Van gezicht naar beeldscherm

E-learning binnen Achmea Zorg



Universiteit Twente li'"
Bestuur, bedrijf en technologie h

Master of Business Administration Universiteit Twente
Specialisatie HRM de gndernemende sniversiteit

Van gezicht naar beeldscherm

E-learning binnen Achmea Zorg

achmeao D

Hengelo, 29 juni 2007

Begeleiders Universiteit Twente:  Prof. dr. J.C. iseo
Ir. F.M.J.W. van den Berg

Begeleider Achmea Zorg: Drs. M. ter Bogt

Naam student: Mireille Aaftink

Studentnummer: 0101990

Adres: Stadionlaan 20, 7552 VA HENGELO
E-mail: mireille.aaftink@achmea.nl




Van gezicht naar beeldscherm; E-learning binnen Aszh#Aorg achmea D

Managementsamenvatting

Problemen

Op dit moment bestaan er binnen Achmea Zorg streietyproblemen met betrekking tot de opleiding

voor medewerkers klantenservice (medewerker KS)t Meme door de introductie van de

basisverzekering is de urgentie om de problemerteapakken toegenomen. De problemen, die veelal
al aanwezig waren voor de introductie van de basrekering, deden zich toen namelijk op grote
schaal voor. Het gaat om de volgende twee hoofdipnudn:

- gebrek aarffectiviteit de klassikale opleiding die medewerkers KS dquaig sluit onvoldoende
aan bij de benodigde kennis en vaardigheden vadovdreullen van hun functie. Dit komt onder
andere doordat de opleiding niet praktisch gense@aarnaast vallen de testsystemen geregeld
uit als gevolg waarvan hier niet mee kan wordenefmal. Het gevolg is dat medewerkers
onvoldoende zijn voorbereid op het uitoefenen vam functie

- gebrek aarflexibiliteit: op het moment dat de afdeling KS een aanvullepdeiding aanvraagt bij
de afdeling opleidingen duurt het maanden voordetirh wordt voorzien. Dit komt door de
beperkte beschikbaarheid van opleiders en de wigagop de opleiding is georganiseerd.

Oplossing

In het onderzoek is bekeken in welke mate e-legreen oplossing is voor de genoemde problemen,
of e-learning in de opleiding voor de medewerkerk&s worden toegepast en welke voorwaarden ten
behoeve van de implementatie moeten worden gecreéer

E-learning kan een bijdrage leveren aan het optogar de genoemde problemen. Dit betekent dat de
onderdelen van de opleiding voor de medewerkerstdteservice die betrekking hebben op feitelijke
kennis en op systemen via ICT kunnen worden aangebdde opleiding KS wordt met e-learning
effectiever, omdat cursisten meer kunnen oefendrvragen en cases en niet alleen bezig zijn met het
vergaren van theorie. Ook zijn de cursisten intst@a na het maken van de oefenvragen realtime
inzicht te krijgen in hun resultaten. Het gevolgruan is dat zij snel inzicht krijgen in hun zwalkde
sterke punten. De nadruk komt dan te liggen opriuitidu in plaats van op de groep cursisten. Voor
de opleiding KS betekent dat het aanbod aan théagekort moet worden en dat de toepasbaarheid
van theorie centraal moet komen te staan (meenwefgen aan bieden). Daarnaast kan het e-learning
systeem inspelen op individuele leerbehoeften diz@rbij passende oefenvragen samen te stellen.
Een andere aspect dat bijdraagt aan het praktisihien van de opleiding KS is de cursist, nadr he
volgen van enkele opleidingsmodules, een dag ¢a lateewerken als medewerker KS. Een oplossing
voor de systeemuitval kan e-learning niet biedegadti de bijdrage die e-learning kan bieden aan een
effectievere inrichting van de opleiding KS, kan bek bijdragen aan de flexibiliteit van de opleigli

De opleiding KS kan met e-learning flexibeler wardegericht, omdat er geen afhankelijkheid is van
plaats en tijd. Een cursist kan, mits hij een PCitheelfstandig leren op het moment dat hij daar
behoefte aan heeft. Het gevolg hiervan is dat epleiding’ minder afhankelijk is van een opleider.
Dit betekent voor de opleiding KS dat een cursigidalde modules zelfstandig maakt en een opleider
veel minder aanwezig hoeft te zijn. Hierdoor is hiet meer nodig een opleider twee en halve week in
te plannen voor een opleiding en kan hij makketijkespelen op aanvullende opleidingsbehoeftes.
Voor deze aanvullende opleidingsbehoeften zal dag/maar opleiders ook afnemen, omdat een
medewerker sommige modules ook weer zelfstandig/kégen.
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Gevolgen
Het gevolg van het inzetten van e-learning voorrmeh Zorg is dat er bepaalde voorwaarden binnen

de organisatie gecreéerd moeten worden. Sommigeleza voorwaarden zijn aanwezig en anderen
niet. De voorwaarden die nog moeten worden gealeégn de aanschaf van een opleidings-
managementsysteem (e-learningsysteem), toegang getvaternet aan medewerkers/ cursisten en
een opleiding aanbieden aan opleiders en medevge(gangezien van beide nieuwe rollen worden
verwacht). Daarnaast is het ook van belang dat &eh#@org e-learning opneemt in het HR-beleid,
zodat e-learning gebruikt wordt om HR- doelen teetk@n.

Samenvatting
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Voorwoord
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geregeld last van harde windstoten. Toch is de gaen schijnen en daarom dit voorwoord als
afsluiting van mijn afstudeerperiode.

Deze afsluiting is best een raar idee. Enerzijds eraiets weg waar ik ruim een jaar hard voor heb
gewerkt en veel geduld voor heb opgebracht. Angierzjeeft het de mogelijkheid om eens een vrij
weekend te hebben. Ik kan in ieder geval voor dieid0% zeggen dat deze studie mij in korte tijd
veel heeft gebracht. Ik heb veel over mezelf gélesraar ook kan ik veel onderdelen van de studie
succesvol toepassen in mijn huidige functie.

Mijn reis was niet mogelijk geweest zonder mijn &legders Prof. dr. J.C. Looise, Ir. F.M.J.W. van
den Berg en Drs. M. ter Bogt. Ik wil jullie dan oblrtelijk bedanken voor de feedback die jullie mij
tijdens dit proces hebben gegeven, wat uiteindélgkft geleid tot het ontvangen van een Master of
Science titel aan de Universiteit Twente. Daarnaébktook graag mijn vriend Wouter Landman
bedanken die vaak mijn taalfouten heeft weten tielekken en er voor me was als ik weer eens
twijfels had over mijn afstudeerscriptie. Ook mganders hebben een belangrijke rol gespeeld in het
behalen van mijn diploma, omdat ze het vertrouwadden dat ik zou gaan afstuderen. Ook heb ik
veel steun gehad aan mijn vrienden en collega’sA@dmmea. Hiervoor allemaal bedankt!

Hengelo, Juli 2007
Mireille Aaftink
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1. Achtergronden, aanleiding en opbouw van het ondeoek

Het doel van dit hoofdstuk is duidelijk te makentwat onderwerp van het onderzoek is en hoe het
onderzoek is opgebouwd. In paragraaf één wordt admdbesteed aan de komst van de
basisverzekering, aangezien dit een voor het ondkreelevante ontwikkeling is. In paragraaf twee
staat de aanleiding tot het onderzoek centragbahagraaf drie wordt de vraagstelling behandeld. In
paragraaf vier wordt stilgestaan bij de onderzopksb Tot slot wordt in paragraaf vijf de opbouw
van de scriptie behandeld.

1.1. Een nieuw zorgstelsel

Het kabinet Balkenende Il heeft om verschillendderen gekozen voor een nieuw zorgstelsel
(Rijksbegroting 2005, XVI). Betaalbaarheid en doaigheid zijn hiervan de voornaamste: de zorg is
na de jaren '70 van de vorige eeuw steeds meerlgasian en het stelsel kende onvoldoende prikkels
tot kostenbeheersing. In juli 2005 viel bij allewioners van Nederland een brief van minister

Hoogervorst op de deurmat waarin de komst van des\erzekering werd toegelicht. In de brief gaf

de minister aan dat met de komst van de basisveripgkhet onderscheid tussen ziekenfonds — en
particulier verzekerd komt te vervallen.

Op 1 januari 2006 is de nieuwe zorgverzekeringvoged. VVoor zorgverzekeraars betekent dit nieuwe
stelsel dat zij verplicht worden een basispakket @abieden dat voor iedere burger toegankelijk is.
ledere burger is een potentiéle klant, wat beteldait de concurrentie op de markt toeneemt.
Zorgverzekeraars kunnen met elkaar concurreren ephabgte van de premie. Daarnaast kan
concurrentie plaatsvinden op aanvullende verze§erin de wijze van vergoeden, dienstverlening,
kwaliteit van de zorg, de hoogte van het eigercoi®n de daaraan verbonden premiekorting. Het
nieuwe stelsel heeft als gevolg dat zorgverzeksraah moeten onderscheiden door goede zorg tegen
een scherpe prijs (verzekeringspremie) aan te bieDe zorgverzekeraar kan in zijn nieuwe rol
zorgaanbieders meer onder druk zetten om de kiwaditedoelmatigheid van de zorg te verhogen. De
verzekeraar zal met de zorgaanbieders over degrijnhoud van de zorg gaan onderhandelen om de
klant goede zorg tegen een scherpe prijs te kubiggtien.

De business unit Achmea Zorg van Achmea is één wauzatgverzekeraars die met het nieuwe
zorgstelsel is geconfronteerd. Voor de organisaie het bedrijf heeft de basisverzekering vergaande
gevolgen gehad. Na de goedkeuring van het wetsieatsor de Tweede Kamer moest in snel tempo
een groot aantal veranderingen worden doorgevaerdmtijd klaar te zijn voor de basisverzekering:
processen moesten herontworpen worden, systemerstenoavorden vervangen, medewerkers
moesten opnieuw worden opgeleid en op termijn awdiieielingen moeten worden geintegreerd. Met
betrekking tot het opnieuw opleiden van medewerkeesen de medewerkers van de afdeling
Klantenservice (KS) één van de groepen die opgebeidst worden. Deze opleiding werd aangeboden
door de interne afdeling Opleidingen. De afdeling i€ verantwoordelijk voor het beantwoorden van
vragen en het oplossen van uiteenlopende probleBerkomst van de basisverzekering betekende
voor de medewerkers van de afdeling KS dat hunikemoest worden ‘vernieuwd’ en zij moesten
leren werken met nieuwe systemen. Het opleiden rkpezich echter niet tot de bestaande
medewerkers. Het gegeven dat alle burgers in Naulte maken kregen met een nieuwe situatie, had
als gevolg dat zorgverzekeraars verwachtten datedierlandse burgers massaal zouden gaan ‘bellen’.
Met de bestaande omvang van de afdeling KS konimig¢ze behoefte worden voorzien. Het gevolg
hiervan was dat honderden nieuwe medewerkers mmesieden aangenomen en moesten worden
opgeleid tot medewerker KS.

1. Achtergronden, aanleiding en opbouw van het i 8
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1.2. Problemen bij het opleiden van klantenservinedewerkers

Het vernieuwen van de kennis en vaardigheden vadrestaande medewerkers van de afdeling KS en
het opleiden van nieuwe medewerkers is problenfatisbleken. De oorzaken voor de problemen die
Zijn ontstaan, waren voor een deel al aanwezig dedntroductie van de basisverzekering. Tijdens de
introductie van de basisverzekering kwamen dezzmlhadrukkelijker tot uiting, omdat ze zich op
grote schaal voordeden. De urgentie om de problexarrie pakken, is hierdoor toegenomen.

Hieronder worden de twee hoofdproblemen kort besehr:

- gebrek aareffectiviteit de klassikale opleiding die medewerkers hebbenrldpen, sloot naar de
mening van de afdeling KS onvoldoende aan bij deobiggde kennis en vaardigheden voor het
vervullen van de functie van medewerker KS (in @eiwe situatie). Eén van de oorzaken hiervan
was dat de testsystemen — waarmee medewerkereetilgvan systemen oefenen — niet altijd
werkten, de opleiding niet praktische was ingdrermopleiders niet de benodigde kennis hadden.
Allemaal hadden tot gevolg dat medewerkers onvaldeesoorbereid waren op hun functie

- gebrek aarflexibiliteit: op het moment dat de afdeling KS aanvullende éfbo (aanvullende
training) rondom de standaardopleiding had — vamwggbrek aan kennis en vaardigheden —
waren er maanden voor nodig om hierin te voordidhhad te maken met de beschikbaarheid van
opleiders en de wijze waarop een opleiding KS gaasgerd werd.

Deze problemen zijn voor het management van denbssi unit Zorg aanleiding geweest
veranderingen door te willen voeren in het oplaidproces. Naast de wens om het opleidingsproces
effectiever en flexibeler in te richten, wil het magement ook een efficiéntievoordeel behalen. De
gedachte van het management is de opleiding vé&anet aan te bieden, of wel te digitaliseren. In
onderwijskringen wordt het digitaliseren van eeremjing ook wel e-learning genoemd. Voor
Achmea Zorg zou e-learning eventueel een oplodaingen zijn voor de bovengenoemde problemen,
omdat door middel van ICT een opleidingsprocescttieer, efficiénter en flexibeler kan worden
ingericht (De Vries, 2005). Dit onderzoek heeftdotl in kaart te brengen of e-learning toepastsaar
binnen de opleiding KS en bijdraagt aan het eféeeti, efficiénter en flexibeler inrichten van de
opleiding KS.

1.3. Centrale vraagstelling

Om te beantwoorden aan het doel van het onderaoekt een antwoord worden gegeven op de
volgende vraag:

Kan e-learning worden toegepast in de opleidingnammedewerker klantenservice van Achmea
Zorg, zodat een bijdrage wordt geleverd aan hebsgtn van de problemen op het gebied van
effectiviteit, flexibiliteit en efficiéntie? En ja welke voorwaarden moeten op welke wijze in de
organisatie worden gecreéerd om e-learning te irmgleteren?

In deze onderzoeksvraag komen diverse onderwemetad. De diverse onderwerpen zijn vertaald
naar de volgende deelvragen en dienen als leid@@ddit onderzoek.

1. Watis e-learning?
Met behulp van literatuuronderzoek wordt het begriearning toegelicht. Hierna wordt bepaald wat
er in dit onderzoek onder e-learning wordt verstaan

1. Achtergronden, aanleiding en opbouw van het i 9
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2. Op welke wijze kan e-learning een bijdrage leveeam het verbeteren van de effectiviteit,
flexibiliteit en efficiéntie van opleidingen?

Met behulp van literatuur wordt op basis van dervem nadelen van e-learning beschreven hoe e-

learning een bijdrage kan leveren aan de inrichtiag een efficiénte, effectieve en flexibele

opleiding.

3. Wanneer kan e-learning in een opleiding worden épagt?
Op basis van literatuur wordt beschreven wanndeamting toepasbaar is in een opleiding. Hierbij
wordt aangegeven voor het ontwikkelen van welkepstanties e-learning kan worden ingezet.

4. Welke voorwaarden moeten op welke wijze in eennisghe aanwezig zijn om e-learning te
kunnen implementeren?

Met behulp van literatuur wordt vastgesteld welkemwaarden nodig zijn om e-learning succesvol te

implementeren. Daarnaast wordt aangeven hoe dexe/aarden moeten worden gecreéerd.

5. Hoe ziet de opleiding voor de medewerker klantemsereruit en kan e-learning worden
toegepast in deze opleiding?

Het antwoord op deelvraag 3 beschrijft voor welkederdelen van een opleiding e-learning

toepasbaar is. Met een antwoord op deze vraag ree=ehrijving van de afdeling KS kan worden

geanalyseerd of e-learning ook toepasbaar is veapteiding KS.

6. Kan e-learning een bijdrage leveren aan het oplosgan de problemen op het gebied van
effectiviteit, flexibiliteit en efficiéntie bij depleiding voor medewerker klantenservice?

Met behulp van het antwoord op deelvraag 2 en esohbuijving van de problemen van de opleiding

KS kan deze vraag beantwoord worden.

7. Welke voorwaarden voor de implementatie van e-legraijn binnen Achmea Zorg aanwezig en
welke moeten op welke wijze worden gecreéerd aaraihg in de opleiding voor de medewerker
klantenservice te implementeren?

Met behulp van het antwoord op deelvraag 4 kan emoahderzocht welke voorwaarden er wel of niet

bij Achmea Zorg aanwezig zijn. Op basis daarvan wanden vastgesteld welke voorwaarden (en

hoe) Achmea Zorg moet creéren om e-learning te émiimplementeren.

1.4. Onderzoeksopzet

De eerste vier deelvragen worden beantwoord matlpevan literatuur. Het beantwoorden van de
laatste drie deelvragen is gebaseerd op inzicheisituatie bij Achmea Zorg. Het gaat hierbij vdora

om de afdeling Opleidingen en de afdeling KS. lzed@aragraaf wordt kort aangegeven hoe dit
inzicht in dit onderzoek is verkregen. Hierbij keen onderscheid worden gemaakt tussen:

- documentenstudie

- interviews (zie ook bijlage 1).

Bij het beantwoorden van alle (empirische) deelgra gebruik gemaakt van documenten. Het gaat
ten aanzien van de vijfde deelvraag vooral om darphg van de opleiding, de opleidingsmap waarin
de verschillende modules zijn beschreven, de m&dakt en het trainingsmateriaal op het gebied van
communicatie. Op basis van deze documenten isart kgbracht welke competenties gedurende de
opleiding worden ontwikkeld. Ten aanzien van de eesdpirische deelvraag is een beroep gedaan op
een document over de problemen die spelen bij pleiden van medewerkers. Ook zijn documenten
die betrekking hebben op evaluaties over de opigiden meeluisterverslagen van hieuwe

1. Achtergronden, aanleiding en opbouw van het i 10
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medewerkers bestudeerd. Bij het beantwoorden varedende deelvraag zijn documenten gebruikt
die niet alleen betrekking hebben op de afdelinteidimgen. Ten aanzien van de voorwaarden op het
gebied van technologie is gebruik gemaakt van enttetumenten van de Achmea Academy/ afdeling
Opleidingen. Waar het gaat om content zijn docusrergebruikt van de afdeling Content. Deze
documenten geven inzicht in de wijze waarop hetamsysteem (de Kennisbank) werkt en hoe de
organisatiestructuur eruitziet. Voor de voorwaartiamaanzien van de rollen is een beroep gedaan op
documenten op het gebied van functieprofielen @ieraster), klantenservicebeleid 2007 en planning,
voortgang en beoordelingsgesprekken (PVB- gesprgkke

Er zijn in totaal 21 interviews afgenomen. De omdapen die in de interviews zijn behandeld, zijn
gebaseerd op de theorie. Voor het (nader) in kaartgen van de problemen, en vooral de samenhang
daartussen, is gesproken met de manager van déngf@pleidingen, de manager van de afdeling
Klantenservice (KS) en enkele medewerkers van deliafy KS. Hierdoor is de problematiek vanuit
verschillende perspectieven in kaart gebracht. Reager Opleidingen bekijkt de problemen vanuit
de rol als (eind)verantwoordelijke, de teamman&g&wvanuit de rol van afnemer en de medewerkers
zijn degenen die de problemen ondervinden vanuibbean cursist. Ten aanzien van de voorwaarden
hebben gesprekken plaatsgevonden met de managetevAchmea Academy, de manager van de
afdeling Opleidingen, teammanagers KS, medewenkansde afdeling Content en enkele opleiders.
De keuze voor deze functionarissen is gebaseefiebmzicht dat deze mensen hebben in de mate
waarin de voorwaarden uit de theorie binnen Achrdeeg aanwezig zijn. Het gaat hierbij om
voorwaarden op het gebied van technologie, conmmigement, rollen en HR-beleid. Met de
manager van de Achmea Academy is vooral gesproken ae inzet van e-learning als middel om
HR-doelen te bereiken (mate waarin het onderdegnsHR-beleid). Hij is namelijk verantwoordelijk
voor het opstellen en uitzetten van het HR-beleitindn Achmea. Met betrekking tot
contentmanagement is gesproken met enkele medaweske de afdeling Content. Ten behoeve van
de voorwaarden met betrekking tot ‘rollen’ hebbespekken plaatsgevonden met teammanagers KS,
opleiders en medewerkers KS, aangezien hun rotieyexs de theorie moeten veranderen.

1.5. Opbouw van de scriptie
Deze scriptie is als volgt opgebouwd.

Hoofdstuk 2: theoretisch kader

In dit hoofdstuk wordt met behulp van literatuurstiereven wat het begrip e-learning betekent.
Vervolgens wordt de toepasbaarheid van e-learmirigaart gebracht. Hierbij wordt beschreven voor

welke onderdelen van een opleiding e-learning tyagk is. Tot slot worden de voorwaarden

beschreven die volgens de literatuur in een orgéiriggecreéerd moeten worden om e-learning te
implementeren.

Hoofdstuk 3: analyse

In hoofdstuk 3 wordt met behulp van het theoretitwofdstuk de situatie bij Achmea Zorg
geanalyseerd. In de eerste plaats wordt aan devsambdet antwoord op deelvraag 3 in kaart gebracht
hoe de opleiding KS eruit ziet en op welke ondemded-learning toepasbaar is. Vervolgens wordt
aangegeven in welke mate e-learning een oplossingpar de beschreven problemen bij Achmea
Zorg. Voordat e-learning daadwerkelijk kan worde&fingplementeerd, moeten er enkele voorwaarden
worden gecreéerd. In dit hoofdstuk wordt geanalygbaeelke voorwaarden er bij Achmea Zorg
aanwezig zijn en welke voorwaarden ze op welkeemijmeten creéren voor de implementatie van e-
learning.
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Hoofdstuk 4: conclusies en aanbevelingen

In dit hoofdstuk worden de conclusies en aanbegetinvan dit onderzoek beschreven. De conclusies
zijn gebaseerd op de antwoorden op de deelvragenadhbevelingen hebben in de eerste plaats
betrekking op de implementatie van de voorwaardeor e implementatie van e-learning. Dit is
eigenlijk een verdere verdieping van het antwogrdie laatste deelvraag. In de tweede plaats wordt
bij de aanbevelingen onder andere ingegaan op e wiaarop de opleiding voor de medewerkers
KS, in een e-learningsituatie, moet worden ingérich
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2. Theoretisch kader

In dit hoofdstuk wordt antwoord gegeven op de eersr (theoretische) deelvragen:

- wat is e-learning?

- op welke wijze kan e-learning een bijdrage leveeam het verbeteren van de effectiviteit,
flexibiliteit en efficiéntie van opleidingen?

- wanneer kan e-learning in een opleiding wordendpagt?

- welke voorwaarden moeten op welke wijze in een misgdie aanwezig zijn om e-learning te
kunnen implementeren?

De opbouw van het hoofdstuk is gebaseerd op de deeivragen. In paragraaf één wordt eerst
ingegaan op de definitie van leren, omdat dit vatarg is als achtergrond bij de definitie van e-
learning. In paragraaf twee wordt beschreven wkgaming is. In paragraaf drie wordt in kaart
gebracht wat de voordelen en nadelen van het delan e-learning zijn. Hieruit is af te leiden op
welke wijze e-learning een bijdrage kan leveren dareffectiviteit, flexibiliteit en efficiéntie van
opleidingen. In paragraaf vier wordt, op basis gan onderverdeling in typen competenties, ingegaan
op de vraag wanneer e-learning in een opleidingWwarden toegepast. Paragraaf vijf beschrijft de
voorwaarden die in een organisatie aanwezig maajielom e-learning te kunnen implementeren. Het
hoofdstuk wordt in paragraaf zes afgesloten metseerenvatting van de theorie.

2.1. Leren als centraal kenmerk van e-learning

Om te begrijpen wat e-learning betekent, wordt ézel paragraaf eerst de betekenis van leren
weergegeven.

2.1.1. Leren en manieren van leren

Wanneer wordt gekeken naar de definitie van heripdgren, dan valt op dat er verschillende
betekenissen aan het begrip worden toegekend. Hoiéden Buckley & Caple leren als volgt:
“learning is the process whereby individuals acguknowledge, skills and attitudes through
experience, reflection, study or instruction.” (Rley & Caple, 1990, p. 5). Zij leggen de nadruk op
het ontwikkelingsproces van individuen waarbij ketkrijgen van kennis, vaardigheden en gedrag
door middel van ervaring, studie en reflectie caaitrstaat. Marton & Ramsden (1988, p. 4 in
Harrison, 2003) bekijken leren vanuit een bredespectief: “...learning is a qualitative change in a
person’s way of seeing, experiencing, understandimbyconceptualising something in the real world.”
Zij leggen de nadruk veel meer op de veranderirdjerhet ‘leren’ veroorzaakt in de wijze waarop
individuen ervaren, begrijpen en waarnemen. Defiaitles laten zien dat er verschillen bestaanen d
wijze waarop het begrip leren wordt gedefinieestwijl er tevens overeenkomsten zijn. Hieronder
wordt hier verder op ingegaan.

In beide definities wordt gesproken over een irdlivals het ‘onderwerp’. Koot & den Dekker (1999)
onderstrepen ook het belang van het individu inleerproces: een individu leert met als doel zithze
te ontwikkelen. In de beschreven definities wordk tiet belang van ‘verandering’ onderstreept. Een
individu ontwikkelt nieuwe kennis, vaardigheden een houding waardoor hijiets’ in de wereld
anders gaat zien. Het opvallende verschil tussee definities, is dat de eerste definitie de nadiegk

op een gevolg, terwijl de tweede definitie zichnmair richt op een oorzaak. De definities benadrokke
samen de oorzaak- gevolgrelatie van een leerpmtésinnen dan ook als volgt worden samengevat:

L Waar ‘hij’ staat wordt hij of zij bedoeld.
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een individu kan door middel van ervaring, studmeirstructies nieuwe kennis opdoen en nieuwe
vaardigheden en gedrag ontwikkelen als gevolg veamhij ‘iets’ op een andere manier ziet, begrijpt
en conceptualiseert. De oorzaak- gevolg relatiedvaloor diverse auteurs in het licht van het
herproduceren van ervaringen gezien: door terugijigen op wat in het verleden is geleerd, kan het
verleden een bijdrage leveren aan de ontwikkeliag gen individu in het huidige of toekomstige
leerproces (Koot & den Dekker, 1999, Kolb, 1984, koly 2001).

