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1. Uvod

Eno klju¢nih zgodovinskih spoznanj je: »Tisti, ki v pravem trenutku poseduje najbolj iskano
sredstvo, zmaga.« Tako so lastniki zemlje obogateli v dobi agrarne ekonomije, lastniki
strojev v industrijski in programerski mojstri v informacijski dobi. Danes je konkuren¢na
prednost znanje in tisti, ki z njim razpolaga, je zmagovalec (Levy, 2001, str. 1).

Razmah informacijske in komunikacijske tehnologije je povzrocil hiter napredek na vseh
podroc¢jih. Posledica so nagle in stalne spremembe tako v ekonomski, kot tudi v politi¢ni in
druzbeni sferi. Pritisk na podjetja, da spremljajo dogajanja v svojem okolju in se mu
prilagajajo, je iz dneva v dan vecji.

Podjetja morajo slediti spremembam na trgu in jih na najucinkovitejsi nacin implementirati
v svoje poslovanje. Da bi to dosegla, so zelje delodajalcev, da zaposleni sledijo toku
sprememb in se izpopolnjujejo v novih znanjih.

Izobrazevanje zaposlenih podjetja je vsekakor posledica teznje po izboljSanju trznega
polozaja, pridobivanju konkurenénih prednosti ter nenazadnje teznje po vecjem dobicku.
Podjetja svoje zaposlene izobrazujejo z namenom, da bodo zaznavali potrebe na trgu,
razvijali nove proizvode in storitve, ki bodo te potrebe zadovoljile v najvecji mozni meri,
spremljali razvoj tehnologije in odkrivali nove moznosti za izboljSanje njihove kakovosti in
tudi iskali reSitve =znizevanja stroskov poslovanja podjetja s ciljem zagotavljanja
konkurencne cene.

Na eni strani se podjetje torej sooca z neizpodbitno nujnostjo stalnega izobrazevanja svojih
zaposlenih, na drugi strani pa s stroski, ki jih le-to povzroca. Idealno bi seveda bilo, ¢e bi se
zaposleni izobrazevali sami, v svojem prostem Casu, in to za podjetje ne bi pomenilo
nobenih stroskov. Seveda je to le iluzija in v realnem svetu nih¢e ne bi tega kot cilj podjetja
niti predlagal. Lahko pa podjetje oziroma njegovo vodstvo postopa v smeri ohranjanja
kvalitativne in kvantitativne ravni izobrazevanja ter pri tem tezi k minimizaciji z njim
povezanih stroSkov.

Najti resitev, na kakSen nacin lahko podjetje doseze ta cilj, je pravzaprav tudi glavni motiv,
da njihova vodstva razmisljajo o vpeljavi uCenja na daljavo na delovnem mestu (Mitchell,
2001, str. 64). Teznja podjetij k minimizaciji stroskov izobrazevanja zaposlenih pa po drugi
strani posledi¢no predstavlja tudi poslovno priloznost vsem ponudnikom izobrazevalnih
sistemov na daljavo.

V okviru svojega diplomskega dela bom skusala na primeru ra¢unalniSkega izobraZevanja
najti in predstaviti ustrezno resitev, ki bi za slovenske ponudnike tovrstnega izobrazevanja



lahko predstavljala poslovno priloznost. Cilj, ki ga zelim doseci, je predstaviti programsko
resitev, s katero bi ponudniki racunalniSkega izobrazevanja lahko svojim strankam
zagotovili kakovostnejSo storitev in si s tem pridobili konkuren¢no prednost pred ostalimi
tekmeci v njihovi dejavnosti.

V ta namen bom izhajala iz opredelitve cilja u€enja in procesa ucenja ter poiskala metode in
strategije za njegovo dosego tako v klasi¢nem izobrazevanju kot tudi pri ucenju na daljavo.
S tem bom pridobila pregled nad lastnostmi u¢enja na daljavo, njegovimi prednostmi in
slabostmi, na podlagi katerih bom skusala opredeliti posledice njegove vpeljave v podjetja.

V nadaljnjih poglavjih se bom osredotocila predvsem na ra¢unalnisko izobrazevanje, kako
trenutno poteka, kak$no je povprasevanje po tovrstnih izobrazevalnih tecajih, v kaksni meri
so poslusatelji z njimi zadovoljni in predvsem kaj jih moti in kaj bi spremenili. Na ta na¢in
bom lahko ugotovila nove trzne potrebe na tem podrocju ter Zelje potencialnih uporabnikov
resitve.

S poznavanjem trznih razmer na podro¢ju racunalniskega izobraZevanja in pregledom nad
lastnostmi ter moznostmi, ki jih ponuja ufenje na daljavo, bom lahko podala osnovne
smernice resitve. Njeno kon¢no podobo bom oblikovala na podlagi opravljene raziskave o
informacijski infrastrukturi v slovenskih podjetjih ter na podlagi opredelitve zanimanja
vodstev podjetij po ucenju na daljavo. Tovrstno poznavanje slovenskega gospodarskega
prostora je izrednega pomena, saj bo reSitev programska in bo temeljila na zasnovah
koncepta ucenja na daljavo.

2. Ucenje in proces u¢enja

Ko pomislimo na ucenje oziroma proces ucenja, v prvi vrsti pomislimo na formalno
izobraZevanje, kot ga poznamo v klasi¢nih izobraZevalnih institucijah, kjer gre za podajanje
tako imenovanega »teoreti¢nega znanja« (Marland, 1997, str. 2).

Kljub temu, da je takSna vrsta u€enja izredno pomembna, ¢e ne celo najpomembnejsa, saj
nam pridobljene informacije razSirjajo obzorja in na nek nacin predstavljajo osnovo za
nadaljnji razvoj znanja, ne smemo pozabiti na druge vrste pridobivanja znanja, ki prav tako
krepijo sposobnost razmisljanja. V mislih imam predvsem ucenje iz lastnih in tujih izkuSenj
ali izkustveno ucenje. Znanje pridobljeno na slednji nacin je rezultat preteklega dela in
predstavlja enega glavnih elementov razvijanja posameznikove osebnosti (Thorpe, Edwards,
Hanson, 1993, str. 140).



Izkustveno ucenje v teoriji pojmujejo razlicno. Elbraz na primer govori o »prakticnem
znanju« in ga definira kot znanje, ki na podlagi teoreticnega in izkustvenega znanja
opredeljuje razmisljanje posameznika in njegovo delo (Marland, 1997, str. 5).

Teoreticno in izkustveno znanje sta med seboj torej tesno povezana. Kakovost nasega dela
in razmis$ljanje je pogojeno z nasim teoreti¢nim znanjem, le-to pa ne pride do izraza, ce ga
ne znamo uporabiti v praksi.

Po mnenju mnogih pedagogov, pedagoskih psihologov in marsikaterega avtorja ucenja na
daljavo, pridobitev prakticnega znanja predstavlja bistvo procesa ucenja.

Tako Clift in Chambers govorita o uc¢nih programih ter uporabi metod in strategij, ki
podpirajo »kritiéno mnenje« ali re€eno lai¢no, samostojno razmisljanje. Bistvo in hkrati tudi
cilj izobraZevanja je torej razumevanje obravnavanega in s tem zmoZznost uporabe
pridobljenega teoretinega znanja v praksi in ne zgolj ucenje nekih, sicer to¢nih, informacij
(Tait, Mills, 1999, str. 42).

2.1. Klasi¢no izobraZevanje

Pri klasi¢énem izobrazevanju, izobrazevanju, ki poteka v razredu, se zgoraj omenjeni cilj zdi
praktiéno samoumeven. Vsak bodo¢i pedagog, ko se odlo¢a za svoj poklic, navadno
poudarja, da bodo njegova predavanja zanimiva, da se bo svojim ucencem posvetil in jim
pomagal. Pri tem je kot osnovo podzavestno predpostavil odprto in spros¢eno komunikacijo
s svojimi ucenci.

Dejstvo je, da je dober odnos med ucenci in uciteljem nujno pogojen z ustrezno
komunikacijo med njimi. In preden brez pomisleka dobesedno izbruhnemo, da je ta
komunikacija pri klasi¢nem izobrazevanju zagotovljena, pri Studiju na daljavo pa ne in je
zato manj vredna ali celo neuporabna oblika izobrazevanja, poglejmo, kaj sploh opredeljuje
komunikacijo v procesu ucenja.

Po Marland-ovi teoriji o komunikaciji v procesu ucenja le-ta ne zajema zgolj predavanj,
vodenja seminarjev in laboratorijskih vaj ter pogovora s posameznimi u¢enci. Po njegovem
mnenju med kljuéne dejavnike komunikacije sodijo tudi (Marland, 1997, str. 20):

— vrednote, prepri¢anja in osebne lastnosti ucitelja, ki dolo¢ajo metode, strategije in
nacin njegovega ucenja,

— cilji ucitelja,

— razpoloZenje ucencev, ki ga ucitelj zeli dosec¢i med predavanji ter

— spremljanje obnasanja u¢encev med predavanji (glej Sliko 1, na str.4).



Slika 1: Model ucenja

‘Vrednote Cilji Prepricanja
Razpolozenje Obnasanje
Studentov Studentov
Osebt.losvtp c Strategije ‘Vsebina materiala
lastnosti ucitelja
Principi dela

Vir: Marland, 1997, str. 41.

Vrednote, prepri¢anja in osebne lastnosti ucitelja dolocajo nacin njegovega ucenja. Gre za
to, da se ucitelj na podlagi lastnih vrednot in prepri¢anj odloca o metodah, strategijah in
nacinu predavanja snovi ter s ¢im bo ucenje popestril. S tem podzavestno zZe oblikuje cilje
svojega predavanja, torej kaj Zeli, da se u€enci v izobraZzevalnem procesu naucijo in tudi
stopnjo pozornosti, sodelovanja in motivacije, ki jo zeli dose¢i med njimi (Sherry, 1996, str.
341).

Seveda se obnafanje uencev med samim izobraZevalnim dogodkom' spreminja. Nihanje
zainteresiranosti ter motivacije ucenci izkazujejo v obliki »namigov« (angl. cues ) (Marland,
1997, stran 23).

Spremljanje obnaSanja ucencev med predavanji je za ucitelja izrednega pomena, saj na ta
nacin lahko ugotovi, kaj njithovo pozornost pritegne in kaj jih dolgocasi. Na ta nacin ucitelj
spozna svoje ucence, kar mu omogoca, da jim postavi prava pri¢akovanja o predavanju, z
njimi vzpostavi pristen odnos in ustvari skupine uc¢encev z visokim potencialom za nadaljnje
uspesno in stimulativno ucenje (Phillips, Eisenberg, 1996, str. 72).

! Z izobrazevalnim dogodkom mislim na kakr§nokoli obliko izobraZevanja. Izobrazevalni dogodek vkljuéuje
seminarje, predavanja, tecaje,...



Zaznavanje namigov s strani uciteljev je v celoti mogoce le v razredu, ko je kontakt med
uciteljem in ucenci konstanten. Pri ucenju na daljavo taksSne komunikacije seveda ni in to je
tudi glavni problem tovrstnega nacina izobrazevanja. Ne gre torej za pomanjkanje
komunikacije v obliki pogovorov med ufencem in uciteljem, kot marsikdo enostavno
predpostavi - najti ustrezno nadomestilo takSni komunikaciji v danasnji dobi informacijske
tehnologije namre¢ ne predstavlja veC¢ nobene omejitve - problem je v tisti obliki
komunikacije, ki zaradi fizicne loCenosti ucitelju preprecuje dobro spoznavanje svojih
ucencev.

