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Abstrakt: Příspěvek ukazuje možnost využití Moodle v komerčním sektoru a klade si za cíl předání praktických zkušeností prostřednictvím případové studie implementace interního vzdělávání pro oblast ISO 9001. Jedním z předpokladů úspěšné certifikace ISO je prokazatelné doložení, že zaměstnanci byli seznámeni s požadavky na kvalitu a že jejich obsahu rozumí a plní je. Ve společnosti DERS s.r.o. bylo zavedeno vzdělávání pomocí videokurzů, kdy se osvědčilo převést vnitřní směrnice organizace do několikaminutových videosekvencí, které jsou srozumitelnější a zábavnější než vnitřní normy v textové podobě. Každý kurz doplňuje krátký test, který prověřuje znalosti interních směrnic organizace. Takto vznikl jednoduchý a uživatelsky příjemný systém, který ve srovnání s prezenčními školeními značně zkracuje čas potřebný ke vzdělávání a snižuje tím náklady na adaptaci zaměstnanců i řízení kvality.
Klíčová slova: ISO 9001, videokurz.
1 Společnost DERS s. r. o. a její portfolio
DERS s. r. o. je česká společnost zabývající se vývojem software, systémovou integrací, poradenskou činností, zpracováním dat a aplikací statistických metod. V oblasti e-learningu se společnost primárně specializuje na vzdělávání v oblasti zdravotnictví a sociálních služeb. V nabídce má jak hotové komerční online kurzy, tak tvorbu kurzů na míru, kdy výuka může probíhat formou prezenčního studia v kombinaci s e-learningem. 
Technologicky umíme zajistit e-learningové prostředí na míru, konkrétně máme tyto zkušenosti:
· příprava a spuštění  LMS Moodle a jeho integrace v rámci IT infrastruktury zákazníka;

· customizace prostředí dle požadavků včetně grafického návrhu a úpravy vzhledu portálu;
· metodická podpora při tvorbě stavebních prvků výukových modulů a jejich konverze do e-learningové podoby

· příprava off-line verzí výukových kurzů

· metodická podpora provozu e-learningového portálu

· zajištění realizace provozu e-learningového portálu, hosting 
· školení uživatelů a administrátorů

K tvorbě kurzů využíváme především LMS Moodle, který implementujeme a nastavujeme v prostředí klienta dle jeho požadavků a specifických potřeb. Jsme schopni dodat e-learningový obsah také ve formátu SCORM. Pro metodickou podporu implementačích projektů využíváme databázi znalostí postavenou na principu wikipedie (Atlassian Confluence) a HelpDesk (Atlassian JIRA). 

Portfolio konzultačních služeb poskytovaných naší společností je úzce zaměřeno na oblast zdravotnictví, informačních technologií a oblast výzkumu a vývoje. V současnosti je zaměřeno především na zavádění systémů řízení jakosti dle ISO 9001:2000, analytické služby v oblasti zdravotnické ekonomiky, informatiky a kvality zdravotní péče, bezpečnost informačních systémů, optimalizaci procesního řízení, implementační práce a audity informačních systémů, hodnocení vědeckého a pedagogického výkonu. 

2 ISO 9001 v DERS s. r. o.
Právě problematice ISO je věnována tato případová studie. Ekonomická a personální stabilita DERS je založena na důsledném finančním a výrobním plánování a důrazu na kvalitu produkce. Snažíme se, abychom to, co doporučujeme našim zákazníkům, si nejdříve vyzkoušeli sami na sobě. V oblasti řízení využíváme principy teorie omezení a systémů řízení jakosti dle ISO. Tak vzniklo interní využití Moodle v naší společnosti.
ISO (Mezinárodní organizace pro normalizaci) je celosvětovou federací národních normalizačních orgánů, v níž jednotlivé komise připravují návrhy mezinárodních norem, které ke schválení zasílají členům ISO. Norma ISO 9001 [1] byla vypracována komisí pro management a prokazování kvality a subkomisí Systémy kvality.

Zjednodušeně řečeno tato norma podporuje procesní přístup v systému řízení kvality, což znamená, že organizace má popsány, měřeny a řízeny jednotlivé činnosti, které ovlivňují kvalitu jejích výrobků či služeb a ví, jak se tyto činnosti vzájemně ovlivňují. Tyto principy byly v naší organizaci transformovány mj. do systému směrnic, jichž je zhruba 59. 

Jedním z předpokladů úspěšné certifikace ISO je prokazatelné doložení, že zaměstnanci byli seznámeni s požadavky na kvalitu a že jejich obsahu rozumí a plní je. Papírová agenda se ukázala jako dlouhodobě neudržitelná kvůli poměrně velkému množství záznamů, které tímto vzniká. Ještě závažnější je ale fakt, že směrnice se aktualizují a sběr podpisů by byl nutný neustále. Seznamování se směrnicemi elektronickou cestou se ukázalo jako nejefektivnější řešení.

