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1. Wstep

Niniejszy Podrecznik powstat w wyniku realizacji projektu innowacyjnego ,Akademia Handlowa 50 + - inno-
wacyjny model walidacji i uzupetniania kompetencji zawodowych oséb 50+" wspétfinansowanego z Euro-
pejskiego Funduszu Spofecznego w ramach Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki.

W ramach projektu testowano nowatorskie rozwigzanie dedykowane grupie wiekowej 50+, ktérego istota
jest certyfikacja kompetencji zawodowych w obszarze sprzedazy.

Podrecznik w przejrzysty i praktyczny sposéb opisuje kompleksowo caty produkt, poczawszy od orga-
nizacji sesji Development Centre, poprzez wskazowki do pisania raportéw i prowadzenia sesji feedbac-
kowe, zindywidualizowane dziatania rozwojowe, skonczywszy na procedurze certyfikacji. W podreczniku
mozna znalez¢ doktadny opis zadan wykorzystywanych w trakcie sesji Development Centre, opis rél pef-
nionych przez asesordw, prowadzgcego sesje, opis standardéw dotyczgcych pomieszczen wykorzystywa-
nych w trakcie sesji DC badz w trakcie realizacji dziatarh rozwojowych, a takze wymagan kwalifikacyjnych
dla realizatoréw. Podrecznik uwzglednia szereg rekomendacji, ktére udato sie opracowa¢ po fazie
testowania. W podreczniku zostaty zawarte réwniez materiaty wspierajgce dziatania promujace proces
walidadji i ksztatcenia kompetencji zawodowych w postaci gotowej broszury informacyjnej dla uczestnikow
procesu (Dodatek A do Podrecznika). Dodatkowo mozna sie zapoznac z formularzem i regulaminem do
wykorzystania w trakcie organizacji zgtoszen i rejestracji potencjalnych odbiorcéw w celu wziecia udziatu
w procesie walidacji i ksztatcenia kompetencji.

Podrecznik kierowany jest przede wszystkim do pracownikow:

* publicznych stuzb zatrudnienia - regionalnych i lokalnych instytucji realizujgcych polityke promocji za-
trudnienia, dysponujgcych instrumentami wdrazania systemowych rozwigzan aktywnosci zawodowej
na rynku pracy (Wojewddzki Urzad Pracy, Powiatowe Urzedy Pracy),

* niepublicznych instytucji rynku pracy - agendji zatrudnienia,

* instytucji szkoleniowych (publicznych i niepublicznych podmiotéw prowadzacych na podstawie odreb-
nych przepiséw edukacje pozaszkolng),

* instytucji dialogu spotecznego (organizacji zwigzkdw zawodowych, pracodawcow i bezrobotnych oraz
organizacji pozarzagdowych),

a takze:

* firm i instytucji zwigzanych z branzg handlowg (bezposrednio pracownicy dziatow personalnych),

» uczelni wyzszych, ze szczegdlnym uwzglednieniem studidw podyplomowych, na takich kierunkach jak
np.: Menadzer sprzedazy, HR Menadzer, Zarzadzanie Zasobami Ludzkimi oraz Akademickich Centréw
Kariery,

» Centrow Ksztatcenia Ustawicznego.
Uzytecznos$c¢ i wszechstronnos$¢ Modelu pozwala na korzystanie z niego réznorodnym grupom odbiorcow.

Firmy i/lub instytucje $wiadczgce ustugi tego typu moga wdraza¢ Model jako ustuge bazowg, pozwalajgca
na doktadne okreslenie obszaréw rozwojowych klienta. Model moze réwniez stanowi¢ baze dla odrebnego
projektu, np. wspdétfinansowane z funduszy unijnych.

Podrecznik jest uzupetnieniem opisu Modelu i wskazane jest w pierwszej kolejnosci zapoznanie sie
z Opisem modelu, a potem z Podrecznikiem.

Dodatkowo w momencie podejmowania decyzji o wdrozeniu Modelu konieczne jest réwniez prze-
czytanie Instrukcji stosowania produktu finalnego.

Opis modelu oraz Instrukcja stosowania produktu finalnego dostepne sg w wersji elektronicznej na stronie
www.akademiahandlowa.pl.
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2. Opis Modelu walidacji i uzupetniania kompetencji zawodowych oséb 50+

Model zaktada walidacje kompetencji czyli ustalenie poziomu kompetendji oddzielnie w dwdch zawodach:
sprzedawcy i przedstawiciela handlowego. Badania przeprowadzone na wstepnym etapie projektu po-
zwolity wytoni¢ dwa najbardziej reprezentatywne zawody w obszarze sprzedazy. Analizy pokazaty, ze moz-
na je zréznicowac na poziomie kluczowych kompetencji niezbednych do efektywnej pracy w tych zawo-
dach. Stad tez zostaty opracowane dwa profile kompetencyjne.

Walidacja oparta jest na metodologii Development Centre (DC) i dotyczy zaréwno kompetencji miekkich,
jak itwardych. Development Centre to wieloczynnikowe badanie jednej osoby lub grupy oséb prowadzo-
ne przez zespot przeszkolonych obserwatoréw zwanych asesorami, ktérzy stosujg zintegrowany, specjal-
nie kazdorazowo dobrany zestaw technik diagnostyczno-selekcyjnych, wyposazony w zobiektywizowane
kryteria analizy i oceny uzyskiwanych informacji.

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

Wyniki uzyskane w trakcie sesji DC stanowig podstawe dalszych dziatan rozwojowo - certyfikacyjnych. Co
0znacza, ze po pierwsze na podstawie wynikow sesji DC jest wydawany certyfikat potwierdzajgcy poziom
posiadanych kompetencji. Po drugie konstrukcja Modelu i wyniki sesji DC pozwalajg na zaplanowanie oraz
zrealizowanie indywidualnego planu rozwoju kompetengji.

Podsumowujac etapy realizacji Modelu w skrécie wygladajg nastepujgco.

Etap | - wstepne sesje DC

Przeprowadzane sg wstepne sesje Development Centre, oddzielnie dla kompetencji miekkich i twardych.
W ciggu 14 dni od przeprowadzenia sesji uczestnik otrzymuje raport indywidualny, ktéry opisuje za-
réwno mocne strony, jak i obszary do rozwoju. W ciggu kolejnych 14 dniu przeprowadzana jest rozmowa
feedbackowa, w trakcie ktérej przekazywane sg przez asesora informacje zwrotne dotyczace diagnozowa-
nych kompetencji, a takze omawiane sg rekomendowane dziatania rozwojowe.

W trakcie spotkania omawiajgcego raport uczestnik moze zdeklarowac chec dalszej realizacji dzia-
tan rozwojowych czy tez zakonczenie udziatu w procesie i otrzymanie certyfikatu.

Etap Il - dziatania rozwojowe

W kolejnym etapie realizowane sg zindywidualizowane dziatania rozwojowe w zaleznosci od uzyskanych

wynikow. W ramach Modelu zostata opracowana oferta edukacyjna dostosowana do przyjetej 5-ciostop-

niowej skali oceny. W sktad oferty wchodzg nastepujgce formy dziatar rozwojowych:

* lekcje e-learningowe, ktére uzupemia luki w wiedzy,

* treningi praktyczne, ktére uzupetnia luki w umiejetnosciach,

* indywidualne sesje coachingu, ktére bedg Modelowa¢ poziom kompetendji w wybranych aspektach
sytuadji zawodowych i bedg umozliwiaty prace na postawach.

W ramach realizacji indywidualnych Sciezek rozwojowych sg rekomendowane uczestnikom procesu kon-

kretne dziatania w zaleznosci od zdiagnozowanych poziomdw kompetencji. Na tym etapie rekomendo-

wany jest réwniez udziat opiekuna indywidualnego, ktéry wspiera poszczegdlnych uczestnikdw procesy.

Opieka obejmuje szeroki zakres, m.in.: dziatania informacyjne dotyczace procesu, prace nad motywacjg
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do kontynuowania rozwoju, doradztwo zawodowe wraz z przygotowaniem sie do ponownego wejscia na
otwarty rynek pracy, indywidualne wsparcie rozwoju poszczegdlnych kompetencji zawodowych.

Etap Ill - powtdérne sesje DC

Po zrealizowaniu wszystkich planowanych dziatan rozwojowych uczestnik podchodzi do nastepnej sesji
DG, ktorej konstrukcja wyglada tak samo jak w przypadku wstepnej sesiji.

Wyniki uzyskane w trakcie tej sesji stajg sie podstawg do wystawienia Certyfikatu potwierdzajgcego poziom
posiadanych kompetencji w zawodzie sprzedawcy lub przedstawiciela handlowego.

Schemat znajdujacy sie na nastepnej stronie w petni ilustruje caty Model od strony procesowe;.

Precyzyjna ocena posiadanych kompetencji
metoda Development Centre

* udziat w sesji DC

* indywidualny raport dotyczacy poziomu posiadanych
kompetencji zawodowych

* zindywidualizowana informacja zwrotna dotyczaca
obszaréw do rozwoju (feedback)

Zindywidualizowany proces rozwojowy

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

Ponowna ocena posiadanych kompetencji
metoda Development Centre

e udziat w sesji DC

* indywidualny raport dotyczacy poziomu posiadanych
kompetencji zawodowych

* zindywidualizowana informacja zwrotna dotyczaca
poziomu posiadanych kompetencji

Certyfikacja kompetencji zawodowych

llustracja 1. Elementy sktadajgce sie na Model
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Jak wida¢ na schemacie Model zaktada dwutorowg certyfikacje. Jedno rozwigzanie uwzglednia przepro-
wadzenie sesji DC i wystawienie certyfikatu potwierdzajgcego poziom posiadanych kompetencji zawodo-
wych na podstawie uzyskanych wynikéw. Drugie rozwigzanie uwzglednia przeprowadzenie wstepnej oraz
powtdrnej sesji DC i realizacje dziatar rozwojowych pomiedzy nimi, a wydany certyfikat uwzglednia wyniki
tylko sesji powtorne;j.

Model jest bardzo elastyczny poprzez swojg modutowg budowe. Ponizej prezentujemy jego macierzowe
ujecie. Pierwsza tabela pokazuje, ze mozna wdrozy¢ Model tylko w zakresie kompetencji miekkich, realizu-
jac zaréwno sesje DG, jaki i dziafania rozwojowe.

Profil zawodowy qupgteHCJe Kompetencje qupetenqe Kompetencje
miekkie twarde miekkie twarde
Sprzedawca X X
Przedstawiciel
X X

handlowy

Kolejna tabela prezentuje zakres Modelu uwzgledniajacy tylko profil sprzedawcy.

Profil zawodowy qupgteHCJe Kompetencje qup_etenqe Kompetencje
miekkie twarde miekkie twarde
Sprzedawca X X X X

Przedstawiciel
handlowy

Mozliwa jest réwniez realizacja tylko sesji DC.

Profil zawodowy qupgtenCJe Kompetencje qupgtenqe Kompetencje
miekkie twarde miekkie twarde
Sprzedawca X X
Przedstawiciel
X X

handlowy

Jak wida¢ struktura Modelu pozwala na wdrozenie uwzgled-
niajgce rézne moduly tego produktu. Jest to niewatpliwie WSKAZOWKA DLA UZYTKOWNIKA

bardzo duzg zaletg tego rozwigzania. W momencie podejmowania decyzji
o wdrozeniu Modelu wykorzystaj tabele

Z macierzq do przeprowadzenia analizy
w jakim obszarze chcesz i mozesz wdro-
zy¢ Model.
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3. Organizacja procesu walidacji i uzupetniania kompetencji

W zaleznosci od tego jaki jest kontekst wdrozenia Modelu, na tym etapie mogg by¢ realizowane rézne
dziatania szczegdlnie w obszarze akcji promocyjno - informacyjnych.

O czym warto pamietac

* Umieszczenie informacji na stronie internetowej insty-

tugji / organizacji gdzie mozna zapoznal sie ze szcze- Wskazéwka dla uzytkownika
gbétami dotyczacymi catego procesu, ktéry bedzie reali- Prowadzqc dziatania informacyj-
zowany (w zaleznosci od wybranej opcji modutowej). ne unikaj stéw obcobrzmigcych
Opcjonalnie mozliwe jest wykorzystanie istniejgcej strony takich jak Development Centre,
www.akademiahandlowa.pl, utworzonej w ramach projektu. asesor, feedback. Warto je zastg-
Podlinkowany adres strony projektowej mozna umiesci¢ na pi¢ sesja zadaniowa, obserwa-

stronie swojej organizadji, co umozliwi przekierowanie na strone tor, i sesja informacji zwrotnych.
projektowg i pozwoli zapoznac sie ze szczegdtami potencjalne-
mu uczestnikowi.

* Przygotowanie papierowych materiatéw informacyjnych. W tym celu warto wykorzysta¢ broszure infor-
macyjna dla uczestnikdw procesu, ktdéra w jasny i przystepny sposob przedstawia Model. Broszura zo-
stata przygotowana w ramach projektu i z powodzeniem wykorzystywana w trakcie testowania Modelu
(Dodatek A).

» Narzedziem, ktére zostato wypracowane w ramach projektu, a ktére skutecznie moze wspiera¢ dzia-
tania promujace s3 testy on-line do samooceny kompetendji. Przygotowane narzedzie obejmuje kom-
petencje, sktadajgce sie na pozadany profil zawodowy na stanowisku sprzedawcy i przedstawiciela
handlowego i pozwala diagnozowac¢ poziomy tych kompetencji. Narzedzie opiera sie na profesjonal-
nie skonstruowanych testach kompetencyjnych, ktére sg testami ,oceny sytuacji’. Wymagajg od bada-
nego zrozumienia wybranych sytuacji zawodowych oraz przewidzenia konsekwencji proponowanych
rozwigzan. Kazdy uzytkownik realizujgcy dziatania zgodnie z Modelem, bedzie mdgt wykorzystac link
http://akademiahandlowa.interit.eu/login/index.php i umiesci¢ go na swojej stronie internetowe;j.

* Warto uwzgledni¢ konieczno$¢ odbycia bezposredniego spotkania zainteresowanego walidacjg kom-
petencji z osobg rekrutujaca/rejestrujacg uczestnikdw, w celu precyzyjnego wyjasnienia na czym ten
proces bedzie polegat. Nalezy pamieta¢, ze osoby z grupy 50 + majg z reguty mato doswiadczen zwig-
zanych z metodologia Development Centre, a nawet ze specyfikg treningdw praktycznych, a istotne
jest, zeby Swiadomie podjeli decyzje o swoim udziale w procesie. Spotkanie wazne jest tez w celu okre-
Slenia profilu, wedtug ktérego bedg walidowane kompetencje. Inng kwestig jest to, ze takie spotkanie
pozwoli na okreslenie poziomu motywadji do rozwoju, a ten aspekt jest bardzo wazny, kiedy dziatania
sg wspotfinansowane z funduszy unijnych i rezygnacja w trakcie dziatan moze komplikowac dalszg re-
alizacje projektu. Powyzsze determinuje réwniez kompetencje i wiedze osoby zajmujgcej sie rejestracjg
uczestnikéw. Osoba ta powinna posiada¢ doswiadczenie w przeprowadzaniu rozméw rekrutacyjnych
i umiejetnosci diagnozowania poziomu motywacji.

» Potrzebne jest opracowanie formularza rejestracyjnego, ktérego przyktadowy wzér zostat zatgczony na
koncu Podrecznika w Dodatku A. Formularz zgtoszeniowy moze by¢ w zakresie tresci dowolnie mody-
fikowany. Zwyczajowo, zawiera on informacje niezbedne do kontaktowani sie i wystawienia certyfika-
tu. Klauzula na formularzu w zakresie przetwarzania danych osobowych powinna by¢ modyfikowana
w zaleznosci od stanu prawnego, na dziert wypetniania formularza. W przypadku oséb w wieku 50+
umieszczanie na certyfikacie informacji o dacie urodzenia moze byc¢ stygmatyzujgce. Rekomenduije sie
nie zawieranie takiej informacji na certyfikacie.
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» Dodatkowo, kiedy proces walidacji i uzupetniania kompetencji jest realizowany w ramach projektow
wspoffinansowanych z funduszy unijnych czy innych zrdodet finansowania publicznego konieczne jest
opracowanie wzoru umowy, regulaminu czy deklaracji uczestnictwa. Przyktadowe dokumenty znajdujg
sie jako zafgczniki do niniejszego opracowania (Dodatek A).
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4. Przeprowadzenie sesji Development Centre

Development Centre to wieloczynnikowe badanie jednej osoby lub grupy oséb prowadzone przez zespot
przeszkolonych obserwatoréw zwanych asesorami. Model doktadnie precyzuje narzedzia wykorzystywane
w trakcie badania.

Bezposrednio do oceny kompetencji wykorzystywane sg skale obserwacyjne (Zatacznik nr 1 i Zatgcznik
nr 2). W ramach Modelu przygotowano osiem skal obserwacyjnych odnoszacych sie zaréwno do kompe-
tencji miekkich, jak i twardych.

Tabela 1. Zestawienie kompetencji miekkich i twardych

Kompetencje miekkie Kompetencje twarde

Komunikatywnos¢ Obstuga komputera i Internetu
Obstuga klienta Pakiet biurowy w pracy sprzedawcy
Opanowanie w trudnych sytuacjach sprzedazowych Pakiet biurowy w pracy przedstawiciela handlowego

Proces sprzedazy
Organizacja pracy w dazeniu do rezultatow

Kazda ze skal zawiera definicje kompetencji oraz wskazniki kompetencji rozpisane na pieciu poziomach
przyswojenia. W narzedziu tym kompetencje sg opisywane poprzez zbiér charakterystycznych zachowan,
ktére mozemy zaobserwowac w codziennym funkcjonowaniu zawodowym pracownika. Catos¢ jest przed-
stawiona w postaci tabeli. Kazdy kolejny wiersz w tabeli przedstawia opis jednej kategorii zachowania
zwigzanego z dang kompetendja.

Poszczegdlni badani réznig sie miedzy sobg poziomem kompetencji. Podobnie jak w przypadku wielu
zmiennych, réznice te rozktadajg sie na pewnym kontinuum. Na jednym kranicu mamy catkowity brak da-
nej kompetendji, (co moze oznacza¢ brak umiejetnosci, wiedzy na temat tego, jak nalezy sie zachowywac
lub brak checi czy mozliwosci przejawiania takich zachowan). Na drugim krancu mamy wybitny poziom
rozwoju danej kompetencji, ktéry oznacza mistrzowski stopien jej przyswojenia. Rozwdj kompetencji od
jej braku w kierunku mistrzostwa jest procesem ciggtym. Tabela prezentuje ogélny opis poszczegdlnych
poziomow skali.

Tabela 2. Skala rozwoju kompetendji

Brak pozadanych zachowan, popetnianie btedéw, wyrazna nieumiejetnos¢

Al poradzenia sobie z zadaniami wymagajgcymi danej kompetendji.
Podejmowanie préob zachowania sie w oczekiwany sposéb, radzenie sobie
B/2 z prostszymi zadaniami wymagajacymi danych kompetencji, popetnianie

bleddw.
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Samodzielnos¢, poprawne wykonywanie wiekszosci zadan wymagajacych danej
C/3 kompetencji, problemy z trudniejszymi zadaniami, btedy moga sie pojawic¢
w przypadku nowych, niestandardowych sytuacji.

Sprawna, bezbtedna realizacja zadarn wymagajacych danej kompetencji,
radzenie sobie réwniez z trudnymi zadaniami. Przejawiane pozytywnych

D/4 zachowan opisujgcych dang kompetencje. Osoby takie czesto stawiane sg jako
wzor do nasladowania zachowujg sie w sposéb ptynny, radzg sobie z trudnymi
zadaniami, réwniez w niestandardowych sytuacjach.

Sprawne wykonanie nawet wyjatkowo trudnych zadan wymagajacych danej
kompetencji, wskazywanie i ttumaczenie innym oczekiwanych zachowan.

E/5 Wysoki poziom automatyzmu wykonywanych czynnosci. Przejawianie nowych
zachowan z zakresu danej kompetencji, wyznaczanie w tym obszarze tendencji
i trendow.

W ramach Modelu zostaty opracowane dwa odrebne profile kompetencyjne czyli zestawy kluczowych
kompetencji:

a. profil kompetencyjny dla zawodu sprzedawcy,

b. profil kompetencyjny dla zawodu przedstawiciela handlowego.

Tabela 3. Profil kompetencyjny w zawodzie Sprzedawca

Profil kompetencyjny w zawodzie Sprzedawca

Kompetencje miekkie Wskazniki

» Nawigzywanie kontaktu
* Rozpoznawanie i dookreslanie potrzeb klienta

» Formutowanie propozycji nastawionych na realizacje

1. Obstuga klienta
& potrzeb klienta
* Radzenie sobie z zastrzezeniami i obiekcjami klienta

* Zainteresowanie innymi pomimo odmowy zakupu

» Kontrola emocji w sytuacjach trudnych

* Nieuleganie presji i manipulacji
Opanowanie w trudnych

. . » Oddzielanie ocen os6b od problemow
sytuacjach sprzedazowych

» Nastawienie proaktywne

* Proponowanie realistycznych rozwigzan
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Profil kompetencyjny w zawodzie Sprzedawca

e Stuchanie

* Wypowiadanie sie w sposéb jasny i zrozumiaty

dla innych
3. Komunikatywnos¢ , o )
» Doprecyzowywanie wypowiedzi rozmowcy
* Monitorowanie zrozumienia u rozmaowcy
* Rozwijanie watkéw poruszanych przez rozméwce
Kompetencje twarde Wskazniki
» Uzytkowanie komputera i urzagdzen dodatkowych
Obstuga komputera » Poruszanie sie w systemie operacyjnym
i Internetu » Zarzadzanie oprogramowaniem komputera

» Korzystanie z Internetu

* Przygotowanie materiatu informacyjnego (ulotki)
w edytorze tekstu

* Dokument zamdwienia asortymentu w arkuszu

Pakiet biurowy w pracy kalkulacyjnym

sprzedawc
P y * Przygotowanie prezentacji firmy

» Komunikacja z kontrahentami z wykorzystaniem
poczty e-mail

Tabela 4. Profil kompetencyjny w zawodzie Przedstawiciel handlowy

Profil kompetencyjny w zawodzie Przedstawiciel handlowy

Kompetencje miekkie Wskazniki

» Nawigzywanie kontaktu
* Rozpoznawanie potrzeb klienta

1. Proces sprzedazy * Przygotowanie i prezentacja oferty
» Negocjowanie warunkow oferty,

* Finalizowanie sprzedazy.
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Profil kompetencyjny w zawodzie Przedstawiciel handlowy

Organizacja pracy w dazeniu

2.
do rezultatéw
3. Komunikatywnos¢
Kompetencje twarde
1 Obstuga komputera
' i Internetu
5 Pakiet biurowy w pracy

przedstawiciela handlowego

Wykonywanie zadan ze wzgledu na ich wage i pilnos¢
W wyznaczonym czasie

Osigganie zaktadanych rezultatéw,

Okreslanie jasnych, mierzalnych, realistycznych,
atrakcyjnych i zaplanowanych w czasie rezultatow,

Dostosowywanie do zmieniajgcych sie okolicznosci

Minimalizowanie ryzyka i kosztoéw zwigzanych
z realizacjg zadan.

Stuchanie

Wypowiadanie sie w sposdb jasny i zrozumiaty
dla innych

Doprecyzowywanie wypowiedzi rozméwcy
Monitorowanie zrozumienia u rozmowcy

Rozwijanie watkéw poruszanych przez rozméwce

Wskazniki

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

Korzystanie z Internetu

Przygotowanie oferty w edytorze tekstu

Przygotowanie kalkulacji do oferty w arkuszu
kalkulacyjnym

Prezentacja handlowa

Komunikacja w procesie handlowym
z wykorzystaniem poczty e-mail

Prawidtowa realizacja kazdej sesji DC bez wzgledu na rodzaj diagnozowanych kompetencji, wyma-
ga przestrzegania nastepujacych regut.

1. Zadania skonstruowane sg tak, aby stworzone zostaty w nich warunki, pozwalajgce na ujawnienie sie
zachowan $wiadczacych o posiadaniu danej kompetencji.

2. Podczas jednego zadania diagnozowane sg maksymalnie dwie / trzy kompetencje.

3. Kazda kompetencja jest diagnozowana, podczas co najmniej dwdch zadan.

4. Przy konstrukdji sesji korzystamy z macierzy zadan, pozwalajgcej sprawdzi¢ czy dana kompetencja jest
oceniana w co najmniej dwodch zadaniach oraz czy zadanie jest przeznaczone do diagnozy nie wiecej

niz trzech kompetendji.

5. Przed sesjg odpowiednio przygotowywani sg: osoba prowadzgca sesje, asesorowie.
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6. Przy planowaniu sesji dbamy o czas na przerwy, a takze staramy sie wybrac sale na sesje zapewniajgca

komfort pracy uczestnikom.

W ramach Modelu przeprowadzane sg dwa rodzaje sesji DC w zaleznosci od rodzaju diagnozowanych
kompetencji: sesja DC diagnozujgca poziom kompetencji miekkich i sesja DC diagnozujgca poziom kom-
petencji twardych. Obie sesje znacznie sie od siebie réznig w zwigzku z tym zostaty oddzielnie opisane.

4.1. Sesja Development Centre w zakresie kompetencji miekkich

Sesje DC dotyczgce kompetencji miekkich:

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

W sesji dotyczacej walidacji kompetencji miekkich moze wzig¢ udziat minimum 3 uczestnikéw, niemniej
konstrukcja sesji pozwala na duplikowanie tej ilosci uczestnikow. Rekomendowane jest organizowanie
sesji dla 6 0s6b, co pozwala na udziat 3 asesorow.

Jeden asesor ocenia maksymalnie dwie osoby. Przy czym cafa sesja jest rejestrowana na cyfrowych
kamerach video, celem zwiekszenia rzetelnosci wynikéw poprzez omdéwienie w zespole asesorskim
diagnozowanych kompetengji.

Omowienie diagnozowanych kompetencji w zespole asesorskim jest szczegdlnie wazne, w przypadku
kiedy asesorzy majg mniejsze doswiadczenie w ocenie kompetendji.

Rekomenduje sie réwniez wymiane dobrych praktyk w tym zakresie pomiedzy mniej i bardziej doswiad-
Cczonymi asesorami.

Zostat opracowany jeden harmonogram sesji tgczacy diagnoze profilu przedstawiciela handlowego, jak
i sprzedawcy.

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

Organizacja sesji DC wigze sie z udziatem asesoréw i osoby prowadzacej. Kazda z oséb zaangazowanych
w sesje ma swoje odrebne role i zadania, ktére zostaty opisane ponizej.

Prowadzacy sesje DC

Ogolnie rzecz biorgc zadaniem prowadzacego jest koordynowanie trwajacej sesji DC i dbanie o ogdlna
atmosfere w jej trakcie. Przy czym mozna wyodrebni¢ poszczegdlne zadania prowadzacego w zaleznosci
od etapu trwania sesji DC.

Rola prowadzacego na poczatku sesji DC:

Wita uczestnikéw, dziekuje za przybycie, prosi o przedstawienie sie wszystkich.

Wyjasnia cele i zasady sesji, opcjonalnie prezentuje zatozenia projektu, w ramach ktérego realizowana
jest sesja. Krétko przedstawia caty Model i kolejne dziatania.

Mowi o swojej roli i roli asesordw.

Udziela informacji o przebiegu i czasie trwania spotkania, przedstawia kompetencje, ktére beda diagno-
zowane i prezentuje krétko skale oceny.

Krotko omawia forme raportowania i archiwizacji wynikéw.

Informuje o obecnosci kamer i prosi o pisemng zgode na nagrywanie (zbiera podpisane arkusze ze
zgodg uczestnikdw na rejestracje ich wizerunku).
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Rola prowadzgcego w trakcie sesji DC:

» Doskonale zna harmonogram sesji, tres¢ i przebieg
zadan. Wskazéwka dla prowadzacego sesje

e Jest jedyng osobg, ktéra rozwiewa wszelkie niejasnosci Prowadzqc sesje unikaj wczesniej juz wspo-

w instrukcjach, rozstrzyga spory interpretacyjne, po- mnianych stéw obcobrzmiqcych, a takze
stow takich jak ,ocena”. Trzeba bowiem
pamietac, ze sytuacja oceny jest z psycho-
logicznego punktu widzenia jednq z trud-

dejmuje decyzje jesli pojawig sie dwuznacznosci w ro-
zumieniu zadan.

* Jasno komunikuje instrukcje do ¢wiczen. niejszych sytuacji spotecznych i w zwigzku
* W zadaniach grupowych petni role ,Centrali” - bank z tym warto zadbac o odpowiedni prze-
pieniedzy, materiatéw i narzedzi, miejsce akceptadji kaz. Dodatkowo na poczqtku sesji mozna

zaproponowac uczestnikom skorzystanie
Z poczestunku i pozwoli¢ im na chwile
niezobowigzujgcych rozméw miedzy sobg
w celu redukcji stresu i napiecia.

produktéw.

» Pilnuje czasu, dziata zgodnie z opracowanym harmo-
nogramem, kiedy potrzeba reaguje elastycznie.

» Wskazuje lokalizacje poszczegélnych aktywnosci (gdzie,
jakie zadanie ma sie odbywac).

* Zbiera materiaty po kazdym zadaniu, przygotowuje ma-
teriaty dla asesorow jesli zadanie ma forme pisemng i na tej podstawie bedzie oceniana kompetendja.

Rola prowadzacego na zakonczenie sesji DC:
» Dziekuje uczestnikom za udziat.
» Okresla termin kiedy uczestnicy otrzymajg informacje zwrotne o wynikach.

* Zbiera pozostawione materiaty drukowane i inne.
Ponizej znajduja sie wytyczne dla oséb mogacych petnic¢ role prowadzacego sesje DC:
Wymagane wyksztatcenie i doswiadczenie:

* brak wymagan co do wyksztatcenia,

» praktyka w prowadzeniu publicznych wystgpien.

Wymagane kompetencje, cechy i wiedza:

* swoboda w prowadzeniu wystgpien publicznych,

* pewnosc siebie,

* energicznos¢,

* umiejetnosci organizacyjne.

Mile widziana bytaby réwniez podstawowa wiedza na temat metodologii DC, a takze specyfiki diagnozo-
wanych kompetencji.

Asesor

Asesor to osoba obserwujgca uczestnikéw sesji DC i dokonujgca oceny badanych kompetencji. Asesor
podsumowuje obserwacje sporzadzajac raport indywidualny, ktéry jest poufny i jest przekazywany bez-
posrednio uczestnikowi sesji (Zatacznik nr 7A). Asesor opracowuje réwniez skrocony raport (Zatacznik
nr 8A), ktéry zawiera ogdlng ocene kompetencji i rekomendacje rozwojowe. Skrécony raport jest archi-
wizowany w dokumentacji procesu walidacji i jest podstawg sporzadzenia certyfikatu potwierdzajacego
posiadany poziom kompetencji.

Petny raport indywidualny asesor omawia z uczestnikiem w trakcie sesji informacji zwrotnych nazywa-
nych feedbackiem.

MODEL WALIDACJ! | UZUPEENIANIA KOMPETENC)I ZAWODOWYCH OSOB 50+ | Podrecznik uzytkowania



< 4177 » B8

Ponizej zostaty zaprezentowane wymagania rekrutacyjne dla oséb chcacych petni¢ role asesora w zakresie
kompetencji miekkich.

Wymagane wyksztatcenie i doswiadczenie:
» wyksztatcenie wyzsze (preferowane w obszarze psychologii, pedagogiki, doradztwa zawodowego),
* min. 3-letnie doswiadczenie 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),
* umiejetnos¢ wnikliwej obserwacji,

* umiejetnos$¢ wezucia sie w role np. klienta,

* asertywnos¢,

» odporno$c¢ na stres zwigzany z ocenianiem,

» dbanie o atmosfere,

* umiejetnos¢ obserwacji z jednoczesnym notowaniem,

* umiejetnosc¢ klasyfikacji, podsumowywania, syntezy,

* sprawnos¢ w pisemnym wyrazaniu mysli i opinii.

Przygotowanie sie do petnienia roli asesora

* Zapoznanie sie z kontekstem Modelu. Opcjonalnie asesor powinien zapoznac sie z ogdInymi informacja-
mi na temat projektu, w ramach ktérego walidacja jest realizowana.

* Zapoznanie sie z badanymi kompetencjami - doktadne przeanalizowanie wskaznikdéw behawioralnych
na kazdym poziomie skali obserwacyjnej.

» Doktadne zapoznanie sie z harmonogramem sesji i wszystkimi zadaniami.

* Odegranie, najlepiej wsrdd zespotu asesorskiego, wszystkich zadan symulacyjnych, w ktérych asesor
wciela sie w role klienta.

* Zapoznanie sie z kamerami rejestrujgcymi w celu sprawnej obstugi w trakcie sesji DC.

* Opcjonalnie asesor moze wzig¢ udziat w szkoleniu przygotowujgcym do petnienia roli asesora w ramach
Modelu, zgodnie z przygotowanym programem (Zatacznik nr 15).

Rola asesora w trakcie sesji DC wigze sie z obserwacjg uczestnika sesji i notowaniem obserwowanych
zachowan. Model zaktada, ze optymalne jest przeprowadzanie sesji z udziatem szesciu uczestnikow, przy
czym jeden asesor obserwuje i ocenia dwie osoby. Cafa sesja jest rejestrowana przez kamere cyfrowg, co
znacznie utatwia obserwacje. Asesor w zadaniach indywidualnych symulacyjnych wciela sie w role klienta,
a dzieki obecnosci kamer nie jest zmuszony do notowania.

Podsumowujac rola asesora w trakcie sesji DC to:

» Obserwacja uczestnika sesji.

» Notowanie obserwowanych zachowan.

* Wcielenie sie w role klienta w zadaniach symulacyjnych.

» Dbanie o wiasciwg rejestracje nagran w trakcie zadan indywidualnych.

Wskazowki dla asesora w czasie prowadzenia obserwacji:

» Ograniczenie notatek do stwierdzen, faktow, dostownych cytatow. Notatki powinny dotyczy¢ opisu za-
chowania a nie jego osadu czy interpretacji.
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Wykorzystanie do notatek wczesniej przygotowanego arkusz obserwacji z opisem badanych kompeten-
¢ji i wskaznikéw (Zatacznik nr 6).

Zwracanie uwagi na twarze, mowe ciafa.

Nie ocenianie zachowan w trakcie obserwacji.

Robienie notatek na temat zachowania werbalnego i niewerbalnego.

Mozliwie szybko po sesji zaklasyfikowanie zaobserwowanych zachowart do odpowiadajgcych im kom-
petencji.

Wskazowki dla asesora w czasie przygotowywania raportu

* W pierwszej kolejnosci nalezy oceni¢ wskazniki poszczegdlnych kompetencji niezaleznie przy kazdym
zadaniu, potem usredni¢ wyniki.

