stanovenych regionech a jejich nezavislost je zajiSténa jejich pozici, protoze se
nejednd o poskytovatele vzdélavani. Prijetim Stitku eduQua se poskytovatel dalSiho
vzdelavani zavazuje, ze bude neustale udrzovat kvalitu poskytovanych vzdélavacich
sluZzeb, pravidelné¢ ji vyhodnocovat a na zdkladé téchto informaci déle rozvijet.

(Konupcikova, 2015, online).

Obr. 3 Prehled kritérii eduQua (Konupcikova, 2015, online)

‘// w r r r w r I r h "‘
Vzdélavaci produkty Nabidka vzdélavani |
Vzdélavani, které podporuje uéeni, je Nabizené vzdélavaci akce vychazi ze

zaméfené na vystupy z uceni. vzdélavacich potieb zakaznikl a reaguji
= na jejich poZzadavky.
74 e |
- Zakaznik
Informace Personalni
Transparentni prezentace vzdélavacich Zabezpeéenf
programu, obchodnich podminek a
instituce. Lektorské zazemi, profesionalita a
vzdélani lektord.
Rizeni instituce System kvality
Zakaznicky orientovany management, Kontinualni kontrola a zajistovani
zajistujici poskytovani efektivnich kvality, pinéni smluv a dohod.

sluZeb.

EduQua stanovuje nasledujicich 6 kritérii, které obsahuji 22 standardi:
e vzdélavaci produkty - udrzitelnost studijnich tspéchi (tj. icastnici po absolvovani
udrZi nabytou konzistentnost svych znalosti a dovednosti);
e nabidka vzdélavani (tj. kurzy, které poskytovatel realizuje, reaguji na potieby
klientit);
e informace (tj. mise instituce a jednotlivé kurzy jsou popsany transparentnim

zpusobem);
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e persondlni zabezpeceni (tj. motivovanost a vysoka troven znalosti a dovednosti
v odborné, metodické a didaktické oblasti u lektort a vzdélavatelti dospélych);

e fizeni instituce (tj. efektivita a UCinnost business procesi orientovanych
na zakazniky);

e systém kvality (tj. orientace na kvalitu a jeji zvySovani).

Standardy jsou vramci jednotlivych kritérii detailné popsany v uzivatelském
manualu, vcetné vSech indikdtori a pozadavkl, které jsou pravidelné ovefovany
a prubézné rozvijeny. Jak je vidét na obrazku vyse, Ctyfi z kritérii jsou pfimo zaméteny
na potieby zakaznikt, tedy jejich spokojenost, dal§i dvé kritéria se vénuji managementu
a kontrole kvality celé organizace. Jednotlivé indikatory pak berou v potaz Ctyfi dulezité
aspekty - procesni orientaci (kontroluji zdkladni procesy pro poskytovéani sluzeb v dal$im
vzdélavani), zékaznickou orientaci (diraz je kladen na pohled zdkaznikl/piijemcii
vzdélavani a jejich spokojenost, viz vySe), andragogickou odbornost (hodnoti pfipravu,
provadéni i1 evaluaci vzdélavacich akci) a evaluaci (prostfednictvim sebehodnoceni
a certifikace deklaruje systematicky rozvoj kvality) (Konupcikova, 2015, online). EduQua
je dle mého nazoru zajimava predevs§im tim, jak cili na lektory a vzdélavatele dospélych,
kteti ptsobi v instituci, kterd chce ziskat certifikaci, obzvlast¢ pak v oblastech metodiky
a didaktiky. Tuto mySlenku potvrzuje i1 Gorecki a kol. (2008, s. 8), v ptikladu:
,, ... prokazani ekvivalentnich znalosti/zkuSenosti je pro eduQua duleZitou podminkou
pro certifikaci vzdélavaci instituce. Vétsina univerzit, které kromé klasického univerzitniho
vzdelani poskytuji také dalsi profesni vzdeldvani ve formé vecernich kurzii pro dospéleé,
nejsou certifikovany, protozZe nesplnuji jednu ze zdkladnich certifikacnich podminek

eduQua — didaktickou kvalifikaci lektoru.

Vétina instituci ve Svycarsku se na certifikaci diva pozitivné a pozitivné je
hodnocena i uroven standardd kvality a zpisoby jejich ovétovani. Certifikacéni proces je
vzdy zahajen registraci instituce u nékterého z certifika¢nich organt, kdy o certifikaci
zazada. Nasledné je timto organem vybran vzorek vzdélavacich akei, kurzi, které budou
auditovany (hodnoceny) a informuje o svém vybéru vzdélavaci instituci. Instituce piipravi
dle pozadavku potiebnou dokumentaci, napi. samohodnotici dotaznik a dalsi dokumentaci
tykajici se jednak vybraného vzorku kurzi, tak 1 samotné instituce, a zasle ji certifikacnimu

organu. Auditor dokumentaci zkontroluje, pfipadné si vyzada jeji doplnéni a poté ji
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analyzuje ve vztahu k minimalnim kritériim. Je na osob¢ auditora (jeho zkusenostech), jaka
kritéria stanovi jako nejvice relevantni pro danou instituci. Vyjadiuje se vSak ke vSem
polozkédm, poskytuje doporuceni a stanovuje piipadné podminky pro instituci k ziskéni
certifikace. Poté provede osobni navstévu instituce, kterd muiize obsahovat i naslech
na konkrétni vyuce. Na zaklad¢ vSech téchto ukont auditor vypracovava hodnotici zpravu,
ktera obsahuje i1 rozhodnuti o certifikaci, kterda miize byt udélena bez dodatecnych
podminek, udélena s podminkou splnéni dodatecnych podminek ¢i zamitnutim zadosti
pro nedostatky. V ptipad¢ zamitnuti zddosti ma jesté dana instituce moznost odvolani
(Gorecki, 2008, s. 9). Certifikace je platna po dobu tfi let, poté dochazi k re-certifikaci, kdy
je mozné si ji obnovit. Kazdoro¢né je pak dany poskytovatel kontrolovan prostiednictvim
pribézného auditu, ktery posuzuje, zda jsou minimalni standardy udrZovany na dosazené
urovni a zda stale pracuje na svém zlepSovani. U nekterych pfipadl, kde je prokdzano
neudrzeni téchto minimalnich standardl, mize pak dojit na zékladé nevyhovujici pribézné

analyzy k odebrani certifikace (Konupcikova, 2015, online).

Aby byla zajiSténa mezinarodni uznatelnost vystupti pro kvalitu, nékteré instituce
(obzvlaste ty velké s nadnarodni ptisobnosti) Stitek eduQua spojuji prave se ziskanim ISO
9000, nebo v kombinaci s EFQM Modelem Excelence. EduQua jim tedy certifikuje
pozadavky tykajici se transparentnosti, efektivity uceni a kompetence lektorti, ISO nebo
EFQM Model Excelence pak deklaruje kvalitu v rdmci systému fizeni, tedy vSech business

procest (Gorecki a kol. 2008, s. 10).

V Ceském prosttedi je mozné o certifikaci eduQua pozéadat, avSak mezi
vzdélavacimi institucemi neni tento postup pfili§ rozsifen. Predpokladam, Ze je to prave
z diivodu narodni plisobnosti tohoto systému. AvSak milzeme se dle mého ndzoru
inspirovat piedeviim komplexnosti p¥istupu, ktery ve Svycarsku vznikl spolupraci statnich
1 nestatnich organizaci. V souvislosti s certifikaCnimi organy je v systému eduQua velmi
zajimava inspirace ve vyS§im poctu certifikacnich organti, které jsou nezavislé (sami
nejsou poskytovateli vzdélavacich sluzeb) a kdy tedy vSe nemd na starosti pouze jedna

instituce.
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3.2 Némecky systém LQW

LQW (Lernerorientierte Qualitdtstestierung in der Weiterbildung) je systém fizeni
kvality vzdélavani v Némecku (a ¢astecné 1 v Rakousku), ve kterém je piijemce vzdelavani
ve sttedu zajmu. Dle svého popisu je systém vhodny pro vSechny organizace pusobici
v oblasti vzdélavani, odborné piipravy a vycviku. LQW byl v letech 2000 - 2005
na nékolika projektech testovan a postupné se stal v Némecku soucasti systému kvality
dalSiho vzdélani. LQW se stejné jako ostatni systémy kvality opird o formalni indikatory.
Tedy zjistuje, jak organizace funguje, jaké ma nastavené procesy a jakym zplsobem
zajistuje podminky pro tspésné uceni ucastnikl. Kvalitni proces dle LQW je skryt ve tfech
nasledujicich bodech.

e Objektivni podminky. Stanoveni a definovani objektivnich podminek
pro uspésné uceni, které budou muset byt splnény. Vzdélani musi byt pro
ptijemce vzdy prakticky pouzitelné, proto by i tyto objektivni podminky mély byt
definovany alespon v ¢astecné shod¢ s preferencemi ucastnikii.

e Prostiedi. Vzd¢lavatel by mél vnimat prostifedi ve vztahu k socidlnim potfebam
v mist¢ plusobeni piijemce vzdélavani a pfi realizaci jednotlivych vzdélavacich
akci ho zohlediovat.

e Faktory tspéchu. Podpora ze strany vzdélavatele ke zvladnuti vzdélavani, tedy
jasné stanoveni konkrétnich podminek spoluprace a pozadavki k uspéSnému

absolvovani, véetné poskytnuti podkladii a ukdzkovych praci (Zech, 2006, s. 15).

Standard LQW funguje, stejné jako eduQua, na sledovani kritérii. AvSak, jak je
uvedeno vyse, akcentuji pfedevSim na ptijemce vzdélavani a je jich jedenact.

1) Poslani — vzdélavaci instituce mé jasné stanovit cil svého poskytovaného vzdélani
a pfi jeho tvorbé by se méla fidit pfedevSim snahou integrovat odbornou piipravu
s trhem prace.

2) Potieba rozvoje — organizace prokazuje, zda sleduje a zohlediluje pozadavky
a potfeby organizaci. Cini tak prostiednictvim analyz trhu a vyjadfenimi
od zaméstnavateld.

3) Kilicové procesy — sebehodnotici zprava vzdé€lavaci organizace podrobné popisuje
své procesy a jasn¢ odliSuje klicové od podpiirnych. Do kliCovych procest je pak

treba zatadit fizeni dokumentace, spravu dat, preventivni opatteni (viz kritérium 9 —
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4)

5)

6)

7)

8)

9)

kontrolni procesy) a vybér vzdé€lavatell (viz kritérium 8 — personal). Jako vhodnou
formu Zach doporucuje nakresy nebo tabulky, kde jsou jednotlivé navaznosti
procesu jasn¢ viditelné.

Vyukovy proces — vzdélavaci organizace doklada, jak individualné pfistupuje
k jednotlivciim a jejich potfebam. Akcentuje na monitorovani celého procesu uceni,
uzivani vhodnych metod a podplirnych prostiedkti ve vyuce, a celkové zapojeni
ucastnika.

Evaluace vyuky — pfijemci vzdélavani hodnoti piinos dané vzdélavaci akce
po jejim absolvovani. Hodnoti téma, jeho uchopeni lektorem prostfednictvim
pouzitych metod a poté rozsah jednotlivych blokl. Jejich zaméstnavatel
pak provadi své hodnoceni pfinosu po navratu téchto ti€astnikii do pracovni praxe.
Na zédkladé analyzy obdrzenych hodnoceni vzdélavaci organizace zvazi ucinéni
potfebnych opatieni.

Infrastruktura — poskytovatel vzdélavani deklaruje kvalitu svého zdzemi nebo
zdzemi realizace vzdélavaci akce, které musi byt v souladu s obecnymi piedpisy
a musi byt uzptisobeno dané situaci.

Vedeni — za kvalitu vzdélavaci instituce odpovida nejlépe manazer kvality, ktery
musi byt oficidlné¢ jmenovan a za vykonavanou praci mu ndlezi financni
kompenzace. Jmenovani musi byt v pisemné podobé a musi obsahovat specificky
popis prace u dané pracovni pozice.