2.2. UCcenje na daljavo

Za ucitelja sta pomembna dva sklopa poznavanja svojih u¢encev, da bi bilo njihovo ucenje
karseda kvalitetno.

V prvi fazi, ko gre za pripravo u¢nega nacrta, je pomembno splosno znanje o populaciji, za
katero pripravljamo predavanje. Zanimajo nas predvsem demografske znacilnosti nasSih
poslusateljev.

Harrison potrebno splo$no znanje razdeli na naslednje kategorije (Marland, 1997, str. 53):

— poznavanje vzrokov za udelezbo na predavanju,
— poznavanje obstojece izobrazbe in delovnih izkuSenj,
— poznavanje metod in strategij, ki potencialne udelezence motivirajo ter

— poznavanje njihovih interesov, hobijev, kar jih dolgocasi ali celo odvraca.

Tovrstno poznavanje je za samega ucitelja seveda pomembno, saj si s tem oblikuje grobo
predstavo o skupini ucencev, ki jo bo ucil. Na splosno pa bi lahko rekli, da nas v prvi fazi
zanimajo okvirni podatki o ciljni skupini z namenom, da trgu ponudimo zanimiv sklop
predavanj, ki bo pritegnil kar najvec potencialnih udelezencev.

Drugi sklop poznavanja, ki je morda za ucitelje pomembnejsi, je podrobno poznavanje
ucencev, ki se dejansko udelezijo predavanj. Gre za specificno poznavanje skupine kot
celote kot tudi posameznikov. Tovrstno poznavanje ucencev ucitelj pridobi na podlagi
komunikacije z njimi in na podlagi izkusen;.

Ucitelji na daljavo imajo v primerjavi z ucitelji v razredu zelo malo priloznosti, da dodobra
spoznajo svoje ucence, saj so kontakti z njimi redkejsi in krajsi.



Ker je poznavanje ulencev tako zelo pomembno, saj nepravilne oziroma netocne
informacije o uéencih lahko ogrozijo kvaliteto uenja’, je tudi v teoriji mo¢ najti kar nekaj
reSitev oziroma alternativnih na¢inov premostitve tega problema.

V grobem bi lahko rekli, da v teoriji prevladujeta dve glavni struji nacina premostitve
problema pomanjkanja komunikacije pri ucenju na daljavo.

Na eni strani so pedagogi in pedagoski psihologi, ki kot reSitev priblizevanja se u¢encem in
s tem omilitve posledic prostorske loCenosti navajajo uciteljevo poudarjanje svojih
osebnostnih lastnosti pri izdelavi uénega nacrta in u¢nega materiala, ki odraza tako vrednote
kot tudi cilje ucitelja skozi uporabo razli¢nih strategij (Sherry, 1996, str. 351).

Na drugi strani pa bolj ekonomsko naravnani avtorji u¢enja na daljavo, kot na primer Denise
Kirkpatrick in Viktor Jakupec predlagajo koncept aktivnega ucenja, ki je verjetno bolj
oprijemljiv in kot tak primernejSi nacin reSevanja problema spoznavanja ucencev s strani
ucitelja (Tait, Mills, 1999, str. 52).

Princip dela, na katerem sloni koncept aktivnega ucenja, temelji na pisanju esejev o delu
ucenca, njegovih nalogah in ucenju, ucitelj in ostali sodelujoc¢i pa ga na podlagi esejev
ocenjujejo, komentirajo in spodbujajo.

Prednosti takSnega nacina dela izhajajo predvsem iz dejstva, da so pisni komentarji in
porocila navadno bolj$i od ustnih, saj je za njihovo podajanje potrebna vecja koncentracija
in preciznost pri izrazanju. Posledi¢no se tako ucenec pri pisanju esejev kot tudi ucitelj in
ostali sodelujoci bolj poglobijo v obravnavan problem.

Pri takSnem nacinu dela obstajajo tudi zapisi o predhodnem delu posameznega ucenca, ki je
na voljo vsem ostalim sodelujo¢im in na podlagi katerega lahko ocenjujemo sposobnosti
posameznika, njegovo napredovanje in moznosti za nadaljnjo motivacijo. Poleg tega, dela
posameznih ucencev predstavljajo kriterij ocenjevanja vsem ostalim.

2 Kot primer lahko navedemo neto¢no poznavanje obstojetega znanja uencev in posledi¢no pripravo uénega
materiala, ki je prelahek ali pretezak, da bi ga ucenci razumeli. Kakorkoli Ze, vsak od teh dveh ekstremov
lahko povzroc€i padec zainteresiranosti u¢encev po nadaljnjem ucenju.

Padec motivacije lahko povzroci tudi prehitro ali prepocasno obravnavanje snovi. Konec koncev pa je za
ohranjanje interesa pomembna tudi prava mera povratnih informacij, ki jih ucitelj posreduje o delu in napredku
svojim uc¢encem.



2.3. Sodelovanje in komunikacija med ucenci

Do sedaj smo se osredotoCili zgolj na vlogo ucitelja v izobraZzevalnem procesu ter na
probleme, s katerimi se sooCa pri prehodu iz tradicionalnega ucenja na ucenje na daljavo.
Ostane nam torej Se en pogled omenjenega problema in sicer komunikacija med
posameznimi ucenci.

Izobrazevanje je socioloski proces, v okviru katerega vsak ucenec o vsebini oziroma snovi
komunicira z razlicnimi ljudmi, ki jih srecuje v sklopu izobrazevanja. S tem pridobiva
dodatna znanja v smislu obravnavanja problemov z razli¢nih zornih kotov ter odpiranja in
reSevanja novih problemov. Zato je pomembnost komunikacije in izmenjave mnenj v
procesu izobrazevanja izredna in je nikakor ne smemo zanemariti.

Veliko avtorjev, zlasti pedagogov in sociologov, meni, da je ta komunikacija, zaradi
prostorske loCenosti u¢encev med seboj pri Studiju na daljavo omejena in kot takSna
neustrezna, saj ne doseZze svojega cilja — razSirjanje posameznikovega poznavanja
problematike.

Po drugi strani pa obstajajo raziskave, ki sicer potrjujejo pomembnost razpravljanja o snovi
in njeni problematiki, hkrati pa opozarjajo, da ni pomembno s kom in na kakSen nacin se
ucenci 0 njej pogovarjajo — ali gre za klasicni pogovor (angl. face to face) ali preko
Interneta. Po mmnenju mnogih, predvsem ekonomsko naravnanih avtorjev, je raven
komunikacije med posameznimi ucfenci, pomembne za nemoten proces ucenja,
nadomestljiva z instrumenti, ki jih ponuja informacijska tehnologija (Tait, Mills, 1999, str.
126).

Kaksnega mnenja je posameznik in katero staliS¢e zagovarja, je pravzaprav odvisno od
njegovega obravnavanja ucenja na daljavo kot oblike izobrazevanja. Dejstvo je, da se avtorji
glavnih dveh struj, torej pedagoske in ekonomske’, med seboj razlikujejo predvsem po
nacinu opredeljevanja ucenja na daljavo. Medtem ko avtorji pedagoske struje poudarjajo
sociolosko in psiholosko komponento uc¢enja na daljavo in gledajo nanj kot na izobrazevanje
v SirSem pomenu besede, ki poleg pridobivanja znanja izpostavlja Se socializacijo cloveka
med samim procesom, se avtorji ekonomske struje posvecajo zgolj procesu izobrazevanja v
ozjem pomenu besede, torej tistemu delu izobrazevanja, v okviru katerega uc¢enec pridobiva
znanje.

*Opredelitev pedagoske in ekonomske struje ter razdelitev avtorjev v ti dve glavni skupini v literaturi ni mo¢
zaslediti. Res pa je, da pri prebiranju literature lahko zasledimo dva osnovna naCina razmi$ljanja. Prvi
izpostavlja pedagoSki aspekt ucenja na daljavo in izhaja iz socioloSkih in psiholoskih komponent
izobrazevanja, medtem ko drugi bolj izpostavlja ekonomske koristi tovrstnega ucenja. V svojem diplomskem
delu sem, z namenom lazje razlage, prvi nacin razmisSljanja opredelila kot pedagoski, drugega pa kot
ekonomski vidik.



Avtorji ekonomske smeri torej ne obravnavajo ucenja na daljavo z vidika, ali zagotavlja
enak osebnostni razvoj ucenca, kot ga zagotavlja tradicionalno izobrazevanje, temvec zgolj z
vidika, ali je znanje, pridobljeno z ucenjem na daljavo, ekvivalentno tistemu, ki je
pridobljeno s klasi¢nim izobrazevanjem. To je tudi razlog, da ti avtorji o ucenju na daljavo
navadno govorijo v povezavi z dodatnim izobrazevanjem, raznimi tecaji in s podiplomskim
Studijem in ne v povezavi z ucenjem na daljavo v osnovnih in srednjih Solah ter na
fakultetah, kot ga po drugi strani povezujejo avtorji pedagoske smeri.

3. Ucenje in Studij na daljavo

V zadnjem desetletju je ucenje na daljavo postal ociten trend na podroc¢ju izobrazevanja. V
svoj Studijski program ga vkljucuje vse ve€ izobrazevalnih institucij, uveljavlja pa se tudi
kot nacin izobraZevanja zaposlenih v podjetjih, javni upravi in drugih organizacijah.

Poznavalci Studija na daljavo navajajo razlicne vzroke za tako hiter in intenziven razvoj tega
koncepta. Na eni strani avtorji, kot na primer Alan Tait in Roger Mills, takSen razmah
ucenja na daljavo pogojujeta s hitrimi spremembami v ekonomski, socialni in politi¢ni sferi,
ki so posledica predvsem neverjetnega razvoja informacijske tehnologije (Tait, Mills, 1999,
str. 15). Nuja po spremljanju sprememb na teh podrocjih, je povzrocila visoko
povprasevanje po nadaljnjem izobrazevanju, ki jim izobraZevalne institucije, podjetja in
ostale organizacije z obstojecimi kapacitetami kmalu niso bile vec kos.

Ekonomsko popolnoma upravicena in pravzaprav najbolj smiselna posledica je bila razvoj
koncepta u¢enja na daljavo. Na ta nacin so izobrazevalne institucije v svoje programe lahko
sprejele ve¢ ucencev, podjetja in ostale organizacije pa so z lazjim in predvsem cenejSim
nacinom izobrazevale svoj kader in tako sledile spremembam v svojem okolju.

Razvoj in uvedba ucenja na daljavo je po tej opredelitvi vsekakor posledica teznje po
vec¢jem dobicku, prizadevanja po utrditvi trznega polozaja ter pridobivanja konkuren¢nih
prednosti.

Po drugi strani nekateri avtorji, predvsem pedagogi in sociologi, razvoj koncepta ucenja na
daljavo pogojujejo s teznjo po odprtju oziroma sprostitvi izobraZzevanja v smislu dajanja
ucencem vecji vpliv nad odlo¢itvami o tem kaj, kako, kdaj, kje in s kom se bodo ucili
(Marland, 1997, str. 68). Seveda sam koncept takrat Se ni bil razvit v tak$ni meri kot je danes
in tudi ni vkljueval tolik§nega pomena informacijske tehnologije’. Poudarjal pa je

* Mnogi avtorji govorijo o fleksibilnem uéenju kot nadpomenki u¢enja na daljavo. Razlika je namreé v tem, da
fleksibilno ucenje ni nujno pogojeno z vpeljavo informacijske tehnologije, gre zgolj za nacin ucenja, ki ucencu
daje moznost izbire o tem, kaj, kako, kdaj, kje in s kom se bo ucil. Primer je naprimer Ze dopisni Studij. Za



fleksibilnost pri izbiri prostora, moznost ucenceve izbire pri nacinu Studija, bogatenje
ucnega materiala in prehod k bolj individualnemu uc¢enju (Sherry, 1996, str. 357). Namen je
bil omogociti izobrazevanje vsem, ki to zelijo, a so pri tem cCasovno, krajevno ali na
kakrSenkoli drug nacin omejeni.

