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1 WPROWADZENIE

Opracowanie to zostato przygotowane w ramach projektu “QualiTools — narzedzia jakosciowe wspierajgce
prace trenerdéw IT — udoskonalanie procesu nauki, wynikéw nauczania i transferu wiedzy w szkoleniach
informatycznych” przez ABIF, jako synteza raportéw narodowych opracowanych przez pieciu partnerdw,
reprezentujqcych Austrie, Butgarie, Polske, Portugalie i Wielkq Brytanie.

Kazdy z partneréw przedstawit w raporcie istniejgce narzedzia zapewniajgce jakosé procesom
szkoleniowym, stosowane przez nauczycieli i treneréw IT oraz wyzwania i problemy przed jokimi stojg na co
dzien. W raporcie przedstawiono i przeanalizowano réwniez stosowane przez nich praktyki. Celem raportu
jest przedstawienie zarysu istniejgcych i stosowanych przez treneréw IT narzedzi wspierajgcych jakos¢ w
realizowanych szkoleniach. Takie opracowanie pomoze w zdefiniowaniu potrzeb w zakresie rozwoju i
udoskonaleniv jakosci w kazdym z krajéw partnerskich oraz stanie sie podstawq do opracowania
rekomendacji dotyczqgcych rodzaju narzedzi faktycznie potrzebnych i mozliwych do uzycia w ramach projektu
QualiTools. W raporcie zostanq réwniez uwzglednione wskazéwki, jakie zmiany w stosowanych narzedziach i
metodach moggq sie okazaé niezbedne (biorqc pod uwage, ze wiele z nich zostato pierwotnie opracowanych
na potrzeby ksztatcenia ogdlnego).

W celu dokonania wyboru najbardziej odpowiednich sposréd wszystkich zaproponowanych przez partneréw
metod, do raportu zostal dotgczony aneks z krétkimi opisami wszystkich zebranych przez partneréw 110
narzedzi wspierajqcych jakos¢, ktére mogq byé uzywane w szkoleniach IT.

2 TRUDNOSCI | WYZWANIA ZWIAZANE ZE SZKOLENIAMI IT

Istniejq wspdlne aspekty wymienione w procesie zbierania informacji przez instytucje szkoleniowe z krajéw
partnerskich, ktére zostanqg opisane ponizej. Jednak juz na wstepie analizy wynikéw mozna zaobserwowag,
ze postrzeganie i identyfikacja probleméw dotyczqcych szkolen IT w niektérych aspektach jest zupemie inna:
na przyktad, podczas gdy eksperci austriaccy i brytyjscy nie zglaszajq probleméw zwiqzanych z
infrastrukturq, to polscy, butgarscy i portugalscy eksperci mocno podkreslajq istniejgce niedociggniecia w tym
aspekcie — wyposazenie sal, wielkos¢ sal, oswietlenie, czy dostepnos¢ sprzetu IT.

Ponadto, eksperci polscy, brytyjscy i austriaccy odnoszq sie raczej do struktury grupy, projektowania kursu,
przebiegu zajeé, jak i radzenia sobie z réznego rodzaju stylami nauki i doswiadczenia, a takze odmiennych
motywacji/celéw uczestnikédw. Portugalscy i butgarscy eksperci raczej skupiajq sie na problemach na bardziej
podstawowym poziomie, takich jak brak kompetencji dydaktycznych, duzych i niejednorodnych pod
wzgledem umiejetnosciach grup uczestnikow.

2.1 Podobienstwa

Szczegdlnie praca w grupie o zréznicowanym wstepnym poziomie wiedzy i umiejetnosci moze by¢
wyzwaniem dla trenera, nawet jeéli wezesniej zastosowano testy wiedzy okreslajgce poziom umiejetnosci. W
przypadku zastosowania testéw samooceny uczestnikdw, ich postrzegana wiedza moze odbiegaé¢ od
rzeczywiste] wiedzy (uczestnicy majq tendencie do oceniania wtasnych umiejetnosci lepiej niz trenerzy).
Dostosowanie kursu i kontrola przebiegu zaje¢ moze byé wtedy znacznie utrudniona, szczegélnie jesli zajecia
zostaty zaprojektowane dla uczestnikéw o poziomie wiedzy bardziej zaawansowanej niz w rzeczywistosci.
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Wyzwaniem dla kazdego trenera sq specyficzne i konkretne pytania pojawiajgce sie podczas szkolenia,
ktérych zakres wykracza poza ramy wiedzy danego szkolenia. Niektérzy uczestnicy zapisani na kurs mogq
dysponowacé wiekszq wiedzq i doswiadczeniem od pozostatych uczestnikéw, a ich celem jest nabywanie
nowych, czasami niszowych umiejetnosci.