In de definitie van Buckley & Caple (1990) wordingageven dat leren door middel van verschillende
manieren mogelijk is. Harrison (2003, p. 4) gebrtén aanzien van manieren van leren het volgende
onderscheid, namelijk dat tussen opleiding en imgin‘...education and training are major routes to
learning and development.” Opleiden is nauw verleondan ‘onderwijs’ en wordt gekenmerkt door
een lange- termijn proces (Harrison, 2003). In §eea opleiden gaat het over het vormen van een
individu door hem of haar kennis en intellectuehmrele en sociale vaardigheden bij te brengen. Het
doel van opleiden is vrij abstract en het resultaatiet altijd direct zichtbaar (Koot & Den Dekker
1999). Trainen is meer dan opleiden een korte jepmices dat een individu moet helpen om te
beschikken over een specifieke competentie vootbepaalde functie of rol (Buckley & Caple, 1990;
Harrison, 2003). Het doel van trainen is dus caecrdan dat van opleiden en het resultaat is direct
zichtbaar (zie ook Koot & Den Dekker, 1999).

2.1.2. Middelen die de manieren van leren veramlere

Mensen leren al zolang zij bestaan. In veel genallerd en wordt hierbij gebruikt gemaakt van een
lokaal en een docent. Dit wordt ook wel klassik@aén genoemd. In een klassikale leeromgeving
wordt er door diverse individuen plaats-, tijd- @ntentafhankelijk geleerd (De Vries, 2005). Er is
een hoge mate van uniformiteit en (daardoor) miferaandacht voor het individu. Vaak is er een vast
tempo waaraan de docent vasthoudt (Janson, 20@5¢uBsist heeft wel de mogelijkheid vragen te
stellen, omdat er altijd een opleider aanwezid/list de komst van de geschreven tekst is de kldssika
manier van leren veranderd en daarmee ook mindmrkiegeworden. Dit met name omdat content
‘mobiel’ werd en niet meer was gebonden aan eessikale leeromgeving (De Vries, 2005). In
Nederland zijn rond 1915 de eerste schriftelijkesaasen ontstaan, die het mogelijk maken
zelfstandig (tijd- en plaatsonafhankelijk) te le(@askforce E-learning, 2005).

Met de opkomst van informatie- en communicatietetbgie (met name internet) heeft het
zelfstandige leren een nieuwe dimensie gekregeror Deet gebruik van ICT en internet in
leerprocessen is het niet alleen mogelijk om ondéaklijk van plaats en tijd te leren, maar wordt het
ook mogelijk tijd- en plaatsonafhankelijk te comragmen en uiteenlopende bronnen te raadplegen.
“Although educational software is popular in itsrowght, it is the interconnectivity supplied byeth
Internet, and the huge resources made availabbeighrthe World Wide Web, that are the primary
underpinnings of e-learning.”(Holmes & Gardner, 800. 46). Zoals uit het citaat van Holmes &
Gardner blijkt, wordt er in dit verband gesprokean\e-learning: het onderwerp dat in deze scriptie
centraal staat. Het begrip e-learning wordt vetdegelicht in paragraaf 2.2.

2.1.3. Definitie van het begrip leren

Om duidelijkheid te scheppen op het gebied vamlereons verder te kunnen richten op het centrale
onderwerp, e-learning, zal de volgende definitia \eren in deze scriptie gebruikt worden. Deze
definitie is samengesteld op basis van de todtightan de diverse begrippen in de laatste twee
subparagrafen. Leren is een breed begrip met divdmnensies (middelen en wegen) en deze
verschillende dimensies zijn in onderstaande definveergeven. Zodra er apart wordt ingegaan op
trainen, opleiden of andere zaken betreffende leatdit specifiek worden benoemd.
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Leren is het opdoen van nieuwe kennis, het ontie@ikkean nieuwe vaardigheden en gedrag via
diverse manieren (trainen, opleiden etc), met digeniddelen (boek, ict etc.)en met behulp van eerde
opgedane kennis, vaardigheden en gedrag. Dit atleszichtbare en onzichtbare resultaten.

2.2. Naar een definitie van e-learning

2.2.1. E-learning in de literatuur

Het begrip e-learning wordt verder toegelicht mehidp van de volgende definities van e-learning.
Holmes & Gardner (2006, p. 14) definiéren e-leagnais “..online access to learning resources,
anywhere and anytime.” Jansen et al. (2002, p. Z&h e-learning als “...het gebruik van
internettechnologie om educatieve content te cnedeemanagen, beschikbaar te stellen, te bevsjlige
te selecteren en te gebruiken om gegevens vandierep te slaan en lerende te volgen, en om
communicatie en samenwerking mogelijk te maken.d¢el is de overdracht en opbouw van kennis
en vaardigheden te ondersteunen, uit te breideie dexibiliseren.” Deze twee definities laten zien
dat in de literatuur verschillende kenmerken valeagning meer of minder uitgebreid worden
benadrukt. Holmes & Gardner benadrukken de ICTpdesing, waardoor op elke plek en op elke
plaats geleerd kan worden. Jansen et al. (2002doekken daarentegen veel meer het managen van
content en de mogelijkheden om de ‘lerende’ te toosin. Deze twee definities laten zien dat er geen
eenduidige, algemeen geaccepteerde definitie vaaraing bestaat.

Volgens Mason & Rennie (2006) verschillen de dé&ésinaar focus op content, communicatie en/of
technologie. In veel definities wordt volgens hemadrukt dat ICT en internet het leren facilitegrt o
ieder gewenst moment en op iedere gewenste pler® tijd- en plaatsonafhankelijkheid maakt dat
individuen zelfstandiger kunnen leren, waarbij gée@er kan dienen als coach (Glas en Bogenrieder,
2003; Vrasidas, 2000). E-learning wordt in dit \art gezien als distributiemiddel voor leren: een
middel om kennis en informatie te ‘verspreiden’ ombdoende medewerkers op een
gemeenschappelijk en gewenst kennisniveau te bngi@as & Bogenrieder, 2003). Deze functie van
e-learning vertoont overeenkomsten met de schjiiteiekst destijds. De schriftelijke tekst (leeetd
heeft er immers ook voor gezorgd dat individued-tgn plaatsonafhankelijk kunnen leren. Tijd- en
plaatsonafhankelijk leren is (dus) niet het belgkspe kenmerk van e-learning. Het meest
onderscheidende kenmerk van e-learning is het ewdwarakter’. Hiermee wordt verwezen naar de
mogelijkheid om in het kader van het leerprocesftunzkelijk van tijd- en plaats met elkaar te
communiceren. (Mason & Rennie, 2006). Dit kenmeaik e-learning is belangrijk, omdat interactie
als een belangrijke voorwaarde voor leren wordtheswd (De Vries, 2005; Taskforce E-learning,
2005). E-learning zorgt ervoor dat deze interauit¢ per definitie (meer) in het klaslokaal hod#ais

te vinden. Dit wil niet zeggen dat klassikaal leggen toegevoegde waarde meer heeft. Integendeel,
vaak worden de voordelen van het klassikaal leredecvoordelen van e-learning gezamenlijk ingezet
om tot een optimale leeromgeving te komen (Glasagdhrieder, 2003). Deze combinatie wordt ook
wel blended leren genoemd en wordt als volgt gedsfird. “Blended learning is used to describe
learning that mixes various event- based activitiedf- paced learning, live e-learning and face-to
face classrooms.” (Alonso et al., 2005).

Het bovenstaande betekent dat e-learning nietralbesm nieuw distributiemiddel is dat kan worden
gebruikt in het leerproces, maar ook een andereertiie aan het leren geeft. Rosenberg (2001)
benadrukt bijvoorbeeld dat het ook gaat om niewswperiences’: hij geeft aan dat e-learning nieuwe
leerervaringen biedt, omdat cursisten niet alleaarken met boeken en docenten, maar ook met
nieuwe bronnen als internet en andere ICT- apjptisgthatfuncties, discussieplatformen, et cetera).
Studenten hebben nog nooit eerder toegang gehamyetl informatie. Holmes & Gardner (2006)
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geven in het verlengde hiervan aan dat cursisten middel van e-learning ook kunnen bijdragen aan
(gemeenschappelijke) kennisontwikkeling. Cursistean tijdens het leren competenties (zelfsturend,
ICT- vaardigheden) op, die ook voor anderen vamarggl(kunnen) zijn. E-learning biedt hen de

mogelijkheid deze op grote schaal te delen en lgietigcwerken aan het ontwikkelen van competenties.
De leermogelijkheden van studenten worden op demaienvergroot, zodat een leersituatie wordt
gecreéerd waarin een leven lang kan worden gelgtobines & Gardner, 2006). De mogelijkheden

die e-learning biedt, zijn voor Holmes & Gardnef@8) reden om te spreken van een ‘educational
revolution’.

2.2.2. Definitie van e-learning

Aangezien er geen eenduidige definitie van e-legriiestaat, is het van belang om op basis van
bovengenoemde toelichting op het begrip e-learrdegvolgende kenmerken van e-learning te
beschrijven:

- gebruik van ICT en internet,

- leren onafhankelijk van tijd en plaats

- distributie van content (gedurende een leerproces)

- tijd- en plaatsonafhankelijk communiceren (inteigct

- ontwikkelen van competenties.

Hierboven zijn de kenmerken van e-learning gedeéird op basis van overeenkomsten uit diverse
definities. Deze zijn belangrijk, maar laten hetderwerp van dit onderzoek in het midden. In dit
onderzoek wordt gekeken naar de mogelijkheden deaming kan bieden om een klassikale

leeromgeving effectiever, efficiénter en flexibela te richten. Het doel hiervan is individuele

cursisten op te leiden voor een specifieke funden het begrip e-learning toe te spitsen op dit
onderzoek worden ook beide genoemde aspecten nmaragenn het opstellen van een definitie van e-
learning. Op basis van bovengenoemde kenmerkertecehtrale onderwerp van deze scriptie wordt
de volgende definitie van e-learning gehanteerd:

E-learning is gericht op het, onafhankelijk van &d plaats, ontwikkelen van competenties van
individuele cursisten door gebruik te maken van &dTinternet. Het gebruik van e-learning moet
leiden tot een effectieve, efficiénte en flexitedeomgeving, die cursisten in staat stelt eenifipke
functie te kunnen bekleden.

2.3. Efficiént, effectief en flexibel met e-learngn

2.3.1. Voordelen van e-learning

De vorige paragraaf maakt duidelijk dat e-learnbepaalde mogelijkheden, en daarbij behorende
voordelen, biedt ten opzichte van klassikaal lefeén van die voordelen is het onafhankelijk van
plaats en tijd kunnen communiceren. Voor dit ondekzis het van belang om te weten of deze
mogelijkheden/ voordelen kunnen bijdragen aan déniénte, effectieve en flexibele opleiding.
Voordat dieper in wordt gegaan op de voordelen,deoreerst de drie begrippen toegelicht om
duidelijk te maken wat er in dit onderzoek onderdtwerstaan. Effectiviteit kan omschreven worden
als de mate waarin medewerkers in een organisatig zijn de doelen en missie van de organisatie te
bereiken. Het wordt ook wel de doeltreffendheid darorganisatie genoemd (Caluwe et al., 2002). In
dit geval betekent dat de opleidingsdoelen wordeneikt, zodat cursisten in staat zijn een speafiek
functie (medewerker KS) te bekleden na het afrondende opleiding. Efficiéntie is de mate waarin
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de doelen van een organisatie worden behaald, emetnénimum aan tijd, geld en energie (Caluwe et
al, 2002). Voor dit onderzoek betekent dat de doalan een opleiding met zo min mogelijk
inspanningen worden behaald. Flexibiliteit is detanaaarin ingespeeld kan worden op individuele
wensen met behoud van efficiéntie en effectivitéiWeggeman et al., 2000). Er moet sneller
ingespeeld worden op individuele leerbehoeften darcursist. De effectiviteit en efficiéntie van de
opleiding moeten hierbij gewaarborgd blijven. Higris het van belang dat er snel informatie
uitgewisseld kan worden aan de cursist. In dedliter wordt de nadruk gelegd op de volgende
voordelen (Nijland, 2000; e-learningsite.com, 20@as & Bogenrieder, 2003; Simons, 2005; De
Vries, 2005; Holmes & Gardner, 2006; Mason & Rengi@06). Per voor- en nadeel zal beschreven
worden hoe zich dat verhoudt tot efficiéntie, efifateit en flexibiliteit:

- tijd- en plaatsonafhankelijk vergaren en toepasgan kennismet e-learning is het mogelijk om
digitaal kennis te vergaren. Door middel van hetbéeden van oefenvragen, cases en toetsen kan
een cursist leren de betreffende kennis toe teepasset vergaren en toepassen van kennis vindt
op deze manier tijd- en plaatsonafhankelijk plaBts.cursist kan dus leren volgens zijn eigen
behoeften betreffende tijd, inhoud en plaats. VDibrdeel draagt bij aan de effectiviteit van de
opleiding, omdat de individuele behoeften centstabin. Dit maakt de opleiding ook flexibel,
omdat de opleiding aangepast kan worden naar oha#e behoeften, tijd en plaats

- eenvoudig aanpassen van leerconteamet e-learning is het in vergelijking met schalifke
leercontent (zoals een boek) mogelijk de leercdreffitiénter aan te passen. Via e-learning is het
mogelijk de betreffende content te wijzigen viaammputer. Deze gewijzigde content is direct
beschikbaar voor de betreffende doelgroep. Bijotiftelijk leercontent is het, naast herschrijven
van de leercontent, noodzakelijk de aanpassingereoy te distribueren. Benodigde informatie
kan met e-learning dan ook gemakkelijk organisatieth vernieuwd en aangepast worden. Dit
maakt het voor organisaties mogelijk snel (effitiém flexibel in te spelen op veranderingen

- aanpassen op het individde cursist staat centraal in de zin dat de dwlsi®pleiding kan volgen
wanneer en waar hij of zij maar wil. Het niveau é inhoud van de opleiding kan worden
afgestemd op het kennisniveau en de behoeftenea@nudist (‘just in time learning’). Doordat er
gebruikt wordt gemaakt van modules kan het indivilducursus in zijn eigen tempo doorlopen.
Door het gebruik van modules blijft de opgedanenkevaak ook langer ‘hangen’. Ook hier
kunnen de voordelen vertaald worden naar effeettvén flexibiliteit

- vergroten van inzichtveel e-learning systemen bieden de mogelijkh@dd® voortgang in het
leren van medewerkers (realtime) te volgen in terwen resultaten, benodigde tijd, behoefte aan
ondersteuning, et cetera. Op deze wijze kan me&hinworden verkregen in het denkproces van
medewerkers/cursisten en kunnen opleiders en temsieflecteren op het leren. Dit inzicht
verhoogt de effectiviteit van de opleiding, omda¢afiek op individuele knelpunten gestuurd kan
worden. Als gevolg hiervan kunnen cursisten geritthknelpunten aanpakken (effectief)

- tijd- en plaatsonafhankelijk communicerenet behulp van e-learning is het mogelijk om-tia
plaatsonafhankelijk te communiceren (interacti€)l kn internet zijn de basis voor een e-learning
systeem en bieden daarom ook digitale- communicatielijkheden in de vorm van een
discussieplatform, communities, chatfunctie, eex®tDeze diverse manieren van communiceren
maken een opleiding flexibel. Een cursist of opleiée niet meer afhankelijk van live en
schriftelijke communicatie

- besparen van kostedoordat de docent en de cursisten niet meerkijsjeen hoeven te komen
(tijd- en plaatsonafhankelijk communiceren), kanrdem bespaard op reis- en verblijfskosten,
terwijl tevens schaalvoordelen kunnen worden geseald. Een opleider kan met behulp van e-
learning namelijk een grotere groep cursisten Bere(reductie van opleiderskosten). Daarnaast
kunnen de minder drukke uren productief worden gktihaoor medewerkers elektronische
leerprogramma’s te laten volgen (daling van oppuotyukosten). Een duidelijk voorbeeld van een
efficiéntievoordeel.
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2.3.2. Nadelen van e-learning

Ten aanzien van de nadelen van het gebruik vaarai® is het zinvol een onderscheid te maken
tussen nadelen die zijn verbonden aan de wijze apaaflearning wordt toegepast en nadelen die
betrekking hebben op het gebruik van e-learningldze subparagraaf wordt ingegaan op de nadelen
die inherent zijn aan het gebruik van e-learningdes niets te maken hebben met de wijze van
implementeren. Uit de literatuur zijn de volgendalelen/ beperkingen op te maken (Benbunan-Fich
& Hiltz, 1999; Jansen et al., 2002; Kruse, 2002h6f, 2002; Glas & Bogenrieder, 2003; Simons,
2005):

- ervaren eenzaamheid door cursistdret ontbreken van face-to-face contact in eettirhé
‘digitale’ opleiding kan gevoelens van eenzaamhaidcursisten opwekken. Uit Amerikaans
onderzoek komt naar voren dat een deel van destemsile ‘E’ in e-learning zien als ‘eenzaam’.
Eenzaamheid kan leiden tot motivatieproblemen higisten, wat de effectiviteit van het leren
niet ten goede komt. Daarnaast wordt er in eeramileg omgeving niet of nauwelijks gebruik
gemaakt van non-verbale communicatie. Dit kan leitte miscommunicatie en beperkt ook de
ontwikkeling van non-verbale communicatie van ewtividu

- hoge investeringskostede bouw en de ontwikkeling van een e-learningonimgebrengen vaak
hoge kosten met zich mee. Het is van belang deeogbten en kosten goed tegen elkaar af te
wegen, omdat in bepaalde gevallen de baten niehtdg kosten opwegen. Op het financiéle vlak
is het dan mogelijk dat het effect van e-learniieg wordt bereikt

- beperkte toepasbaarhei@-learning is volgens sommige auteurs beperkdenmogelijkheden,
omdat bijvoorbeeld sociale competenties niet dodddel van e-learning kunnen worden
aangeleerd. Met andere woorden: niet alles kargetatuik van e-learning worden geleerd.

De enigszins beperkte toepasbaarheid van e-leamaskt het volgens Glas & Bogenrieder (2003)
noodzakelijk ieder leerproces te analyseren op‘geleerd’ moet worden, zodat de toepasbaarheid
van e-learning kan worden bepaald. In de volgendegraaf wordt de basis gelegd voor een
analysekader waarmee de toepasbaarheid van ergdam worden bepaald.

2.4. De toepasbaarheid van e-learning in een opieid

2.4.1. Definities en kenmerken van het begrip p=iantie

In de vorige paragraaf is het begrip competentimtgeduceerd als ‘wat’ er kan worden geleerd
tijdens een opleiding. Het is van belang om te wetelke competenties er tijdens een opleiding
moeten worden geleerd, omdat dit de basis vormt dedepaling of e-learning toepasbaar is in een
opleiding. Hieronder volgt eerst een uitleg over Inegrip competentie. Dit aan de hand van diverse
definities.
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achmea D

Tabel 1. Definities van het begrip competentie

Toelichting
Omdat dit onderzoek zicht richt op leren met als d
een specifieke functie uit te kunnen oefenen, worg
de definitie van Parry genoemd. De definitie van
Parry (1996) is opgesteld vanuit een human resol
benadering en geschikt om te hanteren voor
onderwijs waarin beroepsgerichtheid een
hoofdkenmerk is. Parry (1996) heeft zijn gedachte
over het begrip competentie in de volgende defini
samengevat:

Definitie

“Een competentie is een cluster van verwante kenn

is,

vaardigheden, en houdingen die van invlioed is op een

belangrijke deel van iemands taak (een rol of

verantwoordelijkheid), die samengaat met de prestati

op die taak, die kan worden gemeten en getoetst a
aanvaarde normen, en die kan worden verbeterd d
middel van training en ontwikkeling.”

(Parry, 1996 in: Buskermolen et al., 2000, p.66 ).

por

Ook de definitie van Spencer & Spencer (1993) is|
gebaseerd op het bedrijfsleven en de beroepspra
Volgens hen is een belangrijk kenmerk van een

competentie ‘het oorzakelijk verband’; er is bewug
actie in het spel die is gericht op doelmatig preste

“Een competentie is een onderliggend kenmerk van

een individu dat oorzakelijk is verbonden aan

normgebaseerd doelmatig en /of superieur presteren in

een beroep of situatie.” (Spencer & spencer, 1993
Bos, 1998, p. 9,).

De definitie van de Open Universiteit Nederland i
opgesteld op basis van de ontwikkeling van een
elektronische leeromgeving waarin
competentiegericht leren mogelijk is. Voor deze ig
gekozen, omdat dit onderzoek zich ook richt op eq
elektronische leeromgeving waarin
competentiegericht leren mogelijk moet zijn.

“Een competentie is het vermogen om binnen

bepaalde domeinen kennis en vaardigheden adequ
toe te passen, dat wil zeggen adequate oplossinge
problemen, binnen en tussen beroepsdomeinen en

n:

aat
N van

probleemcontexten te kunnen ontwerpen, ontwikkelen,

toepassen en/of evalueren.”(Open Universiteit
Nederland, p. 67, in: Buskermolen et al., 2000)

Kapelhoff (2004) heeft een iets algemenere kijk o
het begrip competentie. Hij ziet een competenties
de kennis, vaardigheden en gedrag van een indiv,
die hij heeft verkregen door de manier waarop hij,
zelfsturend, problemen heeft opgelost in diverse

situaties waarin hij terecht is gekomen. Door deze
bestaande kennis, vaardigheden en gedrag aan t
wenden in nieuwe situaties ontwikkelt een persoo
zich en doet hij nieuwe kennis, vaardigheden en

gedrag op. Bovengenoemde gedachte onderstreg

hij met de volgende definitie:

“A competency is as evolutionary grown, generalisg
self-organisation disposition of complex, adaptive
systems- such as human individuals, or corporative
actors — for reflexive, creative acting within the
intention of problem solving focussed on general

classes of complex, selectively important situations”

(Kapelhoff, 2004 )

ad

De definities die hierboven beschreven zijn, helibder een eigen focus. Zo leggen enkele auteurs de
nadruk op het individu (Spencer & Spencer, 1993grOpniversiteit Nederland; Parry, 2006). Parry
(1996) specificeert dit als de houding, kennis eardigheden van een individu. Andere auteurs
leggen ook de nadruk op organisaties in plaatshedrindividu (Kapelhoff, 2004). Competenties op
het niveau van organisaties worden buiten beschaygglaten, omdat dit onderzoek zich richt op het
individu. Naast het individu is ook ‘prestatie’ ebelangrijk kenmerk van het begrip competentie.
Enerzijds wordt deze prestatie gerelateerd aanspenifieke taak (Parry, 1996), anderzijds wordt
prestatie gezien in het licht van het beroepsdonesihof (probleem) situatie (Open Universiteit
Nederland; Spencer & Spencer, 1993; Kapelhoff, 20Bdn competentie is in het licht van presteren
dan ook bruikbaar in zowel het werkdomein (taakberoep), als in het dagelijkse leven (specifieke

probleemsituaties). Als verder wordt gekeken naastatie en competentie, dan moet het volgens
Parry (1996) en Spencer & Spencer (1993) mogeiijkdeze prestaties te meten volgens vastgestelde
normen. De Open Universiteit Nederland en Kapeltefiken hier anders over. Bij deze beide auteurs
is er geen sprake van metingen en vastgesteldeenobetreffende een competentie. De oorzaak van
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deze verschillende benaderingen kan liggen in ledt dat Parry en Spencer & Spencer een
competentie zien in het licht van de beroepspialdij het bedrijfsleven (taak, rol of beroep dat
iemand vervult), terwijl de Open Universiteit Neldexd en Kapelhoff (2004) zich richten op het
gebruik van een competentie in een specifieke t&fun de beroepspraktijk is het essentieel dat
iemand presteert, dat de prestatie meetbaar isteer @en beoordeling aan kan worden gekoppeld. In
het dagelijkse leven is het nauwelijks zo dat je eplossing meet volgens vastgestelde normen en
daar een beoordeling aanhangt. Samenvattend ldusarezegd worden dat het belang van het aspect
‘meetbaar volgens vastgestelde normen’ afhankdijkan de context (werkdomein of dagelijkse
leven) waarin de competentie wordt gebruikt. Tot,shenadrukt Parry dat een competentie ook
(verder) te ontwikkelen is middels training en oikkeling. De andere auteurs benadrukken de
ontwikkeling van een competentie niet. Op basis game korte analyse betreffende de definities,
volgt hieronder een opsomming van de kenmerkerheabegrip competente.

Tabel 2. Kenmerken van een competentie
Kenmerk
Een competentie is een verzameling van kennis, igie@den en houding/gedrag van een individu.
Het gebruik van een competentie uit zich in een alejegprestatie.
Een competentie is meetbaar volgens vastgestelde normen
Een individu kan een competentie (verder) ontwigkeloor middel van diverse middelen en ervaringen.

2.4.2. Onderverdeling in competenties

Op basis van bovengenoemde kenmerken is te zeggeoampetentie’ een breed begrip is. Dit is

waarschijnlijk ook de reden voor het onderscheiccampetenties, dat diverse auteurs maken. In
onderstaande tabel wordt een opsomming gegeverdivanse onderverdelingen in competenties.
Hierbij zijn de typen competenties geordend op saan hun mogelijke overeenkomsten. Onder de
tabel worden de overeenkomsten en verschillen tuds@nderverdelingen toegelicht.
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Tabel 3. Typen competenties

Everwijn (1996) \ Erpenbeck & Michel Buskermolen et al. Le Deist & Winterton

(2006) (2000) (2005)
Beroepsspecifieke Functionele competentie
competentie
Algemene/ cognitieve Cognitieve competentie | Cognitieve competentie
competentie

Sociaal- communicatieveg Sociaal- communicatieve Sociale competentie

competentie competentie

Professioneel- Vaktechnisch-

methodische competenti{ methodische competenti
Reflectieve competenti Normatieve competentie

Metacompetentie

Ondersteunende Activiteitscompetentie

competentie

Persoonsgerelateerde
competentie

Functionele/ beroepsspecifieke competentie

Uit de bovenstaande tabel is af te leiden dat eleirerste plaats een type competenties is dat dire
verbonden is met het beroep dat iemand uitoefert. ghat hierbij om competenties die direct
gerelateerd zijn aan het uitvoeren van specifieftiwiteiten of het realiseren van bepaalde dodlen.
Deist & Winterton (2005) noemen dit een functionetenpetentie, terwijl Everwijn (1996) spreekt
van een beroepsspecifieke competentie. In dit @ogdr wordt het begrip beroepsspecifieke
competentie gehanteerd, omdat dit herkenbaar iscatspetentie die in verband staat met een
specifiek beroep. Dit onderzoek richt zich tenslabk op één specifiek beroep. Dit type competenti
heeft een praktisch karakter, omdat het direct @gsbanden met de werkomgeving en dus geen
algemeen karakter heeft (Le Deist & Winterton, 200BHierbij kan worden gedacht aan de
competentie ‘timmeren’ waarover een timmerman mdbeischikken. Een beroepsspecifieke
competentie heeft vaak betrekking op uitvoerenctaniv het gaat om de aspecten die een individu
moeten kunnen demonstreren in zijn functie (Le D&istVinterton, 2005). De beroepsspecifieke
competentie is voor dit onderzoek van belang, onidadlit onderzoek gekeken wordt naar één
specifieke functie en de competenties die daarkeandigd zijn.