Po tej opredelitvi je razvoj in uvedba ucenja na daljavo posledica teznje k bolj enakopravni
in odgovorni druzbi.

Ucenje na daljavo ni novost. Na njegove zametke naletimo Zze v osemnajstem stoletju, ko je
tedanji razvoj postnih storitev in tiskanih gradiv omogocal, da so se ljudje v odmaknjenih
krajih Severne Amerike izobrazevali samostojno, ne da bi jim bilo treba obiskovati klasi¢ne,
dokaj odmaknjene izobrazevalne institucije (Bregar, Zagmajster, 1998, str. 439).

V vecéjem obsegu se je ucenje na daljavo zacelo uveljavljati v drugi polovici devetnajstega
stoletja, ko je v ZDA, Kanadi, Avstraliji, Svedski, Nemciji in Veliki Britaniji zacel uspesno
delovati tako imenovani sistem dopisnega izobrazevanja. Metode oziroma nacin ucenja je

bil seveda pogojen s stopnjo razvoja izobrazevanja nasploh ter z razvojem tehnologije.

V splosnem bi lahko rekli, da se ucenje na daljavo razvija in uveljavlja z uporabo novih
pedagoskih metod in strategij ter z razvojem tehnologije. Tako lahko ucenje na daljavo po
Taylorju (Bregar, Umek, Jelenc, 1995, str. 182) razvrstimo v §tiri znaCilne generacije:

1. prva generacija, katere znacilnost so dopisni modeli in temelji na dvosmerni pisni
komunikaciji med uciteljem in uc¢encem,

2. druga generacija, katere znacilnost je multimedija - kot pripomocek posredovanja
znanja,

3. tretja generacija, katere znacilnost so sistemi ucenja na daljavo v pravem pomenu
besede in

4. cetrta generacija, katere znacilnost je popolnoma fleksibilno ucenje, ki temelji na
uporabi sodobne informacijske in komunikacijske tehnologije.
Za razliko sistemov uéenja na daljavo tretje generacije, le-ti poudarjajo in omogocajo
vecjo interakcijo med vsemi udelezenci v izobrazevalnem procesu ter v vecji meri
podpirajo individualno delo posameznikov.

razliko od fleksibilnega ucenja, ucenje na daljavo v vecini primerov Ze pogojuje uporabo informacijske
tehnologije (Tait, Mills, 1999, str. 48).



3.1. Podrocdja uporabe informacijske tehnologije v izobraZevanju

Podroc¢ja uporabe racunalnika oziroma sodobne informacijske tehnologije v izobrazevalnem
procesu so zelo raznolika, kar je razvidno tudi iz modela uporabe racunalnika v
izobrazevanju (glej Sliko 2, na str. 10). V osnovi lahko lo¢imo tri podrocja (Gerli¢, 2001, str.
484).

1. Primarno podrocje oziroma podro¢je raCunalniSskega izobrazevanja. Sem S$tejemo
vse tiste aktivnosti, s katerimi zelimo udelezence izobrazevanja, kot bodoce
uporabnike, seznaniti z delovanjem in uporabo racunalnikov (splosno izobrazevalno
podro¢je) ali pa jih tudi poklicno usmeriti na to podro¢je (ozje strokovno
izobrazevalno podrocje).

2. Sekundarno podrocje oziroma podro¢je uporabe racunalnika v izobrazevalnem
procesu. Sem Stejemo vse tiste aktivnosti, ki so vezane na neposreden izobrazevalni
proces kateregakoli predmetnega podro¢ja. Racunalnik v tem primeru nastopa kot
ucno sredstvo ali pripomocek v oblikah tradicionalnih racunalnisko podprtih u¢nih
sistemov (monomedijski ali multimedijski pristop) ali pa v sistemih, podprtih z
umetno inteligenco — strokovni uc¢ni sistemi.

3. Terciarno podrocje oziroma podroc¢je aktivnosti, ki spremljajo izobraZzevanje. Sem
Stejemo tiste aktivnosti, ki so povezane z raziskovanjem, vodenjem in upravljanjem

informacijskega sistema, na katerem sloni izobrazevalni proces.

Slika 2: Model podrocij uporabe racunalnika v izobrazevanju

[Podro(:ja uporabe rac¢unalnika v izobraievanju]

Podrocje
racunalniSkega
izobrazevanja

Podrogje uporabe

Podrogje aktivnosti, ki
spremljgjo izobrazevanje

racunalnika v procesu
izobrazevanja

Sodobni multimedijski
— sistemi Sodobni u¢ni sistemi |
(CD tehnologija)

|| Splosno izobrazevalno
podrocije

Informacijski sistem
izobrazevanja

Ozje strokovno
— izobrazevalno Monomedijski pristop
podrocije

Ekspertni u¢ni sistemi |.
generacije

Ekspertni uéni sistemi

Multimedijski pristop

Il. generacije
| | |
Razne strategije Onrezja . ’ Sodobni multimedijski
. . . Tradicionalni . )
uporabe racunalnika (FTP, Telnet, e-mail, multimediiski sisterm sistemi
pri pouku konference, internet) ! (CD tehnologija)

Vir: Gerli¢, 2001, str. 484.
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3.2.

Znacdilnosti ucenja na daljavo

Koncept ucenja na daljavo, kakrSnega poznamo danes, Johnson opredeljuje kot pristop, ki

temelji na potrebah posameznega uCenca in ne na potrebah ucitelja; u€encu s pomocjo

uporabe informacijske tehnologije daje najve¢jo mozno svobodo pri odlo¢anju o tem kaj,

kdaj, kje in kako se bo ucil; ter vlogo ucitelja spreminja iz vira znanja v managerja ucenja
(Sherry, 1996, str. 3).

Keegan ucenje na daljavo definira kot obliko izobraZzevanja, za katero je znacilno (Gerlic,
2001, str. 487):

3.3.

Da je ucenec le redko ali celo nikoli v neposrednem stiku z uciteljem. V tem se
ucenje na daljavo pomembno razlikuje od tradicionalnega izobraZevanja. S takSnim
nacinom ucenja odpadejo nekateri, tudi zaviralni, dejavniki, ki jih zahteva klasi¢en
nacin uc¢enja: obvezna udelezba pri pouku ob natan¢no doloc¢enem casu, na natan¢no
dolo¢enem mestu. Udelezenci v osnovi lahko izbirajo kdaj, kje, na kakSen nacin in
kako hitro se bodo ucili oziroma $tudirali, da bo izobrazevanje ¢imbolj usklajeno z
njihovimi drugimi obveznostmi in interesi.

Pomembna je vloga izobrazevalne ustanove pri naértovanju in izdelavi u¢nih gradiv
in pri zagotavljanju razli¢nih oblik pomoci udelezencem; v tem se ucenje na daljavo
razlikuje od individualnega in samostojnega ucenja. Komuniciranje se v tem modelu
praviloma omejuje na individualno interakcijo med udelezencem in u¢nimi gradivi,
ki so oblikovani tako, da udelezencem omogocajo ¢im vecjo samostojnost.

Ucitelj posreduje znanje udelezencem posredno, s pomocjo u¢nih pripomockov.

Komunikacija med uciteljem in udeleZencem praviloma poteka s pomocjo razli¢nih
medijev avdio in video komunikacije.

Posledice vpeljave ucenja na daljavo v podjetja

Ucenje na daljavo vpliva tako na nacin ucenja kot tudi na samo organizacijo in poslovanje

podjetja, ki ga uvaja. V grobem bi lahko rekli, da vse posledice, ki jih vpeljava uc¢enja na

daljavo pusca na poslovanju podjetja, ki ga vpeljuje, ter na nacinu izobrazevanja zaposlenih,

ki ga pri tem uporablja, izhajajo iz treh glavnih lastnosti koncepta uc¢enja na daljavo, in sicer:

posledice, ki izhajajo iz Casovne in krajevne fleksibilnosti,
posledice, ki izhajajo iz svobode pri izbiri vsebine u¢nega materiala ter

posledice, ki izhajajo iz svobode pri izbiri nacina ucenja.
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3.3.1. Casovna in krajevna fleksibilnost

Prva in najocitnejSa lastnost ucenja na daljavo je seveda Casovna in krajevna fleksibilnost
tako u€enca kot tudi ucitelja. Posledice, ki izhajajo iz omenjene lastnosti uenja na daljavo,
so predvsem mozno pomanjkanje komunikacije tako med ucenci med seboj, kot tudi med
ucenci in uciteljem ter moznost, da se zaposleni izobrazujejo v ¢asu in kraju, ki njim najbolj
ustreza. O njih sem govorila Ze v uvodnih poglavjih, tako da se vanje v nadaljevanju
razmisljanja ne bom vec spuscala.

Morda bi poudarila le to, da je prednost uvajanja ucenja na daljavo, ki izhaja iz ¢asovne in
krajevne fleksibilnosti ucencev in uliteljev, moznost izobraZevanja zaposlenih tudi izven
delovnega Casa in je tako njihovo delo na delovnem mestu nemoteno, za podjetje pa s tega
vidika stroSkovno neobremenjujoce.

3.3.2. Svoboda pri izbiri vsebine u¢nega materiala

Zagovorniki ucenja na daljavo poudarjajo, da le-ta v ve¢ji meri podpira raznolikost v
potrebah po znanju in ciljih ucencev, kar jih motivira po nadaljnjem izobrazevanju.

Prednosti, ki jih prinasa svoboda izbire vsebine u¢nega materiala, je moznost hkratnega
izobraZzevanja zaposlenih z zanimanjem in potrebo po poznavanju razlicnih vsebin.
Platforma za podporo ucenju na daljavo je v tem primeru grajena modularno, pri ¢emer vsak
modul pokriva izobraZevalne vsebine dolo¢enega podrocja.

Podjetje ima pri odloCanju o obsegu izobraZevanja, ki bo potekalo preko izobrazevalnih
modulov ter obsegu njihove uporabe s strani posameznih zaposlenih na voljo ve¢ strategij”.
Z izbiro strategije se podjetje posredno odloc¢a tudi o stroskih vpeljave ucenja na daljavo.
Vsaka strategija namre¢ zahteva razlicno dodelanost platforme, kar vpliva tudi na stroske
njenega razvoja in vzdrzevanja.

> Ideja o uporabi razliénih strategij je povzeta po Marlandovi teoriji strategij, vezane na njihovo uporabo v
izobrazevalnih institucijah (Marland, 1997, str. 73). Njegovo teorijo sem za podjetja prilagodila sama.
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Tabela 1: Strategije dolocanja poteka in na¢ina uc¢enja na daljavo v podjetjih

Obseg uporabe izobrazZevalnih modulov

Izobrazevanje v celoti poteka na daljavo.
Izobrazevalna vsebina je urejena po
posameznih modulih. Njihova uporaba je

Izobrazevanje v celoti poteka na daljavo.
Izobrazevalna vsebina je urejena po
posameznih modulih, katere uporabljajo

. . selekcionirana glede na delovno mesto
Obseg vsi zaposleni. 1 £
izobrazevanja zaposlenega.
na daljavo

Del izobrazevanja poteka na daljavo.
Izobrazevalna vsebina je urejena po
posameznih modulih. Njihova uporaba je
selekcionirana glede na delovno mesto
zaposlenega.

Del izobrazevanja poteka na daljavo.
Izobrazevalna vsebina je urejena po
posameznih modulih, katere uporabljajo
vsi zaposleni.