Przyktad: jezeli uczestnik chce dowiedzie¢ sie wiecej o konkretnej zawartosci/obszarze merytorycznym
odnoszgcym sie do specyficznego pytania lub zainteresowan, na przyklad w tworzeniu stron internetowych,
trudno jest odnies¢ sie w programie kursu, do wszystkim zainteresowanych. Nalezy wykazaé sie w takiej
sytuacji zdolnosciq improwizacji lub przeniesé¢ rozmowe poza zajecia kursowe.

Podczas szkolen zdarzajq sie réwniez tacy uczestnicy, ktdrzy potrafiq przytoczyé innych duzq ilosciq pytan,
nie zawsze zwiqzanych merytorycznie z obszarem tematycznym. Taka sytuacja moze rozpraszaé i
demotywowaé pozostatych uczestnikow. Dlatego tez nalezy zwrdcié uwage, ze na pytania nie zwigzane z
tematem szkolenia mozna porozmawiaé podczas przerwy.

W wielu przypadkach zdarza sie, ze w szkoleniu lub kursie uczestniczq osoby, ktére miaty wczesniejsze (i nie
zawsze dobre) doswiadczenia zwigzane z uczestnictwem w podobnych szkoleniach. Zmiana ziych
doswiadczen w dobre w uczeniu sie jest wyzwaniem dla treneréw (czesto dotyczy to pracy z grupq starszych
uczestnikéw). Warto wtedy poswieci¢ czas na motywowanie i zaangazowanie uczestnikdéw w ciekawe zajecia.

Pobudzenie i utrzymanie motywacji uczestnikéw w ciqgu catego procesu szkoleniowego jest jednym z
najwazniejszych aspektéw sytuacji szkoleniowej. Poziom motywacji moze byé bardzo zréznicowany miedzy
uczestnikami, w zaleznosci czy uczestnictwo w szkoleniu jest dobrowolne, czy obowiqzkowe (na przyktad w
szkole, szkoleniach, na ktére kierowane sq osoby bezrobotne, lub szkoleniach inicjowanych przez
pracodawce). Dla osoby trenera nie powinno jednak mie¢ to duzego znaczenia, poniewaz do jego
obowiqzkéw nalezy efektywne przekazanie wiadomosci merytorycznych, co jest mozliwe tylko przy
odpowiednim poziomie zmotywowania uczestnikow.

Podczas wywiadéw z trenerami pojawiaty sie informacje, ze potrzebujq oni wsparcia w pracy z uczestnikami
niezainteresowanymi, niezaangazowanymi, fracgcymi zdolno$é koncentracji podczas zajeé. Dla szkolenia
negatywne konsekwencje postaw uczestnikdw sq oczywiste: cele uczenia sie nie mogq byé osiggniete, a
uczestnicy nie majq poczucia satysfakcji. Opis probleméw zwiqzanych z motywacjq uczestnikéw wskazuje na
wazny czynnik, ktéry wptywa na jakosé szkolenia, a jednoczesnie jest istotq projektu QualiTools: zdolnosé
trenera do zastosowania metod i technik szkoleniowych, ktére zmotywujq uczestnikéw i utatwiq proces
uczenia. Innq kluczowq umiejetnosciq trenera jest réwniez mozliwosé zorganizowania i ustrukturyzowania
szkolenia/kursu w taki sposéb, ze uczestnicy (uwzgledniajqc rézne style uczenia sie) bedq w stanie opanowaé
i przyswoi¢ sobie zakladanqg wiedze i umiejetnosci.

