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Kiedy w gre wchodza godziny — e-learning ,,szyty” na potrzeby bankowosci

Celem referatu jest analiza procesu tworzenia oraz przeprowadzania szkolen tworzonych
technikq rapid e-learning dla potrzeb szkolen produktowych w Pionie Bankowosci Detalicznej
BRE Banku SA. Autor stara sie pokazac, w oparciu o jakie metody i kryteria powinno powstawac
tego typu szkolenie, aby maksymalnie wykorzystac te forme, mimo ograniczen czasowych.

Szkolenia e-learningowe wkroczyly obecnie w etap, ktory mozna okres§li¢c mianem wieku
dojrzewania. Powstaje coraz wigcej odmian tej formy nauczania, co wazne, powstaja one
w oparciu o doktadna analizg potrzeb grupy odbiorcow jako projekty, ktore maja zaskoczy¢
1 przyciagna¢ uwage odbiorcy oraz stanowi¢ efektywna forme edukacji. Tendencja, ktora
widoczna jest coraz wyrazniej na rynku rozwiazan e-learningowych, to troska nie tylko o etapy
bezposrednio zwiazane z przygotowaniem materiatdéw i publikacja szkolenia - coraz wigksza
wage przywiazuje si¢ do dziatan wspierajacych uzytkownika takze po zakonczeniu szkolenia
oraz mierzenia efektywnos$ci catosci projektu nie tylko w oparciu o twarde dane (wskaznik
przyrostu wiedzy begdacy wynikiem testow diagnostycznych), ale i poziom satysfakcji
uczestnikow oraz dziatania stanowiace posrednio wynik przyswojenia wiedzy (np. wzrost
sprzedazy produktu, zmniejszenie ilosci reklamacji zwiazanych z btednie przekazanymi
informacjami).

W przypadku e-learningu korporacyjnego pojawia sig jeszcze jeden niezmiernie wazny
element, dziatania szkoleniowe powinny mie¢ pozytywny wplyw na wynik finansowy firmy.
Postugujac si¢ duzym uproszczeniem, zadne z dziatan - czy to zwiazane ze szkoleniami

tradycyjnymi, czy e-learningowymi, nie moze by¢ pozbawione tzw. uzasadnienia biznesowego.



Gdy czas to pieniadz — szybciej nie oznacza gorzej

Dynamika sektora bankowego, powoduje ze instytucje finansowe nie moga pozwolié
sobie na opo6znienia, zar6wno po stronie wdrazanych produktow, jak i edukacji pracownikow.
Klienci nie daja drugiej szansy instytucji, ktdra nie reaguje na pojawiajace si¢ mozliwosci. Nie
mozna bagatelizowa¢ roli, jaka w procesie sprzedazy pelnia osoby stanowiace ogniwo
bezposredniego kontaktu z Klientem. Niezaprzeczalnym faktem jest, ze nawet najlepszy produkt,
z najbardziej atrakcyjnymi warunkami nie bgdzie mial szans na zaistnienie w $wiadomosci
potencjalnych odbiorcow, jezeli nie zostanie zaprezentowany w odpowiedni sposob.
Ksztattowanie przewagi konkurencyjnej organizacji, nie odbywa si¢ tylko za pomoca kampanii
marketingowych w §rodkach masowego przekazu. Rownie wazne dla odbioru firmy jako
przyjaznej klientowi ma tzw. marketing szeptany, ktory bezposrednio wiaze si¢ z kompetencja
pracownikéw. To, co staje si¢ jednym z gtéwnych wyroznikéw w twardej walce o Klienta to
jakos¢ obstugi, ktora w sposob nierozerwalny powigzana jest z wiedza 1 umiejgtno$ciami
pracownikéw. W przypadku instytucji finansowych wiedza ma takze realny wymiar finansowy.
Niekompetencja pracownika moze oznacza¢ straty finansowe dla Klienta, co w konsekwencji
przektada si¢ posrednio takze na ostateczny wynik Banku.

E-learning tworzony i wykorzystywany na potrzeby Pionu Bankowos$ci Detalicznej BRE
Banku, to nie tylko rozwiazania oparte o schemat szkolen ,,blyskawicznych”, stanowiace reakcje
na biezace potrzeby w zakresie wiedzy produktowej, ale réwniez bardziej ztozone moduly
szkoleniowe systematyzujace wiedze ukryta w organizacji czy uzupehiajace zdiagnozowane luki
kompetencyjne. Powodem, dla ktorego to jednak rapid e-learning stanowi¢ bedzie temat
przewodni tego referatu, jest cecha, ktdra stanowi jego wyrdznik w poréwnaniu z tradycyjna
forma szkolen zdalnych. Cecha, o ktorej mowa, to czas potrzebny na prace projektowe od
momentu pojawienia si¢ potrzeby szkoleniowej do czasu przeprowadzenia gotowego szkolenia w
wirtualnej przestrzeni.

