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Stowniczek:

Asesor - osoba dokonujgca oceny kompetencji w ramach realizowanej sesji Development
Centre.

Certyfikat - oficjalne zaswiadczenie potwierdzajace posiadane kompetencje w zawodach
handlowych wedtug standardéw opracowanych w ramach niniejszego projektu.

Development Centre (DC) - wieloczynnikowe badanie jednej osoby lub grupy oséb
prowadzone przez zesp6t przeszkolonych obserwatoréw zwanych asesorami, stosujgcych
zintegrowany, specjalnie kazdorazowo dobrany zestaw technik diagnostyczno-selekcyjnych,
wyposazony w zobiektywizowane kryteria analizy i oceny uzyskiwanych informaciji.
Indywidualny plan rozwoju kompetencji (IPRK) - dziatania rozwojowe indywidualnie
dostosowane do odbiorcy Modelu wedtug wynikéw uzyskanych w trakcie sesji Development
Centre.

Jednostka certyfikujaca - jednostka przeprowadzajaca proces potwierdzania kompetencji w

zawodach handlowych w formie Development Centre.
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1. Wprowadzenie

Projekt miat na celu opracowanie i przetestowanie innowacyjnego modelu walidacji i
uzupelniania kompetencji nabytych w toku edukacji pozaformalnej i nieformalnej oséb 50+.
Rozwigzanie to odpowiada na problem niskiej adaptacyjnosci i mobilnosci na rynku pracy.
Wygenerowany rezultat w postaci modelu walidacji i uzupetniania kompetencji stanowi nowa
ustuge, ktora w formie zapisu procedur jest oddzielnym, samoistnym i replikowanym procesem
mozliwym do wielokrotnego stosowania dla réznych grup wiekowych, a po wypracowaniu

metodologii pod konkretng branze, takze dla innych zawodow.

Model zaktada indywidualne podej$cie do rozwoju zawodowego, wysoki poziom efektywno$ci

ksztatcenia oraz optymalne zarzadzanie motywacja uczestnika procesu.

Precyzyjna ocena posiadanych kompetencji
metoda Development Centre

- udziat w sesji DC

- indywidualny raport dotyczgcy poziomu posiadanych
kompetencji zawodowych

- zindywidualizowana informacja zwrotna dotyczaca
obszarow do rozowju (feedback)

Zindywidualizowany proces rozwojowy

- kursy e-learningowe
- treningi praktyczne
- indywidualne sesje coachingowe

Ponowna ocena posiadanych kompetencji
metoda Development Centre

- udziat w sesji DC
- indywidualny raport dotyczacy poziomu
posiadanych kompetencji zawodowych

- zindywidualizowana informacja zwrotna dotyczgca
poziomu posiadanych kompetencji

Certyfikacja kompetencji handlowych

Ilustracja 1. Przebieg procesu walidacji i uzupelniania kompetencji zawodowych
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Model opracowano na podstawie:

zapiséw wniosku aplikacyjnego,

wynikéw badan fokusowych przeprowadzonych w grupie przedstawicieli instytucji
rynku pracy i oséb wykonujgcych zawodowy handlowe,

wynikéw badan iloSciowych przeprowadzonych w grupie os6b 50+ majacych
doswiadczenie w sprzedazy oraz w grupie pracodawcoéw zatrudniajgcych handlowcow,

wynikéw przeprowadzonej w ramach projektu analizy desk-research istniejacych
raportoéw dotyczacych ksztatcenia i walidacji kompetencji w zawodach handlowych oraz
aktualnych standardéw zawodu,

doswiadczen i wynikéw z testowania przeprowadzonego w ramach projektu na grupie
60 oséb,

wynikéw ewaluacji zewnetrzne wykonanej przez niezalezny podmiot,

rekomendacji ekspertéw wewnetrznych zaangazowanych przy realizacji projektu,
rekomendacji asesorskich z testowania,

rekomendacji z testowania zewnetrznego realizowanego na grupie 6 0séb,

konsultacji z uczestnikami testowania,

konsultacji ze specjalistami z instytucji rynku pracy - przedstawicielami uzytkownikow,
ktoérzy brali udzial w konferencji otwierajacej oraz w Panelach Ekspertéw,

konsultacji z osobami posiadajgcymi do$wiadczenie w zawodach handlowych -
przedstawicielami odbiorcéw, ktérzy brali udziat w konferencji otwierajacej oraz
w Panelach Ekspertéw.

Model cechuje sie niskim stopniem skomplikowania i tatwos$cig zastosowania w praktyce

wypracowanych produktéw posrednich przez docelowych uzytkownikéw i odbiorcéw. Przyjeta

konstrukcja catego Modelu jest przejrzysta i czytelna dla uzytkownikéw.

Projekt jest wspétfinansowany przez Unie Europejskq w ramach srodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego

SR (R -
® GOSPODARCZA comBI

Region Gdanski NSZZ |, Solidarnos¢” sr.en ABSECD

Strona 6



NARODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI - FUNDUSZ SPOLECZNY

]
&

E KAPITAL LUDZKI UNIA EUROPEISKA

. o
s Hando®

Akademia Handlowa 50+ -
innowacyjny model walidacji i uzupetniania kompetencji zawodowych oséb 50+

2. Profil kompetencji w zawodach handlowych

Model walidacji i uzupetniania kompetencji stanowi m.in. wystandaryzowany katalog narzedzi,
ktéry umozliwi rzetelne potwierdzanie posiadanych kompetencji w zawodach handlowych.
Celowo Model zostat oparty o kompetencje, gdyz specyfika tego konstruktu jak najbardziej

wpisuje sie w proces oceny i rozwoju.

W tradycyjnym podejsciu do przygotowania zawodowego przywigzuje sie duza wage do
$Swiadectw, uprawnien i dyplomdw. MySlenie w kategoriach kompetencji zwraca uwage, ze
zasadniczym sposobem rozwoju wlasnej efektywnoSci jest wykorzystanie gromadzonych
doswiadczen oraz nieustanne ksztatcenie w trakcie aktywnego Zycia zawodowegol. Pojecie
kompetencji jest od dluzszego czasu wykorzystywane w praktyce Zarzgdzania Zasobami
Ludzkimi. Niemal w kazdym podejsciu do problematyki kompetencji podkresla sie ich wptyw na
efektywno$¢ pracy, co jest takze potwierdzane w badaniach empirycznych.2 Kompetencje s3 to
»~dyspozycje w zakresie wiedzy, umiejetnosci i postaw, pozwalajace realizowa¢ zadania

zawodowe na odpowiednim poziomie”.

" POSTAWA

KOMPETENCIJE

UMIEJETNOSCI

Ilustracja 2. Schemat obrazujacy budowe kompetencji

lG. Filipowicz, Zarzadzanie kompetencjami zawodowymi, Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne, Warszawa 2004
’G. Filipowicz, Pakiet kompetencyjny — podrecznik uzytkownika s. 7, Wydawnictwo ProFirma, Gdynia 2008
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Kompetencje przejawiajg sie w zachowaniach, ktére zapewniajg wykonywanie pracy zgodnie z
wymaganiami stawianymi przez organizacje. Niektére zadania wymagaja zaangazowania kilku
kompetencji, a w innych przypadkach dla danego zadania wystarczy jedna kompetencja.
Podobnie jest w drugg strone. Czasem jedna kompetencja jest zwigzana z jedna kategoriag zadan,

a inna moze by¢ wykorzystywana w wielu réznych zadaniach.

Konsekwencjg rozpatrywania kompetencji w kategorii zachowan jest mozliwo$¢ dokonania ich
precyzyjnego pomiaru, a nastepnie systematycznego, planowego rozwoju. To wiasnie ta
zmienno$¢ kompetencji jest jej istotng charakterystyka wyroézniajacg ja z grona innych waznych
czynnikéw majacych wptyw na efektywnos$¢ zawodowa. Implikuje to fakt, Ze do kompetencji nie
zaliczamy cech osobowosci, ktore jak najbardziej wptywajg na efektywno$¢ zawodowa, ale majg
charakter wzglednie statych, raczej niezmiennych cech. Podsumowujac, zmiennos$¢ kompetencji

Swiadczy o mozliwosci jej systematycznego rozwijania poprzez rézne dziatania.

Drugim istotnym wyrdznikiem kompetencji jest mierzalnos$é¢, co oznacza, ze mozliwe jest
dokonanie ich pomiaru. Ma to ogromne znaczenie z punktu widzenia ich praktycznego
wykorzystania. Pozwala to na okre$lenie zar6wno aktualnego poziomu danej kompetencji
poszczegblnych oséb/pracownikdéw, jak i poziomu pozadanego tych kompetencji.

0 kompetencji mozemy wnioskowa¢ na podstawie zbioru okreslonych zachowan, co umozliwia

nam ich obserwowanie, a w konsekwencji dokonywanie precyzyjnego pomiaru.

Zachowanie, na podstawie, ktérego wnioskujemy o posiadanej kompetencji nazywamy
wskaznikiem behawioralnym.

Bezposrednio do oceny kompetencji wykorzystywane s skale obserwacyjne. Kazda ze skal
zawiera definicje kompetencji oraz wskaZniki kompetencji rozpisane na pieciu poziomach
przyswojenia. W narzedziu tym kompetencje sa opisywane poprzez zbior charakterystycznych
zachowan, ktére mozemy zaobserwowa¢ w codziennym funkcjonowaniu zawodowym
pracownika. Cato$¢ jest przedstawiona w postaci tabeli. Kazdy Kkolejny wiersz w tabeli

przedstawia opis jednej kategorii zachowania zwigzanego z dang kompetencja.

Poszczegélni pracownicy réznig sie miedzy soba poziomem kompetencji. Podobnie jak w
przypadku wielu zmiennych réznice te rozktadajg sie na pewnym kontinuum. Na jednym krancu
mamy catkowity brak danej kompetencji, (co moze oznacza¢ brak umiejetnosci, wiedzy na temat
tego, jak nalezy sie zachowywa¢é lub brak checi czy mozliwo$ci przejawiania takich zachowan).
Na drugim krancu mamy wybitny poziom rozwoju danej kompetencji, ktéry oznacza
mistrzowski stopien jej przyswojenia. Rozw6j kompetencji od jej braku w kierunku mistrzostwa

jest procesem cigglym. Ze wzgledéw praktycznych jednak niezbedne jest podzielenie tego
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procesu na czesci, ktére mozna jednocze$nie traktowac jak poziomy rozwoju. Ponizsza tabela

prezentuje ogdlny opis poszczegdlnych poziomow skali.

Tabela 1. Skala rozwoju kompetencji

Poziom
kompetencji
A/1

B/2

c/3

D/4

E/5

W celu dokon

wymagany na d

Opis

Brak pozadanych zachowan, popeinianie bledéw, wyrazna nieumiejetnos$c
poradzenia sobie z zadaniami wymagajacymi danej kompetencji.

Podejmowanie prob zachowania sie w oczekiwany sposéb, radzenie sobie z
prostszymi zadaniami wymagajacymi danych kompetencji, popetnianie btedow.

Samodzielno$¢, poprawne wykonywanie wiekszosci zadan wymagajacych danej
kompetencji, problemy z trudniejszymi zadaniami, btedy moga sie pojawi¢ w
przypadku nowych, niestandardowych sytuacji.

Sprawna, bezbtedna realizacja zadan wymagajacych danej kompetencji, radzenie
sobie rowniez z trudnymi zadaniami. Przejawiane pozytywnych zachowan
opisujacych dang kompetencje. Osoby takie czesto stawiane sg jako wzor do
nasladowania zachowujg sie w sposéb plynny, radza sobie z trudnymi
zadaniami, réwniez w niestandardowych sytuacjach.

Sprawne wykonanie nawet wyjatkowo trudnych zadan wymagajacych danej
kompetencji, wskazywanie i tlumaczenie innym oczekiwanych zachowan.
Wysoki poziom automatyzmu wykonywanych czynno$ci. Przejawianie nowych
zachowan z zakresu danej kompetencji, wyznaczanie w tym obszarze tendencji i
trenddéw.

ania diagnozy konieczne jest stworzenie profilu kompetencji, ktéry jest

anym stanowisku zestawem kluczowych kompetencji.

Profil kompetencyjny wskazuje, ktére kompetencje s szczegdlnie wazne dla efektywnej

realizacji zadan zwigzanych z danym stanowiskiem oraz jakie nasilenia tych kompetencji s3

optymalne biorac pod uwage zwigzane ze stanowiskiem obowigzki.

Profile pozwalajg poréwnywaé wymagania kompetencyjne stawiane pracownikom z

rzeczywistym p

oziomem ich spelniania.

Podstawg opracowania profili w niniejszym modelu staly sie badania przeprowadzone w

ramach projektu3, ktorych wyniki wyraznie wskazaty na rozréznienie zawodu sprzedawcy od

zawodu przedstawiciela handlowego.

3 Raport zbiorczy z badan stanowi uzupetnienie niniejszego modelu.

Projekt jest wspétfinansowany przez Unie Europejskq w ramach srodkow Europejskiego Funduszu Spotecznego

o FUNDACJA &
® GOSPODARCZA coMBI

Region Gdanski NSZZ |, Solidarnos¢” wren ABSECD

Strona 9



NARODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI - FUNDUSZ SPOLECZNY

E KAPITAL LUDZKI UNIA EUROPEISKA

N

. o
My Hando

Akademia Handlowa 50+ -
innowacyjny model walidacji i uzupetniania kompetencji zawodowych oséb 50+

W zwigzku z tym przyjeto zaltozenia, Ze zostang opracowane dwa odrebne profile
kompetencyjne:

a) profil kompetencyjny dla zawodu sprzedawcy,

b) profil kompetencyjny dla zawodu przedstawiciela handlowego.
Analiza wynikéw i dostepnych raportéw wskazata, jako najbardziej istotne kompetencje
miekkie. Zaréwno w badaniach fokusowych, jak i ankietowych marginalizowane byty
kompetencje twarde. Jedynie wskazywana byta w tej kategorii obstuga komputera, jako
kompetencja pozadana w tych zawodach. Biorgc pod uwage wymagania stanowiskowe i
uniwersalny wymiar modelu przyjeto, ze zostang opracowane trzy kompetencje twarde - jedna
wspo6lna dla obu zawoddw dotyczaca ogdlnej obstugi komputera i dwie oddzielnie dla kazdego
zawodu dotyczgce wykorzystania aplikacji z pakietu biurowego.
Oba profile sktadajg sie wiec z zestawu kompetencji miekkich i kompetencji twardych.
Biorac pod uwage praktyczny wymiar modelu i jego tatwo$¢ wykorzystania przyjeto, ze profile
kompetencyjne beda obejmowaty najbardziej kluczowe kompetencje. Realizacja dziatan
rozwojowych po dokonaniu wstepnej diagnozy poziomu posiadanych kompetencji jest
procesem dtugotrwatym, w zwigzku z tym niewskazane jest uwzglednienie duzej liczby
kompetencji w profilu, gdyz przeprowadzenie skutecznego procesu rozwojowego bedzie
niemozliwe. Nalezy wzig¢ réwniez pod uwage, Ze grupe docelowg stanowia osoby 50+, ktérych
motywacja do udzialu w réznych formach rozwojowych moze nie by¢ duza. Dlatego bardzo
waznym jest skupienie sie w Modelu na najwazniejszych obszarach, co bedzie gwarantowac
zaréwno wysoka jakos¢ i skuteczno$¢ oferowanego rozwigzania, przy zachowaniu optymalnego
poziomu motywacji i zainteresowania odbiorcéw udziatem w catym procesie walidacji i
uzupetniania kompetencji.
Zostato réwniez przyjete, ze kazda kompetencja miekka bedzie sktadac sie z pieciu wskaznikow

behawioralnych, a kazda kompetencja twarda z czterech wskaznikéw behawioralnych.

W przypadku kompetencji miekkich powyzsza ilos¢ rekomendowanych wskaznikéw wynika z
praktycznego wymiaru tak zbudowanych skal obserwacyjnych. Zar6wno wieksza, jak i mniejsza
liczba wskaznikéw utrudniataby rzetelne przeprowadzenie diagnozy kompetencji. W pierwszym
przypadku trudno bytoby zaobserwowac duzg ilo$¢ ré6znorodnych zachowan w trakcie sesji DC i
wskazniki zachodzityby na siebie znaczeniowo, z kolei przy mniejszej liczbie zakres

obserwowanych zachowan bytby zbyt ubogi i mégtby pomija¢ wazne obszary.

W przypadku kompetencji twardych ilo$¢ rekomendowanych wskazZnikow wynika zaréwno
z praktycznego wymiaru zbudowanych skal obserwacyjnych (wg opisu wyzej - dla kompetencji
miekkich) jak i z metody selekcji wskaznikéw do opisu kompetencji. Do wskaznikow w obu
Projekt jest wspétfinansowany przez Unie Europejskq w ramach srodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego
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kompetencjach zostaty wybrane te z elementéw tematycznych opisanych w Syllabusie ECDL,

ktére wpisuja sie w problematyke zadan zawodowych grupy docelowej (sprzedawcéw 50+ oraz

przedstawicieli handlowych 50+).

Profil kompetencyjny w zawodzie Sprzedawca

Profil kompetencyjny w zawodzie Sprzedawca

Kompetencje miekkie

Wskazniki

1. | Obstuga klienta

Nawigzywanie kontaktu

Rozpoznawanie i dookreslanie potrzeb klienta
Formutowanie propozycji nastawionych na
realizacje potrzeb klienta

Radzenie sobie z zastrzezeniami i obiekcjami
klienta

Zainteresowanie innymi pomimo odmowy zakupu

2. | Opanowanie w trudnych
sytuacjach sprzedazowych

Kontrola emocji w sytuacjach trudnych
Nieuleganie presji i manipulacji
Oddzielanie ocen oséb od problemoéw
Nastawienie proaktywne

Proponowanie realistycznych rozwigzan

3. | Komunikatywnos$¢

Stuchanie

Wypowiadanie sie w sposdb jasny i zrozumiaty dla
innych

Doprecyzowywanie wypowiedzi rozmoéwcy
Monitorowanie zrozumienia u rozmowcy
Rozwijanie watkéw poruszanych przez rozméwce

Kompetencje twarde

Wskazniki

1. Obstuga komputera i
Internetu

Uzytkowanie komputera i urzadzen dodatkowych
Poruszanie sie w systemie operacyjnym
Zarzadzanie oprogramowaniem komputera
Korzystanie z Internetu

2. Pakiet biurowy w pracy
sprzedawcy

Przygotowanie materiatu informacyjnego (ulotki)
w edytorze tekstu

Dokument zamdwienia asortymentu w arkuszu
kalkulacyjnym

Przygotowanie prezentacji firmy

Komunikacja z kontrahentami z wykorzystaniem
poczty e-mail

Projekt jest wspétfinansowany przez Unie Europejskq w ramach srodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego
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Profil kompetencyjny w zawodzie Przedstawiciel handlowy

Profil kompetencyjny w zawodzie Przedstawiciel handlowy

Kompetencje miekkie WsKkazniki

1. | Proces sprzedazy = Nawigzywanie kontaktu

= Rozpoznawanie potrzeb klienta

= Przygotowanie i prezentacja oferty
= Negocjowanie warunkow oferty,

= Finalizowanie sprzedazy.

2. | Organizacja pracy w daZeniu = Wykonywanie zadan ze wzgledu na ich wage i

do rezultatow pilno$¢ w wyznaczonym czasie

= (Osigganie zaktadanych rezultatow,

= Qkreslanie jasnych, mierzalnych, realistycznych,
atrakcyjnych i zaplanowanych w czasie rezultatow,

= Dostosowywanie do zmieniajacych sie okoliczno$ci

= Minimalizowanie ryzyka i kosztow zwigzanych z
realizacja zadan.

3. | Komunikatywnos$¢ = Stuchanie

= Wypowiadanie sie w sposéb jasny i zrozumiaty dla
innych

= Doprecyzowywanie wypowiedzi rozméwcy

= Monitorowanie zrozumienia u rozmowcy

= Rozwijanie watkéw poruszanych przez rozméwce

Kompetencje twarde Wskazniki
1. | Obstuga komputera i = Uzytkowanie komputera i urzadzen dodatkowych
Internetu = Poruszanie sie w systemie operacyjnym

= Zarzadzanie oprogramowaniem komputera
= Korzystanie z Internetu

2. | Pakiet biurowy w pracy = Przygotowanie oferty w edytorze tekstu
przedstawiciela handlowego = Przygotowanie kalkulacji do oferty w arkuszu
kalkulacyjnym

= Prezentacja handlowa
= Komunikacja w procesie handlowym z
wykorzystaniem poczty e-mail
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3. Narzedzia do walidacji kompetencji twardych i miekkich
3.1 Metodologia sesji Development Centre

Model walidacji opiera sie na metodologii Development Centre (DC). Jest to wieloczynnikowe
badanie jednej osoby lub grupy oséb prowadzone przez zesp6t przeszkolonych obserwatoréw
zwanych asesorami, stosujacych zintegrowany, specjalnie kazdorazowo dobrany zestaw technik
diagnostyczno-selekcyjnych, wyposazony w zobiektywizowane kryteria analizy i oceny

uzyskiwanych informacji.

Réznego rodzaju zadania realizowane podczas sesji sa skonstruowane tak, aby osoby badane
miaty okazje wykazac sie okreslonymi kompetencjami. Ocena poziomu rozwoju kompetencji
dokonywana jest przez asesor6w w oparciu o odpowiednio skonstruowane narzedzia - skale
obserwacyjne. W podejsciu behawioralnym ocena formutowana przez asesoréw odnosi sie do
zachowan zaobserwowanych podczas wykonywanych przez uczestnikow ¢wiczen. Efektem
koncowym oceny tg metoda jest indywidualny raport rozwojowy skoncentrowany na mocnych i

obszarach do rozwoju na dany moment ocenianej osoby.

Wyb6r tej metody diagnozy kompetencji ma bardzo istotne uzasadnienie z punktu widzenia
celéow projektowych. Development Centre jest najbardziej zaawansowana metoda oceny
potencjatu kompetencyjnego. Liczne badania dowodza wysokiej trafnosci i rzetelnosci DC. W
réznych zrodtach trafno$¢ prognostyczna tej metody waha sie od 0,4 do 0,75, co daje $redni
maksymalny wynik korelacji na poziomie 0,6%. George C. Thornton i Deborah E. Rupp (2006) w
swojej pracy na temat tej metody poréwnuja kilkadziesiagt badan efektywnosci DC, z ktérych
wynika, Ze metoda ta ma wysoka skutecznos$¢ szczegdlnie w diagnozie potencjatu i dziataniach
rozwojowych. Badania wskazuja réwniez, Ze osoby biorgce udziat w sesjach DC odnosz3 sie do

takiego przedsiewziecia bardzo pozytywnie.

* U. Goécicka, M. Sokotowska, Jak znalez¢ najlepszego kandydata? Prezentacja wybranych metod selekcji, Zeszyty Naukowe
Meritum, nr 3
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Prawidlowa realizacja sesji DC wymaga przestrzegania nastepujacych regul.

1.

Zadania konstruowane sg tak, aby stworzone zostaty w nich warunki, pozwalajace na
ujawnienie sie zachowan swiadczacych o posiadaniu danej kompetencji.

Podczas jednego zadania diagnozowane sg maksymalnie dwie / trzy kompetencje.

Kazda kompetencja jest diagnozowana, podczas co najmniej dwéch zadan.

Przy konstrukcji sesji korzystamy z macierzy zadan, pozwalajacej sprawdzi¢ czy dana
kompetencja jest oceniana w co najmniej dwéch zadaniach oraz czy zadanie jest
przeznaczone do diagnozy nie wiecej niz trzech kompetencji.

Przed sesja odpowiednio przygotowywani sa: osoba prowadzaca sesje, asesorowie.

Przy planowaniu sesji dbamy o czas na przerwy kawowe oraz dtuzsza przerwe
obiadowa, a takze staramy sie wybrac¢ sale na sesje zapewniajaca komfort pracy

uczestnikom.

Organizacja sesji DC wigze sie z udzialem asesoréw i osoby prowadzacej. Kazda z oso6b

zaangazowanych w sesje bedzie miata swoje odrebne role i zadania, ktére zostaty opisane

ponizej.