Tak wiec mozna stwierdzi¢, ze istnieje duze zapotrzebowanie w poszczegdinych krajach na doskonalenie
umiejetnosci frenerskich, szczegdlnie w zakresie umiejetnosci motywowania uczestnikow. Obowigzkiem
instytucji szkolqgcej jest znalezienie takich sposobéw motywowania i angazowania uczestnikéw, tak aby ich
poziom koncentracji byt utrzymany na statym poziomie, a sposéb przekazania wiedzy dostosowany do ich
zdolnosci — to znaczy ani nie przeciqzajqcy, ani zbyt tatwy.
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Umiejetnos¢ stosowania motywatoréw oraz podqzanie za mozliwosciami i potrzebami uczestnikow jest
elementem kluczowym dobrego szkolenia.

Jak wspomniano wczesniej, umiejetnosci trenera sq kluczowe dla efektywnosci i jakosci procesu nauki, dotyczy
to roéwniez jego zdolnosci do reagowania na nieporozumienia lub niezadowolenie uczestnikow.
Niewystarczajgce kompetencje treneréw i ich problemy w relacjach z uczestnikami, na przyktad reakcje na
uwagi, skargi dotyczqce braku elastycznosci trenera, niespetnione oczekiwania czy postawy roszczeniowe
uczestnikdw mogq znacznie obnizy¢ jakos¢ szkolenia i pogorszyé sytuacie w trakcie. W trakcie kursu moze
pojawi¢ sie réowniez brak zgody w odniesieniu do niektérych tresci ksztatcenia lub stosowanych rozwiqzan.
Badania wskazujg, ze trener musi mie¢ swiadomosé swojej wiedzy oraz mozliwych pomytek, lub istnienia
innych rozwiqzan, jednakze powtarzajgce sie tego typu sytuacje spowodujq ostabienie pozycji i autorytetu
trenera, a tym samym efektywnos$é przebiegu i rezultatéw szkolenia.

Decydujqce dla wyboru metody prowadzenia szkolenia jest ustalenie czy uczestnicy posiadajq zdolnos¢ i
umiejetnosci potrzebne do samodzielnego rozwiqzywania probleméw, czy nie. Niektérzy uczestnicy sq
wystarczajgco samodzielni i przygotowani do poszukiwania rozwiqzan na wiasng reke, podczas gdy inni
raczej nie lubiq, lub nie chcq podejmowaé takiego wysitku. Jest to zwiqzane z réznymi doswiadczeniami
zwiqzanymi z procesem nabywania wiedzy, poziomem przygotowania do dalszego rozwoju, nawykami,
potrzebami i stylami uczenia sie. Na ogdét w grupie uczestnikéw znajdujq sie osoby reprezentujgce odmienne
typy i style uczenia sie. Dla trenera wyzwaniem jest odpowiedzie¢ na te réznorodnosé, tak aby osiqgnqé
zamierzone efekty i cele szkolenia.

Innym wyzwaniem dla treneréw sq réznice miedzy uczestnikami zwigzane z ich doswiadczeniem zyciowym i
zawodowym. Na przyktad pracownicy, ktérzy potrzebujq umiejetnosci niezbednych w swojej pracy
zawodowej i wiedzq doktadnie czego potrzebujq w tym zakresie, jok réwniez wiedzq jok bedq stosowac
nowe umiejetnosci, mogq oczekiwaé szkolenia lub kursu bardzo szybkiego i wydajnego. Mogq sie
niecierpliwi¢ i oczekiwaé intensyfikacji procesu szkolenia oraz wiekszej uwagi poswieconej zagadnieniom
praktycznym. Natomiast osoby, kitére nie pracujq lub uczestniczq w szkoleniv w zwiqzku z wiasnymi
zainteresowaniami, osoby zmieniajgce swoje kwalifikacje zawodowe mogq potrzebowaé wiecej czasu na
opanowanie tresci szkolenia, lub wymagac innego podeijicia metodologicznego.

Wedlug austriackich instytucji szkoleniowych grupa docelowa uczestnikéw powinna byé zdefiniowana z géry,
przez przyjecie okreslonych kryteriéw wieku, motywaciji, celu podjecia szkolenia, zdolnosci uczenia sie, tak
aby mozna bylo zaprojektowaé efektywne szkolenie lub kurs. Czynniki te powinny mieé réwniez znaczqcy
wplyw na okreélenie zakresu tematycznego, formy szkolenia, wybranych metod szkoleniowych, obszaréw
wymagajqcych szczegdlnej uwagi, jak réwniez zadan i roli trenera podczas szkolenia.