Personal — pro zajiSténi kvality je tfeba zaméstnat vhodny persondl. Vybéru
pfedchazi jasné stanoveni specifickych poZadavkil na kvalifikaci zaméstnanci,
véetné definovani jejich pravidelného rozvoje.

Kontrolni procesy — organizace ma nastavené kontroly tykajici se predev§im
postuptt kli¢ovych procesi. Jednd se naptiklad o pfezkum managementu, kdy
veskeré relevantni informace tykajici se organizace jsou vyhodnocovany z hlediska
stanovenych cilli a strategie. Dalsi formou kontroly mize byt provedeni interniho
auditu, kdy jsou sledovdny postupy a procesy, které zajisti U¢innd opatieni
pro efektivni fungovani organizace. O jakékoli kontrole by mély byt uchovavany
zaznamy a pro jeji realizaci by méla byt stanovena periodicita, nejméné vSak

jednou ro¢né¢.

36



10) Komunikace se zakazniky — pfijemci vzdélavaci akce jsou informovani o obsahu
a rozsahu vzdélavani. Vzdélavatel pak také poskytne potfebné pomicky a studijni
materidly. Vzajemné odpovédnosti obou stran jsou definovany prostiednictvim
obchodni smlouvy.

11) Strategické cile rozvoje — od vzdelavaci organizace se ocekava zlepsovani vyuky
i vSech doprovodnych procesti. Tento rozvoj probiha na zadkladé¢ neustalé
identifikace potencidlu, vyhodnocovani dostupnych informaci (z hodnoceni
ucastniky a organizacemi, i hodnoceni =z interniho pohledu) a stanovovani

potiebnych opatteni (Zech, 2006, s.83—89).

Proces udélovani certifikace zacind tvorbou autoevaluacni zpravy vzdélavaci
instituci, poté nasleduje navstéva nezavislého organu, hodnotitele, ktery provéti klicové
skuteCnosti uvedené v autoevaluaci a nasledné je realizovan tzv. follow-up workshop,
na kterém hodnotitel ve spolupraci nejlépe se jmenovanym manazerem kvality stanovi
nasledujici postup. Postupem muze byt udéleni certifikace bez dopliujicich podminek
nebo definice opatfeni, které organizace musi splnit, pro udéleni certifikace (Zech, 2006,

5. 13).

Cely prtistup systému LQW dle mého nazoru az prehnané akcentuje spokojenost
pfijemce vzdélavani. Je znatelné, Ze vSechna hodnotici kritéria ve svém dusledku znacné
tenduji k ptizpiisobovani vzdélavani pozadavkim vzdélavaného. LQW je poznamenano
snahou propojovat vzdélavani s trhem prace, avSak kvalita je zde spiSe dana coby rovnitko
jakeési uzite¢nosti. Pokud koncepce bere v potaz dalsi ,,pilite* kvality, jako jsou lektofi €1
stanovené procesy vzdélavaci organizace, zustava bohuZzel ve svych pozadavcich znaéné
na povrchu, kdy se fidi pravé pouze nazorem piijemce, ktery ale nemusi byt nestrannym

kritikem.
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4 Koncepty systémi kvality v dal§im vzdélavani v Ceské
republice
Oproti jinym zemim Evropské unie neexistuje v prostiedi Ceské republiky
ve vzdélavani dospélych zadny oficidlni systém kvality ani jiny, byt neoficidlni, systém,
ktery by pro piijemce vzdelavani byl ukazatelem kvality a zaroven byl znackou kvality
(zarukou konkurenceschopnosti) pro poskytovatele. Jak bylo zminéno v Gvodu prace,
vzdélavani dospélych je v CR volnou Zivnosti, mohlo by se tedy jevit, Ze neni nikterak
mozné jednotlivé poskytovatele srovnavat. AvSak od roku 1990 probéhlo v naSem
prostiedi mnoho snah o definici kvality dalS§iho vzdé€lavani a nastaveni vSeobecné
uznavaného systému. Tendence pfichazely ze strany statu (shora) ¢i spiSe od odborniki
spolupracujicich se statnimi organizacemi, od vzdé¢lavacich instituci, i od jednotlivych
lektord. V nésledujici ¢asti se bude prace vénovat nékolika koncepcim, které se bud’ ptimo,
nebo svym dopadem zapojily do debat o kvalité v dal§im vzdélavani v CR.
Prace nejprve analyzuje koncepce fizené narodni autoritou:
e Projekt Kvalita v dal§im profesnim vzdélavani;
e Projekt Koncept;
e Narodni soustava kvalifikaci;
poté piedstavuje dalSi iniciativy, vychdzejici od instituci sdruzujici organizace
vzdélavajici dospélé:
e Asociace CAMETIN;
e Iniciativy AIVD.

Prestoze jednotlivé koncepce nebyly v Zadném piipadé tvofeny na zakladeé
jednotného podkladu a mnohdy maji odliSné preference, pro ucel této prace byla stanovena
metodologie obsahové analyzy dokumentti a v ni jednotlivé kategorie. VSechny déle
popsané koncepce dokladuji neustaly rozvoj zajmu o dalsi vzdé€lavani, obzvlasté pak to

profesni.

Nejdfive je tfteba vymezit kategorie obsahové analyzy dokumenti. Reichel (2009,
s. 129) pti urcuje nasledujici kategorie, které urcuji odpovidajici smér analyzy. K témto

kategoriim ptidé€luji pro ucel této prace piislusné atributy.
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e Analyticka kategorie — soubor konkrétnich pisemnosti, dokumentt,
ve kterych se analyza provadi. V piipadé realizovaného Setfeni témito
dokumenty byly vydané jednotlivé koncepce, vstupni a vystupni analyzy
jednotlivych projekti a dalsi dostupné pruvodni dokumenty.

e Zaznamova jednotka — urCuje udaje, charakteristiky, které budou v daném
dokumentu sledovany. Sledovanymi tidaji jsou:

o definice kvality;

o obsahové zaméreni projektu, cile tykajici se kvality;

o konkrétni opatieni, kroky k zajisténi kvality v dalSim vzdélavani
v Ceském prostiedi;

o planované¢ metody a doporucené postupy implementace systémi
do praxe.

o Kontextova (kontextualni) jednotka — souvislost, ve které je urCena
zaznamova jednotka sledovana. Souvislosti mezi jednotlivymi sledovanymi
sloZkami v kontextu kladeni diirazu na aspekty zajisténi kvality v dalSim
vzdélavani a budou slouzit k vzdjemnému srovnéani (kapitola 5 Diskuze)
ajako podklad pro tvorbu vlastniho navrhu (kapitola 6 Vlastni navrh

moznosti feseni kvality v dal§im vzdélavani).

4.1 Kbvalita v dalSim profesnim vzdélavani

Kvalita v dal§im profesnim vzdélavani byl jeden ze systémovych projektii, ktery byl
fizen od 1. 1. 2007 do 31. 8. 2008 Narodnim vzdélavacim fondem, konkrétn€ tsekem
Rozvoj lidskych zdroji. Byl realizovan za podpory Evropské unie a Evropského socialniho
fondu, konkrétné pod zastitou Operacniho programu Rozvoj lidskych zdrojl. Zadavatelem
celého projektu bylo Ministerstvo prace a socialnich véci a feSitelsky tym projektu byl
sdruzen z n€kolika instituci. Tvofily ho Narodni vzdélavaci fond, o.p.s., spolecnost KPMG

Ceska republika a Bankovni institut, vysoka $kola a.s.

Kvalitu v dalSim profesnim vzdélavani autofi projektu (NVF, 2008, online) definovali
jako: ,,... stupen splnéni nebo prekroceni pozZadavku a ocekavani (vyslovenych

i nevyslovenych) vSech zainteresovanych stran (ucastnici, zaméstnavatelé, lektori,
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manazeri vzdelavacich instituci, kraje, stat) s diirazem na zdkaznika - uZivatele

vzdelavacich sluzeb.

Projekt si urcil tfi zakladni a zaroven klicové oblasti, které maji vliv na kvalitu v dalSim
profesnim vzd€lavani: instituce poskytujici sluzbu, lektora a vzdé€lavaci program.
Akcentoval, ze kzlepSeni kvality dalSiho profesniho vzdéladvani musi dojit jak
prostiednictvim zvySovani kvality nabidky od vzdé€lavacich instituci i lektora, tak zaroven
prostiednictvim kultivace poptavky. Zminovan byl i1 fakt, Ze je zapottebi, aby design dané
vzdélavaci akce probihal vzdy v té€sné interakci poskytovatelli a uzivateli vzdélavacich

sluzeb (zacileni vzdélavaciho programu, ptizptisobeni obsahu i metod potiebam piijemct).

Projekt mél v planu napomoci zkvalitnéni a sjednoceni trovné vzdélavacich instituci,
lektor i programi a vSechny provazat s aktivnim poradenstvim. ZjednoduSenym zavérem
by se dalo fici, Ze stézejnim cilem bylo vytvofeni standardizovaného modelu, ktery
instituci umozni ziskdni pfislusné certifikace a tim dojde k rozSifeni nastroji
pro prokazovani kvality v rdmci vzdé€lavacich instituci. Postupnymi tikoly z oblasti dalSiho
profesniho vzdélavani, které byly projektem stanoveny a mély vést k tomuto cili, byly:

e zpracovani benchmarkingové studie, ktera by byla zaméfena na soucasny stav

certifikaénich a akredita¢nich procesti v dal§im profesnim vzdélavani (v CR
a ve vybranych evropskych zemich);

e vytvofeni oborového modelu systému managementu kvality;

e vytvofeni systému certifikace lektori a manaZerG vzdélavani jako nastroje

prokazovani a hodnoceni kvality personalu;

e vytvofeni systému akreditace vzdélavacich projekti;

e vytvofeni specializovaného informacniho portalu zaméfeného na kvalitu dal§iho

profesniho vzdélavani;

e navrZeni integrovaného systému kvality v dalS$im profesnim vzdélavani.

Systém kvality dalSiho profesniho vzdélavani

Jak je vidét vtomto vyCtu, soucasti systétmového projektu Kvalita v dal$im
profesnim vzdélavani byl mimo jiné navrh oborového modelu systému managementu
kvality, ktery vznikl na zaklad€é studie o zkuSenostech vyspélych evropskych zemi

(vysledek benchmarkingové studie). Zajimavym momentem bylo stanoveni dil¢iho cile,
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kdy si projekt kladl za ukol (kromé& vytvofeni jednotlivych nastroji pro kvalitu v dal§im
profesnim vzdé€lavani) vytvoieni navrhu integrovaného systému kvality (pod pracovnim
nazvem InSy). VySe uvedeny fesitelsky tym se shodl na tom, ze pro vznik takovéhoto
systému je nezbytné institucionalizovat zdzemi a vytvofit jakousi narodni autoritu, instituci
v oblasti dal§iho profesniho vzd€lavani, ktera by tento systém spravovala a cely proces
kvality fidila. Neméné¢ dilezitym tukolem pro feSitele projektu bylo zajistovani
celospolecenské podpory oblasti dalSiho profesniho vzdélavani, predevsim pak v roviné

legislativni, normativni, ekonomické i informacni.

Systém kvality dal§iho profesniho vzdélavani byl v tomto projektu feSen velice
komplexné. Pozice narodni autority méla byt svéfena do rukou MPSV (v piipad¢ akcentu
na rekvalifikace, Fizeni zaméstnanosti aj.) nebo MSMT (v piipadé akcentu na provazanost
pocatecniho a dalsiho vzdélavani). Spravce InSy by ur€il provozovatele systému, s tim, ze
jeho zakladnim ukolem by bylo zajisténi fungovani a udrzitelnosti InSy na celostatni
urovni. Pod InSu spadaji tfi: Vyzkum a vyvoj metodologie v oblasti dalSiho profesniho

vzdélavani, Obchodné propagacéni centrum a Informacni systém.