Rola prowadzacego na poczatku sesji DC:

wita uczestnikéw, dziekuje za przybycie,

dba o atmosfere,

mowi o swojej roli i roli asesorow,

wyjasnia cele i zasady ses;ji,

udziela informacji o przebiegu i czasie trwania spotkania,

prosi o przedstawienie sie wszystkich.

Rola prowadzacego w trakcie sesji DC:

doskonale zna tres$¢ i przebieg zadan,

doskonale zna harmonogram sesji,

rozwiewa wszelkie niejasnosci w instrukcjach,

rozstrzyga spory interpretacyjne,

podejmuje decyzje jesli pojawia sie dwuznacznos$ci w rozumieniu zadan,

jasno komunikuje instrukcje do ¢wiczen,

pilnuje czasu, kiedy potrzeba reaguje elastycznie,

wskazuje lokalizacje poszczeg6lnych aktywnosci,

zbiera materialy po kazdym zadaniu, przygotowuje materiaty dla asesoréw jesli cos ma

forme pisemng i na tej podstawie bedzie oceniana kompetencja.
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Rola prowadzacego na zakonczenie sesji DC:
= dziekuje uczestnikom za udziat,
= okresla termin kiedy otrzymaja informacje zwrotne o wynikach,
= zbiera pozostawione materiaty drukowane i inne.
Rola asesora:
= obserwacja uczestnika sesji,
= notowanie obserwowanych zachowan,
= odniesienie ich do skali kompetencyjnej, dokonanie oceny,
= napisanie raportu,

= udzielenie informacji zwrotnej uczestnikowi.

Szkolenie dla asesorow

Doswiadczenia fazy testowania pokazaty, ze zasadnym jest wigczenie do Modelu szkolenia
przygotowujgcego asesoré6w do pelnienie swojej roli na etapie dokonywania walidacji
kompetencji zawodowych. Rekomenduje sie przeprowadzenie tego szkolenia przez realizatoréw
projektu (COMBIDATA Poland Sp. z 0.0.), niemniej mozliwe jest skorzystanie z takiego szkolenia
w trybie otwartego zapytania na rynku szkoleniowym. Za wykorzystaniem fachowos$ci
realizator6w przemawia na pewno juz duza praktyka w realizacji projektéw
developmentowych, a takze szereg doSwiadczen z przeprowadzenia testowania tego witasnie
Modelu.

Sugerowany program szkolenia znajduje sie w Zatgczniku nr 7 niniejszego opracowania.

3.2 Proces walidacji kompetencji

W ramach Modelu zostaly opracowane harmonogramy dwdch jednodniowych sesji DC - w
trakcie jednej beda diagnozowane kompetencje miekkie, a w trakcie drugiej kompetencje
twarde (patrz ,Podrecznik uzytkowania modelu”).
Kazda osoba chcaca potwierdzi¢ poziom posianych kompetencji:
= powinna zglosi¢ sie do jednostki egzaminujacej, ktéra prowadzi sesje DC i wypehié
formularz zgtoszeniowy (patrz ,Podrecznik uzytkowania modelu”).
= powinna wzig¢ udziat w obu sesjach, zaréwno tej dotyczacej potwierdzenia kompetencji

miekkich, jak i twardych.
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Sesje DC dotyczace kompetencji miekkich:

Uczestnicy sesji dotyczacej kompetencji miekkich sg proszeni o udziat w réznych
symulacjach opartych o specyfike pracy sprzedawcy lub przedstawiciela handlowego w
formie zadan grupowych, ale przede wszystkim zadan indywidualnych.

W sesji dotyczacej walidacji kompetencji miekkich moze wzig¢ udzial minimum 3
uczestnikow, niemniej konstrukcja sesji pozwala na duplikowanie tej ilo$ci uczestnikow.
Rekomendowane jest organizowanie sesji dla 6 os6b, co wiaze sie z udziatem 3
asesorow.

Jeden asesor ocenia maksymalnie dwie osoby. Przy czym cata sesja jest rejestrowana na
cyfrowych Kkamerach video, celem zwiekszenia rzetelno$ci wynikéw poprzez
ulatwienie oméwienie w zespole asesorskim diagnozowanych kompetenciji.

Sesja realizowana jest w ciggu jednego dnia (ok. 5 godzin zegarowych).

Sesje DC dotyczace kompetencji twardych:

Uczestnicy sesji dotyczacej kompetencji twardych indywidualnie wykonuja poszczego6lne
zadania na komputerze.

W sesji moze wzig¢ udziat minimum 3 uczestnikow (ze wzgledéw ekonomicznych,
poniewaz technicznie mozliwe jest przeprowadzenie sesji dla jednej osoby) niemniej
konstrukcja sesji pozwala na duplikowanie tej ilosci uczestnikow.

Jeden asesor moze ocenia¢ maksymalnie trzy osoby. Przy czym cata sesja jest
zapisywana na cyfrowej kamerze video, ustawionej za plecami uczestnikéw celem
zarejestrowania sposobu wykonywania poszczeg6lnych zadan.

Sesja jest realizowana w ciggu jednego dnia (ok. 6 godzin zegarowych).

Kazdy uczestnik bierze udzial w obu rodzajach sesji, w zwigzku z tym rekomendowane jest

organizowanie sesji w krotkich odstepach czasowych, w miare mozliwosci dzien po dniu.

W ciggu 14 dni od przeprowadzenia sesji uczestnik otrzymuje raport indywidualny, ktéry

opisuje zaréwno mocne strony, jak i obszary do rozwoju. Raport indywidualny jest

przekazywany tylko do wiadomosci uczestnika sesji DC. W dokumentacji sesji pozostaje tylko

skrdocony raport ktory jest przechowywany przez instytucje certyfikujaca. W ciggu kolejnych 14

dniu przeprowadzana jest rozmowa feedbackowa, w trakcie ktérej przekazywane s3a przez

asesora informacje zwrotne dotyczace diagnozowanych kompetencji, a takze omawiane s3

rekomendowane zar6wno dziatania rozwojowe, jak i formy rozwojowe.
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Rozmowa feedbackowa przeprowadzana jest zaréwno z asesorem ds. kompetencji miekkich, jak
i twardych. Kazda rozmowa trwa ok. 60 - 90 minut. Zostal opracowany arkusz wspierajacy
rozmowe feedbackowg, ktéry ma pomodc asesorowi w przygotowaniu sie i poprowadzeniu

rozmowy (patrz Podrecznik uzytkowania modelu).

3.3 Zestaw zadan diagnozujacych kompetencje zawodowe

W ramach Modelu zostat opracowany zestaw zadan diagnozujacych kompetencje. Podstawa
zadan byly skale obserwacyjne, a szczegélnie opisy poszczeg6lnych wskaznikéw. Doswiadczenia
fazy testowania pozwolily doprecyzowac poszczegolne zapisy skal i wskaznikéw, tym samym

podnoszac warto$¢ diagnostyczna przedmiotowych narzedzi.

Zadania zostaty przygotowane w taki sposéb, aby mozna byto zaobserwowaé cate spektrum
réznych zachowan uwzglednionych w zakresach diagnozowanych kompetencji i poziomach

wykorzystywanych skal. Zadania dotycza zaréwno kompetencji miekkich jak i twardych.

I tu tez faza testowani pozwolita na wprowadzenie modyfikacji. Cze$¢ zadan zostata jeszcze
bardziej dostosowana do specyfiki grupy 50+. Rekomendacje ptynaco po testowaniu wptynety
réwniez na dopracowanie instrukcji do zadan, aby byty one jeszcze bardziej uzyteczne i tatwe w
wykorzystaniu. W zadaniach dotyczacych kompetencji miekkich dodano szczegétowe
wskazéwki do tego jakie zachowanie odgrywajacego role klienta wptynie na zaobserwowanie

zachowan wskaznikowych u badanego.

Zostaty przygotowane dwa zestawy zadan diagnozujacych kompetencje miekkie, po to, aby
mozna bylo je stosowa¢ wymiennie. Na potrzeby testowania Modelu jeden zestaw zostat
wykorzystany w trakcie realizacji wstepnej sesji DC, a drugi zestaw wykorzystano w trakcie
powtornej walidacji kompetencji (druga sesja DC). Taki tez uklad rekomenduje sie

uzytkownikom.

Z kolei w przypadku zadan dotyczacych diagnozy kompetencji twardych uznano, Ze nie ma
potrzeby przygotowywania dwéch zestawodw, ze wzgledu na rozbudowang strukture zadan.
Gwarantuje to, Zze nawet powtorny udziat w sesji DC w kréotkim odstepie czasowym nie wptynie
na obnizenie rzetelnos$ci uzyskanych wynikéw, poniewaz nie jest mozliwe zapamietanie ze

szczegOtami catego tak rozbudowanego zadania.

Wszystkie zadania zaréwno dedykowane do sesji twardych, jaki i miekkich znajduja sie w

»Podreczniku uzytkowania modelu”.
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4. Komunikacja z uczestnikami procesu walidacji i uzupelniania kompetencji

Witasciwa komunikacja z uczestnikami procesu walidacji i uzupetniania kompetencji jest bardzo
istotna przez caty czas realizacji procesu. Szczegdlne znaczenie ma tu grupa docelowa projektuy,
czyli osoby 50+, dla ktérych udziat w jakichkolwiek dziataniach walidacyjno-rozwojowych moze
by¢ zupeltnym novum. Nawet, jezeli kto§ na poziomie racjonalnym bedzie miat poczucie, Ze
potrzebuje Certyfikatu potwierdzajacego poziom posiadanych kompetencji sprzedazowych, to
na poziomie emocjonalnym moze mie¢ duze obawy przed udziatem w catym procesie. Brak
wczes$niejszych doswiadczen w tym zakresie rodzi uzasadniony niepokdj, co do tego, z czym

moga sie spotka¢ w trakcie realizacji takich dziatan.

W zwiazku z tym, komunikacja z uczestnikami procesu walidacji i uzupetniania kompetenc;ji
zaczyna sie praktycznie juz w momencie informowania o mozliwo$ci wziecia udziatu w takim
procesie. W tym celu powinno sie wykorzystywacé rézne nosniki informacji - ogtoszenia w prasie
codziennej, lokalnej, bezposrednie kontakty realizatoréw (np. specjalistdéw ds. personalnych,
doradcow zawodowych), artykuly i ogloszenia w Internecie. Komunikacja w tym obszarze
powinna koncentrowac sie na przejrzystym prezentowaniu poszczegdlnych elementéw Modelu z
wyraznym uwypukleniem korzysci jakie niesie udzial w procesie walidacji i uzupeiniania
kompetencji. Model w swojej konstrukcji zawiera broszure informacyjna, ktérej wzor mozna
wykorzysta¢ do komunikacji z potencjalnymi odbiorcami. Warto réwniez utworzy¢ podstrone
internetowa, ktora bedzie zawierata podstawowe informacje, takie jak:

= poszczegdlne elementy procesu walidacji i uzupetniania kompetencji (opis sesji DC,

feedbackdéw, treningdw praktycznych, sesji coachinigowych, kurséw e-learningowych,
procesu certyfikacji),

= szczegbtowy harmonogram realizacji poszczegélnych dziatan,

= formularz zgloszeniowy.
Ponadto w kazdej instytucji certyfikujacej powinna by¢ przygotowana osoba peinigca role
koordynatora ds. dziatan walidacyjno-rozwojowych. Osoba taka powinna:

= posiadac szczegdtowa wiedze na temat charakterystyki wszystkich dziatan,

= znac korzysci jakie ptyng dla odbiorcéw i wiedzie¢ jak je uwypuklic,

= znac procedure certyfikacji,

= posiada¢ szczegélowe informacje na temat harmonogramu realizacji poszczeg6lnych

dziatan.
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Zadania koordynatora ds. dzialan walidacyjno-rozwojowych:
= udzielanie wszelkich informacji o poszczegélnych elementach catego procesu i
korzysciach z udziatu w procesie,
= logistyczne planowanie wszelkich dziatan - tworzenie harmonogramoéw,
= wspblpraca z asesorami, trenerami i coachami,
= biezace przekazywanie informacji uczestnikom o terminach planowanych dziatan
(sesjach DC, treningach, coachingach, itp.),
= przekazywanie dokumentacji instytucji certyfikujacej,
= przekazywanie raportow uczestnikom sesji DC,
= umawianie spotkan feedbackowych,
= wydawanie certyfikatow uczestnikom.
Powinna zosta¢é utworzona odrebna skrzynka e-mail, ktéra bedzie obstugiwana przez
koordynatora, co powinno gwarantowal szybka i tatwa komunikacje uczestnikom z

realizatorem dziatan walidacyjno-rozwojowych.

Dodatkowym elementem w komunikacji jest wprowadzenie do procesu w fazie realizacji dziatan
rozwojowych osoby opiekuna indywidualnego, ktory petni role doradczo-wspierajaca. Element
ten ma bardzo duze znaczenie w przypadku os6b z grupy 50+ z powodow opisanych wcze$niej.
Kazdy uczestnik ma przydzielonego opiekuna, ktérego zadaniem jest czuwanie nad realizacjg
zaplanowanych dziatan rozwojowych, podejmowanie dziatan zwiekszajacych motywacje, wiare
uczestnikOw w sens angazowania sie kolejne dziatania. Model zaktada, Ze kazda osoba moze
skorzysta¢ z maksymalnie 4 godzin takiego wsparcia, ktére uwzglednia zaré6wno bezposrednie
spotkania, jak i rozmowy telefoniczne/komunikacje internetowa. Godziny te uwzgledniajg
wymiar efektywnos$ci i rentownos$ci dziatania, niemniej mozliwe jest elastyczne dostosowanie

ilosci godzin do indywidualnych potrzeb odbiorcy.
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5. Metodologia realizacji indywidualnego planu rozwoju kompetencji

Opracowanie modelu walidacji i uzupetniania kompetencji obejmuje réwniez przygotowanie
oferty edukacyjnej, ktora bedzie wspierac¢ rozwoj kompetencji w zawodach handlowych.
Podstawa tej czeSci Modelu s3 istniejgce teorie i analizy dotyczace specyfiki uczenia sie
dorostych, ale rowniez przeprowadzone badania® na pierwszym etapie realizacji niniejszego
projektu.

Bioragc pod uwage opisang wcze$niej charakterystyke kompetencji, szczeg6lnie jej zmiennos¢,
nalezy rozpatrywaé¢ rozwdj kompetencji w kontek$cie procesu uczenia sie. Psychologowie
traktuja uczenie sie jako proces prowadzacy do modyfikacji zachowania jednostki w wyniku jej
uprzednich do$wiadczen (Baley 1965, Wtodarski 1999: za Kossowska, Sottysinska 2006)s. W
literaturze przedmiotu mozemy znaleZz¢ kilka ,cyklicznych” modeli uczenia sie. Uwzgledniajac
grupe docelowa niniejszego Modelu i cel prowadzenia dziatan rozwojowych, zasadnym wydaje
sie odwotanie do cyklu uczenia sie przez doswiadczenie opracowanego przez Davida Kolba
(Kolb 1984).

Gtownym 7Zrédiem wiedzy dla ludzi dorostych jest doswiadczenie zwigzane z wykonywang
praca. Osoby doroste, szczegélnie z grupy 50+ wchodza do procesu rozwojowego z bagazem
wiedzy, nawykéw, sprawdzonych dziatan i przekonan. Doswiadczenie jest podstawowym
punktem odniesienia dla nowych tresci. Specyfika uczenia sie przez do$wiadczenie polega na
zatozeniu, Ze nasze wtlasne refleksje, obserwacje i rozumienie zjawisk stajg sie naszym
kapitatem, z ktérego w dowolnych okoliczno$ciach mozemy skorzysta¢ (za Kossowska,
Sottysifiska 2006). David Kolb (za Laguna 2004)7 twierdzi, iz warto proces uczenia sie
postrzegad, jako proces, w ktéorym kluczowa role odgrywa doswiadczenie osoby uczacej sie i
jego analiza. W procesie tym wyodrebni¢ mozna 4 etapy:

Konkretne doswiadczenie - proces uczenia sie ma swdj poczatek w konkretnym
doswiadczeniu dokonujacym sie tu i teraz. Doswiadczenie to zgadza sie z dotychczasowymi
pogladami uczacego sie lub im przeczy.

Refleksja nad doswiadczeniem - do$wiadczenie jest analizowane, ujmowane z réznych
perspektyw, nastepuje zbieranie danych, obserwacja, refleksja.

Wyciaganie wnioskéw - uczacy sie zaczyna wycigga¢ wnioski z doswiadczenia. Tworzy
uogdlnienia i pewne wiasne teorie, ktore integrujg jego obserwacje w logiczna catos$¢. Zaczyna

sie proces internalizacji tego, czego sie nauczyt z konkretnego do$wiadczenia.

> Raport zbiorczy z badan stanowi uzupetnienie niniejszego modelu.
® Kossowska M., Sottysinska I., Szkolenia pracownikéw a rozwdj organizacji, Oficyna Ekonomiczna, Krakéw 2006
7 taguna M. Szkolenia. Jak je prowadzic, by..., GWP, Gdansk 2004
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Planowanie dzialan (aktywne eksperymentowanie) - uczacy sie zmienia swoje zachowanie,
sprawdza nowg wiedze, aby zobaczy¢ jak wypracowane teorie sprawdzaja sie w praktyce, w

nowych sytuacjach, w rozwigzywaniu probleméw, podejmowaniu decyzji.

Doswiadczenie
(fazaraklywnosci)

Planowanie dziatan Refleksja nad

(planowanie, jak efektywnie doswiadczeniem

Wykorzystac to, czego {dzielenie sie reakejami
sig nauczylismy) Iobserwaciamiidyskutowanie)

Wyciaganie wnioskow

Ilustracja 3. Cykl uczenia sie przez doswiadczenie (Kolb 1984 za M. Kossowska, I. Soltysinska)

Dorosli uczg sie najlepiej, gdy (za M. Kossowska, I. Sottysinska):
*  w procesie uczenia maja mozliwo$¢ odwotania sie do swojego doswiadczenia,
* ich do$wiadczenie jest uznawane za cenne w procesie szkoleniowym,
* rozumieja znaczenie, przydatnos¢ i warto$¢ tego, czego sie ucza,
* moga wyrazac siebie bez autocenzury,
* moga bezkarnie popeinia¢ btedy bez osadzania,
» 53 aktywnie zaangaZowani w proces.
Wedtug prof. Janiny E. Karney8 najskuteczniejszymi metodami nauczania dorostych sa:
= trening,

* case study (studium przypadku),

®J.E.Ka rney, Cztowiek i praca - wybrane zagadnienia z psychologii i pedagogiki pracy, Miedzynarodowa Szkota
Menedzerow, Warszawa 2000.
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= inscenizacja,
= dyskusja,
* burza moézgow,

= dyskusje problemowe w grupach.

Druga kwestia bardzo istotng w projektowaniu dziatan rozwojowych w Modelu jest
uwzglednienie specyfiki kompetencji. Rozw0j Kkompetencji sprowadza sie do
réwnomiernego rozwoju wszystkich trzech elementéw skladowych: wiedzy, umiejetnosci
i postaw. Bioragc pod uwage efektywnos¢ catego procesu rozwojowego w kontekscie
powyzszych informacji o specyfice nauczania oséb z grupy 50+, konieczne wydaje realizowanie
tego procesu w odniesieniu do indywidualnych doswiadczen uczestnikéw. Dzieki temu we

wszystkich trzech wymiarach moze zajs¢ zmiana.

V[ FZB  ——>  dostarczac

e Doswiadczenie:

Uniejgtnosci  Postawa
cwiczyc ksztattowac

Ilustracja 4. Model kompetencji w kontekscie rozwijania kompetencji (M. Kossowska, 1.
Sotltysinska).

Nabywanie wiedzy (wiedza deklaratywna)

Nabywanie wiedzy jest pierwszym i koniecznym etapem rozwoju kompetencji. Jest to proces
strukturyzowania i organizowania informacji w odpowiednie kategorie (M. Kossowska, I
Sottysinska). Wiedza jest systemem informacji zakodowanych w strukturach pamieci
dtugotrwatej. Wiedza uktada sie w pewng sie¢ ztozong z gtdwnych poje¢ i pojec¢ szczegdtowych,

odnoszacych sie do danego wycinka rzeczywistosci (Collins, Loftus 19750). Takie zobrazowanie
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wiedzy zwraca uwage na to, ze kazda informacja ma swoje miejsce i jest powigzana z innymi
informacjami. To implikuje mozliwos¢ wielokrotnego i réznorodnego wykorzystywania tych
informacji. Warunkiem wyuczenia nowych tresci jest potaczenie ich z istniejacymi strukturami
poznawczymi u uczgcego sie. W zwigzku z tym powinny by¢ spelnione ponizsze warunki
(Ausubel 1963 za M. Kossowska, I. Sottysinska):

= materiat jest przedstawiony w formie, ktéra jest znaczaca dla uczacego,

= prezentowany materiat zawiera podstawowe, wigzace wiadomosci lub idee, ukazujace

ich znaczenie w kontekscie innych wiadomosci,
* materiat jest osadzany w wiedzy uprzedniej i w strukturach poznawczych uczacego sie

wedtug okreslonego sposobu (porzadkownie, réznicowanie tresci).

Rozwijanie umiejetnosci (wiedza proceduralna)
Rozwijanie umiejetno$ci wigze sie z nabywaniem wiedzy proceduralnej, czyli wiedzy o tym ,jak”
co$ zrobi¢. Mozna wymieni¢ trzy podstawowe cechy rdéznigce wiedze deklaratywng i wiedze
proceduralng (Chlewinski 1992 za M. Kossowska, I. Sottysinska):
1. Wiedze deklaratywna posiadamy w sposéb zero-jedynkowy. Wiedze proceduralng
posiadamy w réznym stopniu.
2. Wiedze deklaratywng nabywamy dowiadujac sie o jakims fakcie lub twierdzeniu. Wiedze
proceduralng nabywamy stopniowo, wykonujac okres$lone czynnosci.
3. Wiedze deklaratywng mozna komus$ przekaza¢ werbalnie. Wiedze proceduralng mozna
zademonstrowac.
Jak pokazujg badania, ksztaltowanie umiejetnosci ma charakter ciagly i polega na stopniowym
przeksztatcaniu wiedzy deklaratywnej w proceduralna.
W rozwijaniu umiejetnos$ci szczegdlng role odgrywa informacja zwrotna o wykonaniu. Na jej
podstawie uczacy moze zmodyfikowa¢ swoje dziatania. I ten wniosek jak najbardziej
wykorzystany jest w Kkonstrukcji Modelu, ktéra uwzglednia prace na uprzednich
dos$wiadczeniach i feedback.
W rozwijaniu umiejetnosci wazne jest uwzglednianie krzywych uczenia sie, ktére przedstawiaja
dynamike nabywania umiejetnos$ci. W literaturze przedmiotu zwraca sie uwage, ze w ksztalcie
klasycznej krzywej uczenia mozna odnalez¢ rézne stadia nabywania wprawy - poznawcze,
skojarzeniowe, autonomiczne (Anderson 1983 za M. Kossowska, [. Sottysiniska). Stadium
poznawcze to zapoznanie sie z sytuacjg (np. przygladanie sie sytuacji wykonywanej przez
innych), stadium skojarzeniowe to tworzenie powigzan miedzy poszczegélnymi elementami
danej czynnosci, nastepuje gwattowne wzniesienie krzywej uczenia. W stadium autonomicznym

dana umiejetno$¢ nabiera automatyzacji i przyrost wprawy jest niewielki. Warto w tym miejscu
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wspomnieé¢ o potegowym prawie przetwarzania. Prawo to moéwi o tym, Ze powtarzanie ma
wptyw na szybki przyrost wprawy w stadium skojarzeniowym i coraz powolniejszy w stadium

autonomicznym (za M. Kossowska, 1. Sottysinska).

Ksztaltowanie postaw
Postawe rozumiemy, jako wewnetrzng strukture determinujaca zachowania (Petty i Wegner
1993 za M. Kossowska, I. Sottysinska).
Postawa ma nastepujace cechy charakterystyczne:
* jest przyjmowana zawsze wobec obiektu lub sytuacji,
* trwa przez okreslony czas, co jest uzaleznione od poziomu jej waznosci,
» 0 postawie wnioskujemy na podstawie zachowania,

= ma Kkierunek, site i natezenie.

Postawa moze by¢ scharakteryzowana w dwo6ch wymiarach: dostepnosci i ambiwalencji.