Poza uwzglednieniem réznorodnosci grupy uczestnikéw i dopasowaniem szkolenia do jej specyfiki, istotng
role w procesie samego szkolenia odgrywa sposéb reagowania na réznorodnosé, ktéra jest statym
elementem kazdego szkolenia. Kazdy trener powinien opanowaé réwniez strategie radzenia sobie z tymi
réznicami.
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2.2 Problemy szczegétowe

Avustria

Zaniechanie kontynuacii uczestnictwa w szkoleniu lub kursie czesto mozna zaobserwowaé u oséb, ktére diugo
pozostawaty poza sytuacjq nauki oraz nie majg nawyku systematycznej nauki. W stosunku do takich oséb
trener powinien wykazaé sie dodatkowq cierpliwosciq i wrazliwoscig.

Wielka Brytania

Przedstawiciele brytyjskich instytucji szkoleniowych wspomindijq, ze najpowszechniejszym wyzwaniem dla firm
swiadczqcych ustugi szkoleniowe z zakresu IT jest dostarczenie oryginalnego szkolenia, ktére pozwoli
wyréznié sie danej ofercie szkoleniowej z innych dostepnych.

Portugalia

Trenerzy nie zawsze majq wystarczajgcq wiedze informatyczng, potwierdzonq przez $wiadectwa, certyfikaty
uzyskane dzieki ukonczonym studiom podyplomowych, kursom zawodowym, lub innym formom ksztatcenia
formalnego. Wszyscy trenerzy powinni mie¢ doswiadczenie w profesjonalnym nauczanivu, $wiadomosé jakosci
oraz muszq by¢ w stanie dokonaé wyboru odpowiednich strategii i metod odpowiednich do okreslonego stylu
nauki.

Butgaria

Zdarza sie, ze w zwiqzku z czasem przeznaczonym na szkolenie lub kurs, trudno jest okresli¢ czas niezbedny
do opanowania teorii i czas potrzebny na éwiczenia praktyczne, w efekcie szkolenie jest przeladowane
tresciami teoretycznymi, a za mato jest w nim éwiczen praktycznych

Trenerzy eksperci z Polski, Portugalii i Butgarii czesto obserwujq problemy zwigzane z niedostatecznym
wyposazeniem lub niewtasciwqg wielkosciq grupy uczestnikéw. Dotyczy to szczegdlnie sytuacii:

= Aktualizacji programéw i aplikacji komputerowych

= Przestarzatego oprogramowania

= Braku Internetu

*  Zbyt matych pomieszczen/zbyt wielu uczestnikéw

= Zbyt matej ilosci sprzetu w stosunku do liczby uczestnikdw

=  Sprzet techniczny ztej jakosci

=  Braok odpowiedniego oprogramowania

= (Czesciowej odpowiedzialnosci trenerdw, zamiast instytucji, za aktualizacje programéw, lub szukania
odpowiedniego sprzetu, co ogranicza efektywnosé trenera.

W zwiqgzku z tym ze projekt QualiTools jest skoncentrowany na jako$é ksztatcenia w zakresie wiedzy treneréw
na temat technik i metod wspierajgcych jakosé, problemy z infrastrukturq nie mogq dominowaé. Jednak
metody prezentowane w projekcie QualiTools mogq przyczynié sie do radzenia sobie trenerom réwniez w
tych sytuacjach.
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Ewentualnie, w czesci poswieconej menedzerom odpowiedzialnym za jokos¢ szkolen mozna wprowadzi¢
podrozdziat, w ktérym opisane zostanq kryteria doboru grupy uczestnikéw, definiowania grup docelowych,
oraz formowania grup najbardziej heterogenicznych, jok réwniez standardy zwiqzane z infrastrukturq i
sprzetem wykorzystywanym podczas szkolen.