Na potrzeby sporzadzenia raportu indywidualnego (Zatgcznik nr 7A) nalezy przyja¢ nastepujacy sposob
dekodowania ocen na poziomie wskaznikow

W wynikach szczegdtowych ogdlna ocena poszczegdlnych kompetencji jest zaokraglong Srednig wyli-
czong z ocen poszczegodlnych wskaznikdw sktadajgcych sie na te kompetencje. Przy czym zaokraglenie
to uwzglednia nastepujgce wielkosSci odpowiadajgce proponowanej w Modelu literowej skali:

A=<1,01,2> B=<1,822> C=<2,8;32> D =<38;4,2> E =<4.8,50>

A+ =<1,3;1,7> B+=<23;2,7> C+=<3,3;3,7> D+ =<43,47> =

Piszac raport nalezy odwotywac sie tylko do tego, co zostato zgromadzone w arkuszach obserwacyjnych
i na nagraniach z kamery.

Nalezy unikach uogdlnien ,zawsze”, ,nigdy”. Sugeruje sie raczej opisywanie sytuacyjne. Mozna zacyto-
wac najbardziej charakterystyczne wypowiedzi uczestnika sesji.

Nalezy zwrdci¢ uwage na to, aby jezyk raportu byt zrozumiaty dla odbiorcy, co wigze sie z uzywaniem
prostych, konkretnych zdan i unikaniem psychologizmadw.

Nalezy wybrac jeden czas gramatyczny i konsekwentnie go stosowac. Sugerowany jest czas przeszly.

Raport jest podsumowaniem mocnych stron i obszaréw do rozwoju, w zwigzku z tym jako wartosc
dodang mozna poszerzy¢ raport o opisy mocnych stron, ktore udato sie zaobserwowac, a ktére bezpo-
$rednio nie odnoszg sie badanych kompetencji. Na pewno bedzie to miato bardzo pozytywny, motywu-
jacy wptyw na uczestnikow z grupy 50+.

Wskazo6wki dla asesora dotyczgce przeprowadzenia sesji informacji zwrotnej

Przed spotkaniem nalezy sie doktadnie zapoznac z raportem, niedopuszczalny jest bark wiedzy na temat

sporzadzonego opisu kompetendji.

* Sesja rozpoczyna sie od przedstawienia celu spotkania i ram czasowych (feedback powinien trwac 1 -
1,5 godziny).

* Asesor powinien zadba¢ o to, aby sesja informacji zwrotnej byta przeprowadzona we wiasciwym po-
mieszczeniu (mata, kameralna sala, z oknem).
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W trakcie spotkania po wstepnej sesji DC wy-

korzystywany jest Arkusz wspierajgcy rozmowe Wskazdwka dla asesora
feedbackowq (Zatgcznik nr 9). Cel sesji feedbackowej po wstepnej sesji - oméwie-

nie raportu i zaplanowanie dziatari rozwojowych

Asesor potwierdza che¢ dalszego udziatu uczest-
realizowanych w ramach Modelu.

nika w dziataniach rozwojowych badz nie. Wtedy
wyniki sesji DC stajg sie podstawg do wstawienia
Certyfikatu potwierdzajgcego poziom posiada-
nych kompetencji.

Cel sesji feedbackowej po powtdrnej sesji DC -
omdwienie raportu, omoéwienie rozwoju kom-
petencji i zaplanowanie dziatari rozwojowych ze
szczegdlnym uwzglednieniem wtasnej aktywnosci.

Informacja o celu spotkania i ramach czasowych,
zawigzanie kontraktu dotyczgcego poufnosci informacji i zasad wspdtpracy (np. wytgczone telefony).

. Asesor zapoznaje sie z refleksjami i wrazeniami uczestnika po przeczytaniu raportu. Jest to moment na

wyjasnienie watpliwosci zwigzanych z raportem i sesjg DC, w ktérej osoba brafa udziat.

. Omowienie struktury raportu z krétkim wyjasnienie definicji poziomow przyjetych do opisy kompetendji

(skala).

. Prezentacja mocnych stron badanego i obszaréw do rozwoju. Podczas spotkania zostajg omoéwione

przede wszystkim zachowania, jakie byly przejawiane podczas realizacji zadan. Nalezy doktadnie omo-
wi¢ poszczegdlne kompetencje skupiajgc sie na jakosciowej ocenie. Opcjonalnie mozliwe jest wykorzy-
stanie nagran video do wskazania mocnych, jaki stabych obszardéw.

. Wspdlne ustalenie celdw rozwojowych i zaplanowanie dziatan rozwojowych (wypetniony zostaje Arkusz

wspierajacy rozmowe feedbackowg). Nalezy uwzgledni¢ zaréwno formy dziatart rozwojowych opraco-
wanych w ramach Modelu (szczegdty w Rozdziale 5), jak i dziatania wspierajgce, ktdre uczestnik moze
realizowac na biezgcg w zyciu codziennym zaréwno prywatnym, jak i zawodowym. Cele ustalane sg
bardzo konkretnie ze wskaznikamii terminami realizacji. Planujgc dziatania rozwojowe rekomenduje sie
wykorzystanie elementéw podejscia skoncentrowanego na rozwigzaniach.

4.2 Sesja Development Centre w zakresie kompetencji twardych

Konstrukcja sesji DC w zakresie kompetencji twardych znacznie sie rézni od sesji DC diagnozujgcej kom-
petencje miekkie. Charakter sesji DC w zakresie kompetencji twardych jest bardziej zindywidualizowany.
Uczestnicy przez cata sesje indywidualnie pracujg przy komputerach. W zwigzku z tym nie ma potrzeby
angazowania do przeprowadzenia sesji osoby prowadzgcej sesje. Role prowadzacego przejmuje asesor,
ktory jednoczesnie przygotowuje sprzet, prowadzi sesje, jak i dokonuje oceny.

Sesje DC dotyczgce kompetencji twardych:

Uczestnicy sesji dotyczacej kompetencji twardych indywidualnie wykonujg poszczegélne zadania na
komputerze.

W sesji moze wzig¢ udziat minimum 3 uczestnikdw, niemniej konstrukcja sesji pozwala na duplikowanie
tej ilosci uczestnikdéw.

Jeden asesor moze ocenia¢ maksymalnie trzy osoby. Przy czym cafa sesja jest zapisywana na cyfrowej
kamerze video, ustawionej za plecami uczestnikdw celem zarejestrowania sposobu wykonywania po-
szczegblnych zadan.

Sesja jest realizowana w ciggu jednego dnia (ok. 7 godzin zegarowych).

Rekomenduje sie, aby osoba prowadzaca i asesorzy posiadali wiedze i umiejetnosci w zakresie przed-
miotu oceny, a takze przeszli sami proces walidacji kompetencji.
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Rekomenduje sie, aby asesorzy mieli doswiadczenie w samodzielnym opracowywaniu zadan.

Rekomenduje sie szczegdlng dbatos¢ o zapewnienie uczestnikom réwnych warunkéw oceny w zakresie
jednolitego sprzetu i oprogramowania.

Zostaty opracowane dwa harmonogramy sesji DC jedna uwzglednia zadania dla profilu przedstawiciela
handlowego, druga dla sprzedawcy. Niemniej mozliwe jest potgczenie obu sesji w jednym czasie.

Rekomenduje sie wykorzystanie materiatow znajdujgcych sie na tzw. ,pendrive asesora”.

Przygotowane zadania diagnozujgce sg opracowane w wersji elektronicznej wraz z instrukcjg wykorzy-
stania (zatgcznik do opracowan elektronicznych znajdujgcych sie na dotgczonej ptycie).

W sesji bierze udziat tylko jeden asesor (w przypadku kiedy jest 3 uczestnikéw).

Asesor

Ponizej zostaty zaprezentowane wymagania rekrutacyjne dla oséb chcgcych petni¢ role asesora.

Wymagane wyksztatcenie i doswiadczenie:

wyksztatcenie wyzsze (preferowane w obszarze nauk teleinformatycznych lub w obszarze nauk spo-
tecznych),

praktyczne wiedza z zakresu obstugi komputera i pakietu Office,
min. 3-letnie doswiadczenie w ocenianiu kompetencji,

mile widziane doswiadczenie w doradztwie IT z wykorzystaniem Modeli oceny kompetengji.

Wymagane kompetencje, cechy i wiedza:

umiejetnos¢ przygotowania infrastruktury technicznej na potrzeby sesji,

praktyczna znajomos¢ wykorzystania komputera oraz pakietu biurowego w zakresie zgodnym z opisem
kompetencji twardych Modelu,

umiejetnos¢ wnikliwej obserwadiji,

odpornos¢ na stres zwigzany z ocenianiem,

dbanie o atmosfereg,

umiejetnos¢ obserwacji z jednoczesnym notowaniem,
umiejetnos¢ klasyfikacji, podsumowywania, syntezy,
sprawnos¢ w pisemnym wyrazaniu mysli i opinii.

Rola asesora:

Przygotowuje infrastrukture, konfiguruje sprzet i kamery.

Wita uczestnikéw, dziekuje za przybycie, prosi o przedstawienie sie wszystkich.

Wyjasnia cele i zasady sesji, opcjonalnie prezentuje zatozenia projektu, w ramach ktérego realizowana
jest sesja. Krétko przedstawia caty Model i kolejne dziatania.

Mowi o swojej roli.

Udziela informacji o przebiegu i czasie trwania spotkania, przedstawia kompetencje, ktére beda diagno-
zowane i prezentuje krétko skale oceny.

Krétko omawia forme raportowania i archiwizacji wynikéw.

Informuje o obecnosci kamer i prosi o pisemng zgode na nagrywanie (zbiera podpisane arkusze ze
zgodg uczestnikdw na rejestracje ich wizerunku).

Obserwuje uczestnikdw i notuje swoje spostrzezenia.
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* Pilnuje harmonogramu sesji i przerw.

* Podsumowuije sesje i dziekuje za przybycie

Wskazoéwki dla asesora w czasie przygotowywania raportu

* W pierwszej kolejnosci nalezy oceni¢ wskazniki poszczegdlnych kompetencji niezaleznie przy kazdym

zadaniu, potem usredni¢ wyniki.

Na potrzeby sporzadzenia raportu indywidualnego (Zatgcznik nr 7B) nalezy przyjg¢ nastepujgcy sposob
dekodowania ocen na poziomie wskaznikow

W wynikach szczegdtowych ogdlna ocena poszczegdlnych kompetencji jest zaokraglong Srednig wyli-
czong z ocen poszczegdlnych wskaznikdw sktadajgcych sie na te kompetencje. Przy czym zaokraglenie
to uwzglednia nastepujgce wielkosci odpowiadajgce proponowanej w Modelu literowej skali:

A=<1,01,2> B=<1,822> C=<2,8;32> D =<38;4,2> E =<4.8,50>

A+ =<1,3:1,7> B+=<2,3:2,7> C+=<33;3,7> D+=<4.34,7> -

Piszac raport nalezy odwotywac sie tylko do tego, co zostato zgromadzone na nagraniach z kamery.

Nalezy unikach uogolnien ,zawsze”, ,nigdy”. Sugeruje sie raczej opisywanie sytuacyjne. Mozna zacyto-
wac najbardziej charakterystyczne wypowiedzi uczestnika sesji.

Nalezy zwrdci¢ uwage na to, aby jezyk raportu byt zrozumiaty dla odbiorcy, co wigze sie z uzywaniem
prostych, konkretnych zdan.

Nalezy wybra¢ jeden czas gramatyczny i konsekwentnie go stosowac. Sugerowany jest czas przeszty.

Wskazowki dla asesora dotyczgce przeprowadzenia sesji informacji zwrotnej

Przed spotkaniem nalezy sie doktadnie zapoznac z raportem, niedopuszczalny jest bark wiedzy na temat

sporzgdzonego opisu kompetencji.

Sesja rozpoczyna sie od przedstawienia celu spo- Wskazowka dla asesora
tkania i ram czasowych (feedback powinien trwac Cel sesji feedbackowej po wstepnej sesji - omo-
1-1,5 godziny). wienie raportu i zaplanowanie dziatarn rozwojo-

) ) ) . wych realizowanych w ramach Modelu.
W trakcie spotkania po wstepnej sesji DC wykorzy-

stywany jest Arkusz wspierajgcy rozmowe feedba-
kowg (Zatacznik nr 9)

Cel sesji feedbackowej po powtdrnej sesji DC -

omdwienie raportu, omdwienie rozwoju kom-
petencji i zaplanowanie dziatari rozwojowych ze
Nalezy doktadnie omowic strukture raportu i uzytg szczegblnym uwzglednieniem wlasnej aktywnosci.
skale.
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4.3 Zestaw zadan diagnozujgcych kompetencje

W ramach Modelu zostat opracowany i przetestowany zestaw zadan diagnozujacych kompetencje. Pod-
stawg zadan byly skale obserwacyjne, a szczegdlnie
opisy poszczegdlnych wskaznikéw. Zadania zostaty

przygotowane w taki sposdb, aby mozna byto zaob- Wskazdéwka

serwowac cate spektrum réznych zachowan uwzgled- Rekomenduje sie wykorzystanie jednego ze-
nionych w zakresach diagnozowanych kompetendji stawu zadarn dotyczqcych diagnozy kompeten-
i poziomach wykorzystywanych skal. Zadania dotyczg ¢ji miekkich w trakcie realizacji wstepnej sesji
zaréwno kompetencji miekkich jak i twardych. DC, a drugiego zestawu w trakcie powtornej

sesji DC.

Zostaty przygotowane dwa zestawy zadan diagnozu-
jacych kompetencje miekkie, po to, aby mozna byto je
stosowal wymiennie.

Z kolei w przypadku zadan dotyczgcych diagnozy kompetencji twardych uznano, ze nie ma potrzeby przy-
gotowywania dwdch zestawdw, ze wzgledu na rozbudowang strukture zadan. Gwarantuje to, ze nawet
powtdrny udziat w sesji DC w krotkim odstepie czasowym nie wptynie na obnizenie rzetelnosci uzyskanych
wynikdw, poniewaz nie jest mozliwe zapamietanie ze szczegdtami catego tak rozbudowanego zadania.
Zakfada sie mozliwos$¢ modyfikowania zadan i dostosowywania ich do realidw zawodowych. W przypadku
oceny kompetencji twardych zadania kazdorazowo powinny zawierac tresci odpowiadajgce biezacej rze-
czywistosci. Jest to szczegdlnie wazne w przypadku szybko nastepujacej cyfryzadji.

Ponizej zostaty zaprezentowane macierze zadan i kompetencji miekkich dla dwdch profili oddzielnie.

Tabela 5. Macierz dla profilu Przedstawiciela handlowego

Kompetencje

Organizacja pracy

Zadania

Komunikatywnos¢ Proces sprzedazy w dazeniu do
rezultatéw
Zadanie grupowe - pro-
dukcyjne (Drukarnia / X X
Spotkanie uczestnikéw
Akademii Handlowej
Zdobadz klienta X X
Sprzedaj mi X X
Zaplanuj swéj tydzien X
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Tabela 6. Macierz dla profilu Sprzedawcy

Zadania Opanowanie
Komunikatywnos¢ Obstuga klienta w trudnych sytuacjach
sprzedazowych
Zadanie grupowe
- produkcyjne (Dru-
karnia /Spotkanie X
uczestnikéw Akademii
Handlowej
Obstuz klienta X X
Niezadowolony klient X X X
Reklamacja X

Og6blne wskazéwki do oceny kompetencji

Poziom A - Poziom ten okreslany jest wtedy, kiedy diagnozowane zachowanie sie nie pojawia, badz poja-
wiajg sie wyrazne btedy

Poziom B - Poziom ten okreslany jest wtedy, kiedy diagnozowane zachowanie pojawia sie sporadycznie
(np. w jednym zadaniu uczestnik zadaje kilka pytan otartych, w drugim koncentruje sie na pytaniach za-
mknietych w trakcie badania potrzeb klienta)

Poziom C - Poziom ten okreslany jest wtedy, kiedy radzi sobie w optymalnych warunkach wiasciwe bez
problemoéw (dopuszczalne a jednak pojedyncze zachowania z nizszego poziomu).

Poziom D - Poziom ten okreslany jest wtedy, kiedy pojawiaja sie trudne sytuacje, a mimo to uczestnik
nadal sobie dobrze radzi. Konieczne jest wprowadzanie przez asesora utrudnien do gry w scenkach in-
dywidualnych. Utrudnieniem bedzie okazywanie silnego zdenerwowania, znudzenia i znuzenia, préba wy-
cofania sie z kontaktu badz nadmierna gadatliwos$¢ asesora - klienta, wyrazista komunikacja niewerbalna,
ktéra pozwala oceniac reakcje badanego, niedopowiadanie i niedookreslanie pewnych stwierdzen i poru-
szanych kwestii. Zadania grupowe utrudnienia majg zapisane w scenariuszu zadania.

Poziom E - Poziom ten okreslany jest wtedy, kiedy pojawiajg sie wszystkie zachowania okreslone na Pozio-
mie E wraz z naturalng umiejetnoscig wyczuwania emodji, nastrojéw, osobistych, gteboko ukrytych potrzeb
klienta. Zwracamy réwniez uwage na szerokg perspektywe, ktérg badany eksploruje i uwzglednia w swoim
dziafaniu.

W przypadku kompetencji twardych analizowana jest droga dojscia do wyniku zadania, uwzgledniajaca
efektywnos¢ wykorzystanych funkgji.

Wszystkie przetestowane zadania znajdujg sie w zatgcznikach do niniejszego Podrecznika.
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5. Realizacja dziatan rozwojowych

Opracowanie Modelu walidadji i uzupetniania kompetencji obejmuje réwniez oferte edukacyjng, kté-
ra wspiera rozwéj kompetencji w zawodach handlowych. Jak zostato juz wczesniej wskazane, modut
dziatan rozwojowych jest zupetnie niezalezny od dziatari walidacyjnych. Oznacza to, ze organizacja moze
tylko wdrozy¢ elementy Modelu zwigzane z przeprowadzaniem sesji DC i wydawaniem certyfikatow.

W niniejszym rozdziale mozna zapoznac sie z algorytmami rekomendowania dziatan rozwojowych oraz
z krotkg charakterystyka oferty edukacyjne;.

W tym miejscu konieczne jest przypomnienie definicji kompetencji, rozumianej jako ,,dyspozycje w za-
kresie wiedzy, umiejetnosci i postaw, pozwalajace realizowaé zadania zawodowe na odpowiednim
poziomie”. Taka konstrukcja w pewien sposob wyznacza whasciwe formy dziatar rozwojowych w zalezno-
sci od zdiagnozowanych luk kompetencyjnych.

Tabela 2. Opis luk kompetencyjnych w odwotaniu do poszczegdlnych poziomdw kompetencji.

Poziom kompetencji Zakres luk

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.
Czesciowe luki w zakresie umiejetnosci i postaw.

D Niewielkie luki w zakresie umiejetnosci i postaw.

Brak luk

Wszystkie powyzsze zatozenia pozwolity opracowac oferte edukacyjng dostosowang do 5-ciostopniowej
skali oceny przyjetej w Modelu, w sktad ktérej bedg wchodzi¢ nastepujace formy dziatart rozwojowych:

* lekcje e-learningowe, ktére uzupetniajg luki w wiedzy,
* treningi praktyczne, ktére uzupetniajg luki w umiejetnosciach,
* indywidualne sesje rozwojowe, z wykorzystaniem technik doradztwa, mentoringu, coachingu,

ktdre bedg modelowac poziom kompetencji w wybranych aspektach sytuacji zawodowych i bedg umoz-
liwiaty prace miedzy innymi modelujagcg postawy, przekonania, paradygmaty uczestnika.

Z szczegbtowg charakterystykg uczenia oséb dorostych mozna sie zapoznac czytajgc opis Modelu, w tym
miejscu skoncentrowano sie na praktycznych wskazéwkach zwigzanych z organizacjg i przeprowadzeniem
dziatan rozwojowych.

Dorosli uczg sie najlepiej gdy:

* W procesie uczenia majg mozliwos¢ odwotania sie do swojego doswiadczenia,
* ich do$wiadczenie jest uznawane za cenne w procesie szkoleniowym,

* rozumiejg znaczenie, przydatnos¢ i wartose tego, czego sie uczg,

* moga wyrazac siebie bez autocenzury,

* mogg bezkarnie popetniac btedy bez osgdzania,

* 53 aktywnie zaangazowani w proces.

Na potrzeby skutecznej, punktowej realizacji dziatart rozwojowych opracowano algorytmy rekomendowa-
nia poszczegdlnych dziatan w zaleznosci od aktualnego, zdiagnozowanego poziomu kompetencji. Algoryt-
my zostaty opracowane oddzielnie dla kompetencji miekkich i twardych.
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Rekomendowane dziatania rozwojowe w zaleznosci od zdiagnozowanych pozioméw kompetenc;ji.

W ramach realizacji indywidualnych Sciezek rozwojowych rekomenduje sie uczestnikom procesu konkret-
ne dziatania w zaleznosci od zdiagnozowanych pozioméw kompetencji.

Ponizszy schemat prezentuje poszczegdlne algorytmy dla kompetencji miekkich.

POZIOMIE Mozliwy udziat w coachingu
( )
Poziom D Rekomendowany udziat w coachingu
| J
( )

Rekomendowany udziat w treningach
praktycznych i w coachingu

Rekomendowany udziat w szkoleniach
e-learningowych i w treningach praktycznych

Poziom B

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

llustracja 4. Schemat przedstawiajacy rekomendowane dziatania rozwojowe w zaleznosci od zdiagnwa-
nego poziomu kompetencji miekkich.

Dla os6b osiggajacych 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 realizowac dziatania zwigzane z podniesienie kompetendji z zakresu IT, ktére po-
zwolg bezproblemowo zrealizowac lekcje e-learningowe. Niemniej doswiadczenia fazy testowania Modelu
pokazujg, ze stusznym jest wigczenie w zestaw dedykowanych dziatan rozwojowych osobom osiggajacym
wyniki na poziomie A/A+ réwniez treningdw praktycznych realizowanych na poziomie podstawowym. Mo-
del obejmuje programy treningdw praktycznych. Wykorzystanie zawartych w ramach Modelu programéw
pozostawione jest do decyzji trenera prowadzgcego trening. Wszystkie programy obejmujg zagadnienia
najistotniejsze w ramach wybranych do diagnozy kompetencji i mozliwe jest wykorzystanie scenariusza za-
réwno na poziomie podstawowym, jak i zaawansowanym. Istotne jest, aby poziom zaawansowany w wiek-
szej czesci opierat sie na symulacjach i feedbacku udzielanego uczestnikom.

Dla os6b osiggajgcych wyniki na poziomie B (czesSciowe, czasowe braki) zaproponowany zostat udziat
w szkoleniach e-learningowych i treningach praktycznych. Uczestnicy w pierwszej kolejnosci moga korzy-
sta¢ z wybranych fragmentéw szkolen e-learningowych, aby nastepnie uzupetniong wiedze deklaratywnga
poszerzy¢ o rozwoj wiedzy proceduralnej (umiejetnosci).

Dla 0s6b osiggajacych wyniki na poziomie C (samodzielnos¢, poprawne wykonywanie wiekszosci zadan
wymagajgcych danej kompetencji) rekomendowany jest udziat w treningach praktycznych i sesjach co-
achingowych. W tym przypadku proponowane jest roznicowanie wzgledem ocen potdwkowych, co ozna-
cza, ze coaching raczej bedzie proponowany przy ocenie kompetencji na poziomie C+ i powinien by¢
poprzedzony udziatem w treningu praktycznym.
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Dla 0s6b osiggajacych wyniki na poziomie D (sprawna, bezbtedna realizacja zadan wymagajacych danej
kompetencji, radzenie sobie réwniez z trudnymi zadaniami) zaproponowany zostat udziat w indywidual-

nych sesjach coachingowych, ktére pozwolg na optymalizacje pracy.

Dla 0s6b osiggajgcych wyniki na poziomie E (sprawne wykonanie nawet wyjgtkowo trudnych zadan) teo-
retycznie nie ma koniecznych wskazan do jakichkolwiek dziatan rozwojowych, niemniej formuta sesji co-
achingowej jak najbardziej jest mozliwa i efektywna na tym poziomie. Mozliwe jest réwniez na tym pozio-
mie angazowanie 0sob do petnienia roli mentora w zakresie konkretnej kompetendji. Niemniej zatozenia
niniejszego projektu nie przewidujg takich dziatan.

Kolejny schemat prezentuje propozycje algorytmow dziatan rozwojowych dla kompetendji twardych.

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

' - o

lu

( )
Udziat w treningach praktycznych (poziom
Poziom D zaawansowany) oraz coaching i mentoring
W oparciu o case-study
| J
( R

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

| J
( A
Rekomendowany udziat w szkoleniach
Poziom B e-learningowych i treningach praktycznych
na poziomie podstawowym
& J
Rekomendowany udziat w szkoleniach
Poziom A e-learningowych i treningach praktycznych
na poziomie podstawowym.

llustracja 5. Schemat przedstawiajgcy rekomendowane dziatania rozwojowe w zaleznosci od zdiagnozo-
wanego poziomu kompetencji twardych.

Formy rozwojowe zostaty dobrane do zdiagnozowanych poziomow kompetencji twardych z uwzglednie-
niem specyfiki grupy docelowej oraz uwzgledniajgc charakterystyke zawartosci merytorycznej kompetencji
specjalistycznych Modelu.

Dla osdb osiggajacych wyniki na poziomie A i B (powazne braki, popetianie bteddw), zaproponowany
zostat udziat w treningach praktycznych na poziomie podstawowym oraz udziat w szkoleniach e-learning.
Formuta taka musi uwzglednia¢ odpowiednig kolejnos$¢ nastepowania po sobie dziatan rozwojowych. Re-
komenduije sie rozpoczecie cyklu rozwojowego od treningu praktycznego, ktéry w ramach ksztatcenia kom-
petendji twardych umozliwi uczestnikom zdobycie umiejetnosci pozwalajgcym im samodzielnie korzystac
ze szkoler w formule e-learning. W dalszej czesci cyklu rozwojowego uczestnicy korzystajg ze szkoler e-le-
arningowych przyswajajac wiedze, ktora jest utrwalana poprzez ¢wiczenia praktyczne w ramach treningdéw.
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Dla 0séb osiggajacych wyniki na poziomie C (samodzielnos¢, poprawne wykonywanie wiekszosci zadan
wymagajgcych danej kompetendji), zaproponowany zostat udziat w treningach praktycznych na poziomie
zaawansowanym oraz udziat w szkoleniach e-learning.

Uczestnicy korzystajac z wybranych fragmentéw szkolen e-learning przyswajajg zaawansowanga wiedze
poszerzajgcy ich obecny zaséb. Nastepnie umiejetnosci sg utrwalane poprzez ¢wiczenia praktyczne w ra-
mach treningdw.

Dla 0s6b osiggajacych wyniki na poziomie D (sprawna, bezbtedna realizacja zadan wymagajgcych danej
kompetencji, radzenie sobie réwniez z trudnymi zadaniami) rekomendowany jest udziat w treningach
praktycznych (poziom zaawansowany) pozwalajgcy na optymalizacje pracy i poznanie najbardziej zaawan-
sowanych technik pracy. Trening jest dodatkowo wzbogacony o coaching i mentoring w oparciu o rzeczy-
wiste studia przypadku (case-study) uczestnika.

Dla osdb osiggajacych wyniki na poziomie E (sprawne wykonanie nawet wyjgtkowo trudnych zadan) jako
rekomendowang forme rozwoju przyjmuje sie prace w oparciu o dedykowang informacje zwrotna. Jest
to wyfgcznie praca razem z coachem/mentorem w oparciu o rzeczywiste studia przypadku (case-study)
uczestnika.

5.1 Oferta edukacyjna
5.1.1 E-learning

Model w ramach oferty edukacyjnej proponuje kursy e-learningowe, ktéra sg juz gotowym produktem do

natychmiastowego wykorzystania.

Proponowany e-learning skfada sie z osmiu kursdw, ktérych tematyka zwigzana jest z diagnozowanymi

kompetencjami.

Opracowane kursy zostaly przygotowane w dwdch

wersjach: Wskazéwka

» Off-line zapisane na plycie DVD do otworzenia Organizacja wdrqzajqca Model i chcqca ko-
w komputerze (phyta stanowi zalgcznik do niniejsze- rzystac z e-learningu w wersji on-line. musi
go Podrecznika).

posiadac¢ dostep do platformy edukacyjnej.
Konieczne jest zgtoszenie sie do Fundacji Go-

spodarczej w celu uzyskania dostepu do tej
dowolnej platformie edukacyjnej (e-learning w po- wersji e-learningu.

staci paczek SCORM jest dostepny u lidera projektu
Fundacji Gospodarczej).

* On-line w postaci paczek SCORM do osadzenia na

Og6blna charakterystyka kurséw e-learningowych:

» Kazdy kurs sktada sie z minimum 160 ekrandw, co w przetozeniu na czas trwania kursu wynosi ok. 8
godzin zegarowych

» Ok. 50% wszystkich ekrandw kazdego z tematow zawiera interakcje, badz animacje,

* Ok. 80% wszystkich ekranéw kazdego z tematdw zawiera gtos lektora

» Kursy uwzgledniajg specyfike grupy docelowej (przejrzystos¢ kompozycji, duza czcionka).

* Przy wykorzystaniu platformy edukacyjnej istnieje mozliwo$¢ monitorowania stopnia realizacji poszcze-
g6lnych kurséw przez koordynatoréw procesu uzupetniania kompetencji. Ponadto wykorzystanie plat-
formy pozwala dedykowac punktowo poszczegdlne kursy, z zachowaniem pewnego harmonogramu.
Zmniejszamy w ten sposob ryzyko pojawienie sie pewnego zniechecenia u uczestnikdw wynikajacego
z wielosci obszernych kurséw do realizacji. Co rowniez wigze sie z pewng sekwencyjnoscia dziatan roz-
wojowych zgodnie z algorytmami rekomendowania ich.
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Ponizej krétka instrukcje uruchamiania kurséw e-learningowych z no$nika zewnetrznego

1. Aby uruchomi¢ kursy e-learningowe nalezy wtozy¢ nosnik (pyte CD/DVD) do odpowiedniego napedu
w komputerze.

2. Po otworzeniu ptyty w menadzerze plikéw (np. w systemowym eksploratorze Windows) pojawi sie zbior
katalogow i plikow aplikacji e-learningowej. Nalezy odnalez¢ i uruchomic plik ,spis_lekgcji”.

3. Pojawi sie nastepujacy ekran aplikacji:

4. Z widocznej listy wybieramy odpowiednig nazwe kursu e-learningowego. Po rozwinieciu listy tematow
(lekgji) przypisanych do konkretnego kursu wybieramy interesujgca nas lekcje.

5.1.2 Treningi praktyczne

Rekomenduje sie wigczenie do oferty edukacyjnej przetestowanych treningdw praktycznych.

W celu wiasciwego przeprowadzenia treningdw praktyczne wskazane jest uwzglednienie nastepujgcych
standarddéw w zakresie zaréwno wymagan infrastrukturalnych, jak i kadrowych.

Wymagania rekrutacyjne dla trenera w zakresie kompetencji miekkich sg nastepujace:

Wymagane wyksztatcenie i doswiadczenie:

» wyksztatcenie wyzsze, w obszarze psychologii, zarzgdzania zasobami ludzkimi, zarzgdzania i marketingu,
* min. 3-letnie do$wiadczenie w prowadzeniu szkolen z zakresu kompetencji miekkich (minimum 300 h),
* min. 2-letnie doswiadczenie w sprzedazy, obstudze klienta, kontaktach biznesowych,

» doswiadczenie w budowaniu i prowadzeniu programow rozwojowych opartych o kompetencje,

* 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 komunikatywnosc.
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Wymagania rekrutacyjne dla trenera w zakresie kompetencji twardych sg nastepujace:

Wymagane wyksztatcenie i doswiadczenie:
» wyksztatcenie wyzsze, w obszarze informatyki,

* min. 300 godzin doswiadczenia w prowadzeniu szkolen z zakresu IT.

Wymagane kompetencje, cechy i wiedza:

» praktyczna znajomose 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 komunikatywnosc.

Wymagania infrastrukturalne do prowadzenia treningéw praktycznych sg nastepujace:
* sala konferencyjna ok. 40 m2,

* sala wyposazona w flipchart, rzutnik, dostep do Internetu, kamere cyfrowg

* sala wyposazona w stoty umozliwiajgce szybka zmiane ich ustawienia,

* sala powinna posiadac okna,

* mile widziana klimatyzacja w przypadku treningéw prowadzonych latem,

* sala zwyodrebnionym miejscem na ustawienie cateringu.

Konstrukcja Modelu zaktada prowadzenie treningdw przez osoby posiadajgce okreslone doswiadczenie
trenerskie i umiejetnosci. Zaktada sie indywidualny repertuar wykorzystywanych ¢wiczen. Model definiuje
programy treningdw wraz z wskazaniem okreslonych metod szkoleniowych.

Nadrzednym wskazaniem, co do realizacji treningdw jest skoncentrowanie sie na rozwijaniu umiejetno-
$ci, co wigze sie z pracg na case’ach i na informacji zwrotnej. Po kazdym ¢wiczeniu praktycznym/ak-
tywnej technice pracy, rekomenduje sie udzielenie uczestnikom rzetelnej informacji zwrotnej wynikajgcej
z ¢wiczenia/metody.

Optymalng liczbg uczestnikdw szkolen z zakresu kompetencji miekkich jest ok. 10 oséb. Optymalng liczbg
uczestnikéw szkolen z zakresu kompetencji twardych jest ok. 6 0séb.

Produkt w minimalnej opcji dziatar rozwojowych uwzglednia dwudniowe treningi ze wszystkich kompe-
tencji. Niemniej testowanie obejmowato jeden dzien treningowy z obszaru obstugi komputera i Internetu
i jak pokazujg wyniki réwniez przyniosto to pozytywne zmiany w poziomie tej kompetencji. Podsumowujac,
opracowane w ramach Modelu programy treningdw i uwzglednione dni nalezy traktowac jako minimalne
propozycje dziatan rozwojowych w obszarze uzupetniania luk w umiejetnosciach. Do decyzji trenera po-
zostawia sie wykorzystanie programu. W przypadku treningéw z zakresu kompetencji miekkich mozliwa
jest realizacja modutéw treningowych w przygotowanych programach z podziatem na poziom podstawo-
wy i zaawansowany, przy zatozeniu, ze na poziomie zaawansowany jest wiecej symulacji poddawanych
feedbackowi.

Celem treningéw jest rozwijanie konkretnych umiejetnosci wchodzacych w zakresy diagnozowa-
nych kompetencji, co implikuje koniecznos$¢ zastosowania odpowiednich metod szkoleniowych.

