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Pripadova studia: McDonald’s™

V spolocnosti McDonald’s sa zavedenim e-learningu podarilo vyrieSit zdsadny problém siicasnosti
- kaZdodenné starnutie vzdeldvacich materidlov sposobené neustdlou aktualizdciou a zvySujiicou sa efek-
tivitou prevddzkovych postupov a v neposlednom rade aj zavdadzanim novych vyrobkov. Teraz je to velmi
Jjednoduché, maximdlne ticinné a rychle. KaZdy zamestnanec md pristup k rovnakému zdroju. NemoZe sa
teda stat, aby doslo k nedorozumeniu sposobenému rozdielnou aktudlnostou pouZivanych materidlov, ¢o
Jje v podmienkach spolocnosti McDonald’s velmi doleZité.

Charakteristika zakaznika

Prva reStaurdcia McDonald’s bola otvorena
v roku 1955 v Illinois a nie je bez zaujima-
vosti, Ze pri zrode spoloCnosti stdl Ray Kroc,
syn Ceského emigranta a roddka zo Stupna pri
Plzni. Dnes existuje 28 000 tychto reStauricii
v 120 krajinach sveta, ktoré obsliZia denne takmer
1 % svetovej populécie, s rocnym obratom 32 mld.
USD. V Ceskej Republike bola prva restauricia
McDonald’s otvorena v roku 1992, v sucasnosti
je rocne obsliZenych v 68 reStaurdciach viac
nez 36 000 000 zakaznikov. VSetky reStauracie
su zaloZené na zhodnych zasadach, ktorymi sa
kvalita, obsluha, Cistota a primerané ceny. VSetky
reStaurdcie maju jediny ciel - obsluzit zdkaznika
k jeho tplnej spokojnosti.

Potreby vo vzdelavani

Hoci su jednotlivé reStaurdcie rozosiate po celom
svete a od seba znacne vzdialené, vychadzaji zo
spolo¢nych zdakladov, pravidiel a zisad podni-
kania. Medzi zésadné piliere, ako bolo zmienené,
patri kvalita, obsluha, Cistota a primerané ceny. Za
kvalitou sa skryvaju presne vymedzené postupy
vyberu, skladovania a udpravy surovin, prisna
kontrola akosti a pouZivanie Standardizovaného
vybavenia. Obsluha zase predstavuje ochotnych a
pohotovych zamestnancov, ktori presne poznaji
svoje povinnosti a postupy. Cistota vyZaduje
presne napldnované a striktne dodrZované upra-
tovacie prace. Aj dodrZanie primeranych cien
s vysokou kvalitou produktov vyZaduje kvali-
fikovany a dokladne preskoleny persondl. V. CR
ma v sticasnosti McDonald’s 3 700 pracovnikov,
z ktorych je cca 400 manaZérov a 3 300
zamestnancov. Hlavne medzi zamestnancami je
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pomerne vysoké percento migracie, sposobené
predovsetkym vysokym zastipenim Studentov na
celkovom pocte zamestnancov. Z toho vSetkého
je zrejmé, Ze v McDonald’s riesi na jednej strane
potrebu mat komplexne preskolenych zamest-
nancov a na druhej strane potrebu mat prostried-
ky pre okamZzité zaSkolovanie novo prichadza-
jucich zamestnancov, ich rychle preSkolovanie
v novych postupoch a prostriedkoch.

Specifika prostredia pre e-learning

McDonald’s mal uZz pred zahijenim projektu
velmi dobre prepracovani obsahovu stranku
Skoleni, ktord predstavovala sada tlacenych
manudlov a ucebnic s celkovym rozsahom cca
2000 stran. Na jednotlivych reStauracidch vSak
neboli k dispozicii pocitace pre radovych zamest-
nancov, na ktorych by bolo mozné e-learningové
kurzy Studovat. Jednotlivé reStauricie su sice
s centrdlou prepojené, avSak pomocou ISDN
linky, ktord je u¢tovand podla ¢asu na nej strave-
nom. Rovnako ¢ast zamestnancov, pre ktorych st
kurzy urcené, nepatria medzi pouzivatelov, ktori
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pouzivajui bezne PC vo svojom osobnom, ¢i pra-
covnom Zivote.