Dostepnos¢ oznacza szybko$¢ i tatwosc¢, z jakg osoba moze przywota¢ postawy z pamieci w
procesie podejmowania decyzji. Ambiwalencja okre$la stopieni, w jakim postawy wynikaja z
niespéjnych mysli i uczu¢. Oba wymiary wskazujg na stopien spdjnosci postaw z przejawianym
zachowaniem (Eagly i Chaiken 1993). W praktyce ksztattowanie postaw polega na dostarczaniu
narzedzi oraz procedur do dokonywania wyboréw. W procesie rozwojowym u$wiadamiamy
uczestnikom problem, opisujemy sytuacje, pokazujemy sposoby dziatania, co pozwala

uksztattowac wtasne przekonania uczestnikom.

Podsumowujac, zeby traktowac¢ rozwoj kompetencji w pelnym jej zakresie istotne jest
podejmowanie dziatan zmierzajacych do rozwijania wszystkich trzech elementow: wiedzy,
umiejetnosci, postaw. Im wyzZszy jest stopien przyswojenia danej kompetencji, tym wyzsza
efektywnos$¢ dziatan podejmowanych w obszarze zwigzanym z kompetencja. Uzupetniajac
powyzsze zatozenia mozna dekodowad poszczegélne poziomy kompetencji w nastepujgcy

sposdb:
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Tabela 2. Opis luk kompetencyjnych w odwolaniu do poszczegdlnych pozioméw
kompetencji.

Poziom Zakres luk
kompetencji
A Duze luki (badz braki) w zakresie wiedzy, umiejetnosci i postaw.
B CzeSciowe luki w zakresie wiedzy i duze luki w zakresie

umiejetnosci oraz postaw.

C Czesciowe luki w zakresie umiejetnosci i postaw.
D Niewielkie luki w zakresie umiejetnosci i postaw.
E Brak luk

Wszystkie powyzsze zatozenia pozwolity opracowac oferte edukacyjng dostosowang do 5-
ciostopniowej skali oceny przyjetej w modelu, w sktad ktérej wchodza nastepujace formy
dziatan rozwojowych:
= lekcje e-learningowe, ktore uzupetniajg luki w wiedzy,
= treningi praktyczne, ktdre uzupeliniaja luki w umiejetnosciach,
* indywidualne sesje coachingowe, ktére beda modelowa¢ poziom kompetencji w
wybranych aspektach sytuacji zawodowych i bedg umozliwiaty prace miedzy innymi

modelujac postawy, przekonania uczestnika.

Na potrzeby skutecznej, punktowej realizacji dziatan rozwojowych opracowano algorytmy
rekomendowania poszczeg6lnych dziatan w zaleznosci od aktualnego, zdiagnozowanego
poziomu kompetencji. Algorytmy zostaly opracowane oddzielnie dla kompetencji miekkich i
twardych. Pozwoli to na optymalizacje procesu ksztatcenia i dostosowanie go do realnych
potrzeb osoby uczacej sie.

W celu uzupelnienia powyzszego nalezy odnie$¢ sie do wynikdw badan przeprowadzonych na
pierwszym etapie realizacji projektu. Respondenci wskazywali, Ze najbardziej pozadang forma
ksztatcenia jest metoda warsztatowa. Dodatkowo badania pokazuja, Ze pracownicy 50+ nie s3
zainteresowani szkoleniami e-learningowymi, w przeciwienstwie do pracodawcdéw, ktérzy takie
zainteresowanie wykazuja. Wyniki te s3g jak najbardziej sp6jne z wynikami potwierdzajacymi
deficyty w grupie 50+ w zakresie kompetencji z obszaru IT. Niemniej Projektowa Grupa
Ekspertéw uznala za bardzo zasadne wiaczenie w pakiet dziatan rozwojowych lekcji e-

learningowych w celu blizszego zapoznania oséb 50+ z bardziej innowacyjnymi rozwigzaniami
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edukacyjnymi. Tym bardziej, ze obecnie posiadanie kompetencji z zakresu nowoczesnych
technologii jest niezbedne.

Proponowane dalej algorytmy w petni uwzgledniaja powyzsze uwagi.

Rekomendowane dzialania rozwojowe w zaleznosci od zdiagnozowanych pozioméw
kompetencji.

W ramach realizacji indywidualnych $ciezek rozwojowych rekomenduje sie uczestnikom
procesu konkretne dziatania w zalezno$ci od zdiagnozowanych pozioméw kompetencji.

Ponizszy schemat prezentuje poszczegdlne algorytmy dla kompetencji miekkich.

Mozliwy udziat w coachingu.

Rekomendowany udziat w coachingu.

Rekomendowany udziat w treningach praktycznych i w
coachingu.

Rekomendowany udziat w szkoleniach e-learningowych i
treningach praktycznych.

A1 Rekomendowany udziat w szkoleniach e-learningowych i
treningach praktycznych (poziom podstawowy)

Ilustracja 5. Schemat przedstawiajacy rekomendowane dzialania rozwojowe w zaleZznosci od
zdiagnozowanego poziomu kompetencji miekkich.

Dla os6b osiaggajacych wyniki na poziomie A (powazne braki) zaproponowany zostat udziat w
szkoleniach e-learningowych. Formuta taka musi uwzglednia¢ poziom kompetencji twardych i w
swojej sekwencyjnosci w pierwszej kolejnosci realizowa¢ dziatania zwiazane z podniesienie
kompetencji z zakresu IT, ktore pozwola bezproblemowo zrealizowa¢ lekcje e-learningowe.
Niemniej doswiadczenia fazy testowania Modelu pokazuja, Ze stusznym jest wiaczenie w zestaw
dedykowanych dziatan rozwojowych osobom osiggajacym wyniki na poziomie A/A+ réwniez
treningdéw praktycznych realizowanych na poziomie podstawowym. Model obejmuje zardwno
programy treningdéw praktycznych, jak i propozycje scenariuszy Wykorzystanie zawartych w
ramach Modelu scenariuszy pozostawione jest do decyzji trenera prowadzgcego trening.

Wszystkie scenariusze obejmuja zagadnienia najistotniejsze w ramach wybranych do diagnozy
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kompetencji i mozliwe jest wykorzystanie scenariusza zaré6wno na poziomie podstawowym, jak
i zaawansowanym. Istotne jest aby poziom zaawansowany w wiekszej cze$ci opierat sie na

symulacjach i feedbacku udzielanego uczestnikom.

Dla os6b osiggajacych wyniki na poziomie B (cze$ciowe, czasowe braki) zaproponowany zostat
udziat w szkoleniach e-learningowych i treningach praktycznych. Uczestnicy w pierwszej
kolejnos$ci mogg korzysta¢ z wybranych fragmentéw szkolen e-learningowych, aby nastepnie

uzupetniong wiedze deklaratywna poszerzy¢ o rozwo6j wiedzy proceduralnej (umiejetnosci).

Dla oséb osiggajacych wyniki na poziomie C (samodzielno$¢, poprawne wykonywanie
wiekszos$ci zadan wymagajgcych danej kompetencji) rekomendowany jest udzial w treningach
praktycznych i sesjach coachingowych. W tym przypadku proponowane jest réznicowanie
wzgledem ocen potéwkowych, co oznacza, Ze coachingu raczej bedzie proponowany przy ocenie

kompetencji na poziomie C+ i powinien by¢ poprzedzony udziatem w treningu praktycznym.

Dla os6b osiggajacych wyniki na poziomie D (sprawna, bezbtedna realizacja zadan
wymagajacych danej kompetencji, radzenie sobie roéwniez z trudnymi zadaniami)
zaproponowany zostat udziat w indywidualnych sesjach coachingowych, ktére pozwola na

optymalizacje pracy.

Dla os6b osiagajacych wyniki na poziomie E (sprawne wykonanie nawet wyjatkowo trudnych
zadan) teoretycznie nie ma koniecznych wskazan do jakichkolwiek dziatan rozwojowych,
niemniej formuta sesji coachingowej jak najbardziej jest mozliwa i efektywna na tym poziomie.
Mozliwe jest réwniez na tym poziomie angazowanie oséb do pelnienia roli mentora w zakresie

konkretnej kompetencji. Niemniej zatoZenia niniejszego projektu nie przewiduja takich dziatan.
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Kolejny schemat prezentuje propozycje algorytméw dziatan rozwojowych dla kompetencji

twardych.

Mozliwy udziat w sesjach coachingu oraz mentoringu w
oparciu o case-study

Udziat w treningach praktycznych (poziom zaawansowany)
oraz coaching i mentoring w oparciu o case-study

Rekomendowany udzial w szkoleniach e-learningowych i
treningach praktycznych na poziomie zaawansowanym.

Poziom B Rekomendowany udziat w szkoleniach e-learningowych i
treningach praktycznych na poziomie podstawowym.

_

Ilustracja 6. Schemat przedstawiajacy rekomendowane dzialania rozwojowe w zaleznosci od
zdiagnozowanego poziomu kompetencji twardych.

Formy rozwojowe zostaty dobrane do zdiagnozowanych pozioméw kompetencji twardych z
uwzglednieniem specyfiki grupy docelowej oraz uwzgledniajgc charakterystyke zawartos$ci

merytorycznej kompetencji specjalistycznych modelu.

Dla os6b osiggajacych wyniki na poziomie A i B (powazne braki, popemianie btedéw),
zaproponowany zostat udzial w treningach praktycznych na poziomie podstawowym oraz
udziat w szkoleniach e-learning. Formuta taka musi uwzglednia¢ odpowiednig kolejnos¢
nastepowania po sobie dziatan rozwojowych. Koniecznym jest rozpoczecie cyklu rozwojowego
od treningu praktycznego, ktéry w ramach ksztatcenia kompetencji twardych umozliwi
uczestnikom zdobycie umiejetnosci pozwalajacych im samodzielnie korzysta¢ ze szkolen w
formule e-learning. W dalszej czeSci cyklu rozwojowego uczestnicy korzystajg ze szkolen e-
learning przyswajajac wiedze, ktora jest utrwalana poprzez ¢wiczenia praktyczne w ramach

treningow.

Dla oséb osiagajacych wyniki na poziomie C (samodzielno$¢, poprawne wykonywanie
wiekszoSci zadan wymagajacych danej kompetencji), zaproponowany zostat udziat w treningach

praktycznych na poziomie zaawansowanym oraz udziat w szkoleniach e-learning.
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Uczestnicy korzystajgc z wybranych fragmentéw szkolen e-learning przyswajajg zaawansowang
wiedze poszerzajaca ich obecny zasdb. Nastepnie umiejetnosci sg utrwalane poprzez ¢wiczenia

praktyczne w ramach treningéw.

Dla os6b osiggajacych wyniki na poziomie D (sprawna, bezbtedna realizacja zadan
wymagajacych danej kompetencji, radzenie sobie réwniez z trudnymi zadaniami)
rekomendowany jest udziat w treningach praktycznych (poziom zaawansowany) pozwalajacy
na optymalizacje pracy i poznanie najbardziej zaawansowanych technik pracy. Trening jest
dodatkowo wzbogacony o coaching i mentoring w oparciu o rzeczywiste studia przypadku

(case-study) uczestnika.

Dla os6b osiagajacych wyniki na poziomie E (sprawne wykonanie nawet wyjatkowo trudnych
zadan) jako rekomendowang forme rozwoju przyjmuje sie prace w oparciu o dedykowang
informacje zwrotng. Jest to wylacznie praca razem z coachem/mentorem w oparciu o

rzeczywiste studia przypadku (case-study) uczestnika.

Dodatkowo uwzgledniajac do$wiadczenia z fazy testowania Modelu rekomenduje sie
dedykowanie kurséw e-leraningowych jako Zrodta wiedzy bez wzgledu na poziom posiadanych
kompetencji. W przypadku uczestnikéw o niskim poziomie rozwoju kompetencji stanowig one
podstawowe Zrédto nauki, a dla uczestnikéw zaawansowanych -jej uporzadkowanie i miejsce,
do ktoérego mozna wraca¢ w celu systematyzacji wiedzy czy uzupekienia jej brakéw. Pozwalajg
tez wyéwiczy¢ nawyk samoksztatcenia i systematyczng prace nad swoim rozwojem. Co jest

bardzo istotne w przypadku os6b 50+, ktore najczesciej takiego nawyku wczesniej nie miaty.
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6. Oferta edukacyjna

Model obejmuje trzy formy réznych dziatan rozwojowych uwzgledniajacych indywidualne
poziomy walidowanych kompetencji. W niniejszym rozdziale zostaly pokroétce opisane

poszczegoblne dziatania.

W celu zwiekszenia rzetelnosci powtérnego badania kompetencji rekomenduje sie rozdzielenie
walidacji od realizacji dziatan rozwojowych poprzez zaangazowanie innych os6b na

poszczegblnych etapach.
6.1 E-learning

W ramach opracowywania oferty edukacyjne wspierajacej rozwdj diagnozowanych w trakcie DC
kompetencji zostalo przygotowanych 8 kurséw (szkolen) e-learningowych. Tematyka kurséw
odnosi sie do zakresu poszczegélnych kompetencji, z ktorych zostat zbudowany profil

sprzedawcy i profil przedstawiciela handlowego.
Ogoélna charakterystyka kurséw e-learningowych:

= opracowane Kkursy zostaty zapisane na ptycie CD/DVD i stanowig zalacznik do
niniejszego opisu modelu,

=  kazdy kurs sktada sie z minimum 160 ekranéw, co w przetozeniu na czas trwania kursu
wynosi ok. 8 godzin zegarowych

=  ok. 50% wszystkich ekranéw kazdego z tematéw zawiera interakcje, bagdZ animacje,

=  ok.80% wszystkich ekrandéw kazdego z tematéw zawiera glos lektora

=  kursy uwzgledniaja specyfike grupy docelowej (przejrzysto$¢ kompozycji, duza

czcionka)
Zakresy tematyczne szkolen e-learningowych zostaty w skrécie opisane ponize;j.
Szkolenia e-learningowe z zakresu kompetencji miekkich

Zakres tematyczny szkolenia dotyczacego obstugi klienta:
=  Nawigzywanie kontaktu.
= Rozpoznawanie i dookreslanie potrzeb klienta.
=  Formutowanie propozycji nastawionych na realizacje potrzeb klienta.
= Radzenie sobie z zastrzezeniami i obiekcjami Kklienta.

=  Zainteresowanie innymi pomimo odmowy zakupu.

Zakres tematyczny szkolenia dotyczacego komunikatywnoSci:

=  Zadawanie pytan otwartych.
Projekt jest wspétfinansowany przez Unie Europejskq w ramach srodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego

somi (I -
® GOSPODARCZA comBI

Region Gdanski NSZZ |, Solidarnos¢” sr.en ABSECD

Strona 30



NARODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI - FUNDUSZ SPOLECZNY

]
&

E KAPITAL LUDZKI UNIA EUROPEISKA

. o
s Hando®

Akademia Handlowa 50+ -
innowacyjny model walidacji i uzupetniania kompetencji zawodowych oséb 50+

=  Rozwijanie watkow i tematéw poruszanych przez rozmowce.
=  Doprecyzowywanie wypowiedzi.
=  Wypowiadanie sie w sposéb jasny i zrozumiaty dla innych.

=  Monitorowanie zrozumienia u rozmowcy.

Zakres tematyczny szkolenia dotyczacego opanowania w trudnych sytuacjach
sprzedazowych:

= Kontrola emocji w sytuacjach trudnych.

= Nieuleganie presji i manipulacji.

= (Oddzielanie ocen 0s6b od probleméw.

= Nastawienie proaktywne.

=  Proponowanie realistycznych rozwigzan.

Zakres tematyczny szkolenia dotyczacego procesu sprzedazy:
=  Nawigzywanie kontaktu.
=  Sposoby rozpoznawanie potrzeb klienta.
=  Przygotowanie i prezentacja oferty.

= Negocjowanie warunkdw oferty.

Finalizowanie sprzedazy.

Zakres tematyczny szkolenia dotyczacego organizacji pracy w dazeniu do rezultatow:
=  Techniki zarzadzania czasem.

=  Wyznaczanie celéw ze wzgledu na ich wazno$¢ i pilnosc¢.

Zasada SMART - sposoby okres$lania jasnych, mierzalnych, realistycznych, atrakcyjnych i

zaplanowanych w czasie rezultatéw.

Uwzglednianie zmieniajgcych sie okoliczno$ci w planowaniu pracy handlowca.

= Strategie minimalizowania ryzyka i kosztéw zwigzanych z realizacjg zadan.
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Szkolenia e-learningowe z zakresu kompetencji twardych

Zakres tematyczny szkolenia dotyczacego obstugi komputera i Internetu:
=  Uzytkowanie komputera i urzadzen dodatkowych.
=  Poruszanie sie w systemie operacyjnym.
=  Zarzadzanie oprogramowaniem komputera.

=  Korzystanie z Internetu.

Zakres tematyczny szkolenia dotyczacego pakietu biurowego w pracy sprzedawcy:
=  Przygotowanie materiatu informacyjnego (ulotki) w edytorze tekstu.
=  Dokument zamdwienia asortymentu w arkuszu kalkulacyjnym.
=  Przygotowanie prezentacji firmy.

=  Komunikacja z kontrahentami z wykorzystaniem poczty e-mail.

Zakres tematyczny szkolenia dotyczacego pakietu biurowego w pracy handlowca:
=  Przygotowanie oferty w edytorze tekstu.
=  Przygotowanie kalkulacji do oferty w arkuszu kalkulacyjnym.
=  Prezentacja handlowa.

=  Komunikacja w procesie handlowym z wykorzystaniem poczty e-mail.

6.2 Treningi praktyczne

Model uwzglednia réwniez opracowanie programow treningéw praktycznych. Celem treningéw
jest rozwijanie Kkonkretnych umiejetnosci wchodzacych w zakresy diagnozowanych
kompetencji, co implikuje konieczno$¢ zastosowania odpowiednich metod szkoleniowych.

W ramach treningu beda rozwijane zaréwno kompetencje miekkie, jak i twarde. Ze wzgledu na
specyfike kompetencji twardych i szeroki zakres diagnozowanych kompetencji opracowano
treningi na poziomie podstawowym i zaawansowanym, dzieki czemu bedzie mozliwy peiny

rozwoj kompetencji na réznych poziomach reprezentowanych przez uczestnikow.

Standardy dotyczace wymagan lokalowych, jak i zasob6w personalnych zaangazowanych

w realizacje dziatan rozwojowych zawarte sa w rozdziale 7 niniejszego opracowania.

Konstrukcja Modelu zaktada prowadzenie treningéw przez osoby posiadajace okreslone
doswiadczenie trenerskie i umiejetnosci. Zaklada sie indywidualny repertuar
wykorzystywanych ¢wiczen. Model definiuje programy treningdw wraz z wskazaniem
okreslonych metod szkoleniowych. Dodatkowo w Podreczniku uzytkowania modelu zostaty

zawarte propozycje scenariuszy treningéw z zakresu kompetencji miekkich. Scenariuszy tych
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nie ma w odniesieniu do kompetencji twardych, poniewaz specyfika treningéw komputerowych
nie wymaga takiej propozycji. Nadrzednym wskazaniem, co do realizacji treningéw jest
skoncentrowanie sie na rozwijaniu umiejetnosci, co wigze sie z praca na case'ach i na

informacji zwrotnej.
Proponuje sie wykorzystac¢ nastepujace metody szkoleniowe:
Granie rol

Technika polega na odgrywaniu przez uczestnikdw treningu okreslonych rél na podstawie
przygotowanego wczes$niej scenariusza. Istotne jest to, aby scenariusz oddawat w duzym
stopniu rzeczywistos¢, w jakiej moze sie znalez¢ uczestnik. Dobrze przygotowany profil roli
pozwoli osobie uczestniczacej w ¢wiczeniu zbudowac sp6jna sylwetke odgrywanego bohatera.
Technika ta pozwala doktadnie przeanalizowa¢ zachowania podejmowane przez uczestnika.
Stosujac te technike nalezy jednak uwzgledni¢, Ze jest to trudna metoda - uczestnicy powinni

czuc sie pewnie, bezpiecznie, widzie¢ sens uczestniczenia w takim ¢wiczeniu.
Cwiczenie ,Akwarium”

Trescig tego ¢wiczenia jest konkretny problem do rozwigzania, zadanie ilustrujace lub gra
symulacyjna. Bezpos$rednio w wykonanie zadania zaangazowana jest tylko cze$¢ uczestnikéw
szkolenia. Pozostali obserwuja przebieg pracy i dokonujg analizy na podstawie wcze$niej
przygotowanych arkuszy obserwacyjnych. Obserwatorzy mogg koncertowa¢ sie na réznych
aspektach pracy. Omoéwienie zadania obejmuje relacje o0séb zaréwno bezposrednio

zaangazowanych w prace, jak i obserwatorow.
Studium przypadku

Metoda ta pozwala na podstawie dobrze opisanego, szczegétowego przyktadu wyciggnac
wnioski dotyczace réznych dziedzin. Przypadki powinny zosta¢ tak dobrane, aby praca z nimi
umozliwiala zaréwno czesciowa identyfikacje z poruszanymi problemami, jak i obiektywny

oglad sytuacji.
Praca w matych grupach

Uczestnicy treningu dzieleni sg na mate trzy, czteroosobowe grupy, w ktérych pracuja nad
rozwigzaniem jakiego$ problemu, np. nad analizg studium przypadku. Osoba prowadzaca czuwa
nad wtasciwym przebiegiem pracy grup, ewentualnie wspierajgc grupy. Grupy spisuja efekty
swojej pracy i prezentujg pozostalym uczestnikom treningu, ktérzy moga zadawac¢ pytania do

prezentowanych tresci.
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Ze wzgledu na bardzo aktywny charakter treningdw praktycznych zaleca sie w bardzo
niewielkim stopniu korzystanie z nastepujacych metod:

= dyskusja grupowa,

» mini-wyktad, ktéry powinien by¢ jedynie stosowany, jako teoretyczne uzupetnienie

komentarzy do wykonywanych ¢wiczen.

Etap testowania pokazal, iz optymalng liczba uczestnikéw szkolen z zakresu kompetencji
twardych jest ok. 6 0s6b, natomiast przy treningach kompetencji miekkich - 10. Produkt w
minimalnej opcji dziatan rozwojowych uwzglednia dwudniowe treningi ze wszystkich
kompetencji. Niemniej testowanie obejmowato jeden dzien treningowy z obszaru obstugi
komputera i Internetu i jak pokazuja wyniki réwniez przyniosto to pozytywne zmiany
w poziomie tej kompetencji. Podsumowujac, opracowane w ramach Modelu scenariusze
treningbw 1 uwzglednione dni nalezy traktowa¢ jako minimalne propozycje dziatan
rozwojowych w obszarze uzupetiania luk w umiejetnosciach. Do decyzji trenera pozostawia sie
wykorzystanie scenariusza. W przypadku treningéw z zakresu kompetencji miekkich mozliwa
jest realizacja modutéw treningowych w przygotowanych scenariuszach z podziatem na poziom
podstawowy i zaawansowany, przy zatozeniu, Ze na poziomie zaawansowany jest wiecej

symulacji poddawanych feedbackowi.

6.3 Coaching

Indywidualne sesje coachingowe sa kolejng formg dziatan rozwojowych proponowang w
ramach Modelu.

Wilaczenie tej metody do Modelu wydaje sie by¢ bardzo zasadne, po pierwsze ze wzgledu na
docelowa grupe odbiorcédw, czyli osoby 50+, a po drugie ze wzgledu na przyjeta metodologie
réznicowania poziomdéw przyswojenia kompetencji.

Indywidualny proces rozwojowy prowadzony technikami coachingu rekomenduje sie w
przypadku rozwoju kompetencji miekkich. Indywidualny proces rozwojowy prowadzony
technikami mentoringu, doradztwa, konsultingu, indywidualnej pracy edukacyjnej, treningu
praktycznego w wymiarze 1 na 1, rekomenduje sie w przypadku rozwoju kompetencji twardych.
Rekomendacja wynika z miedzy innymi z faktu, Ze coaching realizowany jest w oparciu o prace
na swoim do$wiadczeniu. Ten aspekt jest bardzo istotny z punktu widzenie zaangazowania 0s6b
dojrzatych, ktére pracujac ta metoda majg mozliwos¢ koncentrowania sie na sobie, na swoim
doswiadczeniu, posiadanej wiedzy. Ten rodzaj pracy sprawia, ze uczestnik czuje sie doceniany, a

to z kolei bardzo intensywnie oddziatuje na jego motywacje i funkcjonowanie. Zajmowanie sie
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indywidualnymi potrzebami oznacza bardziej precyzyjne gospodarowanie dostepnymi
$Srodkami oraz mozliwos¢ doktadniejszego sprawdzania efektéw (za s. Thorpe, J. Clifford).