Rekomenduje sie wykorzysta¢ nastepujgce metody szkoleniowe:

Granie rol

Technika polega na odgrywaniu przez uczestnikéw treningu okreslonych rél na podstawie przygotowane-
g0 wczesniej 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

MODEL WALIDACJI | UZUPEENIANIA KOMPETENCJI ZAWODOWYCH OSOB 50+ | Podrecznik uzytkowania



< 430 » 8

zbudowac spdjna sylwetke odgrywanego bohatera. Technika ta pozwala doktadnie przeanalizowa¢ zacho-
wania podejmowane przez uczestnika. Stosujac te technike nalezy jednak uwzgledni¢, ze jest to trudna
metoda - uczestnicy powinni czu¢ sie pewnie, bezpiecznie, widzie¢ sens uczestniczenia w takim ¢wiczeniu.

Cwiczenie ,, Akwarium”

Trescig tego ¢wiczenia jest konkretny problem do rozwigzania, zadanie ilustrujgce lub gra symulacyjna.
Bezposrednio w wykonanie zadania zaangazowana jest tylko cze$¢ uczestnikow szkolenia. Pozostali ob-
serwujg przebieg pracy i dokonujg analizy na podstawie wczesniej przygotowanych arkuszy obserwacyj-
nych. Obserwatorzy mogg koncertowac sie na réznych aspektach pracy. Omowienie zadania obejmuje
relacje oséb zaréwno bezposrednio zaangazowanych w prace, jak i obserwatoréw.

Studium przypadku

Metoda ta pozwala na podstawie dobrze opisanego, szczegdtowego przyktadu wyciggnac wnioski doty-
czace réznych dziedzin. Przypadki powinny zosta¢ tak dobrane, aby praca z nimi umozliwiata zaréwno
czesciowg identyfikacje z poruszanymi problemami, jak i obiektywny oglad sytuadji.

Praca w matych grupach

Uczestnicy treningu dzieleni sg na mate trzy, czteroosobowe grupy, w ktérych pracujg nad rozwigzaniem
jakiego$ problemu, np. nad analizg studium przypadku. Osoba prowadzaca czuwa nad witasciwym prze-
biegiem pracy grup, ewentualnie wspierajgc grupy. Grupy spisujg efekty swojej pracy i prezentujg pozosta-
tym uczestnikom treningu, ktérzy moga zadawac pytania do prezentowanych tresci.

Ze wzgledu na bardzo aktywny charakter treningdw praktycznych zaleca sie w bardzo niewielkim stopniu
korzystanie z nastepujgcych metod:

*» dyskusja grupowa,
* mini-wykfad, ktory powinien by¢ jedynie stosowany, jako teoretyczne uzupetnienie komentarzy do wy-
konywanych ¢wiczen

Rodzaj, czas trwania, forma szkolen, treningéw praktycznych, indywidualnego wsparcia powinna
kazdorazowo odpowiadac na potrzeby uczestnika.

5.1.3 Indywidualne sesje rozwojowe (coaching/mentoring)

Indywidualne sesje rozwojowe (coaching/mentoring) wspomagajgce Model sg kolejng forma dziatan roz-
wojowych Swiadczgcych o kompleksowym podejsciu do wspierania uczestnika.

Indywidualny proces rozwoju metodg coachingowg rekomenduje sie w przypadku rozwoju kompetencji
miekkich.

Indywidualny proces rozwojowy prowadzony technikami mentoringu, doradztwa, konsultingu, indywidual-
nej 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
doswiadczeniu. Ten aspekt jest bardzo istotny z punktu widzenie zaangazowania 0séb dojrzatych, ktére
pracujac tg metodg 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 oddzia-
tuje na jego motywacje i funkcjonowanie. Zajmowanie sie indywidualnymi potrzebami oznacza bardziej
precyzyjne gospodarowanie dostepnymi Srodkami oraz mozliwos$¢ doktadniejszego sprawdzania efektow
(za s. Thorpe, J. Clifford).
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Druga kwestia to przyjeta metodologia réznicowania poziomow przyswojenia kompetencji. Uzyskiwanie
poziomu Ciwyzej, daje informacje o czesciowych lukach w umiejetnosciach i postawach, co jak najbardziej
kwalifikuje te metode, jako najwtasciwszg do dalszego rozwoju.

W celu uzupetnienia procesu rozwojowego towarzyszacego certyfikacji, rekomenduje sie udziat
w co najmniej trzech sesjach coachingu w zakresie kompetencji miekkich trwajgcych ok. 1 - 2
godziny kazda. Model pozwala jednak na elastyczne dostosowanie tych dziatah do potrzeb uczest-
nika procesu.

W przypadku kompetencji twardych rekomenduje sie pie¢ sesji mentringowych trwajgcych
ok. 1 godziny kazda.

Rekomenduje sie stosowanie technik mieszanych, w zaleznosci od potrzeb klienta na dany moment.

Uwzgledniajgc specyfike Modelu zaktada sie, ze coaching bedzie miat 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 zwigzanych z danym ob-
szarem’'.

Z zatozenia jest zogniskowany na jednym obszarze, dziedzinie, a nie na kliencie, jako wielopoziomowej ca-
tosci - osobie. Punktem centralnym sg kompetencje miekkie wchodzgce w opracowany w ramach Modelu
profil kompetencyjny sprzedawcy i przedstawiciela handlowego.

Sesje mentoringowe w obszarze kompetencji twardych opierajg sie na trenowaniu wybranych za-
awansowanych umiejetnosci zwigzanych z obstugg komputera i wykorzystaniem réznych aplikacji, czesto
specjalistycznych. Istotny jest wiasciwy dobdr mentora, ktéry bedzie posiadat niezbedng wiedze i praktyke
w danym obszarze.

Ogdlne etapy realizacji coaching/mentoringu w ramach Modelu bedg nastepujace:

Etap 1. Uzgodnienie konkretnych potrzeb rozwojowych i opracowanie szczegdtowego planu coaching/
mentoringu.

Etap 2. Przeglad dziatania i planowanie lepszego funkcjonowania.
Etap 3. Zakonczenie coaching/mentoringu.

W Dodatku C do niniejszego Podrecznika mozna sie zapoznac z rekomendowanymi narzedziami/metoda-
mi do wykorzystania w trakcie sesji indywidualnego wsparcia rozwojowego.

1 http://www.iccpoland.pl
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6. Komunikacja z uczestnikami procesu walidacji i/lub uzupetniania
kompetencji

Wiasciwa komunikacja z uczestnikami procesu walidadji i/lub uzupetniania kompetencji jest bardzo istotna
przez caly czas realizacji procesu. Szczegdlne znaczenie ma tu grupa docelowa projektu, czyli osoby 50+,
dla ktérych udziat w jakichkolwiek dziataniach walidacyjno-rozwojowych moze by¢ zupetnym novum. Reko-
menduje sie otoczy¢ klienta w wieku 50+ opiekg i poswieci¢ mu odpowiednio duzo czasu na wyjasnienie
wszelkich watpliwosci. Nawet, jezeli kto$ na poziomie racjonalnym bedzie miat poczucie, ze potrzebu-
je certyfikatu potwierdzajgcego poziom posiadanych kompetendji sprzedazowych, to na poziomie emo-
cjonalnym moze miec¢ duze obawy przed udziatem w catym procesie. Brak wczesniejszych doswiadczen
w tym zakresie rodzi uzasadniony niepokdj, co do tego, z czym moga sie spotkac w trakcie realizacji takich
dziatan.

W zwigzku z tym, komunikacja z uczestnikami procesu walidacji i/lub uzupetniania kompetencji zaczyna sie

praktycznie juz w momencie informowania 0 mozliwosci wziecia udziatu w takim procesie. W tym celu po-

winno sie wykorzystywac rézne nosniki informacji - ogtoszenia w prasie codziennej, lokalnej, bezposrednie

kontakty realizatoréw (np. specjalistow ds. personalnych, doradcéw zawodowych), artykuty i ogtoszenia

w Internecie. Komunikacja w tym obszarze powinna koncentrowac sie na przejrzystym prezentowaniu

poszczegdlnych elementdéw Modelu z wyraznym uwypukleniem korzysci jakie niesie udziat w procesie wali-

dacji i uzupetniania kompetencji. Model w swojej konstrukgcji zawiera broszure informacyjng, ktérej wzor

mozna wykorzysta¢ do komunikacji z potencjalnymi odbiorcami. Warto réwniez utworzy¢ podstrone in-

ternetowa, ktdra bedzie zawierata podstawowe informacje, takie jak:

* poszczegodlne elementy procesu walidacji i uzupetniania kompetencji (opis sesji DC, feedbackow, trenin-
gbw praktycznych, sesji coachinigowych, kurséw e-learningowych, procesu certyfikacji),

* szczegotowy harmonogram realizacji poszczegolnych dziafan,

» formularz zgtoszeniowy.

Ponadto w kazdej instytucji certyfikujgcej powinna by¢ przygotowana osoba petnigca role koordynatora
ds. dziatan walidacyjno-rozwojowych. Osoba taka powinna:

» Posiadac szczegdtowg wiedze na temat charakterystyki wszystkich dziatan.
* Znac korzysci jakie ptyng dla odbiorcow i wiedziec jak je uwypuklic.
» Znac procedure certyfikacji.

» Posiadac szczegdtowe informacje na temat harmonogramu realizacji poszczegoélnych dziatan.

Zadania koordynatora ds. dziatan walidacyjno-rozwojowych:

» Udzielanie wszelkich informadcji o poszczegdinych elementach catego procesu i korzysciach z udziatu
W procesie,

» Logistyczne planowanie wszelkich dziatan - tworzenie harmo-
nogramaow,

Wskazéwka

Powinna zostac¢ utworzona od-
rebna skrzynka e-mail, ktéra
* Biezgce przekazywanie informacji uczestnikom o terminach bedzie obstugiwana przez koor-
planowanych dziatan (sesjach DC, treningach, coachingach, itp.) dynatora, co powinno gwaranto-
wac szybkq i tatwg komunikacje
uczestnikom z realizatorem dzia-
tari walidacyjno-rozwojowych.

» Wspotpraca z asesorami, trenerami i coachami,

* Przekazywanie raportow uczestnikom sesji DC,
» Umawianie spotkan feedbackowych,

* Odpowiedzialno$¢ za bezposrednie przekazanie certyfikatéw
uczestnikom.
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Dodatkowym elementem w komunikadji jest wprowadzenie do procesu w fazie realizacji dziatari rozwojo-
wych osoby opiekuna indywidualnego, ktory petni role doradczo-wspierajaca.

Ponizej zostaty zaprezentowane wymagania rekrutacyjne dla oséb chcgcych petni¢ role opiekuna indywi-
dualnego.

Wymagane wyksztatcenie i doswiadczenie:

* wyksztatcenie wyzsze w obszarze psychologii, doradztwa zawodowego, pedagogiki, socjologii lub zarza-
dzania zasobami ludzkimi,

* min. 2-letnie doswiadczenie w zakresie prowadzenia indywidualnego doradztwa zawodowego lub per-
sonalnego.

Wymagane kompetencje, cechy i wiedza:
* zdolnosci interpersonalne, przede wszystkim komunikatywno$¢, umiejetnos¢ budowania relacji,

* mile widziana znajomo$¢ narzedzi coachingowych , wspierajgcych indywidualny rozwdj.

Zadania opiekuna indywidualnego sg nastepujgce:
* monitorowanie efektywnosci dziatar rozwojowych podejmowanych przez uczestnika,

* podejmowanie dziatan zwiekszajgcych motywacje uczestnika do rozwoju, podnoszgce wiare uczestnika
W sens angazowania sie w kolejne dziatania,

» dokumentowanie swojej pracy (wypetnianie kart czasu pracy).

Rekomendowane obszary pracy opiekuna indywidualnego:

* wsparcie rozwoju kompetencji zarowno kompetencji miekkich, jak i twardych(odgrywanie scenek, udzie-
lanie feedbacku, praca z komputerem w zakresie mozliwosci opiekuna indywidualnego),

* wsparcie w zakresie realizacji e-lerningu,
* pomoc w przygotowaniu dokumentéw aplikacyjnych,

* pomoc w przygotowaniu sie do rozmowy kwalifikacyjnej z wykorzystaniem wynikow uzyskanych w trak-
cie sesji DC.

Charakterystyka spotkan z opiekunem indywidualnym:

* Liczba godzin przypadajacych na jednego uczestnika to Srednio 4 godziny. Rekomenduje sie jednak
elastyczne podejscie do realizacji opieki indywidualnej w zaleznosci od potrzeb i mozliwosci finanso-
wych organizacji. Powinno to by¢ nie mniej niz 2 godziny.

» Zakfada sie, ze kazdy uczestnik powinien odby¢ Srednio jedno bezposrednie spotkanie ze swoim opie-
kunem, ktére bedzie trwac 1-1,5 godziny. Pozostaty czas moze by¢ wykorzystywany na rozmowy telefo-
niczne/ rozmowy z wykorzystaniem komunikatora internetowego. Szczegdlnie jest to istotne w przypad-
ku oséb pracujgcych badz zamieszkujgcych w duzej odlegtosci od jednostki certyfikujace.
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7. Certyfikacja

Do walidacji kompetencji moze przystapic kazdy, kto posiada doswiadczenie w obszarze danej kompeten-
¢ji. Niemniej Model nie wskazuje na konieczno$¢ udokumentowania doswiadczenia zawodowego w ob-
szarze sprzedazy, poniewaz struktura umozliwia rowniez walidowanie kompetencji osobie, ktéra do tej
pory nie pracowata jako sprzedawca badz przedstawiciel handlowy. Do walidacji moze réwniez przystapic
0soba niezatrudniona, przygotowujaca sie do przekwalifikowania, uczaca sie nowych umiejetnosci.

W projekcie na potrzeby wiasciwej fazy testowania kompetencji handlowych, przyjeto co najmniej roczne
doswiadczenie w pracy sprzedawcy lub przedstawiciela handlowego.

Istotg niniejszego Modelu jest mozliwos¢ certyfikowania kompetencji w zawodach sprzedazowych.
W ramach Modelu moga by¢ wydane nastepujgce certyfikaty:

a. Certyfikat potwierdzajgcy kompetencje w zawodzie Sprzedawca
Certyfikat ten jest potwierdzeniem kompetencji w zakresie umiejetnosci skutecznej obstugi klienta.

b. Certyfikat potwierdzajacy kompetencje w zawodzie Przedstawiciel handlowy
Certyfikat ten jest potwierdzeniem kompetencji w zakresie umiejetnosci skutecznej sprzedazy i pozy-
skiwania klienta.

Model przewiduje wydanie certyfikatu w dwoch trybach.

1. Certyfikat wydawany jest na podstawie wynikéw uzyskanych w trakcie sesji Development Cen-
tre i zawiera opis zdiagnozowanych pozioméw kompetencji .

2. Certyfikat wydawany jest wraz z Suplementem. Certyfikat wydawany jest na podstawie wyni-
kéw uzyskanych w trakcie sesji Development Centre i zawiera opis zdiagnozowanych pozioméw
kompetencji. Suplement uwzglednia opis zindywidualizowanych dziatan rozwojowych, w kté-
rych dana osoba brata udziat.

Osoba w trakcie spotkania feedbackowego po pierwszej sesji DC moze zadeklarowac udziat w dziataniach
rozwojowych. Jezeli uczestnik nie wyraza checi kontynuowania procesu rozwojowego otrzymuje certyfikat
ograniczajacy sie tylko do aktualnej weryfikacji poziomu kompetendiji.

Uczestnik moze samodzielnie podnosi¢ kompetencje handlowe (szkolenia, treningi, indywidualny proces
rozwojowy), korzystajac z szerokiej oferty szkoleniowo-doradczej istniejgcej na rynku i w efekcie przystapic
do procesu certyfikacji.

W przypadku, kiedy osoba potwierdzi kompetencje handlowe i rozwaza dalsze doskonalenie, wazne
aby miafa mozliwos¢ zaplanowania dziatan rozwojowych z terenerem pracy/doradcg zawodowym/job
coachem/innym specjalistg, ktéry pomoze wybrac rozwigzanie odpowiadajgce na jej biezgce potrzeby.
Specjalisci indywidualnego rozwoju, w tym zawodowego, to pracownicy publicznych (np. Wojewddzkie,
Powiatowe Urzedy Pracy, OHP, inne) oraz niepublicznych (Fundacja Gospodarcza w Gdyni, Stowarzyszenie
Wolna Przedsiebiorczos¢ w Sopocie, akademickie biura karier) stuzb zatrudnienia.

Procedura certyfikacji kompetencji zawodowych w zawodzie Sprzedawcy / Przedstawiciela
handlowego

1. Za przeprowadzenie petnej procedury certyfikacji kompetencji zawodowych w zawodzie sprzedawcy/
przedstawiciela handlowego odpowiada jednostka certyfikujgca.

2. Jednostka certyfikujgcg moze zostac kazda organizacja z grupy potencjalnych uzytkownikéw dysponu-
jaca odpowiednimi zasobami lokalowymi i oscbowymi wedtug standardéw opisanych w rozdziale 8 ni-
niejszego Podrecznika.

3. Osoba zainteresowana otrzymaniem certyfikatu potwierdzajgcego posiadane kompetencje w zawodzie
sprzedawca/przedstawiciel handlowy, zobowigzana jest:
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* do zlozenia w jednostce certyfikujgcej arkusza zgto-

szeniowego z nastepujacymi danymi: imie i nazwisko, Wskazdowka

adres zamieszkania, numer telefonu kontaktowego, Rekomenduje sie rejestrowanie uczestni-
wyksztatcenie, doswiadczenie zawodowe, (wg wzoru kow do procesu certyfikagji. Istotne jest
z zatgcznika), sprawdzenie wymogow formalnych, jak

na przyktad administrowanie zbiorem

o o . danych osobowych kandydatow do cer-
4. Jednostka certyfikujgca organizuje sesje Development tyfikacji przez jednostke certyfikujgca.
Centre na biezgco w zaleznosci od liczby oséb zaintere-

* wziecia udziatu w petnej sesji Development Centre.

. . Rejestrowanie kandydatéw do procesu
sowanych otrzymaniem Certyfikatu. certyfikacji pozwala na uporzqgdkowanie

5. W terminie 14 dni od opracowania raportu z sesji DC informagji na ich temat, a takze wdro-
jednostka certyfikujgca wystawia na podstawie skrocone- Zenie procedury rejestracji w jednostce

go raportu z sesji DC certyfikat i przekazuje go osobie za- certyfikujqcej.

interesowanej. Certyfikat jest wydawany bezterminowo.

6. Ta sama osoba moze wielokrotnie brac¢ udziat w sesjach
DC i wnioskowac tym samym o otrzymanie kolejnych certyfikatéw.

Model okresla wzory dokumentow takich jak certyfikat i suplement (Zatgcznik nr 13A, 13B
oraz Zatacznik nr 14A i 14B).

Proponuje sie wydawanie certyfikatdw dwustronnych, gdzie na pierwszej stronie sg informacje na temat
wynikow walidacji w postaci ocen, a na drugiej opisy jakosciowe.

Ponizej zostaty umieszczone wszystkie opisy jakosciowe ocen do wykorzystania na certyfikatach.

Kompetencja - Komunikatywnosé

Poziom A (poziom podstawowy)

Osoba, u ktérej obserwuje sie kompetencje Komunikatywnosc na poziomie A, koncentruje sie gtdwnie na
tym co ma do powiedzenia. Wypowiada sie w sposéb niejasny i niezrozumiaty dla klienta. Rzadko dopre-
cyzowuje i konkretyzuje jego wypowiedzi. Rzadko reaguje na niewerbalne sygnaty niezrozumienia swojej
wypowiedzi przez klienta. Czesto nie podaza za jego wypowiedzig, zaréwno na poziomie werbalnym (kon-
centracja na przekazaniu swoich tresci) jak i niewerbalnym (koncentracja na swoim zachowaniu).

Poziom B (poziom Sredni)

Osoba, u ktérej obserwuje sie kompetencje Komunikatywnosc na poziomie B, czasem przerywa lub konczy
wypowiedz za klienta. Zdarza sie, ze koncentruje sie tylko na tym co ma do powiedzenia. Zdarza sie, ze
ma problem ze sformutowaniem jasnej wypowiedzi. Doprecyzowuje wypowiedzi klienta i prosi go o wy-
jasnienia, jezeli nie rozumie komunikatu. Pyta, czy sama jest dobrze zrozumiana. Czasami nie reaguje na
niewerbalne sygnaty niezrozumienia. Zdarza sie, ze wobec klienta w komunikacji jest usztywniona-bierna
lub nachalny.

Poziom C (poziom efektywny)

Osoba, u ktdrej obserwuje sie kompetencje Komunikatywnosc na poziomie C, uwaznie stucha klienta i za-
checa do wypowiadania sie. Jasno i zwiezle formutuje swoje wypowiedzi. Doprecyzowuje, konkretyzuje
wypowiedz wspotrozmdwcy, zawsze prosi g0 0 wyjasnienia i dopytuje, czy sama jest dobrze zrozumiana.
Reaguje na pierwsze niewerbalne sygnaty niezrozumienia u klienta. Trzyma sie watku rozmowy. Jej ko-
munikaty werbalne i niewerbalne sg spdjne z komunikatami klienta (koncentracja na potrzebach klienta
i dgzenie do zaspokojenia ich).
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Poziom D (poziom zaawansowany)

Osoba, u ktérej obserwuje sie kompetencje Komunikatywnos¢ na poziomie D, nawet w sytuacji trudnej
uwaznie stucha i zacheca do wypowiadania sie. Nie przerywa, a poprzez m.in. zadawanie pytan otwartych,
uzyskuje informacje nt. indywidualnej sytuacji wspotrozmadwcy. Wyraza sie precyzyjnie nawet w przypad-
ku ztozonych zagadnien. Cierpliwie prosi o wyjasnienie kazdego, niezrozumiatego terminu i zagadnienia.
Efektywnie monitoruje poziom zrozumienia u klienta i reaguje na pierwsze niewerbalne sygnaty niezrozu-
mienia. Nawet w trudnych sytuacjach trzyma sie watku rozmowy. Komunikaty werbalne i niewerbalne sg
spdjne z komunikatami klienta.

Poziom E (poziom ekspercki)

Osoba, u ktorej obserwuje sie kompetencje Komunikatywnosc¢ na poziomie E, czesto wkasnymi stowami
podsumowuje wypowiedz klienta. Zdobywa szczegdtowe informacje na temat jego indywidualnej sytuadji.
Informacje te czesto wykraczajg poza schematy. Precyzyjnie wyjasnia skomplikowane zagadnienia. Dopre-
cyzowuje wypowiedzi klienta, nawet gdy ten jest zdenerwowany, nie ma pomystu, nie jest fachowcem. Na-
wet w przypadku zaangazowania w rozmowe innych osob i sytuacji, zawsze efektywnie monitoruje poziom
zrozumienia i reaguje na pierwsze niewerbalne sygnaty niezrozumienia przez klienta. Poprzez proaktywne
nastawienie, pomaga mu w porzgdkowaniu wypowiedzi, rozwija poruszane watki, tworzy atmosfere wza-
jemnego szacunku, zrozumienia i zaufania.

Kompetencja - Opanowanie w trudnych sytuacjach sprzedazowych

Poziom A (poziom podstawowy)

Osoba, u ktdrej obserwuje sie kompetencje Opanowanie w trudnych sytuacjach sprzedazowych na pozio-
mie A, reaguje emocjonalnie (wycofaniem lub agresjg) na niewfasciwe zachowanie klienta. Ma trudnos¢
z kontrolowaniem emocji. Ulega presji wywieranej przez klienta. Ma trudnos¢ w oddzielaniu oséb od pro-
blemdw. Ocenia klienta, nie jego zachowania. Ma trudnosci z przedstawieniem klientowi realistycznych
rozwigzan. Potrzebuje wsparcia innych przy okreslaniu mozliwosci klienta i osiggnieciu celu.

Poziom B (poziom Sredni)

Osoba, u ktérej obserwuije sie kompetencje Opanowanie w trudnych sytuacjach sprzedazowych na poziomie
B, potrzebuje pomocy innych aby opanowac emocje. Czasami ulega presji wywieranej na nig przez klienta.
Z pomocg innych jest w stanie oddzieli¢ osoby od problemow, jednak czesto potrzebuje na to czasu. Zda-
rza jej sie ocenia¢ klienta uzywajac epitetow wartosciujgcych.

Poziom C (poziom efektywny)

Osoba, u ktérej obserwuije sie kompetencje Opanowanie w trudnych sytuacjach sprzedazowych na poziomie
C, jest spokojna i opanowana. Nie ulega presji i manipulacji. Samodzielnie oddziela osoby od problemdw.
W ocenie skupia sie na dziataniu, nie wartosciowaniu osoby. Samodzielne dziatania ukierunkowuje na
osiggniecie celu, jakim jest obstuga klienta w trudnych sytuacjach. Proponuje realistyczne rozwigzania,
uwzgledniajgce mozliwosci klienta.

Poziom D (poziom zaawansowany)

Osoba, u ktérej obserwuije sie kompetencje Opanowanie w trudnych sytuacjach sprzedazowych na poziomie
D, nawet w przypadku obstugi emocjonalnego klienta jest opanowana i skupia sie na merytorycznej pracy.
W skomplikowanych sytuacjach nie ulega presji i manipulacji i oddziela osoby od problemdw. Nawet pod
presjg czasu inicjuje realistyczne rozwigzania wspierajace klienta i uwzgledniajgce jego mozliwosci.

MODEL WALIDACJI | UZUPEENIANIA KOMPETENCJI ZAWODOWYCH OSOB 50+ | Podrecznik uzytkowania



< 437 » B8

Poziom E (poziom ekspercki)

Osoba, u ktérej obserwuije sie kompetencje Opanowanie w trudnych sytuacjach sprzedazowych na poziomie
E, stanowi wzdr opanowania i nie ulega presji, niezaleznie od okolicznosci i rodzaju klientéw. Techniki
skierowane przeciw niej, wykorzystuje do osiggniecia celu. Skupia sie na rozwigzaniu problemu, nie war-
tosciowaniu 0séb, z ktérymi utrzymuje pozytywne relacje. Zawsze dziata proaktywnie. Samodzielnie wy-
znacza cele, ktére osigga nawet w niejasnych sytuacjach i w przypadku ztozonych ograniczen. Formutuje
rozwigzania prowadzgce wprost do wynikéw przekraczajgcych zatozenia.

Kompetencja - Obstuga klienta

Poziom A (poziom podstawowy)

Osoba, u ktorej obserwuje sie kompetencje Obstuga klienta na poziomie A, ma trudnos$¢ z nawigzaniem
kontaktu z klientem. Jej zachowanie (wyglad, wypowiedzi, gestykulacja) moga budzi¢ niepokdj klienta. Ma
trudnos¢ w diagnozowaniu potrzeb klienta, formutuje propozycje, ktdre nie uwzgledniajg jego rzeczywi-
stych potrzeb, czym wywotuje niechec i irytacje. Ma trudnosci w radzeniu sobie z zastrzezeniami, bywa
nachalna. W sytuacji odmowy zakupu nie wykazuje dalszego zainteresowania klientem, moze reagowac
na niego obojetnoscig lub ztoscia.

Poziom B (poziom Sredni)

Osoba, u ktérej obserwuje sie kompetencje Obsfuga klienta na poziomie B, zdarza sie, ze utrzymuje nie-
adekwatny kontakt z klientem, a jej zachowania (wyglad, wypowiedzi, gestykulacja) mogg budzi¢ jego zdzi-
wienie i niepokdj. Zdarza sie, ze nie rozpoznaje potrzeb klienta, nie dookresla jego oczekiwan. Zdarza sie,
ze nie radzi sobie z obiekcjami klienta. Moze miec¢ trudnos¢ ze sformutowaniem rozwigzania uwzglednia-
jacego rzeczywiste potrzeby klienta. Podejmuje préby zainteresowania sie klientem w przypadku odmowy.
Zdarza sie jej wtedy by¢ nachalng lub probowac wywierac presje.

Poziom C (poziom efektywny)

Osoba, u ktérej obserwuje sie kompetencje Obstuga klienta na poziomie C, nawigzuje naturalny kontakt
z klientem, a jej zachowania budzg sympatie i zaufanie. Trafnie dookresla potrzeby klienta i proponuje roz-
wigzania je uwzgledniajgce. W przypadku obiekcji zgtaszanych przez klienta doprecyzowuje i przedstawia
nowe propozycje. Wykazuje dalsze zainteresowanie obstugg klienta, nawet w przypadku jego odmowy, jest
uprzejma i opanowana - proponuje inne towary i ustugi.

Poziom D (poziom zaawansowany)

Osoba, u ktérej obserwuje sie kompetencje Obsfuga klienta na poziomie D, nawigzuje naturalny kontakt
z agresywnym lub wycofanym klientem pod presja czasu. Jej zachowania wzbudzajg sympatie i zaintereso-
wanie klienta. Wspétpracujac z trudnym klientem, trafnie rozpoznaje jego zmienne potrzeby i przedstawia
mu elastyczne rozwigzania uwzgledniajgce je. W przypadku niekulturalnego zgtaszania obiekcji, doprecy-
zowuje rzeczywiste potrzeby i daje nowe rozwigzania. Nawet w przypadku niekulturalnej odmowy dyskret-
nie towarzyszy klientowi, gotowa do pomocy.

Poziom E (poziom ekspercki)

Osoba, u ktérej obserwuje sie kompetencje Obsfuga klienta na poziomie E, pracujgc pod presjg czasu
nawigzuje naturalny kontakt z klientem budujac trwatg relacje i osiggajac wyniki znacznie przekraczajace
pierwotne zatozenia. Wywotuje sympatie u bardzo duzej liczby klientéw, ktérzy chcg aby osobiscie zajat
sie ich sprawami. W przypadku czestej zmiany wymagan, elastycznie dostosowuje propozycje do potrzeb
klientdw, ktdrych obstuguje. Wielu z nich darzy jg sympatia. Jest traktowana jako ekspert w radzeniu sobie
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z trudnymi klientami. Celem relacji jest spotkanie z klientem, nie sama sprzedaz. Klientem interesuje sie
niezaleznie od gotowosci do dokonania zakupu.

Kompetencja - Proces sprzedazy

Poziom A (poziom podstawowy)

Osoba, u ktérej obserwuje sie kompetencje Proces sprzedazy na poziomie A, ma duze trudnosci z nawig-
zaniem pozytywnego kontaktu z klientem. Jej wyglad, wypowiedzi, gest i zachowania wywotujg zdziwienie
lub niepokdj u klienta. Ma bardzo duze trudnosci z diagnozowaniem i weryfikowaniem potrzeb klienta.
Prezentowana oferta jest nieuporzgdkowana i nieczytelna. W niewielkim stopniu radzi sobie z obiekcjami
i zastrzezeniami klienta. Nie rozpoznaje momentu, w ktérym powinien zakonczy¢ proces sprzedazy. Nie-
ustannie dostarcza klientowi nowych, zaburzajgcych informacji.

Poziom B (poziom Sredni)

Osoba, u ktérej obserwuije sie kompetencje Proces sprzedazy na poziomie B, zdarza sie, ze w nieadekwatny
sposob nawigzuje kontakt z klientem, czym moze wywotac u niego zdziewanie badz niepokdj. Diagnozuje
potrzeby klienta, czasami w niepetnym zakresie, dookreslajgc zakres oferty moze powzig¢ pewne wazne
kwestie. Prezentuje oferte, ktéra czasami moze by¢ nieuporzadkowana. W sytuacji zastrzezen ze strony
klienta, stara sie formutowa¢ propozycje realizujgce jego potrzeby. Prébuje rozpoznawa¢ moment, w kté-
rym powinien zakonczy¢ proces sprzedazy. Zdarza sie, ze finalizujgc sprzedaz dostarcza klientowi nowych,
zaburzajgcych informacji.

Poziom C (poziom efektywny)

Osoba, u ktérej obserwuje sie kompetencje Proces sprzedazy na poziomie C, skutecznie nawigzuje kontakt
z klientem czym wywotuje sympatie i zainteresowanie klienta. Trafnie dookresla zakres oferty. Prezentowa-
na oferta jest uporzadkowana i czytelna. W sytuacji zastrzezen ze strony klienta formutuje wiele trafnych
propozycji realizujgcych jego potrzeby. Koncentruje sie na przedstawieniu rozwigzan i mozliwosci. Trafnie
rozpoznaje moment, w ktérym powinna zakonczy¢ proces sprzedazy. Podejmuje dziatania prowadzace do
finalizowania sprzedazy.

Poziom D (poziom zaawansowany)

Osoba, u ktdérej obserwuje sie kompetencje Proces sprzedazy na poziomie D, nawigzuje wiasciwy kontakt
nawet z trudnym klientem, dziatajgc pod presjg czasu. Jej zachowania wzbudzajg sympatie i zainteresowa-
nie klienta. Skutecznie dopytuje i trafnie diagnozuje potrzeby klienta, nawet agresywnego lub wycofane-
g0. Prezentuje oferte w bardzo uporzadkowany i czytelny sposéb, ttumaczgc wszystkie niejasne terminy.
W sytuacji zastrzezen ze strony nawet bardzo wymagajacego klienta formutuje wiele trafnych propozycji
realizujgcych potrzeby klienta. Koncentruje sie na przedstawieniu rozwigzan i mozliwosci. Nawet w kon-
takcie z niezdecydowanym klientem trafnie rozpoznaje moment, w ktérym powinna zakonczy¢ proces
sprzedazy. Podejmuje szereg dziatar prowadzacych do finalizowania sprzedazy.

Poziom E (poziom ekspercki)

Osoba, u ktdrej obserwuje sie kompetencje Proces sprzedazy na poziomie E nawet pracujgc pod presjg cza-
su nawigzuje kontakt z agresywnym badz wycofanym klientem. Ujmuje klienta delikatnoscig, wyczuciem
i poczuciem humoru. Nawet w kontakcie z trudnym i niezdecydowanym klientem, trafnie diagnozuje jego
potrzeby. Bardzo czesto wptywa na rozszerzenie badz catkowita modyfikacje przedstawianej mu oferty.
W rozmowie z klientem postuguje sie jezykiem korzysci. Nawet jesli przedmiot oferty jest ztozony przygo-
towana przez niego prezentacja jest czytelna, ttumaczac wszystkie niejasne terminy. Przygotowane przez
niego oferty traktowane sg jako wzorcowe. W sytuacji zastrzezen ze strony nawet bardzo wymagajgcego
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klienta formutuje wiele trafnych propozycji realizujgcych jego potrzeby. Nawet w kontakcie z niezdecydo-
wanym klientem trafnie rozpoznaje moment, w ktérym powinien zakonczy¢ proces sprzedazy. Podejmuje
szereg dziatan prowadzgcych do finalizowania sprzedazy.

Kompetencja - Organizacja pracy w dazeniu do rezultatéw

Poziom A (poziom podstawowy)

Osoba, u ktérej obserwuje sie kompetencje Organizacja pracy w dazeniu do rezultatéw na poziomie A, ma
bardzo duze trudnosci z porzadkowaniem zadan wedtug ich wagi i pilnosci. Moze koncentrowac sie na
nieistotnej dla wykonania zadania aktywnosci. W bardzo niewielkim zakresie okresla i pozyskuje zasoby
niezbedne do jego wykonania. Ma problem z okres$leniem mierzalnych, realistycznych i zaplanowanych
w czasie celéw. Dziata wedtug sztywno ustalonego planu, ma trudnosci z elastycznym dostosowaniem sie
do pojawiajgcych sie zmian. Planujac dziatanie nie uwzglednia wigzacego sie z nim ryzyka, ma trudnosci
z przygotowaniem plandw alternatywnych.