Obr. 4 Systéem kvality dalsitho profesniho vzdélavani (NVF, 2008, online)

SPRAVCE INTEGROVANEHO SYSTEMU
Narodni autorita
PROVOZ"DVATEL '
INTEGROVANEHO SYSTEMU
| | |
Vyzkum a ;g;g;gg: i Informaéni
vyvoj centrum systém
SUBSYSTEMY
B1 B2 B3 E4
Kvalita
Kvalita Kvalita vzdélavacich Kwvalita
vzdélavacich lektory - instituci vzdélavacich
instituci manazeni sebehodnoceni programi
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Klicovymi castmi celého Integrovaného systému jsou pak jednotlivé subsystémy,
které¢ znacné reflektuji rozvrzeni, které bylo zminéno v prvni kapitole (¢ast 1.2 Hodnota
kvality).

Ctyii souéasti kvality daldiho profesniho vzdélani v koncepci jsou kvalita vzd&lavacich
instituci - provefena prostiednictvim ISO a zaroven svého sebehodnoceni, kvalita lektort
(manazert) a kvalita vzdélavacich programii. Tyto subsystémy by mély fungovat oddélené
a samostatné, dle nastavenych mantineli, ale zaroven byt propojeny a spliiovat synergicky

efekt, ktery by vedl ke komplexnimu zlepseni kvality.

Kbvalita vzdélavacich instituci — B1

Realizatofi projektu sbirali informace pro analyzu prostiednictvim tfi nastroji -
jednénimi s pfedstaviteli asociaci sdruzujici instituce zabyvajici se dal$im profesnim
vzdélavanim, dotaznikovym prizkumem, ktery byl rozdélen mezi vzdélavaci instituce
a interni vzdélavaci utvary v organizacich, a prizkumem za vyuziti internetovych serverti
obsahujicich webové stranky vzdélavacich instituci. VSechny tfi zdroje pro sbér informaci
byly zaméteny na ovéfeni miry aplikace formalizovanych systémi managementu kvality
a dalSich zpusobu, kterymi organizace prokazuji svou zpisobilost, kvalitu. Ziskana data
reflektovala tehdejsi (a dle mého nézoru stale trvajici) stav, kdy mezi nejvice vyuzivané
»doklady kvality* patfi norma ISO 9001. Preferovana podoba systému souvisela s udalosti
z roku 2003, kdy Asociace instituci vzdélavajicich dospélé (AIVD) ve spolupraci s dalSimi
institucemi vytvofili ndvrh certifikace s ndzvem Oborova certifikace instituci vzdelavani
dospélych. Tento systém stanoval soubor systémovych kritérii a jejich plnéni mélo byt
ovefovano certifikaénim organem realizovanim auditli na misté. Velky diraz byl kladen
na procesy kvalitniho provedeni vzd€lavaci akce. Zavérecnym doporucenim projektu
pro kvalitu vzdélavacich instituci bylo zapracovani podkladii pro efektivni aplikaci
principi modelu ISO 9001:2000 s propojenim se sebehodnoticimi modely, jako jsou
eduQua nebo LQW. Vyslednd podoba navrhu se pak snaZila zohlednit systém
managementu kvality dané vzdélavaci instituce, obzvlasté pak vzajemné piisobeni jeho
fidicich, realizacnich a podplrnych procest, kdy pro konkrétni aplikaci v organizaci
doporucovala:

e urcovat jejich posloupnost a vzajemné pusobeni;

e urcovat kritéria a metody pro jejich efektivni fungovani a fizeni;
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zajistovat dostupnost informaci a zdroji pro jejich podporu a monitorovani;
monitorovat, mefit a analyzovat je;
stanovovat a uplatiovat opatfeni pro dosazeni planovanych vysledki s cilem

neustalého zlepSovani.

Byly stanoveny nutné pozadavky na dokumentaci, kterou by organizace musely

dokladat. Mezi tyto dokumenty byly fazeny prohldseni o politice a cilech kvality

organizace; prirucka kvality (normativni dokument); dokumentované postupy pozadované

priruckou; dokumenty, které organizace potfebuje pro efektivni planovani, fungovani

aftizeni svych procesti a zdznamy pozadované piiruckou. Nasledn¢ pak byly stanoveny

oblasti, které by v ramci auditti na misté byly kontrolovany.

Odpovédnost managementu

Oblast berouci v potaz osobni angazovanost a odpovédnost managementu, kdy
vrcholové vedeni vzdélavaci instituce musi poskytnout dikazy o své podpoie
politiky kvality a cilti s vazbou na poslani organizace. Do této oblasti patii také
zaméteni na zékaznika, identifikaci jeho potieb a zajisténi relevance vyukovych
programul.

Management zdroji

Organizace musi zajistit a poskytovat kvalitni materidlni i persondlni zdroje
potfebné pro poskytovani vzdé€lavacich sluzeb a efektivni fungovani komunikace
mezi ucastniky a vzdélavateli. V kategorii managementu zdrojti byla akcentovana
také veSkerd infrastruktura a podminky v pracovnim prostedi.

Realizace produktu

Kategorie, ktera hodnoti planovani vzdélavacich akci, reflektovani potieb
zdkaznika prostiednictvim volby spravnych vyukovych metod, zplsobu
hodnoceni ptinosu vzdélavaci akce a vyvoje novych produkti.

Méreni, analyza a zlepSovani

Organizace musi ve stanovenych intervalech provadét interni audity, ve kterych
sama monitoruje a kontroluje ptedchazejici kategorie a v pfipadé neplnéni
stanovenych planl a cilii stanovuje preventivni opatfeni nebo piijiméa potfebna

operativni opatfeni k napravé.
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Kbvalita lektori — manaZeru — B2

Pfi tvorbé subsystému zaméteného na kvalitu lektori — manazeri bylo realizatory
projektu v prvopocatku stanoveno nekolik skupin osob piisobicich v procesech dalsiho
vzdélavani — manazefi (firmy, projektu, programu), lektofi, konzultanti, marketingovi
a obchodni pracovnici, organizacni a administrativni pracovnici a pracovnici podpory.
Na zaklad¢ analyzy Setfeni, které prob&hlo v obdobné metodice jako u vzdélavacich
instituci (rozhovory, dotazniky, webové analyzy), byly stanoveny dvé skupiny majici

rozhodujici vliv na kvalitu, tedy lektofi a manazefi.

I vptipadé kvality personalniho zajisténi vzdélavani byla hlavnim podkladem
pro tvorbu navrhu metodika kvality normy ISO, konkrétné VSeobecné pozadavky
na organy pro certifikaci osob. Certifikace byla vytvofena s cilem jednak poskytnout
vzdélavacim subjektim formulaci objektivnich podminek pro vybér klicového personalu,
ktery ma jasné rozhodujici vliv na kvalitu poskytované sluzby, ale i poskytnuti snadné;si
orientace v nabidce poskytovatelii pro klienty vzdélavacich subjektd. Jak bylo uvedeno
vyse, navrhovany systém byl zaméfen na dvé profesni skupiny, proto zahrnoval i dvé
certifikace.

e Certifikat lektora dalSiho vzdélavani dospélych

Cely proces certifikace lektora byl orientovan na ovéfovani kompetenci zajemct

v rdmci lektorské profese véetné znalosti a dovednosti z oblasti tvorby a realizace

vzdélavacich projektd. Realizatofi projektu vzali v potaz penzum piipadnych

zajemcl, kdy do skupiny zafadili samostatné lektory (pisobici jako osoba
samostatn¢ vydélecné ¢innd), lektory pisobici v ramci vzdélavaci instituce (tedy
pracovniky, ktefi pracuji na plny nebo Caste¢ny tivazek na pozici lektora) a lektory

v ramci interniho, vnitropodnikového vzdélavani. Certifikat pak mohl slouzit jako

dikaz kvality drzitele v oblastech pedagogickych, didaktickych odbornosti

a dovednosti, odborné zplsobilosti a v oblasti tvorby a realizace vzd¢lavacich

projektt.

e Certifikat manaZera vzdélavani

Certifikace méla byt ur€ena fidicim, obchodnim a marketingovym pracovnikiim

vzdélavacich firem, kdy hlavni soucasti bylo ovéfeni znalosti a dovednosti

z oblasti fizeni, ekonomiky, vzdélavani, marketingu, obchodu a fizeni projekta.
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Za cilovou skupinu pro certifikaci byli stanoveni manaZzefi vzdélavacich instituci
(pracovnici pracujici na plny nebo castecny tuvazek ve funkci manazera
v organizaci zabyvajici se dalSim vzdélavanim dospélych) nebo manazefi
vnitropodnikového vzdélavani (tedy pracovnik, zaméstnanec, ktery se podili
na fizeni vzdelavani uvniti organizace). Tyto dvé skupiny tak pokryli de facto
podstatnou cast personalu vzdé€lavacich instituci, které maji na kvalitu vliv.
Certifikace manazera vzdélavani méla deklarovat kvalitu drzitele v oblastech
manazerskych, obchodnich a marketingovych znalosti a dovednosti a v oblasti

navrhi, fizeni a tvorby vzdélavacich programii.

Kvalita vzdélavacich instituci sebehodnoceni — B3

Model KVIS (Kvalita Vzdélavaci Instituce Sebehodnocenim) vychazi
z managementu kvality, konkrétné se opira o cyklus PDCA (Plan — planovat; Do —
realizovat; Control - zkontrolovat vysledky, hodnotit; Act — zavedeni potfebnych opatieni).
KVIS definuje sedm kritérii, ktera uvadéla, ¢im by se mély aktivity vzdélavaci instituce
v dané oblasti ramcové zabyvat tak, aby je to vedlo k neustdlému rozvoji. U kazdého
kritéria pak byly stanoveny tzv.minimalni standardy, které mély slouzit pro ucely
certifikace a ptedstavovaly zavazné pozadavky. Realizatofi projektu pii tvorbé tohoto
modelu akceptovali zna¢nou propojenost trhu na normy ISO, proto model koncipovali tak,
aby byl ramcové kompatibilni se sebehodnoticimi modely vyuzivanych ISO 9001.
Jednotlivymi kritérii byly autory stanoveny:

e Poslani a strategie vzdélavaci instituce a orientace na zakaznika — manazefi
vzdélavaci instituce stanovuji a realizuji vhodné strategie zamétené na zakazniky
a plnéni stanovenych cila.

e Navrh a vyvoj a poskytovani vzdélavacich programi — vzdélavaci programy
jsou tvofeny, pfipravovany a upravovany na zakladé€ potfeb a ocekavani piijemct
vzdélavani.

e Hodnoceni ucastniki vzdélavani a vzdélavaciho procesu — vzdélavaci instituce
sleduji efektivitu svého poskytovaného vzdélavaciho procesu za vyuziti zpétné

vazby od piijemcii vzdélavaci sluzby.
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Management kli¢ového personialu — management vzdélavaci instituce planuje
fizeni, rozvoj a spravné vyuziti kompetenci kliCového personalu pro realizaci
vzdélavaciho programu s cilem reflektovat poslani a strategii organizace.
Infrastruktura a pracovni prostifedi; Rozvoj vztahi s klicovymi dodavateli —
vzdélavaci instituce efektivné planuje, fidi a vyuziva své materidlni a financni
zdroje a buduje a udrzuje vztah se svymi klicovymi dodavateli.

Planovani a zavadéni opatieni pro zlepSovani — organizace se snazi o neustalé
zlepsovani ptidané hodnoty pro pifijemce sluzby a to na zaklad¢ systematického
hodnoceni.

Kli¢ové vysledky (Metriky pro procesy) — sohledem na svou stanovenou
strategii  instituice méefi vysledky vykonnosti svych procesi s ohledem

na spokojenost pfijemctll a zdroven tim monitoruje trendy dil¢ich ukazateli.