1. Podjetje svoje zaposlene v celoti izobrazuje na daljavo. Izobrazevalna vsebina je urejena
po posameznih modulih, katere uporabljajo vsi zaposleni.

Strategija je primerna predvsem v ozko specializiranih podjetjih, v katerih je za vse
zaposlene pomembno sploSno poznavanje podrocja dejavnosti in kjer narava
izobrazevanja v celoti dovoljuje uporabo ucenja na daljavo. Gre torej predvsem za
storitvena podjetja z zelo ozko opredeljeno dejavnostjo. Na primer patentne pisarne,
podjetja, ki piSejo programe in podobno.

2. Podjetje svoje zaposlene v celoti izobrazuje na daljavo. Izobrazevalna vsebina je urejena
v posameznih modulih. Njihova uporaba je selekcionirana glede na delovno mesto
zaposlenega oziroma njegovo poslovno enoto.

Strategija je primerna predvsem v vecjih storitvenih podjetjih, v katerih je delo po
posameznih poslovnih enotah ozko specializirano in kjer narava izobrazevanja v celoti
dovoljuje uporabo ucenja na daljavo. Namen razdelitve modulov glede na uporabo
zaposlenih z razliénih poslovnih podroc¢ij je predvsem v mozni diferenciaciji
kompleksnosti platforme po posameznih modulih. Tako so lahko moduli za
izobraZevanje na primer pilotov kompleksnejsi kot modul za izobrazevanje trznikov. Na
ta nacin lahko podjetje investira ve¢ zgolj v razvoj dolocenih izobraZevalnih modulov in
ne v celotno platformo, kar stroske vpeljave ucenja na daljavo in vzdrzevanje platforme
bistveno zniza. Kot primer takSnega podjetja bi lahko navedli letalske druzbe.

3. Podjetje svoje zaposlene le deloma izobrazuje na daljavo. Ustrezna izobrazevalna
vsebina je urejena po posameznih modulih, do katerih imajo dostop vsi zaposleni.

Strategija je primerna predvsem v ozko specializiranih proizvodnih podjetjih, v katerih

je za vse zaposlene pomembno splosno poznavanje podrocja dejavnosti, narava
izobraZevanja pa v celoti ne dovoljuje uporabe u€enja na daljavo. Kot primer bi lahko
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navedli Gradis TOSiIN d.o.o., podjetje za izdelovanje betonarn (Gradis Tosin d.o.o.,
2002). V njihovem primeru izobrazevanje proizvodnih delavcev ni mozno v celoti
prenesti v uc¢enje na daljavo.

4. Podjetje svoje zaposlene le deloma izobrazuje na daljavo. Ustrezna izobrazZevalna
vsebina je urejena po posameznih modulih. Njihova uporaba je selekcionirana glede na

delovno mesto zaposlenega oziroma njegovo poslovno enoto.

Strategija je primerna predvsem v vecjih proizvodnih podjetjih, v katerih je delo po
posameznih poslovnih enotah ozko specializirano in kjer narava izobrazevanja v celoti
ne dovoljuje uporabe ucenja na daljavo. Kot primer bi lahko navedli farmacevtsko
podjetje Lek (Lek d.d., 2002), ki je razdeljen na ve¢ ozko specializiranih sluzb in v
katerem izobrazevanje proizvodnih delavcev ni mozno v celoti prenesti v ucenje na
daljavo.

3.3.3. Svoboda pri izbiri na¢ina ucenja

Morda celo bolj kot svoboda izbiranja vsebin u¢nega materiala u¢ence motivira svoboda
izbire nacina ucCenja. Po Marlandu vklju¢evanje ucencev v svoje izobrazevanje v njih
namre¢ vzpodbudi zanimanje za ucenje in posledi¢no znanju pripisujejo vecjo vrednost
(Marland, 1997, str. 70).

Ko govorimo o svobodi izbire na¢ina ucenja, pravzaprav govorimo o svobodi izbire metod,
katerih se bo uCenec posluzeval pri svojem ucenju. Dejstvo je, da se ljudje med seboj
razlikujemo ze po tem, na kakSen nacin si dolocene stvari lazje zapomnimo. Nekateri si lazje
zapomnijo tisto, kar sliSijo, drugi morda tisto, kar preberejo, spet tretji si morajo stvari
skicirati, da dobijo grobi pregled in kasneje pridobljeno znanje nadgrajujejo.

Sistemov ucenja, ki posamezniku najbolj ustrezajo, je prakticno neomejeno. Vsak si ga
prilagaja samemu sebi tako, da si vsebino ¢imbolj zapomni in za to porabi ¢im manj Casa.
Teznja k dosegu tega cilja nas motivira.

Naloga platforme ucenja na daljavo je torej, da ponudi karseda Sirok spekter metod, med
katerimi lahko posamezni ucenec izbira. To seveda posledicno pomeni tudi vi§je stroske
vzpostavitve sistema ucenja na daljavo v podjetju. Res pa je, da lahko tudi tukaj podjetje
razpolaga z zgoraj Ze opisanimi strategijami in tako dolo¢a metode, ki jih bo posamezni
1zobrazevalni modul podpiral.
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4. Raziskave o u¢enju na daljavo v Sloveniji

O Studiju na daljavo se vedno ve¢ govori tudi v Sloveniji, ¢eprav je sode¢ po literaturi
tovrstno izobrazevanje pri nas Se vedno v povojih. Pri tem bi rada poudarila, da njegova
nerazvitost pravzaprav ni posledica neznanja ali nezadostnega poznavanja koncepta s strani
pedagoskih in informacijskih strokovnjakov, temve¢ je predvsem povezano z dejstvom, da
tovrstni nacin izobrazevanja pri nas Se ni dosegel svoje kriticne mase.

Pri prebiranju literature s tega podrocja namre¢ naletimo na kar nekaj zanimivih ¢lankov, ki
poudarjajo razli¢ne interese ter izpostavljajo vrsto problemov in staliS¢ do tega nacina
ucenja.

Na primer projekt »Virtualne ucilnice« (Mocnik, Rugelj, 2000, str. 546), »Elektronskega
ucbenika« (Ekonomska fakulteta v Ljubljani, 2002), raziskave o orodjih za ucenje na
daljavo (Moc¢nik, Urbanc¢i¢, Rugelj, 2001, str. 508), vpliv ucenja na daljavo pri ljudeh z
motnjami (Jereb, Kerec, 2001, str. 658), problem uvedbe ucenja na daljavo v osnovnih in
srednjih  Solah (Makuc, 1999, str. 501), pomo¢ vecpredstavnosti v izobrazevanju
naravoslovnih predmetov (PustiSek, 1999, str. 12) in seveda ¢lanki o trenutno verjetno
najbolj dodelanem sistemu ucenja na daljavo v Sloveniji, ECHO, ki ga razvija Laboratorij za
telekomunikacije na Fakulteti za elektroniko in elektrotehniko, pod vodstvom dr. Bestra
(Laboratorij za telekomunikacije fakultete za elektrotehniko, 2002).

Poleg tega slovenske izobraZevalne institucije, podjetja in ostale profitne in neprofitne
organizacije veliko sodelujejo tudi na mednarodnih projektih na temo e-izobrazevanja.
Verjetno je najvedji uspeh poZelo ravno sodelovanje na projektu WebSET (Svajger,
Valencic, Stusek, 2001, str. 536).

Slovenija je na podlagi rezultatov programa »RacunalniSko opismenjevanje - Ro« (Skulj,
Campelj, Mavri¢, 2000, str. 520) sestavila tudi strategijo vpeljave informacijske tehnologije
v slovenskem izobrazevalnem sistemu za obdobje med letoma 2001 in 2003. Zasnova
programa temelji na zakonu o »Solskem tolarju«, ki ga je leta 1994 sprejel Drzavni zbor
Republike Slovenije.

Namen programa je bil ustvarjanje moznosti za informatizacijo slovenskega Solstva tako na
ucno-vzgojni kakor tudi organizacijski ravni, informatizacija pa naj bi podpirala cilje
prenove slovenskega Solstva, vklju¢no s prenovo kurikulumov in s tem nacinov in oblik
vzgojno-izobraZevalnega dela.
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Znanje in tudi strategijo na podro¢ju ucenja na daljavo torej imamo, a vendar je podjetij in
ostalih organizacij, ki vpeljujejo tovrsten nacin izobrazevanja za lastne potrebe, v Sloveniji
izredno malo. Malo je tudi ponudnikov, na katere bi se podjetja lahko obrnila za pomo¢ pri
vzpostavitvi takSnega sistema.

Morda je vzrok v tem, da trenutno znanje o ucenju na daljavo sloni zgolj na slovenskih
fakultetah, InStitutu Jozef Stefan, AndragoSkem centru in z njimi povezanimi
organizacijami, ki nimajo interesa ali pa moznosti, da to znanje ponudijo tudi javnosti in v
njej vzpodbudijo interes.

5. Dejavniki, ki vplivajo na izbiro resitve

Glede na to, da je uspeSnost vsakega izdelka ali storitve pogojena z razmerami na trgu, je,
preden se lotimo natan¢ne opredelitve, kako naj bi programska reSitev, na podlagi katere
bodo lahko ponudniki racunalniSkega izobraZevanja izboljsali svoje storitve, izgledala in kaj
naj bi ponujala, smiselno preuciti razmere na slovenskem trgu. Pri tem se bom opredelila
zgolj na slovenska podjetja in njihove zaposlene, saj le-ti predstavljajo mojo ciljno skupino.

5.1. Informacijska infrastruktura v slovenskih podjetjih

Kot vir podatkov o informacijski infrastrukturi v slovenskih podjetjih predstavlja raziskava
Rabe Interneta v Sloveniji 2000/2001 — Podjetja (Raba Interneta v Sloveniji, 2001).
Raziskava RIS med podjetji je bila izvedena v decembru 2000/januar 2001. S tem je bila
opravljena Ze peta ponovitev, kar omogoca tudi podrobno opazovanje trendov.

V izhodi$¢ni vzoréni okvir so bila izbrana vsa velika, srednja, majhna in mikro® podjetja s
prometom na racunu, ki so oddala zaklju¢ni racun za leto 1999. Skupno torej 36.000
podjetij. 1z vsake skupine je bilo izbranih okoli 350 podjetij. Posebej je bilo vkljucenih tudi
najvecjih 100 podjetij. V vzorec niso bili vklju€eni samostojni podjetniki. Izkljuene so bile
tudi organizacije javnega oziroma neprofitnega sektorja.

V nadaljevanju podajam glavne ugotovitve raziskave, ki so relevantne za moje nadaljnje
razmisljanje.

6 7 mikro podjetjem razumemo majhno podjetje z manj kot 5 zaposlenimi (Raba Interneta v Sloveniji, 2001,
str. 2).
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5.1.1. Povprecno Stevilo racunalnikov na uporabnika

Pri izraCunu povprecnega Stevila raCunalnikov na uporabnika racunalniS$ke opreme po
podjetjih, so bili upostevani le tisti zaposleni v posameznem podjetju, ki so dejansko redno
uporabljali racunalnike.

Razmerje »racunalniki:uporabniki« je bilo izra¢unano na dva nacina:

1. prvic€ je bilo izraCunano razmerje za vsako podjetje posebej, nato pa Se povprecje v
skupini,

2. drugi¢ pa je bila vsota vseh racunalnikov v skupini deljena z vsoto Stevila vseh
rednih uporabnikov racunalniske opreme.