3 OBSZARY POPRAWY | METODY, KTORE NALEZY ZASTOSOWAC

Mozna stwierdzié, ze we wszystkich przebadanych instytucjach w ramach projektv QualiTools wystepuje
niedostateczna wiedza na temat metod zwigzanych z zapewnieniem jakosci i doskonalenia w obszarze
szkolen IT. O ile w Austrii i Wielkiej Brytanii na poziomie instytucjonalnym wystepuje dos¢ wysoka swiadomosé
srodkéw zapewniania jakosci, a takze realizacja srodkéw zapewniania jakosci na poziomie szkolen, czasami
trudno jest powiedzieé, czy trenerzy stosujq okreslone metody jakosciowe w kontekscie praktyki szkoleniowej,
czy nie. Instytucje szkoleniowe na ogét dokonujq wyboru treneréw w oparciu o posiadane i potwierdzone
kwalifikacje, dlatego tez zaktadajq, ze trenerzy bedq wiedzieé, jak przeprowadzi¢ dobry trening, znajq i
stosujq metody, ktére przyczyniajq sie do efektywnosci oraz zapewnienia jakosci ksztatcenia.

Analiza wypowiedzi reprezentantéw instytucji szkoleniowych z poszczegdinych krajéw wskazuje, ze wszystkie
obszary zwigzane z zapewnieniem jakosci (jok zostaty okreslone w projekcie QualiTools) sq adekwatne do
potrzeb i sytuacji uczestniczqcych w projekcie krajéw. Nalezq do nich:

=  Poznanie oczekiwan i dotychczasowej wiedzy uczestnikéw

=  QOcena zwrotna realizowana w réznych okresach szkolenia

* Ocean zwrotna na poczqtku i/lub koricu szkolenia

®=  Planowanie, okreslenie zarysu, namyst nad procesem szkoleniowym i edukacyjnym
= Avutorefleksja treneréw i ocena zwrotna ze strony wspdtpracownikéw

= Ocena zwrotna na koncu szkolenia

®  Transfer wiedzy

AUSTRIA

Na poziomie organizacyjnym instytucji swiadczqcych ustugi szkoleniowe z zakresu IT, nie istniejq zadne
ustalenia na temat stosowanych narzedzi zapewnienia jakosci w procesie ksztatcenia. Niezaleznie od tego,
niektérzy trenerzy (gtdwnie ,,wolni strzelcy”) decydujq indywidualnie o tym, czy uzywaé czy nie uzywaé takich
metod, w zaleznosci od wtasnej inicjatywy i poziomu wiedzy na temat dobrych praktyk pedagogicznych. Na
podstawie przeprowadzonych wywiadéw mozna stwierdzi¢, ze: a) wiekszos¢ oséb nie wie, jakie doktadnie
jokosciowe metody zapewniania w szkoleniu istniejq i b) instytucie polegajq w duzej mierze na jakosci i
doswiadczeniu instruktoréw i nie tworzgq, ani nie wdrazajq zadnych specyficznych metod w trakcie szkolenia.

W zwiqzku z tym, zatozy¢ mozna, ze trenerzy prawdopodobnie bedq mieli wysoki poziom auto-motywacji,
jak réwniez wsparcie ze strony instytucji szkoleniowych do uczestnictwa w warsztatach QualiTools, co wynika z
zainteresowania instytucji szkoleniowych tematem i checiq wzmocnienia praktyk w zakresie zapewnienia
jakosci.

Dlatego tez, zalecane jest, aby podczas warsztatdw w ramach projektu QualiTools, wszystkie obszary
zwigzane z zapewnieniem jakosci zostaty zrealizowane. Gtéwna idea zwiqzana z organizacjq warsztatow i
doborem zréznicowanych modutéw oparta jest na odniesieniu sie do nastepujqcych obszaréw:

= Poznanie oczekiwan i dotychczasowej wiedzy uczestnikéw
= Ocena zwrotna realizowana w réznych okresach szkolenia
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*  Ocena zwrotna na poczgtku i/lub koncu szkolenia

®=  Planowanie, okreslenie zarysu, namyst nad procesem szkoleniowym i edukacyjnym
= Autorefleksja treneréw i ocena zwrotna ze strony wspdtpracownikéw

= Ocena zwrotna na koncu szkolenia

®  Transfer wiedzy

POLSKA

W badanych polskich instytucjach szkoleniowych wiedza na temat metod zapewnienia jakosci w szkoleniach
IT nie jest powszechna, zaréwno w odniesieniu do procesu nauki, jak i struktury kursu. Rzadko wdrazane i
stosowane sq narzedzia zarzqdzania jokosciq, jok i narzedzia zapewniajgce jakos¢ na poziomie
instytucjonalnym. Badani przedstawiciele instytucji szkoleniowych zainteresowani sq gtéwnie:

= Podniesieniem wiedzy na temat aktywizacji i zaangazowania uczestnikéw
= Rozwojem umiejetnosci zwiqzanych z budowaniem relacji w grupie
= Interaktywnymi metodami uczenia

WIELKA BRYTANIA

W Wielkiej Brytanii istnieje Agencja ds. Zapewnienia Jakosci, ktéra certyfikuje kursy i szkolenia realizowane
przez instytucje edukacyijne.