Kvalita vzdélavacich programii — B4

V ramci projektu fteSitelé vyhodnotili jako neredlny cil vytvofeni jednotného

systému akreditovani vzdélavacich programt, protoze u jednotlivych oboru je akreditacni

systém jiz dlouhodobé soucésti systému fizeni, tedy dil¢i systémy prosly individudlnimi

zménami a jejich charakter se v pribéhu platnosti znacn€ zménil (vCetné legislativniho

ukotveni). Pro Gcely feSeni projektu bylo na zékladé tohoto stanoviska dohodnuto, Ze bude

vytvofen optimalni akreditacni systém, ktery by mohl slouzit jako vzorovy navrh

&i inspirace. Zadatel usilujici o akreditaci svého programu by mél dodat nasledujici tidaje:

nazev programu;

organizator a odborny garant;

cile;

cilova skupina a kritéria pro vybér ucastniki;

obsah (vzdélavaci moduly, tematické celky, hodinové dotace, ucebni osnovy
a plan);

harmonogram (¢asovy plan akce);

formy a metody vyuky (v€etné stanoveni didaktické techniky);

zpusob ukonceni programu;

lektofi (odborné a pedagogicka kvalifikace);

materialni a technické zabezpecenti;

46



e rozpocet (ramcova cenova kalkulace programu).

Vzhledem k obsahlym analyzam, které byly soucasti projektu, byly jeho vystupy
podlozené, redlné a akceptovatelné pro moznou implementaci do praxe. Zastdvam
stanovisko, ze vzhledem ke stfizlivosti jednotlivych parametri se mohlo jednat o projekt,
jehoz ptipadna realizace vystupi mohla znaéné zlepsSit kvalitativni uroveinn dalSiho
profesniho vzdélavani v Ceské republice. Viechny uvedené informace v koncepci jsou
silnym podkladem pro muj vlastni navrh. Bohuzel dle mého nazoru velké minus celého
projektu je jeho zavérecnd prezentace vystupti akceptovatelnym  zpilisobem
pro zainteresované strany. Ackoli rozumim snaze podrobné rozepsat vSechny potiebné
ukazatele kvality pro monitorovani, vétSina udaji mohla byt soucasti metodického
implementa¢niho materidlu a ne jako plnohodnotnd soucdst koncepce, kterd se tim
rozrostla do nevidanych rozmérii. Tato znacnéa neptehlednost mohla byt divodem nepfijeti
koncepce SirSi vefejnosti, coz bylo mimo jiné i1 jednim motivii projektu (kultivace

poptavky).

4.2 Narodni soustava kvalifikaci

Nérodni soustava kvalifikaci vznikla jako reakce na rychle ménici se podminky
a naroky trhu prace, kdy vyznam celozivotniho uceni stale vice roste. Kvalifikace, tedy
potvrzeni urcité Urovn€ odbornosti, je jednim zrozhodujicich Ciniteld pro UspéSné
uplatnéni na trhu prace. Proto poZadavek globalniho trhu na uznatelnost vysledka
vzdélavani napfi¢ jednotlivymi stity a bez ohledu na to, jak u€eni dané dovednosti
¢i znalosti prob&hlo (neformalni ¢i informalni zplsob), musel byt vyslySen. Vznik
narodnich kvalifika¢nich soustav v ramci OECD i EU piedstavoval a stale piedstavuje
snahu pro vytvofeni podminek srovnatelnosti vysledkii u¢eni. OECD realizovala v letech
2000 — 2005 program ,,Role narodnich systémut kvalifikaci v prosazovani celozivotniho
uceni. Program probihal za ucasti 23 ¢lenskych statl a dalSich c¢lenti, mezindrodnich
organizaci: ETF (Evropska nadace odborného vzdélavani), CEDEFOP (Evropské stiedisko
pro rozvoj odborné ptipravy) a ILO (Mezindrodni organizace prace). EU pak v rdmci
programu ,,Vzdélavani a profesni piiprava 2010 zaStitovala projekt nazvany ,,Evropsky
ramec kvalifikaci pro celoZivotni uceni“ (EQF — European Qualification, Framework),
ktery mél za ukol vytvofit rdmec pro rozvoj a prostupnost jednotlivych narodnich

oborovych soustav kvalifikaci. V CR mély oba tyto projekty dopad a staly u zrodu Narodni
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soustavy povolani, ktera zastava roli ucinného néstroje statu pro rozvoj lidskych zdroji
a profesniho vzdélavani.

V soudasné dobé je ovéfovani a uznavani vysledkt daldiho vzdélavani je v CR
pravné upraveno Zakonem ¢. 179/2006 Sb., o ovéfovani a uznavani vysledk dalsiho
vzdélavani. Jak bylo uvedeno vyse, tento zakon umoziuje kazdému, kdo ma zajem, nechat
si ovérit a uznat vysledky svého vzdélavani a uceni bez ohledu na zpiisob a cestu nabyti
odbornych zptisobilosti. Zakon €. 179/2006 Sb. tesi tfi zakladni oblasti:

e definuje Narodni soustavu kvalifikaci;
e specifikuje proces ud€lovani, prodluzovani a odebirani autorizaci,

e definuje prabeh zkousky z profesni kvalifikace.

Nezbytnosti je tedy prokazéani osvojenych odbornych zptisobilosti dle pfedepsanych
kvalifikacnich a hodnoticich standardii, kazda z profesnich kvalifikaci je z téchto dvou
pozadavkl slozena. Kvalifika¢ni standard urcuje jaké znalosti a dovednosti musi osoba
znat a umét pro vykon dané kvalifikace, hodnotici standard detailnéji definuje pribéh
samotné zkousky, tedy jakym zpiisobem budou dané znalosti a dovednosti ovéfovany.
Zkousky probihaji vzdy za dozoru tzv. autorizované osoby, kterd svou autorizaci ziskava
od pfislusného autorizaéniho organu. Po uspéSném absolvovani piezkuSovany ziska

certifikat osvédcujici uznani profesni kvalifikace.

Profesni kvalifikace je zdkonem ¢. 179/2006 Sb. definovana jako ,,zpusobilost
vykonavat urcitou pracovni cinnost nebo vice cinnosti, které davaji moznost pracovniho
uplatnéni”. Drzitel urcité kombinace dil¢ich profesnich kvalifikaci pak muze ziskat
napft. vyuéni list, aniz by musel absolvovat formalni studium na odborném ucilisti.
Vzhledem k existenci mnoha oborli byly v rdmci NSK stanoveny tzv. Sektorové rady,
které rozhoduji o potfebé vymezeni profesni kvalifikace (navrhovatelem miize byt i jiny
subjekt). Zakladem je tzv. rodny list profesni kvalifikace, ktery se predava tvirci. Ten
provede vstupni analyzu a posoudi, zda je navrZzena profesni kvalifikace vhodna k dalSimu
zpracovani. Musi splnit tfi hlavni podminky — uplatnitelnost, umozZiujici ptezkouseni

a vzdélavatelnost.

NSK je tzce propojena s Narodni soustavou povolani (NSP), coz je databaze,

internetovy katalog povolani existujicich na trhu prace v Ceské republice, spravovany
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Ministerstvem prace a socidlnich véci. NSP je zdkladnim zdrojem pro identifikaci
uplatnitelnosti navrhované profesni kvalifikace. K jednotlivym povolanim jsou zde
pridélené kompetence, které jsou k jejich vykonu potieba. V NSP jsou dva druhy povolani
— Sirsi, kde je nutny rozsahlejsi profesni zdklad (v NSK je tedy rozpracovano veétsi
mnozstvi dil¢ich profesnich kvalifikaci) a typové pozice, které jsou svou cinnosti
jednodussi (NSK uz je hloubé&ji nerozd€luje aumoznuje jejich piimou kvalifikaci
pii splnéni hodnoticich podminek). Pokud profesni kvalifikace neni uvedena v NSP,
navrhovatel zjiStuje, zda se navrhovana pozice nekryje svou pracovni Cinnosti s jinou

kvalifikaci a pokud tomu tak z vét$i miry neni, je vytvofena nova jednotka prace.
Profesni kvalifikace lektor dalSiho vzdélavani

Kvalita jako takovd v NSK neni akcentovana, avSak prostupuje vSemi jejimi
urovnémi — od popist jednotlivych dil¢ich kvalifikaci po koncepce celych hodnoticich
standardt. Z pohledu kvality v dal§im vzdélavani se u NSK jednéd predev§im o profesni
kvalifikaci lektor dal$iho vzdélavani. Lektor, vzdélavatel je kliCovou osobnosti celého
vzdélavani, na jeho vykonu zdlezi efektivita vyuky a vysledna spokojenost zakaznika.
V ramci NSK bylo potieba transparentnim zptisobem umoznit rozliSovani a uzndvani
predpokladii pro kvalitni ¢innost lektora. Hodnoceni kvality lektora jako clovéka neni
vzhledem k povahovym a osobnostnim rysim mozné, je vSak mozné udéleni lektorské
kvalifikace. Kvalifikace k lektorstvi by méla podle NSK probihat stejnym systémovym
zpusobem, jaky byl popsan vySe. Lektor prokazuje své odborné i didaktické znalosti
a dovednosti v kategoriich - sestaveni obsahu a struktury kurzu na zakladé stanovenych
vzdélavacich cil, rozpracovani obsahu kurzu do minutového scénare, vstupniho
hodnoceni kompetenci a dalSich charakteristik uUcCastnikd kurzu, prezentace uciva
s vyuzitim interaktivniho pfistupu, piipravy, fizeni a vyhodnoceni modelovych situaci,
zadavani samostatnych a skupinovych praci a Hodnoceni u€innosti vzdélavani a dosazeni
nastavenych vzdélavacich cilt. Dil¢i kvalifikace lektora by méla vychazet z okruhil
znalosti:

e zékladii pedagogické psychologie a psychologie dospé€lych;
o didaktiky vzdélavani dospélych (vEetné vyuzivani didaktické techniky);
e technik méfeni a hodnoceni vzdélavani;

e zdkladi projektovani vzdélavacich program;
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e odbornosti, rozsahu a souvislosti vyucované problematiky;
e zakladl souvisejicich a navazujicich odbornosti;

e prace s médii a dalsi interaktivni technikou.

4.3 Projekt Koncept

Projekt Koncept (Koncepce dalsiho vzd€lavani) uskuteCnény pod zastitou
Ministerstva Skolstvi, mladeze at¢lovychovy, byl realizovan Narodnim tstavem
odborného vzdélavani (dale NUOV) a byl zaméfen na zkoumani stavu dalsitho vzdélavani
anavrzeni komplexniho systémového piistupu v této oblasti. Projekt probihal v letech
2009 — 2013 a byl spolufinancovan Evropskym socidlnim fondem a stitnim rozpoctem

Ceské republiky.

Diivodem pro zahjeni projektu byla dle NUOV (2012, online) neexistence
koordinovaného prosttedi dal$iho vzdélavani, absence mechanismi hodnoceni kvality,
nedostate¢na obeznamenost a nizka mira zajmu o dalsi vzdélavani. Hlavnim cilem projektu
byla systematickd podpora dalSiho vzdélavani, kterd méla nahradit dosavadni dil¢i
spontanni feSeni a jednorazové aktivity. Projekt byl zaméfen na 6 aktivit, jejichz piinos
mél spocivat predev§im ve zvySeni ucasti na dalSim vzdélavani, napojeni nabidek kurzii
dalsiho vzdéladvani na potieby trhu prace, zvySeni a garance kvality dalSiho vzdélavani,
zvySeni informovanosti o nabidce dalSiho vzdélavani (informacni a poradensky systém)
a zlepSeni jeho dostupnosti. Podle oficidlnich webovych stranek byl projekt ukoncen v roce

2012 a jeho dosazené vystupy jsou volné k dispozici.