Iz Slike 3 lahko ugotovimo, da je bilo Stevilo racunalnikov skoraj izenaceno s Stevilom
redno zaposlenih uporabnikov racunalniske opreme, v mikro podjetjih pa je bilo Stevilo
raCunalnikov v primerjavi s Stevilom rednih uporabnikov racunalniske opreme celo vecje.

Slika 3: Primerjava povprecnega Stevila raCunalnikov na uporabnika raCunalniSke opreme po
podjetjih

FPrimerjava povpreénega Stevila raéunalnikov na uporabnika ratunalnifke
opreme po podjetjih

VELIKD
RIS 0O
RIS &9

SREDMJE
RIS 0O
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MAJHNO
RIS DO
RIS &9
MIKRC
RIS 00
RIS &9

M 1. nagin

B2 nagin

1,39
{RIS00:n=208,257 229,238
1,28 Risos:n=281,263,263,189)

Vir: Raziskava RIS 2000/2001 — Podjetja, str. 67.
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5.1.2. Dostop podjetij do Interneta

Dostop do Interneta so imela oziroma so nacrtovala vsa velika in srednja podjetja. Do
Interneta je dostopala oziroma dostop nacrtovala tudi vecina malih in mikro podjetij. Le
redka izmed njih povezave v Internet niso nacrtovala.

Dostop do Interneta se je v vseh velikostnih skupinah podjetij vsa leta poveceval. V velikih
in srednjih podjetjih je bil leta 2001 dostop do Interneta ze skoraj zasiCen. Z ozirom na

podatke iz Slike 4, lahko enako pri¢akujemo tudi v malih in mikro podjetjih.

Slika 4: Trend naraS¢anja dostopa do Interneta

Trend naragtanja dostopa do Interneta
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T0%

=
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& & & &
mOA 1A DOSTOR EHE, VENDAR JE V PRIFRAVI
OME, VEMDAR MASRTUJEMD W 12 MESECIH DME, VENDAR SMO O TEM ZE RAZMISLIALI

Vir: Raziskava RIS 2000/2001 — Podjetja, str. 97.

5.1.2.1. Primerjava dostopov do Interneta

Glede na to, da je tehni¢na izvedba ustrezne resitve pogojena tudi z na¢inom dostopa do
Interneta, je smiselno, da prouc¢imo tudi njegovo strukturo.

V Sliki 5, na strani 19, so prikazana podjetja, ki imajo dostop do Interneta, glede na nacin
dostopa. V vseh velikostnih skupinah podjetij, razen velikih, podjetja dostopajo do Interneta
vecinoma preko modema. Tako je imela v letu 2001 klicni dostop vecina mikro podjetij in
priblizno tri ¢etrtine malih ter srednjih podjetij, medtem, ko je polovica velikih podjetij do
Interneta dostopala preko modema, polovica pa preko najete linije. Kabelski dostop do
Interneta so uporabljala le redka podjetja.
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Slika 5: Obstojeci dostop do Interneta

Obstojeti dostop do Intemeta (tretjina slu€ajno izbranih podjetij)
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srednja
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mikro
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| EMODERNA ONAJETE LINLE EHABELSKEGA TV OMREZIA |
(=069, 89, 56, 71)
Vir: Raziskava RIS 2000/2001 — Podjetja, str. 108.

Podjetja, ki so imela klicni dostop do Interneta, so v ve¢ini primerov uporabljala ISDN
modem (glej Sliko 6, na str. 19).

Slika 6: Podrobni pregled klicnega dostopa

Gre za navaden ali ISDN modem?
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Vir: Raziskava RIS 2000/2001 — Podjetja, str. 102.
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Med podjetji se pocasi uveljavlja tudi dostop do Interneta preko najete linije. V letu 2000 je

na Internet preko najete linije dostopalo 46% velikih podjetij ter slaba tretjina srednjih

podjetij, v manjsi meri pa mala in mikro podjetja.

Dostop do Interneta prek najete linije se glede na prejs$nja leta povecuje v velikih in srednjih

podjetjih, v mikro in malih podjetjih pa ostaja prakticno nespremenjen. Nakazuje se sicer

rahel (statisticno neznacilen) upad, kar je verjetno posledica vstopa novih, tehnolosko in

informacijsko manj razvitih podjetij. Nacrti z leta 1999 dostopa prek najete linije so se, z

izjemo malih podjetij, uresni€ili (glej Sliko 7, na str. 20).

Slika 7: Dostop preko najete linije

Ali do Interneta dostopate prek najete linije? (podjetja, ki imajo ali
nacrtujejo dostop do Interneta

velika RIS 00
RIS 88
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srednja RIS 00
RIS 98
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mala RIS 00
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(RIS 98: n=180,409,232,288), (RIS 99; n=280,241,237,149), (RIS (W); n=204,236,209,2206)
Vir: Raziskava RIS 2000/2001 — Podjetja, str. 103.

Pri zgornjih navedbah velja opozoriti na naslednje:

raziskava je potekala v decembru 2000 in januarju 2001, zato so podatki o nacinu

dostopa zaradi ¢asovne distance nekoliko pristranski,

podjetja so se v vedno vecji meri odloCala za klicni dostop preko ISDN modema,

medtem ko je analogni modem izgubljal na pomenu,

med podjetji, ki so dostop do interneta Se nacrtovala in so znala navesti bodocega

ponudnika, prevladuje SIOL kot na¢rtovani ponudnik,

oseb,

dostop

trenutno na nadgradnjo ISDN linije na ADSL ¢aka pribliZzno 20.000 podjetij in fizicnih

veliko povprasevanje, predvsem s strani velikih in srednjih podjetij, je bilo izkazano za

do Interneta preko najete linije.
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Iz zgoraj navedenega lahko sklepamo, da se je dobrSen del podjetij odlocCil oziroma nacrtuje
dostop do Interneta preko ADSL protokola, velika in srednja podjetja pa tudi preko najete
linije.

5.2. Programska oprema

Poleg racunalniske opremljenosti in naina dostopa do Interneta, je smiselno dobiti
predstavo tudi o najpogosteje uporabljeni programski opremi v slovenskih podjetjih. Vir
podatkov tudi tokrat predstavlja raziskava RIS 2000/2001 — Podjetja (Raba Interneta v
Sloveniji, 2001), ki navaja naslednje ugotovitve:

* Microsoft Windows je bila glavna platforma v dobri polovici velikih in najvecjih
podjetij ter v 80% ostalih podjetij. Izstopale so Se Unix (brez Linux), Linux, DOS ter
IBM Mainframe.

* Med tipi MS Windows sta prevladovala Windows 98 in Windows 95, pri Unix pa je
prevladoval tip HP.

* Linux je uporabljala dobra desetina velikih in dvajsetina najmanjSih podjetij, kot
glavna platforma pa je bil prisoten bistveno redkeje. Tudi nacrti za leto 2002 so bili
razmeroma skromni, ¢eprav je o uporabi Linux-a razmisljalo Se dvakrat ve¢ podjetij
kot pa ga je Ze uporabljalo.

Pri operacijskih sistemih Linux in Unix je potrebno poudariti Se to, da se ti operacijski
sistemi navadno uporabljajo zgolj na strezniSki ravni, medtem ko je na namiznih

racunalnikih names¢eno Windows okolje. Na podlagi tega lahko sklepamo, da je dejansko
Stevilo uporabnikov Windows okolja visje.

5.3. Omejitve glede zanimanja za izobraZevanje na daljavo

5.3.1. Poznavanje pojma

Poznavanje pojma izobraZevanja na daljavo (angl. distance learning) narasc¢a z velikostjo
podjetja.

Pojem izobraZevanja na daljavo je bil poznan slabima dvema tretjinama velikih podjetij,
dobri polovici srednjih in malih podjetij ter slabi tretjini mikro podjetij.
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Najbolj so bila s pojmom izobraZevanja na daljavo seznanjena najvecja podjetja, kar 84%.
Glede na rezultate iz leta 1999 seznanjenost rahlo naras¢a v vseh podjetjih, izjema so bila le
mikro podjetja, kar je verjetno posledica vstopa novih, najmanjSih podjetij. Glede na
trenutno trzno promocijo tovrstnega nacina izobrazevanja lahko predvidevamo, da bo v
letosnjem letu in tudi v prihodnosti pojem ucenja na daljavo poznala vecina slovenskih
podjetij oziroma njihovih vodstev (glej Sliko 8, na str. 22).

Slika 8: Poznavanje pojma ucenja na daljavo

Poznate pojem izobraZzevanje na daljavo [distance learning)?
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(RIS D0: n=105,130,107,93), (RIS 99; n=144,131,108,67)
Vir: Raziskava RIS 2000/2001 — Podjetja, str. 162.

5.3.2. Uporaba izobraZevanja na daljavo

Podobno kot v letu 1999 tudi leta 2000 med slovenskimi podjetji ni prislo do vecjega
razmaha izobraZevanja na daljavo. Na ta nacin je namreC svoje zaposlene izobrazevalo le
priblizno vsako deseto podjetje v vseh velikostnih skupinah, kljub temu, da je v letu 1999 ta
moznost zanimala priblizno polovico velikih in srednjih podjetij in priblizno 40% malih in
mikro podjetij.

Pri zgornjih navedbah velja opozoriti na precenjenost podatkov, saj se je v Casu, ko je bila
anketa izvedena, pojem ucenja na daljavo v Sloveniji Sele dodobra uveljavil. V tedanjem
¢asu, kljub sicer$njim podrobnejSim raziskavam s strani fakultet in drugih izobrazevalnih
institucij ter ostalih organizacij, bi lahko zaznavanje ucenja na daljavo s strani vodstev
slovenskih podjetij opisali bolj kot modno muho in ne kot dejansko poznavanje koncepta in
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seveda posledic, ki jih le-ta prinasa. S tem v mislih se njithovo zmanjSano zanimanje po
tovrstnem izobraZevanju ne zdi ve¢ ¢udno.

V prihodnosti lahko sicer pricakujemo rast zanimanja po ucenju na daljavo. To je mogoce
razbrati tudi iz Slike 9, na strani 23. Vseeno pa bo rast zanimanja verjetno nekoliko

upocasnjena.

Slika 9: Izobrazevanje na daljavo v slovenskih podjetjih

Ali 50 s vasi zaposleni na tak nadin ¢ kdaj izobraZevali?
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(RIS 99: n=93,79,58,38), (RIS 00: n=76,95,71,44)
Vir: Raziskava RIS 2000/2001 - Podjetja, str. 163.

5.3.3. Organizacija izobraZevanja na daljavo

Tudi podjetja, ki pojem izobrazevanja na daljavo dobro poznajo, so se le v redkih primerih
odlocila za samostojno organizacijo takSnih izobrazevanj. Za to moznost se je v letu 2000
odlocila priblizno slaba desetina srednjih in malih podjetij ter niti dvajsetina velikih in mikro
podjetij. V primerjavi z rezultati z leta 1999 v letu 2000 ne moremo govoriti o statisticno
znalilnih spremembah delezev podjetij, ki so sama organizirala kaks$na izobrazevanja na
daljavo, v srednjih in malih podjetjih pa se je zmanjsal tudi delez podjetij, ki bi jih ta
moznost zanimala (glej Sliko 10, na str. 24).
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Slika 10: Organizacija izobrazevanja na daljavo

Ali je vase podjetje morda 2e samo organiziralo takSen nacin
izobrazevanja?
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Vir: Raziskava RIS 2000/2001 - Podjetja, str. 165.

5.3.4. Podrobnejsa analiza udeleZbe na e-izobraZevalnih tecajih

V okviru mednarodnega projekta Socrates Minerva-Project, Telesystems, je bila izvedena Se
ena raziskava, katere cilj je bil pridobiti preglednost nad poznavanjem in zanimanjem po e-
izobrazevanju v Sloveniji (ICPE, ATACO sistemi, 2002). V nadaljevanju podajam rezultate
raziskave v obsegu, ki bi lahko dopolnil moje razmisljanje o problemu.