Cognitieve competentie

Het tweede type competentie dat kan worden genoémdje cognitieve competentie. Deze
competentie heeft hoofdzakelijk betrekking op kenmit wordt door Everwijn (1996), Buskermolen
et al. (2000) en Le Deist & Winterton (2005) aargem. Op basis van deze auteurs kan worden
vastgesteld dat het gaat om het vergaren, toepassern én reflecteren op kennis. Het vergaren en
toepassen van kennis stelt een individu in staglblpmen te analyseren en op te lossen. Everwijn
(1996) geeft aan dat de cognitieve competentie irdividu de mogelijkheid geeft zich voor te
bereiden op nieuwe praktijksituaties. De relevanéie de cognitieve competentie beperkt zich niet to
een specifieke functie, maar wordt daar vanzelksprd wel voor gebruikt. Bij het uitvoeren van een
functie of taak kan een individu problemen tegem&n waar door middel van het toepassen van
kennis oplossingen voor worden gezocht. De cogmtieompetentie helpt een individu om in
dergelijke situaties een oordeel te vormen en keslie nemen. Deze oordeelsvorming heeft ook
betrekking op de reflectie op kennis. Individuemken ‘nieuwe’ kennis op het spoor zijn en daarop
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reflecteren om te beoordelen of deze kennis voor foactie, of voor hun organisatie toegevoegde
waarde heeft: “Een naslagwerk op papier of in etelische vorm is door zijn inhoud nog geen
kennis. We transformeren informatie tot kennis eprhoment dat we haar leren gebruiken en bij het
vergroten van ons vermogen om waarde toe te voegkrSsels, 1996 p.7.). De cognitieve
competentie is voor dit onderzoek van belang, omdatnis betrekking heeft op elk individu, functie
en organisatie. Ook voor de functie en organisiiien dit onderzoek centraal staan.

Sociaal- communicatieve competentie

Een derde competentie is gerelateerd aan de saniaeving van een individu. In de verschillende
definities van de auteurs komen veel overeenkomdtignmerken voor. Het gaat primair om het
kunnen omgaan met en tolereren van anderen, zatambgelijk is contacten te leggen en in
teamverband te werken (Le Deist & Winterton, 200fielBbeck & Michel, 2006). Buskermolen et al.
(2000, p. 88) geven aan dat dit type competent&# geer “...het vermogen om in sociale situaties
doelmatig te kunnen handelen en de daarvoor vereishmunicatieve vaardigheden te hanteren”. De
sociale en communicatieve component hangen duk stet elkaar samen: communicatieve
vaardigheden zijn nodig om in een sociale omgeweffgctief te kunnen zijn. Le Deist & Winterton
(2005) beperken zich vooral tot de sociale compbeenleggen minder dan de andere auteurs de
nadruk op de communicatieve vaardigheden die ireosituaties nodig zijn. In deze scriptie wordt
het begrip ‘sociaal- communicatieve’ competentidaggeerd, omdat een organisatie een sociale
entiteit is waarin medewerkers hun communicatieasardigheden nodig hebben voor zowel het
omgaan met collega’s als het omgaan met bijvoothddhnten. Samenvattend stelt dit type
competentie een individu in staat om zich te kunneanifesteren in een sociale omgeving door
gebruik te maken van communicatieve vaardigheden.

Vaktechnisch- methodische competentie

In de vierde plaats is er een type competentie,velgechnisch methodische (Buskermolen et al.,
2000) of professioneel- methodische competentiegitspck & Michel, 2006) wordt genoemd. De
vaktechnische- methodische competentie is een demiee die gebruikt wordt om in veel
voorkomende gevallen beschikbare analyses en apdsssethodieken te gebruiken, zowel om
bestaande informatie te ordenen als nieuwe kemnisrdéren (Buskermolen et al, 2000). Dit met
behulp van kennisoverdracht (literatuurstudie)s&ilale bijeenkomsten (colleges) en projectgestuurd
leren (Buskermolen et al, 2000). Hierbij lijkt eereoverlap met de cognitieve competentie te bestaan
omdat in beide gevallen word gesproken over ophgesi en (reflectie op) kennis. Toch gaat de eerst
genoemde iets verder, omdat daar gesproken wordr dwet gebruik van analyse- en
oplossingsmethodieken om kennis te ordenen en miekennis te creéren. Bij de cognitieve
competentie is sprake van het gebruik van kennispooblemen op te lossen en analyserend op te
treden. Het is mogelijk dat deze competenties amrdd zijn in een leertraject, waarbij een individu
de cognitieve competentie als eerste ontwikkeldr doet behulp van kennis herhalend problemen op
te lossen en te analyseren, kan een individu edosgipg- en analysemethodiek ontwikkelen,
waarmee hij uiteindelijk kennis ordent en creéert.

De professioneel- methodische competentie hangiesres samen met de cognitieve competentie.
Daarnaast is er overlap met de vaktechnisch- mettioel competentie. Ehlers & Pawlowksi (2006)
zien de professioneel- methodische competentibetlgebruik van kennis en methoden met het doel
problemen op te lossen. Een individu doet in zgneh bepaalde ervaringen, overtuigingen en een
bepaalde mate van vertrouwen op, waarmee hij at anverwachte problemen op te lossen. In deze
scriptie wordt de term vaktechnisch- methodischepetentie gehanteerd, omdat dit type competentie
op verschillende aspecten onderscheidend is vamodeitieve - en professioneel- methodische
competentie en heeft daarmee toegevoegde waarde.
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Reflectieve competentie

Everwijn (1996) en Buskermolen et al. (2005) gesan dat er ook een type competentie is, dat zich
sterk richt op het eigen gedrag van een individierlhii staat een individu als overdenkende en
beschouwende persoon centraal. Everwijn (1996)ekprean een reflectieve competentie, terwijl
Buskermolen et al. (2005) het begrip normatieve petentie hanteren. De beide auteurs leggen de
nadruk op het sturen van het eigen gedrag doorehigith het kennen en beoordelen van het eigen
gedrag. Buskermolen et al. (2005, p. 88) concestiregich vooral op het beoordelen van het gedrag
(eigen en van anderen) in het licht van sociadliselle normen, zodat een individu tot effectief
handelen kan komen. Everwijn (1996) richt zich m@gghet kennen van sterke en zwakke kanten van
de eigen persoonlijkheid. Hij spreekt in dit verdaran ‘zelfregulatie’; het sturen van het eigenrggd
door middel van het plannen, bewaken, toetsen atueren in een leerproces. Bij de reflectieve
competentie staat dus meer het individu en de digenrdeling centraal; een individu beoordeelt zijn
gedrag op basis van zijn eigen kader (wat volgeams kterk of zwak is). Dit in tegenstelling tot de
normatieve competentie. Hierbij wordt gedrag beeeld op basis van algemeen erkende normen en
regels. Daarnaast ziet Everwijn (1996) dit type petantie in het licht van een beroepssituatie,iferw
Buskermolen et al. (2005) iedere sociale situdseudgangspunt nemen. In dit onderzoek wordt het
begrip reflectieve competentie gehanteerd, omdatphienair gaat om een beroepssituatie en de
verantwoordelijkheid van de ontwikkeling van eediuidu met e-learning bij de persoon zelf komt te
liggen. Een individu moet in staat zijn om op zijgen gedrag te kunnen reflecteren. Een reflectieve
competentie is het kennen, beoordelen en sturemebaigen gedrag met als doel effectief te kunnen
handelen in een leer/werksituatie.

Overige competenties

Er is tot slot een aantal competenties, dat inafbeltapart is genoemd. De reden hiervoor is dat dit
geen type competenties zijn, die door verschilleraigeurs worden genoemd. Dit zijn de
ondersteunende competentie (Everwijn, 1996), pesgerelateerde competentie, activiteit- en
doelgerelateerde competentie (Ehlers & Pawlowk$lD62 en metacompetentie (Le Deist &
Winterton, 2005).

De ondersteunende competentie is heel erg breedhoeven. Everwijn (1996) geeft aan dat het
beschikken over deze competentie een noodzakelijig@r geen voldoende voorwaarde is om te
kunnen functioneren in alle situaties. Aangezien da ondersteunende competentie in de literatuur
geen nadere invulling wordt gegeven, wordt dezéebuyeschouwing gelaten.

De persoonsgerelateerde competentie heeft betiggkipnauthenticiteit, verantwoordelijkheidsgevoel
en creativiteit (Erpenbeck & Michel, 2006), maar eadere definitie wordt niet gegeven. Daarnaast
is het de vraag in welke mate deze competentie vkarden gebruikt om een opleiding mee te
analyseren. Er is daarom voor gekozen om deze demtpeniet verder te gebruiken in dit onderzoek.
Voor de activiteitsgerelateerde competentie (Erpeki@eMichel, 2006) geldt hetzelfde: er worden in
de literatuur wel enkele voorbeelden gegeven va@ecien die met deze competentie samenhangen
(energie, mobiliteit), maar dit geeft onvoldoendevast voor analyse.

Tot slot, de metacompetentie (Le Deist & Wintertd@05). De metacompetentie heeft betrekking op
het omgaan met onzekerheid en met de mogelijkhedderen en reflecteren. Deze competentie geeft
mensen ook de mogelijkheid verschillende typen aienties gezamenlijk te gebruiken (Le Deist &
Winterton, 2005). De metacompetentie hangt samedremniesle andere competenties. Ten aanzien van
het ‘omgaan met onzekerheid’ kan een relatie wgelegd met de cognitieve competentie. De
cognitieve competentie stelt een individu in siaehzelf voor te bereiden op nieuwe of veranderende
praktijksituaties. Bij de cognitieve competentieefichet omgaan met onzekerheid alleen betrekking
op het toepassen van kennis in nieuwe situatiesnBacompetentie verwijst ook naar het omgaan
met onzekerheid in bijvoorbeeld sociale situatieslie zin hangt de metacompetentie ook samen met
de sociaal- communicatieve competentie. Omgaanomatkerheid zal zowel cognitieve als sociale
aspecten in zich hebben en daarom is de metacomtigetan belang: deze stelt een individu in staat
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competenties gezamenlijk te gebruiken. Ten aanzenhet kenmerk ‘leren en reflecteren’ is er een
relatie met de reflectieve competentie. Le Deist &ntéfton (2005) geven aan dat het bij de

metacompetentie gaat om ‘leren hoe men moet lehet’'gaat hierbij dus ook om het bewust worden
van het eigen (leer)gedrag met als doel effectiégedrunnen leren. Of, zoals Kessels & Keurstens
(2001) aangeven, de meta- en reflectieve competenijn nodig om het eigen leerproces in te richten
en te ondersteunen. Op basis van het voorgaandewkaten gesteld dat de metacompetentie
verschillende competenties met elkaar verbindts eétn individu over deze competentie beschikt. Het
is daarom van belang deze competentie wel meenteme dit onderzoek.

In de onderstaande tabel wordt aangegeven welkg@eatamties in dit onderzoek worden gebruikt en
wat hier de kenmerken van zijn.

Tabel 4. Kenmerken per type competentie

Onderverdeling competentie Kenmerken

Beroepsspecifiek - alle kennis en vaardigheden die direct zijn gerelataan het
uitoefenen van een beroep

Cognitief - beschikken over kennis

- toepassen van kennis

- reflecteren op kennis
Reflectief - kennis van het eigen gedrag
- sturen van het eigen gedrag
- beoordelen eigen gedrag

Vaktechnisch- methodisch - gebruik van analyses en oplossingsmethodieken om bestaand
informatie te ordenen en nieuwe kennis te creéren
Sociaal- communicatief - manifesteren in sociale situaties ( samenwerken, ciamta

leggen, in groepen werken, om kunnen gaan met amdere
- gebruik van communicatieve vaardigheden (mondeling
communiceren, luisteren, schriftelijk communiceren)
Metacompetentie - omgaan met onzekerheid
- leren en reflecteren
- overkoepelende competentie om overige competenties
gezamenlijk te gebruiken.

2.4.3. De mogelijkheden van e-learning bij het dkitelen van competenties

Nu beschreven is ‘wat’ een individu kan leren i$ Y&n belang om terug te gaan naar het centrale
onderwerp van deze scriptie: e-learning. Met belwalp literatuur wordt bepaald in welke mate e-
learning ondersteuning kan bieden bij het ontwikkelan de verschillende typen competenties.

Beroepspecifieke competentie

Een beroepsspecifieke competentie is gerelateeréemspecifiek beroep of functie. Het is daarom in
algemene zin niet mogelijk om aan te geven of ealag kan ondersteunen bij het ontwikkelen van
deze competentie. Het is wel mogelijk om richtlijne geven ten aanzien van de mate waarin e-
learning toepasbaar is voor het ontwikkelen varod&esspecifieke competenties. Het belangrijkste
principe is dat het doel en het medium identiek tevoezijn (Erpenbeck & Michel, 2006). Op het
moment dat voor het uitoefenen van een beroep figlerilCT- vaardigheden moeten worden
ontwikkeld, is het mogelijk dit met e-learning teeth (Lombard & Ditton, 1997).
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Cognitieve competentie

Ten aanzien van het ontwikkelen van cognitieve atemties kan in de eerste plaats worden
opgemerkt dat het vergaren van kennis met behulpevi@arning goed mogelijk is. Het wordt in de
literatuur zelfs gezien als een hele effectieveffiniénte manier (Lombard & Ditton, 1997; Kearsley
& Schneiderman, 1998; Rouet et al, 2001; Anders2002; Erpenbeck & Michel, 2006). Met
betrekking tot het toepassen van kennis geven hidleswle auteurs aan dat een individu via e-learnin
oefenvragen en cases kan maken (Buskermolen 20@0; D’ haese & Valcke, 2005; Simons, 2005).
Op deze wijze kan de verkregen kennis worden taegeplet is hierbij essentieel dat de oefenvragen
en cases zo goed mogelijk aansluiten bij de wgkeetiituatie waarin een individu een probleem moet
oplossen of zijn beroep uitoefent (Buskermolenle2@00). De beperking hierbij is dat de kennis
wordt toegepast in een beschreven situatie eninieten werkelijke situatie waarin ook andere
individuen betrokken kunnen zijn. Op het moment Hat toepassen van kennis plaatsvindt in
interactie met anderen is het essentieel om hdtaner te leggen met de sociaal- communicatieve
competenties. De ondersteuning die e-learning keafeb bij het leren toepassen van kennis heeft dan
ook betrekking op feitelijke kennis om een taaki@ivoeren, een probleem op te lossen of een d¢ase u
te werken en niet de communicatieve vaardigheden atik een rol kunnen spelen bij het
probleemoplossend vermogen van een individu.

Tot slot het leren reflecteren op kennis. In h&ati van Kessels in paragraaf 2.4.2. is aangegdaien
er pas sprake is van reflectie op kennis als iddien weten hoe ze kennis moeten gebruiken en als ze
het vermogen hebben om kennis op waarde te schatwmis gebruiken/ toepassen kan geleerd
worden met behulp van e-learning (Buskermolen e2@00; D’ haese & Valcke, 2005; Simons,
2005). Reflectie op kennis (kennis op waarde sehattvordt bijna altijd ontwikkeld door middel van
sturing en ondersteuning van een opleider (Glasogddrieder, 2003). Om deze ontwikkeling ook
digitaal te kunnen ondersteunen is er onderzoekdgaaar de mogelijkheden om een digitaal
leerprogramma te creéren waarin de cursist kam leme te reflecteren op kennis (Vrasidas, 2000).
Op dit moment staat het digitaal ontwikkelen veefl&cteren op kennis’ nog in de kinderschoenen en
zal de inzet van de opleider op dit vlak nog hasdig zijn. E-learning is dan ook nog geen optie om
in te zetten voor reflectie op kennis.

Sociaal- communicatieve competentie

In het overgrote deel van de literatuur wordt agegen dat sociaal- communicatieve competenties
niet of nauwelijks door middel van e-learning kunmveorden ontwikkeld (Lombard & Ditton, 1997;
Glas & Bogenrieder, 2003; Erpenbeck & Michel, 20@8; haese & Valcke, 2005). Eén van de
redenen die hiervoor wordt genoemd, is dat soc@atrmunicatieve competenties zijn opgebouwd uit
waarde-elementen. Deze waarden worden ingebraapgedaan doordat een individu communiceert
met andere individuen (interactie) (Erpenbeck & Mich2006; D’ haese & Valcke, 2005). Om
waarden te ontwikkelen en dus een sociale- comratiaie competentie te ontwikkelen is oefenen in
sociaal- communicatieve situaties van groot beldmambard & Ditton, 1997). Vaak worden deze
waarden opgedaan in het dagelijks leven tijdens dpetrten, uit eten gaan en uitgaan, waarbij
lichaamstaal, intonatie, geur en smaak gedeeldevof@’ haese & Valcke, 2006). Middels e-learning
is het niet mogelijk deze aspecten te delen enodaas het voor de ontwikkeling van deze
competentie ook geen geschikt medium. Wel kan dee@le- communicatieve competentie ingezet
worden bij het digitaal communiceren, dat een stdmelangrijker rol begint te krijgen (D’ haese &
Valcke, 2006; Holmes & Gardner, 2006).

Vaktechnische- methodische competentie

Deze competentie bestaat uit het gebruik van aeakys oplossingsmethodieken om daarmee kennis
te ordenen, maar ook om nieuwe kennis te creéresk@molen et al, 2000). Deze competentie is
sterk gerelateerd aan het onderwijsveld. Het gaaijeoorbeeld om dat een individu in staat is om
een onderzoek te doen op basis van kwalitatievévesntitatieve methoden. Buskermolen et al.
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(2000) geven aan dat vaktechnisch- methodische etmfie moeten worden ontwikkeld door een
combinatie van verschillende middelen en manieeegebruiken; kennisoverdracht (literatuurstudie),
klassikale bijeenkomsten, projecten en simulatiest.vergaren van kennis kan, zoals bij de cogretiev
competentie is aangegeven, met behulp van e-lepplaatsvinden. Naast het digitaal vergaren van
kennis is het ook noodzakelijk dat er klassikajedriikomsten worden georganiseerd om kennis uit te
wisselen. Met betrekking tot projecten is het zo iddividuen in groepen samenwerken en daarbij
‘live’ moeten communiceren (Buskermolen et al, 20@learning kan tijdens dit projectgestuurde
leren een hulpmiddel zijn om bijvoorbeeld digitkehnis uit te wisselen, maar het is niet meer dan
een hulpmiddel. Samenvattend kan worden gesteld-dieirning op enkele vlakken (vergaren van
kennis) ondersteuning kan bieden bij het ontwikkelean de vaktechnische- methodische
competentie. Toch zijn er naast de ondersteuningevlaarning veel meer manieren en middelen
vereist voor het effectief ontwikkelen van deze petantie.

Reflectieve competentie

De reflectieve competentie heeft in essentie bkingkop het kunnen sturen van het eigen gedrag. In
een opleiding gaat het in dit kader om het planbemwaken, evalueren en toetsen van het leerproces.
Ten aanzien van het plannen en bewaken van hg@réees gaat het om de inrichting van het eigen
leerproces. Het plannen en bewaken van het eigepriices kan via e-learning plaatsvinden, mits
individuen hiertoe in staat zijn. Mocht dit nietthgeval zijn, dan bestaan er zowel mondelinge als
digitale begeleidingscomponenten (Buskermolen et2800). Hierdoor wordt het bijvoorbeeld
mogelilk om tussentijds vragen te stellen, takertoetsen en opdrachten aan te bieden of
onderwijsbijeenkomsten te organiseren (zie ook $Bno2005). Met betrekking tot de
onderwijsbijeenkomsten bestaan er verschillende etijegeden: het kan face-to-face of via
bijvoorbeeld een discussieplatform (De Vries, 200=ce-to-face bijeenkomsten hebben volgens
Buskermolen et al. (2000) de voorkeur, omdat irdlien dan in groepsverband kunnen samenwerken
en reflecteren.

Door te toetsen en evalueren leren cursisten hgenesterke en zwakke kanten kennen als gevolg
waarvan zij hun gedrag kunnen bijsturen (D’ haes¥acke, 2005). Momenteel vinden dergelijke
evaluaties nog veelal in klassikale omgevingentpla#olgens D’ haese & Valcke (2005) wordt er in
de praktiik niet of nauweliiks op de juiste maniggebruikt gemaakt van de digitale
evaluatiemogelijkheden. Zij geven aan dat er sprakevan het niet (juist) vaststellen van
evaluatienormen, de type vraagstelling die bijveett niet aansluit bij het doel van de opleiding en
het niet aansluiten van ICT op de digitale evagmtigelijkheden. Daarnaast is het niet mogelijk om
een individu op alle gebieden te leren zelfsturendijn. Een individu kan bepaalde vaardigheden
digitaal evalueren (toepassen van kennis), maarerandok niet (sociaal- communicatieve
vaardigheden)

Hoewel het ontwikkelen van de reflectieve compétedbor middel van e-learning (dus) de nodige
nadelen kent, is het ook van belang de voordeldretadrukken: het correctiewerk van opleiders of
docenten wordt verminderd, de beoordeling wordedtgver, het resultaat van de toets volgt direct
als gevolg waarvan de impact op het individu grddan zijn en tot slot kan een individu zichzelf
‘toetsen’ wanneer hij wil. D’ haese & Valcke voeddnr aan toe dat als een individu verder vordert i
een leerproces hij zichzelf automatisch meer gaaels. Om deze zelfsturing te bevorderen en te
ontwikkelen zijn er verschillende digitale en moliage evaluatiemethoden in te zetten. Door deze
verschillende evaluatievormen aan te bieden kanimdimidu datgene kiezen wat aansluit bij zijn
behoeften (zelfsturing).

Samenvattend kan worden gesteld dat de reflecievepetentie gedeeltelijk door middel van e-
learning kan worden ontwikkeld. Zodra het gaat effectie op het toepassen van kennis is e-learning
wel toepasbaar. Als voorbeeld kan worden gegevepatacursist digitaal kennis toepast door middel
van een toets. Achteraf kan gemeten worden (réfleof deze cursist de kennis juist heeft toegepast
en krijgt hiermee inzicht in zijn sterke en zwalidanten. Als het gaat om reflectie op het ontwikikele
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van de sociaal- communicatieve competentie darléaming niet bruikbaar. Hierbij is het belangrijk
dat face-to-face wordt gereflecteerd.

Metacompetentie

De metacompetentie heeft betrekking op het omgastronzekerheid, met de mogelijkheden tot leren
en reflecteren en de mogelijkheid om verschilleaderten competenties gezamenlijk te gebruiken.
Het kenmerk leren en reflecteren heeft, zoals iragraaf 2.4.2. beschreven, een overlap met de
reflectieve competentie op het vlak van bewust worein sturen van het eigen gedrag. Om te bepalen
of e-learning kan worden gebruikt voor het ontwikke van “leren en reflecteren” wordt in dit
onderzoek verwezen naar de reflectieve competadgekenmerk “omgaan met onzekerheid” wordt
in de literatuur niet specifiek benoemd als zijmgel of niet met e-learning te ontwikkelen.
Desondanks is geconstateerd dat er een overlapeisden cognitieve competentie, waarin wordt
benoemd dat het vergaren en toepassen van kednigliren voorbereid op nieuwe praktijksituaties.
Leren omgaan met onzekerheid heeft eigenlijk bkingkop alle competenties. Doordat individuen
competenties ontwikkelen en ervaring opdoen med¢ dempetenties zal de onzekerheid op dat gebied
afnemen. Afhankelijk van welke competentie hetdfetkan bepaald worden of e-learning een rol kan
spelen bij het leren omgaan met onzekerheid. Hienbas namelijk aangegeven welke competentie
wel of niet met e-learning te ontwikkelen zijn. Dgerdracht van kennis kan plaats vinden via e-
learning, waardoor individuen al bekend raken neetlgepaald onderwerp en minder onzeker worden.
Het ontwikkelen van de sociaal- communicatieve cetaptie vindt plaats door interactie met andere
individuen (e-learning speelt geen rol), doordat melividu vaker interactie heeft met anderen =l d
steeds makkelijker gaan.

Of een individu digitaal kan leren om verschillermbenpetenties gezamenlijk te gebruiken, is lagtig t
zeggen. Op basis van de analyse van de andere wmtipse is te constateren dat competenties vaak
overlappend worden geleerd en gebruikt, waarbijreiga met e-learning ontwikkeld kunnen worden
en anderen niet. Op sommige gebieden (vergarerkemanis) kan e-learning worden gebruikt, maar
zodra er ook andere individuen in het spel komestiésl/ communicatieve competentie) is er
behoefte aan live communicatie. Dat betekent datdake twee competenties gezamenlijk moeten
worden ontwikkeld, er zowel e-learning als facdaoe contact nodig is.

2.5. Voorwaarden voor de implementatiefase van a&heng

Implementatie is het proces van alle activiteitaties en beslissingen die nodig zijn om een intieva
succesvol te integreren in een organisatie (Desyri#05). Een implementatieproces bestaat uit
verschillendefasen initiatiefase, implementatiefase en de evaluasief De initiatiefase richt zich op
het inwinnen van informatie, waarmee een keuze tvgetnaakt om de innovatie wel of niet te
implementeren. In de vorige paragraaf is een kapgmichetst waarmee deze keuze kan worden
gemaakt. In deze paragraaf wordt aandacht besteedaimplementatiefase. De evaluatiefase wordt
in dit onderzoek niet behandeld, omdat deze pasa@eapeelt na implementatie.