Projekt mél urcenou cilovou skupinu, kde stanovil celek vSech ucastniki dalSiho
vzdélavani (vSech zainteresovanych skupin). Jednalo se tedy o podporu pro vSechny
potencialni Ucastniky dalSiho vzdélavani, vzdélavaci instituce poskytujici kurzy dalSiho
vzdélavani a zaméstnavatele, ktefi chtéji své zaméstnance podporovat v rozSifovani
a zlepSovani svych pracovnich dovednosti. V informacich o cilové skupiné bylo blize
specifikovano, Ze projekt byl zaméten hlavné na malé a stiedni podniky, jelikoz pravé tyto
podniky Casto nemaji zdroje k poskytnuti interniho dalSiho vzdélani pro své zaméstnance

a vice je fesi prostfednictvim objednavky u externiho dodavatele.
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Soucasti vystupu projektu byla koncepcéni studie kvality dal§iho vzdélavani, ktera
obsahovala sledované parametry a specifikovala piistup projektu k oblasti kvality. Projekt
Koncept totiz nepracoval s jasné¢ vymezenym pojmem kvalita, misto toho nastavoval
vychodiska, ktera mohou byt proménna, a tudiz se mohou pfizplisobovat riznym situacim
a oblastem. Hlavni roli méli dva klicovi aktéfi, kteti maji nejvetsi vliv na kvalitu dal$iho
vzdélavani. Prvnim aktérem byl fesSiteli projektu urCen stat, ktery svym piistupem urcuje
legislativni kritéria kvality. Druhym pak byl stanoven zdkaznik, tedy jak zaméstnanec, tak
zaméstnavatel, ktery poptdva po nabidce sluzeb (mé urcité preference) a na trhu se

zajisSténim vzdélavacich sluzeb se snazi orientovat.

Vliv statu na kvalitu dal§tho vzdélavani je hlavn€ kontrolni, stanovuje prvky
kvality, které poté maji moznost poskytnout zaruku. Jako ptiklad je v projektu uvedena
situace neprokazatelnosti a nepiehlednosti riznych certifikati, diploma ¢i osvédceni.
Dusledkem bylo opatieni, zasah statu ve form¢ Zakona ¢. 179/2006 Sb., o ovéfovani
a uznavani vysledki dal§iho vzdéelavani (viz podkapitola 4.2 Néarodni soustava kvalifikaci).
Zptisnénim pravidel pro vyddvani osvédceni lze dosahnout objektivni meéfitelnosti
a ovétitelnosti vystupl, tedy prostfednictvim plnéni certifikaénich podminek urcenych
zakonem dojde k soustavnému zvySovani kvality dalsiho vzdélavani. Zakon ¢. 179/2006
Sb. byl tedy v projektu Koncept bran jako nastroj zajiSténi kvality dalSiho vzdélavani.
Pro porovnavani vystupti a vysledkl tohoto vzdélavani byl vznesen pozadavek vzorové
podoby vystupti ve formé urCitého etalonu, podle kterého pak bude mozné porovnavat
kvalitu a ktery musi byt jednoznacny, dostupny a transparentni. Ackoli projekt pfipousti,
ze vliv zakaznika na kvalitu dal§iho vzdélavani neni pfimy, hraje zdkaznik stéZejni ulohu
pfi tvorbé konkurenéniho prostfedi. Svymi zakaznickymi preferencemi ma vliv
na moznosti nabidky kurzi a jeji rozSifovani. Atributil, které maji vliv na poptavku a zajem
o kurz je vice, projekt jako hlavni definoval cenu, osobnost a kvalitu lektora a flexibilitu

spolecnosti zajist'ujici sluzbu.

Jak bylo uvedeno vyse, projekt byl feSen v ramci Sesti aktivit, kdy kazdd méla své
specifické vystupy. Prvni aktivita byla ryze analytickd a jeji vystupy byly podkladem
pro tvorbu komplexniho systému v ramci dalSich aktivit. Na ostatni aktivity a jejich

vystupy ve vztahu ke kvalité se nyni prace zam¢eti podrobnéji.
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Slad’ovani vzdélavaci nabidky s potifebami trhu prace
V této aktivité projektu se fesitelé zaméfili na zajisténi koncepcniho feseni v oblasti

harmonizace vzdélavaci nabidky s trhem prace a monitoring dalSiho vzd€lavani. Z analyzy
vzesel zaveér, ze chybi komplexni produkt, ktery by jednak vyhodnocoval uplynulé trendy
na trhu prace, popisoval soucasny stav, ale i hlavni tendence vyvoje nabidky a poptavky
po pracovni sile, a to vzhledem k vazbam na ucast na dalsim vzdélavani. Byl tedy
zpracovan navrh produktu, ktery by poskytoval specifické informace dle potieb cilové
skupiny kariérnich poradct a vzdélavateld. Produkt byl strukturovan do dvou hlavnich
smeéru.

e Zakladni trendy, soucasna situace a vyhled trhu prace

Kapitola se vénuje péti tematickym oddiltiim, kdy prvni ¢ast zachycuje vyvoj celkové

zaméstnanosti a Uc€asti na dal$im vzdelavani a porovnéava ji s vyvojem ekonomické

aktivity. Druhy oddil se zabyva vyvojem vztahu vzdélanostni struktury a ucasti

na dalSim vzdélavani, treti se pak vénuje profesni struktufe zaméstnanych osob véetné

podilu ucastnikii dalSiho vzdélavani. Tyto tfi oddily se snazi zachytit nejen soucasny

stav, ale i tendence uplynulych 5-10 letech na tirovni Ceské republiky. Ctvrty oddil se

zabyva identifikaci nesouladii nabidky a poptavky po profesich na trhu prace.

Zavérecny paty oddil pak shrnuje profesni pohled na vyvoj trhu prace

z predchézejicich kapitol. Snazi se o zachyceni nejen klicovych indikatorti soucasné

situace, ale predev§im budoucich vyhlidek pro profesni skupiny v horizontu tii let.

¢ Regionalni komparace

Tato kapitola analyzuje regiondlni charakteristiky zaméstnanosti a ucasti na dalSim

vzdélavani z hlediska vzdélanostni a profesni struktury. Zabyva se pak proménami

téchto charakteristik v ¢ase. Hlavnim pfinosem je pak moZnost srovnani specifik

jednotlivych regionl a zacileni nabidky dalSiho vzdélavani dle poZzadavku pracovniho

trhu.

Kbvalita dalSiho vzdélavani

Projekt Koncept znacné akcentoval uziti Zakona ¢. 179/2006 Sb., o ovéfovani
a uznavani vysledkt dalSiho vzdélavani, kdy vychazel z vySe uvedeného predpokladu, ze
jednim z nastroju kvality dal§iho vzdélavani je jednotny a transparentni systém uznavani

jeho vysledkd. Jako problém vydefinoval stav, kdy o Nérodni soustavé kvalifikaci (kterd je
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pfimym uplatnénim tohoto zakona) neni mezi zaméstnavateli i vefejnosti dostatecna
informovanost a tudiz byl identifikovan minimalni zajem o ziskani kvalifikace touto
cestou. Celé feSeni v ramci této aktivity pak souviselo s inovacemi do systému NSK. Tedy
napiiklad pfiprav metodik k naplnovani NSK (definici novych standardii, které prozatim
nebyly v NSK feSeny), ustanovovani kontrolnich mechanismti a schvalovacich procest
za vyuziti sektorovych rad, stanoveni pracovnich skupin (,,niz§i patro* sektorovych rad)
a vymezeni jasné pozice autorizacniho organu. Projekt Koncept v ramci feSitelské prace

aktivity uvedl jako svlij vystup navrh systému ratingu vzdélavacich instituci.

Rating hodnoceni kvality vzdélavacich instituci vychazel predevsim z akutni
potteby kvalitnich vzdé€lavatelti odlisit se na trhu dalSiho vzdélavani. Tato potfeba znacné
vzrostla se vzristajicim mnozstvim vetejnych zakazek na dalsi vzdélavani, které se na trhu
v CR realizuji. Zadavatelé¢ maji jako stéZejni kritérium nabidkovou cenu, av$ak na ukor
jejich kvality. Hlavni vyznam ratingu spocival v pomoci zdkaznikovi s orientaci prave
mezi pomeérem ceny a kvality. ,, Podstatou tohoto principu je priblizit verejnosti
jednoduchym zpusobem miru kvality vzdélavacich instituci, aniz by se musela podrobné
orientovat v jednotlivich kritériich, kterd kvalitu vytvareji. (NUOV, 2012, online).
Stézejni podminkou dodrzeni pozadovaného efektu navrhovaného systému bylo jeho
rozsifeni mezi vzdélavaci instituce, kdy se tento nastroj stane relevantnim ukazatelem
vyuzivanym pii vybérovych fizenich. Hodnoceni by mélo byt vZdy co nejvice aktudlni
a melo by reflektovat jak pohled zdkaznika, ptfijemce sluzby, tak poskytovatele. V projektu
byly uvedeny nasleduyjici ti1 zakladni metody ratingu:

e Autoevaluace

Pro funkéni hodnoceni bylo tfeba strukturovan¢ho dotazniku, ktery obsahuje otazky
kvalitativniho 1 kvantitativniho charakteru. Otdzky pak mély byt zaméteny na oblasti
charakterizujici kritéria kvality — lektorské zdzemi, evaluaci vysledkil vzdélavani
(méfeni efektivity), materidlni, technické a didaktické zazemi a zakaznicky pfistup.
Metodika sebehodnoceni volné vychazela z EFQM — Modelu Excelence.

e Hodnoceni zakaznikem

Vzdélavaci instituce po odevzdani autoevaluace méla predat seznam klientl, kterym
v priibéhu poslednich 6 mé&sich fakturovala za sluzby. Instituce realizujici rating pak

namatkou zvolila 5 klientl a pfidéleny auditor by u nich telefonicky ovéfil tvrzeni
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uvedena v autoevaluaci. Toto hodnoceni vychéazi z obdobné metody, jaka je vyuzivana
u Qfor.

e Externi hodnoceni

Ttietim pilifem je nezavislé hodnoceni podkladii dvéma externimi auditory (jeden
z nich by byl realizator telefonické kontroly — hodnoceni zdkaznikem). Na externiho
hodnotitele by byly kladeny zna¢né naroky vzhledem k odbornym, tak etickym

kvalitam.

Podpora nabidky dalSiho vzdélavani

Vystupem aktivity bylo vytvofeni tzv. DV Monitoru, webového portalu
poskytujiciho informace a data o dalSim vzdélavani. DV Monitor byl vytvoien Narodnim
vzdélavacim fondem a nyni je realizovdn ministerstvem Skolstvi, kdy jeho fungovani
spravuje Narodni tstav pro vzdelavani. Zdrojova data, ze kterych portal vytvaii statistiky,
jsou od MSMT, Ceského statistického ufadu, Narodniho vzdé&lavaciho fondu, Narodniho
ustavu pro vzdélavani, MPSV, lvitery (portdl EduCity), Treximy (portdl EU-Dat),
Education (portal EduMenu) a AIVD.

Projekt Koncept byl velmi detailn€ propracovany a problematiku kvality v dal§im
vzdélavani se snazil pojmout jako komplex. Klienti méli diky jeho vystupiim ziskat
snadngjsi a prehlednéjsi pfistup k dalsimu vzdélavani a informacim o ném. Na zakladé
toho by jim byla k dispozici Siroka nabidka kvalitnich kurzt, které by odpovidali potfebam
trhu prace, dale dostatek informaci a v neposledni fadé poradenské sluzby (NUOV, 2012,
online). Celkovou renesanci prostfedi monitoringu, evidence a potvrzeni kvality dal$iho
vzdélavani bohuzel nezazilo. Ackoli nékteré dil¢i aktivity projektu stale bézi (DV
Monitor), nejsou bohuzel odbérateli, ptijemci vzd€lavacich sluzeb nikterak masivné

konzumovany.

