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Standard jakosci MSUES obejmuje réozne formy uczenia sie dorostych, w
tym uczenie zdalne. Warto w obliczu dynamicznego rozwoju tej formy
pracy, a tym samym uczenia sie, podkresli¢ znaczenie wymagan, ktore
stuza zadbaniu o jakos¢ tych ustug. Obserwujemy, ze firmy szkoleniowe
dos¢ szybko poszukuja nowych rozwigzan technicznych, pozwalajacych
przeniesc zajecia z sali szkoleniowej do domdéw, czy tez biur uczestnikow.
Przedstawiamy kilka wskazéowek dotyczacych stosowania wymagan
standardu MSUES do ustug prowadzonych zdalnie.

Ryzyka w ustudze zdalnej

W przypadku szkolen zdalnych mamy nastepujgce ryzyka:
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1. Problemy zwigzane z tacznoscia i dostepem do sprawnego tacza instytucji
szkoleniowej, trenera/lektora i kazdego z uczestnikéw (moze to dotyczy¢
problemu z rozpoczeciem zajec¢ o czasie, problemu z dokonhczeniem lekgji,
czy tez doradztwa albo braku widocznosci i czytelnosci udostepnianych w
czasie rzeczywistym materiatéw).

2. Problemy z zapewnieniem miejsca i warunkdéw sprzyjajgcych uczeniu sie. Na
przyktad przy szkoleniach zdalnych zaréwno osoba, ktéra swiadczy ustuge,
jak i miejsce, w ktérym uczestnik bierze udziat w zajeciach, znajdujg sie
zwykle w warunkach domowych. Warunki te sg rézne i nie wszyscy
uczestnicy moga zapewnic¢ sobie odrebne pomieszczenie, odizolowane od
zewnetrznych czynnikéw rozpraszajgcych uwage. Te problemy moga
rowniez dotyczy¢ firmy szkoleniowej czy tez doradczej i jej personelu.

3. Problemy z potwierdzeniem tozsamosci osoby. Jest to istotne w trakcie
potwierdzania nabycia kwalifikacji np. egzaminu.

4. Problemy ze stosowaniem technologii. Nie wszyscy uczestnicy potrafig
pracowac w takiej formule, niektérzy majg ograniczenia zdrowotne,
sprzetowe, czy tez zobowigzania w czasie, w ktérym proponujemy zajecia
lub spotkanie. Te problemy mogg réwniez dotyczy¢ personelu dostawcy
ustugi.

5. Niezgodnosc z regulacjami, w tym bezpieczenstwo danych i informac;ji.
Potrzebna jest analiza, co w tym procesie powinno by¢ chronione i jak to
zapewnié, np. informacje o uczestnikach, know how firmy, wizerunek. Nalezy
zweryfikowac réwniez, czy i jakie s wymagania w zakresie danych ustug
(np. kursy, ktérych organizacja jest regulowana w przepisach prawa). W
przypadku dofinansowania nalezy zadbac o spetnienie wymagan podmiotéw
dajacych dofinansowanie (np. PARP, operatorzy, projektodawcy).

Sg to przyktadowe ryzyka i okolicznosci, ktére moga mie¢ wptyw na jakos¢ ustugi
zdalnej. Obowigzkiem instytucji szkoleniowej jest identyfikacja sytuacji
niecodziennych, zagrazajacych poprawnej realizacji ustugi oraz tworzenie srodkéw
zaradczych. ,Instytucja stosuje procedure postepowania w wypadku pojawienia sie
nieprzewidzianych trudnosci - szczegdlnie nieobecnosci osoby prowadzgcej ustuge
lub niedostepnosci miejsca jej realizacji”. Ten standard méwi o koniecznosci
wskazania trudnosci i opracowania sposobu radzenia sobie z nimi w firmie, a takze
przypisania zadanh i rél poszczegélnym osobom.

Klient ma prawo do ztozenia reklamacji, jesli uzna, ze nie otrzymat tego, na co sie
umowit, dlatego warto zadbac o uzgodnienie réznych kwestii z klientami przed
rozpoczeciem ustugi. Szczegdélne znaczenie maja w przypadku szkolen zdalnych
miejsce i warunki techniczne realizacji ustugi oraz jej rezultaty.