Anketa je potekala preko spleta. Nagovor k sodelovanju pri anketi je bil poslan preko
elektronske posSte ve¢ kot petsto podjetjiem. K sodelovanju so bile povabljene tudi
izobraZzevalne institucije, ki so Ze vpeljala oziroma imajo namen vpeljati e-izobrazevanje v
svoje programe. Na anketo je odgovorilo 50 anketirancev.

Rezultati raziskave kazejo, da se je v zadnjih petih mesecih kakr$nihkoli e-izobrazevalnih
tecajev udelezila le pescica (17,31%) anketirancev. Zanimiv je morda tudi podatek, da so vsi
izmed njih koncali univerzitetni $tudij, nekateri celo magisterij.

Navadno je slo za izobrazevanje znotraj podjetja, v ve€ini primerov z uporabo CD medijev

(angl. CBT — Computer Based Training), le redki so sami poiskali izobrazevalni tecaj na
internetu.
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V splosnem so bili udelezenci tovrstnih te¢ajev zadovoljni. Bolj zahtevni izmed njih kot
najpogostejSa razloga za njihovo nezadovoljstvo navajajo pomanjkanje podpore s strani
predavatelja in pomanjkanja komunikacije ter interaktivnosti z drugimi udelezenci.

Med lastnostmi e-izobrazevalnih tecCajev, so anketiranci izpostavljali pomembnost
komunikacije z ostalimi udelezenci, dobre metode ucenja in stalno tehni¢no podporo ter
podporo ucitelja. Bistvene prednosti so videli v moznosti izbire Casa in kraja Studija, v
izboljSanju u¢nih metod s pomoc¢jo uporabe informacijske tehnologije ter v fleksibilnosti pri
izbiri tempa Studija. Kot glavne pomanjkljivosti pa so navajali nizko stopnjo zanimanja za
ucenje na daljavo, nepriznavanje potrdil o znanju s strani drugih izobrazevalnih institucij in
podjetji ter slabo komunikacijo s predavateljem in drugimi udelezenci.

Pomemben je morda tudi podatek, da v sploSnem anketiranci nadaljnjemu razvoju e-
izobrazevanja pripisujejo dobre moznosti. Le redki so tisti, ki v njem ne vidijo nobenih
moznosti za nadaljnji razvoj.

Pri zgornjih navedbah velja opozoriti, da je anketa potekala preko spleta, zato lahko
pricakujemo, da so v njej v vecji meri sodelovali ljudje, ki jim uporaba informacijske
tehnologije ni tuja in ki so z njo v kontaktu v svojem vsakodnevnem zivljenju. Posledica so
verjetno nekoliko precenjeni rezultati.

5.4. Omejitve glede zanimanja po racunalniskem izobraZevanju

Osnova ocene povprasevanja po racunalniSkem izobrazevanju tudi tokrat predstavlja
raziskava RIS 2000/2001 — Podjetja, v okviru katere je bilo podjetjem zastavljeno nekaj
osnovnih vprasanj o zanimanju in povpraSevanju po tovrstnem izobrazevanju. V
nadaljevanju podajam rezultate in obrazlozitve posameznih anketnih vpraSanj, ki so Se
posebej pomembni za obravnavani problem.

Racunalnisko izobrazevanje zaposlenih je bilo najbolj razsirjeno med velikimi in srednjimi
podjetji. Prikazani rezultati (glej Sliko 11, na str. 26) so zaradi majhnega Stevila prouc¢evanih
podjetij sicer le ilustrativni, vseeno pa je moc povzeti, da je Stevilo zaposlenih, ki so jih
podjetja posiljala na racunalniska izobrazevanja narasc¢alo z velikostjo podjetja. Ta trend
lahko pri¢akujemo tudi v prihodnjih letih.
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Slika 11: Obiskanost racunalniskih tecajev

So zaposleni v vagem podjetju v zadnjih 12 mesecih obiskovali kakfen
organiziran tefaj s podrofja rafunalniftva ali Imterneta? (deleZ pritrdilnih

adgovorov)
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(RIS 98: 01=36.56,46.47), (RIS 99: n=99,78.86,43) . (RIS 00: n=63.9%,59,68)
Vir: Raziskava RIS 2000/2001 — Podjetja; str. 157.

5.4.1. Zadovoljstvo udeleZencev ra¢unalniskih tecajev

Pri iskanju ustrezne reSitve, me je zanimalo tudi sploSno zadovoljstvo udeleZencev
racunalniSkih tecajev. V ta namen sem sestavila kratko anketo, s katero sem Zelela ugotoviti
predvsem, kaj je udelezencem vsec, kaj jih moti in seveda kaj bi pri racunalniskih tecajih
spremenili.

Ugotovila sem, da med udeleZenci raCunalnisko izobrazevalnih tecajev lahko zasledimo
precej visoko stopnjo zadovoljstva nad njihovo vsebino in potekom. Glavna pomanjkljivost,
ki jo poslusatelji navadno izpostavljajo, je preobseznost snovi, predstavljene na tecajih, da bi
jo lahko v €asu njegovega trajanja v celoti osvojili in jo v prihodnje tudi s pridom uporabljali
pri svojem delu.

PodaljSanje trajanja posameznega tecaja verjetno ne bi bilo smiselno; konec koncev je
njihov namen predstaviti program uporabniku na nacin, da pridobi preglednost nad delom s
programom in da ga motivira k nadaljnji uporabi pri svojem delu in tudi k nadaljnjemu
ucenju. Posledicno tudi zmanjSanje obsega snovi predelane na teh tecajih ni smiselna, saj v
tem primeru, racunalnisko izobrazevalni tecaji ne bi dosegli svojega bistva. Njihova vsebina
in Cas trajanja sta skrbno nacrtovana in upostevata tako pedagoske kot tudi trzne aspekte.
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Resitev bi prav gotovo lahko bila u¢enje na daljavo, ¢eprav ne v pravem pomenu besede, saj
je zanimanje po tovrstnem izobrazevanju v Sloveniji dokaj nizko. Zato bi bila na nasem trgu
verjetno privlacnejSa ideja o multimedijsko kombiniranem ucenju, ki bi v grobem potekal na
klasi¢en nacin, kot dodatek, z namenom utrjevanja in ohranjanja pridobljenega znanja, pa bi
se mu pridruzila moznost t.i. on-demand podpore, torej podpore v realnem Casu.

6. Poslovna priloZnost ponudnikov rac¢unalniSkega
izobrazevanja

V zadnjem desetletju smo pri¢a neprestanemu razvoju novih orodij informacijske
tehnologije na trgu, orientirane predvsem na izboljSanje poslovanja, dodajanje vrednosti
storitev in zmanjSevanja stroskov njihovega nudenja s strani ponudnikov. Razvijalcev orodij
je ogromno in konkurenca na tem podrocju je izredno mocna. V Zelji po utrditvi trznega
polozaja, pridobitvi novih segmentov kupcev in konkurencne prednosti pred ostalimi
tekmeci, razvijalci programske opreme razvijajo nove, cenejSe in kompleksnejse resitve.

Kupci, navadno podjetja, te programske resitve kupujejo, seveda v prepri¢anju, da bodo v
svoje storitve vnesli dodano vrednost ali pa vsaj zmanjgali stro§ke njihovega nudenja. Zal se
dostikrat v kon¢ni fazi zgodi, da imajo podjetja cel kup zapletenih in kompleksnih
programskih reSitev, ki jih zaposleni niti ne znajo uporabljati. Na taks$no situacijo dostikrat
naletimo tudi v slovenskih podjetjih in ravno to predstavlja poslovno priloznost ponudnikom
racunalniSkega izobrazevanja.

6.1. Potek racunalniSkega izobraZevanja v Sloveniji

V Sloveniji ra¢unalnisko izobraZevanje v vecini primerov poteka na klasi¢en nalin; torej v
ucilnicah. O u€enju na daljavo na tem podrocju, razen res redkih izjem, ni mo¢ sliSati. Sama
sem zasledila le dva primera racunalniSkega izobraZevanja na daljavo.

Prvi je projekt »Virtualne ucilnice«, ki je pravzaprav testni projekt izobraZevanja na
delovnem mestu, na katerem sta sodelovala Institut Jozef Stefan in Iskra racunalniki d.o.o..
Bistvo projekta je bilo preizkusiti ustreznost »elektronskega ucbenika«, torej ucbenika,
zapisanega na elektronskem mediju, za potrebe izobrazevanja zaposlenih v podjetju Iskra
racunalniki d.o.o. (Mo¢nik, Rugelj, 2000, str. 546).

Drugi primer, ki je verjetno zanimivejsi, pa je sodelovanje med podjetjem Atlantis d.o.o0. in
Laboratorijem za telekomunikacije na Fakulteti za elektrotehniko v Ljubljani (LTFE)
(Atlantis d.o.o., 2002).
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Kot sem ze omenila, je LTFE, pod vodstvom dr. Bestra, razvil sistem ECHO, platformo za
podporo ucenju na daljavo. Sistem ECHO naj bi uporabljalo tudi podjetje Atantis d.o.o. pri
racunalniskem izobrazevanju svojih strank.

Kljub tema dvema izjemama, v sploSnem v Sloveniji Se vedno prevladuje klasi¢ni nacin
raCunalniSkega izobrazevanja. Vec¢ina ponudnikov tovrstnega izobraZevanja je sicer svojo
ponudbo razsirila z dodatno podporo po zakljucenih tecajih, vendar ta podpora v vecji meri
poteka Se vedno preko telefona, pri nekaterih tudi preko -elektronske poste, pri
najnaprednejsih pa lahko zasledimo tudi uporabo programov kot so PC Anywhere, WinVNC
in podobnih programov za dostop do namizja strank z oddaljene lokacije.

6.2. Predstavitev resitve

Osnovni namen programske reSitve bi bil zaposlenim v podjetjih zagotoviti podporo pri
uporabi ra¢unalniskih programov v ¢asu in kraju, ko bi le-to potrebovali in bi predstavljala
korak naprej na podroc¢ju podpore uporabnikom ra¢unalniskih programov.

V svojem bistvu bi zdruzevala dva osnovna koncepta pomoci, in sicer:

1. samoucenje s pomocjo v naprej zbranih baz znanj (angl. knowledge-base solutions)
dosegljivih preko Interneta. Primer praktiéne uporabe so na primer dinamicno
predstavljena najpogostejSa vprasanja (angl. frequently asked questions — FAQs) ali
tako imenovani virtualni pomocniki (angl. virtual service agents), ki uporabniku
korak za korakom opisejo postopek za resitev dolocenega problema ter

2. pomo¢ podpornega osebja, ki poteka preko modulov oziroma orodij, kot so:
— enostavni tekstovni pogovor,
— avdio konferenca (prenos zvoka) ter
— dostop do uporabnikovega namizja z oddaljene lokacije (angl. Remote Desktop).

V ta namen bi odprli virtualni klicni center, skupino strokovnjakov na podrocju uporabe
razli¢nih racunalniSkih programov, ki bi bili uporabnikom dosegljivi preko Interneta.
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6.2.1. Arhitektura

Resitev bi bila sestavljena iz Stirih delov, in sicer iz:

spletnega streznika,
administratorskega modula,
pomocnika in

-

odjemalca.