Kazde wdrozenie zwiazane jest z dopasowaniem procesu do potrzeb 1 wymagan
wprowadzajacego je podmiotu, a takze zakresu i charakteru wiedzy, jaka ma zosta¢ przekazana
kursantom. W przypadku szkolen produktowych, w zakresie produktow nowych, wiedza ktéra
ma by¢ przekazana kursantom jest zwykle szczegélowo okreslona, a sama potrzeba szkoleniowa
czesto nie jest wynikiem szczegOlowych analiz. Szkolenia tego typu stanowia wsparcie dla
pracownikéw majacych bezposrednio kontakt z klientem, sa tez elementem komunikacji

wewngtrznej w banku.



Etapy tworzenia szkolen w technice rapid e-learning
Proces tworzenia materialdbw na potrzeby produktowych szkolen btyskawicznych

rozpoczyna sig z chwila podjgcia decyzji o wdrozeniu ustugi lub produktu.

Etap pierwszy: Okreslenie celu szkolenia
Na tym etapie osoba odpowiedzialna za produkt, o ile chce skorzysta¢ z tej formy
szkolenia pracownikéw, powinna przygotowa¢ 1 uzgodni¢ z metodykiem szkolen
e-learningowych informacje o:
» tematyce i celach szkolenia (wskazanymi sa kryteria SMART),
o harmonogramie wdrozenia (wymaganym w celu ustalenia terminu szkolenia i zaliczen),
« wyselekcjonowanej grupie docelowej (uzaleznionej od tematyki szkolenia 1 zakresow
odpowiedzialno$ci pracownikoéw).
Ustalenia te maja charakter informacyjny, pozwalaja na zaplanowanie projektu w czasie
1 alokacjg potrzebnych zasobow. Efektem koncowym na tym etapie, jest konspekt szkolenia oraz
harmonogram dziatan (termin zakonczenia prac nad projektem szkolenia, rOwnoznaczny

z publikacja szkolenia dla docelowej grupy odbiorcow).

Etap drugi: Tworzenie materialow na potrzeby szkolenia

Tworzenie materialdéw na potrzeby szkolen e-learningowych, to nie tylko przygotowanie
scenariusza 1 umieszczenie go za pomoca narzedzia autorskiego w ramach kursu online.
Dziatania podjete na tym etapie maja fundamentalny wptyw na dalszy przebieg prac zar6wno po
stronie eksperta merytorycznego, jak i metodyka oraz technika. W zalezno$ci od stopnia
ztozonosci tresci, jaka ma zosta¢ przeniesiona w ramy kursu, zesp6t dokonuje wyboru metod

wspotpracy. W praktyce wybor pada na jeden z ponizszych modeli:

Model pierwszy: EKSPERT MERYTORYCZNY + METODYK
Stosowany w przypadku, gdy wystarczajacymi sa standardowe rozwiazania, szkolenie nie
uwzglednia symulacji, w szkoleniu brak jest modutéw synchronicznych lub ich ilo$¢ jest

ograniczona.



Charakterystyka:
o wspoOlpraca po stronie eksperta merytorycznego i metodyka;
« metodyk przekazuje gotowy scenariusz oraz materiaty dodatkowe technikowi;
o« na wstepnym etapie zleceniodawca (najczgéciej ekspert merytoryczny) dokonuje
akceptacji elementow graficznych wykorzystywanych podczas szkolenia;
e podczas tworzenia ostatecznego wygladu i funkcjonalnosci szkolenia kontakt mig¢dzy

metodykiem a technikiem.

Model drugi: EKSPERT MERYTORYCZNY + METODYK + TECHNIK
Model ten znajduje si¢ na drugim miejscu pod wzgledem przydatnosci na potrzeby
e-learningu, poniewaz praca w oparciu o jego zatozenia jest bardziej czasochlonna niz
w pierwszym przypadku. Ma on zastosowanie w przypadku szkolen bardziej zlozonych.
Przykladem moga by¢ szkolenia produktowe, ktorych dodatkowym elementem jest nauka obstugi
aplikacji, w tym przypadku istnieje mozliwo$§¢ wprowadzenia elementéw synchronicznych
(wyktady online, czaty).
Charakterystyka:
e scenariusz przygotowywany jest przez metodyka w oparciu o materiaty dostarczone przez
eksperta merytorycznego;
« symulacje aplikacji nagrywane sa przez technika w oparciu o szczegdétowe instrukcje,
dodatkowo konsultowane przez eksperta;
« w przypadku gdy technik posiada takze kompetencje w obszarze dydaktycznym, mozliwe

jest zmniejszenie ilo$ci konsultacji z metodykiem.

Model trzeci: EKSPERT MERYTORYCZNY, METODYK + TECHNIK

Model ten pozwala na maksymalne skrocenie czasu potrzebnego na opracowanie gotowego
szkolenia. Jego zastosowanie mozliwe jest w przypadku standardowych szkolen oraz szkolen
opartych na symulacjach aplikacji. Wymagana jest znajomo$¢ przez osobg tworzaca gotowe
scenariusze zasad opracowywania materiatow na potrzeby e-learningu. Wybor tej metody nie jest
wskazany w przypadku, gdy ekspert merytoryczny nie miat wezes$niej doswiadczen z tworzeniem
szkolen zdalnych. Model ma tez zastosowanie, gdy kurs opiera si¢ w duzej czesci o elementy

synchroniczne.