De voorwaarden die in deze paragraaf worden besehyehebben betrekking op de volgende
onderwerpen:

- technologie

- content

- rollen

- strategie en HR-beleid.

De relevantie van deze onderwerpen bij het impléeren van e-learning, wordt door verschillende
auteurs benadrukt (zie Ross & Rakow, 1984; Kes4€186; Benbunan & Fisch, 1999; Weggeman,
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2000; Goud, 2001; Rosenberg, 2001; Weistra, 20dbhens & Assen, 2001; Fullan, 2001; Jans et al,
2002 ;Volkl & Castelein, 2002; Anderson, 2002; Gamn & Anderson, 2003; Rogers, 2003; Glas &
Bogenrieder, 2003; Clark, 2003; Buckley & CapleQ2; Boshuizen & Kirschner, 2004, in: D’ Haese
& Valcke, 2005; Evergard & Hunt, 2004; Simons, 2005 haese & Valcke, 2005; De Vries, 2005;
Van der Hoog & Filippini, 2006; Lokhorst & Admira&007). In de hierna volgende paragrafen wordt
per onderwerp aandacht besteed aan de inhoud vapaiewaarden en de wijze waarop ze in een
organisatie kunnen of moeten worden gecreéerd.

2.5.1. Technologie

Technologie is eigenlijk het middel dat de trangfatie van traditioneel leren naar e-learning mgigeli
maakt. Met technologie wordt in het kader van edesq het volgende bedoeld: “E-learning
technology: those tools used in formal educatigmattice to disseminate, illustrate, communicate or
immerse learners and teachers in activities puvpbsidesigned to induce learning.”( Garrison &
Anderson, 2003. p. 34). Technologie is voor e-legyrvan belang, omdat juist ICT de mogelijkheid
biedt om via diverse communicatiemiddelen/ bronteeteren en daarbij ook op elk gewenst moment
en plaats te leren (mits ICT aanwezig is). Ditdégenstelling tot klassikaal leren waarbij alleeeken

en een leraar als bron dienen en een grotere naatefhankelijkheid (leraar en opleidingsruimten)
bestaat. ICT maakt het mogelijk informatie snel eakkelijk te verspreiden, deze op elk moment en
elke plek beschikbaar te stellen. De vraag is echétke voorwaarden op het gebied van technologie
aanwezig moeten zijn om e-learning te implementeddeze worden hieronder behandeld.

E-learning technologie

In eerste instantie moet een organisatie die evleguwil implementeren toegang hebben tot internet

en een website (Rosenberg, 2001; De Vries, 2008yriiaast moeten er ook communicatiemiddelen

als email en discussie- en vragenplatformen aamgweim. Email om informatie te delen en een
discussie- en vragenplatform om bijvoorbeeld megnaere personen aan een oplossing voor een case

te werken en om een elektronische vorm van begetg@hn te bieden (Benbunan-Fich & Hiltz, 1999;

D’ haese & Valcke, 2005 ). Email, internet en di&sia- en vragenplatformen zijn de basis ICT-

middelen voor e-learning.

Wanneer e-learning op grote schaal binnen een maén wordt gebruikt, waarbij veel content en

kennis tussen betrokken personen wordt verstreler, specifieke software nodig. Deze bestaat uit ee

internetserver en software voor (Weistra, 2001;eRberg, 2001; De Vries, 2005):

- opleidingsmanagementsysteespfware die automatisch de administratie vanningen en
opleidingen bijhoudt. Een opleidingsmanagementsystdeeft onder andere de volgende
functionaliteiten: aanbieden van een online cucaialogus, het meten van resultaten, een online
registratie systeem, methode voor competentie siss&ggs, opslaan en beheren van leermateriaal
en leveren van managementinformatie

- contentmanagementsysteesoftware applicatie die er voor zorgt dat hetcggovan ontwerpen,
testen, goedkeuren, borgen en het distribuerenceatent op intranet goed verloopt. De software
kan het verspreiden van content voor grote grogpensen goed organiseren omdat de content
gestructureerd wordt aangeboden en makkelijk apagsen is (zie ook paragraaf 2.3.1).

Om dit alles gestructureerd te laten verlopen erarte zorgen dat cursisten en medewerkers
makkelijk en snel toegang hebben tot e-learningeawde hierboven genoemde systemen, software,
applicaties en websites te bereiken moeten zijn ééa leerportaal (Rosenberg, 2001). Bij het
aanschaffen of bouwen van een leerportaal zabm@¢rhoud en de aanpasbaarheid (‘upgraden’) van
het portaal als uitgangpunt moeten worden genomredat zo’n portaal vaak voor langere tijd wordt
gebruikt.
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Aansluiting op HR systemen

Het is van belang, vooral wanneer e-learning alsagamentinstrument wordt gebruikt (zie
voorwaarde ‘strategie en HR-beleid’), dat het systevan e-learning aansluit op de HR- systemen
(Anderson, 2002). Deze aansluiting is van belangdai organisaties die beschikken over HR-
systemen (hierin worden bijvoorbeeld gegevens emwikkelingsplannen van medewerkers
opgeslagen) de resultaten die een medewerker sijgem opleiding behaalt direct op kunnen nemen in
het HR- systeem. Hierdoor ontstaan er geintegregedevens met de betrekking tot de ontwikkeling
van de betreffende medewerker. Integratie van gageuit verschillende systemen is alleen mogelijk
als sprake is van standaardisatie (De Vries, 2088).is van belang dat de standaarden die in een e-
learning systeem worden gehanteerd, aansluitedidiyan de bestaande HR- systemen. Als dit het
geval is, dan leidt dit tot een bredere toegangraperabiliteit (‘samenwerken’ van systemen), meer
vermogen tot aanpassen, hergebruik en uiteinddlifklagere kosten (De Vries, 2005). Kortom: voor
het optimaal benutten van de mogelijkheden vanamieg is de aansluiting tussen systemen van
groot belang. Hiermee wordt niet alleen de stardisatie tussen HR- en e-learningsystemen bedoeld,
maar ook de standaardisatie tussen de e-learnistgrsgn zelf. Om deze standaardisatie tussen
systemen te bereiken, is het van belang dat deragst, die nog aangeschaft moeten worden bij één
en dezelfde leverancier worden afgenomen of - didanks dat ze van verschillende leveranciers
komen (tegenwoordig werken verschillende leverascemen om gestandaardiseerde producten/
systemen aan te kunnen bieden) - compatible zifRosénberg, 2001). De bestaande systemen/
softarwe moeten ook gestandaardiseerd worden rkaareen met de nieuwe systemen. Dit is niet
gemakkelijk te realiseren. Met de (planning van ieplementatie moet hiermee rekening worden
gehouden (Rosenberg, 2001).

Bieden van technische ondersteuning

In een klassikaal opleidingsproces wordt er naykgetgewerkt met ICT. Voor opleiders is dit dan ook
veelal een onbekend terrein. Daarom moet e-leameicignisch worden ondersteund: er moet een brug
worden geslagen tussen de IT- professionals en plieiders. Dit betekent niet alleen dat IT-
professionals en opleiders met elkaar moeten conumtem over de wensen en mogelijkheden
(Rogers, 1995, 2003), maar ook dat er tijdens emlenamplementatie van e-learning bijvoorbeeld
sprake moet zijn van online ondersteuning (helpdéSlas & Bogenrieder, 2003).

2.5.2. Content

“De wijze waarop content wordt aangeboden is danggijkste succesfactor voor e-learning.” (Clark,
2003. p. 53, in: De Vries, 2005). Met de bovensti@aopmerking van Clark wordt aangegeven dat het
op de juiste wijze aanbieden van content, de inheard het opleidingsmateriaal, de belangrijkste
voorwaarde is voor de implementatie van e-learmingen organisatie. Content moet op de juiste wijze
worden aangeboden, wil het effectief zijn in eegitdle opleidingsomgeving. De manier waarop
content wordt gebruikt in een digitale opleidinggmving is anders dan die in een klassikale
opleidingsomgeving. In een klassikale omgeving wdel content aangeboden via een boek of via een
presentatie. In een digitale omgeving wordt de eginvia ICT en/of internet aangeboden. Voordat e-
learning werkelijk geimplementeerd kan worden,as Van groot belang dat wordt nagedacht over de
wijze waarop content effectief kan worden aangeboda e-learning. Hieronder wordt ingegaan op de
voorwaarden die hiervoor moeten worden gecreéerd.

Invulling geven aan contentmanagement

Om content te managen, moet er een onderscheidewagdmaakt in het vergaren van content
(collecteren, structureren en opslaan) en hetiligren van content (Rosenberg, 2001). Met name het
eerstgenoemde is lastig. Het distribueren van dentead vindt plaats via het
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contentmanagementsysteem, waarvan de kennisbankneendeel is. Om ervoor te zorgen dat het

vergaren van content juist gebeurt, is het vanrigeldat de volgende drie aspecten in overweging

worden genomen (Kessels, 1996; Rosenberg, 200Vries, 2005):

- bepaal de relevantie van conteirt de eerste plaats zullen ‘kennisbronnen’ in eaganisatie
geldentificeerd moeten worden. Daarna zal de ctntia van de kennisbronnen ontvangen
wordt, geprioriteerd moeten worden (niet alle eotthoeft gedistribueerd te worden). Dit is een
lastig proces, maar met behulp van een indelirgnaoterwerpen en een overzicht van de personen
die de betreffende onderwerpen nodig hebben infhootie kan er makkelijker geprioriteerd
worden. Uiteindelijk zal deze content door editgezontroleerd moeten worden op consistentie
en relevantie voordat het gedistribueerd word. ggnsoon of één afdeling moet verantwoordelijk
zijn voor het distribueren van die content

- verwijder gedateerde contenhet is van belang gedateerde data van de kemhishba
verwijderen, omdat medewerkers en cursisten anggteouwen op niet recente informatie. Het
verwijderen van deze gedateerde content is eenverakie editor. Hij zal periodiek de bestaande
content moeten scannen op recentheid. Ook de ¢ebroioet de mogelijkheid krijgen om te
melden dat opgenomen content gedateerd is

- stimuleer gebruikersom ervoor te zorgen dat gebruikers van de keanisbmeedenken en
meehelpen om relevante en recente content in dastemk te waarborgen, kunnen bijvoorbeeld
beloningen worden toegekend. Het belangrijksteaishet managen van content een onderdeel
wordt van het werk van de gebruikers. Om hun werdgte kunnen doen moeten ze informatie
halen en brengen.

Ten aanzien van de bovengenoemde punten is hebelamg een onderscheid te maken tussen
expliciete en impliciete kennis (Rosenberg, 20&Kpliciete kennis heeft bijvoorbeeld betrekking op
wetten, regels en procedures en is gemakkelijletgaren, omdat deze per definitie zijn vastgelegd.
Impliciete kennis heeft betrekking op de kenniseraringen die medewerkers in hun hoofd hebben
en niet per definitie delen. Het vergaren van deamis is wel van groot belang. Juist daarom is het
laatstgenoemde punt, het stimuleren van gebruikessyan belang. Medewerkers moeten het
aanleveren van content als onderdeel van hun wesghouwen en moeten daarom ook over bepaalde
vaardigheden beschikken (zie Kessels, 1996). Medenre moeten probleemoplossend kunnen
werken, kunnen reflecteren op hun eigen werk ono@onde nieuwe oplossingen/ kennis te creéren en
deze kennis kunnen delen/ verspreiden (zie ookgpaaé 2.3.). Medewerkers moeten van hoog tot
laag het besef hebben dat kennis -naast kapitdadidaen natuur- één van de vier succes- of
productiefactoren van een organisatie is en huirdide aan de content moet dan uiteindelijk ook
mede in het licht van concurrentievoordeel worderign (Van der Hoog & Filippini, 2006).

Modulaire opbouw van de content
Om e-learning op een goede wijze te kunnen impléenen, is het noodzakelijk de content in
modules aan te bieden (Glas & Bogenrieder, 2008; d& Hoog & Filippini, 2006). Dit betekent dat
de inhoud van het opleidingsmateriaal wordt opgleder in logische ‘brokken’ aan de cursist wordt
aangeboden (Van der Hoog & Filipinni, 2006). Hatlziaden van modules heeft als (positief) gevolg
dat er gemakkelijker in individuele behoeften kaarden voorzien en er sprake kan zijn van een
goede balans tussen werken en leren. De modulpireusv maakt het immers mogelijk de opleiding
te faseren, zodat cursisten op de voor hen gewdijg#a onderdelen kunnen afronden (flexibiliteit).
Bij het opdelen van de content in de modules mekenming worden gehouden met de hieronder
genoemde aspecten (Anderson, 2002; De Vries, 280bons, 2005; Van der Hoog & Filipinni,
2006):
- de modules moeten niet een opeenstapeling vamiata@ zijn, maar opgedeeld zijn naar functies.
Dit betekent dat er specifieke modules worden djeigeslie alleen voor één functie bruikbaar
zijn.
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- er moet sprake zijn van een goede afstemming tudséeeromstandigheden en de inhoud van de
modules. Op het moment dat de leeromstandighedeadreuit korte aandachtspannes (tussen het
werk), dan moeten de leermodules kort, eenvoudigterk demonstrerend zijn. Als er rustig de
tijd voor kan worden genomen, dan kan met meet exkabstracties worden gewerkt om zo niet
alleen kennisoverdracht te realiseren, maar ookifpeg

- voor iedere module moet worden bepaald wat de deded zijn, hoe de module moet worden
doorlopen (instructies en onderwerpen) en op welgbieden en op welke wijze getoetst en
geévalueerd moet worden. Door middel van het malenoefenvragen, cases of een toets die
gebonden zijn aan de content, kunnen de result@emle cursist getoetst en geévalueerd worden.
Simons (2005) wijst erop dat er in (oefen)opdrachteoet worden gedifferentieerd. De
differentiatie in oefenopdrachten bevordert de watie van de cursist

- de modules moeten herbruikbaar zijn. Dit wil zegdah een module zelfstandig staat, zodat het
ook elders kan worden gebruikt (andere cursussar), e

- de modules moeten aanpasbaar zijn. Dit wil zeggeénvenneer opvattingen, informatie en kennis
veranderen het mogelijk is aanpassingen door teevioe

- de modules moeten interoperabel zijn. Contentmadalg in feite software. Alle e-learning
software moet met elkaar kunnen werken. Content tnaesporteerbaar zijn tussen verschillende
softwaresystemen (zie ook paragraaf 2.5.1.).

2.5.3. Rollen

Het implementeren van e-learning is niet alleen ‘t&rhnische’ kwestie, maar vraagt ook om een

cultuuromslag. Rosenberg (2001) geeft aan dat esgdnisaties vooral investeren in de techniek,

maar er dan achterkomen dat de organisatiecultetirmeewerkt’. De cultuur, zoals Rosenberg die

schets, heeft voornamelijk betrekking op het veeaed van rollen/ functies binnen een organisatie.
Of zoals Weggeman (2000) zegt: “cultuur kan wordedefinieerd als de gemeenschappelijk waarden
en normen van een groep en de daaruit voortvioeiemahieren van denken”. Om concreet weer te
geven welke voorwaarden er gecreéerd moeten wamseaen cultuuromslag te maken die bijdraagt
aan een succesvolle implementatie van e-learnirrgemoin deze paargraaf de daarvoor vereiste rollen
beschreven.

Een manager als ondersteuner (zie Rosenberg, 2001)

De implementatie van e-learning heeft gevolgen dmwijze waarop medewerkers leren en worden
opgeleid (o0.a. Rosenberg, 2001; De Vries, 2005)ddntraditionele situatie wordt van de direct
leidinggevende van een medewerker verwacht leedfeho van medewerkers te herkennen, zodat
daar in samenspraak met een medewerker in kan we®zien. Dit betekent vaak dat een opleiding
wordt gegeven door een opleider. De opleidersimmagr verantwoordelijk voor het leerproces, hij of
Zij geeft les op een vaste tijd en plaats. Dezelb@sing laat zien dat de verantwoordelijkheid vda
medewerker zelf behoorlijk klein is. In een e-leagomgeving komen de wensen en behoeften van de
medewerker centraal te staan. E-learning biedtceesist de mogelijkheid op elke plaats en elke tijd
te leren. Daarnaast kan maatwerk worden gebodéreidkent wel dat een medewerker zijn of haar
eigen leerbehoefte moet kunnen bepalen en ookveedintwoordelijk is voor het vaststellen van het
tijdstip waarop wordt geleerd. De implementatie \ealearning betekent dus dat een groter beroep
wordt gedaan op de eigen verantwoordelijkheid vanredewerker (Rosenberg, 2001; Anderson,
2002; Buckley & Caple, 2004). Het is essentieel Matlewerkers hier op de volgende manieren in
worden ondersteund.

In de eerste plaats moeten medewerkers een ogekdijgen, waarbij ze leren om zelfstandig te
werken en eigen verantwoordelijk te nemen met kkitng tot hun ontwikkeling. De leidinggevende
moet helpen om deze vaardigheden en kennis teramaygin hun werk. Ook zullen deze ‘nieuwe’
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vereisten (zelfstandig werken, eigen verantwoojdatiemen) door de leidinggevenden moeten
worden opgenomen in functiebeschrijvingen en belpnien beoordelingsdocumenten. Naast het
ontwikkelen van vaardigheden is het geven van diptk een voorwaarde. Tijd die besteed moet
worden aan het oplossen van problemen. Medewerkeeten dagelijks de mogelijkheid krijgen om
informatie op te zoeken of op een discussieplatfean probleem of vraag te bespreken. Voor het
delen van kennis is het van belang dat beloningenden toegekend (Anderson, 2002; Van der Hoog
& Filippini, 2006; Rosenberg, 2001). Op deze wiwerden medewerkers gestimuleerd kennis te
delen en gaan ze dit uiteindelijk zien als onddrgaa hun werk. Tot slot moet een leidinggevende
periodiek zijn medewerkers een asessment lateroarinm om te bepalen op welk niveau te
medewerker zich bevindt. De knelpunten die gectestd worden moeten opgelost worden met het
middel dat daarvoor nodig is. Deze middelen moet@ganisatie zijn medewerkers ook aanbieden.
Dat betekent dat een organisatie een HR- beleid hedgben waarin is opgenomen dat verschillende
middelen ingezet kunnen worden voor de ontwikkelagn medewerkers. E-learning kan hier een
onderdeel van zijn (zie voorwaar8é&ategie en HR-beleid

Een opleider als coach

De rol van opleiders wordt als essentieel gezigdédimplementatie van e-learning (Jans et al.2200

De Vries, 2005; Van der Hoog & Filippini, 2006). I®glers moeten gemotiveerd zijn om e-learning

tot een succes te maken en moeten de nieuwe mamderen ook overbrengen op de medewerkers/

cursisten. Dit betekent dat opleiders e-learnirgg ais bedreiging voor hun baan moeten zien, maar e

learning moeten beschouwen als een mogelijkheid nmg meer dan voorheen een spil in het

opleidingsproces te zijn. De volgende aspectenvaiimbelang om dit te realiseren:

- laten inzien van toegevoegde waarde e-learngleiders moeten ‘geloven’ in e-learning. Dit
betekent dat zij moeten ervaren wat e-learning ieddm heeft. Door bijvoorbeeld een
pilotomgeving op te zetten en opleiders hierbijbetrekken, wordt duidelijk wat e-learning
inhoudt en dat de rol van opleiders altijd van bglazal blijven (maar wel anders wordt).
Daarnaast adviseren Jans et al. (2002) om ‘kamrsklaan te stellefiKartrekkers’ zijn in dit
geval enthousiaste en gemotiveerde opleiders diendéten overbrengen op hun collega’s. De
‘kartrekkers’ kunnen bijvoorbeeld geslaagde vooldg®jecten van e-learning laten zien of op
een andere manier hun collega’s motiveren

- opleiden van de opleide&¥an der Hoog & Filippini, 2006; Lokhorst & Admiag 1997): de rol
van de opleider in een e-learningomgeving is andarsdie in een traditionele leeromgeving. In
een e-learningomgeving is een opleider vooral @atlt (zie ook Boshuizen & Kirschner, 2004,
in: D' Haese & Valcke, 2005). Door middel van eegpleiding moeten vaardigheden worden
ontwikkeld, die zijn gebaseerd op de volgende \Jiencties die een coach in een e-
learningomgeving moet vervullen (Lokhorst & AdmikaE997):

« begeleidingsfunctie: de coach moet het leerproaesde cursist blijven volgen. Zij kunnen op
deze manier tijdig actie ondernemen als bijvoortheesultaten onder de maat zijn. Ook kan
de coach reflecteren op het leerproces van destursi

« reflectiefunctie: de coach moet het reflectieproeas de cursist ondersteunen. Zo leert de
cursist zijn sterke en zwakke kanten te zien. Dirdmniddel van tips en opmerkingen die de
coach richting de cursist plaatst.

« intervisiefunctie: de coach kan een intervisiefimeervullen door een bijdrage te leveren aan
een interactieve sessie op bijvoorbeeld een phatfiussen cursisten. Een coach kan reactie
geven op inhoudelijke onderwerpen of een discussi&en cursisten begeleiden.

e sociale functie: een coach kan een cursist stiraolanee te doen aan bijvoorbeeld een
discussie via een platform. Zodoende blijft hicontact met andere cursisten.

Naast veranderingen blijven sommige activiteiteorveen opleider ook min of meer hetzelfde. De
opleider blijft verantwoordelijk voor het samenital van de opleiding. Dit betekent dat de
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opleider/coach bepaalt in welke verhouding (e-legyren/ of face-to-face contact) een opleiding
wordt aangeboden. Daarnaast is hij verantwoordelj&r het opstellen van oefenvragen, cases en
toetsen gekoppeld aan modules.

2.5.4. Strategie en HR-beleid

Verschillende auteurs wijzen erop dat het gebraik g-learning moet passen in de strategie van een
organisatie en de daaruit voortvloeiende filosadie het HR-beleid (Volkl & Castelein, 2002;
Harrison, 2003). Als dit niet het geval is, daméskans groot dat de implementatie van e-learnieig n
lukt (zie Goud, 2001). Om deze voorwaarde nadepieretiseren, is het van belang te definiéren wat
onder strategie moet worden verstaan. De strategieen omschrijving van de doelen die de
organisatie wil bereiken en de manier waarop demdeth bereikt moeten worden (Weggeman et al.,
2000). Het HRM- beleid speelt een belangrijke riplhet bereiken van de gestelde doelen. “It is
helpful tot think about HRM as a door. Open, itréfiggs the removal of human barriers to achieving
the organisation’s goals. Closed, it signifies teaforcement of those barriers, and a consequent
likehood of failure to realise either organisatiboaindividual potential.” (Harrison, 2003, p. 63-
learning kan een bijdrage leveren aan het realiseam de doelen van een organisatie (Rosenberg,
2003), maar dit kan alleen wanneer het gebruikessgarning is ingebed in het HRM- beleid (Glas &
Bogenrieder, 2003). Deze ‘inbedding’ betekent dadlelijk is op welke wijze e-learning als middel of
instrument bijdraagt aan de ontwikkeling van medé&eses (zie Simons, 2005)

De bovenstaande alinea maakt duidelijk dat e-legrihiinnen een organisatie geen geisoleerd
fenomeen moet zijn, maar vanuit een strategischpgetief moet worden benaderd. E-learning moet
worden ingezet als onderdeel van het HRM- beleitl.bBtekent bijvoorbeeld dat de resultaten die
cursisten bij het maken van oefencases en exameaen,h worden meegenomen bij
functioneringsgesprekken en interne sollicitati€la¢ & Bogenrieder, 2003). Op basis hiervan
kunnen in functioneringsgesprekken vervolgafsprakearden gemaakt over de te realiseren
ontwikkeldoelen en de wijze waarop e-learning hjekan ondersteunen. Eén van de belangrijkste
voordelen van het inbedden van e-learning in heMHReleid is dat het draagvlak niet alleen is
gebaseerd op het gebruik door opleiders, maar atitgyan de bredere functie die e-learning kan
hebben. Het gevolg hiervan is dat deelname aaaraH®cursussen door de organisatie als legitieme
bezigheid wordt gezien (zie Glas & Bogenrieder,300

2.6. Het theoretisch kader samengevat

De essentie van dit hoofdstuk wordt weergegevem dedheoretische deelvragen uit hoofdstuk 1 te
beantwoorden. Per antwoord wordt aangeven waarama dan belang is voor het vervolg van dit
onderzoek. Hieronder worden de vier deelvrageneaebhvolgens behandeld.

Wat is e-learning?

E-learning is een nieuwe manier van leren, waasdsjal gebruikt wordt gemaakt van ICT en internet.
Met e-learning is het mogelijk om tijd- en plaatafirankelijk te leren en te communiceren. Op basis
van de literatuur en het centrale onderwerp vare deziptie wordt de volgende definitie van e-
learning gehanteerde®learning is gericht op het, onafhankelijk varm t¢n plaats, ontwikkelen van
competenties van individuele cursisten door gebimiknaken van ICT en internet. Het gebruik van e-
learning moet leiden tot een effectieve, effici@mdlexibele leeromgeving, die cursisten in stdalt
een specifieke functie te kunnen bekled®rze definitie is opgesteld in het kader vanekenhis
geven en de noodzaak van eenduidigheid voor diraogk.
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Op welke wijze kan e-learning een bijdrage leveaan het verbeteren van de effectiviteit, flexibitit

en efficiéntie van opleidingen?

E-learning biedt veel mogelijkheden en voordelererblj kan worden gedacht aan het tijd- en
plaatsonafhankelijk vergaren en toepassen van &emmenvoudig aanpassen van leercontent,
opleidingen aanpassen op individuele behoeftengrogn van inzicht in leerresultaten, tijd- en
plaatsonafhankelijk communiceren en het bespararkeaten. Naast voordelen zitten er ook nadelen
aan het gebruik van e-learning: gevoel van eenzeminthoge investeringskosten en beperkte
toepasbaarheid. Als zowel de voordelen als nadelbaschouwing worden genomen en e-learning op
een manier wordt ingezet die de nadelen compen@eporbeeld nog wel live interactie om gevoel
van eenzaamheid te voorkomen), dan leidt het gelwam e-learning tot een efficiént, effectief en
flexibel ingerichte opleiding. Het antwoord op dedeelvraag is van belang omdat daarmee in het
volgende hoofdstuk geanalyseerd kan worden of dedeben van het gebruik van e-learning een
oplossing kunnen zijn voor de problemen die zicbrdoen bij de opleiding KS. De problemen met
betrekking tot efficiéntie, effectiviteit en flexlitbeit worden beschreven en worden tussentijdsejst
aan de voordelen van e-learning om zo te bepalguigifdie voordelen bijdragen aan het oplossen
van het specifieke probleem.