3 Zápisy

Udržet v paměti názvy všech 59 směrnic včetně jejich obsahu je pro průměrně nadaného zaměstnance nadlidský úkol. Byla iniciována první revize, která ukázala, že ne všechny směrnice jsou důležité pro všechny pracovní pozice. Z tohoto důvodu byly vymezeny povinné směrnice pro jednotlivé pracovní role. Byl nastaven systém zápisů pomocí metakurzů, kdy každá směrnice byla v terminologii Moodle metakurzem a role nadřazeným asociovaným kurzem.
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Obr. 1 Využití metakurzů pro zápisy dle rolí
Takto se zaměstnanec seznámil se směrnicemi určených pouze jemu, přičemž obsah byl udržovaný v aktuální podobě ve firemní databázi znalostí a s Moodle byl propojen pouze linkem (klikací obrázek). 
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Obr. 1 Screenshot z Čerpání dovolené
4 Testování

Kromě obsahu směrnice se v praxi osvědčilo testování znalostí směrnic. Testy jsou krátké a jsou sestaveny tak, že se ptají na nejčastější chyby objevující se v praxi. K přehledům lze využít základní sestavy Moodle. Pokud člověk uspěje v testu, má se za to, že směrnice byla dobře pochopena, a pokud ji přesto v praxi nedodržuje, může být odůvodněně sankcionován (od pouhého opakování testu až po snížené měsíční hodnocení). Naopak pokud v testu selhává více lidí, může to být známka toho, že směrnice je napsána nesrozumitelně a potřebuje revizi.
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Obr. 1 Screenshot z testu Čerpání dovolené
5 Video

V praxi se jako mnohem podstatnější téma, než je systém zápisů, ukázala forma, jakou jsou požadavky ISO normy představovány. Výzkumy posledních let ukázaly, že díky informačním a komunikačním technologiím klesá čtenářská gramotnost, tedy schopnost porozumět psanému textu, přemýšlet o něm a používat tyto myšlenky v praxi spolu se zkušenostmi. Tento trend se pochopitelně dá předpokládat nejen u dětí, ale i u průměrné dospělé české populace a tedy i zaměstnanců. Texty typu směrnic a norem jsou typickým představitelem těžko srozumitelného textu. Texty směrnic jsou proto postupně nahrazovány videokurzy, které jsou populárnější pro svou časovou nenáročnost a menší aktivitu, kterou člověk musí vyvinout pro jejich pochopení. 

Prvním takovým videokurzem byla Bezpečnost informací. Smyslem kurzu je seznámit zaměstnance se systémem řízení bezpečnosti informací ve firmě. Pod ním si lze představit dokumentovaný systém, ve kterém jsou chráněna definovaná informační aktiva, jsou řízena rizika bezpečnosti informací a zavedená opatření jsou kontrolována. Systém řízení bezpečnosti informací (ISMS) je jedním z předpokladů pro certifikaci ISO, která zvyšuje důvěryhodnost pro naše obchodní partnery.
Bylo zvoleno jednoduché tematické uspořádání kurzu s videem ve formátu flash (pro tvorbu používáme intuitivní nástroj Camtasia Studio, který umožňuje mj. snadnou tvorbu titulků). Video vkládáme pomocí popisku a html kódu, např.:
<br><atarget="blank"href="http://moodle.ders.cz/course/Video/Bezpecnost_informaci_flash/Bezpecnost_informaci_flash.html">Klikněte sem pro přehrání videa</a> <br>, 
kdy soubor s videem umísťujeme přímo do filesystému, čímž se vyhýbáme přenastavení omezené velikosti příloh.
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Obr. 1 Screenshot z videokurzu Bezpečnost informací.
6 Zhodnocení a další vývoj

Přestože Moodle splňuje všechny předpoklady vhodného nástroje pro řešení výše uvedených požadavků, vývoj v oblasti interního vzdělávání v DERS s. r. o. směřuje k přechodu na komerční licencovanou platformu Confluence Atlassian. Prvním důvodem je, že Confluence je primární platforma společnosti, která se dlouhodobě osvědčila jako sdílená databáze znalostí, dokumentační prostor a je využívaná k podpoře řízení procesů i projektů. Praktická zkušenost ukázala, že v oblasti ISO nepotřebujeme robustní LMS, který nabízí sofistikovaný systém hodnocení a známkování. Hodnocení je pro tyto účely spíše pomocného charakteru. Druhým důvodem je strategie společnosti, v rámci níž byla definována preference omezeného množství platforem. Moodle pro využití k internímu vzdělávání se přesto jeví vhodný tam, kde jsou nároky na uživatelskou jednoduchost nejen pro koncové účastníky kurzů (studenty), ale také pro administrátory a tvůrce kurzů a také tam, kde nejsou volné prostředky k licenčnímu řešení. 
S Moodle jsme nasbírali řadu cenných zkušeností. Kromě konfigurace Moodle na míru umíme zprovoznit Moodle s databází Oracle, zajišťujeme správu serveru. Pokud má Zadavatel nainstalovaný server s virtualizací VMWARE, je možné "ihned" dodat hotový Moodle s Oracle. 
Databáze umíme umístit na stejném virtuálním/fyzickém stroji jako jeho aplikační část, využíváme produkty Oracle Express Edition, MySQL, PostgreSQL. Dovedeme databázi nainstalovat nově nebo využít některou již u zákazníka nainstalovanou databázi. Umíme nastavit zálohování databáze, zprovoznit jinou verzi databáze Oracle (Standard Edition). Upravujeme řešení na konkrétní výkon a dostupnost (load balancing, redundance), zajišťujeme monitoring databáze. Uživatelské rozhranní funkční v nejběžnějších prohlížečích dokážeme upravit pomocí kaskádních stylů (CSS).
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