Poziom B (poziom Sredni)

Osoba, u ktdérej obserwuje sie kompetencje Organizacja pracy w dazeniu do rezultatdw na poziomie B,
probuje porzadkowac zadania wedtug ich wagi i pilnosci. Zdarza sie, ze nieadekwatnie wydtuza lub skraca
poszczegdlne etapy prac na zadaniem. Stara sie okreslac i pozyskiwac zasoby niezbedne do jego wyko-
nania. Okresla cele, ktdére nie zawsze sg mierzalne, realistyczne i zaplanowane w czasie. Zdarza sie, ze
podczas realizacji dziatar postepuje wedtug sztywno ustalonego planu, moze miec¢ trudnosci z elastycz-
nym dostosowaniem sie do pojawiajgcych sie zmian. Probuje dostrzegac i uwzgledniad ryzyko wigzace sie
z realizacjg zadania, czasami moze mie¢ trudnosci z przygotowaniem plandw alternatywnych

Poziom C (poziom efektywny)

Osoba, u ktdérej obserwuje sie kompetencje Organizacja pracy w dazeniu do rezultatéw na poziomie C,
trafnie porzadkuje zadania wedtug ich wagi i pilnosci. Efektywnie zarzgdza czasem poszczegdlnych eta-
poéw prac. Okresla i pozyskuje zasoby niezbedne do realizacji powierzonych zadan. Cele, ktére wyznacza
sg mierzalne, realistyczne, okresdlone i zaplanowane w czasie. Dostosowuje sposob realizacji zadan do
zmieniajgcych sie okolicznosci. Planujgc dziatanie okresla zwigzane z nim ryzyko. Przygotowuje plany al-
ternatywne.

Poziom D (poziom zaawansowany)

Osoba, u ktérej obserwuje sie kompetencje Organizacja pracy w dazeniu do rezultatéw na poziomie D,
porzadkuje zadania wedtug ich wagi i pilnosci nawet w ztozonych sytuacjach. Efektywnie zarzgdza czasem
poszczegdlnych aktywnosci. Nawet pod presjg czasu, trafnie okreéla i pozyskuje zasoby niezbedne do
realizacji powierzonych zadan. Cele ktére wyznacza sg mierzalne, realistyczne, okreslone i zaplanowane
w czasie. Trafnie dostosowuje sposéb realizacji zadan do zmieniajgcych sie bardzo szybko okolicznosci.
Potrafi trafnie okresli¢ ryzyko zwigzane z podejmowanymi dziataniami nawet w szybko zmieniajgcych sie
okolicznosciach. Poszukuje niewykorzystywanych mozliwosci redukgji kosztéw realizacji zadania.

Poziom E (poziom ekspercki)

Osoba, u ktérej obserwuje sie kompetencje Organizacja pracy w dgzeniu do rezultatéw na poziomie E po-
rzadkuje zadania wedtug ich wagi i pilnosci nawet w ztozonych sytuacjach, wykorzystujac rézne narzedzia
wspierajgce. Niezaleznie od sytuadji i ludzi zawsze konczy zadanie w wyznaczonym czasie. Nawet w szybko
zmieniajgcej sie sytuadji i pod presjg czasu, adekwatnie okresla i pozyskuje niezbedne do realizacji zadan
zasoby. Jest zrédtem dobrych praktyk w zakresie redukcji kosztéw zwigzanych z realizacjg zadan. Zawsze
efektywnie dzieli prace na etapy, precyzyjnie i trafnie okresla wskazniki realizacji. Trafnie dostosowuje
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sposob realizacji zadan do zmieniajgcych sie bardzo szybko okolicznosci, poszukujac i wykorzystujgc su-
gestie oraz uwagi innych. Osigga wyjatkowo wysokie efekty pracy. Potrafi trafnie okresli¢ ryzyko zwigzane
z podejmowanymi dziataniami nawet realizujgc najtrudniejsze zadania. Przygotowuje plany alternatywne.

Kompetencja - Obstuga komputera i Internetu

Poziom A (poziom podstawowy)

Osoba na tym poziomie uzytkujgc komputer czesto popetnia btedy. Nie potrafi rozpoznawac wiekszosci
parametréw sprzetu i oprogramowania. Brakuje mu/jej wiedzy z zakresu konfiguracji pracy komputera.
Popetnia btedy podczas poruszania sie po systemie plikdw. Instalowanie i odinstalowywanie oprogramo-
wania sprawia mu/jej duze trudnosci. Podczas przegladania stron WWW popetnia btedy w zakresie bez-
pieczenstwa oraz poprawnego korzystania z funkdji przegladarki.

Poziom B (poziom Sredni)

Osoba na tym poziomie pracujgc z komputerem czasami potrzebuje wsparcia bardziej doswiadczonych
0s6b. Potrafi rozpoznac cze$¢ parametréw sprzetu i oprogramowania i przeprowadzi¢ proste czynnosci
konfiguracyjne. Radzi sobie z podstawowymi sposobami poruszania sie w systemie plikdw. Z niewielkg
pomocg potrafi instalowa¢ oprogramowanie. Korzysta z prostych funkdji przegladarki WWW. Potrzebuje
pomocy przy kwestiach dotyczacych bezpieczenstwa w sieci.

Poziom C (poziom efektywny)

Osoba na tym poziomie potrafi efektywnie wykorzysta¢ mozliwosci komputera. Potrafi rozpozna¢ parame-
try sprzetu i oprogramowania i przeprowadzi¢ czynnosci konfiguracyjne. Samodzielnie porusza sie w sys-
temie plikéw. Potrafi zarzadza¢ oprogramowaniem w systemie operacyjnym. Swobodnie wykorzystuje
standardowe funkcje przegladarki WWW, réwniez w kwestii bezpieczenstwa.

Poziom D (poziom zaawansowany)

Podczas pracy z komputerem osoba na tym poziomie efektywnie realizuje trudne zadania. Posiada roz-
legty wiedze w zakresie parametréw sprzetu i oprogramowania. Potrafi przeprowadzi¢ zaawansowane
czynnosci konfiguracyjne. Samodzielnie porusza sie w systemie plikdw wykorzystujgc skréty klawiszowe.
Wykorzystuje zaawansowane funkcje przegladarki WWW, réwniez w kwestii bezpieczenstwa.

Poziom E (poziom ekspercki)

Podczas pracy z komputerem osoba na tym poziomie realizuje trudne zadania, wykorzystujgc do tego
celu specyficzne dla sytuacji i kontekstu opcje. Posiada rozlegta wiedze w zakresie parametréw sprzetu
i oprogramowania, ktérg aktualizuje na biezgco. Potrafi przeprowadzi¢ zaawansowane czynnosci konfi-
guracyjne wykorzystujgc specyfike dostepnych sterownikéw. Samodzielnie porusza sie w systemie plikow
wykorzystujgc zaawansowane opcje i skroty klawiszowe. Wykorzystuje zaawansowane funkcje i dodatki
przeglagdarek WWW (zachowujgc bezpieczenstwo pracy w sieci).

Kompetencja - Pakiet biurowy w pracy przedstawiciela handlowego

Poziom A (poziom podstawowy)

Osoba na tym poziomie czesto popetnia btedy pracujac z aplikacjami pakietu biurowego. Przygotowanie
oferty (wprowadzanie i formatowanie tekstu) sprawia mu/jej trudnosci. Nie potrafi poprawnie przygoto-
wac arkusza kalkulacji oraz edytowac slajdéw prezentacji handlowej. Popenia btedy podczas korzystania
z poczty e-mail.

MODEL WALIDACJI | UZUPEENIANIA KOMPETENCJI ZAWODOWYCH OSOB 50+ | Podrecznik uzytkowania



Poziom B (poziom Sredni)

Osoba na tym poziomie pracujgc z pakietem biurowym czasami potrzebuje wsparcia bardziej doswiad-
czonych oséb. Potrafi przygotowad prostg oferte w edytorze tekstu i prosty arkusz kalkulacji. Potrafi wyko-
rzystac¢ czes¢ funkcjonalnosci pakietu biurowego powigzanych z formatowaniem tekstu oraz liczb. Radzi
sobie z przygotowaniem prostej prezentacji handlowe]. Samodzielnie wykonuje najprostsze zadania po-
wigzane z zarzadzaniem pocztg e-mail (odbieranie, wysytanie, odpowiadanie na wiadomosci).

Poziom C (poziom efektywny)

Osoba na tym poziomie potrafi efektywnie wykorzystac¢ pakiet biurowy. Jest w stanie przygotowac ustruk-
turyzowany i estetycznie opracowany dokument oferty oraz logicznie uporzadkowany arkusz kalkulacji.
Potrafi przenosi¢ elementy pomiedzy aplikacjami pakietu biurowego. Przygotowane przez niego/nig pre-
zentacje handlowe wykorzystujg atrakcyjne dla odbiorcy mozliwosci takie jak: grafiki, animacje czy przej-
Scia. Sprawnie zarzadza pocztg e-mail.

Poziom D (poziom zaawansowany)

Osoba na tym poziomie potrafi efektywnie wykorzystac¢ pakiet biurowy do realizadji trudnych i ztozonych
zadan. Podczas pracy z dokumentami, prezentacjami i kalkulacjami stosuje zaawansowane techniki i funk-
cje. Przygotowane przez nig oferty, prezentacje handlowe i arkusze kalkulacji sg wyjgtkowo uzyteczne.
Zarzadzajgc pocztg e-mail wykorzystuje opcje utawiajgce i optymalizujgce jego/jej prace.

Poziom E (poziom ekspercki)

Osoba na tym poziomie potrafi efektywnie wykorzysta¢ pakiet biurowy do realizacji trudnych i ztozonych
zadan. Wykorzystuje opcje, ktére sg najtrudniejsze w obstudze a jednoczesnie potrafig przetozy¢ sie na
zwiekszenie efektywnosci komunikadji i oszczednos¢ czasu. Podczas pracy z dokumentami ofert, prezen-
tacjami handlowymi i arkuszami kalkulacji stosuje zaawansowane techniki i funkcje, ktére sprawiajg, ze
przygotowane przez nig pliki sg wyjgtkowo estetyczne a jednoczesnie uzyteczne i uniwersalne. Zarzadza-
jac pocztg e-mail wykorzystuje opcje utawiajgce i optymalizujgce prace jego/jej oraz innych oséb.

Kompetencja - Pakiet biurowy w pracy sprzedawcy

Poziom A (poziom podstawowy)

Osoba na tym poziomie czesto popetnia btedy pracujac z aplikacjami pakietu biurowego. Przygotowanie
materiatu informacyjno-promocyjnego (wprowadzanie i formatowanie tekstu) sprawia mu/jej trudnosci.
Nie potrafi poprawnie przygotowac arkusza zamowienia oraz edytowac slajdéw prezentadji firmy. Popet-
nia btedy podczas korzystania z poczty e-mail.

Poziom B (poziom Sredni)

Osoba na tym poziomie pracujac z pakietem biurowym czasami potrzebuje wsparcia bardziej doswiad-
czonych oséb. Potrafi przygotowad prosty materiat informacyjno-promocyjny w edytorze tekstu i prosty
arkusz zamoéwienia. Potrafi wykorzystac czes¢ funkcjonalnosci pakietu biurowego powigzanych z formato-
waniem tekstu oraz liczb. Radzi sobie z przygotowaniem prostej prezentacji firmy. Samodzielnie wykonuje
najprostsze zadania powigzane z zarzadzaniem pocztg e-mail (odbieranie, wysytanie, odpowiadanie na
wiadomosci).

Poziom C (poziom efektywny)

Osoba na tym poziomie potrafi efektywnie wykorzystac¢ pakiet biurowy. Jest w stanie przygotowac ustruk-
turyzowany i estetycznie opracowany materiat informacyjno-promocyjny oraz logicznie uporzgdkowany
arkusz zamoéwienia. Potrafi przenosi¢ elementy pomiedzy aplikacjami pakietu biurowego. Przygotowane
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przez niego/nig prezentacje firmy wykorzystujg atrakcyjne dla odbiorcy mozliwosci takie jak: grafiki, anima-
Cje czy przejscia. Sprawnie zarzadza pocztg e-mail.

Poziom D (poziom zaawansowany)

Osoba na tym poziomie potrafi efektywnie wykorzystac¢ pakiet biurowy do realizadji trudnych i ztozonych
zadan. Podczas pracy z dokumentami, prezentacjami i kalkulacjami stosuje zaawansowane techniki i funk-
cje. Przygotowane przez nig materiaty informacyjno-promocyjne, prezentacje firmy i arkusze zamowien
sg wyjgtkowo uzyteczne. Zarzadzajac pocztg e-mail wykorzystuje opcje utawiajgce i optymalizujgce jego/
jej prace.

Poziom E (poziom ekspercki)

Osoba na tym poziomie potrafi efektywnie wykorzystac pakiet biurowy do realizacji trudnych i ztozonych
zadan. Wykorzystuje opcje, ktére sg najtrudniejsze w obstudze a jednoczesnie potrafig przetozyc sie na
zwiekszenie efektywnosci komunikacji i oszczednos¢ czasu. Podczas pracy z materiatami informacyjno-
-promocyjnymi, prezentacjami firmy czy arkuszami zamowien stosuje zaawansowane techniki i funkcje,
ktore sprawiajg, ze przygotowane przez nig pliki sg wyjatkowo estetyczne a jednoczes$nie uzyteczne i uni-
wersalne. Zarzadzajgc pocztg e-mail wykorzystuje opcje utawiajgce i optymalizujgce prace jego/jej oraz
innych osoéb.
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Wiasciwe zaimplementowanie Modelu walidacji i uzupetniania kompetencji zawodowych wigze sie z wyko-
rzystaniem odpowiednich zasobdéw proceduralnych, osobowych, jak i lokalowych.

Niniejszy rozdziat podsumowuje i zbiera wszystkie kryteria, ktére powinny by¢ spetnione zaréwno w zakre-
sie zasobow kadrowych, jak i w zakresie zasobdw infrastrukturalnych, aby z powodzeniem maéc wdrozy¢

petny Model.

8.1 Zasoby kadrowe

Rekomendowane jest zaangazowanie odpowiednio przygotowanych osob zgodnie z ponizszymi wy-

tycznymi.

Asesor ds. kompetencji
miekkich

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

Wymagane wyksztatcenie i doswiadczenie:

» wyksztatcenie wyzsze (preferowane w obszarze psychologii, peda-
gogiki, doradztwa zawodowego),

* min. 3-letnie do$wiadczenie w ocenianiu kompetencji jako spe-
cjalista ds. rekrutacji, doradca zawodowy,

» mile widziane doswiadczenie w pracy jako asesor.

Wymagane kompetencje, cechy i wiedza:

* zdolnosci interpersonalne i komunikacyjne (np. aktywne
stuchanie),

* umiejetnos¢ wnikliwej obserwacji,

* umiejetnos¢ wczucia sie w role np. klienta,

* asertywnos¢,

* odporno$¢ na stres zwigzany z ocenianiem,

» dbanie o atmosfere,

* umiejetnos¢ obserwadji z jednoczesnym notowaniem,
* umiejetnosc¢ klasyfikacji, podsumowywania, syntezy,

* sprawnos¢ w pisemnym wyrazaniu mysli i opinii.
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Zadaniem asesora ds. kompetencji twardych jest dokonanie oceny
kompetencji twardych w trakcie sesji Development Centre, przygo-
towanie raportu feedbackowego oraz zrealizowanie sesji informadgji
zwrotnych.

Wymagane wyksztatcenie i doswiadczenie:

» wyksztatcenie wyzsze (preferowane w obszarze nauk teleinforma-
tycznych lub w obszarze nauk spotecznych),

» praktyczne wiedza z zakresu obstugi komputera i pakietu Office,
* min. 3-letnie do$wiadczenie w ocenianiu kompetendji,

* mile widziane doswiadczenie w doradztwie IT z wykorzystaniem
Modeli oceny kompetencdji.

Asesor ds. kompetencji . ..
twardych Wymagane kompetencje, cechy i wiedza:

* umiejetnos¢ przygotowania infrastruktury technicznej na
potrzeby sesji,

» praktyczna znajomos¢ wykorzystania komputera oraz pakietu
biurowego w zakresie zgodnym z opisem kompetencji twardych
Modelu,

* umiejetnos¢ wnikliwej obserwacji,

* odporno$¢ na stres zwigzany z ocenianiem,

» dbanie o atmosfere,

* umiejetnos¢ obserwadji z jednoczesnym notowaniem,
* umiejetnosc¢ klasyfikacji, podsumowywania, syntezy,

* sprawnos¢ w pisemnym wyrazaniu mysli i opinii.

Zadaniem prowadzgcego jest koordynowanie trwajgcej sesji DC.

Wymagane wyksztatcenie i doswiadczenie:
* brak wymagan co do wyksztatcenia,

» praktyka w prowadzeniu publicznych wystgpien.
Prowadzacy sesje
Development Centre Wymagane kompetencje, cechy i wiedza:

* swoboda w prowadzeniu wystgpien publicznych,
* pewnosc siebie,
* energicznos¢,

* uUmiejetnosci organizacyjne.

MODEL WALIDACJ! | UZUPEENIANIA KOMPETENC)I ZAWODOWYCH OSOB 50+ | Podrecznik uzytkowania



< 445 » B8

Zadaniem koordynatora jest czuwanie nad techniczng organizacjg
procesu walidagji i uzupetniania kompetencji (organizacja sesji DC,
treningdw, koordynowanie dziatan, komunikacja z uczestnikami
i bezposrednimi realizatorami, itp.)

Wymagane wyksztatcenie i doswiadczenie:
Koordynator ds. dziatan * brak wymagan co do wyksztatcenia,

walidacyjno-rozwojowych o i o i
» doswiadczenie w organizacji szkolen.

Wymagane kompetencje, cechy i wiedza:
* umiejetnosci organizacyjne,
* skrupulatnos¢,

* komunikatywnosc¢.

Zadaniem trenera jest prowadzenie treningdw praktycznych
w zakresie kompetencji miekkich.

Wymagane wyksztatcenie i doswiadczenie:

* wyksztatcenie wyzsze, w obszarze psychologii, zarzagdzania zaso-
bami ludzkimi, zarzagdzania i marketingu,

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

Trener kompetencii * min. 2-letnie doswiadczenie w sprzedazy, obstudze klienta, kon-
miekkich taktach biznesowych,

» doswiadczenie w budowaniu i prowadzeniu programdéw rozwojo-
wych opartych o kompetencje,

* 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 komu-
nikatywnos¢.
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Zadaniem trenera jest prowadzenie treningdw praktycznych w za-
kresie kompetendji twardych.

Wymagane wyksztatcenie i doswiadczenie:
» wyksztatcenie wyzsze, w obszarze informatyki,

* min. 300 godzin doswiadczenia w prowadzeniu szkolen

z zakresu IT.
Trener kompetengji

twardych Wymagane kompetencje, cechy i wiedza:
» praktyczna znajomos¢ wykorzystania komputera oraz pakietu
biurowego w zakresie zgodnym z opisem kompetengji twardych
Modelu,

* wiedza z obszaru kompetencji i wskaznikéw behawioralnych,

» wysokie kompetencje interpersonalne, przede wszystkim komu-
nikatywnosc¢.

Zadaniem coacha jest prowadzenie sesji rozwojowych w ramach re-
alizowanych spotkan coachingowych.

Wymagane wyksztatcenie i doswiadczenie:

* wyksztatcenie wyzsze (preferowane w obszarze psychologii, do-
radztwa zawodowego, pedagogiki),

* mile widziany certyfikat coacha,

* min. 5-letnie doswiadczenie w prowadzeniu konsultacji indywidu-
alnych w zakresie doradztwa zawodowego lub personalnego.

Coach Wymagane kompetencje, cechy i wiedza:
= wysokie zdolnosci interpersonalne, przede wszystkim komuni-
katywnos¢,
= wiedza na temat wykorzystania metody skoncentrowanej na

rozwigzaniach (terapia krotkoterminowa skoncentrowana na
rozwigzaniach),

= zorientowanie na cele,

= umiejetnos¢ budowania relacji - zorientowanie na klienta,
= empatia,

= umiejetnos¢ udzielania informacji zwrotnych,

= umiejetnos$¢ myslenia analitycznego.
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Opiekun indywidualny

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

Wymagane wyksztatcenie i doswiadczenie:

* wyksztatcenie wyzsze w obszarze psychologii, doradztwa zawodo-
wego, pedagogiki, socjologii lub zarzgdzania zasobami ludzkimi,

* min. 2-letnie doswiadczenie w zakresie prowadzenia indywidual-
nego doradztwa zawodowego lub personalnego.

Wymagane kompetencje, cechy i wiedza:
» zdolnosci interpersonalne, przede wszystkim komunikatywnos¢,

* umiejetno$¢ budowania relagji.

8.2 Zasoby infrastrukturalne

W celu wiasciwej realizacji poszczegdlnych dziatan w ramach Modelu walidacji i uzupetniania kompetencji
zawodowych konieczne jest zapewnienie odpowiednich pomieszczen wedtug ponizszych wytycznych.

Pomieszczenie Wymagania

Sala konferencyjna (sesja
Development Centre -
kompetencje miekkie)

Sala do zadan indywidu-
alnych (sesja Develop-
ment Centre - kompeten-
cje miekkie)

* sala konferencyjna do zadan grupowych ok. 40 m2,
* wyposazona w stoty umozliwiajgce szybkg 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,

* zwyodrebnionym miejscem na ustawienie cateringu.

* mata sala umozliwiajgca przeprowadzenie rozmowy indywidualnej,
* wyposazona w maty stolik lub biurko,

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

* sala konferencyjna do zadan indywidualnych umozliwiajgca usa-
dowienie uczestnikdéw w odlegtosciach uniemozliwiajgcych komu-
nikacje i wglad w efekty pracy innych uczestnikéw,

* wyposazona w sprzet komputerowy (liczba stanowisk powinna
by¢ min. o 1 wieksza niz liczba uczestnikdw)

- kazde stanowisko powinno posiadac sprzet komputerowy
umozliwiajgcy swobodng prace min. w systemie Windows 7 lub
nowszym (min. wymagania http://windows.microsoft.com/
pl-pl/windows7/products/system-requirements) w  opar-
ciu o pakiet min. Office 2010 (min. http://office.microsoft.
com/pl-pl/products/wymagania-systemowe-pakietu-office-
-FX102921529.aspx#_T0c250543106),

_ _ - kazde stanowisko powinno posiada¢ zainstalowane oprogra-
sala konferencyjna (sesja mowanie Windows 7 oraz Office 2010 (min. zakres programow:
Development Centre -
kompetencje twarde) Microsoft Word, Microsoft Excel, Microsoft PowerPoint),

- kazde stanowisko powinno posiadac dysk twardy min. 200 GB
z mozliwoscig podziatu na partycje,

- kazde stanowisko powinno posiada¢ wyswietlacz LCD o roz-
dzielczosci min. 1280x800, min. liczba kolorow w tej rozdziel-
czosci: 65 tys., odswiezanie min. 60Hz,

* 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,
* zwyodrebnionym miejscem na ustawienie cateringu,

* wyposazona w mozliwo$¢ podtgczenia sie do bezprzewodowej
sieci Internet min. 1Mbit.

* sala konferencyjna ok. 40 m2,

* wyposazona w flipchart i rzutnik,

* Wyposazona w stoty umozliwiajgce szybkg zmiane ich ustawienia,
Sala szkoleniowa ¢ powinna posiadac okna,

* mile widziana klimatyzacja w przypadku treningdw prowadzonych
latem,

* zwyodrebnionym miejscem na ustawienie cateringu.
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Pomieszczenie Wymagania

* mate pomieszczenie/ mata sala szkoleniowa,

* ustawienie stotu umozliwiajgce przyjecie postawy wspotpracujgce;
(osoby mogg usigs¢ obok siebie, nie ma pomiedzy nimi zbyt duze-
g0 dystansu),

Sala do spotkania
feedbackowego

* powinna posiadac¢ okna.

* mate pomieszczenie/ mata sala szkoleniowa,

* ustawienie stotu umozliwiajgce przyjecie postawy wspotpracujgce;
(osoby moga usigs¢ obok siebie, nie ma pomiedzy nimi zbyt duze-
g0 dystansu),

Sala do prowadzenia sesji
coachingowych

* powinna posiadac¢ okna.

* mate pomieszczenie/ mata sala szkoleniowa,

* ustawienie stotu umozliwiajgce przyjecie postawy wspotpracujgce;
(osoby mogg usigs¢ obok siebie, nie ma pomiedzy nimi zbyt duze-
g0 dystansu)

Sala do spotkan
z opiekunem

* powinna posiadac okna.
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10. Zataczniki
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Zatacznik nr 1. Zestaw skal obserwacyjnych wykorzystywanych do diagnozy kompetencji miekkich

Utrzymywanie wysokiej jakosci 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
zastrzezeniami i obiekcjami
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 wywotuja 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 niechec¢ 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
odmowag klienta, nie wykazuje
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Zdarza sie nie potrafi nawigzaé
kontaktu z klientem. Zdarza sie, ze
unika kontaktu wzrokowego lub
utrzymuje staty i nachalny kontakt
wzrokowy. Zdarza sig, ze jego
wyglad, wypowiedzi, gestyi
zachowania wywotuja zdziwienie i
niepokdj klienta.

Zdarza sieg, ze nie rozpoznaje
potrzeb klienta. Zdarza sieg, ze nie
dopytuje klienta w celu
doprecyzowania i dookreslania
jego wymagan i oczekiwan. Zdarza
sie, ze w tej sytuacji klient reaguje
irvtacia badz 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 sig, ze nachalnie
dopytuje o przyczyny
niezadowolenia. Zdarza sie, ze nie
doprecyzowuje rzeczywistych
potrzeb klienta ani nie proponuje
rozwigzania zgtaszanych przez

W sytuacji, kiedy spotyka sie z
odmowag klienta moze podejmowacd

nrAhvintaracAmiania cia nim

C

Skutecznie nawiazuje kontakt z
potencjalnym klientem.
Utrzymuje naturalny kontakt
wzrokowy. Jego wyglad,
wypowiedzi, gestyi zachowania
wzbudzaja sympatie klienta.

Trafnie rozpoznaje i dookres$la
potrzeby klienta. Wywotuje
sympatie klienta.

Formutuje propozycje, ktére
uwzgledniaja rzeczywiste
potrzebyklienta. Takim
zachowaniem budzi sympatig 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
odmowa klienta, wykazuje

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

Wspétpracujac z trudnym i
wymagajacym 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 sympatiei
zaufanie klienta.

Nawet gdy klient niekulturalnie
zgtasza wiele obiekcji i zastrzezen
doprecyzowuje rzeczywiste potrzeby
klienta i przedstawia nowg
propozycje.

Nawet gdy klient w sposéb
niekulturalny odmawia zakupu,

nrradetawia maslivwinéri bitnna

Podrecznik uzytkowania

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

Wspdtpracujac z trudnym i
wymagajacym klientem trafnie
rozpoznaje i dookre$la jego
potrzeby. Wywotuje sympatie u
bardzo duzej liczby klientéw, ktérzy
proszg aby osobiscie zajat sigich
sorawami.

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

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

Interesuje sig Klientem niezaleznie
od gotowosci do dokonania zakupu.
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Radzenie sobie z obstugg klienta w sytuacjach trudnych.

Nazwa wskaznika

Kontrola emocji

Nieuleganie presji i
manipulacji

Oddzielanie ocen oséb od
probleméw

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
problemoéw. W stosunku do klienta
uzywa epitetow wartosciujacych.

Dziata reaktywnie. Bez wsparcia
innych nie osiggnie celu.

Nie formutuje realistycznych
rozwigzan. Nie bierze pod uwage
ograniczen i mozliwosci ludzi,
infrastruktury, posiadanych
zasobow.
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Potrzebuje pomocy innych oséb lub
innego kontekstu sytuacyjnego, aby
opanowacd emocje.

Zdarza sie, ze ulega manipulacji i
presji.

Potrzebuje pomocy, aby oddzieli¢
ocene 0séb od problemdw.
Niezbedny jest dodatkowy czas, aby
to zrobié. Zdarza sie, ze skupia sie
na ocenie 0s6b uzywajac epitetow
wartosciujgcych.

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

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

C

Kontroluje emocje. Jest opanowany
i spokojny.

Nie ulega presji i manipulacji.

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

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

Formutuje realistyczne rozwigzania.

Uwzglednia ograniczenia i
mozliwosci ludzi, infrastruktury,
posiadanych zasobodw.

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

Nawet w skomplikowanych
sytuacjach nie ulega manipulagji.
Stosuje wiasne techniki.

Nawet w trudnych i
skomplikowanych problemach
oddziela je od 0s6b. Dokonuje
oceny tylko problemow.

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

Nawet pod presjg formutuje
realistyczne rozwigzania.
Uwzglednia przy tym ograniczenia
i mozliwosci ludzi, infrastruktury i
posiadanych zasobow.

Podrecznik uzytkowania

Niezaleznie od okolicznosci i
rodzaju klientéw pozostaje w
dystansie do wiasnych emocji oraz
emocji klientéw. Stanowi wzdr
opanowania dla innych
pracownikdéw.

Niezaleznie od okolicznosci i rangi
wydarzenia nie ulega presji. Jest
odporny na préby manipulagji,
nawet tej bardzo wyrafinowanej.
Wykorzystuje techniki skierowane
przeciw niemu, by osiggnaé wtasne
cele.

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

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

Nawet w niejednoznacznych
sytuacjach,kiedyistnieja bardzo
powazne ograniczenia w zakresie
dostepnosci do ludzi, infrastrukturyi
posiadanych zasobdw formutuje
rozwigzania, ktérych wdrozenie
prowadzi do uzyskania wynikéw
przekraczajgcych zatozenia.
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Dazenie do realizacji celéw pomimo pojawiajacych sie trudnosci

Nazwa wskaznika

Wykonywanie zadan ze
wzgledu naich wage i pilnosé
W wyznaczonym czasie

Planowanie zasobow

Okreslanie jasnych,

mierzalnych, realistycznych,

atrakcyjnych i zaplanowanych
3 w czasie rezultatéw

Dostosowywanie do
zZmieniajacych sie
okolicznosci

Minimalizowanie ryzyka
zwigzanego z realizacja 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 zasobéw
niezbednych do jego wykonania.

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

Podczas realizacji dziatar 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.
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Zdarza sig, ze przed rozpoczeciem
dziatania nie porzadkuje zadari wedtugich
wagi i pilnosci. Zdarza sig, ze koncentruje
signa 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 zasobéw
niezbednych do jego wykonania.

Zdarza sig, ze nie dzieli pracy na etapy.
Zdarza sig, ze nie okresla
rezultatéw/celdw poszczegdlnych
etapow. Zdarza sig, ze cele ktére
wyznacza nie sg mierzalne, realistyczne,
okres$lone i zaplanowane w czasie.

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

Zdarza sig, ze planujac dziatanie nie
dostrzega badz nie uwzglednia wigzacego
sieznim ryzyka. Zdarza sig, ze nie
przygotowuje plandw alternatywnych.

C

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

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

Dzieli prace na etapy. Okresla
rezultaty/cele poszczegdlnych etapéw.
Cele ktore wyznacza sa mierzalne,
realistyczne, okreslone i zaplanowane w
czasie.

Podczas realizacji dziatari dostosowuje
sposodb ich wykonywania do
zmieniajacych sig 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 pilno$ci. Prace
rozpoczyna od tych najwazniejszych i
najbardziej pilnych. Efektywnie zarzadza
czasem poszczegdlnych aktywnosci.
Koriczy zadanie w wyznaczonym czasie.

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

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

Nawet w ztozonej i szybko zmieniajacej sie
sytuacji podczas realizacji dziatan trafnie
dostosowuje sposéb ich wykonywania do
zmieniajacych sie okolicznosci.
Uwszglednia sugestie i uwagi innych.

Nawet w sytuacjach trudnych, szybko
zmieniajacych sie okolicznos$ciach, trafnie
okresla zwigzane z nimi ryzyko.
Przygotowuje plany alternatywne.

Podrecznik uzytkowania

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
sposéb porzadku. Niezaleznie od sytuacji i
ludzi zawsze koriczy zadanie w
wyznaczonym czasie.

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

Zawsze efektywnie dzieli pracena etapy.
Dla kazdego zetapow niezaleznie od
ztozonosci i niejednoznaczno$é sytuacji
okresla wskazniki realizacji. Wskazniki te
wywotuja zaskoczenie i zdziwienie swoja
trafnoscigi uzytecznoscia.

Nawet w ztozonej i szybko zmieniajacej sie
sytuacji podczas realizacji zadan trafnie
dostosowuje dziatanie do zmieniajacych
sieokolicznosci. Poszukuje sugestiii uwag
innych. Osigga wyjatkowo wysokie efekty
pracy.

Nawet w najtrudniejszych zadaniach
realizowanych w firmie, planujac
dziatanie trafnie okre$la zwigzane znimi
ryzyko. Przygotowuje plany alternatywne.
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Skuteczne wykorzystywanie wiedzy i

55 »

profesjonalnych technik w procesie sprzedazy

Nazwa wskaznika

Nawigzywanie kontaktu

Rozpoznawanie potrzeb
klienta

Przygotowanie i prezentacja
oferty

Negocjowanie warunkéw
oferty

4

Finalizowanie sprzedazy

A

Nie potrafi nawigzac¢ kontaktu z klientem.
Unika kontaktu wzrokowego lub utrzymuje
staty, nachalny kontakt wzrokowy. Jego/ jej
wyglad, wypowiedzi, gesti zachowania
wywotujg 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
niepokéji zdziwienie.

W sytuacji kiedy u klienta pojawiaja sie
obiekcje i zastrzezenia, nie formutuje
trafnych propozycji realizujacych potrzeby
klienta. Bardzo czgsto w rozmowie z
klientem uzywa: "nie", "niestety nie moge",

"nie potrafig", "nie posiadam".

Nie rozpoznaje momentu, w ktérym
powinien zakoriczy¢ proces sprzedazy.
Nieustannie dostarcza klientowi nowych,
zaburzajacych informacji. W ostatniej chwili
istotnie zmienia warunki umowy.
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Zdarza sig, ze nie potrafi nawigzac 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
wywotujg 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 sig, 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
sig, ze przedstawiajac prezentacje uzywa
fachowego zargonu niezrozumiatego dla
klienta. Zdarza sig, ze takim zachowaniem
wywotuje jego niepokdji zdziwienie.

Zdarza sie, ze w sytuacji kiedy u klienta
pojawiaja sig obiekcje i zastrzezenia, nie
formutuje trafnych propozycji realizujacych
potrzeby klienta. Czesto w rozmowie z
klientem uzywa: "nie", "niestety nie moge",

"nie potrafie", "nie posiadam".