4.4 Asociace CAMETIN

Piistupy k feSeni kvality v dalSim vzdélavani nepfichazeli pouze ,shora®, tedy
z projektd realizovanych za podpory ndrodni autority, instituce jako jsou Evropské unie,
Ministerstvo Skolstvi ¢i Ministerstvo prace a socialnich véci. Byly tendence kvalitu fesit
1,,0dspoda‘“, za iniciativy jednotlivych vzdélavacich instituci. Ptiklad tohoto feSeni z druhé

strany je asociace CAMETIN (Ceska asociace manazerskych vzdélavacich a vycvikovych
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organizaci), kterd vznikla v roce 1993. Asociace CAMETIN se snazila vytvoftit platformu
exkluzivniho ,,klubu kvality”, coz dolozila svymi smérnicemi z roku 1998. Kvalitu jako
takovou si nedefinovala, ale snazila se o stanoveni urCitych minimalnich standardd,
po jejichz splnéni bylo institucim udélovano Clenstvi. Tedy samotné Clenstvi v asociaci
znamenalo garanci kvality, kterd byla prokazovana pfi vstupu do asociace a pak v rdmci
pravidelnych periodickych kontrol, které probihaly kazdé dva roky. Podminky stanovovaly
nasledujici pozadavky v péti oblastech.
e Oblast strategické orientace
Zadatel musel doloZit svou podnikatelskou vizi, identifikovat si svij kli¢ovy
vzdélavaci program a kazdoroné zpracovavat svij podnikatelsky plan
(za podnikatelsky plan byl povazovan interni dokument zahrnujici alespoii ro¢ni
plan nakladi a wvynost). Jako akceptovatelny podklad bylo pozadovéno
predlozeni pisemného dokumentu, z néhoz bylo patrné, pro¢ subjekt piisobi
na trhu, kdo jsou jeho zadkaznici a co jim chce pfinést a jak toho chce dosédhnout.
Déle byla zadatelem predkladana projektovd dokumentace vzdélavacich
programi, kterd musela obsahovat minimdlné cile programu, cilovou skupinu,
obsahovou specifikaci a formy, metody a prostiedky realizace.
e Oblasti komplexniho uspokojovani potieb zakazniku
Pti zjistovani potieb zadatel uplatiioval standardni postupy pii provadéni
pravidelnych prizkuma spokojenosti zakazniki a v nasledné realizaci
vzdélavaci sluzby pfijal opatfeni vreakci na zjisténé vysledky. Plnéni této
oblasti zadatel dokladal internimi ptedpisy, které stanovovaly postupy
pro zjiStovani  spokojenosti zdkaznikh a zésad v pfijimani opatieni,
a dokumenty, které prokazuji skute¢né provedeni prizkumt.
e Oblast projektovani a pripravy vzdélavacich programui
Zadatel dokladal pribéh zpracovani vzdélavacich programi, kdy garantoval
kazdy vzdélavaci program doprovodnym ucebnim textem. Auditor posoudil,
zda zpracovani vzdélavacitho programu probihalo v souladu s interni
dokumentaci dané instituce a zda souhlasi archivni vytisky studijnich materialt

(bylo kontrolovano namatkov¢).
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¢ Oblast najimani, hodnoceni a podpory rozvoje lektori

Interni lektofi 1 dodavatelé lektorskych sluzeb byly zadatelem provétovani
v ramci odbornych a pedagogickych znalosti a dovednosti, véetné jejich dalsiho
vzdélavani a piipravy. Soucasti hodnoceni vzd€lavacich akci musel byt
zjistovan i aspekt lektorského zajisténi, kdy pii opakovanych negativnich
hodnocenich byla s doty¢énym lektorem ukoncena spoluprace. Za dostacujici
pro hodnoceni odbornosti a pedagogickych znalosti a dovednosti lektora bylo
brano zhodnoceni zékaznikem a jakdkoli forma pilotniho ovéieni (vcetné
ovéfeni ostrou realizaci).

e Oblast hodnoceni efektivnosti poskytovanych vzdélavacich sluzeb
Zadatel dokladal realizaci a evidenci hodnoceni vzd&lavacich sluzeb G&astniky.
Auditor vtomto kritériu opét hodnotil formulaci v internich piedpisech,
spole¢né s kontrolou origindl provedenych hodnoceni a jejich zpracovani,

vcetné nasledného doloZeni uplatnéni opatfeni, které z n&j vyplynulo.

V koncepci asociace CAMETIN povazuji za hlavni klad iniciativu samotnych
vzdélavacich instituci alespoii minimalnim zptsobem deklarovat svou kvalitu a snahu
o zlepSovani. Jako dilezity faktor vnimam vzajemné periodické hodnoceni instituci, kdy
pfi neplnéni podminek mohlo dojit i k odebrani ¢lenstvi. Jednotliva kritéria z oblasti by ale
méla dle mého nazoru byt vice specifikovdna, aby se nejednalo pouze o Skalu podminku
»Splnil — nesplnil®“. Do této iniciativy se zapojilo piiblizné¢ 30 instituci, dale se vSak
nepodatilo pusobnost rozsifit a asociace k roku 2003 v této podobé zanikla. Nadile
CAMETIN funguje pod People Management Forem (byvala Ceska spole¢nost pro rozvoj
lidskych zdroji), kde reprezentuje jednu z forem cClenstvi a je ureno pro organizace

podnikajici v oblasti HR a pro poradenské a vzdelavaci spolec¢nosti.

4.5 Iniciativy ATVD CR

Asociace instituci vzd&lavani dospélych CR (AIVD CR) je ne nejvétsi profesni
sdruzeni v oblasti dal$iho vzdélavani. Na zéklad€ této vyjimecné pozice, kterou instituce
zastava, vytvofila dva standardy kvality. Oba dokumenty jsou stru¢né a nastavuji zékladni
parametry kvality. Hlavnim cilem pii jejich tvorbé byla implementace téchto parametrt

do bazédlniho vnimani kvality v dalSim vzd€lavani ze strany vzdélavacich instituci,
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manazeria vzdélavani a lektori (AIVD, 2016, online). Ob¢ desatera byla vydana jako
kampaii v roce 2012, jejich dulezitost AIVD akcentuje dodnes.

Desatero kvalitni vzdélavaci instituce

Stanovuje deset bodl, kterymi by se kvalitni vzdélavaci instituce méla fidit
a dodrzovat je. Desatero se zminuje napiiklad o profesni etice, Cestné konkurencni soutézi,
odbornosti a neustalém rozvoji. Celé znéni dokumentu je uvedeno v Ptiloze C.

Desatero kvalitniho lektora

Také u lektora jsou akcentovany profesné etickd orientace nejen ve vztahu
ke klientovi, ale i pfipadnému zaméstnavateli (vzdélavaci agentuie, ve které lektor pisobi).
Velky duaraz je zde pak kladen na aktualizaci odbornych znalosti a lektorskych dovednosti,

kdy je potieba reflektovat neustaly vyvoj. Celé znéni dokumentu je uvedeno v Ptiloze D.

Dalsi aktivity, které AIVD na poli zvySovani kvality déla, se tykaji profesnich
soutézi kvality, Vzdélavaci instituce roku a Lektor/lektorka roku. Prostfednictvim soutéze
se AIVD snazi upozornit na piiklady nejlepsi praxe. Velkym kladem soutéZe je jeji
otevienost pro Clenské i neclenské organizace asociace. Do soutéZe se mi piihlésit
organizace, kterd natrhu pusobi déle jak 3 roky. Metodikou hodnoceni je v piipadé
vzdélavacich instituci vystup projektu Koncept — rating vzdélavacich instituci, nicméné
v piipadé¢ této soutéze je stanovena sedmiclenna komise. Tii vzdélavaci instituce
s nejvyssim poctem bodl pak ve vefejném finale prezentuji svou €innost v rdmci patnacti
minutové prezentace. V pifipadé ceny pro lektora je tfeba jeho nominace vzdélavaci
instituci, se kterou je ve smluvnim vztahu. S nominaci je pfilozen 10 min dlouhy zdznam
ucelené lektorské ukazky a vzorek autorskych studijnich materiali lektora. Hodnotiteli je
v pfipad€ lektora péticlenna komise, kterd taktéz vybird 3 finalisty, ze kterych je vybran

ve vefejném findle vitéz.

Uvedené aktivity, které AIVD realizuje, jsou podle mého nazoru pro kvalitu
v dalSim vzdélavani dilezité, nebot’ popularizuji celou tematiku. Jako dualezity hodnotim

také faktor vyuziti existujici metodiky hodnoceni (ratingu) v soutézi vzdélavacich instituci.
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5 Diskuze

V piedchézejici kapitole bylo pfedstaveno pét koncepci, které v rizné mite, kazda
svym specifickym zptsobem, fesily kvalitu v dal§im vzdé€lavani. V této Casti se prace bude
zabyvat zakladnimi piinosy jednotlivych koncepci a jejich vzijemnym porovnanim

a provazanosti na informace uvedené v teoretické ¢asti prace.

Pojem kvalita

Pokud jako prvni parametr srovnani vezmeme definici pojmu kvalita, z uvedenych
koncepci byla definovdna pouze v projektu Kvalita v dalsim profesnim vzdélavani. Tato
definice odpovidala Paldnovu vymezeni kvality, kdy bylo akcentovano piekroceni

pozadavkl a o¢ekavani ptijemct vzdélavani.

Vramci NSK nebyla kvalita explicitné zminéna, ve vyctu kritérii pro ovéteni
a hodnoceni profesni kvalifikace lektor dal$iho vzdélavani byly ale stanoveny takové
polozky, které prokazuji minimdlni kvalitativni pozadavky na trovenl lektorskych
dovednosti a odbornych znalosti. NSK svou podobou odpovidd parametrim zjistovanych
u certifikace lektortt v ramci IES. V této certifikaci se ale zhodnoceni odehrdva pouze
prokazovanim dokumentace (doklady o vzdé€lani, absolvovani vzdélavacich kurzi, piehled
praxe vrozsahu 400 hodin, ptehled publikaéni c¢innosti) a je zde absence piimého

kontaktu, ktery zkouska u NSK vyzaduje.

Jak jiz bylo teCeno vySe v praci (kapitola 4.3 Projekt Koncept), projekt Koncept
pfipustil, Ze konkurence mezi poskytovateli dalSiho vzdélavani je vytvafena natlakem
poptavky a tim je do jisté miry formovana 1 kvalita dal§iho vzdélavani. Jasn€ vSak pojem
kvalita nespecifikoval. Ptipustil individualitu kazdého prosttedi a rozdilnost vlivl, kdy
kvalita na trhu nemlZe mit jasné znaceni a pro neodbornika (tedy klasického zékaznika)
neexistuje zadny jednoduchy zplisob zjisténi kvality nabizené¢ho kurzu. Kvalita je
zde abstraktnim pojmem, ktery cely podléha mnoha vliviim. VSechny tyto vlivy posléze
projekt rozpracoval podrobnymi analyzami a doporucil opatfeni, kterd za ptedpokladu

jejich splnéni mohou vést ke zvySeni kvality v dal§im vzdélavani.

Ptestoze se asociace CAMETIN sdruzila za ucelem vytvofeni ukazatele kvality

ve formé cClenstvi, pfimo pojem kvalita také nedefinovala. Stejné jako tomu je u NSK,
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CAMETIN stanovil urcité pozadavky na minimalni standard. Na rozdil od NSK se ale
zabyval instituci jako celkem a lektor (jeho odbornost, znalosti a dovednosti) byl pouze
jednim ze sledovanych kritérii pro piijeti mezi cleny. Dokladani procesnich kritérii
a mechanismtl kontroly zna¢né odpovidal Svycarskému systému eduQua, kdy evidoval
nabidku vzdélavacich produktii, informace o instituci (vize, mise, plan), urovenn znalosti
a dovednosti persondlniho zabezpeCeni, fizeni instituce a pribézné zhodnocovani

s pfesahem ne neustalé zlepSovani.

AIVD koncepci kvality jako takové nemd, ale samoziejmé se feSitelsky podili
na projektech, které se kvalitou zabyvaji. Prostfednictvim vydanych desater a poradanych
soutézi nejvice prakticky popularizuje problematiku kvality a v ramci hodnoceni uplatiiuje

zasady kvality v dal§im vzdélavani, podle metodiky projektu Koncept.

Systémova opatieni pro implementaci FeSeni

Z vybranych pfistupti, které byly v ptedchazejici kapitole feSeny, pouze dva fesily
problematiku kvality v dalSim vzd€lavani komplexné a vytvofily systém. Oba projekty
projekt Kvalita v dal§im profesnim vzdélavani a projekt Koncept, mély stanoveny zékladni
pilite. U prvniho uvedeného to byly pfedevsim tfi oblasti, pozdé€ji projektem rozdéleny
do subsystémt — vzdélavaci instituce, lektofi — manazeti a vzdélavaci programy. Druhy
uvedeny toto ¢lenéni drzel také, ale v rdmci feSeni si stanovil cilové skupiny, které dil¢imi
aktivitami projektu podporoval. Do téchto skupin zaradil potencidlni ucastniky dalSiho
vzdélavani, vzdélavaci instituce poskytujici kurzy a zaméstnavatele. V tomto zakladnim
vyctu neuvadél pozici lektora dalS§iho vzd€lavani, tu ale ve svém zpracovani znacné

akcentoval prostfednictvim rozSifovani a detailnéj$i prace s Narodni soustavou kvalifikaci.