Slika 12: Arhitektura reSitve

Podporna oseba 1 ) Uporabnik 1
Spletni streznik [
Pomocnik < > Odjemalec
Podporna oseba 2 streniski Uporabnik 2
$nik program . 1
Pomocn in < > Odjemalec
administratorski
Podporna oseba 3 modul Uporabnik 3
Pomo¢nik :
>- Odjemalec

6.2.1.1.  Spletni streznik

Spletni streznik je racunalnik, povezan v Internet, ki ima zaradi svoje razpoznavnosti
doloceno tako imenovano IP Stevilko (angl. Internet Protocol). Lai¢no bi lahko rekli, da je
koncept IP Stevilke racunalnika, povezanega v Internet, podobna konceptu telefonske
Stevilke aparata v telekomunikacijskem sistemu. Gre torej za identifikacijsko Stevilko
racunalnika v omrezju.

Na spletnem strezniku tece strezniski program, ki na dolo¢enem IP naslovu sprejema klice s
strani odjemalcev in jih preusmerja k pomoc¢nikom, ki so prijavljeni v sistem. Odjemalec in
pomocnik se na streznik prijavita s svojim uporabniskim imenom in geslom.

Poleg osnovne naloge sprejemanja in preusmerjanja klicev strank, aplikacija vodi tudi
celotno evidenco o vseh uporabnikih izobrazevalnega sistema, njihovih atributih ter o
trenutno v sistem prijavljenih uporabnikov. Podatki so shranjeni v bazah. Na ta nacin je
mozno tudi belezenje klicev strank, tako da imamo popoln nadzor nad koli¢ino svetovalnih
storitev ter delom podpornega osebja.
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6.2.1.2. Administratorski modul

Administratorski modul tece na spletnem strezniku in je zato tudi dosegljiv s kateregakoli
racunalnika, povezanega v Internet. Namenjen je predvsem administraciji izobrazevalnega
sistema, njegovemu upravljanju in vzdrzevanju.

Sistemska administracija obsega spreminjanje, dodajanje in brisanje nastavitev, doloCanje
uporabnikov odjemalca in pomocnika ter njihovih atributov, kar zajema tudi dolocanje
njihovih pravic.

Pri tem je treba poudariti, da sistemska administracija dejansko poteka na spletnemu
strezniku. Administratorski modul je zgolj grafi¢no obdelan vmesnik, ki administratorju
omogoca lazje upravljanje in vzdrZevanje sistema.

6.2.1.3. Pomoc¢nik

Pomoc¢nik je program, ki podpornemu osebju, preko spletnega streznika oziroma
strezniSkega programa, omogoca komunikacijo z odjemalci. Pred vzpostavitvijo
komunikacije z doloenim odjemalcem, program osebo s podpornega centra seznani z
osnovnimi podatki o stranki. Le-ti zajemajo informacije o podjetju, v katerem je uporabnik
zaposlen, opravljenih ra¢unalniskih tecajih, predhodni pomoci s strani podpornega osebja in
ostale informacije, pomembne za kvalitetno nudenje pomoci.

6.2.1.4. Odjemalec

Odjemalec je neobsezen program, ki ga uporabnik namesti lokalno na svoj racunalnik.
Program mu omogoca prijavo v podporni sistem ter vzpostavitev komunikacije s podpornim
centrom.

6.2.2. Potek delovanja

Stranka ima na svojem racunalniku namescen program, odjemalec. Ko potrebuje pomoc,
klikne na ikono v opravilni vrstici. S tem se, preko Interneta, vzpostavi komunikacija s
spletnim streznikom in sprozi strezniski program. Le-ta zazna klic ter stranko prosi za
identifikacijo. Stranka vpiSe svoje uporabnisko ime in geslo, na podlagi katerega jo
strezniSki program identificira in prijavi v sistem.
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V drugi fazi strezniski program preveri, kdo izmed podpornega osebja je trenutno na voljo in
ga poklice. Pri tem mu sporoCi podatke o stranki, ki potrebuje pomoc¢. Ko se pomocnik
odzove na Kklic, strezniSki program vzpostavi komunikacijo med odjemalcem in
pomoc¢nikom.

Slika 13: Prikaz delovanja resitve

Vzpostavitev komunikacije

odziv

klic - )

- :
zahteva po identifikaciji Splev:tr.u - lic . > .
identifikaciia . | Streznik Pomoénik

—Drijavavsistem
zahteva po identifikaciji >
- identifikacija

i

Odjemalec

6.2.3. Varnost in zascita

Programska reSitev mora vsekakor temeljiti na Ze uveljavljenih varnostnih protokolih, ki
veljajo tudi za pozarne zidove in navidezna privatna omrezja. Varnost in zasebnost prenosa
podatkov med pomoc¢nikom in odjemalcem bo zasnovana na SSL protokolu (angl. Secure
Socket Layer Protokol), protokolu, ki omogoca Sifrirano povezavo med streznikom in
odjemalcem, ter na veC nivojskem preverjanju gesel (angl. multi-layer password
authentication).

6.2.3.1. Pozarni zid

Ker v slovenskih podjetjih lahko naletimo na odpor pred vpeljavo novih programskih
resitev, ki bi lahko, po njihovem mnenju, kakorkoli vplivale na uveljavljena varnostna
pravila glede lastnih informacijskih sistemov in njihove zascite, je v ta namen smiselno za
komunikacijo med pomo¢nikom in odjemalcem uporabiti spletne standardne HTTP (angl.
HyperText Transfer Protocol) in HTTPS (angl. HyperText Transfer Protocol Secure)
protokole. Povedano enostavneje, z uporabo teh dveh spletnih protokolov podjetjem
oziroma strankam ne bo potrebno prenastaviti svojih pozarnih zidov. Na ta nacin bodo lahko
ohranila vzdrZevano raven zascite svojih informacijskih sistemov.
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6.2.3.2.  Zascita podatkov

Kot sem Ze omenila, strezniski program od vsakega odjemalca in pomocnika zahteva
ustrezno uporabnisSko ime in geslo, na podlagi katerega se lahko prijavi v sistem. Na ta nacin
strezniSki program vodi celotno evidenco o aktivnostih uporabnikov, poleg tega pa zazna
tudi vsak poskus vdora v sistem.

Ker obstaja moznost prestreganja podatkov tudi med njihovim prenosom med odjemalcem
in pomoc¢nikom, je smiselno te podatke na osnovi SSL protokola kodirati in jih tako varno
prenasati.

6.2.3.3. Zasebnost

Glede na to, da uporaba resitve predpostavlja moznost dostopa do namizja uporabnika z
oddaljene lokacije, je omejitev dostopa s strani podpornega osebja nujno potrebna. V
nasprotnem primeru bi namrec pri strankah lahko vzbudili strah in nezaupanje, kar pa je
popolnoma nesprejemljivo.

V ta namen je smiselno dostop do namizja uporabnika omejiti na dva nacina:

1. podporno osebje lahko dostopa do uporabnikovega namizja le v primeru, ko mu le-ta
to omogoci in

2. v Casu dostopanja do namizja uporabnika, ima le-ta prioritetno kontrolo nad
dogajanjem. To pomeni, da uporabnik lahko prekine kakr$nokoli premikanje miske
ali pisanje po namizju s strani podpornega osebja. Dostop lahko uporabnik tudi
kadarkoli v celoti prekine.

6.3. Nacela dela

6.3.1. Uvodno predavanje

Uvodno predavanje je namenjeno predvsem seznanjanju posluSalcev z osnovami
uporabniSkih programov. Predavanje bo potekalo na klasi¢en nacin in zajemalo razlago
zgolj tiste vsebine, ki predstavlja podlago osnovnemu nacinu dela s programom in nekje
mejo, da lahko uporabniki naprej razvijajo znanje in poznavanje programa. Namen je nauciti
uporabnike toliko, da bo pomo¢ preko Interneta dobila svoj smisel in da jo bodo uporabniki
s pridom uporabljali pri svojem delu z uporabniskim programom.
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Drug namen uvodnega predavanja je seznaniti uporabnike z nacinom dela z aplikacijo.
Predavanje naj bi zajemalo tako predstavitev aplikacije, osnovnega nacina dela z njo, kot
tudi potek dogajanja v ozadju; predstavitev strokovnjakov, s katerimi bodo uporabniki
komunicirali in nenazadnje tudi podjetja, ki jim storitev ponuja.

Predstavitev tako imenovanih »on-line« inStruktorjev naj bi potekala soCasno s
predstavitvijo programske reSitve. S tem bi uporabnike na prijetnejSi nacin seznanili z
dejstvom, da pri tovrstnem nacinu dodatnega izobrazevanja ne gre za racunalnisko oziroma
programsko ucenje, temve¢ da za posredovanje in podajanje znanja skrbi dobro izobrazena
in prijazna ekipa.

S tem bi pri uporabnikih dosegli tudi neko zacetno zaupanje v sistem izobrazevanja in jih
vzpodbudili k njegovi pogostejsi uporabi.

6.3.2. Delo z aplikacijo

Kako deluje sama aplikacija, predvsem v tehnicnem smislu, sem opisala Ze v zgornjih
poglavjih. V nadaljevanju se bom zato opredelila zgolj na uporabniski vidik delovanja
aplikacije.

Osnova je jasna. Ko stranka potrebuje pomoc, klikne na ikono v opravilni vrstici. Na njegov
klic se odzove oseba s podpornega centra.

Prevzeti nacin komunikacije med stranko in podpornim centrom je tekstovni. V primeru, da
podporno osebje ugotovi, da za kakovostno pomoc¢ uporabniku tekstovni na¢in ne zadostuje,
uporabnik vklju¢i moznost neposrednega dela na njegovem namizju v kombinaciji z avdio
konferenco.

Podporno osebje ima torej moznost stranki pomagati na dva nacina:
1. Enostaven tekstovni pogovor

V primerih, ko ima stranka enostaven problem ali potrebuje samo nasvet, je morda
najprimernej$i nacin pomoci uporaba tekstovnega modula. Modul sem v aplikacijo
vkljucila predvsem zaradi dejstva, da so ljudje na delovnih mesti obCasno tudi
nestrpni in zato Zelijo, da iskano informacijo dobijo na karseda enostaven in hiter
nacin.

Uporabnost tega modula in nac¢in dela z njim naj bi bil zelo podoben

Microsoftovemu programu Messenger. Na tem principu je bila preizkusena tudi
funkcionalnost tekstovnega modula v izobrazevalne namene.
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2. Neposredno upravljanje uporabnikovega namizja v kombinaciji z avdio
konferenco

V primeru, ko ima stranka kompleksnejSi problem ali ne pozna uporabniskega
programa v tolik§ni meri, da bi jo podporno osebje lahko vodilo skozi postopek
preko tekstovnega modula, je verjetno primernejsi nacin pomoci neposredno delo na
uporabnikovem namizju.

V tem primeru se pomoc¢nik na uporabnikovo zahtevo poveze na njegov ra¢unalnik
in mu pomaga s tem, ko dejansko pred njegovimi ofmi reSuje problem oziroma
odgovarja na zastavljeno vprasanje.

Uporabnost tega modula in nacin dela z njim smo testirali z uporabo programa za
upravljanje namizja z oddaljene lokacije. Med testiranjem smo kmalu ugotovili, da
za kakovostno pomo¢ uporabnikom, nujno potrebujemo dodaten nacin komunikacije.
Odlocila sem se, da poleg graficnega prenosa slike v modul vklju¢im Se avdio
konferenco. Na ta nacin lahko podporno osebje uporabniku neposredno resuje
problem, zraven pa ga seznanja tudi o postopku in principu delovanja uporabniskega
programa.

Aplikacija vodi tudi evidenco o zastavljenih vpraSanjih s strani strank ter o odgovorih in
moznih reSitvah posredovanih s podpornega centra.