Druga kwestia to przyjeta metodologia rdéznicowania poziomdéw przyswojenia kompetencji.
Uzyskiwanie poziomu C i wyzej daje informacje o cze$Sciowych lukach w umiejetnosciach i

postawach, co jak najbardziej kwalifikuje te metode, jako najwtasciwsza do dalszego rozwoju.

W celu uzupelnienia procesu rozwojowego towarzyszacego certyfikacji, rekomenduje sie
udzial w co najmniej trzech sesjach coachingu w zakresie kompetencji miekkich
trwajacych ok. 1 - 2 godziny kazda. Model pozwala jednak na elastyczne dostosowanie
tych dziatan do potrzeb uczestnika procesu.

W przypadku kompetencji twardych rekomenduje sie pie¢ sesji mentringowych

trwajacych ok. 1 godziny kazda.

Uwzgledniajac specyfike Modelu zaktada sie, ze coaching bedzie mial najczesciej charakter
operacyjny. Zgodnie z definicjg International Coaching Community coaching operacyjny jest
procesem skupionym w szczegdlnosci na jednej, wyraznie wyodrebnionej przez klienta dziedzinie i
celach zwiqzanych z danym obszarem?®.

Z zatozenia jest zogniskowany najednym obszarze, dziedzinie, anie naKkliencie, jako
wielopoziomowej catosci - osobie. Punktem centralnym sg kompetencje miekkie wchodzace w
opracowany w ramach Modelu profil kompetencyjny sprzedawcy i przedstawiciela handlowego,
tj.: obstuga klienta, opanowanie w trudnych sytuacjach sprzedazowych, komunikatywnos¢ w
przypadku sprzedawcy i proces sprzedazy, organizacja pracy w dazeniu do rezultatéw i

komunikatywno$¢ w przypadku przedstawiciela handlowego.

Sesje mentoringowe w obszarze kompetencji twardych opierajag sie na trenowaniu
wybranych zaawansowanych umiejetnosci zwigzanych z obstugg komputera i wykorzystaniem
réoznych aplikacji, czesto specjalistycznych. Istotny jest wtasciwy dobor mentora, ktéry bedzie

posiadat niezbedna wiedze i praktyke w danym obszarze.

Zadania coacha:
= doprecyzowanie potrzeb rozwojowych,
= wyjasnienie na czym polega coachingu,
= pomaganie w ustalaniu celéw uczenia sie oraz w planowaniu dziatan,
= przekazywanie klientowi informacji zwrotnych na podstawie zaobserwowanych
zachowan,

= stawianie wyzwan klientowi, tak by mogt ocenié swoje umiejetnosci,

° http://www.iccpoland.pl
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» wzmacnianie motywacji klienta do realizacji celow.
Ogélne etapy realizacji coaching/mentoringu w ramach Modelu beda nastepujace:

Etap 1. Uzgodnienie konkretnych potrzeb rozwojowych i opracowanie szczegétowego planu

coaching/mentoringu.
Etap 2. Przeglad dziatania i planowanie lepszego funkcjonowania.

Etap 3. Zakonczenie coaching/mentoringu.

Rekomendowane metody/ narzedzia do wykorzystania w trakcie sesji coachingowych znajduja

sie w Podreczniku uzytkowania modelu.

Ze wzgledu na bardzo indywidualny charakter tej metody rozwojowej, Model nie
precyzuje szczeg6towych wytycznych, co do przebiegu indywidualnych sesji rozwojowych
(coachingowych/mentoringowych).
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Wiasciwe zaimplementowanie Modelu walidacji i uzupetniania kompetencji zawodowych wigze

sie z wykorzystaniem odpowiednich zasobéw, zaré6wno osobowych, jak i lokalowych.

7.1 Zasoby kadrowe

Rekomendowane jest zaangazowanie odpowiednio przygotowanych osoéb zgodnie z ponizszymi

wytycznymi.

Zadaniem asesora ds. kompetencji miekkich jest dokonanie oceny
kompetencji w trakcie sesji Development Centre, przygotowanie
raportu feedbackowego oraz zrealizowanie sesji informacji
zwrotnych.

Wymagane wyksztalcenie i doSwiadczenie:

= wyksztalcenie wyzsze (preferowane w obszarze psychologii,
pedagogiki, doradztwa zawodowego),

= min. 3-letnie do$wiadczenie w ocenianiu kompetencji jako
specjalista ds. rekrutacji, doradca zawodowy,

= mile widziane doswiadczenie w pracy jako asesor.

Wymagane kompetencje, cechy i wiedza:

= zdolnoSci interpersonalne i komunikacyjne (np. aktywne
stuchanie),

= umiejetno$¢ wnikliwej obserwacji,

= umiejetno$¢ wczucia sie w role np. klienta,

= asertywnos¢,

= odporno$¢ na stres zwigzany z ocenianiem,

= dbanie o atmosfere,

= umiejetno$¢ obserwacji z jednoczesnym notowaniem,

= umiejetno$¢ Klasyfikacji, podsumowywania, syntezy,

= sprawno$¢ w pisemnym wyrazaniu mysli i opinii.

Zadaniem asesora ds. kompetencji twardych jest dokonanie oceny
kompetencji twardych w trakcie sesji Development Centre,
przygotowanie raportu feedbackowego oraz zrealizowanie sesji
informacji zwrotnych.

Wymagane wyksztalcenie i doSwiadczenie:
= wyksztalcenie wyzsze (preferowane w obszarze nauk

teleinformatycznych lub w obszarze nauk spotecznych),
= praktyczne wiedza z zakresu obstugi komputera i pakietu
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Office,

= min. 3-letnie do§wiadczenie w ocenianiu kompetencji,

= mile widziane do$wiadczenie w doradztwie IT =z
wykorzystaniem modeli oceny kompetencji.

Wymagane kompetencje, cechy i wiedza:

= umiejetno$¢ przygotowania infrastruktury technicznej na
potrzeby ses;ji,

= praktyczna znajomo$¢ wykorzystania komputera oraz pakietu
biurowego w zakresie zgodnym z opisem kompetencji
twardych modelu,

* umiejetno$¢ wnikliwej obserwacji,

= odpornos$¢ na stres zwigzany z ocenianiem,

= dbanie o atmosfere,

= umiejetno$¢ obserwacji z jednoczesnym notowaniem,

= umiejetnos¢ klasyfikacji, podsumowywania, syntezy,

= sprawno$¢ w pisemnym wyrazaniu mysli i opinii.

Zadaniem prowadzacego jest koordynowanie trwajgcej sesji DC.
Wymagane wyksztalcenie i doSwiadczenie:

= brak wymagan co do wyksztatcenia,

= praktyka w prowadzeniu publicznych wystapien.
Wymagane kompetencje, cechy i wiedza:

= swoboda w prowadzeniu wystgpien publicznych,

= pewnosc¢ siebie,

= energicznos¢,
= umiejetnos$ci organizacyjne.

Zadaniem koordynatora jest czuwanie nad techniczng organizacja
procesu walidacji i uzupetniania kompetencji (organizacja sesji
DC, treningéw, koordynowanie dziatani, komunikacja z
uczestnikami i bezposrednimi realizatorami, itp.)

Wymagane wyksztalcenie i doSwiadczenie:

= brak wymagan co do wyksztatcenia,
» doswiadczenie w organizacji szkolen.
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Wymagane kompetencje, cechy i wiedza:

= umiejetnosci organizacyjne,
= skrupulatnos¢,
= komunikatywno$¢.

Zadaniem trenera jest prowadzenie treningéw praktycznych w
zakresie kompetencji miekkich.

Wymagane wyksztalcenie i doSwiadczenie:

= wyksztatcenie wyzsze, w obszarze psychologii, zarzadzania
zasobami ludzkimi, zarzadzania i marketingu,

* min. 3-letnie doSwiadczenie w prowadzeniu szkolen z zakresu
kompetencji miekkich (minimum 300 h),

* min. 2-letnie do$wiadczenie w sprzedazy, obstudze Kklienta,
kontaktach biznesowych,

* dos$wiadczenie w budowaniu i prowadzeniu programéw
rozwojowych opartych o kompetencije,

= mile widziane doswiadczenie w pracy z osobami w wieku 50+.

Wymagane kompetencje, cechy i wiedza:

= wiedza z obszaru kompetencji i wskaznikéw behawioralnych,
= wysokie kompetencje interpersonalne, przede wszystkim
komunikatywnos¢.

Zadaniem trenera jest prowadzenie treningéw praktycznych w
zakresie kompetencji twardych.

Wymagane wyksztalcenie i doSwiadczenie:

= wyksztatcenie wyzsze, w obszarze informatyki,
* min. 300 godzin do$wiadczenia w prowadzeniu szkolen z
zakresu IT.

Wymagane kompetencje, cechy i wiedza:

= praktyczna znajomo$¢ wykorzystania komputera oraz pakietu
biurowego w zakresie zgodnym z opisem kompetencji
twardych modelu,

= wiedza z obszaru kompetencji i wskaznikéw behawioralnych,

= wysokie kompetencje interpersonalne, przede wszystkim
komunikatywnos¢.

Zadaniem coacha jest prowadzenie sesji rozwojowych w ramach
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realizowanych spotkan coachingowych.

Wymagane wyksztalcenie i doSwiadczenie:

wyksztatcenie wyzsze (preferowane w obszarze psychologii,
doradztwa zawodowego, pedagogiki),

mile widziany certyfikat coacha,

min. 5-letnie doswiadczenie w prowadzeniu konsultacji
indywidualnych w zakresie doradztwa zawodowego lub
personalnego.

Wymagane kompetencje, cechy i wiedza:

wysokie zdolno$ci interpersonalne, przede wszystkim
komunikatywnos¢,

wiedza na temat wykorzystania metody skoncentrowanej na
rozwigzaniach (terapia krétkoterminowa skoncentrowana na
rozwigzaniach),

zorientowanie na cele,

umiejetno$¢ budowania relacji - zorientowanie na klienta,
empatia,

umiejetno$¢ udzielania informacji zwrotnych,

umiejetnos$¢ myslenia analitycznego.

Zadaniem jest wpieranie uczestnika procesu rozwojowego
poprzez: monitorowanie udzialu w catym procesie rozwojowym,
dawanie wsparcia emocjonalnego, a takze podtrzymywanie
motywacji i wta$ciwego poziomu zaangazowania.

Wymagane wyksztalcenie i doSwiadczenie:

wyksztatcenie wyzsze w obszarze psychologii, doradztwa
zawodowego, pedagogiki, socjologii lub zarzadzania zasobami
ludzkimi,

min. 2-letnie doswiadczenie w zakresie prowadzenia
indywidualnego doradztwa zawodowego lub personalnego.

Wymagane kompetencje, cechy i wiedza:

zdolnosci interpersonalne, przede wszystkim
komunikatywnos¢,
umiejetnos¢ budowania relacji.
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7.2 Zasoby infrastrukturalne

W celu wtasciwej realizacji poszczegdlnych dziatan w ramach modelu walidacji i uzupemiania

kompetencji zawodowych konieczne jest zapewnienie odpowiednich pomieszczen wedtug

ponizszych wytycznych.

Pomieszczenie

Wymagania

Sala konferencyjna (sesja
Development Centre -
kompetencje miekkie)

sala konferencyjna do zadan grupowych ok. 40 m2,
wyposazona w stoly umozliwiajagce szybka zmiane ich
ustawienia,

wyposazona w kamery z kartami pamieci min. 16 GB, z
lekkimi, tatwo przenoszalnymi stojakami,

powinna posiadac okna,

mile widziana klimatyzacja w przypadku sesji prowadzonych
latem,

wyposazona w flipchart,

z wyodrebnionym miejscem na ustawienie cateringu.

Sala do zadan

indywidualnych (sesja
Development Centre -
kompetencje miekkie)

mata sala
indywidualnej,
wyposazona w maty stolik lub biurko,

wyposazona w kamere z kartami pamieci min. 16 GB, z lekkim,
tatwo przenoszalnym stojakiem.

umozliwiajgca  przeprowadzenie rozmowy

Sala konferencyjna (sesja
Development Centre -
kompetencje twarde)

sala konferencyjna do zadan indywidualnych umozliwiajaca

usadowienie uczestnikow w odlegtosciach

uniemozliwiajagcych komunikacje i wglad w efekty pracy
innych uczestnikow,

wyposazona w sprzet komputerowy (liczba stanowisk

powinna by¢ min. o 1 wieksza niz liczba uczestnikéw)

- kazde stanowisko powinno posiada¢ sprzet komputerowy
umozliwiajacy swobodna prace min. w systemie Windows
7 lub nowszym (min. wymagania
http://windows.microsoft.com/pl
PL/windows7 /products/system-requirements) w oparciu
o pakiet min. Office 2010 (min. wymagania
http://office.microsoft.com/pl-pl/products/wymagania-
systemowe-pakietu-microsoft-office-2010-
HA101810407.aspx#_Toc250543106),

- kazde stanowisko powinno posiada¢ zainstalowane
oprogramowanie Windows 7 oraz Office 2010 (min.
zakres programoéw: Microsoft Word, Microsoft Excel,
Microsoft PowerPoint),

- kazde stanowisko powinno posiada¢ dysk twardy min.
200 GB z mozliwoscia podziatu na partycje,

- kazde stanowisko powinno posiada¢ wyswietlacz LCD o
rozdzielczosci min. 1280x800, min. liczba koloréow w tej
rozdzielczosci: 65 tys., odSwiezanie min. 60Hz,
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wyposazona w kamery z kartami pamieci min. 16 GB, z
lekkimi, fatwo przenoszalnymi stojakami,

powinna posiadac okna,

mile widziana klimatyzacja w przypadku sesji prowadzonych
latem,

z wyodrebnionym miejscem na ustawienie cateringu,
wyposazona w mozliwo$¢ podtgczenia sie do bezprzewodowe;j
sieci Internet min. 1Mbit.

sala konferencyjna ok. 40 m2,

wyposazona w flipchart i rzutnik,

wyposazona w stoty umozliwiajgce szybka zmiane ich
ustawienia,

powinna posiadac okna,

mile widziana klimatyzacja w przypadku treningow
prowadzonych latem,

z wyodrebnionym miejscem na ustawienie cateringu.

mate pomieszczenie/ mata sala szkoleniowa,

ustawienie  stolu  umozliwiajgce  przyjecie = postawy
wspotpracujgcej (osoby moga usig$¢ obok siebie, nie ma
pomiedzy nimi zbyt duzego dystansu),

powinna posiada¢ okna.

male pomieszczenie/ mata sala szkoleniowa,

ustawienie  stotu  umozliwiajace  przyjecie = postawy
wspélpracujgcej (osoby moga usig$¢ obok siebie, nie ma
pomiedzy nimi zbyt duzego dystansu),

powinna posiadac okna.

male pomieszczenie/ mata sala szkoleniowa,

ustawienie  stotu  umozliwiajace  przyjecie = postawy
wspélpracujgcej (osoby moga usig$¢ obok siebie, nie ma
pomiedzy nimi zbyt duzego dystansu)

powinna posiadac¢ okna.
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8. Certyfikacja

W zakresie Modelu walidacji i uzupetniania kompetencji bedzie przeprowadzany proces
certyfikacji. Podstawa do opracowania zatozen w tej czesci modelu jest opis sytuacji formalno-
prawnej przyznawania certyfikatbw w Polsce, ktéry stanowi fragment ,Raportu zbiorczego”
opracowanego w ramach niniejszego projektu.
W ramach Modelu s3g wydawane nastepujace certyfikaty:

= Certyfikat potwierdzajacy kompetencje w zawodzie Sprzedawca
Certyfikat ten jest potwierdzeniem kompetencji w zakresie umiejetnosci skutecznej obstugi
klienta, a takze w zakresie umiejetno$ci wspierajacych opartych o obstuge nowoczesnych
technologii (obstuga komputera, Internetu, pakietu biurowego)

= Certyfikat potwierdzajacy kompetencje w zawodzie Przedstawiciel handlowy
Certyfikat ten jest potwierdzeniem kompetencji w zakresie umiejetnosci skutecznej sprzedazy i
pozyskiwania klienta, a takze w zakresie umiejetno$ci wspierajgcych opartych o obstuge

nowoczesnych technologii (obstuga komputera, Internetu, pakietu biurowego).

Model przewiduje wydanie certyfikatow w dwdch trybach.
1. Certyfikat wydawany jest na podstawie wynikow uzyskanych w trakcie sesji
Development Centre i zawiera opis zdiagnozowanych pozioméw kompetencji.
2. Certyfikat wydawany jest wraz z Suplementem. Certyfikat wydawany jest na
podstawie wynikow uzyskanych w trakcie sesji Development Centre i zawiera opis
zdiagnozowanych pozioméw kompetencji. Suplement uwzglednia opis

zindywidualizowanych dziatan rozwojowych, w ktérych dana osoba brata udzial.

Osoba w trakcie spotkania feedbackowego deklaruje badZ nie udziat w dalszych dziataniach
rozwojowych. Jezeli uczestnik sesji nie wyraza checi kontynuowania procesu rozwojowego

otrzymuje Certyfikat ograniczajgcy sie tylko do aktualnej weryfikacji poziomu kompetencji.

Procedura certyfikacji kompetencji zawodowych w zawodzie Sprzedawcy i
Przedstawiciela handlowego.

1. Zaprzeprowadzenie petnej procedury certyfikacji kompetencji zawodowych w zawodzie
Sprzedawcy/Przedstawiciela handlowego odpowiada jednostka certyfikujaca.

2. Jednostka certyfikujaca moze =zosta¢ kazda organizacja z grupy potencjalnych
uzytkownikéw dysponujaca odpowiednimi zasobami lokalowymi i osobowymi wedtug
standardéw opisanych w rozdziale 7 w opisie Modelu.

3. Osoba =zainteresowana otrzymaniem Certyfikatu potwierdzajagcego posiadane

kompetencje w zawodzie sprzedawca, zobowigzana jest:
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= do zlozenia w jednostce certyfikujacej arkusza zgloszeniowego z nastepujacymi
danymi: imie i nazwisko, adres zamieszkania, numer telefonu kontaktowego,
wyksztalcenie, do§wiadczenie zawodowe, (wg wzoru z Podrecznika),

= wziecia udzialu w pelnej sesji Development Centre.

4. Jednostka certyfikujaca organizuje sesje Development Centre na biezaco w zaleznosci od
liczby oséb zainteresowanych otrzymaniem Certyfikatu.

5. W terminie 14 dni od opracowania raportu z sesji DC jednostka certyfikujagca wystawia
na podstawie skrdéconego raportu z sesji DC certyfikat i przekazuje go osobie
zainteresowanej. Certyfikat jest wydawany bezterminowo.

6. Ta sama osoba moze wielokrotnie bra¢ udziat w sesjach DC i wnioskowaé tym samym o

otrzymanie kolejnych certyfikatéw.

Niniejsze opracowanie zawiera przykltadowe wzory certyfikatu i suplementu, natomiast w
Podreczniku uzytkowania modelu mozna znalez¢ wszystkie opisy jakosSciowe poszczegdlnych
poziomoéw kompetencji.

Doswiadczenia fazy testowania pozwolity zmodyfikowa¢ wstepng wersje certyfikatu i
suplementu, aby byt one jeszcze bardzie przejrzystymi i czytelnymi dokumentami dla odbiorcy i
pracodawcy. Certyfikat jest dokumentem dwustronicowym, na ktérym z jednej strony mieszcza
sie dane beneficjenta i podsumowanie wynikdw sesji Development Centre, natomiast druga

strona zawiera szczegdtowy opis poziomu zdiagnozowanych kompetencji (Zatagcznik nr 4 i 5).

W trakcie testowania Modelu jednostkami certyfikujacymi byta ProFirma Sp. z o0.0. (obecnie

COMBIDATA Poland Sp. z 0.0.) wraz z Fundacja Gospodarcza.

Projekt jest wspétfinansowany przez Unie Europejskq w ramach srodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego

208 w r FUNDACJA &
) ® GOSPODARCZA comsl

Region Gdanski NSZZ |, Solidarnos¢” sr.en ABSECD

Strona 44



.: '*:" UNIA EUROPEJSKA
KAPITAL LUDZKI i : EUROPEJSKI
NARODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI & FUNDUSZ SPOLECZNY

. o
s Hando®

Akademia Handlowa 50+ -
innowacyjny model walidacji i uzupetniania kompetencji zawodowych oséb 50+

9. Narzedzie dodatkowe

W sktad produktu finalnego wchodza dodatkowe narzedzia w postaci:
=  Testéw on-line do samooceny kompetencji (opisane ponizej)
= Strony internetowej projektu (opisana ponizej)
»  Programu szkolenia, ktoéry przygotowuje dedykowane do uzytkowania Modelu osoby do
pethienia roli asesoréw (opisany w Rozdziele 3 niniejszego opracowania, program

stanowi réwniez Zatgcznik nr 7 do Modelu).
9.1 Testy on-line do samooceny kompetencji

W ramach realizacji projektu zostato opracowane dodatkowe narzedzie przydatne w kontekscie
uzytkowania Modelu zaréwno przez uzytkownikéw, jak i odbiorcéw - narzedzie do samooceny
kompetencji, ktére nie byto uwzglednione we wniosku o dofinansowanie. Na portalu projektu
www.akademiahandlowa.pl zamieszczone s3 testy on-line, w postaci przejrzystej i przyjaznej w
uzytkowaniu aplikacji internetowej (link bezposredni
http://akademiahandlowa.interit.eu/login/index.php), do samooceny kompetencji niezbednych
w zawodzie handlowca (sprzedawcy i przedstawiciela handlowego). Przygotowane narzedzie
obejmuje kompetencje, sktadajace sie na pozadany profil zawodowy na stanowisku sprzedawcy
i przedstawiciela handlowego, opracowane w ramach Modelu. Narzedzie to byto
wykorzystywane do promowania projektu i wspierato proces rekrutacji uczestnikow do fazy

testowania.
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b Proces sprzedaty. Test kompetencji

Zadanie 1. Nawigzywanie kontaktu

Co powinienas zrobic na poczgthu spotkania spreedazowego u klienta, Z trzech odpowiedzi wybierz dwie — najlepsz2 i najgorsze rozwigzanie tej

sytuacii.

Zaprezentowac wieloletnig historie

Najlepsze Najgorsze
rozwigzanie rozwigzanie
i refarencje swojej firmy. Wzbudzisz w ten

sposdt zaufanie klienta. r

Rozmawiad ha tematy neutralne, takie [ak
samopoczucie, pogoda, natezenie ruchu
samochadowega w miescie,

Probowad wybadad potrzeby klienta. —

Zaznacz prawidlowe adpowiedzi.

) G 217
\.\'_J/ \.H_/ — \._P./
..

“» intar D
g}_ﬂ*g inter IT \1__/

Ilustracja 7. Narzedzie do samooceny kompetencji

Testy kompetencji sg testami ,,oceny sytuacji”. Wymagaja od badanego zrozumienia wybranych
sytuacji zawodowych oraz przewidzenia konsekwencji proponowanych rozwigzan. Zadaniem
osoby badanej jest wskazanie najbardziej i najmniej efektywnego zachowania w opisanych w
tre$ci pytania sytuacjach. Taka konstrukcja testu pozwala oszacowaé¢ poziom badanych
kompetencji zawodowych, a doktadniej, wiedzy na temat tego, jak nalezy sie zachowa¢ w danej
sytuacji zadaniowej. Testy kompetencji zbudowane sa w oparciu o wskazniki behawioralne

przypisane do kazdej z kompetencji.

Narzedzie to moze by¢ wykorzystywane przez uzytkownikéw do promowania procesu walidacji
i uzupetiania kompetencji zawodowych wsréd bezposrednich odbiorcéw Modelu. Kazdy
uzytkownik realizujacy dziatania zgodnie z Modelem, bedzie mogt wykorzysta¢ link
http://akademiahandlowa.interit.eu/login/index.php 1 umie$ci¢ go na swojej stronie
internetowe;j.