E-learningové resSenie

Kontis, ktory bol McDonald’s vybrany ako

rieSitel celého projektu, navrhol a implementoval

na zaklade tejto vstupnej situicie nasledujice
rieSenie:

e Pre buduce elektronické kurzy bolo navrhnuté
jednotné prostredie, ktoré malo maximalne
zjednodusit ovlddanie kurzov aj pre laikov.
Stcastou prostredia je napriklad sprievodca,
ktorym je firemny klaun Ronald, meniaci sa
podla typu vykladanej latky, Struktirovany
obsah rozliSujuci medzi vykladom, ukazkou
a testom, ovlddacie prvky, ¢i prostriedky pre
okamzity kontakt s tréningovym oddelenim.
Prostredie tiez definovalo putava grafiku vo
firemnom Style a pravidl4 ich zmien pre jed-
notlivé kurzy.

e U elektronickych kurzov je velmi dolezité, aby
neboli len elektronickou obdobou manualov.
Aby bol elektronicky kurz prinosny, musi
putavo a interaktivne podévat latku, v opanom
pripade je pre Studenta vZdy prijemne;jSie Citat
tla¢end knihu. Materidly z manuélov a uc¢ebnic
boli preto prepracované tak, aby obsahovali
interaktivne prvky ako su testovacie otdzky,
hry savisiace s vykladanou latkou, ¢i animécie
vykladanych procesov a zariadeni. Kurzy boli
ozvucené, pretoZe vnimanie audiovizuilnej
informacie méa vysSiu efektivitu neZ vnimanie
len vizuélnej informécie. Postupne bolo zhoto-
venych cca 20 kurzov pokryvajicich cely sys-
tém vyucby na trovni restauricii. Ako vyvojo-
vy nastroj bol zvoleny ToolBook II Instructor
a akykolvek vyvoj kurzov zabezpecil Kontis.

e Vzdelavanie je vo svojej podstate proces
zaloZeny na interakcii medzi Studentmi, lek-
tormi a na spolupraci zucastnenych. Preto je
nutné aj v elektronickej vyucbe dat vSetkym
zainteresovanym prostriedky pre spolupracu,
spitni vdzbu a komunikdciu. Pre realizaciu
menovanych aktivit bol v McDonald’s zvo-
leny riadiaci systém Tutor2000, ktory bol na
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centrdle implementovany do personalneho
systétmom McDonald’s. Z tohto systému je
Tutor2000 schopny automaticky cerpat infor-
mdcie o firemnej Struktire a o zamestnancoch.
Zostavalo vyrieSit Stidium na reStaurdciach,
ktoré su prepojené s centrdlou ISDN linkou.
McDonald’s zakupil na kazdu reStauraciu mul-
timedidlny PC ureny ku Stidiu. Aby nemu-
sel McDonald’s platit za neustdle pripojenie
ISDN linkou, vyuzila sa vlastnost ToolBook
IT Instructor, ktory dokédze generovat tzv.
off-line kurzy. Takéto kurzy si schopné
pracovat bez pripojenia k centréle a o vSetkych
interakciach Studenta generuju kryptované
subory. Tutor2000 je schopny tieto stubory
importovat, takZze lektor je schopny sledovat
aktivity Studenta, ako by bol Student pripojeny
on-line. Stacilo teda, aby Kontis naprogramo-
val automatické akcie, ktoré vzdy v no¢nych
hodinidch dané subory prenesut na centrdlu a
naimportuja do riadiaceho systému.

Prinosy rieSenia

Cely projekt sa dalej vyvija, planuje sa postupna
integracia vzdeldvania z dalSich oblasti. Taktiez
prinosy sa vyhodnocuji postupne. Medzi uz
vyhodnotené patri napr.:

e MoZnost aktualizacie

e MoZnost sledovania Studijnych vysledkov

e Atraktivita vyucby

e RychlejSie pochopenie preberanej latky

Vyjadrenie veduceho vzdelavacieho
centra

McDonald’s je povestny maximdlnou orientd-
ciou na zdkaznika. Vieme, co zdkaznik ocakdva
a snaZime sa mu vZdy vyjst v tistrety. Spolocnosti
Kontis sa bezo zbytku podarilo splnif nase
poZiadavky na rieSenie elektronického vzde-
ldvania a nasa pokracujiica spoluprdca je toho
najlepsim dokazom.

Alexander Molndr, vediici tréningového oddele-

nia spolocnosti McDonald’s pre Ceskii republiku
a Slovensko.