Waneer kan e-learning in een opleiding worden tpagé?

Om deze vraag te beantwoorden, is eerst in kadmaget ‘wat’ (welke competenties) tijdens een

opleiding kan worden geleerd. Dit zijn de beroepsiffeke-, de cognitieve-, de reflectieve-, de

vaktechnisch methodische-, sociaal communicatiees, de metacompetentie. leder van deze
competenties heeft zijn eigen kenmerken (zie tdheVoor elk van deze competenties is beschreven
of e-learning toepasbaar is. Voor de beroepssp&eiftcompetentie geldt dat het medium en het doel
identiek moeten zijn wil e-learning toepasbaar .z\foor de cognitieve competentie is e-learning

toepasbaar voor het vergaren en toepassen vanskéreflecteren op kennis staat nog in de

kinderschoenen). Voor de andere competenties datdt-learning niet toepasbaar is, tenzij er op wat
voor een manier dan ook sprake is van feitelijkennke (vergaren en toepassen). Met de
onderverdeling in én kenmerken van de diverse ctenties kan de opleiding KS in het volgende

hoofdstuk geanalyseerd worden: welke competentmdam er tijdens de opleiding KS ontwikkeld en

voor welke van deze competenties is e-learningasiegar?

Welke voorwaarden moeten op welke wijze in eennisgbe aanwezig zijn om e-learning te kunnen
implementeren?

Voor de implementatie van e-learning moeten in eeganisatie diverse voorwaarden worden
gecreéerd. Deze voorwaarden hebben betrekking oldende onderwerpen: technologie, content,
rollen en strategie en HR- beleid. Per onderwdrpezi diverse voorwaarden geschetst, die nodig zijn
om e-learning succesvol te kunnen implementerenzeDeoorwaarden zijn weergegeven in

onderstaande tabel. Met behulp van deze tabel vitdit volgende hoofdstuk de situatie bij Achmea
Zorg in kaart gebracht. Per voorwaarde wordt daegmesteld of deze voorwaarde bij Achmea Zorg
aanwezig is. Is deze niet aanwezig, dan wordt dgseexd en beschreven op welke wijze de
betreffende voorwaarde gecreéerd moet worden.
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Tabel 5. Voorwaarden voor implementatie van e-leayni

Onderdeel
Technologie

\ Voorwaarden

aanwezigheid van e-learning technologie: opleislingnagement systeem,
contentmanagementsysteem, discussieplatform, interagipltaal en emai
e-learning technologie die aansluit op de HR systemen

technische ondersteuning van ICT-ers voor opleidersaragers aanbiede

Content

invulling geven aan contentmanagement

de content van de opleiding in modules aanbiedexarlij instructies e
doelen beschreven zijn.

de aangeboden content koppelen aan oefenvrageetser

Rollen

zet een manager in als ondersteuner bij het leegproc
zet een opleider in als coach bij het leerproces

Strategie en HR-beleid

e-learning inzetten om HR- doelen te bereiken
e-learning inbedden in het HR- beleid
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3. Analyse: de mogelijkheden van e-learning binneAchmea Zorg

In dit hoofdstuk wordt antwoord gegeven op de drigirische deelvragen:

- Hoe ziet de opleiding voor de medewerker klantensereruit en kan e-learning worden
toegepast in deze opleiding?

- Kan e-learning een bijdrage leveren aan het opfosseé de problemen op het gebied van
effectiviteit, flexibiliteit en efficiéntie bij d®pleiding voor medewerker klantenservice?

- Welke voorwaarden voor de implementatie van e-iegraijn binnen Achmea Zorg aanwezig en
welke moeten op welke wijze worden gecreéerd oneaesing in de opleiding voor de
medewerker klantenservice te implementeren?

In de eerste paragraaf wordt antwoord gegeven ogedste (hierboven genoemde) onderzoeksvraag.
In paragraaf twee wordt ingegaan op de tweede andksvraag en in paragraaf drie op de derde.
Paragraaf vier sluit af met een conclusie waariarteoorden op de vragen worden samengevat.

3.1. Toepasbaarheid van e-learning voor de oplegiKS

3.1.1. Analyse: toepasbaarheid van e-learning bintee modules

De opleiding voor medewerker KS is een klassikgi¢eiding waaraan ongeveer tien cursisten
deelnemen. De opleiding duurt twee en een halvé&kwea de opleiding moeten de cursisten in staat
zijn (zelfstandig) de functie van medewerker KSteibefenen. De opleider deelt aan het begin van de
opleiding een map uit waarin het opleidingsmaté¢lim@pgenomen. De opleiding bestaat uit diverse
onderdelen; kennismaken, theoriemodules, modulsisbammunicatie’, systeemmodules en het
maken van een examen. Voor dit onderzoek is hebetang om te weten voor welke onderdelen van
de opleiding e-learning ingezet kan worden als mlidim bepaalde competenties te ontwikkelen.
Tijdens de modules ontwikkelen cursisten bepaaldmpetenties waarmee ze de functie van
medewerker KS kunnen uitoefenen. Deze competenijesniet geéxpliciteerd in de documenten,
maar op basis van de theorie kan wel worden geseailg om welke competenties het gaat. Deze
analyse wordt hieronder weergegeven.

Theoriemodules

Na het voorstellen, waarbij de sociaal- communésaticompetentie centraal staat (cursisten moeten
deze inzetten tijdens het voorstellen), wordt gant gemaakt met de theoriemodules. Er zijn diverse
theoriemodules, die allemaal op dezelfde wijze wardehandeld. Tijdens de theoriemodules leren de
cursisten kennis vergaren en toe passen met aledne/rraag van een klant te beantwoorden of een
probleem van een klant op te lossen. Deze aspeijteherkenbaar als kenmerken van de cognitieve
competentie. De cognitieve competentie heeft bkingk op het vergaren en toepassen van én
reflecteren op kennis. Dit om een taak uit te gaeeen probleem op te lossen of een besluit tenem
(Everwijn, 1996; Buskermolen et al, 2000; Le DeistWinterton, 2005). Het vergaren van kennis
vindt plaats door middel van het lezen van de dpigsmap en door middel van een presentatie die
door de opleider wordt gegeven. Tijdens de presentegt de opleider de nadruk op specifieke
onderwerpen die veelvoorkomend zijn in de functa ynedewerker KS of voor onduidelijkheden
kunnen zorgen. Na het vergaren van kennis moeteoaudssten leren de kennis toe te passen in
praktijksituaties. Hiervoor zijn per module oefeagen opgenomen in de opleidingsmap. De cursisten
maken deze oefenvragen individueel met behulp wvarthéorie uit de opleidingsmap. Nadat de
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cursisten deze oefenvragen individueel hebben gamaarden de antwoorden klassikaal besproken.
De duur van deze bespreking is ongeveer twee uunpdule.

De kennis die wordt vergaard en toegepast heeft uitsluitend betrekking op de functie van
medewerker KS, maar kan breder worden ingezet. Benik heeft betrekking op de hele
zorgverzekeringswet en is ook nodig in andere faactDe competentie die gedurende de
theoriemodules wordt ontwikkeld kan daarom niet deor gekenmerkt als beroepsspecifieke
competentie (zie ook Everwijn, 1996). De theoriemed zijn ook niet gericht op het ontwikkelen van
‘de’ sociaal- communicatieve competentie. Er is sweliar sprake van interactie, en dus wordt in
zekere zin gewerkt aan sociaal- communicatieve etempies, maar in de theoriemodules wordt niet
gericht gewerkt aan het ontwikkelen van deze coemiiets. Aangezien tijdens de theoriemodules
oefenvragen worden besproken en de opleider fekdjsaft op de antwoorden van cursisten wordt er
wel gewerkt aan de reflectieve competentie: cuwsisvorden bewust gemaakt van hun sterke en
zwakke kanten. De reflectieve competentie wordt v een klein gedeelte ontwikkeld tijdens het
theoretische gedeelte. Ten aanzien van reflecée ok een kleine overlap met de metacompetentie
te constateren, omdat ook daar het kenmerk ‘lerereflecteren’ gedefinieerd is. De vaktechnisch-
methodische competentie komt niet aan bod, omdgeen sprake is van het ontwikkelen van analyse-
en oplossingsmethodieken tijdens de theoriemodtlEsmee kan vastgesteld worden dat tijdens de
theoriemodules vooral de cognitieve competentieiremindere mate, de reflectieve competentie en
metacompetentie worden ontwikkeld.

Voor het ontwikkelen van de cognitieve compete(targaren en toepassen van kennis) is e-learning
toepasbaar en zelfs een uitstekend middel (LomBamitton, 1997; Kearsley & Schneidermann,
1998; Rouet et al, 2001; Anderson, 2002; ErpenbeckMighel, 2006). Dit betekent dat de
theoriemodules met e-learning kunnen worden aargghoomdat het vergaren van kennis en het
leren toepassen van kennis met behulp van e-lepkain plaats vinden. Voor de opleiding KS zou dit
tot gevolg hebben dat de oefenvragen en toetsémaaligvorden aangeboden in plaats van schriftelijk.
Wanneer wordt gekeken naar de ontwikkeling vaneflectieve competentie, dan kan worden gesteld
dat e-learning hier ook een rol in kan spelen (Busiolen et al, 2000; Simons, 2005; D’ haese &
Valcke, 2005). Door middel van het digitaal makem wefenvragen, toetsen en cases kan een cursist
realtime en digitaal inzicht krijgen in de antwoend Hierdoor wordt inzicht verkregen in de eigen
sterke en zwakke punten. De gevolgen die dit veoopleiding KS heeft is dat een opleider niet twee
uur per module hoeft te besteden aan het geveran@ayoorden op oefenvragen. Een cursist kan in
een kortere tijd zijn eigen vragen en antwoordeali@ren en daar waar nodig nogmaals enkele
oefenvragen beantwoorden. Ook is het niet meergnodi klassikaal kennis over te dragen, omdat
deze overdracht via e-learning kan plaatsvinden.

Basiscommunicatie

Tijdens de module ‘basiscommunicatie’ leren de istes om efficiénte en effectieve telefoon-
gesprekken met klanten te voeren. Effectief heditekking op het luisteren naar de klant, omgaan
met emoties en het geven van het juiste antwoordeopraag. Met efficiént wordt verwezen naar de
snelheid waarmee een telefoongesprek wordt opgem@neafgehandeld. Cursisten leren dit soort
telefoongesprekken te voeren door middel van tessikaal vergaren van kennis en door middel van
het oefenen met telefoongesprekken. Het vergaren kesmnis heeft betrekking op theorie over
basiscommunicatie en gaat (dus) om het ontwikketende cognitieve competentie. Het voeren van
telefoongesprekken wordt geoefend met rollenspelleierbij zijn luisteren, vragen stellen,
samenvatten, terugkoppelen, antwoorden en omgaarematies van de klant kernaspecten. Deze
aspecten zijn duidelijk te herkennen in de definitan de sociaal- communicatieve definitie waarin
het vermogen om in sociale situaties doelmatig tenkn handelen centraal staat (zie o.a.
Buskermolen et al., 2000; Le Deist & Winterton, 2D@%et is belangrijk dat cursisten leren de klant
het gevoel te geven dat hij of zij serieus wordigyaen. Juist dit kan worden bereikt met de sociaal-
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communicatieve competentie, omdat luisteren, saatégven doorvragen (mede) bepaalt of een klant
het gevoel heeft dat hij of zij wordt gehoord erieags wordt genomen.

Na de rollenspelen vindt er een klassikale evaduplaats. Daarbij krijgt de cursist feedback op het
functioneren in het rollenspel. Het gaat hierbgtreozeer om de inhoud van de antwoorden die een
cursist op de vraag van een klant geeft, maar omwijlee waarop een cursist met de klant
communiceert. De evaluatie die plaats vindt heeftrdikking op de reflectieve competentie en de
metacompetentie. Het doel van de evaluatie is dsistubewust te maken van het eigen gedrag.
Samenvattend kan dus worden gesteld dat in de molbasiscommunicatie vooral de sociaal-
communicatieve competentie wordt ontwikkeld. Daastavordt, zoals gezegd, een bijdrage geleverd
aan het ontwikkelen van de cognitieve -, refleieen metacompetentie.

Uit de theorie blijkt dat de sociaal- communicatesompetentie nauwelijks door middel van e-
learning kan worden ontwikkeld (Lombard & DittorQ97; Glas & Bogenrieder, 2003; D’ haese &
Valcke, 2005). De voornaamste reden hiervoor isitatactie met andere personen noodzakelijk is
om deze competentie te ontwikkelen. Deze interamibreekt grotendeels in geval van het gebruik
van e-learning, omdat mensen niet direct met elkagtrelkaar praten, maar tekst in typen. Er is geen
sprake van luisteren, maar van lezen en intonatieeraotie kunnen niet of nauwelijks worden
opgemerkt. Dit is voor de functie van medewerker Eéhter wel van belang. Oefenen met
rollenspelen blijft daarom belangrijk bij het onklkelen van de sociaal- communicatieve competentie
(Lombard & Ditton, 1997). Dit betekent voor de opgieg KS dat voor het goed toerusten van de
cursisten op de functie van medewerker KS rollelespeen onderdeel van de opleiding moeten
blijven.

E-learning kan wel worden ingezet voor het behargbn de theorie over communicatie, aangezien
dit de cognitieve competentie betreft (Lombard &t@i, 1997; Kearsley & Schneiderman, 1998;
Rouet et al, 2001; Anderson, 2002; Erpenbeck & MjcRB06). In de huidige situatie wordt deze
theorie, zoals gezegd, klassikaal behandeld. Imal@ule basiscommunicatie wordt ook de reflectieve
competentie ontwikkeld. Het gaat hierbij om heteeeren op het gedrag van cursisten in interactie
met ‘klanten’ gedurende het rollenspel. E-learnkan in dit verband geen rol spelen, omdat
mondelinge feedback in dit verband de voorkeur th@fskermolen et al, 2000; D’ haese & Valcke,
2005). E-learning kan alleen ondersteuning biedghei bewust maken van gedrag dat betrekking
heeft op het vergaren en toepassen van kennishdbatkent dat het theoretische gedeelte van deze
module wel digitaal getoetst en geévalueerd kardemmfSimons, 2005; D’ haese & Valcke, 2005).

Gebruik van systemen

Tijdens de module ‘systemen’ leert een cursist egaan met de verschillende systemen die hij nodig
heeft in de functie van medewerker KS. De systemgnlLotes Notes (digitale kennisbank), Pioen
(systeem om klantgegevens te raadplegen), lkaze@mysom klantgegevens te muteren) en Click
(systeem om klantgegevens te muteren). Het doeldear systemen is klantgegevens identificeren,
notagegevens identificeren, klantgegevens mutererdee andere benodigde informatie opzoeken
(zoals declaratiegegevens). De module begint metkésssikale uitleg, zodat de cursisten kennis
kunnen vergaren. Vervolgens wordt er met het gkhrain systemen geoefend. Kenmerkend is dat de
systemen vrijwel alleen worden gebruikt bij hetoafenen van de functie van medewerker KS. Er
wordt een specifiek doel mee gediend en daarom drasprake zijn van een beroepsspecifieke
competentie (Lombard & Ditton, 1997). Om als bersepsifieke competentie te kunnen worden
gedefinieerd, moet de competentie niet alleen mbared staan met het beroep en een specifieke taak
of een specifiek doel dienen, maar ook betrekkimdpblen op uitvoerend niveau (Le Deist &
Winterton, 2005; Everwijn, 1996). Het omgaan metsgstemen is één van de uitvoerende taken van
de medewerker KS, omdat de informatie die hiermeedivverzameld ondersteunend is aan het
contact met klanten. Samenvattend kan dus wordstelgedat de systeemmodules zijn gericht op het
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ontwikkelen van de beroepsspecifieke competentielemrognitieve competentie. De andere typen
competenties komen niet aan bod.

Uit de theorie komt naar voren dat de beroepsspkeitompetentie alleen met e-learning kan worden
ontwikkeld als het doel en het medium identiek gignpenbeck & Michel, 2006). De systeemmodules
hebben tot doel de cursist te leren omgaan meifigecsystemen, die een ondersteunende functie
hebben bij het uitoefenen van de functie van medeawekS. Dit betekent dat het doel (leren werken
met ICT) en medium (ICT) identiek zijn. E-learningnkdan ook voor de systeemmodules worden
toegepast. Met betrekking tot de kennisoverdraaurafgaand aan het oefenen met de systemen, kan
geconstateerd worden dat de cognitieve competeviirelt ontwikkeld. De reden hiervoor is dat
cursisten in eerste instantie kennis betreffendesydgemen vergaren. Deze kennis kunnen ze met
behulp van e-learning vergaren (Lombard & Dittof97; Kearsley & Schneiderman, 1998; Schnotz
2001; Anderson, 2002; Erpenbeck & Michel, 2006).@p moment dat de kennis wordt toegepast in
de systemen overlappen de cognitieve- en beroegfisge competentie elkaar. Dit betekent dat de
cursist de kennis via e-learning vergaart en tggetijd deze kennis toe kan passen in hetzelfde e-
learning systeem. Het voordeel hiervan is dat Heamingsysteem ook realtime resultaten van de
gemaakte vragen kan weergeven (zie paragraaf 2.9dor de opleiding KS betekent dit, dat er bij
deze module dus geen opleider aanwezig hoeft te zijals nu het geval. Een cursist kan geheel
zelfstandig en digitaal door de systeemmodules aogeleid.

3.2. E-learning als bijdrage aan het oplossen vamgroblemen?

In deze paragraaf wordt ingegaan op de tweede itipdr deelvraag. Deze deelvraag vloeit voort uit
de problemen die kort zijn beschreven in het eehstefdstuk. In het theoretische hoofdstuk is
aangegeven dat e-learning ten opzichte van eesikdds opleiding de nodige voordelen biedt, die
vooral zijn gelegen op het gebied van effectivjtBéxibiliteit en efficiéntie. In deze paragraabrdt
beschreven in welke mate e-learning een bijdragelé&aeren aan de problemen bij Achmea Zorg
omtrent de opleiding voor de medewerker KS. Hievmjrdt achtereenvolgens ingegaan op de twee
hoofdproblemen: de beperkte effectiviteit en fléiikit. Bij de beschrijving van de mate waarin e-
learning voor deze problemen een oplossing kanwigmdt ook ingegaan op de mate van efficiéntie.

3.2.1. De beperkte effectiviteit van de opleidingregelijkheden van e-learning

De opleiding KS die medewerkers doorlopen, sluiarnaening van zowel de managers als
medewerkers onvoldoende aan bij de benodigde kemmigaardigheden voor het vervullen van de
functie van medewerker KS. Dit blijkt uit het velude:

- het aantal ontvangen klachten: na de invoering d@n basisverzekering is het aantal
binnengekomen klachten meer dan verdubbeld (va®Q.2@registreerde klachten in 2005 naar
28000 geregistreerde klachten in 2006). Zoals deagemvan de Centrale Klachtencodérdinatie
zei: “de klachtenmailbox is ontploft na de introdacvan de basisverzekering”. Deze klachten
hadden bijna allemaal betrekking op de basisverzgkeKlanten hebben aangegeven dat hen
onjuiste informatie is verstrekt over bijvoorbeald toekenning van een vergoeding voor een
behandeling die uiteindelijk niet wordt vergoed. iIdanagers en medewerkers van de afdeling KS
zijn met deze klachten geconfronteerd, omdat zignvoordelijk zijn voor het goed behandelen
van de klachten en het oplossen van de problemeklaaten

- de bevindingen van ervaren medewerkers bij hetursteten: ervaren medewerkers luisteren met
de ‘nieuwe’ medewerkers KS mee. Deze ervaren medlevse geven aan dat de nieuwe
medewerkers niet kunnen werken met systemen elastaj vinden om de juiste informatie op te
zoeken in de kennisbank. Vaak ontstaat het geverompuiste informatie ook door een tekort aan
sociaal- communicatieve vaardigheden, omdat nieuegewerkers het werkelijke probleem of de
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vraag van en klant niet kunnen achterhalen. Dek@nvatie komt onder andere naar voren uit
‘meeluisterverslagen’

- evaluatieverslagen: van de groep die het eerstleipgge voor de basisverzekering, gaf 90% aan
dat zij niet wisten hoe ze, na de opleiding, meteéeschillende systemen om moesten gaan. Ook
vonden ze het erg lastig met de kennisbank te werke

- het slagingpercentage: van de laatste twee optgdifopleiding voor de basisverzekering) voor
de introductie van de basisverzekering is er 60%aggd. De toets die deze cursisten moesten
afleggen had betrekking op het toepassen van kébeantwoorden van vragen met behulp van
de kennisbank). Een groot aantal cursisten wardmehaolgen van de opleiding dus niet in staat
om met de kennisbank te werken en een juist antivopreen vraag te geven.

Dit heeft als gevolg dat er op dit moment medewerkE€S starten met hun functie, terwijl zij hier
onvoldoende op ‘toegerust’ zijn. Dit wordt hier gédieerd als ‘de beperkte effectiviteit van de
opleiding’. Op dit moment worden er op de afdelii§ verschillende maatregelen genomen om
ervoor te zorgen dat medewerkers toch goed in siimahun functie te vervullen. De eerste maatregel
is het inzetten buddy’s. Dit zijn ervaren collegdie medewerkers helpen met het beantwoorden van
vragen van klanten. Daarnaast verzoekt de managerd& afdeling Opleidingen aanvullende
opleidingen te geven, om zodoende de kennis erdiggiaden van de medewerkers op het gewenste
niveau te krijgen. Deze verzoeken doen een grawiepeop de capaciteit van de afdeling Opleidingen.
Op basis van de gesprekken met de respondentewda@en geconstateerd dat de oorzaken voor de
beperkte effectiviteit zijn gelegen in:

- het theoretische karakter van de opleiding

- een tekort aan capaciteit bij de afdeling Opleidimg

- uitval van testsystemen.

Deze oorzaken zijn vastgesteld op basis van detiesagan de respondenten. Zo kwam uit de
meeluister- en evaluatieverslagen (zie hierbovem de opleiding naar voren dat er hoofdzakelijk
aandacht wordt besteed aan het vergaren van keemgjl het gebruik van de systemen en de
kennisbank nauwelijks aan bod komen. Dit komt medegat de testsystemen niet werken. Dit zijn de
oorzaken die door de cursisten, medewerkers en gaanavorden aangegeven. Daarnaast geven de
managers KS aan dat ze bij het verzoek tot eervdlande) opleiding kregen te horen dat daar geen
capaciteit voor was en dat ze minstens nog enkelenden moesten wachten. Dit zijn de grootste
frustraties geweest van de medewerkers KS en men#&ge en volgens hen hebben deze oorzaken
geleid tot niet effectief opgeleide medewerker KS.

Het theoretische karakter van de opleiding

De opleiding voor medewerker KS heeft een thearetisarakter. Ongeveer 60% van de opleiding
bestaat uit het vergaren van kennis (lezen vanrrdte). Uit de interviews komt naar voren dat de
behoefte daarentegen veel praktischer is. Ditthlijkde volgende voorbeelden aangegeven door de
respondenten: zo geeft een medewerker KS het vibdgaan: “Toen ik in de functie van medewerker
KS startte had ik geen idee hoe de kennisbank weetktheb de kennisbank tijdens de opleiding
hooguit een paar keer gezien, maar er nauwelijksraee gewerkt om antwoorden op te zoeken”. Een
andere medewerker KS geeft aan dat: “Ik had vaoo#®ite met het combineren van een aantal zaken.
Zo kon ik tijdens een telefoongesprek de kennisllamile systemen niet gebruiken. Ik moest heel erg
wennen om dit allemaal tegelijk te doen, maar ndowp van tijd ging het beter. In de opleiding
hadden ze hier meer aandacht aan mogen besteden”.

Dit wil zeggen dat er tijdens de opleiding meer tnwerden geoefend met het toepassen van kennis
(praktijkvoorbeelden, e.a.), het voeren van telefmsprekken en het gezamenlijk gebruik van de
systemen tijdens het voeren van een telefoongespegkmedewerker KS is namelijk 90% van zijn of
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haar tijd bezig met het voeren van telefoongespmeke kennis die nodig is voor het beantwoorden
van vragen kan worden vergaard uit een digitalermatiebank (kennisbank) en de verschillende
systemen. Het gaat er vooral om dat de medewergeadekkennis die nodig is voor het beantwoorden
van vragen snel kan opzoeken in de kennisbankgéagtin termen van competenties dus meer om het
toepassen dan vergaren van kennis. Het gebruileNearning is niet per definitie noodzakelijk onb di
probleem op te lossen. Het is immers ook mogelijkio een traditionele, klassikale leeromgeving
meer de nadruk op het toepassen van kennis terieggeoorbeeld door meer gebruik te maken van
cases en oefenvragen (en hierbij gebruik te makarde kennisbank).

Het bovenstaande neemt niet weg dat het gebruileMaarning wel voordelen heeft ten opzichte van
deze ‘klassikale’ oplossing. In een e-learningonmygwvordt de kennis vergaard uit de digitale
kennisbank en worden de oefenvragen en cases aligitngeboden. Eén van de voornaamste
voordelen hiervan is dat het gemakkelijker is tastateren op welke onderwerpen een medewerker
KS moeite heeft met het toepassen van kennisifrealhzicht in resultaten), zodat aan deze ‘zwakke
plekken’ gericht gewerkt kan worden. Als een cursfsbepaalde modules onvoldoende presteert, kan
er een nieuwe samenstelling van oefenvragen woedagemaakt'. Dit voordeel wordt ook genoemd
in de theorie (zie paragraaf 2.3.1). Daarnaasttghdtl het toepassen van e-learning in de opleiding
veel ‘dichter’ komt bij de werkomstandigheden vanrdedewerker KS: men zit achter een computer
en moet vanuit een kennisbank informatie verganewragen beantwoorden.