Zdarza sig, ze nie rozpoznaje momentu w
ktérym powinien zakonczyé proces
sprzedazy. Zdarza sie, ze dostarcza
klientowi nowych, zaburzajacych informacji.
Zdarza sie, ze w ostatniej chwili istotnie
zmienia warunki umowy.

Cc

Skutecznie nawiazuje 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 dookre$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, ktére
moga by¢ dla niego niejasne.

W sytuacji kiedy u klienta pojawiaja 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 zakonczyé 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 sympatiei
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, ktore moga by¢
dla niego niejasne.

W sytuacji kiedy u wymagajacego i waznego
klienta pojawiaja sie powazne 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 ktdrym powinien
zakonczy¢ proces sprzedazy. Unika
przekazywania klientowi nowych i
zaburzajacych informacji.

Podrecznik uzytkowania

Nawet pracujac pod presja czasu nawigzuje
kontakt z agresywnym badz wycofanym
klientem. Utrzymuje naturalny kontakt
wzrokowy. Ujmuje klienta delikatnoscia,
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 jesli przedmiot
oferty jest ztozony przygotowana przez
niego/ nia prezentacja jest uporzagdkowana
i czytelna. Ttumaczy wszystkie terminy
fachowe, ktére mogg by¢ niejasne dla
klienta.

W sytuacji kiedy u wymagajacego i waznego
klienta pojawiaja sie powazne 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
zakonczy¢ proces sprzedazy. Unika
przekazywania klientowi nowych i
zaburzajacych informacji. Przygotowuje
dokumenty pozwalajace na sfinalizowanie
procesu sprzedazy.
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Precyzyjne, jasne wyrazanie sie oraz rozumienie i zaangazowanie w wypowiedzi innych, a takze otwartos¢ 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
konczy wypowiedzi. Koncentruje sie
gtdwnie na tym co ma do
powiedzenia.

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

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

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

Czesto tamie watek rozmowy nie
podazajac za wypowiedzia
rozmoéwcy. Nie odzwierciedla
komunikacji niewerbalnej (gestéw,
mimiki, kontakt wzrokowy,
przestrzen).
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Zdarza sie, ze przerywa lub
koriczy wypowiedzi rozméwcy.
Zdarza sie, ze gtdwnie
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 sig, ze nie
dopytuje, kiedy styszy stowa:
zawsze, nigdy, wszystko, zaden
itd.Zdarza sie, ze nie dopytuje,
mimo ze nie rozumie rozmowcy.

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

Zdarza sieg, ze tamie watek
rozmowy nie podgzajac za
wypowiedzig rozméwecy. Zdarza
sieg, 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
rozmdwcy - pyta co konkretnie
ma na mysli méwiac: zawsze,
nigdy, wszystko, zaden. Jesli nie
rozumie tresci komunikatu
prosi o wyjasnienia.

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

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

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

Woyraza sie jasno i precyzyjnie,
nawet w przypadku ztozonych
tematoéw i zagadanien.

Jesli przedmiot rozmowy jest bardzo
ztozonyi abstrakcyjny cierpliwie
prosi o wyjasnienie kazdego
niezrozumiatego terminu i
wyrazenia. Dopytuje jesli rozméwca
uzywa zbyt ogdlnych 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 rozmowcy.

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

Podrecznik uzytkowania

Czesto powtarza wiasnymi stowami
lub podsumowuje wypowiedzi
innych, dajac do zrozumienia, ze ich
uwaznie stucha. Potafi zdoby¢
szczegdtowe informacje o
indywdualnej sytuacji rozméwcy.
Czesto sg to informacje wykraczajgce
poza schematy.

Potrafi jasno i precyzyjnie wyjasnic
najbardziej zawite 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 rozmoéwcy.

Niezaleznie od sytuacji i os6b
zaangazowanych w rozmowe
efektywnie monitoruje poziom
zrozumienia u rozméwcy. Zawsze
reaguje na pierwsze niewerbalne
sygnaty niezrozumienia u rozméwcy.

Czesto pomaga swoim rozméwcom w
uporzadkowaniu ich wypowiedzi i
wyjasnieniu tego co chca
powiedziec. Rozwija poruszane
przez nich watki i tematy. Jego/ jej
gesty, mimika, kontakt wzrokowy
budujg atmosfere wzajemnego
szacunku, zrozumienia i zaufania.
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Zatacznik nr 2. Zestaw skal obserwacyjnych wykorzystywanych do diagnozy kompetencji twardych

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 rozpoznac
parametréw komputera bedacych
elementami wymagar 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
plikéw. 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
bezpieczeristwa podczas odwiedzania
stron.
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Uruchamia komputer i wykorzystuje
urzadzenia dodatkowe. Zdarza sie, ze
nie identyfikuje parametréw
komputerai nie potrafi dokonacich
weryfikacji z wymaganiami. Zdarza
sig, 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, dZzwieku lub klawiatury.
Potrzebuje pomocy przy podtaczeniu
komputera do bezprzewodowej sieci
Internet.

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

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

Przegladajac strony WWW korzysta z
podstawowych opgji przegladarki
uwzgledniajac podstawowe
uwarunkowania bezpieczerstwa.

Cc

Sprawnie uzytkuje komputer i
urzadzenia dodatkowe. Rozpoznaje
wiekszos$¢ parametréw wymagan
oprogramowania i jest w stanie je
zweryfikowaé 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, dZzwieku i
klawiatury. Podtacza 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
bezpieczenstwa podczas
odwiedzania stron.

Sprawnie uzytkuje komputer i
urzadzenia dodatkowe. Rozpoznaje
wszystkie parametry wymagan
oprogramowania i jest w stanie je
zweryfikowaé 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
wykorzystujgc zaawansowane
mozliwosci przegladarki. Uwzglednia
uwarunkowania bezpieczeristwa podczas
odwiedzania stron.

Podrecznik uzytkowania

Sprawnie uzytkuje komputer i urzadzenia
dodatkowe wykorzystujac specyficzne dla
wersji i konfiguracji opcje dodatkowe.
Rozpoznaje wszystkie parametry
wymagar 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 si¢ 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
skrétéw klawiszowych. Instaluje i
odinstalowuje oprogramowanie na
podstawie instrukcji tekstowej
(dostarczane bez plikéw instalatora).

Aktywnie poszukuje dodatkéw do
przegladarki umozliwiajacych szybsze i
wygodniejsze przegladanie stron WWW.
Jest ekspertem w zakresie uwarunkowar
bezpieczeristwa podczas odwiedzania
stron.
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PAKIET BIUROWY W PRACY SPRZEDAWCY

Nazwa wskaznika

Przygotowanie materiatu
4 informacyjnego (ulotki) w
edytorze tekstu

Dokument zaméwienia
2 asortymentu w arkuszu
kalkulacyjnym

3 Przygotowanie prezentacji
firmy

Poczta e-mail w komunikacji
z kontrahentami

A

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

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

Czesto popetnia btedy edytujac slajdy.
Nie formatuje tresci slajdow oraz nie
korzysta z motywow, przejséi animacji.

Czesto popetnia btedy zarzadzajac
wiadomosciami e-mail. Nie korzysta z
folderéw poczty, zatagcznikdw oraz opgji
wiadomosci.
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Edytuje tekst wykorzystujac szablony,
symbole i listy. Zdarza sig, ze stosuje
proste formatowanie (czcionek,
akapitow).

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

Zarzadza kolejnoscia slajdow.
Wykorzystuje rézne uktady slajdow i
formatuje ich tresci. Zdarza sig, ze
korzysta z motywdw, przejsé¢ lub
animacji.

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

C

Tworzy dokument w oparciu o
adekwatny szablon. Wykorzystuje
proste podziaty stron. Dba o
spéjnosci przejrzystos¢ dokumentu
za pomoca formatowania czcionek i
akapitéw. 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 komunikacjg 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 wyrazéw.

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

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

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

Podrecznik uzytkowania

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

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

Konfiguruje ztozone animacje za pomocg
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.
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PAKIET BIUROWY W PRACY PRZEDSTAWICIELA HANDLOWEGO

1

Nazwa wskaznika

Przygotowanie oferty w
edytorze tekstu

Przygotowanie kalkulacji do
oferty w arkuszu
kalkulacyjnym

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
funkcji.

Czesto popetnia btedy edytujac slajdy.
Nie formatuje tresci slajdow oraz nie
korzysta z motywodw, przejséi animagji.

Czesto popetnia btedy zarzadzajac
wiadomosciami e-mail. Nie korzysta z
folderéw poczty, zatagcznikéw oraz opgji
wiadomosci.
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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 kolejnoscia i widocznoscia
slajdéw. Wykorzystuje rézne uktady
slajdéw i formatuje ich tresci. Zdarza
sie, ze korzysta z motywodw, przejsé
lub animacji.

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

C

W dokumencie stosuje style.
Wykorzystuje proste podziaty stron.
Dba o spdjnosci przejrzystosé
dokumentu za pomoca
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 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.
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 pomoca opcji
zaawansowanych. Samodzielnie ustawia
tto slajdéw. Wykorzystuje grafike smart-
art.

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

Podrecznik uzytkowania

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

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

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

Zarzadza wiadomosciami-$mieciami,
regutami spamu. Rozpoznaje ograniczenia
wykorzystania poczty elektronicznej.
Tresci jego wiadomosci sg traktowane
przez innych jako wzorcowe
przestrzeganie netykiety.
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Zatacznik nr 3. Harmonogram sesji DC - Pobierz wersje MS-Word
kompetencje miekkie

£ . . . Badane
Cwiczenie Opis ¢wiczenia Czas .
kompetencje

Przedstawienie

Co to jest DC - S3 to jednodniowe zajecia,
podczas ktorych uczestnicy wykonujg zada-
nia a ich praca jest oceniana przez asesorow
(psychologow). Wyniki z przeprowadzonej
sesji DC bedg brane pod uwage przy okresla-
niu potrzeb rozwojowych wszystkich uczest-
nikow.

Efektem DC jest raport indywidualny, w kto-
rym znajduje sie opis poziomu kompetengji,
opis mocnych stron i obszaréw rozwojowych.
Kazdy uczestnik otrzyma taki raport po sesji
- za 2 tygodnie po jej zakonczeniu. Raporty
zawierajgce dedykowana informacje zwrotna
0 zachowaniu podczas sesji DC - Sesje in-
formacji zwrotnych - odbywac sie bedg po
przekazaniu raportéw. Stuzg one omdéwieniu

o , L 10.00 -
wynikéw zawartych w raporcie. W sesji bierze 1015
Wprowadzenie udziat uczestnik oraz oceniajgcy go asesor. '
(15 minut)
Kwestie organizacyjne: Duza sala

1. Kontrakt - zasady obowigzujgce pod-
czas DC (czas trwania cafej sesji - 10.00
- 15.00), w miedzyczasie dwie przerwy ka-
wowe, na zakonczenie sesji lunch).

2. Prosha o wytgczenie telefondéw komorko-
wych.

3. Poinformowanie o rejestrowaniu kamerg
(zgoda na filmowanie).

Rola asesoréw

Przedstawienie asesordow

Rola prowadzacego

Przedstawienie sie uczestnikow - identyfika-
tory

Zadac pytanie; Czy maja Panstwo jakie$ pyta-
nia na tym etapie?
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P . . : Badane
Cwiczenie Opis ¢wiczenia Czas .
kompetencje

Organizacja
spotkania

Przerwa

Zdobadz
Klienta - Biuro
Podrézy
przygoda

/ Obstuz
klienta - Sklep
turystyczny

Sprzedaj mi -

Karta benefit/
Niezadowolo-
ny klient - Ho-
tel Irys

Przebieg zadania: Uczestnicy pracujg ra-
zem. S3 zespotem zajmujgcym sie organi-
zacjg duzego spotkania - produkcjg kub-
kéw i talerzy wykorzystywanych w trakcie
spotkania. W instrukgji otrzymaja szereg in-
formacji dotyczacych spotkania. Informacje
bedg dostarczane systematycznie i beda
wymagaty od uczestnikéw podejmowania
na biezgco decyzji odno$nie organizadji
pracy. W zadaniu otrzymajg wszystkie nie-
zbedne informacje do wykonania zadania.

Przebieg zadania: Kazdy z Uczestnikdw
otrzyma takg samg instrukcje, gdzie bedzie
miat opis w jakiej firmie pracuje, co sprzeda-
jeijaka jest Jego rola. Nastepnie bedzie miat
mozliwos¢ skontaktowania sie z potencjal-
nym Klientem przez telefon i bedzie miat za
zadanie zainteresowac Klienta swojg oferta.
W trakcie rozmowy bedzie musiat przedsta-
wic¢ oferte i porozmawiac¢ o niej z potencjal-
nym nabywca. Ma tez umdéwic sie z nim na
spotkanie. W roli Klienta bedzie asesor, kto-
ry postugujac sie znormalizowanymi pyta-
niami bedzie moderowat rozmowe tak, aby
Uczestnik mogt pokazac catg kompetencje.
Na rozmowe Uczestnik ma 15 minut.

Przebieg zadania: Zadaniem Uczestnikow
bedzie przygotowac sie do spotkania z po-
tencjalnym Klientem. Nastepnie spotyka sie
z potencjalnym nabywcg. W trakcie spotka-
nia Klient bedzie wprowadzat rézne utrud-
nienia do rozmowy, aby Uczestnik mogt sie
wykaza¢ kompetencjg sprzedazowg. Roz-
mowa trwa do 20 minut
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10.15 -
11.30

Czas trwa-
nia zadania
75 minut

11.30-11.45

11.45-13.05

Czas trwa-
nia dla jed-
nej osoby:
40 min.
(Przygoto-
wanie - 20
min.
Rozmowa -
20 min.)

duza sala

mata sala

13.05-14.25

Czas
trwania
dla jednej
osoby: 40
min.
(Przygoto-
wanie - 20
minut
Rozmowa -
20 minut)

Podrecznik uzytkowania

Organiza-
Cja pracy

w dazeniu
do rezultatu
Komunika-
tywnosc

Proces
sprzedazy
Komunika-
tywnos¢

Komunika-
tywnosé
Proces
sprzedazy



Badane
kompetencje

Cwiczenie Opis ¢wiczenia Czas

Zaplanuj swéj Przebieg zadania: Zadanie indywidualne ,pa- = Czas trwania Organizacja

tydzien pracy / pier-ofowek”. Uczestnik bedzie planowat swoj = 60 minut pracy

Reklamacja tydzien pracy na podstawie podanych infor- w dazeniu do
madji. rezultatow

Zadanie realizowane w trakcie zadan indy-
widualnych z asesorem

Przerwa Lunch 14.30-15.00

Podsumowanie
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Zatacznik nr 4A. Harmonogram sesji DC dla Przedstawiciela handlowego - Pobierz wersje MS-Word
kompetencje twarde

Czas
Cwiczenie Badane kompetencje
[min]

Wprowadzenie - Wprowadzenie
- Czym jest sesja DC
- Jakie sg efekty DC
- Rola sesji informacji zwrotnych
- Kwestie organizacyjne

Zadanie nr 1 50 Obstuga komputera i Internetu
»Kto siedziat przy moim komputerze?”

Przerwa 15
Zadanie nr 2 50 Obstuga komputera i Internetu
»Ciasnota”
Przerwa 15
Zadanie nr 3 50 Obstuga komputera i Internetu:
,Zaopiekuj sie mna” Pakiet biurowy - handlowiec
Przerwa 15
Zadanie nr 4 50 Obstuga komputera i Internetu:
,Liczmany” Pakiet biurowy - handlowiec
Przerwa obiadowa 50
Zadanienr 5 50 Obstuga komputera i Internetu:
~Prezentuj bron” Pakiet biurowy — handlowiec
Przerwa 15
Zadanie nr 6 50 Obstuga komputera i Internetu:
Oferta Pakiet biurowy - handlowiec
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https://www.dropbox.com/sh/c99fhxo3dr9181r/AADLFuDMyxCP78BEuPk5xvR2a/zalacznik-nr4A.docx?dl=0
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Zatacznik nr 4B. Harmonogram sesji DC dla Sprzedawcy - kompetencje twarde Pobierz wersje MS-Word
Czas
Cwiczenie Badane kompetencje
[min]
Wprowadzenie - Wprowadzenie
- Czym jest sesja DC
- Jakie sg efekty DC

- Rola sesji informacji zwrotnych
- Kwestie organizacyjne

Zadanie nr 1 50 Obstuga komputera i Internetu
»Kto siedziat przy moim komputerze?”

Przerwa 15
Zadanie nr 2 50 Obstuga komputera i Internetu
»Ciasnota”
Przerwa 15
Zadanie nr 3 50 Obstuga komputera i Internetu:
Potrzeba promogiji Pakiet biurowy - sprzedawca
Przerwa 15
Zadanie nr 4 50 Obstuga komputera i Internetu:
Przygotowanie zaméwienia Pakiet biurowy - sprzedawca
Przerwa obiadowa 50
Zadanie nr 5 50 Obstuga komputera i Internetu:
Prezentuj TV Pakiet biurowy - sprzedawca
Przerwa 15
Zadanie nr 6 50 Obstuga komputera i Internetu:
Ulotka Pakiet biurowy - sprzedawca

MODEL WALIDACJI | UZUPELNIANIA KOMPETENC)I ZAWODOWYCH OSOB 50+ | Podrecznik uzytkowania


https://www.dropbox.com/sh/c99fhxo3dr9181r/AACDn1lK-NhkwDTnCJRXXmRaa/zalacznik-nr4B.docx?dl=0
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Zatacznik nr 5. Lista obecnosci na Sesje DC Pobierz wersje MS-Word

Lista obecnosci - sesja DC

(L1 €= N

[MNONA | NAZWISKA GSESOIOW: oo eeeee oo eeee e e s e e et e e et e e e st s e ees e eeseees oo
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Zatacznik nr 6. Arkusz obserwacyjny Pobierz wersje MS-Word
dla asesora (przyktad)

IMIE T NAZWISKO UCZESTNMIKA: ..ooooecee e

Zadanie ,,Obstuz klienta”

Kompetencja Ocena

Proces sprzedazy A B C D E
1. Wywierania pierwszego wrazenia. A B C D E
2. Rozpoznawanie i dookres$lanie potrzeb klienta A B C D E
3. Formutowanie propozycji nastawionych na realizacje potrzeb A B C D E
klienta

4. Radzenie sobie z zastrzezeniami i obiekcjami klienta A B E
5. Zainteresowanie innymi pomimo odmowy zakupu A B D E
Komunikatywnos¢ A B C D E
1. Stuchanie A B C D E
2. Wypowiadanie sie w sposéb jasny i zrozumiaty dla innych A B C D E
3. Doprecyzowywanie wypowiedzi rozmowcy A B C D E
4. Monitorowanie zrozumienia u rozmowcy A B C D E
5. Rozwijanie watkéw poruszanych przez rozméwce A B C D E

Opis zachowania uczestnika
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https://www.dropbox.com/sh/c99fhxo3dr9181r/AADdJYKsp_HsD6ZzmVneCscxa/zalacznik-nr6.docx?dl=0
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Zatacznik nr 7A. Wz6r raportu indywidualnego Pobierz wersje MS-Word
w zakresie kompetencji miekkich

Raport indywidualny - Przedstawiciel Handlowy
Development Centre (kompetencje miekkie)
Anna Kowalska

(Data sesji DC)

Zawartosc raportu
l. Wyniki
Il. Opis uzyskanych wynikow

lIl. Rekomendacje rozwojowe
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https://www.dropbox.com/sh/c99fhxo3dr9181r/AAB9e04N3w5HQ9R9UHnKtfQDa/zalacznik-nr7A.docx?dl=0

I. Wyniki

Mocne strony
Obszary do rozwoju

. ) Bardzo mocne strony
do rozwoju i dalszego

Kompetencja doskonalenia

Podstawowy Sredni Efektywny Zaawansowany Ekspercki
A1 B/2 C/3 D/4 E/5

Kompetencje miekkie

Komunikatywnos¢ B+

Proces sprzedazy B

Organizacja pracy
w dazeniu do C
rezultatow

Wykres radarowy prezentujgcy uzyskane wyniki
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Opis skali

A1 nie zaobserwowano kompetencji lub poziom podstawowy / ,uczacy sie”

B/2  poziom sredni (kompetencja wykorzystywana w sposob nieregularny lub przy aktywnym wsparciu
bardziej doswiadczonych oséb)

C/3  poziom efektywny (pozwala na samodzielne i efektywne wykorzystanie kompetencji)

D/4  poziom zaawansowany (pozwala na bardzo dobrg realizacje zadan w bardzo trudnych, ztozo-
nych i niejasnych sytuacjach oraz przekazywanie innym swoich doswiadczen)

E/5  poziom ekspercki (pozwala na wybitne wykonywanie zadan w skrajnie trudnych warunkach, efek-
ty dziatan znaczgco przekraczajg zaktadane rezultaty, 5% oséb)

+ Ocena posrednia miedzy poziomami
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Il. Opis uzyskanych wynikéw - kompetencje miekkie

Komunikatywnos¢

Pani Anna bardzo dobrze rozwija watki poruszane przez rozméwcdow. Zachowanie to szczegdlnie widocz-
ne byto podczas zadania ,Sprzedaj mi”: , W zwigzku z tym mogtabym zaproponowac bardzo fajng oferte...”;

"

» W zwigzku z czym proponowatabym pakiety tansze... gdzie rozmowy sg do 300 minut....".

Pani Anna zadawata pytania monitorujgce zrozumienie przekazywanych informacji u rozmdéwcy, robifa to
jednak tylko czasami. Przykfady takich pytan zaobserwowano przede wszystkim w zadaniu ,Sprzedaj mi":
,Moze ma Pan jeszcze jakie$ pytania?”; ,Jak sie Panu podoba?”.

Pani Anna rzadko doprecyzowuje wypowiedzi rozméwcdéw. Zachowanie to widoczne byto tylko podczas
zadania ,Sprzedaj mi": ,Czyli chciatby Pan nielimitowane minuty...?". Podobne pytania wystepowaty jednak
zbyt rzadko podczas obydwu rozmow.

Pani Anna precyzyjnie formutuje swoje wypowiedzi, przekazujac jasne informacje zaréwno podczas zadan
zespotowych, jak i podczas rozmdéw indywidualnych. Zachowanie to szczegdlnie widoczne byto podczas
zadania ,Zdobadz klienta”, podczas ktérego Pani Anna dokfadnie zaprezentowata oferte swojej firmy (lo-
kalizacja, sale szkoleniowe, wyrézniki konkurencyjne).

Pani Anna uwaznie stucha innych wypowiadajgcych sie 0séb, nie przerywajgc im podczas wypowiedzi oraz
nawigzujgc do komunikatéw rozméwcow.
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Proces sprzedazy

Pani Anna na poczatku rozmowy z klientem zbyt szybko przechodzi do prezentacji oferty. W zadaniu
,Sprzedaj mi” po przywitaniu sie, podsumowata ustalenia telefoniczne, po czym skupita sie na zaprezen-
towaniu oferty. W zadaniu ,Zdobgadz klienta” po przedstawieniu firmy, z ktérej dzwoni rowniez skupita sie
na zaprezentowaniu oferty.

Pani Anna rozpoznaje potrzeby klienta zadajac pytania otwarte: ,Czego Pan oczekuje od naszej firmy?”;
,Do jakich celdw ma stuzyc telefon?”. Nalezy jednak zauwazy¢, ze w wielu przypadkach Pani Anna zadawata
réwniez pytania zamkniete: ,Czy to ma by¢ przeznaczone dla Parstwa bez ograniczen?”; ,Czy chciatby Pan
poznac ktoras oferte blizej?”

Pani Anna dostosowuje oferte do potrzeb klienta, jednak podczas zadania ,Sprzedaj mi” robita to dos¢
chaotycznie. Proponowata rézne abonamenty od 49 zt do 129 zt, w zaleznosci od uwag i nowych informagji
podawanych przez klienta. Nalezy rowniez zauwazy¢, ze czesto podkreslata maty koszt SMS-6w, podczas
gdy nie stanowity one bezposredniej potrzeby klienta.

Pani Anna szybko reagowata na jakiekolwiek uwagi i obiekcje klienta (,Juz Panu moéwie, przede wszystkim
rézni sie kosztem jezeli chodzi o SMS-y."). Czasami reakcje te przyjmowaty forme duzego zdziwienia pyta-
niami klienta: ,No jak to co Pan bedzie z tego miaf? Bedzie miat Pan sale, catering...”. Zdarza sie, ze Pani ...
podkresla negatywne aspekty oferty: ,Ale nielimitowane mamy niestety tylko po 129 zt...", czesto jednak
podkresla korzysci, jakie niesie ze sobg dana oferta: ,Jakie korzysci? Ma Pan bardzo duzg liczbe minut -
moze Pan sobie zakupi¢ nowy pakiet za podobng liczbe minut...”

Pani Anna podczas rozmowy sprzedazowej nie finalizuje w sposdb samodzielny procesu sprzedazy. Na-
wet po prezentacji oferty dostosowanej do potrzeb klienta nie proponuje podpisania umowy. Obydwie
rozmowy (,Sprzedaj mi”; ,Zdobgadz klienta”) zakonczyly sie z inicjatywy klienta, a nie Pani Anny.
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Organizacja czasu w dazeniu do rezultatéow

Pani Anna wykonywata zadania ze wzgledu na ich waznos¢ i pilnos¢ w wyznaczonym czasie. W zadaniu
,Drukarnia” miata duzy wptyw na zorganizowanie pracy catego zespotu.

Pani Anna przed rozpoczeciem produkdji kartek swigtecznych okreslita zasoby potrzebne do wykonania
zadania. Czesto liczyta i porzadkowata wyprodukowane kartki.

Pani Anna doktadnie zaplanowata prace zespotu podczas zadania ,Drukarnia”. Miata decydujgcy wptyw na
to ile i jakie kartki majg by¢ produkowane przez poszczegdlnych cztonkdw zespotu.

Pani Anna dos¢ dobrze dostosowuje sie do zmieniajgcych sie okolicznosci. Czesto reagowata humorem,
scalajgc prace zespotu. Dzieki temu, poszczegdine osoby wiedziaty, do kogo sie zwrdci¢ z pytaniami doty-
czacymi produkgji.

Pani Anna czesto ttumaczyta poszczegdinym osobom jak wykonac dane elementy zadania, przez co
zmniejszata ryzyko popetnienia btedu przez kogo$ z zespotu. Chetnie udzielata pomocy innym osobom
oraz wspierafa je w generowaniu pomystéw dotyczgcych wierszy okolicznosciowych.

MODEL WALIDACJI | UZUPEENIANIA KOMPETENCJI ZAWODOWYCH OSOB 50+ | Podrecznik uzytkowania



=< <73 )>» =

Ill. Rekomendacje rozwojowe

Obszar do rozwoju Rekomendowana forma dziatan rozwojowych

Kompetencje miekkie

Komunikatywnos¢

» Aktywne stuchanie wypowiedzi rozmowcy

* Umiejetnos$¢ doprecyzowywania wypowie- Rekomendowany udziat w szkoleniu praktycz-
dzi rozmowcy nym

* Monitorowanie wypowiedzi rozméwcy

Proces sprzedazy

* Umiejetnos¢  nawigzywania  kontaktow

z klientem
* Umiejetnos¢ rozpoznawanie potrzeb klienta Rekomendowany udziat w treningu praktycz-
» Prezentowanie oferty nym.

* Negocjowanie warunkéw sprzedazy
* Umiejetnosc finalizowania sprzedazy

Organizacja pracy w dazeniu do rezultatéw

* Trening wyznaczania jasnych, mierzalnych

. . , Rekomendowany udziat w szkoleniu e-learning
i oznaczonych w czasie celéw

Data sporzadzenia raportu Podpis asesora
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Zatacznik nr 7B. Wz6r raportu indywidualnego Pobierz wersje MS-Word
w zakresie kompetencji twardych

Raport indywidualny - Sprzedawca
Development Centre (kompetencje twarde)
Mariola Kowalska

(Data sesji DC)

Zawartosc raportu
l. Wyniki
Il. Opis uzyskanych wynikow

lIl. Rekomendacje rozwojowe
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I. Wyniki

Obszary

do rozwoju
Kompetencja

Mocne strony
do rozwoju
i dalszego
doskonalenia

Bardzo mocne strony

Sredni Efektywny
A1 B/2 Cc/3 D/4 E/5

Podstawowy Zaawansowany Ekspercki

Kompetencje twarde

Obstuga komputera

C+
i Internetu
Pakiet biurowy dla c
sprzedawcy
Opis skali

A1 nie zaobserwowano kompetencji lub poziom podstawowy / ,uczacy sie”

B/2  poziom Sredni (kompetencja wykorzystywana w sposob nieregularny lub przy aktywnym wsparciu
bardziej doswiadczonych osdb)

C/3  poziom efektywny (pozwala na samodzielne i efektywne wykorzystanie kompetencji)

D/4  poziom zaawansowany (pozwala na bardzo dobrg realizacje zadan w bardzo trudnych, ztozo-
nych i niejasnych sytuacjach oraz przekazywanie innym swoich doswiadczen)

E/5  poziom ekspercki (pozwala na wybitne wykonywanie zadan w skrajnie trudnych warunkach, efek-
ty dziatan znaczgco przekraczajg zaktadane rezultaty, 5% osob)

+ Ocena posrednia miedzy poziomami
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Obstuga komputera i Internetu - wykres radarowy

Pakiet biurowy w pracy sprzedawcy - wykres radarowy
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Il. Opis uzyskanych wynikéw

Obstuga komputera i Internetu

Pani Mariola nie ma ktopotow z obstugg komputera. Swobodnie porusza sie po interfejsie sys-
temu operacyjnego. Podczas pracy uzywa gtownie myszy, rzadko natomiast skrotéw klawiaturo-
wych. Klawiature traktuje, jako interfejs do wprowadzania tekstu. Pisze obiema rekami, lecz tylko
kilkoma palcami.

Jest samodzielna, jezeli chodzi o wiekszo$¢ czynnosci przy pracy z komputerem (np. poruszanie
sie po systemie plikow z wykorzystaniem eksploratora Windows, praca z folderami i plikami,
instalacja oprogramowania, sprawdzenia ilosci miejsca na dysku). Podczas pracy z kompute-
rem jest opanowana. Swobodnie przywotuje opcje menu kontekstowego i nie obawia sie z nich
korzystac¢ (sprawdzanie wiasciwosci elementow, ,wyslij do” itp.). Ma praktyczne doswiadczenie
korzystania z komputera. Nie obawia sie wyskakujgcych dymkow, okienek i komunikatow.

Pani Mariola swobodnie porusza sie po podstawowych miejscach pracy w systemie (menu Start, Kompu-
ter, Pomoc, Kosz). Dostrzega wiekszo$¢ dostepnych w danym momencie opcji (ikony na pulpicie, opcje
menu, menu kontekstowe) i nie boi sie ich uruchomic.

Nie sprawiaja jej ktopotu podstawowe operacje na oknach (minimalizacja, maksymalizacja, zamykanie,
zmiana rozmiaru, przecigganie, przewijanie tresci (scroll)). Swobodnie pracuje z dwoma oknami jednocze-
Snie. Wykorzystuje standardowe ,$ciezki” pracy w réznych programach (np. ,Plik -> Zapisz, jako” w aplika-
cjach Office oraz w Adobe Reader).

Zna wiekszos¢ nazw ze stownika informatycznego, ktére dotyczg parametrow wymagan opro-
gramowania (procesor, pamie¢ RAM, ilos¢ miejsca na dysku, jednostki MB i GB) i jest w stanie je
zweryfikowac w systemie. Samodzielnie korzysta z urzgdzen peryferyjnych (pendrive, nagrywar-
ka ptyt CD/DVD, rzutnik).

Pani Mariola nie ma probleméw z wykonaniem standardowych, Srednio-zaawansowanych
czynnosci konfiguracyjnych obejmujgcych takie zadania jak: ustawienie rozdzielczosci, regulacja
gtosnosci.

Gdy w zadaniu pojawia sie nieznany dla niej termin czy nazwa opdji, aktywnie i wytrwale poszuku-
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je jej w réznych miejscach systemu operacyjnego (np. przy probach nagrania ptyty przy pierwszej
probie uruchamia program do nagrywania audio, lecz opanowuje sytuacje i samodzielnie radzi
sobie za pomocg opcji eksploratora Windows). Jest ciekawa i nie boi sie uruchamiac nieznanych
sobie funkcjonalnosci systemu. Eksperymentuje z dostepnymi opcjami (np. wprowadza wfasng
nazwe folderu instaladji przegladarki Mozilla Firefox w procesie instalacji).

Mozna zaobserwowac braki wiedzy nt. miejsc, w ktérych mozna dokonac¢ pewnych technicznych czynnosci
(jak podtgczenie sie do bezprzewodowej sieci Internet, sprawdzenie wersji oprogramowania).

Pani Mariola nie ma ktopotdéw z korzystaniem z podstawowych funkgji Internetu. Korzysta z podstawo-
wych funkcjonalnosci przegladarki. Poprawnie korzysta z takich elementdw jak np. pasek adresu, funkcje
wyszukiwania czy ttumacz internetowy, oraz sprawnie i zgodnie z przeznaczeniem wykorzystuje elementy
zawarte w tresci stron WWW (przyciski, pola tekstowe, listy rozwijane itd..). Czasami, mimo ostrzezen ze
strony programu antywirusowego pobiera pliki z sieci Internet.

Pakiet biurowy w pracy sprzedawcy

Pani Mariola sprawnie porusza sie po interfejsie aplikacji do obstugi poczty e-mail korzystajac z takich
funkgji jak (skrzynka: odebrane, foldery; przyciski: odpowiedz, wyslij; ustawienia poczty). Nie sprawia jej
trudnosci praca z zatgcznikami (przy pierwszym uruchomieniu programu Adobe Reader nastapita pomytka
w momencie koniecznosci akceptacji tresci licengji). Pani Mariola swobodnie formutuje wiadomosci e-mail
(prywatnie korzysta ze skrzynki poczty e-mail réwniez opartej o dostawce poczty: ONET).

Umiejetnosci Pani Marioli w zakresie pracy z programem Excel sg podstawowe. Z uwagi na fakt, iz (czescio-
wo) sposob poruszania sie po arkuszach (np. zaznaczanie komorek, praca z kolumnami, kopiuj-wklej) jest
analogiczny do poruszania sie po eksploratorze Windows - Pani Mariola dobrze radzi sobie z podstawo-
wymi operacjami o obszarze roboczym Excela. Funkcjonalnosci takie jak kolorowanie tekstu, tta, obramo-
wywanie komaorek, rozszerzanie kolumn sg wykorzystywane swobodnie.

Pani Mariola podczas sesji rozpoczyna uzywanie prostych formut opartych o adresowanie wzgledne (ad-
resy komorek sg wskazywane myszg). Potrzebuje pomocy przy uzywaniu autouzupetniania oraz funkcji
(Np. suma).