Tym co wyréznia narzedzie na tle tradycyjnych form upowszechniania jest interaktywny

charakter oraz aspekt psychologiczny zwiazany z zaspokojeniem naturalnej sktonnosci do
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zdobywania wiedzy o sobie. Pozwoli to zwiekszy¢ zainteresowanie produktem finalnym wsréd
pOZniejszych potencjalnych odbiorcéw wypracowanego Modelu. Narzedzie opiera sie na
profesjonalnie skonstruowanych testach kompetencyjnych, ktére sa testami ,oceny sytuacji”.
Wymagaja od badanego zrozumienia wybranych sytuacji zawodowych oraz przewidzenia

konsekwencji proponowanych rozwigzan.
9.2 Strona internetowa projektu wraz z przydatnymi tresciami

Strona internetowa jest umieszczona pod adresem www.akademiahandlowa.pl Mozna tam

znalez¢ aktualne informacje na temat realizacji projektu, a takze pobra¢ przygotowane
opracowania takie jak Raport z badania ilo§ciowego czy Raport zbiorczy z badan. Dodatkowo na
stronie w ramach upowszechniania mozna przeczyta¢ wywiady z realizatorami, uczestnikami
projektu, jak i potencjalnymi uzytkownikami.

Strona jest rowniez wykorzystywana jako odnos$nik zar6wno do kurséw e-learningowych, jak i

testow kompetencyjnych.

Innowacyjny model walidacji i uzupetniania
kompetencji zawodowych oséb 50+

iz Hando*

L_ O projekcie

Gléwnym celem projektu jest opracowanie i przetestowanie Aktualnoéci
innowacyjnego madelu walidacji i uzupetniania kompetencji
zawodowych oséb 50+ z wojewddztwa pomorskiego w 31 stycznia 2014 r. odbadzie sie uroczysta gala

zawodach: sprzedawca | przedstawiciel handlowy, w celu koriczaca etap testowania w...
podniesienia ich adaptacyjnosci i mobilnosc zawodowej.

W fazie testowania medelu weZmie udziat 60 pracujacych i
niepr j osob 50+ z jewo p iego.

Zap‘rjaszamv do udziatu w projekcie 6 dodatkowych
e

Okres realizacji projektu: 1 maja 2012 r. - 30 wrzeénia 31 maja zakoriczyla sig rekrutacja do projektu
2014 r.

-~ E TR, e e e e viscs) aktuainoic ©
Sprawd? swoje kompetencje w zawodzie sprzedawcy lub
przedstawiciela handlowego jui teraz. Skorzystaj z testéw

3 Realizatorzy:
on-linez i

al ie do samoﬂ!lﬂ'lﬂll GOSPODARCZA e ¥ e s

£ pofima+
oceny kompetencji 4

- 2012 Fundacia G

Akademia Handlowa 50 + R

NARODOWA innowacyjny model walidacii i uzupeiniania ROEEER

STRATEGIA SPOINOSC] kompeienci zawodowych oséh 50+ PN SPOLECoNY
Projekt wspoffinansowany przez Unig Europejska w ramach Europejskiego Funduszu Spolecznego

Ilustracja 8. Strona internetowa projektu
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11. Zalaczniki do Modelu walidacji i ksztalcenia kompetencji w zawodzie Sprzedawcy i

Przedstawiciela handlowego

Zatgcznik nr 1. Zestaw skal obserwacyjnych wykorzystywanych do diagnozy kompetencji
miekkich

Zatgcznik nr 2. Zestaw skal obserwacyjnych wykorzystywanych do diagnozy kompetencji
twardych

Zalacznik nr 3. Programy treningéw praktycznych
Zalacznik nr 4. Wzér certyfikatu - pierwsza strona
Zatgcznik nr 5. Wzér certyfikatu - druga strona
Zalacznik nr 6. Wzér suplementu

Zatgcznik nr 7. Program szkolenia dla asesoréw
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Zalacznik nr 1. Zestaw skal obserwacyjnych wykorzystywanych do diagnozy kompetencji miekkich

Utrzymywanie wysokiej jako$ci obstugi klienta oraz spetnianie obowigzujgcych w tym zakresie firmowych standardéw

Nazwa wskaznika

Wywierania pierwszego
wrazenia.

Rozpoznawanie i
dookreslanie potrzeb klienta

Formutowanie propozycji
nastawionych na realizacje
potrzeb klienta

Radzenie sobie z

hiokci

zastrzezeni i

klienta

Budowanie
dtugoterminowej realizacji z
klientem

A

Nie potrafi nawigza¢ kontaktu z
klientem. Unika kontaktu
wzrokowego lub utrzymuje statyi
nachalny kontakt wzrokowy. Jego/
jej wyglad, wypowiedzi, gesty i
zachowania wywotujg zdziwienie i
niepokdj klienta.

W kontakcie z klientem nie
diagnozuje jego potrzeb. Nie
dopytuje klienta w celu
doprecyzowania i dookreslania
jego wymagan i oczekiwan.
Wywotuje irytacje i niecheé klienta.

Formutuje propozycje, ktére nie
uwzgledniaja rzeczywistych potrzeb
klienta. Takim zachowaniem
wzbudza zniecierpliwienie, irytacje
i nieche¢ u klienta.

Nie radzi sobie z zastrzezeniami i
obiekcjami klienta. Nachalnie
dopytuje o przyczyny
niezadowolenia. Nie proponuje
rozwigzania zgtaszanych przez
klienta obiekgcji i zastrzezen.

W sytuacji, kiedy spotyka sie z
odmowa klienta, nie wykazuje
dalszego zainteresowania
klientem. Moze reagowad,
obojetnos$cia badz ztoscig w
stosunku do klienta.

Zdarza sie nie potrafi nawigza¢
kontaktu z klientem. Zdarza sie, ze
unika kontaktu wzrokowego lub
utrzymuje staty i nachalny kontakt
wzrokowy. Zdarza sig, ze jego
wyglad, wypowiedzi, gesty i
zachowania wywotujg zdziwienie i
niepokdj klienta.

Zdarza sie, ze nie rozpoznaje
potrzeb klienta. Zdarza sie, ze nie
dopytuje klienta w celu
doprecyzowania i dookre$lania
jego wymagan i oczekiwan. Zdarza
sie, ze w tej sytuacji klient reaguje
irvtacia bad7 niechecia

Zdarza sie, ze formutuje propozycje,
ktore nie uwzgledniaja
rzeczywistych potrzeb klienta.
Zdarza sie, ze takim zachowaniem
wzbudza zniecierpliwienie, irytacje
i nieche¢u klienta.

Zdarza sie, ze nie radzi sobie z
zastrzezeniami i obiekcjami
klienta. Zdarza sieg, ze nachalnie
dopytuje o przyczyny
niezadowolenia. Zdarza sig, ze nie
doprecyzowuje rzeczywistych
potrzeb klienta ani nie proponuje
rozwigzania zgtaszanych przez

W sytuacji, kiedy spotyka sie z
odmowa klienta moze podejmowac
prébyinteresowania sie nim,
jednak czyni to w sposéb nachalny.
Zdarza sie, ze prébuje wywieraé
presje na kliencie w sprawie
dokonania zakupdw.

C

Skutecznie nawigzuje kontakt z
potencjalnym klientem.
Utrzymuje naturalny kontakt
wzrokowy. Jego wyglad,
wypowiedzi, gesty i zachowania
wzbudzajg sympatie klienta.

Trafnie rozpoznaje i dookresla
potrzeby klienta. Wywotuje
sympatie klienta.

Formutuje propozycje, ktére
uwzgledniajg rzeczywiste
potrzebyklienta. Takim
zachowaniem budzi sympatie i
zaufanie klienta.

W sytuacji, w ktorej klient
zgtasza obiekcje i zastrzezenia
doprecyzowuje rzeczywiste
potrzebyklienta i przedstawia
nowa propozycje.

W sytuacji, kiedy spotyka sie z
odmowag klienta, wykazuje
dalsze zainteresowanie obstuga
tego klienta. Proponuje mu inne
produkty/ustugi. Jest opanowany
i uprzejmy.

Nawet pracujac pod presja czasu
potrafi nawigza¢ kontakt z
agresywnym i wycofanym klientem.
Utrzymuje naturalny kontakt
wzrokowy. Jego jej wyglad,
wypowiedzi, gestyi zachowania
wzbudzajg sympatie i
zainteresowanie klienta.

Wspdtpracujac z trudnym i
wymagajgcym klientem trafnie
rozpoznaje i dookre$la jego
potrzeby. Wywotuje sympatie
klienta.

Nawet w sytuacji czestej zmiany
wymagan klienta, elastycznie
dostosowuje propozycje do jego
rzeczywistych potrzeb. Takim
zachowaniem wzbudza sympatie i
zaufanie klienta.

Nawet gdy klient niekulturalnie
zgtasza wiele obiekgji i zastrzezen
doprecyzowuje rzeczywiste potrzeby
klienta i przedstawia nowa
propozycje.

Nawet gdy klient w sposéb
niekulturalny odmawia zakupu,
przedstawia mozliwosci kupna
innych przedmiotéw/ustug.
Dyskretnie towarzyszy klientowi
gotowy pomac, gdy bedzie taka
potrzeba.

Nawet pracujac pod presjg czasu
potrafi nawigzac kontakt z trudnym i
wymagajacym klientem. Buduje z
nim trwata relacje i osigga wyniki
znacznie przekraczajace zatozenia.

Wspotpracujac z trudnym i
wymagajacym klientem trafnie
rozpoznaje i dookresla jego
potrzeby. Wywotuje sympatie u
bardzo duzej liczby klientéw, ktérzy
prosza aby osobiscie zajatsie ich

snrawami.

Nawet w sytuacji czestej zmiany
wymagan klienta, elastycznie
dostosowuje propozycje do jego
potrzeb. Bardzo wielu klientéw darzy
go sympatig i zaufaniem.

Nawet gdy klient niekulturalnie
zgtasza wiele obiekcji i zastrzezen
doprecyzowuje rzeczywiste potrzeby
klienta i przedstawia nowg
propozycje. Wspoétpracownicy traktuja
go jako eksperta w radzeniu sobie
ze szczegblnie trudnymi klientami.

Interesuje sie Klientem niezaleznie
od gotowosci do dokonania zakupu.
W przypadku odmowy kupna nadal
towarzyszy klientowi. Celem jest
spotkanie z klientem, a nie
sprzedaz.
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Radzenie sobie z obstugg klienta w sytuacjach trudnych.
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Nazwa wskaznika

Kontrola emocji

Nieuleganie presji i
manipulacji

Oddzielanie ocen oséb od
problemoéw

Nastawienie proaktywne

Proponowanie
realistycznych rozwigzan

A

Nie kontroluje emocji. Reaguje
agresjg badz ptaczem na
niewtasciwe zachowanie klienta.

Ulega nawet prostym
manipulacjom i presji wywieranej
przez klienta.

Nie oddziela ocen oséb od
problemdéw. W stosunku do klienta
uzywa epitetéw wartosciujgcych.

Dziata reaktywnie. Bez wsparcia
innych nie osiagnie celu.

Nie formutuje realistycznych
rozwigzan. Nie bierze pod uwage
ograniczen i mozliwosci ludzi,
infrastruktury, posiadanych
zasobow.

Potrzebuje pomocyinnych oséb lub
innego kontekstu sytuacyjnego, aby
opanowac¢ emocje.

Zdarza sig, ze ulega manipulagji i
presji.

Potrzebuje pomocy, aby oddzieli¢
oceneg oséb od problemodw.
Niezbedny jest dodatkowy czas, aby
to zrobi¢. Zdarza sie, ze skupia sie
na ocenie osdb uzywajac epitetow
wartosciujgcych.

Najczesciej dziata reaktywnie.
Wymaga wsparcia i
ukierunkowania innych, aby podjac
dziatanie do celu.

Zdarza sieg, ze nie formutuje
realistycznych rozwigzan. Zdarza
sie, ze nie uwzglednia ograniczen i
mozliwosci ludzi, infrastruktury,
posiadanych zasobow.

C

Kontroluje emocje. Jest opanowany
i spokojny.

Nie ulega presji i manipulacji.

Samodzielnie oddziela problemy
od oséb. W ocenie skupia sie na
problemie i dziataniu, a nie na
warto$ciowaniu osoby.

Jest nastawiony proaktywnie.
Wszelkie dziatania samodzielnie
ukierunkowuje na osiaganie celu.

Formutuje realistyczne rozwigzania.

Uwzglednia ograniczenia i
mozliwosci ludzi, infrastruktury,
posiadanych zasobow.

Nawet, gdy kontaktuje sie z
klientem wzbudzajgcym bardzo
silne emocje, opanowuje je
skupiajgcsie na pracy
merytorycznej.

Nawet w skomplikowanych
sytuacjach nie ulega manipulacji.
Stosuje wtasne techniki.

Nawet w trudnych i
skomplikowanych problemach
oddziela je od oséb. Dokonuje
oceny tylko problemdw.

Nawet w skomplikowanych
sytuacjach dziata samodzielnie i
proaktywnie. Jestinicjatorem.
Wspiera innych w
ukierunkowaniu ich dziatan.

Nawet pod presja formutuje
realistyczne rozwiazania.
Uwzglednia przy tym ograniczenia
i mozliwosci ludzi, infrastruktury i
posiadanych zasobdw.

Projekt jest wspotfinansowany przez Unie Europejskg w ramach srodkow Europejskiego Funduszu Spotecznego
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Niezaleznie od okolicznosci i
rodzaju klientéw pozostaje w
dystansie do wtasnych emocji oraz
emocji klientéw. Stanowi wzoér
opanowania dla innych
pracownikow.

Niezaleznie od okoliczno$ci i rangi
wydarzenia nie ulega presji. Jest
odporny na préby manipulacji,
nawet tej bardzo wyrafinowanej.
Wykorzystuje techniki skierowane
przeciw niemu, by osiggnac¢ wtasne
cele.

Niezaleznie od okolicznosci
oddziela oceny od oséb. Skupia sie
na problemach, a nie na
wartosciowaniu osdb. Utrzymuje z
nimi pozytywne relacje. Reaguje
dookreslajac sytuacje oceny.

Niezaleznie od okolicznosci zawsze
dziata proaktywnie, samodzielnie
wyznacza cele i je osigga. Stanowi
wzér do dziatania dla innych.

Nawet w niejednoznacznych
sytuacjach,kiedyistnieja bardzo
powazne ograniczenia w zakresie
dostepnosci do ludzi, infrastruktury i
posiadanych zasobow formutuje
rozwigzania, ktérych wdrozenie
prowadzi do uzyskania wynikow
przekraczajacych zatozenia.
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Dazenie do realizacji celéw pomimo pojawiajacych sie trudnosci

Nazwa wskaznika

Wykonywanie zadan ze
wzgledu naich wage i pilnos¢
W Wyznaczonym czasie

Planowanie zasob6w

Okreslanie jasnych,

mierzalnych, realistycznych,

atrakcyjnych i zaplanowanych
3 w czasie rezultatéw

Dostosowywanie do
zmieniajacych sie
okolicznosci

Minimalizowanie ryzyka
zwigzanego zrealizacja zadan

A

Przed rozpoczeciem dziatania nie
porzadkuje zadan wedtugich wagi i
pilnosci. Dziata chaotycznie. Koncentruje
sie na nieistotnej dla wykonania zadania
aktywnosci. Nie zarzadza czasem prac nad
poszczegdlnymi etapami zadania. Nie
koriczy zadania w wyznaczonym czasie.

Podczas realizacji zadania nie analizuje,
nie okresla i nie pozyskuje zasobow
niezbednych do jego wykonania.

Nie dzieli pracy na etapy. Nie okresla
rezultatéw/celdw poszczegdlnych
etapow. Cele ktdére wyznacza nie sg
mierzalne, realistyczne, okreslone i
zaplanowane w czasie.

Podczas realizacji dziatan postepuje
wedtug sztywno ustalonego planu, nie
zmienia sposobu jego wykonywania
nawet jesli okolicznos$ci tego wymagaja.
Zdarza sig, ze w tym zakresie nie reaguje
na uwagi i sugestie innych.

Planujac dziatanie nie uwzglednia
wigzacego sieznim ryzyka, nie
przygotowuje planéw alternatywnych.

Zdarza sie, ze przed rozpoczeciem
dziatania nie porzadkuje zadan wedtugich
wagi i pilnos$ci. Zdarza sieg, ze koncentruje
siena nieistotnej dla wykonania zadania
aktywnosci. Zdarza sig, ze nieadekwatnie
wydtuza lub skraca poszczegdlne etapy
prac na zadaniem.

Zdarza sie, ze podczas realizacji zadania
btednie okresla i nie pozyskuje zasobdéw
niezbednych do jego wykonania.

Zdarza sie, ze nie dzieli pracy na etapy.
Zdarza sie, ze nie okresla
rezultatow/cel6w poszczegdlnych
etapow. Zdarza sig, ze cele ktére
wyznacza nie sa mierzalne, realistyczne,
okreslone i zaplanowane w czasie.

Zdarza sieg, ze podczas realizacji dziatan
postepuje wedtug sztywno ustalonego
plany. Zdarza sig, ze nie zmienia sposobu
ich wykonywania nawet jesli okolicznosci
tego wymagaja. Zdarza sie, ze w tym
zakresie nie reaguje na uwagii sugestie
innych.

Zdarza sie, ze planujac dziatanie nie
dostrzega badzZ nie uwzglednia wigzacego
sieznim ryzyka. Zdarza sieg, ze nie
przygotowuje planéw alternatywnych.

C

Przed rozpoczeciem dziatania porzadkuje
zadania wedtugich wagi i pilnosci.
Wykonuje zadania rozpoczynajac od tych
najwazniejszych i najbardziej pilnych.
Efektywnie zarzadza czasem
poszczegdlnych etapow prac. Koriczy
zadanie w wyznaczonym czasie.

Okresla i pozyskuje zasoby niezbedne do
realizacji powierzonych zadan.
Uwzglednia zaréwno ilo$¢jakirodzaje
potrzebnych zasobodw.

Dzieli prace na etapy. Okresla
rezultaty/cele poszczegdlnych etapdw.
Cele ktdére wyznacza sg mierzalne,
realistyczne, okreslone i zaplanowane w
czasie.

Podczas realizacji dziatar dostosowuje
sposéb ich wykonywania do
zmieniajacych sie okolicznosci.
Uwzglednia uwagi i sugestie innych.

Planujac dziatanie trafnie okresla
zwigzane z nim ryzyko. Przygotowuje plany
alternatywne.

Nawet w ztozonych sytuacjach - ktérym
towarzyszy presja czasu - przed
rozpoczeciem dziatania, porzadkuje
zadania wedtug wagi i pilnosci. Prace
rozpoczyna od tych najwazniejszych i
najbardziej pilnych. Efektywnie zarzadza
czasem poszczegolnych aktywnosci.
Konczy zadanie w wyznaczonym czasie.

Nawet w szybko zmieniajacej sie sytuacji i
pod presja czasu, trafnie okresla i
pozyskuje zasoby niezbedne do realizacji
powierzonych zadan. Uwzglednia zaréwno
ilos¢ jakirodzaje potrzebnych zasobdéw.
Poszukuje niewykorzystywanych
dotychczas mozliwosci redukcji kosztéw
realizacji zadania.

Nawet w ztozonych i niejasnych
sytuacjach dzieli pracena etapy.
Efektywnie okresla rezultaty/cele
poszczegdlnych etapow. Cele ktére
wyznacza sg mierzalne, realistyczne,
okre$lone i zaplanowane w czasie.

Nawet w ztozonej i szybko zmieniajacej sie
sytuacji podczas realizacji dziatan trafnie
dostosowuje sposoéb ich wykonywania do
zmieniajgcych sie okolicznosci.
Uwzglednia sugestie i uwagi innych.

Nawet w sytuacjach trudnych, szybko
zmieniajacych sie okolicznosciach, trafnie
okres$la zwigzane z nimi ryzyko.
Przygotowuje plany alternatywne.

Projekt jest wspotfinansowany przez Unie Europejskg w ramach srodkow Europejskiego Funduszu Spotecznego
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Nawet w ztozonych sytuacjach
porzadkujac zadania ze wzgledu na wagei
pilnos¢, wykorzystuje narzedzia zzakresu
metodologii zarzadzania projektami
(wykres Gantta, PERT, CPM). Zadania
wykonuje wedtug ustalonego w ten
sposob porzadku. Niezaleznie od sytuacji i
ludzi zawsze koriczy zadanie w
wyznaczonym czasie.

Nawet w szybko zmieniajacej sie sytuacji i
pod presja czasu, trafnie i adekwatnie
okres$la orazzdobywa niezbedne do
realizacji zadan zasoby. W tej dziedzinie
stanowi zrédto wiedzy dla swoich
wspotpracownikow. Jest zZrédtem dobrych
praktyk w zakresie redukcji kosztow
zwigzanych zrealizacjg zadan.

Zawsze efektywnie dzieli prace na etapy.
Dla kazdego zetapdw niezaleznie od
ztozonosci i niejednoznacznos$¢ sytuacji
okres$la wskazniki realizacji. Wskazniki te
wywotujg zaskoczenie i zdziwienie swoja
trafnoscigi uzytecznoscia.

Nawet w ztozonej i szybko zmieniajacej sie
sytuacji podczas realizacji zadan trafnie
dostosowuje dziatanie do zmieniajacych
sie okoliczno$ci. Poszukuje sugestii i uwag
innych. Osiaga wyjatkowo wysokie efekty
pracy.

Nawet w najtrudniejszych zadaniach
realizowanych w firmie, planujac
dziatanie trafnie okresla zwigzane znimi
ryzyko. Przygotowuje plany alternatywne.
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Skuteczne wykorzystywanie wiedzy i profesjonalnych technik w procesie sprzedazy

Xk
* *
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4

Nazwa wskaznika

Nawigzywanie kontaktu

Rozpoznawanie potrzeb
klienta

Przygotowanie i prezentacja
oferty

Negocjowanie warunkéw

oferty

Finalizowanie sprzedazy

A

Nie potrafi nawigza¢ kontaktu z klientem.
Unika kontaktu wzrokowego lub utrzymuje
staty, nachalny kontakt wzrokowy. Jego/ jej
wyglad, wypowiedzi, gesti zachowania
wywotuja zdziwienie i niepokdj klienta.

Podczas sprzedazy nie diagnozuje i nie
weryfikuje potrzeb klienta. Nie dopytuje i
nie dookresla zakresu oferty. Wywotuje
irytacje i niezadowolenie klienta.

Bardzo czesto na spotkanie z klientem
przychodzi nieprzygotowany. Prezentowana
przez niego/ nig oferta jest
nieuporzadkowana i nieczytelna.
Przedstawiajac prezentacje uzywa
fachowego zargonu niezrozumiatego dla
klienta. Takim zachowaniem wywotuje jego
niepokdji zdziwienie.

W sytuacji kiedy u klienta pojawiaja sie
obiekcje i zastrzezenia, nie formutuje
trafnych propozycji realizujacych potrzeby
klienta. Bardzo czesto w rozmowie z

klientem uzywa: "nie", "niestety nie moge",

"nie potrafig", "nie posiadam".

Nie rozpoznaje momentu, w ktérym
powinien zakoriczyé proces sprzedazy.
Nieustannie dostarcza klientowi nowych,
zaburzajacych informacji. W ostatniej chwili
istotnie zmienia warunki umowy.

Zdarza sie, ze nie potrafi nawigza¢ kontaktu
z klientem. Zdarza sie, ze unika kontaktu
wzrokowego lub utrzymuje staty, nachalny
kontakt wzrokowy. Zdarza sie, ze jego/ jej
wyglad, wypowiedzi, gest i zachowania
wywotuja zdziwienie i niepokdj klienta.

Zdarza sie, ze podczas rozmowy z klientem
nie diagnozuje i nie weryfikuje jego
potrzeb. Zdarza sie, ze nie dopytuje i nie
dookresla zakresu oferty. Zdarza sie, ze
wywotuje irytacje i niezadowolenie klienta.

Zdarza sie, ze na spotkanie z klientem
przychodzi nieprzygotowany. Zdarza sie, ze
prezentowana przez niego oferta jest
nieuporzadkowana i nieczytelna. Zdarza
sie, ze przedstawiajac prezentacje uzywa
fachowego zargonu niezrozumiatego dla
klienta. Zdarza sie, ze takim zachowaniem
wywotuje jego niepokdji zdziwienie.