Tekstovne pogovore strezniSka aplikacija shranjuje v bazo podatkov. V kolikor je pomo¢
uporabniku presla na grafi¢ni in avdiokonferenc¢ni sistem, aplikacija to le zazna, medtem ko
dejanskega poteka reSevanja problema in nudenja pomoc€i, v smislu snemanja
uporabnikovega namizja, ne belezi. Razlogi za to so predvsem pravne in tehni¢ne narave.

1. Omejitve zaradi varstva podatkov:

V primeru graficnega na¢ina pomoci, se podporno osebje priklopi na uporabnikovo
namizje. Pomocnik problem reSuje na prakticnem primeru, kar pogojuje delo s
strankinimi dokumenti. Snemanje postopka bi bilo zato neprimerno in celo sporno.

2. Tehnicni razlogi:

Nacin snemanja uporabnikovega namizja bi bilo tehni¢no verjetno najbolj smiselno
izvesti z modulom, ki zazna vsako spremembo na uporabnikovem namizju, jo
zabelezi in posname v obliki graficne datoteke. Na ta nacin bi za posamezen pogovor
s stranko in reSevanje problema preko grafi¢nega nacina pomoci dobili nekaj deset
slik, katerih pomen bi bil prakti¢no nicen.
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Problem, ki se pojavi, je namre¢ v tem, da posameznim slikam ne moremo pripisati
dolocenih tipicnih lastnosti, na podlagi katerih bi jih lahko povezali z opravljanjem
dolo¢enega postopka.

Tako bi v kon¢ni fazi dobili cel kup, za nadaljnjo uporabo, neuporabnih slik.

6.3.3. Po zakljucku izobraZevanja

Zaradi zgoraj nastetih razlogov, snemanje graficne pomoci v aplikacijo ni vkljuceno.
Vsekakor pa je po mojem mnenju izdelava multimedijskih posnetkov reSevanja dolocenih
problemov smiselno.

Multimedija namre¢ omogoca prikaz postopkov brez velikih stroSkov in prevelike porabe
Casa. Prednost je tudi v tem, da lahko isti postopek ponovimo veckrat, ustavimo na doloceni
stopnji ali pokazemo samo del postopka. Vsekakor pa multimedijski prikaz v nobenem
primeru ne sme nadomestiti drugih nacinov dela. Pomeni le njihovo dopolnitev.

Zato predlagam, da se ob koncu izobrazevanja izdela multimedijski prikaz posameznih
postopkov in se jih skupaj z najpogosteje zastavljenimi vprasanji s tekstovnega modula
vkljuci v bazo znan;.

6.3.4. Tehni¢ne zahteve

Z nemotenim delovanjem programske resitve so pogojene tudi dolo€ene minimalne tehni¢ne
zahteve. Te v naSem primeru zajemajo predvsem zahteve glede strojne in programske
opreme ter zahteve glede hitrosti prenosa podatkov, ki je pogojena z nac¢inom dostopa do
Interneta.

1. Programska opréma

Omejitev programske reSitve z vidika zahtevane programske opreme je vezana na
operacijski sistem. ReSitev naj bi bila zasnovana tako, da bi delovala na vseh operacijskih
sistemih Windows.

S tem bi sicer Ze v zacetku izgubili vse uporabnike ostalih operacijskih sistemov. Res pa je,

da je na podrocju Slovenije takSnih izredno malo in je zato razvijanje programske resitve, ki
bi bila prilagojena tudi ostalim operacijskim sistemom, trenutno ekonomsko neopravicljiva.
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2. Strojna oprema

Minimalne zahteve po kakovosti racunalnika so pravzaprav pogojene z operacijskim
sistemom, ki ga stranka uporablja. Dodatnih zahtev zaradi instalacije nase programske
resitve ne pricakujemo, saj je obseg resitve za njeno nemoteno delovanje ocenjen na 500 kB,
kar dejansko ne obremeni sistema.

Dodatne zahteve so sicer postavljene glede periferne opreme. Tako uporabnik potrebuje
mikrofon in sluSalke ali zvo¢nike.

3. Hitrost prenosa podatkov

Glavno omejitev za uporabo programske reSitve predstavlja zahtevana hitrost prenosa
podatkov. Le-ta za svoje nemoteno delovanje pri svoji maksimalni obremenitvi’ potrebuje
hitrost prenosa priblizno 23.6 kb na sekundo.

Na podlagi raziskave RIS 2000/2001 — Podjetja smo ugotovili, da velika in srednja podjetja
do Interneta v najvecji meri dostopajo preko ADSL protokola in najete linije, medtem ko

mala in mikro podjetja za dostop Se vedno uporabljajo ISDN modem.

Hitrost podatkov in druge znacilnosti zgoraj omenjenih nacinov dostopa do Interneta so
prikazani v Tabeli 2.

Tabela 2: Nacini dostopa do Interneta

Preko
analognega Preko digitalnega . ADSL protokol Preko najetega analognega  Preko opti¢nega
telefonskega  telefonskega omrezja voda voda
omrezja
Najvecja oddalj t od
a_]VE?Ja odaaenosto poljubno poljubno Do 6-8 km od vozlis¢a Do 6-8 km od vozlisca Poljubno
vozlis¢a
64 kbit/s ali 128
Zmogljivost povezave  do S6kbit's 1S At do 1 Mbit/s do 2 Mbit/s do 10 Mbit/s
it/s;
Stalfla. dostopnost Internet NE NE DA DA DA
streznikov
Pri t ¢j
Timernos: za veqe NE DELNO DA DA DA
racunalnis$ko omrezje
Pri t ht j8
rimernost za zahtevnejse DELNO DA DA DA

Internet storitve

Vir: Akademska in raziskovalna mreza Slovenije - ARNES, 2002, str. 31.

7 Z maksimalno obremenitvijo mislim na stanje, ko so vklopljeni vsi trije na¢ini pomo¢&i programske resitve.
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Iz zgornjih podatkov lahko izlus¢imo, da lahko v primeru dostopa do Interneta preko zgoraj
omenjenih nacinov, znotraj posameznega podjetja do podpornega centra hkrati dostopa le
omejeno Stevilo uporabnikov. Zaradi te omejitve sem v programsko resitev vkljucila tako
imenovano »C¢akalno vrsto«, ki novega uporabnika opozori na prezasedenost dostopa do
podpornega centra ter ga poklice, ko se dostop sprosti.

6.4. Prednosti predlaganega nacina izobraZevanja
Prednosti, ki jih ponuja predlagani nacin izobrazevanja, se kazejo na razli¢nih podrocjih.
1. Kakovost izobraZzevanja

Prednosti predlaganega nacina izobrazevanja se v prvi vrsti kazejo na vecji kakovosti
izobrazevanja, ki izhaja predvsem iz njegove izredno prakti¢ne naravnanosti. S
samostojnim delom z uporabniskim programom in takojSnjo pomocjo v primeru
neznanja, ucenec dejansko utrjuje ze pridobljeno znanje, ki ga potrebuje za
kakovostno opravljanje svojega dela v podjetju. Znanje pridobljeno na ta nacin je
osredotoCeno na posameznika, njegove potrebe in zelje. Poleg tega se s predlaganim
nacinom ¢as izobrazevanja dejansko poveca, kar u¢encu omogoca dodatno utrjevanje
snovi, predelane na tecaju, in s tem visjo kakovost pridobljenega znanja.

2. Financne in organizacijske prednosti

Finan¢ne prednosti, ki jih ponuja tovrstno izobrazevanje so predvsem posledica
znizevanja stroskov izobrazevanja znotraj podjetja. Njihovo zniZevanje je rezultat:

a) moznosti skrajSanja klasi¢nih ra¢unalniskih tecajev
V nasem primeru je obseg klasi¢nih izobraZzevanj mozno omejiti le na
osnovne predstavitve uporabniskega programa in aplikacije. Ti tecaji bi zato
lahko bili krajsi, kar zniza stroske predavateljev in s tem tudi ceno.

b) manjsSe odsotnosti zaposlenih z njihovih delovnih mest

Pri predlaganem nacinu izobrazevanja so zaposleni manj ¢asa odsotni s svojih
delovnih mest, zato njihovo delo v podjetju ne trpi. Poslovanje podjetja torej
poteka prakticno nemoteno in zato je s tega vidika za podjetje strosSkovno
neobremenjujoce.

Organizacijske prednosti tovrstnega izobraZevanja se izrazajo predvsem v moznosti

podjetja oziroma njegovega vodstva, da svoje zaposlene pocasi privajajo na ucenje
na daljavo. Dejstvo je, da v prihodnosti lahko pri¢akujemo intenzivnej$i prehod na
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izobrazevanje zaposlenih na daljavo, vsi pa se zavedamo zacetnih tezav prehoda
povezanih predvsem z nepoznavanjem informacijske tehnologije in celo strahom
pred njo. S postopnim uvajanjem zaposlenih lahko podjetje ta prehod omili.

7. Sklep

Ucenje na daljavo je vsekakor posledica razvoja informacijske tehnologije, pogostih in hitrih
sprememb v gospodarski, politi¢ni in druZbeni sferi ter teznji po fleksibilnem ucenju. Zaradi
svoje narave in moznosti, ki jih ponuja, je koncept tovrstnega ucenja postal zanimiv tudi kot
alternativni nacin izobrazevanja zaposlenih v podjetjih. Na ta nacin lahko namre¢ podjetja
svojim zaposlenim pri niZjih stroskih zagotovijo enako kvalitativno in kvantitativno raven
izobraZevanja.

Povecano zanimanje po ucenju na daljavo s strani podjetij oziroma njihovih vodstev
predstavlja poslovno priloZznost za vse ponudnike izobraZzevalnih sistemov na daljavo.

V svojem diplomskem delu sem predstavila moZzno programsko resitev, na podlagi katere bi
lahko ponudniki racunalniSkega izobrazevanja izboljsali svoje storitve in pri tem svojim
strankam, podjetjem, znizali stroske tovrstnega izobraZevanja.

Programska reSitev je bila zasnovana na podlagi opredelitve ucenja na daljavo, ocene
posledic njegove vpeljave v podjetja, stanja informacijske in komunikacijske tehnologije
znotraj slovenskih podjetij, njthovega zanimanja po ucenju na daljavo ter po raCunalniskem
izobraZevanju in na podlagi dosedanjih raziskav in projektov s podrocij ucenja na daljavo in
racunalniSkega izobraZevanja v Sloveniji.

Na ta nacin je predlagana reSitev dejansko rezultat obravnave objektivnih dejavnikov,

trenutno prisotnih na slovenskem trgu, in kot taks$na predstavlja korak naprej na podrocju
podpore uporabnikom racunalniSke opreme.
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Slovarcek slovenskih prevodov tujih izrazov

Computer Based Training (CBT) — racunalnisko podprto izobrazevanje

Cues — namigi

Distance learning — ucenje na daljavo

Face to face — klasi¢ni pogovor

Frequently Asked Questions (FAQs) — pogosto zastavljena vpraSanja

HyperText Transfer Protokol (HTTP) —prenosni protokol hiperbesedila

Hypertext Transfer Protokol Secure (HTTPS) — zas¢iteni prenosni protokol hiperbesedila
Internet Protocol (IP) — internetni protokol

Knowledge-base solutions — resitve na osnovi baze znanj

Multi-layer password authentication — vecnivojsko preverjanje gesel

On-line — neposredno dostopen

Remote Desktop — dostop do uporabnikovega namizja z oddaljene lokacije

Secure Socket Layer Protokol (SSL) — protokol, ki omogoca Sifrirano povezavo med
streznikom in odjemalcem

Virtual service agents — virtualni pomoc¢nik