Capaciteitstekort

Een tweede oorzaak voor de beperkte effectivitait de opleiding is het gebrek aan opleiders
(capaciteitstekort). Er zijn, met name ten tijdenande introductie van de basisverzekering, teigei
opleiders (28) om alle medewerkers binnen een &abele termijn op te leiden. Dit probleem is
ondervangen door 20% meer (externe) opleiders aarekken In de eerste plaats is er volgens veel
geinterviewden nog steeds sprake van een onacedéptaibmijn alvorens cursisten aan de opleiding
kunnen beginnen. In plaats van de voorgeschrewegak2n duurt het soms 6 tot 8 weken. Daarnaast
hebben de externe opleiders vaak niet of nauwetigsis van zorgverzekeringsproducten. Achmea-
opleiders nemen daarentegen, tijdens het thednetigedeelte van de opleiding en tijdens het oefenen
met telefoongesprekken, praktijkvoorbeelden metutsisten door. De externe opleiders houden zich
aan het voorgeschreven opleidingsmateriaal enonymoldoende in staat om praktijkvoorbeelden met
de cursist door te nemen. Zo gaf een nieuwe mediewdet voorbeeld dat ze een telefoongesprek
oefende, waarbij ze een afspraak met de kappertmdd&t gevolg is dat de cursisten de kennis met
betrekking tot het zorgverzekeringsproduct verganezar nauwelijks weten hoe ze deze kennis in de
praktijk toe moeten passen. Het probleem rondontdegiassen van kennis is eerder in deze paragraaf
ook al geschetst. Door het capaciteitstekort ogégiders, en het aantrekken van externe opleiders
als ‘oplossing’ hiervoor, wordt dit probleem verkte

E-learning kan een bijdrage leveren aan het opfoss@é het probleem. Eén van de voornaamste
voordelen van e-learning is dat het volgen van epleiding minder afhankelijk wordt van de
beschikbaarheid van opleiders. In paragraaf 2v&i.het vorige hoofdstuk is aangegeven dat met het
toepassen van e-learning de betekenis van tijd laatpafneemt. Een cursist kan overal kennis
vergaren en toepassen. Daarnaast hoeven cursigiaider niet meer (altijd) fysiek bij elkaar tgrei

Het is ook mogelijk om op afstand de cursist tecbea en asynchroon te communiceren (dus op een
ander moment dan de feitelijke behoefte/vraag)rddier is het mogelijk, zo is ook in het vorige
hoofdstuk aangegeven, een grotere groep cursistdrereiken. Kortom: met het inzetten van e-
learning kunnen sommige taken van een opleidertagigiworden overgenomen en wordt de
afhankelijkheid van een opleider voor het aanbiedameen opleiding kleiner.

Uitval systemen
Een derde oorzaak voor het gebrek aan effectieklefme medewerkers KS, is het tekort aan
beschikbare testsystemen. De testsystemen die abmwarden gebruikt, zijn gebaseerd op de

3. Analyse: de mogelijkheden van e-learning binnehmea Zorg 41



. . . achmea D
Van gezicht naar beeldscherm; E-learning binnen Azh#org

systemen die een medewerker KS tijdens het uiteeferan zijn functie gebruikt. Deze testsystemen
worden gebruikt tijdens de opleiding, zodat eersistiop basis van theorie en oefenvragen kan leren
met de systemen te werken. Het gevolg van het lldtvavan de testsystemen, is dat cursisten
nauwelijks kunnen oefenen met de systemen en dksieb weten hoe zij de systemen dienen te
gebruiken in de functie van medewerker KS. E-leagkian in het oplossen van het probleem geen rol
van betekenis spelen. Ook wanneer e-learning wogdivoerd, moeten de testsystemen werken. De
testsystemen zijn dan immers een integraal ondevdeede e-learningomgeving (zie paragraaf 2.5.1.
technologi¢. Het is daarom in elk geval van belang dat bijad@schaf van het e-learningsysteem
rekening wordt gehouden met de wens een stabidleigeving te hebben. Ook is het mogelijk dat
een ICT- medewerker nogmaals kijkt naar de testsysh, zodat de testsystemen gedurende de
opleiding wel werken. Daarnaast kan een ICT- helkdepgesteld worden (zie ook voorwaarde
technologi¢, zodat als er tijJdens de opleiding problemen dgae direct verholpen kunnen worden.

3.3.2. Het gebrek aan flexibiliteit in het proces

Het gebrek aan flexibiliteit komt tot uiting in denge periode tussen het moment waarop het verzoek
tot een aanvullende opleiding wordt ingediend ennh@ment waarop de opleiding plaatsvindt. Deze
periode beslaat ongeveer twee maanden. Volgen&lding KS is dit veel te lang als gevolg waarvan
het niet lukt flexibel in te spelen op de opleidibhghoeften, die bijvoorbeeld ontstaat als gevoly va
gewijzigde wetgeving. Gedurende die twee maandemevomedewerkers KS die niet effectief zijn
opgeleid gesprekken met klanten, hierbij gevenerkeerde informatie. Dit leidt vervolgens weer tot
meer telefoongesprekken en klachten. Een aanveleptkiding moet volgens de afdeling KS, na
aanvraag, binnen twee weken kunnen plaatsvindeor ¥® standaardopleiding geldt dat deze beter te
plannen zijn dan de aanvullende opleidingen, oratlateken voordat er nieuwe medewerkers KS zijn
duidelijk is hoeveel nieuwe mensen moeten wordegelgid. Met andere woorden: de ‘vraag’ kan al
in een vroeg stadium worden geformuleerd. Het delan flexibiliteit hangt nauw samen met de
oorzaken die in de vorige subparagraaf zijn genoédmde eerste plaats is het capaciteitstekortionde
opleiders een oorzaak van de beperkte flexibilitdis er meer opleiders zijn, is de tijd tussen
aanvraag en uitvoering korter. In de tweede plaatisit het gebrek aan flexibiliteit veroorzaakt door
de wijze waarop opleiders worden ingepland. De idpts worden in geval van de
standaardopleidingen twee en een halve week ingegplajdens deze opleiding zijn er ongeveer twee
dagen waarbij cursisten zelfstandig leren. De dpleiis op dit moment wel aanwezig en niet
betrokken bij een andere opleiding. Dit betekentzijagedurende deze twee en een halve week geen
aanvullende opleidingen ‘kunnen’ geven. In de pjlakeidt dit ertoe dat opleiders van Achmea
maanden achter elkaar niet beschikbaar zijn voovwdkende opleidingen en externe opleiders deze
moeten verzorgen. Dit leidt tot de problemen, dim beschreven in de vorige subparagraaf:
medewerkers zijn dan veelal onvoldoende opgeleidgalolg waarvan de opleidingsbehoefte blijft
bestaan. Op deze wijze blijft men ‘dweilen met daak open’, omdat het gebrek aan effectiviteit
ervoor zorgt dat er steeds meer vraag is naar danda opleidingen. Doordat opleiders twee en een
halve week worden uitgepland en gedurende die emegen halve week niet efficiént worden ingezet
(ze zouden op sommige dagen bijvoorbeeld nog eevullande opleiding kunnen geven) wordt het
probleem steeds groter.

E-learning kan een bijdrage leveren aan het prablemndom de flexibiliteit, maar is hiervoor niet
noodzakelijk. Het is immers ook mogelijk extra agirs aan te trekken, zodat tijdig in alle aanvrage
kan worden voorzien. Het gebruik van e-learningdbter een oplossing die efficiénter lijkt. Wanneer
e-learning wordt toegepast, hoeft een opleider mieer één opleidingsgroep tegelijk te doen. E-
learning biedt immers de mogelijkheid om tijd- dagisonathankelijk kennis te vergaren en deze toe
te passen. Opleiders en cursisten kunnen door nidtee-learning ook tijd- en plaatsonafhankelijk
met elkaar communiceren. Door goed te plannen dbijyeeld geen face-to-face contact op het

3. Analyse: de mogelijkheden van e-learning binnehmea Zorg 42



. . . achmea D
Van gezicht naar beeldscherm; E-learning binnen Azh#org

hetzelfde moment) is het mogelijk verschillende egren tegelijkertijd op te leiden. Dit kan
bijvoorbeeld betekenen dat een opleider van Achmeadezelfde periode een standaardopleiding en
een aantal aanvullende opleidingen uitvoert. In hatige hoofdstuk is al aangegeven dat dit
specifieke eisen stelt aan de rol van onder anolgledders (zie ook paragraaf 3.4.3.). Samenvattend
kan op basis van het voorgaande worden gesteltdaigirobleem op het gebied van flexibiliteit kan
worden opgelost door middel van e-learning. Andgressingen zijn ook mogelijk, maar het gebruik
van e-learning lijkt een efficiénte oplossing.

3.3. De aanwezigheid van voorwaarden voor impleragéit

In deze paragraaf wordt ingegaan op de derde esopeideelvraag. Deze heeft betrekking op de mate
waarin de voorwaarden voor het implementeren véaamting (op de juiste wijze) binnen Achmea
Zorg aanwezig zijn. Achtereenvolgens wordt ingegaan

- technologie

- content

- rollen

- strategie & HR- beleid.

3.3.1. Technologie

E-learning technologie

In het vorige hoofdstuk is aangegeven dat voor inghllementeren van e-learning cursisten/
medewerkers toegang moeten hebben tot internefl emaraag- en discussieplatformen (Benbunan-
Fich & Hiltz, 1999; Rosenberg, 2001; De Vries, 2D@innen Achmea Zorg beschikt iedereen over
de applicatie Lotes Notes als gevolg waarvan eraiogdgs tot email. Deze applicatie biedt iedere
medewerker ook de mogelijkheid om te chatten. Deielkent dat digitaal, live en met meerdere
personen kan worden gecommuniceerd (intypen vast)tdlet deze chatfunctie kunnen discussies op
gang worden gebracht, maar het is niet een offidesgussieplatform. Ten aanzien van internet kan
worden opgemerkt dat maar enkele medewerkers vAméa Zorg hier toegang tot hebben. Toegang
wordt verschaft door middel van een toegangscodzeDnoet specifiek door een manager worden
aangevraagd en wordt niet aan iedereen verstrektmPdewerkers KS hebben geen toegang tot
internet. De cursisten (dus) ook niet.

Andere onderdelen van de e-learning technologieadi®@vezig moeten zijn, zijn het opleiding- en
contentmanagementsysteem (Weistra, 2001; De V£@865). Een opleidingsmanagementsysteem,
waarmee medewerkers (0.a. competentie asessmentageraentinformatie, e.a.) hun eigen
ontwikkeling (mee) kunnen sturen, is binnen Achrdeeg niet aanwezig. Er is binnen Achmea wel
een systeem om resultaten te meten en bij te hold@stVision. Met deze software kunnen cursisten,
aan het eind van de opleiding KS, toetsen of dijl@ende kennis hebben van de basisverzekering. De
uitslag van deze toets wordt digitaal opgeslagen wamstrekt. Met betrekking tot het
contentmanagementsysteem kan worden vermeld dadexgplijk systeem wel binnen Achmea Zorg
aanwezig is. Dit systeem wordt de kennisbank gedodsdere medewerker KS en cursist heeft
toegang tot deze kennisbank en kan op deze wijgebemep doen op de meest actuele informatie
over verschillende onderwerpen. Daarnaast kunnetewerkers door middel van een knop nieuwe
informatie aanbieden (zie ook paragraaf 3.4.2.).elda controle door de contentafdeling wordt de
informatie via de kennisbank verspreid. De ondendelan een e-learningsysteem moeten volgens de
theorie bij elkaar worden gebracht door middel e&m leerportaal (Rosenberg, 2001). Deze is er
binnen Achmea Zorg niet.
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Samenvattend kan worden gesteld dat binnen Achmes aZiet alle voorwaarden voor de
implementatie van e-learningtechnologie aanwezjg. Zbm e-learning te kunnen implementeren,
moet Achmea Zorg de volgende technologie aanschaféem discussie- en vragenplatform
(gekoppeld aan het e-learningsysteem) en een amsitianagementsysteem. Het is van belang dat
het contentmanagementsysteem dat al bestaat aaniciwste opleidingsmanagementsysteem kan
worden gekoppeld (interface), omdat de content wiakhet opleidingsmanagement systeem moet
worden aangeboden. De reden hiervoor is dat heeidipgsmanagementsysteem toetsen en
oefenvragen met betrekking tot de content versti@ktinterface tussen beide systemen zorgt ervoor
dat de content in beide systemen gelijk is. Omi@inent dat er een opleidingsmanagementsysteem is
aangeschaft, hoeft TestVision niet meer gebruiktvteden. De functionaliteit van TestVision is
onderdeel van een opleidingsmanagementsysteensloiatal er voor dit alles een leerportaal moeten
worden aangeschaft of gebouwd dat makkelijk ondethear en aanpasbaar is en moet aan iedereen
toegang tot internet of intranet worden gegeven.

Aansluiting op HR- systemen

Een andere voorwaarde die uit de theorie voortyldeeft betrekking op de integratie van HR-

systemen en het e-learningsysteem (Anderson, ZD2/ries, 2005). Ten aanzien van de situatie bij

Achmea Zorg kan hierover het volgende worden opgetm&chmea Zorg beschikt over verschillende

HR-systemen:

- People Soft, waarin de persoonlijke gegevens Vamatdewerkers zijn opgenomen

- HR-Net, waarin informatie over CAO, opleidingencatures, e.a. is opgenomen. Persoonlijke
gegevens kunnen ook worden opgevraagd, waarbkspsavan een koppeling met People Soft

- E-catalogus, waarmee medewerkers sinds 1 janua¥i @@@taal een opleiding kunnen uitkiezen
en zich kunnen aanmelden. De E-catalogus is gekbpp® HR-Net, zodat medewerkers via HR-
Net kunnen zien welke opleidingen zij volgen enldebgevolgd.

Aangezien er vooralsnog geen opleidingsmanagenstatay is, is deze ook niet gekoppeld aan HR-
systemen. TestVision wordt op korte termijn wel gabkeld aan HR-Net, zodat in HR-Net ook de

resultaten van een medewerker of cursist zichtgar Er is dus op onderdelen sprake van de
integratie, die volgens de theorie gewenst is. &ambrede koppeling tussen de e-learning techrmlogi
en HR- systemen is nog geen sprake.

Op basis van het bovenstaande kan worden gecoectidiat wanneer de benodigde e-learning
technologie is aangeschaft (zie het vorige kopje)een koppeling met HR- systemen moet

plaatsvinden. Hierbij is het essentieel dat rekgnimordt gehouden met de interoperabiliteit

(mogelijkheid tot uitwisseling van gegevens tussgatemen) tussen systemen, zodat HR-Net kan
functioneren als systeem waarin een groot aang\gms met betrekking tot de ontwikkeling van

medewerkers wordt geintegreerd.

Bieden van technische ondersteuning

Een laatste voorwaarde die is gerelateerd aan dbugie heeft betrekking op de technische
ondersteuning. Op het moment dat e-learning woedlinglementeerd, is technische ondersteuning
gewenst, omdat veelal niet iedereen bekend is miegébruik van ICT. Wanneer binnen Achmea
Zorg wordt gekeken naar het contact tussen ICTearspleiders, dan valt op dat er op dit moment
niet of nauwelijks contact tussen beide is. Er isng&elefonische ICT helpdesk om opleiders en/of
managers te ondersteunen. Met de komst van eetuelee-learningomgeving is deze ondersteuning
wel nodig (Rogers, 1995, 2003). Achmea Zorg zal dexiersteuning moeten bieden.
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3.3.2. Content

Contentmanagement

Zoals in het vorige hoofdstuk is aangegeven datodewaarden ten aanzien van de content door veel
auteurs als de belangrijkste voorwaarden worderiegeomdat het vergaren en distribueren van
content als vereiste voor e-learning moet wordeziege Met betrekking tot contentmanagement is in
de vorige subparagraaf al aangegeven dat Achmeg £en contentmanagementsysteem heeft
(Kennisbank). De kennisbank wordt beheerd door fdeliag Content. Deze afdeling vergaart de
content op twee manieren. In de eerste plaats wadtent vergaard bij de specialisten van de
backoffice. In de literatuur wordt in dit verbandsproken van kennisbronnen (Rosenberg, 2001). De
content die door de backoffice wordt aangeleverdrdivdoor de contentafdeling in de kennisbank
opgenomen. De tweede manier van kennis vergaredt piaats via de gebruikers (medewerkers).
Zoals eerder is aangegeven, kunnen medewerkers rdiolofel van een suggestieknop informatie
brengen, maar ook aangeven welke informatie zijsems De content die door gebruikers wordt
aangebracht, wordt altijd op juistheid en vollediighgetoetst door de kennisbronnen (backoffice). De
contentafdeling zorgt er vervolgens voor dat deteoinwordt opgenomen in de kennisbank (in een
bepaalde module, zie ook vervolg). Op basis var aeadules/ onderwerpen kan de contentafdeling
bepalen of de betreffende content van belang isr{faring) voor de medewerkers KS, omdat niet alle
ontvangen content belangrijk wordt geacht voor dbaefg afdeling KS. De afdeling Content zorgt
voor de distributie van content via de kennisbdor de wisselwerking tussen de medewerkers KS
en de contentmedewerkers is er vrijwel dagelijkealsp van een update van de content in de
kennisbank.

Ten aanzien van het verwijderen van gedateerdesgbiian worden opgemerkt dat dit nu niet of
nauwelijks gebeurt. Er wordt vaak per toeval (vealabr een gebruiker) gedateerde content
opgemerkt en vervolgens door de contentafdelingijeerd. Er wordt echter niet periodiek gekeken
naar gedateerde content in de kennisbank. In éeatitur wordt dit wel als essentieel gezien
(Rosenberg, 2001). Het halen, brengen en beoordedepntheid) van informatie is een structureel
onderdeel van het werk van een medewerker KS. elflilat kennis een belangrijke productiefactor
is, is aanwezig bij ‘de’ medewerker KS en volgeres lderatuur (zie paragraaf 2.5.2.) moeten
medewerkers hiervoor beloond worden.

Samenvattend kan worden gesteld dat een groot weelde voorwaarden op het gebied van
contentmanagement al aanwezig is binnen Achmea.Z8gglateerde content wordt alleen niet
periodiek verwijderd, aangezien hier nauwelijks rnaardt gekeken. Op het moment dat in een e-
learningomgeving wordt gewerkt, is dit wel nood4ake

Modulaire opbouw

Voor het implementeren van e-learning is het nokelijt dat content in modules wordt aangeboden
(Glas & Bogenrieder, 2003; Van der Hoog & Filippi006). Op dit moment is de content in de
kennisbank al verdeeld in modules. Voor de oplgidiordt echter nauwelijks gebruik gemaakt van
deze kennisbank (zie paragraaf 3.3.). Er wordt daggaverkt met schriftelijike modules. De modules
in de opleidingsmap en kennisbank zijn allemaaicteop de functie van medewerker KS. In die zin
wordt voldaan aan de voorwaarde, die is genoenpéiagraaf 2.5.2. Ten aanzien van de afstemming
tussen de leeromstandigheden en de inhoud van delesowordt in de literatuur aangegeven dat
wanneer wordt geleerd tijdens het werk korte erveatdige modules de voorkeur hebben (Van der
Hoog & Filippini, 2006). Op dit moment leren medekers KS niet tijdens hun werk. Er is, zoals
eerder aangegeven, sprake van een fulltime opteidie schriftelijke modules die tijdens deze
opleiding worden aangeboden, duren vaak één dagn@hiles in de kennisbank zijn wel kort en
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eenvoudig, maar deze zijn momenteel niet bedoal@pleidingsmodule, maar als ondersteuning bij
het werk.

Zodra de modules zijn vastgesteld moeten er dodhstructies, oefenvragen, toetsen en evaluaties
aan gekoppeld worden (Anderson, 2002). In de kbanis van Achmea Zorg zijn aan de content geen
doelen, oefenvragen, evaluaties of instructies gpé&lol, omdat deze niet als opleidingsmodule wordt
gebruikt. De instructie, hoe de kennisbank te gé&bry is éénmalig en face-to-face verstrekt. In de
opleidingsmap zijn wel doelen, oefenvragen en &etsan de modules gekoppeld. De antwoorden op
oefenvragen worden klassikaal gegeven en het aasuitan de digitale toets, wordt ook digitaal
verstrekt. De antwoorden op de oefenvragen moeteen e-learningomgeving ook digitaal verstrekt
worden, waarbij er sprake is van differentiatie et soort oefenvragen (Simons, 2005). De
oefenvragen die Achmea Zorg op dit moment aanbigdtalemaal hetzelfde. Hoewel de inhoud
anders is, is de manier van vraagstelling hetzelfde

Tot slot zijn er nog enkele criteria waaraan conhtanet voldoen (Van der Hoog & Filippini, 2006).
Deze zijn: herbruikbaar zijn, aanpasbaar zijn eeroperabel (uitwisseling van gegevens tussen
verschillende systemen) zijn. De modules voor delemerkers KS zijn herbruikbaar, omdat de
modules ook in een andere opleiding kunnen worddmugkt. Personen in een ander functie zouden
toegang kunnen krijgen tot de kennisbank. De cantande kennisbank is aanpasbaar. De
contentafdeling is verantwoordelijk om content apdate te houden en aanpassingen door te voeren.
De modules zijn interoperabel omdat ze aan de éakant van het systeem’ via hyperlinken op een
website worden ontsloten. Deze linken zijn ook vandere software bruikbaar en gegevens kunnen
dus ook voor andere systemen gebruikt worden.

Achmea Zorg heeft zijn content in modules opgedealr functies. De oefenvragen behorend bij de
modules zullen digitaal moeten worden aangebodesr @moet gedifferentieerd worden met het soort
oefenvragen. Met betrekking tot de modules hoevemrler geen aanpassingen plaats te vinden voor
de implementatie van e-learning. Wel zal er eerz&euoeten worden gemaakt tussen de modules van
de kennisbank en de modules van de opleidingsmagkeDze is afhankelijk van hoe de afdeling KS
e-learning wil inzetten (ook tijdens het werk). Yoelke module zijn ook doelen, instructies en
oefenvragen vastgesteld. Zodra deze modules alglmgmateriaal tijdens het werk worden gebruikt,
zullen de modules en de daarbij behorende doelewraagen ingekort moeten worden (zoals in de
kennisbank het geval is). Aan de overige vier dat¢Van der Hoog & Filippini, 2006) voldoet de
content van Achmea.

3.3.3. Rollen

Een manager als ondersteuner

Een manager moet in een e-learningomgeving dearmlbwdersteuner op zich nemen. Hij moet ervoor
zorgen dat medewerkers hun eigen leerbehoeften ma#n en eigen verantwoordelijkheid met
betrekking tot hun ontwikkeling nemen (Rosenbef@)12 De Vries, 2005). Op dit moment komt het
heel af en toe (vaak 1 keer per jaar in een plgsgiesprek en tijdens een voortganggesprek 1 keer pe
paar maanden) voor dat een medewerker KS bij giffinggevende aangeeft dat hij bepaalde kennis
of vaardigheden mist om zijn functie uit te kunmmefenen. Vaker komt het voor dat een manager KS
een ervaren medewerker opdracht geeft om bij eedeniervaren medewerker mee te luisteren om te
bepalen of de betreffende medewerker KS voldoetdeafunctie-eisen. Een manager KS is zelf niet
inhoudelijk onderbouwd en kan op het inhoudelijskvbok niet meten of een medewerker KS aan zijn
functie-eisen voldoet. Wel is in het klantenservibeleid van 2007 opgenomen dat de manager KS
een coachende rol moet krijgen op het vlak vandigheden en kennis. Dit betekent dat een manager
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KS een medewerker meer ondersteunt bij zijn onteliklg (nu besteedt een manager KS ook veel tijd
aan deelname in projecten), maar ook inhoudelifki@pen bij problemen.

Een medewerker KS is dan ook op dit moment nidtvarhntwoordelijk voor het vaststellen van zijn
leerbehoeften, zoals in een e-learningomgeving isvelereist (Anderson, 2002; Buckley & Caple,
2004; Rosenberg, 2001). Het vaststellen van zigrblehoefte doet hij in samenspraak met zijn
manager op basis van de meeluisterbevindingenvésdstellen van de leerbehoeften en het nemen
van eigen verantwoordelijkheid is ook niet iets i een medewerker KS wordt verwacht, omdat het
niet is opgenomen in zijn beoordelingsafsprakerdrd@-learning geimplementeerd wordt, moet de
manager KS de afspraken met betrekking tot de tvasedigheden in de beoordelingsafspraken
hebben opgenomen (Anderson, 2001; Buckley & C##64; Rosenberg, 2001). Om te voorkomen
dat deze afspraken niet worden nagekomen, moetatmgar KS een opleiding aanbieden waarin
medewerkers KS leren hun eigen leerbehoeften tekeheen en daarin hun eigen
verantwoordelijkheid nemen.

Naast het ontwikkelen van vaardigheden is tijd eek voorwaarde. Tijd voor het delen van kennis en
het gezamenlijk oplossen van problemen middelsdésussieplatform (Rosenberg, 2001; Anderson,
2002; Van der Hoog & Filippini, 2006). De medeweas&S krijgen op dit moment dagelijks de tijd
om kennis te delen door informatie te verstrekkan de contentafdeling. Medewerkers KS hebben
geen discussieplatform tot hun beschikking en &rijoyan hun manager ook niet de tijd om een
probleem met anderen te delen. Probleem of knedpunbrden alleen in een werkoverleg (één keer in
de zes weken) besproken. Voor het delen van kemorslt geen bonus toegekend, wat volgens
verschillende auteurs (Rosenberg, 2001; Andersd@@2;2Van der Hoog & Filippini, 2006)
stimulerend werkt.