Praca z programem PowerPoint jest dla Pani Marioli nowym wyzwaniem. W trakcie pracy z programem
Pani Mariola nie zraza sie jednak i prébuje poruszac sie po slajdach stosujgc wiedze i umiejetnosci znane
jej z poruszania sie po systemie operacyjnym (np. menu Wstaw). Szybko okazuje sie, ze nowy program
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przypada jej do gustu i Pani Maricla angazuje sie w eksploracje nowych, ciekawych dla niej opcji, szczegdl-
nie opcji panelu animacji (eksperymentuje przygotowujac inne, ciekawsze animacje niz wymagane w za-
daniu). Pani Mariola wstawia i ustawia grafike w prezentacji oraz edytuje ksztatty ,smart-art.”. Nie korzysta
z mozliwosci konfiguracji przejs¢ pomiedzy slajdami a pasek slajdéw wykorzystuje wytgcznie do przecho-
dzenia pomiedzy nimi.

Podczas pracy z dokumentem tekstowym edytowanym w aplikacji Word poprawnie edytuje tekst porusza-
jac sie po polach tekstowych dokumentu ulotki. Nie pracuje z komentarzami/$ledzeniem zmian w doku-
mencie. Poprawnie zapisuje przygotowang prace w pliku PDF wykorzystujgc mozliwo$¢ zapisu dokumentu
za pomocg innego typu pliku.

Ill. Rekomendacje rozwojowe

Obszar do rozwoju

Obstuga komputera i Internetu

Rekomendowana forma dziatan rozwojowych

* Uzywanie skrotow klawiaturowych

* Szczegbtowa wiedza i umiejetnosci dotyczace
wersjonowania oprogramowania (update,
upgrade, dodatkdw SP i fixdw)

Rekomendowany udziat w szkoleniach
e-learningowych i treningach praktycznych na

o ) ) poziomie zaawansowanym.
» Zaawansowane opcje instalacji programow

* Bezpieczenstwo w sieci Internet

Pakiet biurowy w pracy sprzedawcy

* Praca z arkuszem kalkulacyjnym: uzywanie for-
mut z adresowaniem wzglednym i bezwzgled-
nym, podstawowe i $rednio-zaawansowane
funkcje, opcje wklejania, formatowanie danych

* Praca z pocztg e-mail: ustawianie priorytetdw,

zaawansowane opcje wysytki (potwierdzenia,..)

* Pracaw edytorze tekstu: podstawy pracy z edy-
torem tekstu Word (praca z komentarzami, $le-
dzenie zmian)

e Praca z prezentacjami: podstawy pracy
z programem do edycji prezentacji PowerPoint
(przejscia pomiedzy slajdami, tto, uktady slaj-
dow, motywy prezentacji)

Data sporzadzenia raportu
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Zatacznik nr 8A. Wzér skréconego raportu Pobierz wersje MS-Word
(kompetencje miekkie) dla instytucji egzaminujacej

Raport skrocony z badania kompetencji metodg
Development Centre (kompetencje miekkie)
Zdzistaw Kowalski - Sprzedawca

(Data sesji DC)

Wyniki

Mocne strony
Obszary do rozwoju

' ) Bardzo mocne strony
do rozwoju i dalszego

Kompetencja doskonalenia

Podstawowy Ekspercki

Efektywny
A1 B/2 C/3 D/4 E/5

Zaawansowany

Kompetencje twarde

Obstuga komputera
i Internetu

C+

Pakiet biurowy dla
sprzedawcy

Wykres radarowy prezentujgcy uzyskane wyniki
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Rekomendacje rozwojowe

Obszar do rozwoju Rekomendowana forma dziatan rozwojowych

Kompetencje miekkie
Komunikatywnos¢

* Trening umiejetnosci aktywnego stuchania -za-
dawania pytan otwartych pogtebiajgcych, nie- Rekomendowany udziat w szkoleniu e-learningo-
sugerujgcych odpowiedzi, parafrazowania oraz = wym i w treningu praktycznym
monitorowania zrozumienia u rozmowcy

Obstuga klienta

e Trening umiejetnosci badania potrzeb klienta

Trening prezentowania oferty w  sposob Rekomendowany udziat w treningu praktycznym.
uwzgledniajgcy przede wszystkim rzeczywiste

potrzeby zdiagnozowane u klienta
Opanowanie w trudnych sytuacjach sprzedazowych

» Cwiczenie w nastawieniu na poszukiwanie roz-
wigzan i przeformutowywanie wypowiedzi na
wspierajace szukanie rozwigzan

Rekomendowany udziat w treningu praktycznym
lub sesjach coachingowych.

Data sporzadzenia raportu Podpis asesora
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Zatacznik nr 8B. Wz6r skréconego raportu Pobierz wersje MS-Word
(kompetencje twarde) dla instytucji egzaminujacej

Raport skrocony z badania kompetencji metodg

Development Centre (kompetencje twarde)

Zdzistaw Kowalski - Sprzedawca

Kompetencja

(Data sesji DC)

Wyniki

Mocne strony
Obszary do rozwoju

_ ) Bardzo mocne strony
do rozwoju i dalszego

doskonalenia

Podstawowy Sredni Efektywny Zaawansowany Ekspercki
A1 B/2 C/3 D/4 E/5

Kompetencje twarde

Obstuga komputera

. C+
i Internetu
Pakiet biurowy dla c
sprzedawcy
Opis skali
A1 nie zaobserwowano kompetencji lub poziom podstawowy / ,uczacy sie”
B/2  poziom Sredni (kompetencja wykorzystywana w sposob nieregularny lub przy aktywnym wsparciu
bardziej doswiadczonych oséb)
C/3  poziom efektywny (pozwala na samodzielne i efektywne wykorzystanie kompetencji)
D/4  poziom zaawansowany (pozwala na bardzo dobrg realizacje zadan w bardzo trudnych, ztozo-
nych i niejasnych sytuacjach oraz przekazywanie innym swoich doswiadczen)
E/5  poziom ekspercki (pozwala na wybitne wykonywanie zadan w skrajnie trudnych warunkach, efek-
ty dziatan znaczgco przekraczajg zaktadane rezultaty, 5% osob)
+

Ocena posrednia miedzy poziomami
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Obstuga komputera i Internetu - wykres radarowy

Pakiet biurowy w pracy sprzedawcy - wykres radarowy
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Rekomendacje rozwojowe

Obszar do rozwoju Rekomendowana forma dziatan rozwojowych

Obstuga komputera i Internetu

o Uzywanie skrétow klawiaturowych

* Szczegdtowa wiedza i umiejetnosci dotyczgce
wersjonowania oprogramowania (update, up-
grade, dodatkdéw SP i fixow)

Rekomendowany udziat w szkoleniach
e-learningowych i treningach praktycznych na po-

. y , ziomie zaawansowanym
* Zaawansowane opcje instaladji programow

* Bezpieczenstwo w sieci Internet

Pakiet biurowy w pracy sprzedawcy

* Praca z arkuszem kalkulacyjnym: uzywanie for-
mut z adresowaniem wzglednym i bezwzgled-
nym, podstawowe i $rednio-zaawansowane
funkcje, opcje wklejania, formatowanie danych

* Praca z pocztg e-mail: ustawianie priorytetdw,
zaawansowane opcje wysytki (potwierdzenia,..)  Rekomendowany udziat w szkoleniach
* Pracaw edytorze tekstu: podstawy pracy z edy- ~ e-learningowych i treningach praktycznych na po-

torem tekstu Word (praca z komentarzami, $le- = ziomie zaawansowanym.
dzenie zmian)

e Praca z prezentacjami: podstawy pracy
z programem do edycji prezentacji PowerPoint
(przejscia pomiedzy slajdami, tto, ukfady slaj-
doéw, motywy prezentacji)

Data sporzadzenia raportu Podpis asesora
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Zatacznik nr 9. Arkusz wspierajgcy rozmowe feedbackowg (wzér) Pobierz wersje MS-Word

Dane

Imie i nazwisko uczestnika:

Imie i nazwisko asesora:
Data spotkania:

Cele rozwojowe

: , : . : Termin
Kompetencja Cel szczegdtowy (obszar do rozwoju) Dziatania realizadjl
o ¢ Trening umiejetnosci badania potrzeb klienta
C O . . 7
Obstuga klienta x g Trening prgzentovvama oferty W sposeb ) Udziat w treningu praktycznym Do 30.09.2013r.
NS uwzgledniajacy przede wszystkim rzeczywiste

potrzeby zdiagnozowane u klienta

Trening umiejetnosci aktywnego stuchania
-zadawania pytan otwartych pogtebiajgcych,
niesugerujacych odpowiedzi, parafrazowania
oraz monitorowania zrozumienia u rozmowcy,

Udziat w treningu praktycznym (uzupetniajgco po treningach praktycznych
z obszaru kompetencji zwigzanych z obstuga klienta realizacja szkolenia Do 30.09.2013r.
e-learningowego)

Komunikatywnos¢

Dziatania
rozwojowe

Praca wiasna (zadawanie pytan monitorujgcych stopien zrozumienia
u rozmaéwcy w trakcie codziennych rozméw np. Co jest jeszcze nie jasne?, Jak Do 31.08.2013r.
to zrozumiatas?, Czy cos jeszcze wyjasnic? Itp. )

Trening zadawania pytan otwartych i pytan

Komunikatywnos¢ . ) o .
monitorujgcych zrozumienie u rozmoéwcy

Dziatania
wspierajace

Uwagi (przydatne informacje)
Priorytetem realizacji dziatan rozwojowych w ramach projektu sg treningi, szczegdlnie trening z obstugi klienta.
Uzupetniajgco - kwestie do przedyskutowania w trakcie spotkania

Co chce doskonali¢? Jak sprawdze czy osiggnatem cel? Co sie zmieni, co sie stanie jak juz osiggne cel? Moje mocna strony, zasoby, kompetencje, ktére bedg wspierac
realizacje celu? Jakiego wsparcia potrzebuje?
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Zatacznik nr 10. Programy rekomendowanych Pobierz wersje MS-Word
treningéw praktycznych

Obstuga klienta

Podczas treningu uczestnik nauczy sie:

 Jak obstugiwac klienta zaréwno przez telefon, jak i bezposrednio?
* Jak nawigzywac kontakt i budowa¢ diugotrwate relacje z klientem?
» Jak okredla¢ potrzeby klienta?

* Jak prezentowac siebie, oferte, firme?

e Jak radzi¢ sobie z zastrzezeniami klientéw?

* Jak radzi¢ sobie w trudnych sytuacjach i z trudnymi klientami?

Kluczowe korzysci:

Zasadniczg korzyscig jest wyksztatcenie umiejetnosci budowania diugotrwatych relacji z klientem na bazie
profesjonalnej obstugi z uwzglednieniem jego potrzeb. Ksztattowane jest réwniez w sobie pozytywne nastawienie
co wplywa na jakos$¢ prezentacji siebie oferty i firmy oraz umiejetno$¢ radzenia sobie w trudnych sytuacjach.
Rozwijana jest tez umiejetnos¢ rozpatrywania reklamacji oraz obstugi posprzedazowej.

Czas trwania: 2 dni - 16 godzin

Wykorzystywane metody: symulacje, odgrywanie rol, réwniez z wykorzystaniem kamery, dyskusja moderowana,
burza mozgdw, ¢wiczenia indywidualne
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Program zaje¢

Nastawienie na klienta:

¢ Budowanie pozytywnego nastawienia

e Motywacja do obstugi i sprzedazy

» Charakterystyka osob Swietnie obstugujgcych klienta.
Aktywna komunikacja z klientem:

» Komunikacja niewerbalna

» Komunikacja werbalna

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

* Zasady okreslania potrzeb

e Obszary tematyczne dotyczace diagnozy potrzeb

* Notatki i podsumowanie wypowiedzi klienta.

Telefon w obstudze klienta:

e Komunikacja przez telefon

* Znaczenie komunikacji niewerbalnej w obstudze przez telefon
» Standardy obstugi - skrypty rozmow.

Kim jest klient:

» Typologia klienta

* Obstuga klientéw zalezna od typu psychologicznego klienta
* Jak rozpoznawac typ klienta.

Prezentacja siebie i firmy:

* Zasady autoprezentadji

» Cecha a korzys¢

* Prezentacja oferty z wykorzystaniem jezyka korzysci.
Zastrzezenia i obiekcje klienta:

» Radzenie sobie z zastrzezeniami i trudnymi klientami

» Trudne sytuacje w rozmowach z klientem

* Obstuga posprzedazowa.

Komunikatywnos¢

Podczas treningu uczestnik nauczy sie:

* Jak komunikujesz sie z innymi - styl komunikacji?

* Jak méwi¢, zeby by¢ zrozumianym i stuchac¢ aktywnie?

* Jak budowa¢ porozumienie wokdt wspélnych celdw?

* Jak przekonywac innych?

* Jakradzi¢ sobie w sytuacji nieporozumien, roznicy zdan czy konfliktu?

Kluczowe korzysci:

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

Czas trwania: 2 dni - 16 godzin

Wykorzystywane metody: symulacje, odgrywanie rol, réwniez z wykorzystaniem kamery, dyskusja moderowana,
burza mézgdw, ¢wiczenia indywidualne
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Program zajec:

Specyfika komunikacji:

Typy komunikacji

Bariery i btedy w komunikowaniu sie

Reguty efektywnej komunikacji

Komunikowanie a informowanie - réznice i podobieristwa

Komunikacja niewerbalna w kontaktach sprzedazowych:

Komunikacja jawna i ukryta
Proksemika

Kontakt wzrokowy

Mimika, ton gtosu, postawa

Narzedzia usprawniajqce efektywng komunikacje:

Parafraza, parafraza z btedem
Dopytywanie

Wyjasnianie, doprecyzowywanie
Podsumowanie

Klaryfikacja

Odzwierciedlenie

Aktywne stuchanie

Zasady wywierania wptywu:

Podstawowe mechanizmy wywierania wptywu
Zastosowanie technik wywierania wplywu w praktyce zawodowej
Strategie argumentadji i przekonywania.
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Opanowanie w trudnych sytuacjach sprzedazowych

Podczas treningu uczestnik nauczy sie:

* Jak panowac nad wiasnymi emocjami w sytuacji ataku ze strony klienta?

¢ Jak radzi¢ sobie z zastrzezeniami klientéw?

 Jak sprawnie negocjowa¢, aby obydwie strony pozostaty usatysfakcjonowane?
e Jak nie ulegac presji i manipulacji?

Kluczowe korzysci:

U uczestnikdw ksztattowana jest umiejetnosci rozpoznawania wtasnych negatywnych emocji i radzenia sobie
z nimi zaréwno w trakcie trudnej rozmowy z klientem, jaki i po zakonczeniu rozmowy, w celu zniwelowania ztego
samopoczucia. Uczestniczy ¢wiczg techniki asertywne] komunikacji z wykorzystaniem podstawowych technik.
Nauczg sie rowniez proponowac realistyczne rozwigzania ukierunkowane na budowanie porozumienia z klientem.

Czas trwania: 2 dni - 16 godzin

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

Program zajec:

Kontrola emocgji:

* Umiejetnos$¢ rozpoznawania i zamiany standw emocjonalnych,

» Radzenie sobie z atakiem, negatywnymi opiniami i krytyka,

» (Oddzielanie ocen oséb od problemdéw

Techniki relaksacji i szybkiej zmiany stanu emocjonalnego:

* Zmiana perspektywy,

e Przeramowania,

+ Cwiczenia progresywnego napiecia miesni,

+ Swiadome oddychanie

Asertywnos¢ podczas obstugi trudnego klienta:

* Nieuleganie presji i manipulacj,

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

e Techniki wptywu w kontakcie z klientem

Nastawienie proaktywne:

» Proponowanie realistycznych rozwigzan,

* Projektowanie porozumienia

* Wytwarzanie wartosci,

» Strefa mozliwego porozumienia - ksztattowanie oczekiwan i wyobrazen
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Profesjonalny przedstawiciel handlowy - proces sprzedazy

Podczas treningu uczestnik nauczy sie:

* Jak zwiekszy¢ osobistg efektywnos¢ podczas sprzedazy?

* Od czego zalezy sukces w sprzedazy?

» Komunikowac z Klientem, aby poznac jego potrzeby, przekona¢ klienta, dobi¢ z nim targu.
* Planowac swdj czas, aby zwiekszy¢ sprzedaz.

» Jak wyglada skuteczny proces sprzedazy?

* Jak radzic¢ sobie z obiekcjami i trudnymi klientami?

Kluczowe korzysci:

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

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

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

Program treningu:

Nawiqzywanie kontaktu:

e Struktura i cel nawigzania kontaktu z klientem.

» Techniki nawigzania kontaktu w réznych sytuacjach.

» Czynniki wptywajace na efektywnos¢ nawigzania kontaktu z klientem: kontakt wzrokowy, komunikaty werbalne
i niewerbalne, wyglad, pierwsze wrazenie.

* Autoprezentacja jako proces kontrolowania sposobu, a jaki widzg nas inni.

Rozpoznawanie potrzeb klienta:

» Kategorie potrzeb klienta - osobiste, psychologiczne, spoteczne.

* Jak zacza¢ badanie potrzeb klienta?

» Techniki komunikacyjne: zadawanie pytan, aktywne stuchanie, parafrazowanie.

* Probne zamkniecie jako sposéb na identyfikacje potrzeb klienta.

Przygotowanie i prezentacja oferty:

* Model celu prezentacji.

* ROzne metody prezentadji - jakag metode wybrac, aby byta najbardziej skuteczna?

» Etapy procesu myslowego potencjalnego klienta.

» Etapy prezentagji.

e Czym jesticzemu stuzy kompozycja prezentacyjna?

» Uczestnictwo klienta w prezentacji.

Negocjowanie warunkdw oferty:

» (Czym sg zastrzezenia i obiekcje?

* Gléwne kategorie zastrzezen.

* Jak sobie radzi¢ z zastrzezeniami - algorytm postepowania.

Finalizowanie sprzedazy:

* Kiedy nalezy zamykac?

* Odczytywanie sygnatéw zakupu (zadawanie pytan, zasieganie opinii, dokumenty, itp.).

e Zasady zamykania sprzedazy.

» Techniki zamykania sprzedazy - dostosowanie zamkniecia do sytuacji.
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Organizacja pracy w dazeniu do rezultatéw

Podczas treningu uczestnik nauczy sie:

* Jak identyfikowac i modyfikowac swdj styl pracy?
 Jak stawiac cele i nadawac priorytety zadaniom?
* Jak przygotowywac sie do wizyty handlowej?

* Jak praktycznie wykorzystywac czas?

* Jak gospodarowac swoim wiasnym czasem?

* Jak mierzyc¢ efektywnos¢ swoich dziatan?

Kluczowe korzysci:

Rozwdj umiejetnosci zarzadzania czasem pracy i zarzadzania sobg w czasie. Ponadto uczestnicy naucza
sie praktycznego zastosowania narzadzi pozwalajacych na efektywne gospodarowanie czasem i osigganie
stawianych celdw.

Czas trwania: 2 dni - 16 godzin

Wykorzystywane metody: symulacje, odgrywanie rél, rowniez zwykorzystaniem kamery, dyskusja moderowana,
burza mozgdw, ¢wiczenia indywidualne

Program zajec:

Jak zadba¢ o swdj czas:

» (Cele wysokiej jakosci - metoda SMART

e Priorytety - zasada Eisenhowera

* Zewnetrzne i wewnetrzne pochtaniacze czasu.
Style pracy handlowca:

» Charakterystyka stylow pracy

* Style pracy a zarzadzanie czasem

* Okno Johari - aktywne poszukiwanie informacji zwrotnej.
Przygotowanie do wizyty handlowej:

* Psychiczne - wiara i optymizm

* Fizyczne - wyglad i wyposazenie

* Merytoryczne - wiedza i umiejetnosci.
Planowanie w czasie:

* Rodzaje planéw i horyzonty planowania

e Regufa 60/40, prawo Parkinsona, metoda Pareto, krzywa wydajnosci
* Planowanie z wykorzystaniem terminarza.
Organizacja pracy w terenie:

» Telefoniczne umawianie sie na wizyte handlowg
» Potwierdzanie wizyt handlowych

* Plany awaryjne i realizacja zatozonego planu.
Gospodarowanie czasem:

* Predyspozycje - analiza SWOT

* Preferencje - moje wartosci

* Przyzwyczajenia - identyfikacja ztych nawykdw.
Efektywnos¢ realizacji zadan:

* Defincja efektywnosci - P. Drucker

» Postawa reaktywna i proaktywna

* Stoniowe zadania handlowca
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Obstuga komputera i Internetu - poziom podstawowy

Podczas treningu uczestnik nauczy sie:

Jak sprawnie uzytkowa¢ komputer i urzgdzenia dodatkowe?

Jak rozpoznag, zinterpretowac i zweryfikowac w systemie parametry wymagan oprogramowania?

Jak konfigurowac ustawienia systemu za pomocg opcji Panelu Sterowania?

Jak poditgczy¢ komputer do Internetu za pomocg bezprzewodowej sieci wi-fi?

Jak zarzadzac plikami i folderami?

Jak instalowac i odinstalowywa¢ oprogramowanie komputera za pomocg prostych programéw instalacyj-
nych?

Jak bezpiecznie przegladac strony WWW?

Jak wykorzystywac podstawowe opcje przegladarki?

Kluczowe korzysci:
Korzysci obejmuija:

wyksztatcenie podstawowych umiejetnosci w zakresie obstugi sprzetu komputerowego wraz z umiejetnoscia
podtgczania do komputera dodatkowych urzadzen zewnetrznych,

nabycie umiejetnosci interpretacji podstawowych parametréw sprzetu w konteks$cie wymagan oprogramo-
wania co umozliwi uczestnikom zrozumienie mozliwosci i ograniczen komputera,

nabycie umiejetnosci konfigurowania podstawowych parametréw systemu operacyjnego komputera umoz-
liwiajgce skonfigurowanie komputera do pracy,

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

nabycie umiejetnosci swobodnego poruszania sie po stronach WWW w sieci Internet ze szczegdlnym
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 przykfady i studia przypadku

Program treningu:

Budowa komputera:

Wigczanie komputera

Podtaczanie do komputera urzgdzen zewnetrznych

Odczyt i interpretacja parametrow komputera

Poréwnywanie wymagan oprogramowania z mozliwosciami komputera

Konfiguracja komputera:

Umiejscowienie i mozliwosci Panelu Sterowania
Ustawienia dotyczace ekranu, dzwieku i klawiatury
Podtaczanie komputera do sieci Internet

Zarzqdzanie plikami i oprogramowaniem:

System plikéw, pliki, foldery

Eksplorator, funkcje: kopiuj, wytnij, wklej

Dodawanie i usuwanie programoéw

Instalowanie oprogramowania za pomocg kreatordw instalagji

Korzystanie z Internetu:

Przegladarki: konfiguracja i uzytkowanie
Przegladanie stron WWW
Bezpieczenstwo podczas poruszania sie z Internecie
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Obstuga komputera i Internetu - poziom zaawansowany

Podczas treningu uczestnik nauczy sie:

* Jak uzytkowa¢ komputer i urzadzenia dodatkowe wykorzystujac specyficzne mozliwoéci i opcje dodatkowe?

» Jakrozpozna¢, zinterpretowac i zweryfikowac w systemie zaawansowane parametry wymagan oprogramowania?
* Jakie dodatkowe oprogramowanie umozliwia pozyskiwanie informacji o takich parametrach (benchmarki)?

» Jak konfigurowac ustawienia systemu za pomocg zaawansowanych opcji Panelu Sterowania?

» Jak zarzadzac sieciami w komputerze?

 Jak zarzadza¢ plikami i folderami korzystajac ze skrétéw klawiaturowych?

» Jak instalowac i odinstalowywa¢ oprogramowanie komputera za pomocg komend linii polecen?

» Jak aktywnie minimalizowac ryzyko podczas przegladania stron WWW?

» Jak wykorzystywac zaawansowane opcje przegladarki?

* Jak korzystac¢ z dodatkdw (plug-in) do przegladarek?

Kluczowe korzysci:

Korzysci obejmuija:

» wyksztatcenie zaawansowanych umiejetnosci w zakresie obstugi sprzetu komputerowego wraz z umiejetnoécia
podigczania do komputera dodatkowych urzadzen zewnetrznych i ich konfiguradcji

* 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 umiejetnosci konfigurowania zaawansowanych parametréw systemu operacyjnego komputera umozliwia-
jace zoptymalizowanie wydajnosci i ergonomii wykorzystania komputera w pracy,

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

* nabycie umiejetnosci obstugi komend linii polecen na przyktadzie instalacji zaawansowanego oprogramowania,

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

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

* nabycie umiejetnosci aktywnego przeciwdziatania atakom na komputer,

* nabycie umiejetnosci konserwacji komputera ze ze szczegdlnym uwzglednieniem aspektu bezpieczenstwa i pry-
watnosci danych

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

Wykorzystywane metody: tutorial krok-po-kroku, ¢wiczenia indywidualne i w parach z komputerami, mini-
wykfad oparty o przykfady i studia przypadku
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Obstuga komputera i Internetu - poziom zaawansowany

Program treningu:

Budowa komputera:

* Zaawansowana budowa komputera (hardware), nowosci na rynku sprzetu

* Podtaczanie do komputera zaawansowanych urzadzen zewnetrznych

* QOdczytiinterpretacja zaawansowanych parametrow komputera oraz wskaznikow wydajnosci (benchmarki)
* Poréwnywanie wymagan oprogramowania z mozliwosciami komputera

Konfiguracja komputera:

* Umiejscowienie i mozliwosci Panelu Sterowania

* Zaawansowane ustawienia dotyczgce ekranu, dzwieku i klawiatury, sterowniki

e 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 dodatkéw (plug-in)
* Bezpieczenstwo komputera podczas pracy z Internecie: minimalizacja ryzyk i konserwacja
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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 spojnosc i przejrzystos¢ dokumentu wykorzystujgc 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 pomocg przedstawiania danych z wykorzystaniem obiektow
Smart-Art?

Jak zarzagdza¢ wygladem dokumentu edytujgc nagtowek i stopke?

Jak przygotowac¢ dane do zamdwienia asortymentu w arkuszu kalkulacyjnym?

Jak wykonac $redniej trudnosci obliczenia stosujgc formuty i proste funkcje?

Jak przygotowac estetyczng prezentacje firmy?

Jak uatrakcyjni¢ prezentacje firmy za pomocg obiektéw i animacji?

Jak skonfigurowac i wykorzystywa¢ podstawowe opcje poczty elektronicznej

Jak komunikowa¢ sie za pomoca poczty elektronicznej (e-mail)

Kluczowe korzysci:
Korzysci obejmuija:

wyksztatcenie 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 prezentadji,

nabycie umiejetnosci przygotowania obliczert do zamdwienia asortymentu w programie typu arkusz kalkulacyjny,
wyksztatcenie umiejetnosci postugiwania sie poczta e-mail w podstawowym zakresie (obstuga wiadomosci przy-
chodzacych, wysytka wiadomosci, zatgczniki)

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
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Pakiet biurowy w pracy sprzedawcy - poziom podstawowy

Program treningu:

Przygotowanie oferty w edytorze tekstu:
* Tworzenie dokumentu na podstawie szablonu (biblioteka szablondw)
¢ Formatowanie dokumentu

Stosowanie styli

Stosowanie czcionek

Stosowanie akapitow

Stosowanie podziatéw stron

Stosowanie nagtéwkéw i stopek

* Wstawienie obiektéw do dokumentu
Wstawianie grafiki
Wstawianie tabel
Wstawianie obiektéw typu Smart-Art
Przygotowanie kalkulacji w arkuszu kalkulacyjnym:
¢ Przygotowanie logicznie uporzadkowanych danych do kalkulacji
» Stosowanie formut z adresowaniem wzglednym
e Stosowanie prostych funkdji
Przygotowanie prezentadji firmy:
e Zarzadzanie listg slajdow: kolejnoscia i widocznoscig slajdow
e Zarzadzanie wygladem slajdéw: korzystanie z motywow i ukfadow
* Wykorzystywanie w prezentacji obiektéw zewnetrznych (grafik, tabeli, wykresow)
* Wykorzystywanie w prezentacji obiektéw typu Smart-Art
Poczta e-mail w komunikacji w komunikacji z kontrahentami:
» Konfiguracja podstawowych parametréw poczty elektronicznej
e Zarzadzanie wiadomosciami e-mail
» Korzystanie z zatacznikdw do wiadomosci e-mail
* Korzystanie z ksigzki adresowe;j
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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 da-
nych z wykorzystaniem obiektéw Smart-Art?

Jak wykorzystywac tlumacza, stownik i statystyke wyrazow?

Jak automatycznie ponumerowac strony ulotki?

Jak zarzgdzac stownikiem?

Jak stosowac tryb $ledzenia zmian (tryb recenzji) oraz komentarze?

Jak przygotowac zaawansowany arkusz zamowienia 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?

Jak uatrakcyjni¢ prezentacje firmy za pomocg zaawansowanych opcji animacji i chronometrazu?

Jak wykorzystac rejestracje pokazu slajddéw z nagraniem audio?

Jak umieszczac w prezentacji obiekty typu audio/wideo?

Jak tworzy¢ wiasne szablony prezentacji?

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

Jak wykorzystywac petny potencjat skrzynki poczty e-mail (konfiguracja regut, anty-spam, wiadomosci-smieci,..)
Co to jest netykieta i jak przestrzegac jej zalecen?

Kluczowe korzysci:
Korzysci obejmuija:

wyksztatcenie zaawansowanych umiejetnosci w zakresie obstugi programéw komputerowych wykorzystywa-
nych w pracy w biurze, ktére obejmuja: edytor tekstu, arkusz kalkulacyjny, program do prezentacji

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

nabycie umiejetnosci urozmaicania i uatrakcyjniania dokumentu tekstowego i prezentacji za pomoca za-
awansowanych opdj,

nabycie umiejetnosci przygotowania obliczen do zamdwienia asortymentu w programie typu arkusz kalkula-
cyjny z wykorzystaniem zaawansowanych formut i funkgji

wyksztatcenie umiejetnosci postugiwania sie poczta 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-
wykfad oparty o przykfady i studia przypadku
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Pakiet biurowy w pracy sprzedawcy - poziom zaawansowany

Program treningu:

Przygotowanie ulotki w edytorze tekstu:

* Umieszczanie w dokumencie zaawansowanych obiektéw zewnetrznych (tabele, wykresy z arkusza kalkulacyj-
nego, obrazy), tacza zewnetrzne

* Zaawansowane opcje styli

» Zaawansowane opcje nagtowka i stopki

* Tryb ,pokaz wszystko”

* Edydja styli w dokumencie

* Wykorzystywanie wbudowanych mechanizmdéw typu: ttumacz, stownik, statystyka wyrazéw

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

» Zarzadzanie zawartoscig stownika, jezyki w dokumencie

Przygotowanie zamdwienia 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

e Wykorzystywanie tabel przestawnych

Przygotowanie prezentadji firmy:

* Stosowanie zaawansowanych opcji animadji i chronometrazu

» Umieszczanie w prezentacji obiektow zewnetrznych typu: audio/wideo

» Tworzenie wiasnych szablondw prezentacji

Poczta e-mail w komunikacji w komunikacji z kontrahentami:

» Konfiguracja zaawansowanych parametréw poczty elektroniczne;

* Zarzadzanie zaawansowanymi opcjami wiadomosciami e-mail (priorytety, flagi, potwierdzenia)

» Ustawienia dotyczace obrony przed niechcianymi wiadomosciami, reguty, spam, wiadomosci-smieci

e Reguly netykiety - teoria i praktyka
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Pakiet biurowy w pracy handlowca - poziom podstawowy

Podczas treningu uczestnik nauczy sie:

Jak stworzy¢ i zapisa¢ dokument oferty?

Jak dbac o spdjnosc 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 zarzgdzac wygladem dokumentu edytujgc nagtowek i stopke?

Jak przygotowac dane do oferty cenowej w arkuszu kalkulacyjnym?

Jak wykonac sredniej trudnosci obliczenia stosujac formuty i proste funkcje?

Jak przygotowac estetyczng prezentacje handlowa?

Jak uatrakcyjni¢ prezentacje handlowg za pomocg obiektow i animacji?

Jak skonfigurowac i wykorzystywac podstawowe opcje poczty elektronicznej

Jak komunikowac sie za pomocg poczty elektronicznej (e-mail)

Kluczowe korzysci:
Korzysci obejmuija:

wyksztatcenie podstawowych umiejetnosci w zakresie obstugi programoéw komputerowych wykorzystywa-
nych w pracy w biurze, ktére obejmuja: edytor tekstu, arkusz kalkulacyjny, program do prezentacji

nabycie umiejetnosci przygotowania estetycznego dokumentu oferty i prezentacji handlowej,

nabycie umiejetnosci urozmaicania i uatrakcyjniania dokumentu tekstowego i prezentadji,

nabycie umiejetnosci przygotowania obliczen do oferty handlowej w programie typu arkusz kalkulacyjny
wyksztatcenie umiejetnosci postugiwania sie pocztg e-mail w podstawowym zakresie (obstuga wiadomosci
przychodzacych, wysytka wiadomosci, zatgczniki)

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 przykfady i studia przypadku
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Pakiet biurowy w pracy handlowca - poziom podstawowy

Program treningu:

Przygotowanie oferty w edytorze tekstu:

* Formatowanie dokumentu
Stosowanie styli
Stosowanie czcionek
Stosowanie akapitow
Stosowanie podziatéw stron
Stosowanie nagtéwkow i stopek

* Wstawienie obiektéw do dokumentu
Wstawianie grafiki
Wstawianie tabel
Wstawianie obiektéw typu Smart-Art

* Wykorzystywanie spisu tresci

Przygotowanie kalkulacji w arkuszu kalkulacyjnym:

* Przygotowanie logicznie uporzadkowanych danych do kalkulacji

» Stosowanie formut z adresowaniem wzglednym

e Stosowanie prostych funkgji

Przygotowanie prezentacji handlowej:

» Zarzadzanie listg slajddw: kolejnoscia i widocznoscia slajdéw

» Zarzadzanie wygladem slajdow: korzystanie z motywow i ukfadow
* Wykorzystywanie w prezentacji obiektéw zewnetrznych (grafik, tabeli, wykresow)
* Wykorzystywanie w prezentacji obiektéw typu Smart-Art

Poczta e-mail w komunikacji w procesie handlowym:

» Konfiguracja podstawowych parametréw poczty elektroniczne;

e Zarzadzanie wiadomosciami e-mail

* Korzystanie z zatgcznikdéw do wiadomosci e-mail

» Korzystanie z ksigzki adresowe]
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Pakiet biurowy w pracy handlowca - poziom zaawansowany

Podczas treningu uczestnik nauczy sie:

Jak umieszcza¢ w dokumencie zaawansowane obiekty zewnetrzne?

Jak uczyni¢ dokument oferty/prezentacji bardziej atrakcyjnym wizualnie za pomocga przedstawiania danych
z wykorzystaniem obiektéw Smart-Art?

