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Nas zakaznik — nas pan. | v dalSim vzdélavani?

Jisté i pro vas je jednim ze znaku kvality vzdélavacich sluzeb komplexni pfistup k vam jako zédkaznikovi. Na
tomto kritériu pohofi fada méné kvalitnich vzdélavacich instituci, nebot v ramci minimalizace nakladud tyto
instituce eliminovaly fadu ,nadstandardnich” sluzeb. Z&kaznicky pfistup by v8ak mél byt standardem.
Koneckoncu vztah vzdélavaci instituce a zdkaznika je vSudypfitomny — od prvniho kontaktu a domlouvani
vzdeélavaciho planu, pres jeho realizaci, az po evaluaci dosazeni cilt a zavére¢né vyuctovani.

Neni jednoduché stanovit, jak vypadé ,prozakaznicky orientovand” vzdélavaci instituce. Nékolik rysu ale jisté
nalézt mizeme:

Je klient pro vzdélavaci instituci na prvnim misté? Snazi se instituce pfi jednani nalézat optimalni feseni
klientova problému? Nebo jen vybird ze své standardni nabidky? Nemam pfitom na mysli, ze kvalitni
instituce ma umét vSe, ale pfinejmensim se takovato instituce bude snazit zajistit klientovi vhodného lektora,
prostfedi pro vyuku ¢i pomucky podle jeho pozadavku.

Priklad spatné praxe: Podivejte se na tematicky profil vzdélavaci instituce. Mate-li z nabidky pocit, Ze umi
vsechno podobné jako brouk Pytlik, zpozornéte. Pokud je instituce mald, méla by byt vice specializovana.
Jde-li o vétsi vzdélavaci instituci, pak se portfolio vyrazné rozsifuje. Je-li vsak takova instituce schopna bez
dalsich partnerd obsahnout jakekoliv téma (a nékteré to dokonce povaZzuji za prfednost), jde ziejmé
odbornost stranou a cilem je pouze zisk.

Ma vzdélavaci instituce formulovany obchodni a reklamaéni podminky? Vztah mezi vzdélavaci instituci
a jejim klientem (at' uz je jim firma &i jednotlivec) je fadnym obchodnim vztahem jako jakykoliv jiny. Je proto
prekvapivé, ze drtiva vétSina vzdélavacich instituci nema formulovany, natozpak zvefejnény, obchodni a
reklamacéni podminky. Pokud vybirate vhodného partnera pro vzdélavani, sledujte, zda jsou tyto dokumenty
zvefejnény (nebo alesponl uvedeny pfi uzavieni smluvniho vztahu) a za vSech okolnosti dodrzovany.
Podminky museji byt formulovany tak, aby byly zcela jasné, srozumitelné a pro smiuvni strany vzdy
vyvazené.

Priklad spatné praxe: Pokud se zeptate vzdéldvacich instituci, ¢im se Fidi ve svych obchodnich vztazich,
pak vétsina uvede prinejlepsim pouze obchodni zakonik. Zkuste se pFisté vzdélavaci instituce zeptat na to,
kdo, vjaké Ih(Gté a jakym zplGsobem bude vyrizovat reklamaci v pfipadé nespokojenosti s lektorem,
vzdélavacim prostredim ¢i studijnimi materidly. Zjistéte také, zda je to nékde pisemné zakotveno.

Jak je ve vzdélavaci instituci zajisStén kontakt s klienty? Podobné jako je tomu u mobilnich operator(,
pojistoven a dalSich firem, ma i klient dalSiho vzdélavani narok na podporu ze strany dodavatele sluzeb.
Klient nemusi rozumét vSemu, ale musi mit moznost se obratit na spravného odbornika ve vzdélavaci
instituci, ktery mu s jeho pfanim ¢i problémem poradi. At uz jde o klientského pracovnika, na néhoz ma
zakaznik kontakt (e-mail a mobilni spojeni) ¢€i zakaznickou linku, kam se muze klient kdykoliv obratit
v pfipadé dotazu ¢&i problému.

Priklad Spatné praxe: Typickym pfikladem je ,jednomuzna“ vzdélavaci instituce, kde je lektor zaroven
organizacnim pracovnikem, ekonomem a mnohdy také uklizeCem. Nemusi jit vsak o vyslovenou nekvalitu,
ale uroven zakaznického komfortu tim rozhodné trpi. Zjistéte si proto, jak bude vzdélavaci instituce reagovat
v pfipadé, Ze se klient chce omluvit lektorovi pro pozdni pfichod, pfi prvni hodiné netrefi do budovy ¢i bude
potrebovat zaslat e-mailem podrobné informace k zavére¢né zkousce.

Jak jsou zpracovany webové stranky a dalsSi informacni materialy? Na kvalitu spole¢nosti Ize usuzovat
rovnéz kvalitou jeji prezentace, at jiz na webu ¢&i socialnich sitich (LinkedIN, Twitter ¢i Facebook). O drovni
instituce pak svéd¢i i droven tiSténych materidld — prezentacnich letakl, katalogl vzdélavacich akci i
zpracovanych vzdélavacich nabidek. Nékdy postaci prohlédnout webové stranky a odpovédét si na nékolik
otazek: Dozvim se, co potfebuji? Je nabidka pro klienty podrobnéji rozpracovana a obsahuje odkazy na
konkrétni pracovniky, ktefi mi pomohou? Existuje rozdil mezi webovymi strdnkami a realitou?

Priklad spatné praxe: Zpozornéte, pokud jsou webova stranka ¢i prezentaéni materialy na prvni pohled
dokonalé, ale tisténé materidly pro ucastniky kurzu jiz tomuto standardu neodpovidaji — jsou obsahové
vagni, neuvadéji zdroje, pripadné je evidentni, Ze se jedna o materidly staZené z internetu..

Je vzdélavaci instituce flexibilni v otazce mista realizace kurzu? V této c¢asti namétd pro klienty
vzdeélavacich spole¢nosti se jiz dostavame do urcitého ,nadstandardu®, ktery vS8ak mdze dobfe poslouzit jako
odliSujici kritérium kvality. Kvalitni instituce je totiz schopna zajistit na prani klienta i jiné misto realizace
kurzu, nez je vlastni (Ci zakaznikova) ucebna. Potfebujete usporfadat kurz v netradi¢nich prostorach?
Ucebny vzdélavaci instituce nevyhovuji vasim pozadavkim? Radi byste usporadali kurz i v jinych krajich? U
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kvalitni instituce ocekavejte rychlé a vstficné feSeni. A pokud je toto feSeni spojeno s vicenaklady,
vzdeélavaci instituce vam je pfedem presné vycisli.

Priklad sSpatné praxe: Nékteré vzdélavaci instituce nejsou schopny zvolit misto konani podle prani
zakaznika — nékteré vzdélavaji vyhradné u zakaznika — nemaji totiz Zadné vzdélavaci prostory pro viastni
potrebu. Jiné jsou naopak ochotny vzdélavat jen v misté svého sidla. Vzdélavani je vsak sluZbou pro
zékaznika — a pokud si klient pfeje usporadat stejny kurz postupné pro véechny své pobocky v CR, méla by
mu umét vyjit vstric.
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