Charakterystyka:
e scenariusz przygotowywany jest przez eksperta merytorycznego (ew. konsultowany
z glownym metodykiem);

» pelna wspoélpraca z eksperta merytorycznego z technikiem.

Wybodr odpowiedniej formy nie jest podyktowany wytacznie rodzajem szkolenia, ale réwniez
indywidualnymi predyspozycjami tworzacego tresci. Wybor eksperta merytorycznego
w przypadku szkolen produktowych, jest zwykle uzasadniony rola, jaka pelni w projekcie, ktory
ma by¢ podstawa do stworzenia szkolenia. Rownie istotne sa jego predyspozycje do pracy nad
materiatem szkoleniowym.

Efektem prac w pierwszej czesci powyzszego etapu powinny byc¢:

« scenariusz szkolenia wraz z materiatami dodatkowymi (procedury, regulaminy, wykresy
itp.);

» projekt graficzny szkolenia.

Po akceptacji tresci i projektu (w zaleznosci od wybranej metody), nastapi¢ powinno:

« zakonczenie prac nad ostatecznym wygladem i funkcjonalnoscia szkolenia,

« publikacja szkolenia dla grupy kontrolnej (lub testowej),

o przygotowanie elementdéw uzupeliajacych (min. biuletyny, projekt pytan lub
przypadkow przeznaczonych na potrzeby forum dyskusyjnego, proponowana tematyka
czatu),

« elementy komunikujace obowiazek lub mozliwos¢ przejscia szkolenia (projekt ogloszenia

Intranetowego lub wiadomosci e-mail),

Etap trzeci: Publikacja szkolenia

Publikacja szkolenia, nie oznacza konca wspolpracy migdzy osobami odpowiedzialnymi
za nie. Nieodzownym elementem, takze w przypadku szkolen blyskawicznych, jest analiza
wynikéw kursantéw, moderowanie forum dyskusyjnego czy czuwanie nad prawidlowa praca
platformy. Zakres odpowiedzialnosci, oraz dzialania dydaktyczne uzaleznione sa od
wczesniejszych ustalen.
W przypadku szkolen, ktorych analiza jest podstawa przygotowanego referatu, czas trwania tego
etapu to okolo 1-2 tygodni. Publikacja szkolenia poprzedzona jest wyslaniem informacji

w formie wiadomos$ci e-mail do kursantow, w ktorej przekazane zostaja informacje o nowym

5



produkcie oraz celu szkolenia, do ktorego zostali zaproszeni, terminie i formie zaliczenia (np.
termin zaliczenia testu koncowego). Komunikat zawiera takze informacje o sposobie kontaktu

w przypadku watpliwosci merytorycznych lub problemoéw technicznych.

Etap czwarty: Podsumowanie szkolenia

Etap ten dos¢ czgsto kojarzony jest tylko z zakonczeniem emisji szkolenia dla okreslonej
grupy oraz sprawdzeniem przyrostu wiedzy osob przeszkolonych. Jednak poprzestanie na tak
definiowanym podsumowaniu nie jest wystarczajace.
Rownie wazne ze wzgledu na rozwoj kompetencji pracowniczych, ale takze doskonalenie
metody nauczania za posrednictwem kurséw e-learningowych sa nastepujace dzialania:

o Przeprowadzenie ankiet badajacych reakcj¢ i poziom satysfakcji kursantow. Ankiety
powinny by¢ przeprowadzone zar6wno bezposrednio po zakonczeniu szkolenia, jak i po
uplywie okreslonego czasu zaleznego od mozliwosci zastosowania zdobytej wiedzy
w praktyce.

o Analiza najczgsciej popelnianych bledow w tescie podsumowujacym, zglaszanych
watpliwos$ci merytorycznych na forum lub czacie.

Rezultatem moze by¢ dostarczenie kursantom dodatkowych materiatéw uzupetniajacych
ich wiedzg¢ w problematycznych obszarach.

o Ciagle monitorowanie wskaznikow ktore moga $wiadczy¢ o problemach ze zrozumieniem
przyswojonej wiedzy (np. wskaznik reklamacji klientéw w obszarze prawidlowosci

realizacji dyspozycji, lub wyniki badan standardow obstugi Klienta).
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Abstract

The purpose of this article is to describe the method of e-learning which is used for improving
product knowledge in a financial company. The author discusses methods which are implemented
to make e-learning solutions faster but not less effective.

Nota o Autorce

Autorka jest pracownikiem Wydzialu Szkolen 1 Rozwoju Pionu Bankowos$ci Detalicznej BRE
Banku SA. Zajmuje si¢ opieka metodyczna oraz wsparciem technicznym projektow szkolen
e-learningowych na potrzeby MultiBanku oraz mBanku. Jest cztonkiem Stowarzyszenia
E-learningu Akademickiego. W swojej pracy koncentruje si¢ na zagadnieniach zwigzanych

z wykorzystaniem technik zdalnego nauczania na potrzeby szkolen korporacyjnych.