Jak zarzadzac spisami tresci w dokumencie?

Jak wykorzystywac thumacza, stownik i statystyke wyrazow?

Jak automatycznie ponumerowac strony oferty?

Jak zarzadzac stownikiem?

Jak stosowac tryb $ledzenia zmian (tryb recenzji)?

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?

Jak uatrakcyjni¢ prezentacje za pomocg zaawansowanych opcji animacji i chronometrazu?

Jak umieszczac w prezentacji obiekty typu audio/wideo?

Jak tworzy¢ wtasne szablony prezentacji?

Jak zarzadzac zaawansowanymi opcjami wiadomosci e-mail (priorytety, flagi, potwierdzenia)?

Jak wykorzystywac petny potencjat skrzynki poczty e-mail (konfiguracja regut, anty-spam, wiadomosci-smie-
ci,..)

Co to jest netykieta i jak przestrzegac jej zalecen?

Kluczowe korzysci:
Korzysci obejmuija:

wyksztatcenie zaawansowanych umiejetnosci w zakresie obstugi programéw komputerowych wykorzystywa-
nych w pracy w biurze, ktére obejmuja: edytor tekstu, arkusz kalkulacyjny, program do prezentacji

nabycie umiejetnosci przygotowania estetycznego dokumentu oferty i prezentacji handlowej wykorzystuja-
cego zaawansowane opcje oprogramowania do edydji,

nabycie umiejetnosci urozmaicania i uatrakcyjniania dokumentu tekstowego i prezentacji za pomoca za-
awansowanych opdji,

nabycie umiejetnosci przygotowania obliczen do oferty handlowej w programie typu arkusz kalkulacyjny z wy-
korzystaniem zaawansowanych formut i funkgji

wyksztatcenie umiejetnosci postugiwania sie poczta 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-
wykfad oparty o przykfady i studia przypadku
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Program treningu:

Przygotowanie oferty w edytorze tekstu:

Umieszczanie w dokumencie zaawansowanych obiektéw zewnetrznych (tabele, wykresy z arkusza kalkulacyj-
nego, obrazy), tacza zewnetrzne

Zaawansowane opcje styli

Zaawansowane opcje nagtéwka i stopki

Tryb ,pokaz wszystko"”

Edycja styli w dokumencie

Wykorzystywanie wbudowanych mechanizmdw typu: ttumacz, stownik, statystyka wyrazéw

Zarzadzanie spisami tresci

Praca w trybie recenzji (Sledzenia zmian) i akceptacja zmian

Zarzadzanie zawartoscig 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 pomoca wielu kolumn i koloréw

Wykorzystywanie tabel przestawnych

Przygotowanie prezentacji handlowej:

Stosowanie zaawansowanych opcji animadji i chronometrazu
Umieszczanie w prezentacji obiektow zewnetrznych typu: audio/wideo
Tworzenie wiasnych szablonéw prezentadji

Poczta e-mail w komunikacji w procesie handlowym:

Konfiguracja zaawansowanych parametrow poczty elektronicznej

Zarzadzanie zaawansowanymi opcjami wiadomosciami e-mail (priorytety, flagi, potwierdzenia)
Ustawienia dotyczace obrony przed niechcianymi wiadomosciami, reguty, spam, wiadomosci-$mieci
Reguty netykiety - teoria i praktyka, na co zwracac¢ uwage (jezyk komunikacji pisemnej)
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Zatacznik nr 11. Wz6r listy obecnosci - Pobierz wersje MS-Word
treningi praktyczne

Lista obecnosci - trening praktyczny
TEMAT LFENMINEGU: oo Data: v

IMNHE T NMAZWISKO TTENMETA: .ooooooeeeeeeeeeee oo oo

Podpis uczestnika
l.p Imie i nazwisko
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Zatacznik nr 12. Wz6r listy obecnosci - Pobierz wersje MS-Word
sesje coachingowe

Lista obecnosci - sesje coachingowe
IMNHE T NMAZWISKO TIEEMEIA: ..ooooooeeeeeeeeeeee oo
I8 T NAZWISKO ETBNEIA: oo

IMNHE T NMAZWISKO TITEMETA: ..oooooceeeeeeeee e

l.Lp Data sesji coachingowej Podpis coacha Podpis uczestnika
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Zatacznik nr 13A. Wz6r certyfikatu - Pobierz wersje MS-Word
Przedstawiciel handlowy

Pierwsza strona

L B [Dfl [Md ® GOSPODARCZA
CERTYFIRAT
KOMPETENCII ZAWODOWYCH

Anna Kowalska

Uzyskata Certyfikat potwierdzajacy poziom posiadanych kompetencji w zawodzie

PRZEDSTAWICIEL HANDLOWY

Komunikatywnos¢ C
Proces sprzedazy C+
Organizacja pracy w dazeniu do rezultatéw D
Obstuga komputera i Internetu C
Pakiet biurowy w pracy sprzedawcy D

Opis skali oceny kompetencji

Obszary do rozwoju Mocne strony Bardzo mocne strony
Podstawowy Sredni Efektywny Zaawansowany Ekspercki
A B C D E
Dyrektor Prezes
Firma XYZ Sp. z 0.0. FUNDACIJA XYZ
Jan Nowak Anna Zieliriska

Nr certyfikatu: 45/2014
Data wydania certyfikatu: 31.01.2014

Certyfikat wydany w ramach realizacji projektu ,Akademia Handlowa 50+ - innowacyjny model walidacji
i uzupetniania kompetencji zawodowych osob 50+ wspoifinansowanego ze srodkow EFS.

%
“'0'

% o
Pz Hand®®
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Wz6ér certyfikatu - Przedstawiciel handlowy Pobierz wersie MS-Word
Druga strona

Anna Kowalska

Opis poziomdw skal kompetencyjnych

Komunikatywnos¢

Poziom C (efektywny)

Osoba, u ktérej obserwuje sie kompetencje Komunikatywnos¢ na poziomie C, uwaznie stucha klienta i zacheca
do wypowiadania sie. Jasno i zwiezle formutuje swoje wypowiedzi. Doprecyzowuje, konkretyzuje wypowiedz
wspoétrozmoéwcey, zawsze prosi go o wyjasnienia i dopytuje, czy sama jest dobrze zrozumiana. Reaguje na
pierwsze niewerbalne sygnaty niezrozumienia u klienta. Trzyma sie watku rozmowy. Jej komunikaty werbalne i
niewerbalne sg spdjne z komunikatami klienta (koncentracja na potrzebach klienta i dazenie do zaspokojenia
ich).

Proces sprzedazy

Poziom C (efektywny)

Osoba, u ktorej obserwuje sie kompetencje Proces sprzedazy na poziomie C, skutecznie nawigzuje kontakt z
klientem czym wywotuje sympatie i zainteresowanie klienta. Trafnie dookresla zakres oferty. Prezentowana
oferta jest uporzadkowana i czytelna. W sytuacji zastrzezen ze strony klienta formutuje wiele trafnych
propozycji realizujgcych jego potrzeby. Koncentruje sie na przedstawieniu rozwigzan i mozliwosci. Trafnie
rozpoznaje moment, w ktérym powinna zakonczy¢ proces sprzedazy. Podejmuje dziatania prowadzace do
finalizowania sprzedazy.

Organizacja pracy w dazeniu do rezultatow

Poziom C (efektywny)

Osoba, u ktérej obserwuje sie kompetencje Organizacja pracy w dgzeniu do rezultatéw na poziomie C, trafnie
porzadkuje zadania wedtug ich wagi i pilnosci. Efektywnie zarzadza czasem poszczegdlnych etapdéw prac.
Okresla i pozyskuje zasoby niezbedne do realizacji powierzonych zadan. Cele, ktére wyznacza sg mierzalne,
realistyczne, okreslone i zaplanowane w czasie. Dostosowuje sposdb realizacji zadarn do zmieniajacych sie
okolicznosci. Planujgc dziatanie okresla zwigzane z nim ryzyko. Przygotowuje plany alternatywne.

Obstuga komputera i Internetu

Poziom C (efektywny)

Osoba, u ktorej obserwuje sie kompetencje Obstuga komputera i Internetu na poziomie C, potrafi efektywnie
wykorzysta¢ mozliwosci komputera. Potrafi rozpoznac¢ parametry sprzetu i oprogramowania i przeprowadzic¢
czynnosci konfiguracyjne. Samodzielnie porusza sie w systemie plikow. Potrafi zarzagdza¢ oprogramowaniem w
systemie operacyjnym. Swobodnie wykorzystuje standardowe funkcje przegladarki WWW, réwniez w kwestii
bezpieczenstwa.

Poziom D (zaawansowany)

Osoba, u ktdrej obserwuje sie kompetencje Obstuga komputera i Internetu na poziomie D podczas pracy z
komputerem efektywnie realizuje trudne zadania. Posiada rozlegta wiedze w zakresie parametréw sprzetu i
oprogramowania. Potrafi przeprowadzi¢ zaawansowane czynnosci konfiguracyjne. Samodzielnie porusza sie w
systemie plikdw wykorzystujac skroty klawiszowe. Wykorzystuje zaawansowane funkcje przegladarki WWWw,
réwniez w kwestii bezpieczenstwa.

Pakiet biurowy w pracy przedstawiciela handlowego

Poziom C (efektywny)

Osoba, u ktorej obserwuje sie kompetencje Pakiet biurowy w pracy przedstawiciela handlowego na poziomie C
potrafi efektywnie wykorzysta¢ pakiet biurowy. Jest w stanie przygotowac ustrukturyzowany i estetycznie
opracowany dokument oferty oraz logicznie uporzadkowany arkusz kalkulacji. Potrafi przenosi¢ elementy
pomiedzy aplikacjami pakietu biurowego. Przygotowane przez niego/nig prezentacje handlowe wykorzystujg
atrakcyjne dla odbiorcy mozliwosci takie jak: grafiki, animacje czy przejscia. Sprawnie zarzgdza poczta e-mail.
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Zatacznik nr 13B. Wz6r certyfikatu - Pobierz wersje MS-Word
Sprzedawca

Pierwsza strona

L D H]]‘I [Md [ E%NsllzégJA?(CZA
CERTYFIRAT
KOMPETENCIJI ZAWODOWYCH

Anna Kowalska

Uzyskata Certyfikat potwierdzajacy poziom posiadanych kompetencji w zawodzie

SPRZEDAWCA

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

Opis skali oceny kompetencji

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

Nr certyfikatu: 45/2014
Data wydania certyfikatu: 31.01.2014

Certyfikat wydany w ramach realizacji projektu,,Akademia Handlowa 50+ - innowacyjny model walidacji
1 uzupetniania kompetencji zawodowych oséb 50+ wspéifinansowanego ze srodkéw EFS.

T
&

A
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Wz6r certyfikatu - Sprzedawca Pobierz wersie MS-Word
Druga strona

Anna Kowalska
Opis poziomoéw skal kompetencyjnych

Komunikatywnos¢

Poziom C (efektywny)

Osoba, u ktdrej obserwuje sie kompetencje Komunikatywnosc na poziomie C, uwaznie stucha klienta
i zacheca do wypowiadania sie. Jasno i zwiezle formutuje swoje wypowiedzi. Doprecyzowuje,
konkretyzuje wypowiedz wspdtrozmdwcy, zawsze prosi go o wyjasnienia i dopytuje, czy sama jest
dobrze zrozumiana. Reaguje na pierwsze niewerbalne sygnaty niezrozumienia u klienta. Trzyma sie
watku rozmowy. Jej komunikaty werbalne i niewerbalne sg spdjne z komunikatami klienta
(koncentracja na potrzebach klienta i dgzenie do zaspokojenia ich).

Obstuga klienta

Poziom C (efektywny)

Osoba, u ktdrej obserwuje sie kompetencje Obstuga klienta na poziomie C, nawigzuje naturalny
kontakt z klientem, a jej zachowania budzg sympatie i zaufanie. Trafnie dookresla potrzeby klienta i
proponuje rozwigzania je uwzgledniajgce. W przypadku obiekcji zgtaszanych przez klienta
doprecyzowuje i przedstawia nowe propozycje. Wykazuje dalsze zainteresowanie obstugg klienta,
nawet w przypadku jego odmowy, jest uprzejma i opanowana — proponuje inne towary i ustugi.
Poziom D (zaawansowany)

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

Opanowanie w trudnych sytuacjach sprzedazowych

Poziom D (zaawansowany)

Osoba, u ktorej obserwuje sie kompetencje Opanowanie w trudnych sytuacjach sprzedazowych na
poziomie D, nawet w przypadku obstugi emocjonalnego klienta jest opanowana i skupia sie na
merytorycznej pracy. W skomplikowanych sytuacjach nie ulega presji i manipulacji i oddziela osoby
od probleméw. Nawet pod presjg czasu inicjuje realistyczne rozwigzania wspierajgce klienta i
uwzgledniajgce jego mozliwosci.

Obstuga komputera i Internetu

Poziom C (efektywny)

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

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

wykorzysta¢ pakiet biurowy do realizacji trudnych i ztozonych zadan. Podczas pracy z dokumentami,
prezentacjami i kalkulacjami stosuje zaawansowane techniki i funkcje. Przygotowane przez nig
materiaty informacyjno-promocyjne, prezentacje firmy i arkusze zamdwien sg wyjatkowo uzyteczne.
Zarzadzajgc pocztg e-mail wykorzystuje opcje utawiajgce i optymalizujgce jego/jej prace.
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Zatacznik nr 14A. Wz6r suplementu - Pobierz wersje MS-Word
Przedstawiciel handlowy

L DfD]‘I [mﬂ o E%ngégﬁzcm
SUPLEMENT
DO CERTYFIKATU NR 01/2014

Jan Kowalski

uzupetnit kompetencje w zawodzie PRZEDSTAWICIEL HANDLOWY biorgc udziat w

nastepujacych dziataniach rozwojowych.

. . . Wymiar
Dziatania rozwojowe .
godzinowy
Trening praktyczny ( w zakresie kompetencji miekkich):
Proces sprzedazy 16
Trening praktyczny ( w zakresie kompetencji twardych):
Obstuga komputera i Internetu (poziom zaawansowany): 8

Kurs e-learningowy:

Komunikatywnos¢

Proces sprzedazy

Organizacja pracy w dazeniu do rezultatow
Obstuga komputera i Internetu

Pakiet biurowy w pracy przedstawiciela handlowego

Przedstawiciel jednostki
certyfikujgcej

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

y Suplement wydany w ramach realizacji projektu ,Akademia Handlowa 50+ - innowacyjny model walidacji
% i uzupelniania kompetencji zawodowych oséb 50+ wspéifinansowanego ze srodkéw EFS.

g pand
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Zatacznik nr 14B. Wz6r suplementu - Pobierz wersje MS-Word
Sprzedawca

L D(D]‘I [mﬂ o E%Ns?éﬁiicm
SUPLEMENT
DO CERTYFIKATU NR 01/2014

Jan Kowalski

uzupetnit kompetencje w zawodzie SPRZEDAWCA biorac udziat w nastepujacych

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 dazeniu do rezultatéow
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
1 uzupetniania kompetencji zawodowych oséb 50+ wspéifinansowanego ze srodkéw EFS.
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A
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Zatacznik nr 15. Program szkolenia dla asesoréow Pobierz wersje MS-Word

Szkolenie dla asesoréw

Kluczowe korzysci:

Zapoznanie sie z ogdlnymi zatozeniami Modelu walidacji i uzupetniania kompetencji zawodowych oséb 50+.
Zapoznanie sie z profilami zawodowymi sprzedawcy i przedstawiciela handlowego. Zapoznanie sie ze skalami
i zrozumienie znaczenia poszczegdlnych wskaznikdw. Zapoznanie sie z metodologig DC z uwzglednieniem
specyfiki grupy odbiorcéw - oséb 50+

Czas trwania: 2 dni - 16 godzin

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

Program zaje¢:

Ogédlne zatozenia Modelu:

* Sesje DC

« Dziatania rozwojowe

Metodologia DC:

* Rolaikompetencje asesora

* Rolaikompetencje prowadzgcego sesje

» Proces walidacji w kontekscie projektu

Profile kompetencyjne sprzedawcy i przedstawiciela handlowego:
» Kompetendje i wskazniki

* Wiasciwe czytanie i rozumienie skal obserwacyjnych

* Analiza przebiegu zadan developmentowych

Wskazéwki dotyczqce obserwacji i pisania raportéw indywidualnych:
e Jak obserwowac

 Jak dekodowac skale

* Jak pisac¢ raport

Sesja feedbackowa:

e Zatozenia dotyczace celu feedbacku

* ROzna reakdja uczestnikéw na feedback

Omowienie specyfiki grupy docelowej 50+:

* Niwelowanie obaw

» Ukazywanie korzysci z uczestniczenia w procesie walidacji i uzupetniania kompetencji
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Dodatek A

Zestaw dokumentéw do wykorzystania w zakresie dziatan informacyjno-rejestracyjnych
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1. Minimalny wzér formularza zgtoszeniowego. Pobierz wersje MS-Word

Formularz zgtoszeniowy

Dane personalne

IMIE T NAZWISKO: ..o TeIETON: oo

Adres zamieszKania: ... Bl s

Data UrOAZENIA: ... Mi€jSCe UrOdZENIa: e
Wyksztalcenie

daty: od - do Kierunek Nazwa szkoty/uczelni

Doswiadczenie zawodowe

daty: od - do Firma Stanowisko Zakres obowigzkéw

Szkolenia/posiadane certyfikaty

daty: od - do Tytut szkolenia/certyfikatu Nazwa instytucji/firmy

Dodatkowe informacje

Jestem zainteresowany/ a uzyskaniem certyfikatu potwierdzajgcego posiadanie kompetencji w zawodzie:

sprzedawcy przedstawiciela handlowego
Wyrazam zgode na przetwarzanie moich danych osobowych zawartych w formularzu dla potrzeb niezbednych do realizacji

procesu certyfikacji zgodnie Z ustawg o ochronie danych osobowych (Dz.U. z 2002r. Nr 101, Poz. 926 z pdZnigjszymi zmia-
nami).
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2. Wzér formularza zgtoszeniowego Pobierz wersje MS-Word
(proces realizowany w ramach projektu
wspotfinansowanego z funduszy unijnych)

FORMULARZ ZGLOSZENIOWY DO PROJEKTU

”

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

Prosimy wypetni¢ wszystkie pola czytelnie, pismem drukowanym, kolorem niebieskim

Imie i nazwisko:
Data urodzenia:

podstawowe || gimnazjalne || ponadgimnazjalne

Wyksztatcenie:
pomaturalne || wyzsze

PESEL

Wiek w chwili
przystapienia do projektu:

Kod pocztowy:
Miejscowos¢:
Adres zamieszkania:

Ulica:

Nr domu/lokalu:

Obszar: miejski || wiejski

Numer telefonu:

Adres e-mail:

godziny poranne i przedpotudniowe
Najdogodniejszy

czas uczestnictwa godziny okofopotudniowe

w sesjach DC: godziny popotudniowe
(mozna wybrac kilka godziny wczesno wieczorne
opdji)

soboty
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Oswiadczenie
0 zamieszkaniu:

Oswiadczenie
o zatrudnieniu:

Oswiadczenie
0 pozostawaniu

bez zatrudnienia:

Oswiadczenie
o posiadanym
wieku:

Oswiadczenie
o doswiadczeniu
zawodowym:

Sprawuje opieke
nad dzie¢mi do
lat 7 lub inng
osobg zalezng

<

4115» B8

Oswiadczam, ze zamieszkuje na terenie wojewddztwa pomorskiego

Data i czytelny

podpis:

Oswiadczam, ze jestem zatrudniona/y w:

Nazwa
pracodawcy:

Wielkos¢
pracodawcy:

Kod pocztowy,
miejscowos¢:

Ulica, nr domu /
lokalu:

Forma
zatrudnienia:

Data i czytelny
podpis:

mikroprzedsiebiorstwo || mate przedsiebiorstwo

$rednie przedsiebiorstwo | | duze przedsiebiorstwo

umowa o prace | |umowa cywilno-prawna

Os$wiadczam, ze jestem osoba:

niepracujacy, niezarejestrowang w urzedzie pracy

posiadajgca status osoby bezrobotnej (zarejestrowang w urzedzie pracy)

Data i czytelny
podpis:

Data i czytelny
podpis:

Data i czytelny
podpis:

tak
nie

Oswiadczam, ze w momencie sktadania formularza zgtoszeniowego mam ukonczony
50 rok zycia

Oswiadczam, ze posiadam min. 1 rok doswiadczenia zawodowego w pracy w handlu
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Ja nizej podpisany/a, oswiadczam, ze:

1. Zapoznatem/am sie z Regulaminem uczestnictwa w Projekcie i w petni akceptuje jego zapisy.

2. Zostatem poinformowany/a, ze Projekt jest finansowany ze srodkdw Unii Europejskiej w ramach Europejskie-
g0 Funduszu Spofecznego oraz z budzetu parstwa.

3. Wyrazam zgode na przetwarzanie moich danych osobowych dla celdw rekrutacji do Projektu.

4. Wyrazam zgode na mozliwosc nieodptatnego wykorzystania i rozpowszechniania przez Beneficjenta Projektu
lub jego nastepcdw prawnych w czasie trwania realizacji Projektu oraz w okresie nastepujgcym po okresie
realizacji Projektu, mojego wizerunku do celdw zwigzanych z monitoringiem, kontrolq i ewaluacjq realizowa-
nego Projektu oraz do celdw marketingowych (katalogi, foldery i inne publikacje) oraz na potrzeby informagji
i promocji Europejskiego Funduszu Spofecznego w szczegdlnosci w materiatach zdjeciowych, audiowizual-
nych i prezentacjach, pod warunkiem, ze fotografia, nagranie zostato wykonane w trakcie trwania Projektu.

5. Wyrazam zgode na udziatw badaniach ewaluacyjnych, ktdre odbedq sie w trakcie realizacji Projektu i po jego
zakoriczeniu.

6. W przypadku nie zakwalifikowania sie do udziatu w Projekcie nie bede wnosit/ a zadnych zastrzezeri ani rosz-
czen.

7. W przypadku zakwalifikowania do Projektu zobowigzuje sie do zawarcia Umowy uczestnictwa w Projekcie.

Prawdziwosc zawartych powyzej danych potwierdzam wtasnorecznym podpisem.

Data i czytelny
podpis:

Wypetiony i podpisany formularz prosimy przestac:

* poczty elektroniczng na adres: k.hunko@fungo.com.pl, m.zabinska@fungo.com.pl

e poczta tradycyjng lub dostarczy¢ osobiscie na adres: Fundacja Gospodarcza, ul. Olimpijska 2, 81-538 Gdynia

Zataczniki do Formularza Zgtoszenia:
1. Potwierdzona za zgodnosc¢ z oryginatem przez Kandydata na Uczestnika Projektu kserokopia dowodu osobistego.

2. Beneficjent Projektu zastrzega prawo zgdania innych dokumentéw, w przypadku uznania, iz dokumenty przedsta-
wione przez Kandydata na Uczestnika Projektu nie stanowig wystarczajgcego potwierdzenia, ze kandydat spefnia
warunki uczestnictwa w Projekcie.
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o 5 Pobierz wersje MS-Word i
3. Wzor umow ﬂi

ZAMUIESZKAI MG Wi

legitymujacym/g sie dOWOAEM OSODISTYIM L..oiiiiiiiiiec s
(seria i numer dokumentu)

PESEL .o, , zwanym/ng dalej Uczestnikiem Projektu.

§1
Przedmiotem niniejszej Umowy jest udziat Uczestnika Projektu w projekcie innowacyjnym testujgcym nr
WND-POKL.09.02.00-22-012/11 pn. ,Akademia Handlowa 50+ innowacyjny Model walidacji i uzupetniania
kompetencji zawodowych oséb 50+" (dalej okreslonym jako Projekt) realizowanym w ramach Programu
Operacyjnego Kapitat Ludzki, Priorytet IX. Rozwdj Wyksztatcenia i kompetencji w regionach, Dziatanie 9.2.
Podniesienie atrakcyjnosci i jakosci szkolnictwa zawodowego.

§2

1. Projekt jest wspoffinansowany ze Srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spo-
tecznego.

2. Projekt jest realizowany w okresie od dnia 1 maja 2012 r. do 31 lipca 2014 r.

3. Udziat Uczestnika Projektu w Projekcie jest bezptatny.

§3

1. Uczestnik Projektu oswiadcza, iz zapoznat sie z aktualng wersjg Regulaminu uczestnictwa w Projekcie
dostepnga na stronie internetowej www.akademiahandlowa.pl (dalej okreslonym jako Regulamin), spet-
nia warunki uczestnictwa w nim okreslone, zapoznat sie z brzmieniem niniejszej Umowy i sktadajgc pod-
pis pod Umowg akceptuje warunki Umowy i Regulaminu oraz zobowigzuje sie do ich przestrzegania.

2. Podpisanie niniejszej Umowy przez Uczestnika Projektu oznacza rozpoczecie udziatu w Projekcie.
3. Uczestnik Projektu o$wiadcza, ze:
a. wyraza wole uczestniczenia w Projekcie,

b. spetnia kryteria formalne uprawniajgce do udziatu w Projekcie wskazane w Regulaminie uczestnictwa
w Projekcie, o ktérym mowa w ust. 1 powyze).

4. Uczestnik Projektu w czasie obowigzywania Umowy zobowigzuje sie do:

a. regularnego, punktualnego i aktywnego uczestnictwa w kazdym dziataniu przewidzianym dla Uczest-
nika Projektu,

b. potwierdzania swojego uczestnictwa w dziataniach przewidzianych dla Uczestnika Projektu kazdora-
zowo na listach obecnosci,

C. pisemnego usprawiedliwiania swojej nieobecnosci,
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d. wypetniania ankiet ewaluacyjnych i monitoringowych oraz udzielenia wywiadu monitorujgcego reali-
zacje i efekty dziatania Projektu,

e. natychmiastowego, pisemnego informowania Projektodawcy o zmianie jakichkolwiek danych osobo-
wych oraz o wszystkich zdarzeniach moggcych zaktdci¢ jego dalszy udziat w Projekcie,

f. udzielania wszelkich informadji zwigzanych z uczestnictwem w Projekcie instytucjom zaangazowa-
nym we wdrazanie Dziatania 9.2 PO KL,

g. w przypadku rezygnadji z uczestnictwa w Projekcie zgtoszenia tego faktu Projektodawcy w formie
pisemnej pod rygorem niewaznosci,

h. zapoznawania sie na biezgco z aktualnymi wersjami Regulaminu dostepnymi na stronie www.akade-
miahandlowa.pl oraz przestrzegania jego aktualnych wersji.

84
Projektodawca zobowigzuje sie do:

a. zapewnienia zaplecza lokalowego i technicznego niezbednego do realizacji ustug w ramach realizadji
Modelu walidacji i uzupetniania kompetencji zawodowych osdb 50+,

b. zapewnienia wykwalifikowanej kadry, posiadajgcej odpowiednie kwalifikacje i doswiadczenie w prze-
prowadzaniu sesji DC oraz dziatart rozwojowych, realizowanych w ramach Modelu walidadji i uzupet-
niania kompetencji zawodowych oséb 50+ oraz materiatéw dydaktycznych niezbednych do realizadji
dziatan przewidzianych dla Uczestnika Projektu.

. wydania Certyfikatu potwierdzajgcego posiadane kompetencje wraz z Suplementem opisujgcym zin-
dywidualizowane dziafania rozwojowe, w ktérych Uczestnik Projektu brat udziat.

§5
Uczestnik Projektu zobowigzuje sie do udziatu we wszystkich formach wsparcia wymienionych w & 3 ust.

1 Regulaminu.

86

1. Projektodawca ma prawo wykreslenia Uczestnika Projektu z listy Uczestnikéw Projektu w przypadku
okreslonym w § 6 ust. 3 Regulaminu oraz w przypadku, gdy Uczestnik Projektu narusza prawo, posta-
nowienia Regulaminu badz niniejszej Umowy.

2. Skreslenie Uczestnika Projektu z listy Uczestnikdw w trybie okreslonym powyzej w ust.1 skutkuje rozwig-
zaniem niniejszej Umowy ze skutkiem na dzien zawiadomienia Uczestnika Projektu o skresleniu z listy
Uczestnikdw i naktada na Uczestnika Projektu obowigzek zwrotu 100% poniesionych przez Projekto-
dawce kosztéw udzielonego wsparcia z zastrzezeniem 8 6 ust. 5 Regulaminu.

3. Uczestnik Projektu, w przypadku obowigzku zwrotu kosztéw, o ktérym mowa powyzej, zobowigzany jest
do ich zapfaty w terminie 14 dni od daty wezwania.

4. W przypadku zwrotu korespondencji skierowanej na podany przez Uczestnika Projektu adres do kore-
spondencji, pozostawia sie jg w dokumentach Uczestnika ze skutkiem doreczenia.

§7

1. Niniejsza umowa obowigzuje od dnia jej podpisania i wygasa z dniem zakonczenia udziatu Uczestnika
w Projekcie, o ktérym mowa w 8 1 Umowy.

2. Projektodawca zastrzega sobie prawo do odwotania sesji DC oraz dziatan rozwojowych z przyczyn od
siebie niezaleznych.
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§8

. Zmiany niniejszej Umowy wynikajgce ze zmiany Regulaminu nastepujg automatycznie
z chwilg zmiany ww. Regulaminu i nie wymagajg. skfadania przez strony niniejszej Umowy oswiadczen
w formie pisemnej pod rygorem niewaznosci.

. Wszelkie zmiany, uzupetnienia, wypowiedzenia oraz jakiekolwiek oswiadczenia stron wynikajgce z usta-
ler niniejszej Umowy, wymagajg formy pisemnej pod rygorem niewaznosci.

. W okresie trwania niniejszej Umowy strony sg zobowigzane informowac sie nawzajem na pismie o kaz-
dej zmianie adresu swojego zamieszkania lub siedziby. W razie zaniedbania tego obowigzku korespon-
dencje wystang na uprzednio wskazany adres listem poleconym za potwierdzeniem odbioru i nieode-
brang, uwaza sie za doreczona.

89

.Integralng  cze$¢  ninigjszej  Umowy  stanowi  o$wiadczenie  Uczestnika  Projektu
0 wyrazeniu zgody na przetwarzanie danych osobowych - zatgcznik nr 1 niniejszej Umowy. Niewyra-
zenie powyzszej zgody jest réwnoznaczne z niemozliwoscig udzielenia Uczestnikowi Projektu wsparcia
w ramach Projektu.

. W przypadku ztozenia przez Uczestnika Projektu o$wiadczen niezgodnych z prawdg Projektodawca ma
prawo dochodzi¢ roszczen od Uczestnika Projektu na drodze powddztwa cywilnego.

.Umowe sporzadzono w dwoch  jednobrzmigcych egzemplarzach, po jednym dla kazdej
ze Stron.

8§10
W zakresie niniejszej umowy majg zastosowanie odpowiednie przepisy Kodeksu Cywilnego.

§811.

W przypadku ewentualnych sporéw wyniktych na tle stosowania niniejszej Umowy, bedg one rozwigzywa-

ne polubownie, a w przypadku braku takiego rozwigzania w terminie 30 dni od jego zaistnienia, bedg one
poddane rozstrzygnieciu przez sad rzeczowo wiasciwy dla siedziby Projektodawcy.

Uczestnik Projektu Projektodawca
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Zatacznik nr 1 do umowy uczestnictwa w projekcie

OSWIADCZENIE UCZESTNIKA PROJEKTU O WYRAZENIU ZGODY
NA PRZETWARZANIE DANYCH OSOBOWYCH

W zwigzku z przystgpieniem do Projektu ,, Akademia Handlowa 50+ - innowacyjny Model walidadji i uzu-
pemiania kompetencji zawodowych oséb 50+" realizowanego w ramach Programu Operacyjnego Kapitat
Ludzki wyrazam zgode na przetwarzanie moich danych osobowych.

Oswiadczam, iz przyjmuje do wiadomosdi, ze:

1.

administratorem tak zebranych danych osobowych jest Minister Rozwoju Regionalnego petnigcy funkcje
Instytucji Zarzadzajacej dla Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki z siedzibg w Warszawie ul. Wspdlna
2/4 kod pocztowy 00-926 ;

. moje dane oscbowe bedg przetwarzane wytgcznie w celu udzielenia wsparcia, realizacji projektu ,,Aka-

demia Handlowa 50+ - innowacyjny Model walidacji i uzupetniania kompetencji zawodowych oséb 50+,
ewaluadji, kontroli, monitoringu i sprawozdawczosci w ramach Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki;

. moje dane osobowe mogg zosta¢ udostepnione innym podmiotom wyfgcznie w celu udzielenia wspar-

Cia, realizacji projektu , Akademia Handlowa 50+ - innowacyjny Model walidacji i uzupetniania kompe-
tencji zawodowych osdb 50+, ewaluacji, kontroli, monitoringu i sprawozdawczosci w ramach Programu
Operacyjnego Kapitat Ludzki;

. podanie danych jest dobrowolne, aczkolwiek odmowa ich podania jest rownoznaczna z brakiem mozli-

wosci udzielenia wsparcia w ramach Projekty;

. mam prawo dostepu do tresci swoich danych i ich poprawiania.

(miejscowosc i data) (czytelny podpis uczestnika projektu)
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4. Przyktadowy regulamin uczestnictwa Pobierz wersje MS-Word
w procesie walidacji i uzupetniania
kompetencji realizowanym w ramach projektu
wspotfinansowane z funduszy unijnych

REGULAMIN UCZESTNICTWA W PROJEKCIE

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

§ 1. Definicje stosowane w Regulaminie

1. Projekt - projekt innowacyjny testujgcy nr WND-POKL.09.02.00-22-012/11 pn. ,Akademia Handlowa
50+ innowacyjny Model walidacji i uzupetiania kompetencji zawodowych oséb 50+".

2. ProJeKEOAWECA — ...

3. Kandydat - osoba, ktéra ztozy u projektodawcy poprawnie wypetniony i podpisany Formularz zgtosze-
niowy.

4. Uczestnik Projektu - 0soba, ktéra zostata zakwalifikowana do udziatu w Projekcie i podpisata umowe
udziatu w Projekcie wraz z zatgcznikami.

5. PUNKE REKIUTACYJNY — ..o

6. Development Centre - metoda pomiaru kompetencji polegajgca na obserwowaniu 0sob w trakcie
realizacji réznych zadan, gtéwnie symulacyjnych. Obserwacji dokonuje wczesniej do tego przygotowany
asesor, wyposazony w zobiektywizowane kryteria analizy i oceny uzyskiwanych informacji (skale obser-
wacyjne).

7. Dziatania rozwojowe - lekcje e-learningowe, treningi praktyczne, coaching.

8. Certyfikat - dokument potwierdzajgcy posiadane kompetencje, wydawany jest na podstawie wynikéw
uzyskanych w trakcie sesji Development Centre i zawiera opis zdiagnozowanych poziomow kompetendji.