Achmea Zorg zal voor de implementatie van e-legrnife vaardigheden ‘herkennen van leer-
behoeften’ en ‘het nemen van eigen verantwoordsdigk voor ontwikkeling’ op moeten nemen in de
beoordelingsafspraken. Daarnaast moet er een opgjeaéin de medewerkers KS worden aangeboden
om deze twee vaardigheden te ontwikkelen. Vervagenet de manager KS de mogelijkheid moeten
bieden aan zijn medewerkers om op dagelijks basipeobleem of knelpunt op een discussieplatform
te bespreken en hiervoor een bonus toe moeten keanstimulatie. Het klantenservice- beleid 2007
met betrekking tot de rol van manager KS is eep stale goede richting als het gaat over e-learning
Dit beleid kan dan ook worden voortgezet en evaituggebreid worden met bovenstaande punten
zodra er sprake is van een e-learning implementatie

Een opleider als coach

Voor de implementatie van e-learning is het vanabgl dat opleiders gemotiveerd zijn en de
voordelen van e-learning inzien. Op dit moment egijrvier van de achtentwintig opleiders KS op de
hoogte van e-learning: welke voordelen e-learnirgglth hoe het werkt en wat het betekent voor de
opleiding KS. Deze vier opleiders zijn erg enthagsiover e-learning. Dit enthousiasme en de kennis
verspreiden ze over hun collega opleiders. Daavbijdt geen gebruik van een pilot, zoals Van der
Hoog & Filippini (2006) voorstellen. Als enthousiasollega’s niet voldoende zijn om alle opleiders
te motiveren voor e-learning is er nog het mid#tartrekkers’ (Jans et al., 2002; De Vries, 2005). O
dit moment zijn vier opleiders al enthousiast engaeen zelf ook informatie over e-learning. Het
behouden van deze vier ‘kartrekkers’ is op dit moimeldoende, omdat ze andere collega’s ook
aansteken met hun enthousiasme. Op het momentedag-tearning project wordt gestart — en de
implementatie van e-learning dus concrete vormex gannemen — kan bij de opleiders geinformeerd
worden of zij alsnog behoefte hebben aan informafiendere zaken rondom het onderwerp e-
learning.

Omdat de opleiders op dit moment zelf informatiegaeen over e-learning volgen zij geen opleiding
over het onderwerp e-learning. Toch is het aaadem om de opleiders een opleiding aan te bieden en
dan niet op het vlak van kennis, maar op het vk waardigheden (Lokhorst & Admiraal, 1997). Een
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opleider moet zich in een e-learningomgeving ngknghan gedragen als coach in plaats van opleider
(Lokhorst & Admiraal, 1997). Over de rol van coacbrdt binnen de opleiding KS niet gesproken en
een opleiding wordt ook niet gevolgd. Voordat edtérag wordt geimplementeerd moeten opleiders
worden opgeleid voor de rol van coach. Deze coatlier ‘functies’ moeten vervullen (Lokhorst &
Admiraal, 1997): een begeleidingsfunctie, een otiidunctie, een intervisiefunctie en een sociale
functie. Ook zullen zij de samensteller van de iolohg moeten zijn en oefenvragen en toetsen op
moeten stellen. Op dit moment stellen de Achmeidpis ook de opleiding samen en stellen zij
oefenvragen en toetsen op. Een opleiding op datisldkn ook niet nodig. Naast een opleiding is ook
het geven van een bonus aan enthousiaste opleiderbelang (Jans et al, 2002; Van der Hoog &
Filippini, 2006). Achmea Zorg geeft geen extra beemsaan zijn opleiders. Bij het leveren van een
bijdrage aan de implementatie van e-learning zohrmdaa zijn opleiders een bonus toe moeten
kennen.

3.3.4. Strategie en HR- beleid

Een vierde voorwaarde die van belang is voor ddamentatie van e-learning is dat e-learning moet
worden ingezet vanuit een strategisch perspeatiefoervertaald moet worden naar het HR-beleid en
de HR- doelen (Volkl & Castelein, 2002; Harriso803; Glas & Bogenrieder, 2003). Op dit moment
wordt e-learning nog niet binnen Achmea Zorg ingeBett wil niet zeggen dat e-learning niet als
belangrijk wordt geacht. Achmea Academy is eenlafgevan Achmea die overkoepelend over alle
business units het HR-beleid opstelt. Op dit momenrdt er een start gemaakt met het integreren van
alle opleidingafdelingen en Achmea Academy. Op deiee wil de Achmea Academy de regie
krijgen over alle opleidingsafdelingen om deze hfden te gebruiken bij het bereiken van HR-
doelen. Op dit moment wordt e-learning niet ingez@t HR- doelen te bereiken. Wel vindt er een
omslag plaats met het betrekking tot het digitadinevan HR- aspecten. Vorig jaar is gestart met een
eerste e-learning pilot; het meten van resultatehlbmhulp van TestVision (zie paragraaf 3.4.1.)t Me
behulp van TestVison kan Achmea breed het kenresniwan medewerkers gemeten worden.

Begin 2007 is de E-catalogus geintroduceerd: hgtadil uitzoeken van én het aanmelden voor een
opleiding. Langzaam worden HR- middelen gedigitadisl. Op dit moment kan de Achmea Academy
al kijken naar de mogelijkheden van e-learning ennijze waarop e-learning kan bijdragen aan het
behalen van HR- doelen. Nadat de opleidingenafgedimde Achmea Academy geintegreerd zijn zal
de Achmea Academy concreter kunnen kijken naanget ivan e-learning. Het is dus van belang dat
de opleidingsafdelingen snel geintegreerd wordendaédchmea Academy, omdat op deze wijze e-
learning kan worden ingezet daar waar het nodignisstructurele problemen die bestaan kunnen
worden opgelost. Als e-learning op deze wijze, Aehrbreed, wordt geimplementeerd zal het ook als
legitieme bezigheid worden gezien. Dit is ook eeorwaarde voor een succesvolle implementatie
(Glas & Bogenrieder, 2003).

Zodra er sprake is van het inzetten van e-learhingen Achmea Zorg is het van belang dat e-
learning als onderwerp expliciet in het HR-beleidrét opgenomen en dat vastgesteld welke HR-
doelen met behulp van e-learning moeten worderikiere

3.4. Het analysehoofdstuk samengevat

De essentie van dit hoofdstuk zal worden beschrepebasis van de antwoorden op de theoretische
deelvragen uit hoofdstuk 1. Hieronder worden de deelvragen achtereenvolgens behandeld.
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Hoe ziet de opleiding voor de medewerker klantemsereruit en kan e-learning worden toegepast in
deze opleiding?

De opleiding KS bestaat uit drie soorten modules theoriemodule, een basis communicatiemodule
en een systeemmodule. Voor de theoriemodule gatdieze door middel van e-learning kan worden
aangeboden. Zowel het vergaren van kennis als épassen van kennis is uitstekend mogelijk met e-
learning. In de basis communicatiemodule staatacte&e met andere individuen door middel van
rollenspelen centraal. E-learning is in deze mqduitgezonderd van de kennisoverdracht, dan ook
niet toepasbaar. De systeemmodule heeft voorakldéirgy op het leren omgaan met bepaalde
systemen. Een klein onderdeel van deze modulediastahet vergaren van kennis. Het omgaan met
systemen is een beroepsspecifieke competentie.eOmbment dat het doel en het medium identiek
zZijn, is e-learning toepasbaar. Dit is het gevat Hoel is het leren omgaan met systemen en het
medium, het e-learningsysteem, is hieraan idenfek.systeemmodule kan dus met behulp van e-
learning worden aangeboden.

Op welke wijze de opleiding KS op basis van dezelyme ingericht moet worden voor de
implementatie van e-learning wordt in het volgehdefdstuk bij de aanbevelingen beschreven.

Kan e-learning een bijdrage leveren aan het oplosse de problemen op het gebied van effectiviteit,
flexibiliteit en efficiéntie bij de opleiding voaredewerker klantenservice?

De problemen rondom de opleiding KS hebben betreklop een gebrek aan effectiviteit en
flexibiliteit, en dit heeft ook gevolgen voor ddieigntie van de opleiding. De effectiviteitsprobilen
kunnen worden onderverdeeld in het (te) theoretiskhrakter van de opleiding, een tekort aan
capaciteit van opleiders en uitval van testsysteram de opleiding praktischer in te richten is het
niet per definitie noodzakelijk dat e-learning wbidgezet, maar het draagt absoluut bij aan een
praktische invulling. Oefenvragen kunnen digitaarden aangeboden en resultaten kunnen realtime
worden verstrekt. Het capaciteitstekort met betirgkkiot opleiders kan met e-learning worden
opgelost, omdat e-learning taken (kennisoverdragdrtstrekken van antwoorden) van een opleider
overneemt en een opleider een grotere groep cemdgksin bereiken. Een oplossing voor het uitvallen
van testsystemen kan niet in het gebruik van asiegrworden gevonden. Juist is het met de aanschaf
van een e-learning systeem noodzakelijk dat ere@a andere weg voor wordt gezorgd dat de
benodigde systemen niet uitvallen. Het flexibitipedpbleem heeft betrekking op het niet snel kunnen
inspelen op opleidingsbehoeften, omdat er een tdkoaan opleiders en opleiders niet ‘flexibel’
worden ingepland. E-learning kan een bijdrage levean een oplossing voor dit probleem, omdat er
minder opleiders nodig zijn gedurende een opleidopdeiders zijn minder tijd- en plaatsgebonden en
kunnen een grotere groep cursisten bereiken. Higrisniet meer nodig om opleiders gedurende twee
en een halve week uit te plannen voor één opleiding

Uitgezonderd van het uitvallen van systemen kagaening een bijdrage leveren aan het oplossen van
de bestaande effectiviteit- en flexibiliteitproblem

Welke voorwaarden voor de implementatie van e-legrizijn binnen Achmea Zorg aanwezig en
welke moeten op welke wijze worden gecreéerd osareihg in de opleiding voor de medewerker
klantenservice te implementeren?

De voorwaarden die moeten worden gecreéerd vooringdementatie van e-learning hebben
betrekking op technologie, content, rollen en sgeg en HR-beleid. Elk van deze onderwerpen heeft
zZijn eigen voorwaarden. Sommige van deze voorwaafdententmanagementsysteem, kartrekkers
voor e-learning etc.) zijn al bij Achmea Zorg aamige Anderen niet. Hieronder in tabel 6 is aangeven
welk voorwaarden Achmea Zorg nog moet creéren deamplementatie van e-learning.
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Tabel 6. Voorwaarden die nog moeten worden gecreéerd
Voorwaarde Nog te creéren aspecten
Technologie - aanschaf technologie (opleidingsmanagementsysteem, déscuss
vragenplatform, leerportaal)
- toegang geven tot internet aan medewerkers KS, teaagaes en
opleiders
- afschaffen TestVision
- interfaces leggen tussen de verschillende systemen
- bieden van technische ondersteuning aan opleideraragars

Content - frequent verwijderen van gedateerde content

- digitaal aanbieden van modules en bijbehorende wefgan, doelen en
instructies

- differentiéren in oefenvragen

- kiezen tussen module opleidingsmap en modules uiedeigbank

Rollen - vaardigheden ‘inzicht krijgen in leerbehoeften &yere
verantwoordelijkheid nemen’ opnemen in beoordelirgmaken.

- opleiding bieden aan medewerkers KS voor het oikisiédn van deze
twee vaardigheden.

- tijd geven voor het oplossen van problemen op eensigeplatform

- bonus toekennen aan medewerkers KS om het delen mais e
stimuleren

- opleiding betreffende coachingsvaardigheden voaidets aanbieden

- bonus toekennen voor enthousiaste opleiders

Strategie en HR- beleid - e-learning expliciet opnemen in het HR-beleid
- e-learning inzetten voor het bereiken van HR-doelen
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Hoofdstuk 4. Conclusies en aanbevelingen

Dit hoofdstuk bestaat uit de conclusies en aanbyeh van dit onderzoek en een reflectie daarop. In
paragraaf één wordt antwoord gegeven op de ond@w@men. In paragraaf twee worden de
aanbevelingen beschreven. Tot slot wordt in paedgdaie een reflectie op dit onderzoek gegeven.

4.1. Conclusies
In deze paragraaf worden aan de hand van de dgetvde conclusies van dit onderzoek beschreven.

Wat is e-learning?

E-learning is een begrip dat vooral wordt gekenmddor het werkwoord ‘leren’. Tijdens het leren
doen individuen kennis op en ontwikkelen zij vaghdiden en gedrag. Leren kan via verschillende
wegen, maar ook met behulp van uiteenlopende nedd&én van deze middelen is ICT. Leren met
behulp van ICT is een nieuwe manier van leren eriraok wel e-learning genoemd. Met e-learning
is het mogelijk om tijd- en plaatsonafhankelijk lezen en te communiceren. Zodra klassikale en
digitale aspecten gecombineerd worden gebruikt,dtvgesproken over blended learning. Om de
bovenstaande vraag te beantwoorden en het bedggrring voor dit onderzoek te verduidelijken is
de volgende definitie voor e-learning opgesteld:

“E-learning is gericht op het, onafhankelijk van #d plaats, ontwikkelen van competenties van
individuele cursisten door gebruik te maken van &dTinternet. Het gebruik van e-learning moet
leiden tot een effectieve, efficiénte en flexibeteomgeving, die cursisten in staat stelt eenifipke
functie te kunnen bekleden”

Op welke wijze kan e-learning een bijdrage leveaan het verbeteren van de effectiviteit, flexibitit

en efficiéntie van opleidingen?

De voordelen van e-learning kunnen in vergelijkimgt een klassikale opleiding leiden tot meer
effectiviteit, flexibiliteit en efficiéntie. E-leaing kan bijdragen aan de effectiviteit van een iolihg,
omdat door middel van e-learning het inzicht in leetproces van een cursist kan worden vergroot en
daardoor beter kan worden ingespeeld op individledebehoeften. E-learning kan bijdragen aan de
flexibiliteit van een opleiding, omdat het met e#leing mogelijk is om tijd- en plaatsonafhanketigk
leren en te communiceren. Een opleiding is mindlearikelijk van de fysieke beschikbaarheid van
een opleider. Het aanpassen van de content kane#testrning eenvoudig en snel. De hiervoor
genoemde voordelen van e-learning kunnen leideadntefficiéntere opleiding, omdat opleiders een
grotere groep cursisten kunnen bereiken en hetaaaep van de content van een opleiding minder tijd
en inspanningen kost. Naast voordelen heeft eilggrook diverse nadelen. Deze nadelen hebben
betrekking op een gevoel van eenzaamheid dat andsisten kan ontstaan als een opleiding alleen
nog maar op een digitale wijze wordt aangeboderri2ast is het voornaamste nadeel de beperkte
toepasbaarheid van e-learning. E-learning kanvuiet het ontwikkelen van elke competentie worden
ingezet.

Op basis van het voorgaande kan worden geconcldidie¢re-learning alleen een bijdrage kan leveren
aan het verbeteren van de effectiviteit, flexibiliten efficiéntie van een opleiding als zowel de
hierboven genoemde voordelen als nadelen in ogensctvorden genomen.

Waneer kan e-learning in een opleiding worden tpage?

Of e-learning in een opleiding kan worden toegepasafhankelijk van de competenties die worden
ontwikkeld tijdens een opleiding. Er is een ondeesd in zes competenties te maken: de
beroepsspecifieke-, de cognitieve, de sociaal comatieve-, de vaktechnisch methodische-, de
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reflectieve- en de metacompetentie. E-learning kaor wle ontwikkeling van de beroepsspecifieke
competentie worden gebruikt, mits het doel en hetlimm identiek zijn. Dit betekent dat ICT-
vaardigheden kunnen worden ontwikkeld met behulp esearning. Ook de cognitieve competentie
(vergaren en toepassen van kennis) is te ontwikkalet behulp van e-learning. In tegenstelling ot d
cognitieve competentie is e-learning niet toepasbasor het ontwikkelen van de sociaal-
communicatieve competentie. Voor de ontwikkelingnvede vaktechnisch- methodische, de
reflectieve, en de metacompetentie kan e-learnilegra worden toegepast als er sprake is van
feitelijke kennis.

Op basis van het bovenstaande kan worden gecorctlidat e-learning in een opleiding kan worden
toegepast wanneer er in een opleiding sprake iskeanisoverdracht en het toepassen van kennis.
Ook is e-learning toepasbaar voor het ontwikkelen MCT- vaardigheden. E-learning is echter geen
‘wondermiddel’ en face-to-face contact moet ook ihait het oog worden verloren. Face-to-face
contact is enerzijds nodig om bijvoorbeeld de smeiommunicatieve competentie te ontwikkelen en
anderzijds om de eenzaamheid van cursisten teggaate (zie ook de vorige deelvraag). De bij de
vorige onderzoeksvraag genoemde voordelen vanrehigazijn alleen te behalen als e-learning voor
de ontwikkeling van de daarvoor geschikte competentordt ingezet.

Welke voorwaarden moeten op welke wijze in eennisgbe aanwezig zijn om e-learning te kunnen
implementeren?

Voor de implementatie van e-learning is het nietdwende om rekening te houden met de
competenties die ontwikkeld worden tijdens eenidplg. Wil een organisatie de implementatie van
e-learning tot een succes maken, dan is het nagigmaarden te creéren die betrekking hebben op de
volgende onderwerpen: technologie, content, roflerstrategie en HR- beleid. Voor de voorwaarde
technologie geldt dat er bepaalde technologie azigweoet zijn binnen een organisatie om volgens
de principes van e-learning te kunnen werken (dplgsmanagementsysteem, contentmanagement
systeem, discussieplatform, internet, leerportaaémail). Deze technologie moet aansluiten op de
HR systemen (uitwisselen van gegevens). Daarnagalseti van belang dat opleiders en managers
technische ondersteuning krijgen bij het gebruik gdearning. Voor de voorwaarde content geldt dat
content moet worden‘gemanaged’(vergaren, beheramepreiden). Daarnaast moet de content voor
een opleiding in modules worden aangeboden emhieoeten oefenvragen, doelen en instructies zijn
opgenomen. Met betrekking tot de voorwaarde rokan worden vastgesteld dat een opleider als
coach in het opleidingsproces van een cursist nfoageren. Ook de manager heeft een
ondersteunende rol in het opleidingsproces varcagsist/ medewerker. Naast het operationele niveau
is ook het tactisch en strategische niveau vanngeldOm e-learning succesvol te kunnen
implementeren, moet e-learning ingezet worden om Héelen te bereiken. Ook dient e-learning
opgenomen te worden in het HR- beleid.

Uit het voorgaande is op te maken dat de implentientan e-learning verschillende onderdelen van
een organisatie ‘raakt’.

Hoe ziet de opleiding voor de medewerker klantemsereruit en kan e-learning worden toegepast in
deze opleiding?

De toepasbaarheid van e-learning in de opleidiray de medewerker klantenservice is bepaald door
in eerste instantie vast te stellen welke compegtemrr worden ontwikkeld tijdens deze opleiding. De
opleiding bestaat uit theoriemodules, een commtirit@dule en systeemmodules. Tijdens de
theoriemodules wordt de cognitieve competentie ddisid en e-learning is dan ook toepasbaar voor
deze modules. Na de theoriemodules volgt de modudsis communicatie. Tijdens de
communicatiemodules staat interactie met anderithten centraal. De sociaal- communicatieve
competentie wordt ontwikkeld en e-learning is dak aiet bruikbaar tijdens deze module. Naast de
communicatiemodule volgen cursisten ook systeemieediGedurende de systeemmodules leren
cursisten om te gaan met systemen die specifiekdemorgebruikt door de medewerker KS
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(beroepsspecifieke competentie). In het geval \&mhtwikkelen van ICT- vaardigheden is het doel
(omgaan met ICT) en het medium (ICT) identiek enagrmg is dan ook toepasbaar voor de
ontwikkeling van deze competentie.

Op basis van het voorgaande kan worden geconcldidigirde opleiding voor de medewerker KS
gedeeltelijk met behulp van e-learning kan wordamgaboden en gedeelteliik op de bestaande
klassikale wijze moet blijven plaatsvinden. Een edifje e-learning omgeving is niet mogelijk, maar
de opleiding inrichten volgens de principes varefaed learning’ is wel een optie. Dit zou dus
betekenen dat de opleiding voor een deel digitaalo®r een deel klassikaal plaatsvindt.

Kan e-learning een bijdrage leveren aan het oplosse de problemen op het gebied van effectiviteit,
flexibiliteit en efficiéntie bij de opleiding voanedewerker klantenservice?

Door het gebruik van e-learning kan de opleidingkpscher worden gemaakt: oefenvragen kunnen
digitaal worden aangeboden, antwoorden kunnen wooggjezocht in de kennisbank en resultaten
worden realtime verstrekt. Daarnaast levert hetrgkbvan e-learning een bijdrage aan het
verminderen van de capaciteitsproblemen: een agleideeft minder correctiewerk en kan
tegelijkertijd verschillende groepen bereiken (mietortdurend face-to-face aanwezigheid nodig).
Hierdoor is het niet alleen mogelijk efficiénteraan ook flexibeler te werken. E-learning is echter
geen absolute oplossing voor de problemen. Zotisdwdzakelijk te zorgen dat testsystemen werken,
omdat anders e-learning ook niet goed ingezet kandewn.

Op basis van dit onderzoek kan worden geconcluddatdle problemen bij de opleiding voor de
medewerker KS zullen verminderen op het momentidaipleiding volgens de principes van blended
learning worden ingericht. Voor het volledig oplessijn aanvullende maatregelen nodig, die onder
andere op het gebied van testsystemen zijn gelegen.

Welke voorwaarden voor de implementatie van e-legrzijn binnen Achmea Zorg aanwezig en
welke moeten op welke wijze gecreéerd worden ogsarathg in de opleiding voor de medewerker
klantenservice te implementeren?

Achmea Zorg moet bepaalde voorwaarden creéren teareing te kunnen implementeren. Deze
voorwaarden hebben betrekking op technologie, ebntellen en strategie en HR- beleid. Sommige
van deze voorwaarden zijn al bij Achmea Zorg aamgveachmea Zorg zet daarmee een goede
richting uit, maar heeft nog niet een optimaleai®ivoor de implementatie van e-learning gecreéerd
niet alle benodigde voorwaarden zijn aanwezig. Vid®woorwaarde technologie is het bijvoorbeeld
nog nodig dat er een opleidingsmanagementsysteendt ve@angeschaft en dat de verschillende
systemen worden geintegreerd. Ook moeten cursistedewerkers, opleiders en managers toegang
krijgen tot internet en is het van belang dat @@es en managers technische ondersteuning wordt
geboden. Voor de voorwaarde content geldt dat gedd¢ content structureel moet worden
verwijderd. Ook zullen de opleidingsmodules diditamoeten worden aangeboden, waarin
oefenvragen, doelen en instructies zijn opgenormdenaanbod van het soort oefenvragen moet divers
zijn (differentiéren in oefenvragen). Een volgendeorwaarde heeft betrekking op rollen van
managers en opleiders. De opleider moet ingezedemoals coach van het leerproces van de cursist en
de manager als ondersteuner van het leerprocedevaredewerker. Tot slot de voorwaarde strategie
en HR- beleid. Achmea Zorg moet voor deze voorwaardearning expliciet opnemen in het HR-
beleid. Ook is het van belang dat e-learning winrgiezet om HR- doelen te bereiken.

Geconcludeerd kan worden dat het toepassen vaarmrlg impact heeft op de hele organisatie van
Achmea Zorg: beleid, systemen en mensen moetendermeam Gebeurt dit niet, dan heeft e-learning
weinig kans van slagen en kunnen de genoemde Meardek niet worden behaald. Het gegeven dat
de implementatie van e-learning een hele orgarisatikt, betekent in de eerste plaats dat e-learnin
vanuit strategisch niveau geinitieerd en onderstenoet worden, waarna opname in het HR- beleid
moet volgen. Het creéren van de andere voorwaakdenpas plaatsvinden als deze strategische
ondersteuning en goedkeuring heeft plaatsgevont@nslot is het van belang op te merken dat de
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antwoorden op de verschillende deelvragen nievéoselkaar kunnen worden gezien. Achmea Zorg
moet alle antwoorden meenemen om tot het opsteltenitvoeren van een succesvol plan te komen
voor de implementatie van e-learning.

4.2. Aanbevelingen

In de vorige paragraaf is geconcludeerd dat de deden die e-learning kan bieden alleen

werkelijkheid worden als de vereiste voorwaardemden gecreéerd. In deze paragraaf wordt nader
ingegaan op de acties die Achmea Zorg moet ondememee-learning daadwerkelijk toe te passen.

In de eerste subparagraaf wordt nader ingegaaneopodrwaarden die Achmea Zorg nog moet

creéren. Naast de voorwaarden is het ook van belange geven hoe de opleiding er in de nieuwe
blended situatie uit komt te zien. Dit gebeurtubgaragraaf 2.

4.2.1. Aanbevelingen met betrekking tot de voordesar

Vind het 'technologische’ wiel niet opnieuw uit

Achmea Zorg moet, zoals gezegd, een opleidingsnemnagtsysteem inclusief discussieplatform
aanschaffen. Op dit moment fuseert Achmea metgdatsf Rabobank. Interpolis en de Rabobank
werken al met e-learning voor het overdragen eenléoepassen van kennis. Ook beschikken ze over
een e-learningsysteem waarmee resultaten kunnedewogemeten en discussies kunnen worden
gevoerd. Gezien de geschatte looptijd (3 tot 5) jgan de implementatie van een e-learningsysteem
(zie Rosenberg, 2001; De Vries, 2005) en de urgemti de bestaande problemen aan te pakken, is het
aan te raden om het bestaande e-learningsysteedevRabobank en Interpolis over te nemen en daar
waar nodig aanpassingen te doen. Door aan hetesystan de Rabobank/ Interpolis het bestaande
contentmanagementsysteem en een leerportaal taegen, kan op een efficiéntie en snellere wijze
een volledige e-learningomgeving worden gecreémvdat de bestaande problemen kunnen worden
opgelost

Richt een ICT- helpdesk in

De effectiviteit van een e-learningomgeving is elamgrijke mate afhankelijk van technologie en de
wijze waarop mensen daarmee werken. Door een I@Ipdask in te richten kan aan cursisten en
opleiders ondersteuning worden geboden. Als zij he¢tgebruik van het systeem vastlopen of iets
niet weten, kunnen zij contact opnemen met de leskpcEn deze kan de problemen verhelpen.
Daarnaast kan de helpdesk verantwoordelijk wordanmagkt voor het beheer van de testsystemen en
het verhelpen van problemen bij het gebruik varnedésystemen, aangezien uitval van testsystemen
€én van de oorzaken is voor de beperkte effedtiviten de opleiding voor medewerker KS.
Testsystemen vragen namelijk om structureel behetr,nu ontbreekt. Het inrichten van een ICT-
helpdesk neemt overigens niet weg dat ook moet evoigekeken naar de mogelijkheden om de
testsystemen stabieler te maken. Het voorkomerpkaiemen is immers beter dan ze te verhelpen.