Zdarza sie, ze w sytuacji kiedy u klienta
pojawiajg sie obiekcje i zastrzezenia, nie
formutuje trafnych propozycji realizujacych
potrzeby klienta. Czesto w rozmowie z

klientem uzywa: "nie", "niestety nie moge",

"nie potrafig", "nie posiadam".

Zdarza sieg, ze nie rozpoznaje momentu w
ktérym powinien zakoriczy¢ proces
sprzedazy. Zdarza sie, ze dostarcza
klientowi nowych, zaburzajacych informagiji.
Zdarza sie, ze w ostatniej chwili istotnie
zmienia warunki umowy.

Cc

Skutecznie nawigzuje kontakt z klientem.
Utrzymuje naturalny kontakt wzrokowy.
Jego/ jej wyglad, wypowiedzi, gest i
zachowania wywotujg sympatie i
zainteresowanie klienta.

Podczas rozmowy z klientem diagnozuje i
weryfikuje potrzeby klienta. Skutecznie
dopytuje i trafnie dookres$la zakres oferty.
Wywotuje sympatie i zaufanie klienta.

Na spotkanie z klientem przychodzi
przygotowany. Prezentowana przez niego
oferta jest uporzadkowana i czytelna.
Uzywa jezyka zrozumiatego dla klienta.
Ttumaczy wszystkie terminy fachowe, ktore
moga byc¢ dla niego niejasne.

W sytuacji kiedy u klienta pojawiajg sie
obiekcje i zastrzezenia formutuje wiele
trafnych propozycji realizujacych potrzeby
klienta. W rozmowie unika stowa "nie" -
koncentruje sie na przedstawieniu
rozwigzan i mozliwosci

Trafnie rozpoznaje moment, w ktérym
powinien zakoriczy¢ proces sprzedazy.
Unika przekazywania klientowi nowych i
zaburzajacych informacji.

Nawet pracujac pod presjg czasu nawiazuje
kontakt z agresywnym badz wycofanym
klientem. Utrzymuje naturalny kontakt
wzrokowy. Jego/ jej wyglad, wypowiedzi,
gesti zachowania wywotuja sympatie i
zainteresowanie klienta.

Nawet w kontakcie z trudnym i
niezdecydowanym klientem, trafnie
diagnozuje i weryfikuje jego potrzeby.
Skutecznie dopytuje i dookresla zakres
oferty. Wywotuje sympatie, zaufanie i
zainteresowanie klienta.

Nawet jesli przedmiot oferty jest ztozony
przygotowana przez niego prezentacja jest
uporzadkowana i czytelna. Ttumaczy
wszystkie terminy fachowe, ktére moga by¢
dla niego niejasne.

W sytuacji kiedy u wymagajacego i waznego
klienta pojawiajg sie powaine obiekcje i
zastrzezenia formutuje wiele trafnych
propozycji realizujacych jego potrzeby. W
rozmowie unika stowa "nie" - koncentruje
sie na przedstawieniu rozwigzan i
mozliwosci.

Nawet w kontakcie z trudnym i
niezdecydowanym klientem trafnie
rozpoznaje moment w ktérym powinien
zakoriczy¢ proces sprzedazy. Unika
przekazywania klientowi nowych i
zaburzajacych informacji.

Nawet pracujac pod presja czasu nawigzuje
kontakt z agresywnym badz wycofanym
klientem. Utrzymuje naturalny kontakt
wzrokowy. Ujmuje klienta delikatnoscig,
wyczuciem i poczuciem humoru.

Nawet w kontakcie z trudnym i
niezdecydowanym klientem, trafnie
diagnozuje i weryfikuje jego potrzeby.
Bardzo czesto wptywa na rozszerzenie badz
catkowita modyfikacje przedstawianej mu
oferty.

W rozmowie z klientem postuguje sie
jezykiem korzysci, $cisle zwigzanymi ze
Swiatem klienta. Nawet je$li przedmiot
oferty jest ztozony przygotowana przez
niego/ nig prezentacja jest uporzadkowana
i czytelna. Tlumaczy wszystkie terminy
fachowe, ktére moga by¢ niejasne dla
klienta.

W sytuacji kiedy u wymagajacego i waznego
klienta pojawiajg sie powaine obiekcje i
zastrzezenia formutuje wiele trafnych
propozycji realizujacych jego potrzeby.
Reprezentuje interesy firmy w
najtrudniejszych rozmowach, osiagajac
bardzo wysokie wyniki.

Nawet w kontakcie z trudnym i
niezdecydowanym klientem trafnie
rozpoznaje moment w ktérym powinien
zakoniczy¢ proces sprzedazy. Unika
przekazywania klientowi nowych i
zaburzajacych informacji. Przygotowuje
dokumenty pozwalajace na sfinalizowanie
procesu sprzedazy.

Projekt jest wspotfinansowany przez Unie Europejskg w ramach srodkow Europejskiego Funduszu Spotecznego
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Precyzyjne, jasne wyrazanie sie oraz rozumienie i zaangazowanie w wypowiedzi innych, a takze otwarto$¢ w kontaktach z ludzmi

Nazwa wskaznika

Stuchanie

Wypowiadanie sie w sposéb
jasny i zrozumiaty dla
innych

Doprecyzowywanie
wypowiedzi rozméwcy

Monitorowanie zrozumienia
u rozmoéwcy

Odzwierciedlanie

A

Utrudnia rozméwcy swobodne
wypowiadanie sig, przerywa lub
kornczy wypowiedzi. Koncentruje sie
gtdwnie na tym co ma do
powiedzenia.

Woyraza sie niejasno, czesto nie
mozna zrozumieg, co chce
powiedzied.

Bardzo rzadko doprecyzowuje
wypowiedzi. Nie dopytuje kiedy
rozmoéwca uzywa stow: zawsze,
nigdy, wszystko, zaden itd. Nie
dopytuje mimo, ze nie rozumie
rozmoéwcy.

Bardzo rzadko dopytuje czy zostat
dobrze zrozumiany. Rzadko reaguje
na niewerbalne sygnaty
niezrozumienia u rozméwecy.

Czesto tamie watek rozmowy nie
podazajac za wypowiedzig
rozmoéwcy. Nie odzwierciedla
komunikacji niewerbalnej (gestow,
mimiki, kontakt wzrokowy,
przestrzen).

Zdarza sie, ze przerywa lub
konczy wypowiedzi rozmdwcy.
Zdarza sie, ze gtownie
koncentruje sie na tym co ma do
powiedzenia.

Zdarza sie, ze ma problemyz
formutowaniem jasnych i
zwieztych wypowiedzi.

Zdarza sie, ze nie doprecyzowuje
wypowiedzi. Zdarza sie, ze nie
dopytuje, kiedy styszy stowa:
zawsze, nigdy, wszystko, zaden
itd.Zdarza sie, ze nie dopytuje,
mimo ze nie rozumie rozmoéwcy.

Zdarza sie, ze nie dopytuje czy
zostat dobrze zrozumiany. Zdarza
sie, ze nie reaguje na
niewerbalne sygnaty
niezrozumienia u rozméwcy.

Zdarza sie, ze tamie watek
rozmowy nie podazajac za
wypowiedzig rozméwcy. Zdarza
sie, ze jest zbyt sztywny-bierny
lub zbyt nachalny w komunikacji
niewerbalnej.

C

Uwaznie stucha i zacheca innych
do wypowiadania sie. Nie
przerywa.

Jasno i zwiezle formutuje swoje
wypowiedzi.

Doprecyzowuje wypowiedzi
rozméwcy - pyta co konkretnie
ma na mysli méwiac: zawsze,
nigdy, wszystko, zaden. Je$li nie
rozumie tresci komunikatu
prosi o wyjasnienia.

Zawsze dopytuje czy zostat
dobrze zrozumiany. Reaguje na
pierwsze niewerbalne sygnaty
niezrozumienia u rozmowcy.

Trzyma sie watku rozmowy.
Podaza za wypowiedzig
rozmdwcy. Jego komunikacja
niewerbalna jest adekwatna do
komunikacji niewerbalnej
rozmdwcy.

Nawet w sytuacji trudnej, kiedy
rozmdéwca niechetnie uczestniczy w
rozmowie uwaznie stucha i zacheca
innych do wypowiadania sie. Nie
przerywa. Zdajac pytania otwarte
potrafi zdoby¢ informacje o
indywidualnej sytuacji rozmdwecy.

Wyraza sie jasno i precyzyjnie,
nawet w przypadku ztozonych
tematow i zagadanien.

Jesli przedmiot rozmowy jest bardzo
ztozony i abstrakcyjny cierpliwie
prosi o wyjasnienie kazdego
niezrozumiatego terminu i
wyrazenia. Dopytuje jesli rozméwca
uzywa zbyt ogélnych wyrazen i
stwierdzen - prosi o przedstawienie
konkretnych sytuacji.

Niezaleznie od sytuacji i oséb
zaangazowanych w rozmowe
efektywnie monitoruje poziom
zrozumienia u rozmoéwcy, dopytuje
czy zostat dobrze zrozumiany.
Reaguje na pierwsze niewerbalne
sygnaty niezrozumienia komunikatu
u rozméwcy.

Nawet w trudnych sytuacjach trzyma
sie watku rozmowy. Podaza za
wypowiedzig rozmdéwca. Jego/ jej
komunikacja niewerbalna jest
adekwatna do komunikacji
niewerbalnej rozméwcy.

Czesto powtarza witasnymi stowami
lub podsumowuje wypowiedzi
innych, dajac do zrozumienia, ze ich
uwaznie stucha. Potafi zdoby¢
szczegotowe informacje o
indywdualnej sytuacji rozmoéwcy.
Czesto sg to informacje wykraczajace
poza schematy.

Potrafi jasno i precyzyjnie wyjasnié
najbardziejzawite i skomplikowane
zagadnienia.

Potrafi doprecyzowa¢ wypowiedzi
klienta, nawet jesli klient jest
mocno zdenerwowany, nie ma
sprecyzowanego pomystu, nie jest
fachowcem w poruszanym temacie.
Zdobywa unikatowe informacje o
indywidualnej sytuacji rozmdéwcy.

Niezaleznie od sytuacji i oséb
zaangazowanych w rozmowe
efektywnie monitoruje poziom
zrozumienia u rozmowcy. Zawsze
reaguje na pierwsze niewerbalne
sygnaty niezrozumienia u rozméwcy.

Czesto pomaga swoim rozméwcom w
uporzagdkowaniu ich wypowiedzi i
wyjasnieniu tego co chca
powiedzieé. Rozwija poruszane
przez nich watki i tematy. Jego/ jej
gesty, mimika, kontakt wzrokowy
buduja atmosfere wzajemnego
szacunku, zrozumienia i zaufania.

Projekt jest wspotfinansowany przez Unie Europejskg w ramach srodkow Europejskiego Funduszu Spotecznego
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Zalacznik nr 2. Zestaw skal obserwacyjnych wykorzystywanych do diagnozy kompetencji twardych

OBStUGA KOMPUTERA | INTERNETU

Nazwa wskaznika

Uzytkowanie komputera i
urzadzen dodatkowych

Poruszanie si¢ po
konfiguracji systemu
operacyjnego

Zarzadzanie plikami i
oprogramowaniem
komputera

Korzystanie z Internetu

A

Czesto popetnia btedy podczas
uzytkowania komputera oraz urzadzen
dodatkowych. Nie potrafi rozpoznaé
parametréw komputera bedacych
elementami wymagan oprogramowania
i zweryfikowac ich spetnienia.
Potrzebuje wsparcia przy poszukiwaniu
informacji o parametrach komputera w
systemie.

Potrzebuje wsparcia w lokalizacji
podstawowych opcji panelu sterowania
oraz w konfiguracji ustawien. Popetnia
btedy konfigurujac podtaczenie do
bezprzewodowej sieci Internet.

Czesto popetnia btedy zarzadzajac
plikami i folderami. Nie korzysta z
podstawowych mozliwosci eksploratora
plikow. Potrzebuje wsparcia w
zarzadzaniu zainstalowanym
oprogramowaniem. Ma trudnosci z
zainstalowaniem oprogramowania o
prostej procedurze instalacji.

Czesto popetnia btedy podczas
przegladania stron WWW. Nie
uwzglednia uwarunkowan
bezpieczenstwa podczas odwiedzania
stron.

Projekt jest wspotfinansowany przez Unie Europejskg w ramach srodkow Europejskiego Funduszu Spotecznego
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Uruchamia komputer i wykorzystuje
urzadzenia dodatkowe. Zdarza sie, ze
nie identyfikuje parametréw
komputerai nie potrafi dokonac ich
weryfikacji z wymaganiami. Zdarza
sie, ze potrzebuje pomocy przy
poszukiwaniu informacji o
parametrach komputera w systemie.

Lokalizuje opcje w panelu sterowania.
Zdarza sig, ze potrzebuje pomocy przy
konfiguracji podstawowych ustawien:
ekranu, dzwieku lub klawiatury.
Potrzebuje pomocy przy podtaczeniu
komputera do bezprzewodowej sieci
Internet.

Zarzadzajac plikami i folderami
korzysta gtownie z opcji dostepnych za
pomocg menu kontekstowego.

Zdarza sie, ze korzysta z
podstawowych mozliwosci
eksploratora windows. Instaluje i
odinstalowuje oprogramowanie o
prostej procedurze instalacji.

Przegladajac strony WWW korzysta z
podstawowych opcji przegladarki
uwzgledniajac podstawowe
uwarunkowania bezpieczenstwa.

C

Sprawnie uzytkuje komputer i
urzadzenia dodatkowe. Rozpoznaje
wiekszo$¢ parametrow wymagan
oprogramowania i jest w stanie je
zweryfikowac w systemie. Trafnie
identyfikuje podstawowe miejsca
zdobycia informacji o parametrach
komputera w systemie.

Sprawnie porusza sie po
ustawieniach w panelu sterowania,
konfiguruje podstawowe
ustawienia: ekranu, dzwieku i
klawiatury. Podtgcza komputer do
bezprzewodowej sieci Internet.

Zarzadza plikami i folderami.
Korzysta z mozliwosci eksploratora.
Instaluje i odinstalowuje
oprogramowanie oparte o proste
procedury instalacji.

Przegladajac strony WWW korzysta z

podstawowych opcji przegladarki.
Uwzglednia uwarunkowania
bezpieczerstwa podczas
odwiedzania stron.

r FUNDACJA
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Sprawnie uzytkuje komputeri
urzadzenia dodatkowe. Rozpoznaje
wszystkie parametry wymagan
oprogramowania i jest w stanie je
zweryfikowad w systemie. Trafnie
identyfikuje miejsca zdobycia informacji
o parametrach komputera w systemie.

Sprawnie porusza sie po ustawieniach w
panelu sterowania, konfiguruje
zaawansowane ustawienia: ekranu,
dzwieku i klawiatury. Podtgcza komputer
do bezprzewodowej sieci Internet.

Zarzadza plikami i folderami. Korzystaz
mozliwosci eksploratora, w tym ze
skrétéw klawiszowych. Instaluje i
odinstalowuje oprogramowanie
wymagajace spetnienia dodatkowych
wymagan.

Sprawnie przeglada strony WWW
wykorzystujac zaawansowane
mozliwosci przegladarki. Uwzglednia

uwarunkowania bezpieczenstwa podczas

odwiedzania stron.

COMBEI

Sprawnie uzytkuje komputer i urzadzenia
dodatkowe wykorzystujac specyficzne dla
wersji i konfiguracji opcje dodatkowe.
Rozpoznaje wszystkie parametry
wymagan oprogramowania i jest w stanie
je zweryfikowac w systemie. Aktywnie
poszukuje programéw umozliwiajacych
jej/mu zdobycie mozliwie bogatych
informacji o parametrach komputera w
systemie.

Sprawnie porusza sie po ustawieniach w
panelu sterowania, konfiguruje ust.
ekranu, dzwieku i klawiatury
wykorzystujac specyficzne dla
dedykowanego sterownika opcje.
Zarzadza sieciami bezprzewodowymi.

Zarzadza plikami i folderami. Korzystaz
mozliwosci eksploratora, w tym ze
skrotéw klawiszowych. Instaluje i
odinstalowuje oprogramowanie na
podstawie instrukcji tekstowej
(dostarczane bez plikéw instalatora).

Aktywnie poszukuje dodatkéw do
przegladarki umozliwiajgcych szybsze i
wygodniejsze przegladanie stron WWW.
Jest ekspertem w zakresie uwarunkowan
bezpieczenstwa podczas odwiedzania
stron.
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Nazwa wskaznika

Przygotowanie materiatu
4 informacyjnego (ulotki) w
edytorze tekstu

Dokument zaméwienia
2 asortymentu w arkuszu
kalkulacyjnym

3 Przygotowanie prezentacji
firmy

4 Poczta e-mail w komunikacji
z kontrahentami

A

Czesto popetnia btedy wprowadzajac
tekst. Nie potrafi wstawié znakow
specjalnych i list do dokumentu. Nie
formatuje czcionek i akapitow, nie
wykorzystuje szablonéw.

Czesto popetnia btedy wprowadzajac
dane do arkuszy. Nie korzysta z formut i
funkdji.

Czesto popetnia btedy edytujac slajdy.
Nie formatuje tresci slajddw oraz nie
korzysta z motywow, przejsc i animagji.

Czesto popetnia btedy zarzadzajac
wiadomosciami e-mail. Nie korzysta z
folderéw poczty, zatacznikéw oraz opgji
wiadomosci.

Edytuje tekst wykorzystujac szablony,
symbole i listy. Zdarza sie, ze stosuje
proste formatowanie (czcionek,
akapitow).

Zarzadza danymi w arkuszach. Zdarza
sig, ze korzysta z prostych formut lub
funkcji.

Zarzadza kolejnoscia slajdéw.
Wykorzystuje rézne uktady slajdéw i
formatuje ich tresci. Zdarza sig, ze
korzysta z motywow, przejsc lub
animagji.

Odpowiada na wiadomosci. Odbiera i
wysyta wiadomosci. Zatacza pliki do
wiadomosci. Zdarza sieg, ze korzysta z
folderdéw skrzynki lub p6l DW, UDW.

C

Tworzy dokument w oparciu o
adekwatny szablon. Wykorzystuje
proste podziaty stron. Dba o
spojnosci przejrzystosé dokumentu
za pomocg formatowania czcionek i
akapitow. Umieszcza w dokumencie
zdjecia, tabele i wykresy.

Logicznie porzadkuje dane liczbowe
w tabele. Stosuje formuty z
adresowaniem wzglednym oraz
proste funkcje.

Uzywa motywow i szablonow.
Wykorzystuje podstawowe animacje
i przejscia oraz obiekty zewnetrzne
(grafiki, wykresy, tabele).

Sprawnie zarzadza komunikacja e-
mail zawierajacg zataczniki w oparciu
o foldery skrzynki odbiorczej.

Wstawia do dokumentu obiekty Smart-
art. Edytuje nagtéwek i/lub stopke.
Wykorzystuje stownik, ttumacza oraz
statystyke wyrazow.

Stosuje formuty z adresowaniem
bezwzglednym. Sortuje i filtruje dane w
tabeli. Stosuje komentarze.

Konfiguruje animacje za pomoca opgji
zaawansowanych. Samodzielnie ustawia
tto slajdow. Wykorzystuje grafike smart-
art. Rejestruje pokaz slajdéw.

Konfiguruje podpis, zarzadza skrzynka
adresowg. Ustawia opcje wiadomosci
(priorytety, potwierdzenia). Przestrzega
netykiety. Wysyta grafiki w tresci
wiadomosci.

Stosuje automatyczne numerowanie
stron. Uaktualnia zawarto$¢ stownika.
Stosuje korespondencje seryjng oraz
komentarze.

Uzywa tabel przestawnych oraz
zaawansowanych funkcji (funkcja
warunkowa, wyszukaj.pionowo)

Konfiguruje ztozone animacje za pomocag
Sciezek ruchu. Umieszcza i konfiguruje w
prezentacji wideo i audio.

Rozsytajacinformacje dba, aby nie zostat
dodany do listy spam. Zarzadza
wiadomosciami-$mieciami, regutami
spamu. Rozpoznaje ograniczenia
wykorzystania poczty elektronicznej.

Projekt jest wspotfinansowany przez Unie Europejskg w ramach srodkow Europejskiego Funduszu Spotecznego
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Nazwa wskaznika

1 Przygotowanie oferty w
edytorze tekstu

Przygotowanie kalkulacji do
oferty w arkuszu
kalkulacyjnym

3 Przygotowanie prezentacji
handlowej

Poczta e-mail w komunikacji
w procesie handlowym

A

Czesto popetnia btedy wprowadzajac
tekst. Nie potrafi wstawi¢ znakéw
specjalnych i list do dokumentu. Nie
formatuje czcionek i akapitéw, nie
wykorzystuje styli.

Czesto popetnia btedy wprowadzajac
dane do arkuszy. Nie korzysta z formut i
funkgji.

Czesto popetnia btedy edytujac slajdy.
Nie formatuje tresci slajdéw oraz nie
korzysta z motywow, przejsé i animagji.

Czesto popetnia btedy zarzadzajac
wiadomosciami e-mail. Nie korzysta z
folderéw poczty, zatgcznikdw oraz opcji
wiadomosci.

Edytuje tekst wykorzystujac symbole i
listy. Zdarza sig, ze stosuje style lub
proste formatowanie (czcionek,
akapitow).

Zarzadza danymi w arkuszach. Zdarza
sie, ze korzysta z prostych formut lub
funkcji.

Zarzadza kolejnoscig i widocznoscig
slajdéw. Wykorzystuje rézne uktady
slajdéw i formatuje ich tresci. Zdarza
sig, ze korzysta z motywow, przejsé
lub animagji.

Odpowiada na wiadomosci. Odbiera i
wysyta wiadomosci. Zatgcza pliki do
wiadomosci. Zdarza sig, ze korzysta z
folderdw skrzynki lub p6l DW, UDW.

C

W dokumencie stosuje style.
Wykorzystuje proste podziaty stron.
Dba o spdjnosc i przejrzystosé
dokumentu za pomocg
formatowania czcionek i akapitow.
Umieszcza w dokumencie obiekty
zewnetrzne.

Logicznie porzadkuje dane liczbowe
w tabele. Stosuje formuty z
adresowaniem wzglednym oraz
proste funkcje.

Uzywa motywow i szablondw.
Wykorzystuje podstawowe animacje
i przejscia oraz obiekty zewnetrzne
(grafiki, wykresy, tabele).

Sprawnie zarzadza komunikacja e-
mail zawierajacg zatgczniki w oparciu
o foldery skrzynki odbiorcze;j.
Przestrzega podstaw netykiety.

Wstawia do dokumentu obiekty Smart-
art oraz spis tresci. Edytuje nagtéwek
i/lub stopke. Wykorzystuje stownik,
ttumacza oraz statystyke wyrazéw.

Stosuje formuty z adresowaniem
bezwzglednym. Sortuje i filtruje dane w
tabeli. Stosuje formatowanie
warunkowe.

Konfiguruje animacje za pomocg opgji
zaawansowanych. Samodzielnie ustawia
tto slajdéw. Wykorzystuje grafike smart-
art.

Konfiguruje podpis, zarzadza skrzynkg
adresowaq dodajac notatki o klientach.
Ustawia opcje wiadomosci (priorytety,
potwierdzenia). W komunikacji z
klientem uwzglednia jego
predyspozycje.

Stosuje automatyczne numerowanie
stron, numeruje obiekty zewngtrzne.
Wstawia spisy obiektéw zewnetrznych.
Edytuje style i uaktualnia zawartos¢
stownika. Stosuje korespondencje seryjng
i tryb recenzji.

Uzywa tabel przestawnych oraz
zaawansowanych funkgji (funkcja
warunkowa, wyszukaj.pionowo)

Tworzy wtasne szablony prezentacji.
Konfiguruje ztozone animacje za pomoca
opcji chronometrazu. Umieszcza i
konfiguruje w prezentacji wideo i audio.

Zarzadza wiadomosciami-$mieciami,
regutami spamu. Rozpoznaje ograniczenia
wykorzystania poczty elektronicznej.
Tresci jego wiadomosci sa traktowane
przez innych jako wzorcowe
przestrzeganie netykiety.