Dodatkowo, kursy i szkolenia sq akredytowane przez instytucie zawodowe, regulacyjne lub ustawowe, ktére
ocenidjq okreslonq instytucie edukacyjnq pod kgtem standardéw zawodowych i wymogdw jakosciowych.

Nie mniej jednak, nie istniejq zadne spdjne ramy i wymogi w zakresie oceny jakosci kurséw szkoleniowych w
zakresie IT. Zdecydowana wiekszos¢ instytucji uzywa w celu oceny jakosci szkolen oraz w zakresie
zapewnienia jakosci procedur wewnetrznych. Niezalezni dostawcy kurséw sq bardziej sktonni do korzystania
z metod opartych na ocenie zwrotnej do oceny jakosci swoich kurséw.

W oparciu o przeprowadzone wywiady mozna zasugerowaé, ze nastepujqce obszary zwiqzane z
zapewnieniem jakosci powinny byé podjete podczas warsztatéw QualiTools:

®  Poznanie oczekiwan i dotychczasowej wiedzy uczestnikéw

*  Ocena zwrotna na poczgtku i/lub korcu szkolenia

=  Planowanie, okreslenie zarysu, namyst nad procesem szkoleniowym i edukacyjnym
= Avutorefleksja treneréw i ocena zwrotna ze strony wspdtpracownikéw

®  Transfer wiedzy

PORTUGALIA

Rezultaty wywiadéw przeprowadzonych w Portugalii prowadzq do niemal identycznych wnioskéw jak w
innych krajach partnerskich. Najbardziej adekwatne obszary zwigzane z zapewnieniem jakosci odnoszq sie
do takich potrzeb jak:

= Ocena wstepna umiejetnosci uczestnikdw

=  Dopasowanie szkolenia do grupy docelowej i potrzeb uczestnikow: tres¢ i zadania zgodne ze

wczesniejszq wiedzq

Dodatkowo pojawity sie opinie na temat infrastruktury uwzgledniajgcej wielko$é grupy, jako czynnika
warunkujgcego jakosé szkolenia IT, nie mniej jednak, jak wspomniano wczesniej, nie jest to element metod
wspierajqcych jako$é procesu ksztatcenia przewidziany w ramach projektu QualiTools.
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BULGARIA

Trudno jest stwierdzié, czy trenerzy z przygotowaniem pedagogicznym posiadajq szerszq wiedze i wieksze
zdolnosci w zakresie stosowania narzedzi wspierajgcych jakosé szkolenia niz inni. Na pewno jednak warto
zachecaé ich do wzbogacania metod ksztatcenia i metod szkoleniowych, jako jednego z narzedzi

wplywdjgcego na poprawe i zapewnienie jakosci szkolenia.

W  wyniku przeprowadzonych wywiadéw mozna wskazaé na nastepujgce tematy i problemy, ktére
wzbogacityby stosowane metody i narzedzia:

»  Zréznicowanie narzedzi dydaktycznych: wiecej zadan/projektowe realizowanych przez grupe
uczestnikoéw, wiecej interaktywnych zadan i éwiczen on-line

= Uelastycznienie programéw szkoleniowych: umiejetnos¢ dostosowywania ich do potencjatu i potrzeb
grupy

= Orientacja na rezultaty: nauczyciele powinni przedstawié cel na poczqtku szkolenia, tak by uczestnicy
byli lepiej zorientowani.
Dodatkowo, wiedza i umiejetnosci treneréw IT powinna by¢ aktualizowana, nie jest to jednak obszar
uwzgledniony w ramach projektu QualiTools. Niemniej jednak menedzerowie odpowiedzialni za ustugi
szkoleniowe i jakos¢ ustug powinni by¢ swiadomi problemu aktualizacji wiedzy treneréw i nauczycieli,
jok réwniez wymogu zapewnienia adekwatnej infrastruktury na potrzeby szkolenia i grupy.
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