Maak het verwijderen van content onderdeel vanrdeqdures van de afdeling Content

Bij de conclusies is aangegeven dat het verwijder@m gedateerde content een onderdeel moet
worden van het werk van de afdeling Content. In \etengde van deze conclusie is het aan te
bevelen een procedure te ontwerpen waarin wordthbegen met welke frequentie de content moet

worden gecontroleerd op actualiteit. Het verwijdevan content moet onderdeel worden van het werk
van iedere contentmedewerker, aangezien iedereweekier zijn eigen inhoudelijke aandachtsgebied

heeft. Het is dus niet zinvol deze taak bij bijvoeeld één contentmedewerker te beleggen. De
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manager van de afdeling Content moet erop toezanddze taak ook wordt uitgevoerd door
contentmedewerkers.

Zoek aansluiting bij het concept van ‘eigen verartwdelijkheid en vertrouwen’ van Interpolis
E-learning doet, zoals gezegd, een groot beroegleogigen verantwoordelijkheid van cursisten/
medewerkers: het is hun ontwikkeling. Dit betekaait medewerkers hun eigen leerbehoeften moeten
kunnen formuleren. Interpolis werkt met het conogpt ‘eigen verantwoordelijkheid en vertrouwen’.
Dit betekent dat medewerkers resultaatafsprakenemaket hun manager, zowel over hun eigen
ontwikkeling als over de kwantiteit en kwaliteitnvaet werk. De manager heeft hierbij een coachende
rol. De medewerkers van Interpolis kunnen ook higere werktijden indelen en krijgen een vast
aantal uren om bijvoorbeeld een opleiding of tragnie volgen. Ze zijn zelf verantwoordelijk voor het
volgen van deze opleiding of training. Het is véamhmea Zorg aan te bevelen aansluiting te zoeken
bij het door Interpolis gehanteerde concept. Daofusie die momenteel plaatsvindt, is het mogelijk
van Interpolis te leren over hoe een cultuur vgeriverantwoordelijkheid kan worden gecreéerd.

Kies ‘echt’ voor e-learning

In de conclusies is al aangegeven dat e-learningt morden opgenomen in het HR- beleid van
Achmea Zorg: duidelijk moet zijn aan welke HR- doele-learning een bijdrage levert. De kern
hiervan is dat de zorgverzekeringsbranche voortdlreén beweging is, denk aan de
Zorgverzekeringswet, Pensioenwet, Wet Inkomen dreillren de Wet Financieel Toezicht, en dus
het kennisniveau van medewerkers voortdurend moedem vernieuwd. Dit betekent dat in het HR-
beleid moet worden opgenomen dat e-learning wargézet voor het ontwikkelen van cognitieve
competenties. Het opnemen van e-learning in het bi#teid gaat niet om ‘een paar woorden op
papier’, maar om het maken van echte keuzes ehdmelelen daarnaar. Alleen als men op strategisch
niveau achter e-learning staat, kan de implemengatihet gebruik van e-learning een succes worden.
Gebeurt dit niet, dan is de kans aanwezig dat Higt bij ‘praatsessies’ over e-learning. De
leidinggevenden van de afdeling KS en opleiderSeman dan hun geloof in de komst van e-learning,
terwijl dit juist zo belangrijk is voor de implemiztie.

4.2.2. De toepassing van blended learning binneopiieiding voor de medewerker KS

Op basis van het onderzoek is geconstateerd daplééding voor de medewerker KS volgens de
principes van blended learning kan worden ingeri@#paalde competenties kunnen wel met e-
learning worden ontwikkeld en andere competentiges. iBij deze conclusie is echter nog niet

aangegeven hoe de opleiding voor de medewerkerrti komt te zien, wanneer de principes van

blended learning worden toegepast. In deze subgeafigordt daarom beschreven hoe de opleiding
voor de medewerker KS in de nieuwe situatie moedes ingericht. Hierbij wordt een onderscheid

gemaakt tussen de inhoud en planning van de optgidi

Inhoud van de opleiding voor de medewerker KS

Hieronder wordt aangegeven welke modules van deidipy voor de medewerker KS op welke wijze
moeten worden aangeboden. Het is aan te bevelespdile hieronder beschreven manier te doen,
omdat daarmee e-learning wordt toegepast voor mewvikkelen van de daarvoor geschikte
competenties en de bestaande problemen hierdoeelgelgk worden opgelost.

Introductie

De introductie van de opleiding moet starten matvamrstelronde. De cursisten en de opleider sielle
zichzelf voor. Vervolgens geeft de opleider aan dkatopleiding volgens de principes van blended
learning wordt gegeven. Daarnaast wordt een taéliglyegeven op:

4. Conclusies en aanbevelingen 55



. . . achmea D
Van gezicht naar beeldscherm; E-learning binnen Azh#org

- de planning van de opleiding
- het gebruik van het e-learningsysteem en de keanisb
- de ondersteuning die de cursisten gedurende dalimglerijgen

Theoriemodules

De theoriemodules moeten met e-learning worden edsrden. Ten eerste is het van belang dat,
gezien het theoretische karakter van de huidigeidiply, meer nadruk komt te liggen op het

toepassen van kennis en het leren werken met deskemk in plaats van het vergaren van kennis via
een opleidingsmap. De opleiding moet daarom starteh een korte tekst op het scherm over één
onderwerp, bijvoorbeeld de tandartsvergoeding (meten cursisten zich tegelijkertijd inlezen over

heel veel onderwerpen). Vervolgens komen er diveragen op het scherm die betrekking hebben op
het betreffende onderwerp. De cursist maakt deagewr met behulp van de kennisbank. Na het
maken van de vragen ontvangt hij digitaal de rasert die hij zelfstandig kan evalueren. Als hij de

resultaten heeft geévalueerd, kan hij op dezelfijilszewerder gaan met een volgend onderwerp. Aan
het einde van de module moet het systeem nogma#swagen aanbieden, waarbij de diverse
onderwerpen door elkaar worden aangeboden en delknidmt te liggen op vragen die in eerste

instantie fout waren beantwoord. Om de kennisbamitraal te kunnen stellen moet de opleidingsmap
worden afgeschaft

Module basiscommunicatie

De module basiscommunicatie moet niet met behutpevbearning worden aangeboden. Dit betekent
dat de rollenspelen op dezelfde wijze kunnen woalergeboden als nu het geval is (klassikaal met de
aanwezigheid van de opleider en de cursisten). Rlessikale benadering voorkomt ook dat cursisten
zich eenzaam gaan voelen. Een belangrijk aspeatadatvoren komt uit de analyse (zie paragraaf
3.2.1.) is dat cursisten de metacompetentie najksedntwikkelen tijdens de opleiding KS. Zij weten
niet hoe ze de systemen en de kennisbank tijdemsetefoongesprek tegelijk kunnen gebruiken.
Tijdens deze rollenspelen moet de nadruk komeriggeh op een werkelijk telefoongesprek en
moeten cursisten leren om ook de systemen en deiskemk te gebruiken tijdens het rollenspel.
Voordat de module basiscommunicatie begint is lat dok van belang dat cursisten al enkele
theorie- en systeemmodules hebben gevolgd. In di#igeusituatie is het zo dat er één rollenspel
tegelijkertijd wordt geoefend. Doordat er meerdeuesisten en een opleider aanwezig zijn, kunnen
met tweetallen ook meerdere gesprekken tegelijlevibrden geoefend. Het is daarbij ook aan te
bevelen deze geoefende gesprekken op te nemeri,aodsten deze later terug kunnen luisteren en
beseffen wat zij anders kunnen doen. Voordat deltenspelen plaats vinden, wordt er in de huidige
opleiding eerst een klassikale en theoretischegiigegeven over communiceren. Met de toepassing
van e-learning is het aan te bevelen dat dezenmte digitaal wordt verstrekt. Dit betekent dat
cursisten digitaal en zelfstandig (zonder opleidierkennis met betrekking tot communicatie vergaren
en hier vervolgens nog enkele oefenvragen over make

Systeemmodules

De systeemmodules moeten met e-learning wordenehadgn. Zodra e-learning toegepast wordt,
kan een korte uitleg over het systeem digitaal wordegeven. Ook de oefenvragen kan een cursist
digitaal maken, waarbij de testsystemen wordenujktovoor het beantwoorden van deze vragen. De
antwoorden op deze vragen moeten uiteraard via-tearningsysteem worden verstrekt. Tijdens deze
module is de aanwezigheid van een opleider ‘ovegdodat de efficiéntie ten goede komt.

Examen

Het examen moet bestaan uit een combinatie vakemelis-, systeem- en communicatieaspect, omdat
hiermee getoetst kan worden of de metacompetenttoende is ontwikkeld. Dit betekent dat een
opleider een telefoongesprek met de cursist voerarkij hij tegelijkertijd de systemen en de
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kennisbank moet gebruiken om de vraag van de °‘kletbeantwoorden. Deze manier van
examinering is aan te bevelen, omdat juist op deamier kan worden voorkomen dat cursisten
onvoldoende toegerust zijn op de functie van medaweKS (zie paragraaf 3.2.1). Richtlijnen voor
het slagen of zakken moeten daarbij worden vasigest

Plannen van de opleiding

Hierboven is beschreven op welke wijze de opleidi®) volgens blended learning optimaal kan

worden ingericht. Dit heeft ook gevolgen voor darpling van de opleiding. Hieronder wordt eerst
toegelicht welke gevolgen de nieuw ingerichte apiej heeft voor de planning. Vervolgens wordt in

een tabel weergegeven hoe de nieuwe planning levait te zien. De planning is gebaseerd op de
volgende uitgangspunten:

Duaal leren
Om het gewenste praktische karakter van de opbpitiirrealiseren (naast meer nadruk te leggen op
het toepassen van kennis), is het aan te bevelecumsisten na de eerste drie dagen van de opleiding
de eerste echte telefoongesprekken te laten v@erenbehulp van een buddy). De voor de functie-
uitoefening noodzakelijke competenties worden zaee ontwikkeld en de zwakke punten kunnen
tijdens de overige opleidingsdagen worden bijgesfthdn algemene zin betekent dit dat goed moet
worden nagedacht over de volgorde waarop de divecgkiles moeten worden aangeboden. Hiervoor
de volgende aanbevelingen;

- in de eerste drie dagen van de opleiding moetemedechillende modules aan bod komen. Op
deze wijze leert de cursist met de kennisbank omatn, met de systemen om te gaan en een
telefoongesprek te voeren. Deze volgorde is oaleitabel ‘planning’ opgenomen.

- ook moet er voor het systeemgebruik een ondersgf@ithakt worden tussen het raadplegen en
muteren van klantgegevens. De eerste systeemmathee gericht zijn op het kunnen omgaan
met de raadpleegfunctie van systemen (zie tabahpig). Dit biedt hen de mogelijkheid simpele
telefoongesprekken te voeren. Vervolgens kan edadt worden besteed aan het muteren van
klantgegevens.

De nieuw ingerichte opleiding KS heeft niet allemvolgen voor de planning van de opleiding, maar
ook voor de planning van de afdeling KS. Daaronvalgende aanbevelingen met betrekking tot de
afdeling KS:

- er moeten werkplekken en buddy’'s gereserveerd warddra er een initiéle opleiding KS begint,
omdat de cursisten tijdens de opleiding op de wekkleren (telefoongesprekken gaan voeren) en
de buddy’s hierbij moeten ondersteunen. Zijn er widdoende buddy’s dan is het met e-learning
dus mogelijk om een cursist nog een extra ochteodutes te laten volgen, zodat hij 's middags
op de werkplek telefoongesprekken kan voeren (igteit).

- met de toepassing van e-learning is het aan teldewn in de planning wekelijks rekening te
houden met een vast percentage van medewerkergeKiephalde leermodules en/ of gewijzigde
informatie tot zich willen nemen. Hierdoor is hetkkelijk om medewerkers op het gewenste
kennisniveau te houden en ontstaan er minder sablgmen met betrekking tot medewerkers die
wezenlijke kennis missen en allemaal aanvullendeidipgen moeten volgen. Op deze wijze zijn
de uren controleerbaar, maar is de mogelijkheiteten flexibeler.

Minder fysiek contact tussen opleider en cursist

Vanwege het capaciteitsprobleem met opleiders ¢pasd 3.2.1) is het van belang dat het aantal
fysieke contactmomenten tussen opleider en cumsistden beperkt; een opleiding is minder

afhankelijk van de opleider. Met blended learnirsg het mogelijk om 87,5% minder fysieke

contactmomenten tussen cursist en opleider te nebbé& op basis van de competenties die
ontwikkeld worden tijdens een opleiding KS en opibavan de toepasbaarheid van e-learning (zie
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paragraaf 3.1.1). Door de beperking van de fysie@metactmomenten is het aan te bevelen om

enerzijds telefonische contactmomenten in te planee anderzijds opleidingen op elkaar af te

stemmen:

- het telefonisch contactmoment moet in de moduledemigeintegreerd (zie dag 2 en dag 7 in tabel
7). Op deze wijze is de opleider niet verplicht omeen vaste locatie aanwezig te zijn, maar kan
hij een cursist wel gericht helpen.

- er moet rekening worden gehouden met opleidingem e@ientueel tegelijkertijd worden
aangeboden. In paragraaf 2.3.1 is namelijk besehrelat een opleider met e-learning meerdere
opleidingen tegelijk kan geven (coachen), zodat @égleider een grotere groep cursisten kan
bereiken en kosten worden bespaard. Voor de plgnran de opleidingen betekent dit dat goed
moet worden gekeken naar de tijdstippen waarogKysontact plaatsvindt. De momenten van
fysiek contact moeten tussen de opleidingen dier dizzelfde opleider worden verzorgd niet
samenvallen.

Op basis van deze bovenstaande informatie is dgemde tabel ‘planning van de opleiding’

opgesteld.

Tabel 7. Planning van de opleiding

Module Tijdsoverzicht  Toelichting

Dag 1: introductie 9.00 - 12.00 Face-to-face met opleiders en cursisten
opleidingslokaal

Dag 1: theoriemodule 13.00 - 17.00 Digitaal zonder opleider en cursisign

(Inleiding zorgverzekering) de werkplek.

Dag 2: systeemmodule 9.00 - 12.00 Digitaal zonder opleider en cursisten d

(Pioen; raadplegen) de werkplek. Telefonisch contactmoment
met opleider tussen 16.30 en 17.00

Dag 2: theoriemodule 13.00 - 17.00 Digitaal zonder opleider en cursisgen

(tandarts en kraamzorg) de werkplek

Dag 3: module basis communicatie 9.00 - 11.00 Digitaal zonder opleider en cursisten d

(theorie) de werkplek

Dag 3: module basis communicatie 11.00-17.00 Face-to-face met opleiders en cursiste

(rollenspelen) opleidingslokaal

Dag 4: voeren telefoongesprekken 9.00 - 17.00 Met een buddy op de werkplek

Dag 5: evaluatiegesprek 9.00 - 10.00 Met de opleider en de betreffendsisur

(doornemen resultaat oefenvragen en in een opleidingslokaal

telefoongesprekken)

Dag 5: theoriemodule 10.00 - 17.00 Digitaal zonder opleider en cursisgen

(ziekenhuis en podoloog) de werkplek

Dag 5: theoriemodule 9.00 - 12.00 Digitaal zonder opleider en cursisten d

(brillen en gehoorapparaten) de werkplek

Dag 6: voeren telefoongesprekken 13.00 - 17.00 Met een buddy op de werkplek

Dag 7: systeemmodules 9.00-17.00 Digitaal zonder opleider en cursisten @

(Ikaz) de werkplek. Telefonisch contactmoment
met opleider tussen 16.30 en 17.00

Dag 8: systeemmodules 9.00 - 17.00 Digitaal zonder opleider en cursisten d

(Click) de werkplek

Dag 9: voeren telefoongesprekken 9.00 - 17.00 Met een buddy op de werkplek

(muteren)
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Tijdsoverzicht  Toelichting
Dag 10: Toets 9.00- 10.00 Met de opleider en cursisten in het
(afsluitende toets rollenspelen) opleidingslokaal

4.3. Reflectie op het onderzoek

Als laatste paragraaf van dit hoofdstuk wordt demtéerd op het onderzoek. Het gaat hierbij
enerzijds om de beperkingen van dit onderzoek eeraijds om de aanbevelingen voor toekomstig
onderzoek.

leder onderzoek heeft beperkingen, dus ook dit modd. In dit onderzoek zijn uitspraken gedaan
over de mogelijkheden die e-learning voor AchmeagZbiedt en de voorwaarden die voor
implementatie aanwezig moeten zijn. Een goede vimagrvolgens of Achmea Zorg op basis van dit
onderzoek kan overgaan tot implementatie van etiegr Het antwoord op deze vraag is: nog niet. In
het onderzoek is niet ingegaan op de wensen digeieuiker heeft ten aanzien van een e-
learningsysteem. Er is vanuit de literatuur aangegeut welke componenten een e-learningsysteem
moet bestaan en vervolgens is gekeken naar waemidtthmea Zorg aanwezig is. Een tweede
beperking is gelegen in een kosten en batenandlyset onderzoek is kwalitatief in kaart gebracht
wat de baten van het gebruik van e-learning zijord@n te geven in welke mate het gebruik van e-
learning een oplossing is voor de problemen bijrAeh Zorg. Het onderzoek geeft geen beeld van de
kosten die met de implementatie en het gebruikessarning gepaard gaan en geeft ook geen inzicht
in de kwantitatieve baten. Zowel inzicht in de wensan de gebruiker als inzicht in de kosten en
baten zijn nodig om daadwerkelijk tot implementatier te gaan.

Ten aanzien van de aanbevelingen voor toekomstipranek kan een onderverdeling worden
gemaakt tussen onderzoek dat specifiek voor Acttoeg kan of moet worden verricht en onderzoek
dat naar e-learning kan of moet worden verricht ¢telerzoek dat voor Achmea Zorg van belang is,
vloeit voort uit de vorige alinea. Het is aan tevdlen onderzoek te doen naar de wensen van
gebruikers. Welke functionaliteiten vinden zij vhaelang? Wat vinden zij een gebruikersvriendelijk
leerportaal? Et cetera. Ten aanzien van het ondermar e-learning als concept is het van belang de
koppeling tussen de theorie over competentie- dthisling en e-learning te versterken. In dit
onderzoek is een eerste koppeling aangebracht, imade literatuur is over dit onderwerp relatief
weinig te vinden. De koppeling is van belang, ombat de mogelijkheid geeft opleidingen te
analyseren en de toegevoegde waarde van e-learoorgeen specifieke opleiding vast te stellen. E-
learning is immers niet voor iedere opleiding tasyzaar.
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Bijlage 1. Interviewvragen

Op basis van de onderstaande vragen is met denilasde respondenten een gesprek gevoerd. Op
basis van de antwoorden zijn vervolg vragen gesteld

Interviewvragen manager afdeling Opleidingen

1. Welke knelpunten ervaart u op dit moment binneraftteling?
2. Wat zijn volgens u de oorzaken van deze knelpunten?

3. Welke klachten ontvangt u over de (afdeling) Optegen?

4. Waar liggen volgens u de verbeterpunten voor uwelafg?

Interviewvragen manager afdeling KS

1. Op welke momenten (ook tijdens het werk) en op eg@laatsen kan een medewerker KS leren?

2. Geeft een medewerker KS wel eens aan dat hij éea epleiding nodig heeft, omdat hij bepaalde
taken die vereist zijn niet kan uitvoeren? Zo jat daee je dan?

3. Op welke manier hebben medewerkers KS de mogeigkben een knelpunt of probleem te
bespreken/ op te lossen?

4. Ondervindt u problemen bij het aanvragen van géeiding? Zo ja, welke?

5. Wat zijn volgens u de oorzaken van de problemen?

6. Wat zijn de gevolgen van deze problemen voor uwlafg?

Interviewvragen medewerker KS

1. Hoe heeft u de opleiding KS ervaren?

2. zijn er knelpunten? zo, ja waar liggen deze kneignM

3. Hoe ervaart u de aansluiting van de opleiding dpuiteefenen van de functie van medewerker
KS?

4. Heeft u wel eens een extra opleiding aangevraagthbmbepaalde taken die vereist zijn niet kan
uitvoeren? Zo ja, was het vervolg van deze vraag?

Interviewvragen opleiders KS

1. Weet je wat het begrip e-learning betekent?

2. Verrichten jullie op dit moment taken voor een miggemplementatie van e-learning? Zo ja,
welke? En ontvangen jullie voor het uitvoeren varediaken een bonus?

3. Wat vind je van e-learning?

4. Heb je een opleiding over e-learning gevolgd?

5. Heb je een opleiding over coachingsvaardighedenlgd?

Interviewvragen manager Achmea Academy
1. Welke systemen worden er binnen Achmea Zorg opdigted van HR en opleidingen ingezet?
- systeem voor het meten van resultaten
- systeem voor het opslaan van opleidingsgegevens
- systeem om cursisten tijdens het leerproces teewolg
- discussieplatform
- leerportaal
- internet
2. Zijn de systemen op het gebied van HR met elkamtegreerd?
3. Is e-learning als onderwerp in het HR- beleid opgeen? Zo ja, op welke manier?
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Interviewvragen medewerker content

1. Hoe verloopt het contentproces (vergaren van keamidgelen van kennis)?

2. Op welke wijze hebben medewerkers de mogelijkheickennis te delen?

3. Wordt er een voor het vergaren en verspreiden eamik gebruik gemaakt van technologie? Zo
ja, welke functionaliteiten heeft deze technologie?
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Bijlage 2. Reflectie op het afstudeerproces; mijnrdwikkeling
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Bijlage 3. Planning opleiding klanten service Achma Zorg

Dag ‘ Module Uitleg

Dag 1 Kennismaken Tijdens dit uur stellen de cursisten en de opletitgr aan elkaa
VOoor.

Inleiding zorgverzekering |In deze module wordt theorie met betrekking tot
zorgverzekeringswet eerst klassikaal behandeld. Raeuaker
cursisten individueel oefenvragen, waarna de vrdgassikaa
besproken worden.

Dag 2 Zorgverzekeringswet In deze module wordt theorie met betrekking tot
zorgverzekeringswet eerst klassikaal behandeld. Raauaker
cursisten individueel oefenvragen, waarna de vrddassikaa
besproken worden.

Dag 3 Zorgverzekeringswet

Meeluisteren op de afdeling| De cursisten KS luisteren mee bij telefoongesprekien
ervaren medewerkers voeren.

Dag 4 Aanvullende verzekeringen | In deze modules wordt theorie met betrekking tohvadlende
verzekeringen’ en ‘buitenland’ eerst klassikaal beletoh

- Daarna maken cursisten individueel oefenvragen,riveaale

SlichlEne vragen klassikaal besproken worden.

DETs| Module Uitleg

Dag 5 Basis communicatie In deze module krijgen de cursisten een korte klassildleg
over het voeren van telefoongesprekken, Daarnaneefeij zelf
met het voeren van telefoongesprekken door midded
rollenspelen. Na de rollenspelen worden de gespre
geévalueerd.

Dag 6 Gelegenheid tot vragq Cursisten kunnen vragen stellen ter voorbereiding hom

stellen en oefentoets modulg oefentoets. Na het stellen van vragen maken de @msi
digitale oefentoets.

Meeluisteren op de afdelin De cursisten KS luisteren mee bij telefoongesprekien

en tussentijds| ervaren medewerkers voeren

evaluatiegesprekken

Dag 7 Evaluatiegesprekken Tijdens de evaluatiegesprekken zijn de teammanagerde

opleider en de cursist aanwezig. Tijdens dit gespvekdt de
uitslag van de oefentoets en de houding en enemingn de
cursist besproken.

o)

de

de

va
kken
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Dag 8 Lotus Notes en kennisbank | In deze systeemmodules wordt een klassikale uitleg beé
systeem Lotes Notes gegeven. Na deze uitleg gaan dstenysi
individueel oefenen met het testsysteem.

=

Raadplegen Pioen In deze systeemmodules wordt een klassikale uitleg loet
systeem Pioen gegeven. Na deze uitleg gaan de -cursisten
individueel oefenen met het testsysteem.
Dag 9 Click en IKAZ In deze systeemmodule wordt een klassikale uitleg ol
systemen Click en lkaz gegeven. Na deze uitleg gaan d
cursisten individueel oefenen met het testsysteem

Module

Dag 10 IKAZ In deze systeemmodule wordt een klassikale uitleg tne
systeem lkaz gegeven. Na deze uitleg gaan de -cursisten
individueel oefenen met het testsysteem.

Schade theorie In deze module wordt theorie met betrekking tot ‘siehtheorie
eerst klassikaal behandeld. Daarna maken cursistividneel
oefenvragen, waarna de vragen klassikaal besproketewor

Dag 11 Schade theorie . “

Schade Pioen In deze module wordt theorie met betrekking tot &iteh Pioen
eerst klassikaal behandeld. Daarna maken cursistividoeel
oefenvragen, waarna de vragen klassikaal besproketewor

Dag 12 Rollenspellen Als afsluiting van de opleiding gaan cursisten rafeien

spelen.
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Bijlage 4. Functieomschrijving medewerker klantensevice

In deze bijlage wordt de functie van medewerkerdi&chreven.

Een medewerker KS is verantwoordelijk voor heeftatisch verstrekken van informatie en het geven
van advies over onze basisverzekeringsproductenh. ogi®essen van problemen en klachten van
klanten, of deze op een juiste plaats in de osgdiei neerleggen. Het uitvoeren van kortdurende en
zeer eenvoudige administratieve werkzaamhedenwoeiend uit de klantcontacten.

Wanneer een medewerker KS een vraag van eenritdreelf kan beantwoorden kan hij telefonische
of via de mail contact opnemen met achterliggenfiielimgen op diverse locaties. Tijdens de
contacten wordt informatie uitgewisseld. Zodra defermatie nog niet op de afdeling KS aanwezig
is (dit kunnen medewerkers zelf beoordelen) stuigrdeze kennis naar de afdeling content. De
afdeling content controleert de informatie op waédten distribueert het onder alle medewerkers KS
door middel van het plaatsen van de informatie ep‘Haatste nieuws’. Dit is een site waarop de
kennisbank en dus de laatste nieuwtjes te vindan zi
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