Projekt jest wspotfinansowany przez Unie Europejskg w ramach srodkow Europejskiego Funduszu Spotecznego
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Zalacznik nr 3. Programy treningéw praktycznych

Komunikatywnos$¢

Podczas treningu uczestnik nauczy sie:

» Jak komunikujesz sie z innymi - styl komunikacji?

= Jak moéwi¢, zeby by¢ zrozumianym i stucha¢ aktywnie?

» Jak budowa¢ porozumienie wokdét wspdlnych celéw?

» Jak przekonywac innych?

» Jakradzi¢ sobie w sytuacji nieporozumien, réznicy zdan czy konfliktu?

Kluczowe korzysci:

Komunikacja jest jednym z elementéw wptywajacych na efektywnos$¢ pracy. Dobre
komunikowanie sie znacznie zwieksza efektywnos$¢ pracy handlowca/sprzedawcy. Uczestnicy
treningu poznajg zasady efektywnej komunikacji. Naucza sie przekonywac innych do wtasnego
zdania, poszukiwaé porozumienia pomimo réznic zdan, sprawnie zarzadza¢ informacjami,
dzieki ktérym praca sprzedawcy/handlowca stanie sie skuteczniejsza.

Czas trwania: 2 dni - 16 godzin

Wykorzystywane metody: symulacje, odgrywanie rél, r6wniez z wykorzystaniem kamery,
dyskusja moderowana, burza mézgéw, ¢wiczenia indywidualne

Program zaje¢:

Specyfika komunikacji:
»  Typy komunikacji
= Bariery i btedy w komunikowaniu sie
= Regutly efektywnej komunikacji
» Komunikowanie a informowanie - réznice i podobienstwa
Komunikacja niewerbalna w kontaktach sprzedazowych:
=  Komunikacja jawna i ukryta
»  Proksemika
= Kontakt wzrokowy
* Mimika, ton gtosu, postawa
Narzedzia usprawniajqce efektywnq komunikacje:
» Parafraza, parafraza z btedem
= Dopytywanie
»  Wyjasnianie, doprecyzowywanie
» Podsumowanie
» Klaryfikacja
» QOdzwierciedlenie
= Aktywne stuchanie
Zasady wywierania wplywu:
* Podstawowe mechanizmy wywierania wplywu
» Zastosowanie technik wywierania wptywu w praktyce zawodowe;j
= Strategie argumentacji i przekonywania.

Projekt jest wspétfinansowany przez Unie Europejskq w ramach srodkow Europejskiego Funduszu Spotecznego
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Obstuga klienta

Podczas treningu uczestnik nauczy sie:

= Jak obstugiwa¢ klienta zaréwno przez telefon, jak i bezposrednio?
» Jak nawigzywac kontakt i budowa¢ dtugotrwate relacje z klientem?
= Jak okres$la¢ potrzeby klienta?

= Jak prezentowac siebie, oferte, firme?

= Jakradzi¢ sobie z zastrzezeniami klientéw?

= Jakradzi¢ sobie w trudnych sytuacjach i z trudnymi klientami?

Kluczowe korzysci:

Zasadnicza korzyscig jest wyksztalcenie umiejetnosci budowania dtugotrwatych relacji z
klientem na bazie profesjonalnej obstugi z uwzglednieniem jego potrzeb. Ksztattowane jest
réwniez w sobie pozytywne nastawienie co wptywa na jako$¢ prezentacji siebie oferty i firmy
oraz umiejetnosc¢ radzenia sobie w trudnych sytuacjach. Rozwijana jest tez umiejetnos$c
rozpatrywania reklamacji oraz obstugi posprzedazowe;.

Czas trwania: 2 dni - 16 godzin

Wykorzystywane metody: symulacje, odgrywanie rél, réwniez z wykorzystaniem kamery,
dyskusja moderowana, burza mézgéw, ¢wiczenia indywidualne

Program zajec:

Nastawienie na klienta:

* Budowanie pozytywnego nastawienia

* Motywacja do obstugi i sprzedazy

= Charakterystyka oséb Swietnie obstugujacych klienta.
Aktywna komunikacja z klientem:

» Komunikacja niewerbalna

= Komunikacja werbalna

= Aktywne stuchanie i wykorzystanie technik aktywnego stuchania.
Analiza potrzeb klienta:

» Zasady okreslania potrzeb

= (Obszary tematyczne dotyczace diagnozy potrzeb

= Notatki i podsumowanie wypowiedzi klienta.

Telefon w obstudze klienta:

» Komunikacja przez telefon

= Znaczenie komunikacji niewerbalnej w obstudze przez telefon
= Standardy obstugi - skrypty rozmoéw.

Kim jest klient:

» Typologia klienta

= QObstuga klientéw zalezna od typu psychologicznego klienta
» Jakrozpoznawac typ klienta.

Prezentacja siebie i firmy:

= Zasady autoprezentacji

= (Cecha a korzys¢

= Prezentacja oferty z wykorzystaniem jezyka korzysci.
Zastrzezenia i obiekcje klienta:
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Akademia Handlowa 50+ -
innowacyjny model walidacji i uzupetniania kompetencji zawodowych osob 50+

= Radzenie sobie z zastrzezeniami i trudnymi klientami
* Trudne sytuacje w rozmowach z klientem
* Obstuga posprzedazowa.

Opanowanie w trudnych sytuacjach sprzedazowych

Podczas treningu uczestnik nauczy sie:

Jak panowa¢ nad wiasnymi emocjami w sytuacji ataku ze strony klienta?

Jak radzi¢ sobie z zastrzezeniami Klientéw?

Jak sprawnie negocjowac, aby obydwie strony pozostaty usatysfakcjonowane?
Jak nie ulega¢ presji i manipulacji?

Kluczowe korzysci:

U uczestnikdw ksztattowana jest umiejetno$ci rozpoznawania wtasnych negatywnych emoc;ji i
radzenia sobie z nimi zar6wno w trakcie trudnej rozmowy z klientem, jaki i po zakonczeniu
rozmowy, w celu zniwelowania ztego samopoczucia. Uczestniczy ¢wiczg techniki asertywnej
komunikacji z wykorzystaniem podstawowych technik. Nauczg sie rowniez proponowacé
realistyczne rozwigzania ukierunkowane na budowanie porozumienia z klientem.

Czas trwania: 2 dni - 16 godzin

Wykorzystywane metody: symulacje, odgrywanie rél, r6wniez z wykorzystaniem kamery,
dyskusja moderowana, burza mézgéw, ¢wiczenia indywidualne

Program zaje¢:

Kontrola emocji:

» Umiejetno$¢ rozpoznawania i zamiany stanéw emocjonalnych,

= Radzenie sobie z atakiem, negatywnymi opiniami i krytyka,

= (Oddzielanie ocen 0s6b od problemoéw

Techniki relaksacji i szybkiej zmiany stanu emocjonalnego:

= Zmiana perspektywy,

= Przeramowania,

= Cwiczenia progresywnego napiecia mieéni,

= Swiadome oddychanie

Asertywnosé podczas obstugi trudnego klienta:

* Nieuleganie presji i manipulacji,

= Podstawowe techniki asertywnej komunikacji: metoda zdartej ptyty, zamglenie,
rozmydlenie, komunikat ,JA”, konkretnos¢,

» Techniki wptywu w kontakcie z klientem

Nastawienie proaktywne:

* Proponowanie realistycznych rozwigzan,

» Projektowanie porozumienia

» Wytwarzanie wartosci,

= Strefa mozliwego porozumienia - ksztaltowanie oczekiwan i wyobrazen
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Akademia Handlowa 50+ -
innowacyjny model walidacji i uzupetniania kompetencji zawodowych osob 50+

Profesjonalny przedstawiciel handlowy - proces sprzedazy

Podczas treningu uczestnik nauczy sie:

» Jak zwiekszy¢ osobistg efektywnos$¢ podczas sprzedazy?

* 0Od czego zalezy sukces w sprzedazy?

= Komunikowac z Klientem, aby poznac¢ jego potrzeby, przekonac klienta, dobi¢ z nim targu.
» Planowac swoj czas, aby zwiekszy¢ sprzedaz.

» Jak wyglada skuteczny proces sprzedazy?

» Jakradzi¢ sobie z obiekcjami i trudnymi klientami?

Kluczowe korzysci:

Zasadnicza korzyscig jest wyksztatcenie umiejetnosci analizy wiasnych celéw handlowych i
potrzeb klienta oraz planowania kontaktu handlowego. U uczestnikéw ksztaltowana jest
ponadto zdolno$¢ aktywnej komunikacji z klientem, prezentacji siebie, radzenia sobie w
trudnych sytuacjach wystepujacych w procesie sprzedazy oraz praktycznego wykorzystania
technik sprzedazy.

Czas trwania: 2 dni - 16 godzin dydaktycznych (45 minut)

Wykorzystywane metody: symulacje, odgrywanie rél, r6wniez z wykorzystaniem kamery,
dyskusja moderowana, burza mézgéw, ¢wiczenia indywidualne

Program treningu:

Nawiqgzywanie kontaktu:

» Struktura i cel nawigzania kontaktu z klientem.

= Techniki nawigzania kontaktu w réznych sytuacjach.

= Czynniki wptywajgce na efektywno$¢ nawigzania kontaktu z klientem: kontakt
wzrokowy, komunikaty werbalne i niewerbalne, wyglad, pierwsze wrazenie.

= Autoprezentacja jako proces kontrolowania sposobu, a jaki widza nas inni.

Rozpoznawanie potrzeb klienta:
= Kategorie potrzeb klienta - osobiste, psychologiczne, spoteczne.
» Jak zaczac¢ badanie potrzeb klienta?
= Techniki komunikacyjne: zadawanie pytan, aktywne stuchanie, parafrazowanie.
= Probne zamkniecie jako spos6b na identyfikacje potrzeb klienta.

Przygotowanie i prezentacja oferty:
= Model celu prezentacji.
= Roézne metody prezentacji - jaka metode wybraé, aby byta najbardziej skuteczna?
= Etapy procesu mys$lowego potencjalnego klienta.
= Etapy prezentacji.
= (Czym jesticzemu stuzy kompozycja prezentacyjna?
= Uczestnictwo klienta w prezentacji.

Negocjowanie warunkow oferty:
= (Czym s3 zastrzezenia i obiekcje?
= Glowne kategorie zastrzezen.
= Jak sobie radzi¢ z zastrzeZzeniami - algorytm postepowania.
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Akademia Handlowa 50+ -
innowacyjny model walidacji i uzupetniania kompetencji zawodowych osob 50+

Finalizowanie sprzedazy:
» Kiedy nalezy zamykac?
*  Odczytywanie sygnatow zakupu (zadawanie pytan, zasieganie opinii, dokumenty, itp.).
= Zasady zamykania sprzedazy.
= Techniki zamykania sprzedazy - dostosowanie zamkniecia do sytuacji.

Organizacja pracy w dazeniu do rezultatéow

Podczas treningu uczestnik nauczy sie:

» Jakidentyfikowa¢ i modyfikowa¢ swdj styl pracy?
= Jak stawia¢ cele i nadawac priorytety zadaniom?
= Jak przygotowywac sie do wizyty handlowej?

» Jak praktycznie wykorzystywac czas?

= Jak gospodarowaé swoim wtasnym czasem?

» Jak mierzy¢ efektywno$¢ swoich dziatan?

Kluczowe korzysci:

Rozwo6j umiejetnosci zarzagdzania czasem pracy i zarzadzania sobg w czasie. Ponadto uczestnicy
naucza sie praktycznego zastosowania narzadzi pozwalajgcych na efektywne gospodarowanie
czasem i osigganie stawianych celow.

Czas trwania: 2 dni - 16 godzin

Wykorzystywane metody: symulacje, odgrywanie rél, r6wniez z wykorzystaniem kamery,
dyskusja moderowana, burza mézgéw, ¢wiczenia indywidualne

Program zaje¢:

Jak zadbaé o swdj czas:

= (Cele wysokiej jakosci - metoda SMART

» Priorytety - zasada Eisenhowera

= Zewnetrzne i wewnetrzne pochtaniacze czasu.

Style pracy handlowca:

= Charakterystyka stylow pracy

= Style pracy a zarzadzanie czasem

= Okno Johari - aktywne poszukiwanie informacji zwrotne;j.

Przygotowanie do wizyty handlowe;j:

= Psychiczne - wiara i optymizm

» Fizyczne - wyglad i wyposazenie

= Merytoryczne — wiedza i umiejetnosci.

Planowanie w czasie:

= Rodzaje planéw i horyzonty planowania

» Reguta 60/40, prawo Parkinsona, metoda Pareto, krzywa wydajno$ci
» Planowanie z wykorzystaniem terminarza.

Organizacja pracy w terenie:
= Telefoniczne umawianie sie na wizyte handlowa
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Akademia Handlowa 50+ -
innowacyjny model walidacji i uzupetniania kompetencji zawodowych osob 50+

= Potwierdzanie wizyt handlowych
» Plany awaryjne i realizacja zatoZonego planu.

Gospodarowanie czasem:

» Predyspozycje - analiza SWOT

= Preferencje - moje wartoSci

» Przyzwyczajenia - identyfikacja ztych nawykow.

Efektywnos¢ realizacji zadan:

= Defincja efektywnosci - P. Drucker
= Postawa reaktywna i proaktywna
= Stoniowe zadania handlowca

Obstuga komputera i Internetu - poziom podstawowy

Podczas treningu uczestnik nauczy sie:

» Jak sprawnie uzytkowa¢ komputer i urzadzenia dodatkowe?

» Jakrozpoznaé, zinterpretowac i zweryfikowac w systemie parametry wymagan
oprogramowania?

» Jak konfigurowa¢ ustawienia systemu za pomoca opcji Panelu Sterowania?

= Jak podtaczy¢ komputer do Internetu za pomoca bezprzewodowej sieci wi-fi?

» Jakzarzadza¢ plikami i folderami?

» Jakinstalowac i odinstalowywac¢ oprogramowanie komputera za pomoca prostych
programow instalacyjnych?

= Jak bezpiecznie przegladac strony WWW?

» Jak wykorzystywaé podstawowe opcje przegladarki?

Kluczowe korzysci:

Korzysci obejmuja:

» wyksztalcenie podstawowych umiejetnosci w zakresie obstugi sprzetu komputerowego
wraz z umiejetnoscig podtaczania do komputera dodatkowych urzadzen zewnetrznych,

*» nabycie umiejetnoSci interpretacji podstawowych parametréw sprzetu w kontekscie
wymagan oprogramowania co umozliwi uczestnikom zrozumienie mozliwosci i ograniczen
komputera,

* nabycie umiejetnosci konfigurowania podstawowych parametréw systemu operacyjnego
komputera umozliwiajace skonfigurowanie komputera do pracy,

» nabycie umiejetnosci wykorzystywania podstawowych funkcji systemu operacyjnego w
zakresie zarzadzania plikami (dokumentami, obrazami, ..) oraz zarzadzania programami,

* nabycie umiejetno$ci swobodnego poruszania sie po stronach WWW w sieci Internet ze
szczegblnym uwzglednieniem aspektu bezpieczenstwa i prywatnosci danych.

Czas trwania: 2 dni - 16 godzin dydaktycznych (45 minut)

Wykorzystywane metody: tutorial krok-po-kroku, ¢wiczenia indywidualne i w parach z
komputerami, mini-wyktad oparty o przyklady i studia przypadku

Program treningu:

Budowa komputera:
=  Wiaczanie komputera
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Akademia Handlowa 50+ -
innowacyjny model walidacji i uzupetniania kompetencji zawodowych osob 50+

= Podiaczanie do komputera urzadzen zewnetrznych
®=  Odczytiinterpretacja parametrow komputera
* Poréwnywanie wymagan oprogramowania z mozliwo$ciami komputera

Konfiguracja komputera:
=  Umiejscowienie i mozliwos$ci Panelu Sterowania
= Ustawienia dotyczace ekranu, dzwieku i klawiatury
= Podiaczanie komputera do sieci Internet

Zarzqdzanie plikami i oprogramowaniem:
= System plikéw, pliki, foldery
= Eksplorator, funkcje: kopiuj, wytnij, wklej
*» Dodawanie i usuwanie programow
» [nstalowanie oprogramowania za pomocg kreatoréw instalacji

Korzystanie z Internetu:
»  Przegladarki: konfiguracja i uzytkowanie
* Przegladanie stron WWW
= Bezpieczenstwo podczas poruszania sie z Internecie

Obstuga komputera i Internetu - poziom zaawansowany

Podczas treningu uczestnik nauczy sie:

» Jak uzytkowa¢ komputer i urzadzenia dodatkowe wykorzystujac specyficzne mozliwosci i
opcje dodatkowe?

» Jakrozpoznad, zinterpretowac i zweryfikowac w systemie zaawansowane parametry
wymagan oprogramowania?

= Jakie dodatkowe oprogramowanie umozliwia pozyskiwanie informacji o takich parametrach
(benchmarki)?

» Jak konfigurowa¢ ustawienia systemu za pomoca zaawansowanych opcji Panelu Sterowania?

» Jakzarzadzac sieciami w komputerze?

» Jakzarzadza¢ plikami i folderami korzystajac ze skrétow klawiaturowych?

= Jakinstalowac i odinstalowywac oprogramowanie komputera za pomoca komend linii
polecen?

» Jak aktywnie minimalizowa¢ ryzyko podczas przegladania stron WWW?

» Jak wykorzystywaé zaawansowane opcje przegladarki?

» Jak korzysta¢ z dodatkéw (plug-in) do przegladarek?

Kluczowe korzysci:
Korzysci obejmuja:

* wyksztalcenie zaawansowanych umiejetnosci w zakresie obstugi sprzetu
komputerowego wraz z umiejetnoScia podiaczania do komputera dodatkowych
urzadzen zewnetrznych i ich konfiguracji

* nabycie umiejetnosci interpretacji zaawansowanych parametréw sprzetu w kontekscie
wymagan oprogramowania co umozliwi uczestnikom zrozumienie mozliwosci i
ograniczen komputera,

* poznanie oprogramowania umozliwiajagcego pomiar zaawansowanych wskaznikéw
wydajnosci komputera,

* nabycie umiejetno$ci konfigurowania zaawansowanych parametréw systemu
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Akademia Handlowa 50+ -
innowacyjny model walidacji i uzupetniania kompetencji zawodowych osob 50+

operacyjnego komputera umozliwiajgce zoptymalizowanie wydajnosci i ergonomii
wykorzystania komputera w pracy,

* nabycie umiejetnosci wykorzystywania zaawansowanych funkcji systemu operacyjnego
w zakresie zarzadzania plikami (dokumentami, obrazami, ..), zarzadzanie skojarzeniami
plikéw z programami,

* nabycie umiejetnoSci obstugi komend linii polecen na przykladzie instalacji
zaawansowanego oprogramowania,

* nabycie umiejetnosci konfiguracji przegladarek oraz instalowania dodatkéw (plug-in)
do nich - na przyktadzie kliku popularnych produktow,

* przegladanie stron WWW z wykorzystaniem opcji zaawansowanych i dodatkéw (plug-
in)

* nabycie umiejetnosci aktywnego przeciwdziatania atakom na komputer,

* nabycie umiejetnosci konserwacji komputera ze szczegélnym uwzglednieniem aspektu
bezpieczenstwa i prywatnosci danych

Czas trwania: 2 dni - 16 godzin dydaktycznych (45 minut)

Wykorzystywane metody: tutorial krok-po-kroku, ¢wiczenia indywidualne i w parach z
komputerami, mini-wyktad oparty o przyktady i studia przypadku

Program treningu:

Budowa komputera:
= Zaawansowana budowa komputera (hardware), nowosci na rynku sprzetu
= Podiaczanie do komputera zaawansowanych urzadzen zewnetrznych
®»  Odczytiinterpretacja zaawansowanych parametréw komputera oraz wskaznikow
wydajnosci (benchmarki)
* Poréwnywanie wymagan oprogramowania z mozliwo$ciami komputera

Konfiguracja komputera:
= Umiejscowienie i mozliwosci Panelu Sterowania
= Zaawansowane ustawienia dotyczace ekranu, dZwieku i klawiatury, sterowniki
= Zarzadzanie sieciami

Zarzqdzanie plikami i oprogramowaniem:
= Konfiguracja i optymalizacja pracy w systemie plikow
= Zaawansowane opcje eksploratora, programy typu Commander
= Zaawansowane instalowanie komponentéw (instalacja z poziomu linii polecen)

Korzystanie z Internetu:
»  Przegladarki: zaawansowana konfiguracja i uzytkowanie z wykorzystaniem dodatkow
(plug-in)
= Bezpieczenstwo komputera podczas pracy z Internecie: minimalizacja ryzyk i
konserwacja
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Akademia Handlowa 50+ -
innowacyjny model walidacji i uzupetniania kompetencji zawodowych osob 50+

Pakiet biurowy w pracy sprzedawcy - poziom podstawowy

Podczas treningu uczestnik nauczy sie:

» Jak stworzy¢ i zapisa¢ dokument informacyjny (ulotke)?

» Jak wykorzysta¢ szablon dokumentu?

= Jak dbac o spéjnosc¢ i przejrzystos¢ dokumentu wykorzystujac podstawowe opcje
formatowania tekstu, takie jak: style, czcionki, akapity, podziaty stron?

» Jak umieszcza¢ w dokumencie proste obiekty zewnetrzne?

= Jak uczynié¢ dokument bardziej atrakcyjnym wizualnie za pomoca przedstawiania danych z
wykorzystaniem obiektow Smart-Art?

» Jak zarzadza¢ wygladem dokumentu edytujac nagtowek i stopke?

» Jak przygotowac¢ dane do zamo6wienia asortymentu w arkuszu kalkulacyjnym?

» Jak wykona¢ $redniej trudnosci obliczenia stosujac formuty i proste funkcje?

= Jak przygotowac estetyczng prezentacje firmy?

» Jakuatrakcyjni¢ prezentacje firmy za pomoca obiektéw i animacji?

» Jak skonfigurowaé i wykorzystywac podstawowe opcje poczty elektronicznej

» Jak komunikowac sie za pomoca poczty elektronicznej (e-mail)

Kluczowe korzysci:

Korzysci obejmuja:

= wyksztalcenie podstawowych umiejetnosci w zakresie obstugi programéw komputerowych
wykorzystywanych w pracy w biurze, ktére obejmuja: edytor tekstu, arkusz kalkulacyjny,
program do prezentacji

* nabycie umiejetnosci przygotowania estetycznego dokumentu ulotki i prezentacji firmy,

» nabycie umiejetno$ci urozmaicania i uatrakcyjniania dokumentu tekstowego i prezentacji,

* nabycie umiejetnosci przygotowania obliczen do zamdwienia asortymentu w programie
typu arkusz kalkulacyjny,

» wyksztalcenie umiejetnosci postugiwania sie poczta e-mail w podstawowym zakresie
(obstuga wiadomosci przychodzacych, wysytka wiadomosci, zataczniki)

Czas trwania: 2 dni - 16 godzin dydaktycznych (45 minut)

Wykorzystywane metody: tutorial krok-po-kroku, ¢wiczenia indywidualne i w parach z
komputerami, mini-wyktad oparty o przyklady i studia przypadku

Program treningu:

Przygotowanie oferty w edytorze tekstu:
= Tworzenie dokumentu na podstawie szablonu (biblioteka szablon6w)
*  Formatowanie dokumentu
= Stosowanie styli
= Stosowanie czcionek
= Stosowanie akapitéw
= Stosowanie podziatow stron
= Stosowanie nagtéwkéw i stopek
=  Wstawienie obiektéw do dokumentu
* Wstawianie grafiki
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Akademia Handlowa 50+ -
innowacyjny model walidacji i uzupetniania kompetencji zawodowych osob 50+

= Wstawianie tabel
» Wstawianie obiektéw typu Smart-Art

Przygotowanie kalkulacji w arkuszu kalkulacyjnym:
= Przygotowanie logicznie uporzadkowanych danych do kalkulacji
= Stosowanie formut z adresowaniem wzglednym
= Stosowanie prostych funkcji

Przygotowanie prezentacji firmy:
= Zarzadzanie listg slajdow: kolejnoscia i widocznoscig slajdéw
» Zarzadzanie wygladem slajdéw: korzystanie z motywéw i uktadow
»  Wykorzystywanie w prezentacji obiektow zewnetrznych (grafik, tabeli, wykresow)
=  Wykorzystywanie w prezentacji obiektow typu Smart-Art

Poczta e-mail w komunikacji w komunikacji z kontrahentami:
» Konfiguracja podstawowych parametréw poczty elektronicznej
»  Zarzadzanie wiadomoSciami e-mail
» Korzystanie z zatgcznikéw do wiadomosci e-mail
= Korzystanie z ksigzki adresowej

Pakiet biurowy w pracy sprzedawcy - poziom zaawansowany

Podczas treningu uczestnik nauczy sie:

» Jak umieszcza¢ w dokumencie zaawansowane obiekty zewnetrzne (zdjecia, wykresy,
tabele)?