Systém navrzeny projektem Kvalita v dalSim profesnim vzdélavani ustanovoval
pozici narodni autority, spravce celého systému, avSak nespecifikoval, kdo by jim mél byt.
Projekt Koncept naopak explicitné pozici hlavni fidici autority neakcentoval, avSak v ramci
dil¢ich aktivit projektu pracoval napiiklad s existenci instituce sdruZujici jednotlivé
hodnotitele, ¢i sinstituci shromazd'ujici a vyhodnocujici data ziskand o trhu prace
ve vztahu k Gcasti na dal$im vzd€lavani. Ostatni aktivity, pozici lektora dal§iho vzdélavani
v NSK, aktivity CAMETINu a AIVD lze povazovat za fungujici systémy (¢i svého Casu

fungujici), avSak pouze ve specifické oblasti. NSK garantuje, Ze kdo projde kvalifikacni
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zkouskou, prokazuje andragogickou a didaktickou odbornost pro vykon této prace na urcité
urovni. AIVD obdobna kritéria aktivné hodnoti ve své soutézi Lektor/lektorka roku.
CAMETIN v dobach své existence jasn¢ stanovoval odpovédnost vzdélavaci instituce
za své procesy fizeni i hodnoceni, za vybér svych lektorl, propracovanost vzdélavacich
programi a reflexi zajmi a preferenci ucastnikti. V obdobném, avsak hloubéji
rozpracovaném navrhu to stejné fteSil 1 projekt Koncept, ktery navrhoval rating

vzdélavacich instituci na zaklad¢ splnéni odpovidajicich podminek.

Implementace do praxe

Systém kvality dalSiho profesniho vzdélavani projektu Kvalita v dal§im profesnim
vzdélavani do praxe nijak implementovan nebyl. Jak uz bylo zminéno u €asti prace, ktera
mu byla vénovana, zastdvam nézor, Ze to bylo nedostate¢nou komunikaci zaverii nejen
pro Sirokou vetejnost, ale i do odbornych kruhti, a nedoslo tak k ukotveni navrhovaného

systému.

Castedny Gspéch zaznamenal v implementaci do praxe projekt Koncept, kterému se
podafilo zaclenit do aktivniho uZivani nékolik vystupl. Jednim z vystupt je stile aktivni
webovy portdl DV Monitor, ktery stile vytvaii pod spravou Narodniho tustavu
pro vzdélavani statistiky propojujici trh prace (se zaméfenim na regiony) s aktualni
podobou nabidky dal$iho vzdélavani v riznych oborech. Dal$im vyuzivanym vystupem
jsou pak inovace a specifikace, které byly navrZeny pro Nérodni soustavu kvalifikaci.
Rozpornym bodem je pak GspéSnost implementace ratignu vzdélavacich instituci. Principy

ratingu jsou v soucasné dob¢ aktivné vyuzivany AIVD pii volbé Vzdélavaci instituce roku,

avsak rating jako takovy v oficidlni smérodatné podobé pro klienty, laiky, nebé&Zi.

CAMETIN v dobé svého fungovani byl na praxi napojen a piedstavoval unikatni
koncept iniciativy od samotnych vzdé€lavacich instituci. Bohuzel iniciativa se plo$né

nerozsifila a v soucasné dob¢ funguje ve zcela odlisné podobé.
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6 Vlastni navrh mozZnosti FeSeni kvality v dalSim vzdélavani

V praxi dalsiho vzdélavani jsou v rizné mife uzivany rizné metody, nastroje
a postupy, které se staraji o zabezpeCovani a zlepsovani kvality. Mezi né patii hodnoceni,
vzajemna spoluprace v oborovych sitich, naslouchani uzivatelim vzdélavacich sluzeb,
modularizace vzdelavani, benchmarking, aplikace kvalifikacnich a vzdélavacich standardi,
dal§i rozvoj znalosti a dovednosti lektorG a konzultanti vcetné -certifikace jejich
kvalifikace a v neposledni tad¢ akreditace vzdélavacich programti a certifikace

vzdélavacich instituci (NVF, 2008, online).

Ma koncepce podobné jako projekt Koncept nedefinuje jasné pojem kvalita.
Vychdzim jiz ze stanoviska pedagogiky (podkapitola 1.1 Pojem kvalita dal§iho
vzdélavani), ktera také stanovila vice sledovanych kritérii, jejichz plnéni ddva dohromady
poskytovani komplexni kvalitni sluzby. Kvalita pak samoziejmé prudce klesd, pokud
nékteré z kritérii neni naplnéno. Nejcastéjsi deleni systému, které jednotlivé koncepce
vyuzivaly, neni potieba nikterak meénit, proto i mtj navrh obsahuje rozdeleni na kvalitu
vzdélavacich instituci, kvalitu Cinnosti osob poskytujicich sluzby v dalsim vzdélavani
(zdmeérmé zde nespecifikuji pouze lektory) a kvalitu vzdélavacich programl. Tyto
jednotlivé oblasti by idedlné¢ méli fungovat ve vzdjemné navaznosti, protoze se piimo
ovliviyji. AvSak pokud bych pfedpokladala jejich implementaci do praxe, poZadovani této
navaznosti by mélo stat pravé na piijemci sluzby, tedy klientovi, ktery ji pozaduje skrze
své preference ve vybéru konkrétni podoby dodavky vzdélavani. Specifikem mého navrhu

tedy je, ze jednotlivé pilite mohou a nemusi splnit pozadovana kritéria.

Do role posuzovatele plnéni podminek kvality a nasledného hodnotitele nestavim
jednu narodni autoritu. Pfestoze hodnoceni by bylo ponechdno v rukach statni
instituce, 1 vzhledem k oborové $ifi by jich bylo vice. Inspiraci v tomto piipad¢ prejimam
od Svycarského systému eduQua, ktery nemda jednoho jasného nositele hodnoceni,

a jednotlivi zadatelé o hodnoceni mohou oslovit kteréhokoli z nich.

Kbvalita vzdélavacich instituci
Vzdélavaci instituce planuje, realizuje, fidi a vyhodnocuje své vzdélavaci aktivity

vzhledem ke svym klientim. Zékladem tedy je (a v praci to bylo mnohokrat zminéno)
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nastaveni internich procest, které stoji v pozadi realné finalni podoby konkrétni vzdélavaci
akce. Procesy a fungovani organizace nejlépe fesi management kvality, ve vzdélavani je
pak podle mého nazoru nejlepsi zkombinovat pristup metod IES a Qfor. Tuto kombinaci
z mého pohledu reprezentuje existujici navrh ratingu vzdélavacich instituci, ktery vznikl
v ramci projektu Koncept. Instituce v ném nejprve v autoevaluacnim dotazniku doklada
pozadované podklady (viz dale) k ratovani, které jsou pak hodnotitelem externé¢ hodnoceny
a ovéfovany u zakaznikli. Vysledkem je procentudlni napliovani jednotlivych kritérii
anajeho zéklad¢ udéleni pfislusné trovné. Tento moment reflektuje specifikum mého
navrhu, kdy za predpokladu, ze organizace nesplni dil¢i ratingovou kategorii, by
nedochazelo k jejimu vyfazeni z celého ratingu, pouze by obdrzela ,hvézdicky™ pouze
za kategorie, které splituje. Pozadované podklady v projektu Koncept obsahovali tdaje
pro hodnoceni téchto kategorii:

e Materialné technické a didaktické zdzemi

e Personalni zdzemi

e Proces vzdélavani — méteni jeho efektivity

e Zakaznicky piistup — pruznost a komfortnost
Z diivodu akcentu na nastaveni efektivnich procesit ve vzd€lavaci instituci bych
navrhovala ptidat kategorii:

e Poslani a kli¢ové procesy (stanoveni cile a procesni fizeni jeho napliiovani — fizeni

dokumentace a sprava dat v¢etn¢ kontrolnich mechanismi)

Vystupy zmé navrhované kategorie by pak byly dalsim dilezitym zdrojem
informaci pro systém sumarizujici nabidku dalSiho vzdélavani. Predpokladala bych vyuziti
jiz béZici platformy DV Monitor, kterd by byla rozsifena o katalog vzdé€lavacich instituci,
kde by nejen byl uveden rating dané instituce, ale také monitorovan jeji vyvoj v ¢ase (byly

zde zaznamenany zavedené inovace a zmény plynouci z kontrol).

Kbvalita ¢innosti osob poskytujicich sluzby v dal§im vzdélavani

Projekt Kvalita v dal$im profesnim vzdélavani se zabyval vlivem jednotlivych osob
pusobicich na strané dodavatele vzdélavaci sluzby a definoval dvé kli¢ové pozice, které
maji na kvalitu dalStho vzdélavani ptimy vliv, tedy lektora a manazera vzdélavani.
Do tohoto vyc¢tu bych jesté ptidala dalsi pozice, konkrétné¢ koordinatora a metodika

vzdélavacich aktivit. PfestoZze o¢ima neodborné vetejnosti ma koordinaéni a produkéni
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¢innost na starosti manazer vzdélavani a za metodiku odpovida lektor, v rdmci praxe
ve vzdélavani, obzvlasté pokud je zajistovano vzdélavacimi institucemi, tyto dvé pozice
funguji zcela samostatné. Zatimco pozice koordinatora souvisi piredevsim s realizacni fazi
vzdélavacich aktivit, pozice metodika je vice spjata s koncipovanim konkrétni podoby
vzdélavacich programii. VSechny Ctyii pozice a dovednosti a znalosti jejich nositeld by
mély byt samostatnymi ukazateli kvality. Idealni stav pro hodnoceni téchto pozic by bylo
zkombinovani v soucasnosti fungujici NSK, samostatného ratingu téchto pozic
periodického ovétovani jejich znalosti a dovednosti. To znamena, Ze osoby by prochazeli
v period¢ dvou let pfezkousenim, jehoz vystupem by byl aktualizovany rating u dané
osoby. Prvnim krokem, ktery by vtomto pifipadé musel byt splnén, je vytvofeni
kvalifika¢niho standardu metodika a koordinatora. Navrhuji tato zakladni kritéria:
Metodik

e (Odborna orientace v oblasti dal$iho vzdélavani

e Analyza potieb zdkaznika

e Metodické vedeni lektort a ptiprava vzdélavaciho programu

e Hospitace a zpétna vazba

e Hodnoceni vzdélavacich programt
Koordinator

e Planovani, ptiprava a realizace vzdélavaci akce

e ZajiStovani komunikace se zakaznikem

e Komunikace s lektory

e Piiprava materiald a didaktické techniky

e Sumarizace vystupi z hodnoceni od zdkaznika

Hodnoceni osob poskytujicich sluzby v dalSim vzdélavani by probihalo na zakladé
podobného mechanismu jako u vzdélavacich instituci. Znamenalo by to vSak rozSiteni
kvalifika¢ni zkouSky z NSK, kdy by zde probihalo 1 ratovani jednotlivych dovednosti,
reflektujici kritéria uvedena v kvalifikaénim standardu NSK. Pro evidenci lektord,
manazeri vzdélavani, metodikii a koordinatord by opét slouZzila platforma DV Monitoring.
Propojenost databaze osob s databazi vzdélavacich instituci by pfedstavovala opét

specificky moment volby samotnych aktéri, zda budou chtit byt vzajemné spojovani.
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Pro ptehlednost pro klienty vzdélavacich sluzeb i1 pro oba subjekty (instituce 1 osoby) by to

vSak mélo vzajemné podporujici ucinek.

