Jak uporzadkowac procesy w firmie szkoleniowej?
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W branzy szkoleniowej coraz czesciej nie wygrywa juz ten, kto ,,prowadzi dobre
szkolenia”, ale ten, kto potrafi udowodni¢ jakos¢ swoich ustug, uporzadkowac
procesy i spetni¢ wymagania rynku.

Zmiany w systemie finansowania rozwoju kompetencji, rosngce znaczenie Bazy
Ustug Rozwojowych (BUR) oraz wieksze wymagania w obszarze projektéw unijnych
sprawiajg, ze firmy szkoleniowe i doradcze muszg dziata¢ bardziej Swiadomie i
systemowo.

Pierwszym krokiem do uporzgdkowania firmy szkoleniowej jest spojrzenie na nig nie
przez pryzmat pojedynczych szkolen, ale przez pryzmat catego procesu,
ktéry zaczyna sie duzo wczesniej niz sama realizacja zajec i kohczy dtugo po ich
zakonczeniu. W praktyce oznacza to przejscie z myslenia ,,mamy dobre szkolenia”
na myslenie ,jak dziata nasza firma jako system”.

Kolejnym krokiem jest przyjrzenie sie etapowi przygotowania oferty. W wielu
firmach jest to obszar mocno zréznicowany. Rézni pracownicy lub trenerzy
przygotowujg propozycje w inny sposdéb, co prowadzi do braku spdjnosci.
Zalecanym dziataniem jest ujednolicenie sposobu tworzenia ofert, tak aby klient
niezaleznie od osoby kontaktowej otrzymywat podobny standard informacji.

Czy kiedykolwiek analizowates w swojej firmie komunikacje z klientem? To
obszar, ktéry czesto dziata ,naturalnie”, ale wtasnie przez to jest najmniegj
kontrolowany. Warto réwniez okresli¢, jakie sa standardowe punkty kontaktu z
klientem, od pierwszego zapytania, przez oferte, az po ustalenia organizacyjne.
Zalecane jest stworzenie prostych zasad komunikacji, ktére porzadkujg sposéb
odpowiadania, czas reakcji oraz zakres przekazywanych informacji.

Co z praca trenerdw i ich sposobem realizacji szkolen? W wielu firmach to
wtasnie tutaj wystepuje najwieksze zréznicowanie jakosci. Jeden trener pracuje
bardzo metodycznie, inny bardziej swobodnie, co sprawia, ze klient moze otrzymac
rézne doswiadczenia w zaleznosci od osoby prowadzacej. Zastandéw sie nad
wprowadzenie minimalnych standardéw realizacji szkolen, ktére nie ograniczaja
stylu pracy, ale zapewniajg spéjny poziom jakosci.

Nastepnym krokiem jest uporzadkowanie procesu ewaluacji. W wielu firmach
zbieranie informacji zwrotnej ogranicza sie do ankiety po szkoleniu, ktéra czesto nie
jest pdzniej analizowana. Zalecane jest potraktowanie ewaluacji jako elementu
systemu jakosci, czyli nie tylko zbieranie opinii, ale réwniez ich analizowanie i
wycigganie wnioskOw na poziomie catej organizacji. Zarzadzaj informacja
zwrotna. W dobrze uporzgdkowanej firmie dane od klientédw i uczestnikow nie
trafiajg ,,do szuflady”, ale sg elementem procesu doskonalenia ustug. Oznacza to
regularne przeglady jakosci, identyfikowanie powtarzajgcych sie probleméw oraz
wprowadzanie usprawnien.

Dopiero spojrzenie na firme jako na catosé, a nie zbior pojedynczych
dziatan, pozwala zrozumiec, gdzie tak naprawde pojawiaja sie réznice w jakosci.
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Wtasnie w tym miejscu najczesciej ujawnia sie gtéwny problem wielu firm
szkoleniowych: dziatajg one intuicyjnie, opierajac sie na doswiadczeniu konkretnych
0sd8b, a nie na wspdlnym systemie dziatania. To sprawia, ze jakos¢ ustug nie jest
stata. Zalezy od tego, kto prowadzi szkolenie, kto przygotowuje oferte i kto
odpowiada na zapytanie. W efekcie firma moze jednoczesnie realizowac bardzo
dobre projekty i takie, ktére odbiegajg od oczekiwan klienta, mimo ze formalnie
wszystko , dziata”.

Dlatego uporzadkowanie proceséw nie polega na dodaniu kolejnych obowigzkdw,
ale na stworzeniu spdéjnych zasad dziatania, ktére pozwalajg utrzymac jakosc
niezaleznie od osoby i sytuacji. W tym kontekscie czes$c¢ firm siega po rézne
podejscia do standaryzacji jakosci, w tym rozwiazania takie jak MSUES, ktore
pomagajg uporzadkowac sposdb dziatania organizacji i lepiej zdefiniowad, czym w
praktyce jest jakos¢ ustug szkoleniowych.

Nie chodzi jednak o formalny dokument, ale o uporzgdkowanie tego, co firma juz
robi, tak, aby byto to powtarzalne, mierzalne i zrozumiate zaréwno dla
klientéw, jak i instytucji.
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