» Jak uczyni¢ dokument ulotki/prezentacji firmy bardziej atrakcyjnym wizualnie za pomoca
przedstawiania danych z wykorzystaniem obiektéw Smart-Art?

» Jak wykorzystywac¢ ttumacza, stownik i statystyke wyrazéw?

= Jak automatycznie ponumerowac strony ulotki?

» Jakzarzadzac stownikiem?

» Jak stosowac tryb Sledzenia zmian (tryb recenzji) oraz komentarze?

» Jak przygotowac zaawansowany arkusz zamdwienia asortymentu?

= Jak stosowac formuty z adresowaniem bezwzglednym?

= Jak filtrowac i sortowac dane w tabeli?

= Jak stosowac¢ formatowanie warunkowe?

= Jak stosowac tabele przestawne?

» Jak wykorzystywac zaawansowane funkcje w arkuszu kalkulacyjnym?

» Jakuatrakcyjni¢ prezentacje firmy za pomoca zaawansowanych opcji animacji i
chronometrazu?

» Jak wykorzystac rejestracje pokazu slajdéw z nagraniem audio?

» Jak umieszczaé w prezentacji obiekty typu audio/wideo?

= Jak tworzy¢ wtasne szablony prezentacji?

» Jak zarzadza¢ zaawansowanymi opcjami wiadomosci e-mail (priorytety, flagi,
potwierdzenia)?

» Jak wykorzystywaé pelny potencjat skrzynki poczty e-mail (konfiguracja regut, anty-spam,
wiadomosci-$mieci,..)

= (o to jest netykieta i jak przestrzegac jej zalecen?

Projekt jest wspétfinansowany przez Unie Europejskq w ramach srodkow Europejskiego Funduszu Spotecznego

w FUNDACJA .
LR ® GOSPODARCZA comBILLYY

Region Gdanski NSZZ , Selidarnosé”

Strona 67



0,

-"7_
UNIA EUROPEJSKA
KAPITAL LUDZKI H EUROPEJSKI
NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI % . FUNDUSZ SPOLECZNY

S
%y @
Mg HandO"

Akademia Handlowa 50+ -
innowacyjny model walidacji i uzupetniania kompetencji zawodowych osob 50+

Kluczowe korzysci:

Korzysci obejmuja:

» wyksztalcenie zaawansowanych umiejetnosci w  zakresie obslugi programéw
komputerowych wykorzystywanych w pracy w biurze, ktére obejmuja: edytor tekstu, arkusz
kalkulacyjny, program do prezentacji

* nabycie umiejetnosci przygotowania estetycznego dokumentu ulotki i prezentacji firmy
wykorzystujgcego zaawansowane opcje oprogramowania do edycji,

* nabycie umiejetnosci urozmaicania i uatrakcyjniania dokumentu tekstowego i prezentacji za
pomoca zaawansowanych opcji,

* nabycie umiejetnosci przygotowania obliczen do zamdwienia asortymentu w programie
typu arkusz kalkulacyjny z wykorzystaniem zaawansowanych formut i funkcji

» wyksztalcenie umiejetnosci postugiwania sie pocztg e-mail w zaawansowanym zakresie

Czas trwania: 2 dni - 16 godzin dydaktycznych (45 minut)

Wykorzystywane metody: tutorial krok-po-kroku, ¢wiczenia indywidualne i w parach z
komputerami, mini-wyktad oparty o przyklady i studia przypadku

Program treningu:

Przygotowanie ulotki w edytorze tekstu:

»  Umieszczanie w dokumencie zaawansowanych obiektéw zewnetrznych (tabele,
wykresy z arkusza kalkulacyjnego, obrazy), tacza zewnetrzne

= Zaawansowane opcje styli

» Zaawansowane opcje nagtéwka i stopki

=  Tryb ,pokaz wszystko”

» Edycja styli w dokumencie

»  Wykorzystywanie wbudowanych mechanizméw typu: ttumacz, stownik, statystyka
wyrazow

» Praca w trybie recenzji (§ledzenia zmian), komentarze i akceptacja zmian

= Zarzadzanie zawartoS$cia stownika, jezyki w dokumencie

Przygotowanie zamdéwienia asortymentu w arkuszu kalkulacyjnym:
= Stosowanie formut z adresowaniem bezwzglednym
= Stosowanie zaawansowanych funkcji matematycznych i tekstowych (w tym: wyszukaj
pionowo, jezeli)
=  Zaawansowane filtrowanie danych
= Sortowanie za pomoca wielu kolumn i koloréw
»  Wykorzystywanie tabel przestawnych

Przygotowanie prezentacji firmy:
= Stosowanie zaawansowanych opcji animacji i chronometrazu
» Umieszczanie w prezentacji obiektow zewnetrznych typu: audio/wideo
= Tworzenie wiasnych szablon6w prezentacji

Poczta e-mail w komunikacji w komunikacji z kontrahentami:
» Konfiguracja zaawansowanych parametréw poczty elektronicznej
» Zarzadzanie zaawansowanymi opcjami wiadomos$ciami e-mail (priorytety, flagi,
potwierdzenia)

Projekt jest wspétfinansowany przez Unie Europejskq w ramach srodkow Europejskiego Funduszu Spotecznego
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Akademia Handlowa 50+ -
innowacyjny model walidacji i uzupetniania kompetencji zawodowych osob 50+

» Ustawienia dotyczace obrony przed niechcianymi wiadomos$ciami, reguty, spam,
wiadomosci-Smieci
= Reguly netykiety - teoria i praktyka

Pakiet biurowy w pracy handlowca - poziom podstawowy

Podczas treningu uczestnik nauczy sie:

= Jak stworzy¢ i zapisa¢ dokument oferty?

= Jak dba¢ o sp6jnosc i przejrzystos¢ dokumentu wykorzystujac podstawowe opcje
formatowania tekstu, takie jak: style, czcionki, akapity, podziaty stron?

» Jak umieszcza¢ w dokumencie proste obiekty zewnetrzne?

= Jak uczyni¢ dokument bardziej atrakcyjnym wizualnie za pomoca przedstawiania
danych z wykorzystaniem obiektéw Smart-Art?

» Jak zarzadza¢ wygladem dokumentu edytujac nagtéwek i stopke?

= Jak przygotowac dane do oferty cenowej w arkuszu kalkulacyjnym?

= Jak wykona¢ $redniej trudnosci obliczenia stosujac formuty i proste funkcje?

» Jak przygotowac estetyczng prezentacje handlowa?

» Jak uatrakcyjni¢ prezentacje handlowa za pomoca obiektéw i animacji?

= Jak skonfigurowac i wykorzystywac podstawowe opcje poczty elektronicznej

= Jak komunikowac sie za pomoca poczty elektronicznej (e-mail)

Kluczowe korzysci:

Korzysci obejmuja:

* wyksztalcenie podstawowych umiejetnosci w zakresie obstugi programéw
komputerowych wykorzystywanych w pracy w biurze, ktére obejmuja: edytor tekstu,
arkusz kalkulacyjny, program do prezentacji

* nabycie umiejetnos$ci przygotowania estetycznego dokumentu oferty i prezentacji

handlowej,

* nabycie umiejetnos$ci urozmaicania i uatrakcyjniania dokumentu tekstowego i
prezentacji,

* nabycie umiejetnos$ci przygotowania obliczen do oferty handlowej w programie typu
arkusz kalkulacyjny

* wyksztatcenie umiejetnosci postugiwania sie poczta e-mail w podstawowym zakresie
(obstuga wiadomosci przychodzacych, wysytka wiadomosci, zataczniki)

Czas trwania: 2 dni - 16 godzin dydaktycznych (45 minut)

Wykorzystywane metody: tutorial krok-po-kroku, ¢wiczenia indywidualne i w parach z
komputerami, mini-wyktad oparty o przyktady i studia przypadku

Program treningu:

Przygotowanie oferty w edytorze tekstu:
= Formatowanie dokumentu
0 Stosowanie styli

Projekt jest wspétfinansowany przez Unie Europejskq w ramach srodkow Europejskiego Funduszu Spotecznego
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Akademia Handlowa 50+ -
innowacyjny model walidacji i uzupetniania kompetencji zawodowych osob 50+

0 Stosowanie czcionek

0 Stosowanie akapitow

0 Stosowanie podziatéw stron

0 Stosowanie nagtowkéw i stopek
=  Wstawienie obiektéw do dokumentu

0 Wstawianie grafiki

0 Wstawianie tabel

0 Wstawianie obiektéw typu Smart-Art
=  Wykorzystywanie spisu tresci

Przygotowanie kalkulacji w arkuszu kalkulacyjnym:
* Przygotowanie logicznie uporzadkowanych danych do kalkulacji
= Stosowanie formut z adresowaniem wzglednym
= Stosowanie prostych funkcji

Przygotowanie prezentacji handlowe;j:
= Zarzadzanie listg slajdow: kolejnoscia i widocznoscig slajdéw
» Zarzadzanie wygladem slajdéw: korzystanie z motywéw i uktadow
»  Wykorzystywanie w prezentacji obiektow zewnetrznych (grafik, tabeli, wykresow)
=  Wykorzystywanie w prezentacji obiektow typu Smart-Art

Poczta e-mail w komunikacji w procesie handlowym:
» Konfiguracja podstawowych parametréw poczty elektronicznej
= Zarzadzanie wiadomo$ciami e-mail
= Korzystanie z zatgcznikéw do wiadomosci e-mail
= Korzystanie z ksigzki adresowej

Pakiet biurowy w pracy handlowca - poziom zaawansowany

Podczas treningu uczestnik nauczy sie:

» Jak umieszcza¢ w dokumencie zaawansowane obiekty zewnetrzne?

» Jak uczynié¢ dokument oferty/prezentacji bardziej atrakcyjnym wizualnie za pomoca
przedstawiania danych z wykorzystaniem obiektéw Smart-Art?

» Jakzarzadzac spisami tresci w dokumencie?

» Jak wykorzystywac¢ ttumacza, stownik i statystyke wyrazéw?

» Jak automatycznie ponumerowac strony oferty?

» Jakzarzadzac stownikiem?

» Jak stosowac tryb Sledzenia zmian (tryb recenz;ji)?

= Jak stosowa¢ formuty z adresowaniem bezwzglednym?

= Jak filtrowac i sortowac dane w tabeli?

= Jak stosowac¢ formatowanie warunkowe?

» Jak stosowac tabele przestawne?

» Jak wykorzystywac¢ zaawansowane funkcje w arkuszu kalkulacyjnym?

» Jak uatrakcyjni¢ prezentacje za pomoca zaawansowanych opcji animacji i chronometrazu?

» Jak umieszczaé w prezentacji obiekty typu audio/wideo?

= Jak tworzy¢ wtasne szablony prezentacji?

» Jakzarzadza¢ zaawansowanymi opcjami wiadomosci e-mail (priorytety, flagi,
potwierdzenia)?

» Jak wykorzystywaé petny potencjat skrzynki poczty e-mail (konfiguracja regut, anty-spam,
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Akademia Handlowa 50+ -
innowacyjny model walidacji i uzupetniania kompetencji zawodowych osob 50+

wiadomosci-$mieci,..)
= (o to jest netykieta i jak przestrzegac jej zalecen?

Kluczowe korzysci:

Korzysci obejmuja:

* wyksztalcenie zaawansowanych umiejetnosci w zakresie obstugi programéw
komputerowych wykorzystywanych w pracy w biurze, ktére obejmuja: edytor tekstu,
arkusz kalkulacyjny, program do prezentacji

* nabycie umiejetno$ci przygotowania estetycznego dokumentu oferty i prezentacji
handlowej wykorzystujgcego zaawansowane opcje oprogramowania do edycji,

* nabycie umiejetnosci urozmaicania i uatrakcyjniania dokumentu tekstowego i
prezentacji za pomoca zaawansowanych opcji,

* nabycie umiejetnoSci przygotowania obliczen do oferty handlowej w programie typu
arkusz kalkulacyjny z wykorzystaniem zaawansowanych formut i funkcji

* wyksztalcenie umiejetnosci postugiwania sie pocztg e-mail w zaawansowanym zakresie

Czas trwania: 2 dni - 16 godzin dydaktycznych (45 minut)

Wykorzystywane metody: tutorial krok-po-kroku, ¢wiczenia indywidualne i w parach z
komputerami, mini-wyktad oparty o przyklady i studia przypadku

Program treningu:

Przygotowanie oferty w edytorze tekstu:

»  Umieszczanie w dokumencie zaawansowanych obiektéw zewnetrznych (tabele,
wykresy z arkusza kalkulacyjnego, obrazy), tacza zewnetrzne

= Zaawansowane opcje styli

» Zaawansowane opcje nagtéwka i stopki

=  Tryb ,pokaz wszystko”

» Edycja styli w dokumencie

»  Wykorzystywanie wbudowanych mechanizméw typu: ttumacz, stownik, statystyka
wyrazow

= Zarzadzanie spisami tresci

» Praca w trybie recenzji ($§ledzenia zmian) i akceptacja zmian

= Zarzadzanie zawartos$cia stownika, jezyki w dokumencie

Przygotowanie kalkulacji w arkuszu kalkulacyjnym:
» Stosowanie formut z adresowaniem bezwzglednym
= Stosowanie zaawansowanych funkcji matematycznych i tekstowych (w tym:
wyszukaj.pionowo, jezeli)
»  Zaawansowane filtrowanie danych
= Sortowanie za pomocg wielu kolumn i kolorow
=  Wykorzystywanie tabel przestawnych

Przygotowanie prezentacji handlowej:
= Stosowanie zaawansowanych opcji animacji i chronometrazu
» Umieszczanie w prezentacji obiektow zewnetrznych typu: audio/wideo
= Tworzenie wiasnych szablon6w prezentacji

Projekt jest wspétfinansowany przez Unie Europejskq w ramach srodkow Europejskiego Funduszu Spotecznego
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Akademia Handlowa 50+ -
innowacyjny model walidacji i uzupetniania kompetencji zawodowych osob 50+

Poczta e-mail w komunikacji w procesie handlowym:

»  Konfiguracja zaawansowanych parametréw poczty elektronicznej

» Zarzadzanie zaawansowanymi opcjami wiadomos$ciami e-mail (priorytety, flagi,
potwierdzenia)

= Ustawienia dotyczace obrony przed niechcianymi wiadomosciami, reguty, spam,
wiadomosci-$mieci

= Reguly netykiety - teoria i praktyka, na co zwraca¢ uwage (jezyk komunikacji
pisemnej).
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Akademia Handlowa 50+ -
innowacyjny model walidacji i uzupetniania kompetencji zawodowych osob 50+

Zalacznik nr 4. Wzo6r certyfikatu - pierwsza strona

L U f[]fl [Mmd @ glé)z[l:(/;l():i?lCZA
CERTYFIRAT
KOMPETENCJI ZAWODOWYCH

Anna Kowalska

Uzyskata Certyfikat potwierdzajgcy poziom posiadanych kompetencji w zawodzie

SPRZEDAWCA

Komunikatywnosé C
Obstuga klienta C+
Opanowanie w trudnych sytuacjach sprzedazowych D
Obstuga komputera i Internetu C
Pakiet biurowy w pracy sprzedawcy D

QOpis skali oceny kompetencji

Obszary do rozwoju Macne strony Bardzo mocne strony
Podstawowy Sredni Efektywny Zaawansowany Ekspercki
A B e D E
Dyrektor Prezes
Firma XYZ Sp. z 0.0. FUNDACIA XYZ
Jan Nowak Anna Zielinska

Nr certyfikatu: 45/2014
Data wydania certyfikatu: 31.01.2014

5‘ ': Certyfikat wydany w ramach realizacji projektu,Akademia Handlowa 50+ - innowacyjny model walidacji
% i uzupetniania kompetencji zawodowych oséb 50+, wspélfinansowanego ze srodkéw EFS.

%,
oﬁ/‘ Nand\edb

Projekt jest wspétfinansowany przez Unie Europejskq w ramach srodkow Europejskiego Funduszu Spotecznego

; m FUNDACJA .
W ® GOSPODARCZA COMBILLYY

Region Gdanski NSZZ , Selidarnosé”

Strona 73



UNIA EUROPEJSKA Sl

KAPITAt LUDZKI rrorer [EES

*

NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY KoK

o
Vs

) o
iy Hando®

Akademia Handlowa 50+ -
innowacyjny model walidacji i uzupetniania kompetencji zawodowych osob 50+

Zalacznik nr 5. Wz6r certyfikatu - druga strona

Anna Kowalska
Opis poziomdéw skal kompetencyjnych

Komunikatywnos¢

Poziom C (efektywny)

Osoba, u ktore] obserwuje sie kompetencje Komunikatywnosé na poziomie C, uwaznie stucha klienta
| zacheca do wypowiadania sie. Jasno | zwieZle formutuje swoje wypowiedzi. Doprecyzowuje,
konkretyzuje wypowied? wspotrozmowcy, zawsze prosi go 0 wyjashienia | dopytuje, czy sama jest
dobrze zrozumiana. Reaguje na pierwsze niewerbalne sygnaty niezrozumienia u klienta. Trzyma sie
watku rozmowy. Jej komunikaty werbalne i niewerbalne sa spojne z komunikatami klienta
{koncentracja na potrzebach klienta i dazenie do zaspokojenia ich).

Obstuga klienta

Poziom C{efektywny)

Osoba, u ktdre] obserwuje sie kompetencje Obstuga kfienta na poziomie C, nawiazuje naturalny
kontakt z klientem, a jej zachowania budza sympatie i zaufanie. Trafnie dookreéla potrzeby klienta i
proponuje rozwiazania je uwzgledniajace. W przypadku oblekeji zgtaszanych przez klienta
doprecyzowuje | przedstawia nowe propozycje. Wykazuje dalsze zainteresowanie obstuga klienta,
nawet w przypadku jego odmowy, jest uprzejma i opanowana — proponuje inne towary i ustugi.
Poziom D (zaawansowany)

Osoba, u ktdre] obserwuje sie kompetencje Obstuga klienta na poziomie D, nawigzuje naturalny
kontakt z agresywnym lub wycofanym klientem pod presjg czasu. Jej zachowania wzbudzajg
sympatie | zainteresowanie klienta. Wspdtpracujac z trudnym klientem, trafnie rozpoznaje jego
zmienne potrzeby i przedstawia mu elastyczne rozwiazania uwzgledniajace je. W przypadku
niekulturalnego zgtaszania ohiekcji, doprecyzowuje rzeczywiste potrzeby | daje nowe rozwigzania.
Nawet w przypadku niekulturalnej odmowy dyskretnie towarzyszy klientow!, gotowa do pomocy.

Opanowanie w trudnych sytuacjach sprzedazowych

Poziom D {zaawansowany)

Osoba, u ktorej obserwuje sie kompetencje Opanowanie w trudnych sytuaciach sprzedaiowych na
poziomie D, nawet w przypadku obstugi emocjonalnego klienta jest opanowana i skupia sle na
merytorycznej pracy. W skomplikowanych sytuacjach nie ulega presji i manipulacji i oddziela osoby
od probleméw. Nawet pod presja czasu inicjuje realistyczne rozwiazania wspierajace klienta i

uwzgledniajace jego mozliwosci.

Obstuga komputera i Internetu

Poziom C {efektywny)

Osoba, u ktore] obserwuje sie kompetencje Obstuga komputera i Internetu na poziomie C, potrafi
efektywnie wykorzysta¢ mozliwosci komputera. Potrafi rozpoznad¢ parametry sprzetu i
oprogramowania | przeprowadzi¢ czynnosci konfiguracyjne. Samodzielnie porusza sie w systemie
plikéw. Potrafi zarzadza¢ oprogramowaniem w systemie operacyjnym. Swobodnie wykorzystuje
standardowe funkcje przegladarki WWW, rdwnie? w kwestii bezpieczenstwa.

Pakiet biurowy w pracy sprzedawcy
Poziom D {zaawansowany)
Osoba, u ktdrej obserwuje sie kompetencje Pakiet biurowy w pracy sprzedawcy na poziomie D potrafi

wykorzystac pakiet biurowy do realizacji trudnych 1 ztozonych zadan. Podczas pracy z dokumentami,
prezentacjami i kalkulacjami stosuje zaawansowane techniki i funkcje. Przygotowane przez nia
materiaty informacyjno-promocyjne, prezentacje firmy i arkusze zamowieri s wyjatkowo uzyteczne.
Zarzadzajac poczta e-mail wykorzystuje opgje Utawiajace | optymalizujace jego/jej prace.
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Zalacznik nr 6. Wz6r suplementu

LDI'UT”-ma r FUNDACJA

GOSPODARCZA

SUPLEMENT
DO CERTYFIKATU NR 01/2014

Jan Kowalski

uzupetnit kompetencje w zawodzie SPRZEDAWCA biorgc udziat w nastepujgcych

dziataniach rozwojowych.

. . . Wymiar
Dziatania rozwojowe .
godzinowy
Trening praktyczny ( w zakresie kompetencji miekkich):
Opanowanie w trudnych sytuacjach sprzedazowych ’ 16
Trening praktyczny ( w zakresie kompetencji twardych):
Obstuga komputera i Internetu (poziom zaawansowany): ‘ 8

Kurs e-learningowy:

Komunikatywnos¢

Obstuga klienta

Opanowanie w trudnych sytuacjach sprzedazowych

Organizacja pracy w dgzeniu do rezultatow

Obstuga komputera i Internetu

Pakiet biurowy w pracy sprzedawcy

Przedstawiciel jednostki
certyfikujacej

Nr suplementu: 01/2014/S
Data wydania suplementu: 31.01.2014

Suplement wydany w ramach realizacji projektu,,Akademia Handlowa 50+ - innowacyjny model walidacji

%, ‘i & i uzupetniania kompetencji zawodowych oséb 50+ wspétfinansowanego ze srodkéw EFS.

% o
2 Hando®
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Zalacznik nr 7. Program szkolenia dla asesorow

Szkolenie dla asesorow

Kluczowe korzysci:

Zapoznanie sie z ogbélnymi zatozeniami Modelu walidacji i uzupetniania kompetencji
zawodowych 0s6b 50+. Zapoznanie sie z profilami zawodowymi sprzedawcy i przedstawiciela
handlowego. Zapoznanie sie ze skalami i zrozumienie znaczenia poszczegdlnych wskaznikow.
Zapoznanie sie z metodologia DC z uwzglednieniem specyfiki grupy odbiorcow - oséb 50+

Czas trwania: 2 dni - 16 godzin

Wykorzystywane metody: symulacje, odgrywanie rél, réwniez z wykorzystaniem kamery,
dyskusja moderowana, burza mézgéw, ¢wiczenia indywidualne

Program zajec:

Ogdlne zatozenia Modelu:
= Sesje DC
= Dziatania rozwojowe

Metodologia DC:
= Rolaikompetencje asesora
» Rolaikompetencje prowadzacego sesje
»  Proces walidacji w kontekscie projektu

Profile kompetencyjne sprzedawcy i przedstawiciela handlowego:
=  Kompetencje i wskazniki
=  Wiasciwe czytanie i rozumienie skal obserwacyjnych
* Analiza przebiegu zadan developmentowych

Wskazowki dotyczqce obserwacji i pisania raportéw indywidualnych:
= Jak obserwowa¢é
= Jak dekodowac skale
» Jak pisa¢ raport

Sesja feedbackowa:
= Zalozenia dotyczace celu feedbacku
= Roézna reakcja uczestnikow na feedback

Omowienie specyfiki grupy docelowej 50+:
» Niwelowanie obaw
» Ukazywanie korzysci z uczestniczenia w procesie walidacji i uzupetiania kompetenc;ji

Projekt jest wspétfinansowany przez Unie Europejskq w ramach srodkow Europejskiego Funduszu Spotecznego
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