Miejsce i warunki realizacji ustugi zdalnej

Kluczowe okazuje sie w tym momencie miejsce, gdzie ustuga jest realizowana oraz
sposoéb jego przygotowania do zdalnego uczenia sie. W przypadku ustug na
odlegtos¢ zaréwno miejsce, w ktérym znajduje sie trener/lektor/doradca, jak i
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miejsce, w ktérym jest uczestnik, to czesto prywatny dom. Warunki domowe moga
by¢ rézne. Nie wszyscy uczestnicy mogg miec¢ odrebne pomieszczenie, odizolowane
od zewnetrznych czynnikéw rozpraszajgcych uwage np. zamkniety pokdj. Instytucja
szkoleniowa powinna zadbac o to, aby klient wiedziat, jakie znaczenie dla uczenia
sie i osiggniecia zaktadanych rezultatéw ma zorganizowanie odpowiedniego
miejsca. Powinna rowniez dokonac wspdlnej oceny z klientem, czy dysponuje on
takim miejscem i czy jest racjonalne i efektywne organizowanie szkolenia w
dostepnych dla klienta warunkach. Jesli nie ustalimy tego, to klienci mogg sktadac
reklamacje na to, ze ustuga nie odbywata sie w sposdb pozwalajacy im sie uczyc.

Mozna dac klientowi mozliwos¢ przetestowania uczenia sie w nowych warunkach,
na przyktad darmowg lekcje, po ktérej moze on podjg¢ swiadoma decyzje, czy chce
w takiej formule uczestniczy¢ w ustudze. Takie dziatanie pozwoli unikng¢ konfliktéw
z niezadowolonymi klientami. Przeprowadzenie préobnych szkoleh pozwala sprawdzic¢
jakos¢ narzedzia, ktérego uzywamy do szkolenia zdalnego oraz warunki techniczne
oraz umiejetnosci nasze i klienta. Mozemy wdwczas rzetelnie ocenié, czy pozwola
one nam na ptynne i realne uczestnictwo w danej ustudze (np. moze sie zdarzy¢, ze
potgczenie zostanie przerwane, czy tez jakosc internetu, ktérym dysponuje
uczestnik albo firma szkoleniowa jest niewystarczajgca, zeby ptynnie prowadzic
zajecia). W tej sytuacji warto réwniez ustali¢ w umowie z klientem, co z
wynagrodzeniem za takie szkolenie albo mozliwoscig powtérzenia, czy tez
uzupetnienia takich zajec.

Opisane powyzej przyktadowe sytuacje i sposdb radzenia sobie z nimi przez obie
strony umowy szkoleniowej (klienta oraz uczestnika) powinny zostac ustalone z
klientem, przetestowane i odpowiednio uregulowane w umowie szkoleniowej.

Rezultaty ustugi zdalnej

Wazng kwestig jest tez analiza pod katem mozliwosci realizacji celéw danego
szkolenia w formule zdalnej. Czy mozliwe jest osiggniecie zaktadanych rezultatéw
przy realizacji szkolenia na odlegtosc¢? Jakie metody szkoleniowe dobrac, aby
osiggnac zaplanowane cele? Przy formutowaniu celdow odnosimy sie do wiedzy,
umiejetnosci i postaw.

Ponizej przyktady metod szkoleniowych, ktére pozwolg nam osiggna¢ zaplanowane
cele:

e cele dotyczace wiedzy: instruktaz, mini wyktad, dyskusja, demonstracja.

* cele dotyczace umiejetnosci: ¢wiczenia poprzedzone instruktazem,
wsparte korygujgca informacja.

» cele dotyczace postaw i kompetencji spotecznych: doswiadczenia
demonstrujgce wage zagadnienia lub pozwalajgce spojrze¢ na temat z nowe;j
perspektywy, perswazyjne wyktady, rézne formy dyskusji grupowe;.

Trzeba sie zastanowié, jakie szkolenie jestesSmy w stanie przeprowadzi¢ na
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odlegtos¢. Nastepnie warto przygotowac odpowiednig oferte, gdzie jasno
sprecyzujemy:

1. Czego mozna sie nauczy¢ podczas szkolenia;

2. Jakimi metodami bedziemy pracowa;

3. Jakie mamy zatozenia w zakresie sprzetu, czy tez warunkdéw lokalowych
uczestnika.
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