Vzdélavaci programy
Tvorba vzdé€lavacich programt podléha ve vétSin€ piipadi spolupraci instituce
s dal$imi osobami (lektor, metodik, manazer vzdélavani, aj.). AvSak mulze byt vytvoien
samostatné kterymkoli z té€chto subjektl a to nehled€ na obor. Vzhledem k této diverzité se
mi 1 u tohoto bodu jevi jako nejtransparentnéjsi cesta akreditaci jednotlivych programii.
Kvituji jeden ze zavért, ktery publikoval projekt Kvalita v dalS$im profesnim vzdélavani, ze
v soucasné dobé neni mozné vytvofit jednotny akreditacni systém, kdy si jednotlivé obory
akreditaci svych odbornych programt fesi sami a podléhaji 1 své specifické legislative.
Akreditaci bych tedy ponechala v rezii oborovych organizaci, avSak jejich sumarizace
v jednotné platformé, databazi, s ostatni nabidkou by opét zvysila komplexnost celého
systému nabidky dal§iho vzdélavani. Stejné tak souhlasim se vzorem pozadovanych udaji
o vzdélavacim programu pro zadatele usilujici o akreditaci, které byly v ramci tohoto
projektu stanoveny. Tyto udaje jsem rozsifila a doplnila o pozadavky, které by mély byt
uvedeny ve spole¢né databazi:
e Nazev programu;
e Obor — program by byl jasné¢ pfihlaSen ke své odborné oborové instituci;
e Organizator a odborny garant — specifikace instituce nebo osoby;
e C(Cile — definovany podle metodiky SMART (specificke, métitelné, akceptovatelné,
realné a terminované);
e Cilova skupina a kritéria pro vybér ucastniki;
e Obsah (vzdélavaci moduly, tematické celky, hodinové dotace, ufebni osnovy
a plan);
e Harmonogram (Casovy plan akce);
e Formy a metody vyuky (za vyuziti didaktické techniky);
e Zpusob ukonceni programu — definovani, zda je zavérem zkouska ¢i zda staci
absolvovani;
e Zptisob navrhované evaluace programu;
e Lektofi — pokud by byly uvedeni v systému, dany vzdé€lavaci program by byl

propsan 1 do jejich vlastniho profilu;

64



e Materidlni a technické zabezpecenti;

e (Cenova kalkulace — pfedpokladana cena realizace vzdélavaciho programu.

Dtlezitou roli jsem pfifkla existujicimu webovému portalu DV Monitor, ktery by se
spole¢n¢ s NSK stal stézejnim médiem pro propojeni klientli a poskytovatelli vzdélavani.
V podstaté by se jednalo o komplexni systém, kde by vSak navaznost jednotlivych piliia
(instituce — lektor — vzdélavaci program) byla na rozhodnuti téchto aktéri. Samoziejmé
ptedpokladdm, Zze pravé toto propojovani by bylo zadouci a za predpokladu, ze by se
AIVD zapojila jako jedna z autorit ve fungujicim systému, mohla by tim ziskat data

a podklady pro vyhodnocovani svych soutézi.
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7 Zavér

Subjekty ptsobici v dal§im vzdé€lavani dospélych jsou velmi rGznorodé a lisi
se svou velikosti (od nezavislych lektor po velké organizace), plusobnosti (regionalni
subjekty 1 nadnérodni instituce), specializaci, vyuzivanim riznych forem vzdélavani,
mérou vyuzivani subdodavatelskych sluzeb atd. VSechny tyto aspekty v zasadé ovliviiuji
ptistup k potiebé a zplisobu prokazovani své kvality. Jiny pohled zase poskytuje role,
ve které se ¢loveék v dané situaci nachazi. Na kvalitu vzdy bude jinak nahlizet ucastnik,

zadavatel (zamé&stnavatel), manazer vzdélavaci instituce nebo lektor.

Zakladnim cilem prace bylo reflektovat soucasny stav kvality v dal$im vzdélavani
ana jeho zaklad¢ vytvorit vlastni navrh moznosti feSeni systémového zajisténi kvality
v dalS$im vzdé€lavani. Zamér zakladniho cile byl naplnén prostfednictvim splnéni dil¢ich
cili. Prvnim dil¢im cilem byla definice pojmu kvalita dal§iho vzd€lavéani, kdy jsem
za vyuziti dostupnych odbornych zdroji pfiblizila ndzory a stanoviska k problematice
kvality. Druhou ¢asti tohoto cile byla sumarizace existujicich rozsifenych nastroji
managementu kvality, kdy byly podrobné ptedstaveny dva nejvice rozsifené néastroje
managementu kvality, ISO 9000 a EFQM Model Excelence a dalsi vyuZivané specifické
modely, které se vyuzivaji ve vztahu k hodnoceni kvality vzdélavani. Dal§im dil¢im cilem
bylo vypracovani analyzy vybranych koncepci kvality dalSiho vzdélavani a kritické
zhodnoceni jejich podoby a pfinosu. Byly zanalyzovany a zhodnoceny podoby péti
riznych pfistupli, projekti Kvalita v dalSim profesnim vzdelavani a Koncept, Narodni
soustavu kvalifikaci s profesni kvalifikaci lektor dal§itho vzd€lavani, iniciativu asociace
CAMETIN a aktivity Asociace instituci vzdélavani dospélych, vzhledem k jejich ptinosu

do praxe kvality dal§iho vzdélavani v Ceské republice.

Prvni kapitola byla vénovana operacionalizaci pojmu kvalita. Hlavnim zdrojem
pro stanoveni mantinelli pojmu kvalita byla pedagogika a socidlni sluzby, které pfistup
ke kvalité¢ také koncepcéné feSily. Kvalita byla definovana jako pojem, ktery miiZze byt
definovan dle riznych pfistupii — normativniho, analytického a empirického a vzdy bude
mit dvé roviny — objektivni (mé&fitelnou) a subjektivni. Nasledné byly v této kapitole

rozvedeny nazory na vztahovani pojmu kvalita k oblasti dal§iho vzd¢lavani a na jeji
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hodnotu, kdy bylo upozornéno na fakt, Ze oproti pedagogickym védam je u dalSiho

vzdélavani stézejnim faktorem transfer nabytych znalosti a dovednosti do praxe ucastnika.

Druhé kapitola byla zaméfena na management kvality a nastroje, které pouziva.
Predstavila normu ISO 9000, kterd je rozsifend a vyuzivand po celé Evropé. Norma
stanovuje zasady kvality, kdy se vedeni (piedstavenstvo) firmy zavazuje k plnéni ur¢enych
cili prostfednictvim planti, které jsou realizovany pomoci nastavenych procest, jejichz
ucinnost je vramci ISO 9000 meéfena. Dale se prace vénovala dalSimu nastroji
managementu kvality, modelu s ndzvem EFQM Model Excelence. Model fungujici
na stejnych zakladech jako norma ISO akcentuje zlepSovéani vykonosti organizace
prostfednictvim pravidelného sebehodnoceni a uplatiiovani potifebnych opatieni. Nasledné
byly v této kapitole predstaveny dalsi modely managementu kvality, jejichz design
odpovida specifickému prosttedi sluzeb. Konkrétné se jednalo o certifikaci IES, metodu

Qfor, metodiku SERVQUAL, model CAF a metodu SerfAs.

Kvalita dal$iho vzdélavani miize byt kontrolovana a fizena mezinarodnimi systémy,
avsak nékteré zemé¢ maji vlastni propracované narodni systémy. Dvéma z nich se zabyvala
treti kapitola, kdy predstavila Svycarsky standard eduQua a némecky LQW. EduQua
vznikla v roce 2000 a mnoha castech zem¢ je tato certifikace nezbytnym predpokladem
konkurenceschopnosti. Oblibenost této certifikace nakonec umoznila jeji rozSifeni
i za hranice Svycarka a zazadat si o ni miiZe i zahraniéni instituce (véetng instituce z Ceské
republiky). Némecky systém LQW se orientuje ptredev§im na formalni indikatory,
na zjistovani funkcénosti procesii organizace s akcentem na piijemce vzdélavani

(tzn., zda a jakym zptsobem organizace zajiStuje podminky pro Usp&$né uceni ucastnikll).

Nasledujici ¢ast prace byla vénovana praktické analyze feSeni kvality v dalSim
vzdélavani. Zabyvala se nejprve projektem Kvalita v dal§im profesnim vzdélavani, jeho
specifickym névrhem systému kvality dalSiho profesniho vzdélavani, poté Narodni
soustavou kvalifikaci, dlivody jejiho vzniku a specifické pozici profesni kvalifikace lektor
dalsiho vzd&lavani. Analyzovan byl také projekt Koncept, realizovany NUOV, ktery byl
zamefen na komplexni feSeni systémového piistupu ke kvalité v dalsim vzdélavani
aprivedl n€kolik do soucasné doby uzivanych néstroji, jako je naptiklad webova

platforma DV Monitor, inovace vramci NSK ¢i tvorba ratingového systému
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pro vzdélavaci instituce. Dal§im bodem analyzy byly aktivity Ceské asociace
manazerskych vzdelavacich a vycvikovych organizaci (CAMETIN), ktera v letech 1998 —
2003 vytvortila uskupeni vzdélavacich instituci, které si vzajemn¢ dle stanovenych smérnic
ovéiovaly kvalitu. Asociace instituci vzdélavani dospelych (AIVD) byla zavére¢nou ¢asti
této kapitoly a analyza jejich aktivit ukdzala snahu o popularizaci tématu kvality i mezi
vefejnosti. Cinila tak pfedev§im za vyuziti publikace kampané Desatera kvalitniho lektor
a Desatera kvalitni vzd€lavaci instituce a vyhlaSovanim soutézi Lektor/lektorka roku
a Vzdélavaci instituce roku, které ve svych hodnoticich kritériich odpovidaji pozadavkim

stanovenym Vv ratingu vytvofeném v projektu Koncept.

Souvislosti mezi jednotlivymi projekty, sledovanymi polozkami, byly vzajemné
porovnavany v kontextu definice pojmu kvalita, v kontextu konkrétnich navrhil
systémovych opatfeni pro implementaci a nasledné readlné implementace. Bohuzel musim
konstatovat, ze z komplexnich systémi toho do praxe bylo implementovdno pomalu.
Ptedpokladam, Ze tomu je tak z diivodu absence povédomi vetejnosti, Ze by mohl existovat
komplexni systém, ktery sumarizuje nejen nabidku vzdélavacich instituci a osob
poskytujicich sluzby v oblasti vzdélavani, ale také existujici vzdélavacich programy. Prave
na tomto piedpokladu byl vytvofen muj vlastni navrh feSeni moznosti zajisténi kvality
v dal$im vzdélavani. Ten obsahuje zakladni dé€leni, které vyuzivali i ostatni projekty —
kvalita vzdé€lavaci instituce, kvalita osob poskytujicich vzdé€lavaci sluzby a kvalita

vzdélavacich programii. Sumarizuje u téchto jednotlivych pilifa (dle mého nézoru

vyuZitelné) vystupy z analyzovanych projekti a dostupnych metod hodnoceni kvality.

Soucasna situace neumoznuje klientim dobrou orientaci, nebot’ klient vétSinou
nema moznost srovnani kvality certifikdtu, pfipadn€ vibec kvalitu nedoceni, jelikoZ
certifikaty nezna. PiestoZe se o kvalité neustale hovofi, klienty neni vytvoteny takovy tlak
na tento aspekt konkurenceschopnosti, ze ho dodavatel¢ vzdélavani v zdméru ani sami
nefeSi. M¢éla by tedy byt snaha, aby dochazelo ke kultivaci poptavky, aby si pfijemci
vzdélavacich sluzeb uvédomovali potfebu kvality. Inspiraci by pro Ceskou republiku
mohlo byt podle mého nazoru Svycarko, kde certifikace eduQua povinna neni, ale pokud ji
vzdélavaci organizace nema, zna¢né ji to zt€Zuje pozici na trhu, nebot’ certifikace je 1 mezi
vefejnosti vnimana jako minimélni standard. V Ceské republice je proto nutné stale

apelovat na svédomi a odpovédnost jedincii, ktefi se na dodavani dalsiho vzdélani podili.
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