§ 2. Informacje o Projekcie

1. Projekt ,Akademia Handlowa 50+ innowacyjny Model walidacji i uzupetniania kompetencji zawodowych
0S0b 50+" 1ealiZOWany JEST PIZEZ ..ccocoviiieieieieieeeeee e w ramach Programu
Operacyjnego Kapitat Ludzki, Priorytet IX. Rozwdj Wyksztatcenia i kompetencji w regionach, Dziatanie
9.2. Podniesienie atrakcyjnosci i jakosci szkolnictwa zawodowego.

2. Gtownym celem projektu jest opracowanie i przetestowanie innowacyjnego Modelu walidacji i uzu-
petniania kompetencji zawodowych osob 50+ z wojewddztwa pomorskiego w zawodach: sprzedawca
i przedstawiciel handlowy, w celu podniesienia ich adaptacyjnosci i mobilnosci zawodowej.

3. Cele szczegdtowe to: integracja i upowszechnienie wiedzy nt. posiadanych i pozadanych przez rynek
pracy kompetencji oraz istniejgcych systemow ksztatcenia w zawodach handlowych; rozszerzenie oferty
ksztatcenia ustawicznego o innowacyjne metody dostosowane do potrzeb osdb 50+.

4. Okres realizacji Projektu: od 1 maja 2012 r. do 31 lipca 2014 r.

5. Projekt realizowany jest na terenie wojewddztwa pomorskiego.
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§ 3. Zakres Projektu
1. Wsparcie w ramach Projektu obejmuje bezptatne uczestnictwo w:

a. Dwoch jednodniowych sesjach Development Centre diagnozujgcych poziom kompetencji miekkich
i twardych oddzielnie dla zawodoéw: przedstawiciel handlowy i sprzedawca.

b. Dwdch rozmowach z asesorem ds. kompetencji miekkich i twardych dotyczacych przekazania infor-
macji zwrotnych nt. posiadanych pozioméw kompetencji i obszaréw do rozwoju oraz zaplanowania
dziatan rozwojowych.

. Zindywidualizowanych dziataniach rozwojowych, rekomendowanych w zaleznos$ci od zdiagnozowa-
nych poziomdw kompetencji.

d. Dwach jednodniowych sesjach Development Centre organizowanych po zrealizowaniu indywidual-
nych sciezek rozwojowych.

2. Dodatkowo Uczestnicy Projektu bedg korzysta¢ z pomocy indywidualnych opiekundw, ktérych zada-
niem jest wspieranie uczestnikdw w podejmowaniu kolejnych dziatar rozwojowych. Kazda osoba moze
skorzystac z 4 godzin takiego wsparcia, ktére uwzglednia zaréwno bezposrednie spotkania, jak i rozmo-
wy telefoniczne/komunikacje internetowa.

3. Po zakonczeniu catej Sciezki rozwojowej i udziale w drugiej turze sesji Development Centre, Uczestnicy
Projektu otrzymajg Certyfikat wraz z Suplementem. Certyfikat zawiera opis zdiagnozowanych poziomow
kompetencji. Suplement uwzglednia opis zindywidualizowanych dziatart rozwojowych, w ktérych dana
osoba brata udziat.

8§ 4. Warunki uczestnictwa w projekcie

1. Kandydaci deklarujgcy udziat w Projekcie musza spetnia¢ nastepujgce warunki formalne:

a. posiadac ukonczony 50 rok zycia,
b. by¢ mieszkancem wojewddztwa pomorskiego w rozumieniu przepiséw Kodeksu Cywilnego,
C. posiadac przynajmniej roczne doswiadczenie w handlu,
d. by¢ osobg zatrudniong na podstawie umowy o prace lub umowy cywilno-prawnej (umowa zlecenie,
umowa o dzieto) na terenie wojewddztwa pomorskiego lub pozostawac bez zatrudnienia,
e. zgtosic sie do udziatu w projekcie z wiasnej inicjatywy,
f. w przypadku oséb pracujgcych bra¢ udziat w Projekcie poza godzinami pracy.
2. Nabdr jest otwarty dla wszystkich zainteresowanych spetniajgcych powyzsze kryteria.

3. Dziatania projektowe beda odbywac sie na terenie Gdyni. O dokfadnym miejscu i terminie kazdego
spotkania Uczestnik Projektu zostanie poinformowany nie pdzniej, niz 5 dni przed jego rozpoczeciem
drogg e-mailowa lub telefonicznie.

§ 5. Zasady i proces rekrutacji

1. Rekrutacja zostanie przeprowadzona zgodnie z politykg réwnych szans oraz wskaznikami ilosciowymi,
ktére zostaty okreslone we wniosku o dofinansowanie Projektu, tj.:

a. fgczna liczba uczestnikow - 60,
b. liczba kobiet - 40,
c. liczba mezczyzn - 20.

2. Nabodr kandydatéw do udziatu w Projekcie prowadzi Projektodawca — ..o,
7 S1edZIDG Weiieiiiciee s 1 DTZY e

3. Rekrutacja ma charakter otwarty i ciggty.
4. Rekrutacja prowadzonabedzieod................ rokudo ..o, roku lub do wyczerpania wolnych miejsc.

5. Kandydaci celem zgtoszenia sie do Projektu zobowigzani sg do wypetnienia i dostarczenia do Punktu
Rekrutacyjnego wypetnionego Formularza zgtoszeniowego.
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6. Formularz zgtoszeniowy bedzie znajdowat sie na stronie internetowej projektu www.akademiahan-
dlowa.pl w zaktadce: Rekrutadja, a takze na stronie internetowej Fundacji Gospodarczej www.funda-
cjagospodarcza.pl, w zaktadce: Projekty w fazie realizacji. Mozna go takze odebrac osobiscie w siedzi-
bie Fundacji Gospodarczej.

7. Osoba zainteresowana udziatem w projekcie powinna wypetni¢ Formularz zgtoszeniowy w formacie
zgodnym z umieszczonym na ww. stronach internetowych i wysta¢ podpisany czytelnie pocztg lub
pocztg elektroniczng (skan) lub dostarczy¢ osobiscie do siedziby Fundadji. Zgtoszenia przygotowa-
ne przy uzyciu innego formularza, wypetnione niekompletnie, podpisane nieczytelnie lub podpisane
przez osobe inng, niz zgtaszana do udziatu w projekcie, bedg odrzucane.

8. Wypetienie Formularza zgtoszeniowego i dostarczenie go Projektodawcy bedzie réwnoznaczne ze
zgtoszeniem sie do procesu rekrutacji i akceptacjg postanowien Regulaminu.

9. Zadate zgtoszenia do Projektu uznaje sie dzien i godzine, w ktérym Kandydat ztozy w Punkcie Rekru-
tacyjnym prawidtowo wypetnione dokumenty rekrutacyjne lub data stempla pocztowego.

10. Ztozenie dokumentdw nie jest rownoznaczne z zakwalifikowaniem sie do udziatu w Projekcie.
11. Odmowa podania danych osobowych przez kandydata oraz brak zgody na ich przetwarzanie sg row-
noznaczne z brakiem mozliwosci udzielenia wsparcia w ramach Projektu.
12. Za proces rekrutacji odpowiedzialny jest specjalista ds. rekrutacji i kwalifikacji do projektu. Do jego
zadan nalezy:
a. ocena formalna Formularza zgtoszeniowego, o ktdbrym mowa w ust. 5 powyzej,
b. kwalifikowanie kandydatéw na Uczestnikdéw Projektu do udziatu w Projekcie i tworzenie listy rezer-
wowej,
C. rozstrzyganie spornych spraw w zakresie rekrutacji,
d. sporzadzanie protokotu z przeprowadzonych czynnosci.

e. informowanie o ostatecznym zakwalifikowaniu do udziatu w Projekcie kandydata na Uczestnika Pro-
jektu drogg e-mailowg, pocztg tradycyjng lub telefonicznie.

f. informowanie kandydata na Uczestnika Projektu, ktéry nie zakwalifikowat sie do udziatu w projekcie
i podanie przyczyn braku kwalifikacji, drogg e-mailowg, pocztg tradycyjng lub telefonicznie.
13. Decyzja o nie zakwalifikowaniu kandydata do udziatu w Projekcie wymaga uzasadnienia, jednak nie
przystuguje od niej odwotanie.
14. Kryteria, ktére bedg brane pod uwage podczas selekcji kandydatéw do Projektu:

- w pierwszej kolejnosci: spetnienie kryteriow formalnych, o ktérych mowa w 8 4 ust.1.

- wdrugiej kolejnosci: kolejnos¢ zgtoszen,

- w trzeciej kolejnosci: motywacja do wziecia udziatu w sesjach Development Centre i programach
rozwojowych, deklarowana dyspozycyjnos¢ czasowa.

§ 6. Zasady uczestnictwa w projekcie

1. Osoba zakwalifikowana do Projektu:
- wezmie udziat w bezptatnych sesjach Development Centre,
- skorzysta z bezpfatnego uczestnictwa w dziataniach rozwojowych.

2. Obowigzkiem os6b zakwalifikowanych do Projektu jest spetnienie wymogdw uczestnictwa takich, jak:
- dostarczenia wszystkich wymaganych oswiadczen, zaswiadczen i dokumentdw zwigzanych z reali-
zacjg Projektu w terminie wskazanym przez Projektodawce (m.in. Deklaracja uczestnictwa w projek-
cie, Umowa udziatu w projekcie), ktére bedg udostepnione na stronie www.akademiahandlowa.

pliw siedzibie Projektodawcy,
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- wziecie udziatu w catym procesie testowania,
- kazdorazowe potwierdzanie swojej obecnosci w dziataniach przewidzianych w § 3 ust. 1, poprzez
ztozenie podpisu na liscie obecnosci.
3. Nieusprawiedliwiona nieobecnos¢ w dziataniach przewidzianych dla Uczestnika Projektu powyzej
20% absencji skutkuje skresleniem danej osoby z listy uczestnikéw Projektu oraz natozy na nig obo-
wigzek zwrotu 100% poniesionych kosztéw udzielonego wsparcia.

4. Projektodawca dopuszcza usprawiedliwienie nieobecnosci spowodowane chorobg lub waznymi sytu-
acjami losowymi. Usprawiedliwienie jest dokonywane na podstawie zwolnienia lekarskiego lub innych
dokumentow usprawiedliwiajgcych jego nieobecnos$¢ ponad poziom okreslony powyzej.

5. Uczestnik Projektu jest uprawniony do przerwania uczestnictwa w Projekcie - bez obowigzku zwrotu
kosztéw poniesionych przez Projektodawce - tylko w przypadku szczegdlnych okolicznosci zyciowych
pod warunkiem niezwtocznego wyjasnienia i poinformowania Projektodawcy o przerwaniu uczestnic-
twa na pismie lub poczta elektroniczna.

6. W innych przypadkach, anizeli wskazane w ust. 5 powyzej, rezygnacja z uczestnictwa w Projekcie
moze nastapi¢ na pisemny wniosek Uczestnika Projektu i za zwrotem poniesionych kosztéw.

7. Uczestnik wyraza zgode na mozliwos¢ nieodptatnego wykorzystania przez Projektodawce w czasie
trwania realizacji Projektu oraz w okresie nastepujgcym po okresie realizacji Projektu, wizerunku lub
nagrania Uczestnika Projektu do celdow zwigzanych z monitoringiem, kontrolg i ewaluacjg realizowa-
nego Projektu wspotfinansowanego ze sSrodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu
Spotecznego oraz do celéw marketingowych (katalogi, foldery i inne publikacje) pod warunkiem, ze fo-
tografia, nagranie zostato wykonane w trakcie trwania Projektu. Uczestnik, ktéry nie wyrazi takiej zgo-
dy ma obowigzek powiadomic na pismie o tym Beneficjenta Projektu podczas realizacji zdje¢/nagran.

§ 7. Zasady monitoringu

1. Uczestnicy Projektu zobowigzani sg do wypetniania ankiet ewaluacyjnych i monitorujgcych w trakcie
uczestnictwa w Projekcie oraz po jego zakonczeniu oraz udzielenia wywiadu monitorujgcego realiza-
Cje i efekty dziatania Projektu.

2. Uczestnicy zobowigzani sg o informowaniu Projektodawcy o ewentualnych zmianach swojej sytuadji
zawodowej.

3. Uczestnicy projektu zobowigzani sg do sktadania podpisdéw na listach dokumentujgcych przekazanie
materiatow szkoleniowych, otrzymania poczestunku itp.

§ 8. Polityka prywatnosci i poufnosci
Zatozenia dotyczace Projektu oraz zwigzana z nim dokumentacja ( w tym formularze zgtoszeniowe, do-
kumenty zwigzane z rekrutacjg, listy oséb zakwalifikowanych itd.), poza informacjami udostepnionymi na
stronie internetowej, sg informacjami poufnymi, udostepnianymi na zagdanie jedynie uprawnionym orga-
nom kontroli. Osobom zakwalifikowanym do Projektu przystuguje prawo wgladu jedynie do dokumentdw
dotyczgcych ich osoby. Zaznacza sie jednoczesnie, ze ztozone dokumenty ( w tym formularze zgtoszenio-
we) stanowig dokumentacje Projektu i nie podlegajg zwrotowi.

§ 9. Postanowienia koncowe

1. Regulamin Projektu jest udostepniony na stronie internetowej www.akademiahandlowa.pl.

2. Projektodawca zastrzega sobie prawo wprowadzenia zmian w niniejszym Regulaminie w przypadku,
gdyby byto to konieczne z uwagi na zmiane warunkéw realizacji Projektu, a takze w przypadku, pisem-
nego zalecenia wprowadzenia okres$lonych zmian ze strony Instytucji Posredniczacej, badz innych
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organow lub instytucji uprawnionych do przeprowadzenia kontroli realizacji Projektu, lub w innych
uzasadnionych przypadkach.

Projektodawca zastrzega sobie prawo zaprzestania realizacji Projektu w razie rozwigzania umowy
o dofinansowanie Projektu.

Projektodawca zamiesci informacje o wszelkich zmianach dotyczgcych zasad i warunkdéw wsparcia na
stronie internetowej www.akademiahandlowa.pl. Zmiany bedg obowigzywaty od dnia ich publikacji.

W przypadkach, o ktérych mowa w ust. 1-2 powyzej Uczestnikowi Projektu nie przystuguja zadne
roszczenia odszkodowawcze, w szczegdlnosci wobec Projektodawcy.

W zakresie spraw nie uregulowanych w Regulaminie obowigzujg Wytyczne oraz przepisy prawa w za-
kresie Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki.

Niniejszy regulamin wchodzi w zycie Z dniem ...,

MODEL WALIDACJI | UZUPEENIANIA KOMPETENCJI ZAWODOWYCH OSOB 50+ | Podrecznik uzytkowania


http://www.akademiahandlowa.pl

< 4126» @

5. Wzér broszury informacyjnej Pobierz wersje CorelDraw [2a)

Strona zewnetrzna
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Strona wewnetrzna
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Dodatek B

Zestaw zadan diagnozujgcych kompetencje
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1. Zestaw nr 1 zadan diagnozujacych kompetencje Pobierz wersje MS-Word
miekkie - profil sprzedawcy

Obstuz Klienta - Sklep RTV/AGD

Instrukcja dla Sprzedawcy - Uczestnika

Pracujesz jako sprzedawca w jednym ze sklepdw ogdlnopolskiej sieci detalicznej specjalizujgcej sie w han-
dlu sprzetem RTV/AGD. Oferujecie sprzet audio-viedo, zmechanizowany sprzet gospodarstwa domowego,
laptopy i inny sprzet komputerowy, sprzet telekomunikacyjny, sprzet fotograficzny oraz akcesoria.

Jest pigtek wieczorem, do zamkniecia sklepu pozostato okoto godziny, ale to wiasnie w tym czasie przycho-
dzi najwiecej 0sob. Przygotu;j sie do potencjalnego spotkania z klientem, ktéry by¢ moze zainteresowany
jest kupnem telewizora. Ponizej znajdziesz najswiezszg oferte Waszego sklepu.

Rodzaje telewizoréw
Telewizory kineskopowe

S3 wykonane w technologii CTR. Krélowaty na polskim runku do poczatku lat 2000. Obecnie mozna jest
kupic¢ juz za 400 - 500 pIn. Charakteryzujg sie stabg jakoscig obrazu. Sg bardzo ciezkie i gabarytowo duze.
Najwieksza przekatna obrazu to 28 cali.

Telewizory LCD
Nowa technologia, wypierajgce tradycyjne telewizory. Charakteryzujg sie mniejszym wyglagdem. Sg zdecy-
dowanie wezsze niz tradycyjne odbiorniki. Wadg jest:

* niewielki kat patrzenia na ekran, przy ktérym jako$¢ obrazu pozostaje niezmieniona - tzn. stojgc
z boku nie widzimy ostrego obrazu,

* smuzenie - przy szybkich obrazach (np. mecze, wyscigi) obraz bedzie niejasny, zamazany.
* kolory sg nienaturalne
Telewizor LCD nadaje sie do:

» do matych mieszkan lub pomieszczen (sypialnia, kuchnia), gdzie ograniczony metraz wymusza zakup
telewizora o niewielkiej przekatnej ekranu - w przypadku LCD dostepne sg ekrany nawet 19-calowe
(maksymalnie 32 calowe).

» do nastonecznionych mieszkan - duza jaskrawos¢ obrazu, jaka charakteryzujg sie odbiorniki cie-
ktokrystaliczne, sprawdzi sie w jasnych pomieszczeniach

» gdy telewizor przeznaczony jest gtéwnie do ogladania programow telewizyjnych w ciggu dnia
* gdy nie korzystamy z sygnatu analogowego
» do wyswietlania obrazéw statycznych, np. zdjec

Egzemplarze mozna kupic juz od 990 pln.

Telewizory LED

To odmiana telewizoréw LCD. Stosowana jest inna technika pods$wietlania obrazu. Uzytkownik dostaje
lepsza jakos¢ obrazu, wyraziste krawedzie. Nie ma tez problemu smuzenia oraz braku obrazu jesli patrzy
sie pod katem. Zdecydowang zaletg telewizoréw LED sg duze przekatne obrazéw (od 20 cali do nawet 55).
Dodatkowo ten segment telewizoréw jest nieustannie wzbogacany o nowosci technologiczne: dostep do
Internetu, aplikacji internetowych, Wi-Fi, zdalnego sterowania, samodzielnego strojenia itp. Koszt telewizo-
réw wynosi od 1200 pln do 6000 pin.

Najnowsze osiggniecia w tym zakresie to tzw. inteligentne telewizory z mozliwoscig nagrywania progra-
mow i dostepem do filmdw on-line.

MODEL WALIDACJI | UZUPEENIANIA KOMPETENCJI ZAWODOWYCH OSOB 50+ | Podrecznik uzytkowania


https://www.dropbox.com/sh/c99fhxo3dr9181r/AACbeTmgIOCzrw0k046GkmFEa/dodatekB-1.docx?dl=0

Telewizory LED 3D

= <

4 130 »

S3 to najnowszej generacji odbiorniki posiadajgce wszystkie zalety tradycyjnych telewizoréw LED. Dodat-
kowo posiadajg funkcje wyswietlania obrazu 3D. Ich cena zazwyczaj jest wyzsza o okoto 30% od zwyktych

LED.

Wazne terminy:

HD ready - to oznacza wysokg jakos¢ obrazu, widoczne smugi i piksele

Full HD - oznacza bardzo wysokg jakos$¢ obrazu. Obraz niemal idealny

HDMI - najnowoczesniejsze gniazda (wejscia) do telewizora. Dzieki nim podtgczymy urzadzenia takie jak

kamera, DVD, aparat ze zdjeciami, komputer.

Wykaz aktualnych odbiornikéw telewizyjnych w waszej ofercie. Cena uzalezniona jest od konkretnego mo-

delu.

Marka

cena

przekatne obrazu

format

rozdzielczos¢

ilos$¢ gniazd HDMI

Technologia

3D

Masz 20 minut na przygotowanie sie do rozmowy oraz 20 minut na rozmowe z klientem.

Sasung

od 1900

37,42

16:09

Full HD, HD Ready

LED, LCD

TAK

Panoramix

od 2500

46

16:09

Full HD

LCD

Nie
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HD Ready

w wybranych

Lexbowo
od 1200 od 2990
20-30 32
16:09 16:09
HD ready
2
LED LED
TAK
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Sbark

od 3000

47 - 55

16:09

HD Ready

brak

LCD

TAK
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Obstuz Klienta - Sklep RTV/AGD

Instrukcja dla Klienta - Asesora

Przychodzisz do sklepu RTV/AGD. Przymierzasz sie do zakupu telewizora LED. Nie jeste$ zdecydowany jaki
egzemplarz chcesz kupi¢. Rozgladasz sie po rynku, sprawdzasz ceny i mozliwosci techniczne sprzetu. Nie
znasz sie na tym, ale wiesz do czego bedzie taki telewizor stuzyt:

Kupujesz TV do salonu - okoto 25m2
Chcesz ogladac filmy w wysokiej jakosci - HD
Styszates, ze technologia 3D jest niebezpieczna, ale jeszcze sie nad nig zastanawiasz.

Chcesz, aby TV byt multimedialny - aby tgczyt w sobie wiele, réznych technologii i gadzetdw. Jednak nie
znasz sie na nich i troche Cie przerazaja. Chcesz, aby byly gtéwnie dla dzieci. W domu bedzie tylko jeden
telewizor, wiec chcesz, aby miat funkcje nagrywania. Wtedy dzieci bedg mogty ogladac swoje programy
w innym czasie.

Masz 20 minut na przygotowanie sie do rozmowy oraz 20 minut na rozmowe.

Wskazoéwki do odegrania scenki:

W trakcie rozmowy badz reaktywny. Stuchaj pytan jakie zadaje sprzedawca, odpowiadaj na nie, ale tak, aby
prowokowaty do kolejnych pytan. Nie zdradzaj od razu swoich preferencji zakupowych (ze chcesz VOD lub
by¢ moze TV).

Badz wybredny, niezdecydowany. Kilkakrotnie nie doprecyzuj swojej wypowiedzi, aby moc zdiagnozowac
czy uczestnik dopyta.

Staraj sie niewerbalnie pokaza¢, ze nie rozumiesz tego co do ciebie mdwi, aby sprawdzi¢ jak sobie radzi
z monitorowaniem zrozumienia.

Opowiadaj rézne anegdoty i dokonuj ocen innych firm i ich ofert. Powgtpiewaj w mozliwosci ztozenia
dobrej oferty przez konsultanta. Zagaduj go. Staraj sie, aby zdenerwowa¢ konsultanta, poirytowac. Aby
wzmocni¢ swoj przekaz uzywaj sformutowan typu:

1. Eeee Pan to majakas cienka te oferte. Konkurencja juz dawno to mal!

A jest Pan pewien, ze to tyle kosztuje?

Nie wydaje mi sie, zeby to byto dobre rozwigzanie dla mnie?

A jak by Pan sie zachowat, jakby dostat takg Smieszng oferte?

Pan w ogdle mnie nie stucha i nie reaguje na moje prawdziwe potrzeby.

Co ma Pan jeszcze dla mnie wiecej?

N o A WN

Staba ta oferta.
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Niezadowolony klient - Dobry Bank

Instrukcja dla Sprzedawcy - Uczestnika:

Pracujesz jako konsultant w dziale obstugi klienta w banku ,Dobry Bank”, ktéry oferuje szybkie i tanie kre-
dyty dla konsumentow.

Jest piatek wieczorem, za 20 minut zamykacie, a wiasnie przyszedt do ciebie klient, ktéry twierdzi, ze 2
dni temu podpisat z Wami umowe kredytowg na 5000 plIn, spetnit wszystkie wymagania, a tymczasem nie
otrzymat pieniedzy mimo tego, ze zgodnie z umowg powinno to sie sta¢ w ciggu 12 godzin od podpisania
umowy. Znasz tego klienta osobiscie, bo przygotowywate$ dokumenty. Spodziewasz sie, ze rozmowa be-
dzie bardzo niemita. Ten klient korzysta z waszych ustug juz od 10 lat. Ma swoje konto, regularnie z niego
korzysta. Dosy¢ czesto przychodzit do oddziatu z réznymi sprawami. Nawet jesli byty to z pozoru btahe
temat - mocno sie awanturowat. Nawet przy wypetnianiu wniosku o ten kredyt zachowywat sie bardzo
arogancko i co chwila komentowat rézne sprawy. Wprowadzato to nerwowg atmosfere. Nie znasz powo-
doéw dlaczego te pienigdze nie znalazly sie na koncie klienta. Czasem pojawiajg sie przerwy techniczne,
by¢ moze stad to opdznienie. Jak widzisz dokumenty sg bardzo dobrze wypetnione, a kredyt przyznany
wiasciwie. W placowce jestes obecny tylko ty i inny Doradca Klienta. Kierownik jest na urlopie bez dostepu
do telefonu. Czeka Cie trudna rozmowa.

Masz 20 minut na przygotowanie sie do rozmowy oraz 20 minut na rozmowe z klientem.

MODEL WALIDACJI | UZUPEENIANIA KOMPETENCJI ZAWODOWYCH OSOB 50+ | Podrecznik uzytkowania



=< 4133 )»>» @&

Niezadowolony klient - Dobry Bank

Instrukcja dla Klienta - Asesora:

Od wielu juz lat jestes klientem firmy Dobry Bank. 10 lat temu zatozyte$ u nich konto indywidualne. W ostat-
nim tygodniu zdarzyta sie okazja kupna wymarzonego samochodu po bardzo atrakcyjnej cenie. Zabrakto
Ci 5000 pIn. Pomyslates - od czego mam swoj bank?

Spotkates sie z konsultantem w oddziale, ktory ztozyt Ci oferte, przygotowate$ potrzebne dokumenty, zwol-
nite$ sie specjalnie z pracy, zeby podpisa¢ umowe. W sobote rano masz umdwione spotkanie ze sprzeda-
jacym samochdéd. Cheesz dokonac transakcji jak najszybciej, poniewaz nieczesto zdarza sie taka okazja.
Ponadto za tydzien wyjezdzasz na urlop i chciatbys jechac juz nowym, bezpieczniejszym i wygodniejszym
samochodem.

Wrcites/as do domu w pigtkowe popotudnie, wigczasz komputer i .... nie masz pieniedzy na koncie... cho¢,
zgodnie z umowg powinny tam by¢ juz wczoraj.

To zajscie bardzo cie zdenerwowato, sprawdzasz, ze masz jeszcze 20 minut do zamkniecia placowki ban-
ku, czyli zdgzysz wyjasnic¢ sprawe, a wiasciwie to chyba zrezygnujesz z ich ustug. Na rynku pojawito sie duzo
ciekawych i atrakcyjnych ofert.

Wskazéwki do odegrania scenki:

W trackie rozmowy uzywaj emocjonujgcych stéw. Podwazaj autorytet konsultanta. Aby uwiarygodnic role
wsciektego klienta, uzywaj ponizszych sformutowan:

» Podkreslaj, ze jestes rozsierdzony brakiem informadji

* Rozumiem, ze Pan tu nie pemi zadnej roli (gdyby pracownik zastawiat sie przetozonym) - probujesz
manipulowac

* Prosze zawofac kogos kompetentnego - probujesz manipulowac

* To co Pan tutaj robi?

» Nie ma sensu dalej z Panem rozmawiac

* Pewnie Pan juz otrzymat prowizje za ten kredyt - probujesz manipulowac
* Uzyj sformutowania , To Pan jest niekompetentny!”

* W trakcie rozmowy przejdz do obrazania (,Jest Pan niedouczony.”, ,Gdzie Pan sie szkolit?, ,Kto Pana
szkolif?", ,Pan pewnie nie doczytat?', ,Jak Pan sie uczyt, ze Pan tego nie wie.”

 Zadasz spotkania z kierownikiem, kiedy uzyskujesz informacje, ze jest nieobecny, zgdasz rozmowy
telefonicznej -, Nie wyjde z stqgd dopdki nie porozmawiam z kierownikiem.”

» Twoje oczekiwania (jesli pracownik dopyta) - na jutro chcesz miec pienigdze, chcesz zados¢uczynie-
nia tego, ze musiates sie udac osobiscie do placowki
* Jak mi Pan zagwarantuje, ze pieniqdze bedq jutro na koncie?

Masz 20 minut na przygotowanie sie do rozmowy oraz 20 minut na rozmowe.
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Reklamacja
(zadanie pisemne papier-otowek)

M8 T NAZWISKO: <.,

Za chwile przeczytasz historie, ktéra wydarzyta sie w jednej z sieciowych stacji benzynowych punktow.
Klient sktadat reklamacje. Twoim zadaniem bedzie zapoznanie sie z opisem a nastepnie opisac jak w takiej
sytuacji zachowatby sie, gdyby przyszto Ci rozmawiac z takim klientem.

Oto historia:

Artur tankowat we Wroctawiu na stacji benzynowej, przy ulicy Powstaricow. Jego samochdd to jego chluba - sam
na niego zapracowat. Nowa skoda SuperB! Bardzo o niego dbat i starat sie, aby nic ztego mu sie nie stafo. Na
wspomnianej stacji benzynowej paliwo jest tankowane przez specjalnego pracownika. Pyta on za jakq kwote
na zatankowac oraz jaki rodzaj paliwa. Wtasciciel auta moze od razu iS¢ do kasy. Tak tez sie stato w przypadku
Artura. Kiedy przyszta jego kolej zaptacit za paliwo i kilka innych drobiazgdw, ktére nabytw miedzyczasie. Czekat
jeszcze na gorqcy positek, dlatego nie od razu wyszedt do auta. Ruch byt niewielki, wiec spokojnie mogt zostawic
swéj samochdd na stanowisku do tankowania.

Kiedy wrdcit do swojego auta zauwazyt ze po stronie kierowcy jest bardzo duza rysa. Na pewno jej nie byto
przed przyjazdem na stacje, poniewaz wczesniej byt w myjni i samodzielnie docierat boki. Nie mdgt sie mylic!
Ktos porysowat Jego samochdd! Obejrzat go doktadnie i niczego wiecej nie zauwazyt. Na placu nie byfo zadnego
pracownika, do ktdrego mogt sie zwrdcic z pytaniem co sie stato. Wrdcit do kas i poprosit o rozmowe z pra-
cownikiem, ktory obstugiwat jego samochdd. Kasjer zapytat w jakiej sprawie chce rozmawiac. Jego ton niby byt
uprzejmy, ale Artur poczut sie jakby miat sie wyttumaczyc. Powiedziat ze ktos porysowat jego samochdd i chce
rozmawiac z 0sobgq, ktéra go obstugiwata. Kasjer (obstugujgc innego klienta) powiedziat, ze ma poczekac i zaraz
ktos do niego przyjdzie. Jednak dalej nie przekazat nikomu tej informacji - obok pracowaty jeszcze dwie osoby.
Nikt jednak nie poszedt po pracownika, tylko spoglgdali to na siebie to na Artura i komentowali cos po cichu
miedzy sobq. Po chwili Artur poprosit aby ktos jednak wskazat mu tego pracownika poniewaz chce te sprawe
zatatwic od razu. Na to zareagowata kolejna osoba mowiqc, ze kolega teraz pewnie ma przerwe skoro go nie
ma na placu. Powiedziat, aby poszedt na plac i sam zapytat innych pracownikéw. Wskazat jednoczesnie na auto
i kazat (tak to odczut Artur) aby przestawit samochdd, poniewaz ruch sie zwiekszyt i auto blokowato dystrybutor.
Artur prébowat spokojnie wyttumaczyc raz jeszcze co Sie stafo i auto nie moze byc jeszcze ruszane, bo chce to
wyjasnic. Ale widziat, ze nikt go nie stucha a pracownicy jakby celowo mowiq gtosniej do innych klientow, nie
Zwracajgc uwagi na niego.

Zastanow sie, jakie btedy popetnili pracownicy stacji benzynowej? Co mozna zmieni¢ w ich postawie na
przyszto$¢? Jak mogta wygladac wzorcowa rozmowa pracownikow z tym klientem?
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Drukarnia
(zadanie grupowe)

Prowadzqcy rozdaje i czyta instrukcje

Podkresla, Ze celem jest jak najwiekszy zysk dla firmy

Instrukcja dla Uczestnikéw

Jestescie zespotem pracownikdw Drukarni. Zamawiajgcy chce ztozy¢ zamowienie w Waszej Drukarni, ktéra
specjalizuje sie w produkgji kartek okolicznosciowych. Zamawiajgcy oczekuje, aby pracownicy Drukarni:

Zadanie 1.

Sami zdecydowali w ciggu 15 minut:

1. lle kartek okolicznosciowych wyprodukujg w okreslonym czasie 15 minut

2. Zdeklarowali jakie rodzaje kartek beda produkowac.

Uwaga - Zamawiajgcy oczekuje, ze wyprodukowane zostang przynajmniej 2 rodzaje kartek.

Rodzaje kartek okolicznosciowych, jakich oczekuje Zamawiajgcy (do wyboru przez pracownikdéw Drukarni):
» Kartki na Boze Narodzenie
» Kartki imieninowe
» Kartki na chrzciny

» Kartki Slubne

Zadanie 2.

Kolejnym zadaniem dla pracownikow Drukarni bedzie przygotowanie okolicznosciowych kartek. Zamawia-
jacy oczekuje, ze w ciggu wspomnianych w punkcie 1. - 15 minut zostang wyprodukowane kartki okolicz-
nosciowe w okreslonej wczesniej ilosci.

Warunki, ktére nalezy spetnic¢: kartka musi by¢ ztozona na pot, przez co tworzg sie 4 strony. Na pierwszej
ma by¢ obrazek, oczywiscie zwigzany z tematykg kartki, obrazki nie mogg sie powtarzac. Na trzeciej stronie
ma byc¢ tekst okolicznosciowy, rymowany, oczywiscie tez nie moze sie powtarza¢, na czwartej stronie ma
byc¢ logo ,firmy” uzgodnione przez pracownikdw, ma by¢ w kdétku na gérze strony.

Zamawiajgcy zakupi w Drukarni kartki, ktére bedg spetniaty powyzsze warunki za kwote 50 PF za kazda
z kartke

Na zakup niezbednych do produkcji narzedzi i surowcéw grupa ma 150 PF.
Narzedzia i surowce mozna kupi¢ w Centrali.

e Biate kartki A4 - 10 PF za sztuke

* Kolorowe kartki A4 - 10 PF za sztuke

» Komplet kredek + temperdwka - 10 PF za sztuke

e Otdwki - 10 PF za sztuke

* Klej - 10 PF za sztuke

» Nozyczki- 10 PF
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Prowadzqcy po 10 minutach czyta dalszq instrukcje - Dodatkowa instrukcja

Instrukcja dla Uczestnikéw
Zamawiajgcy postanowit jednak zmieni¢ warunki zamdwienia:

Oczekuje teraz, ze oprocz produkowanych juz kartek wyprodukowane zostang dodatkowo kolejne kartki.
Pracownicy Drukarni mogg sami zdecydowac

¢ |le kartek wyprodukujg w dodatkowym czasie 10 minut
* Jakie rodzaje kartek bedg produkowac
Rodzaje kartek okolicznosciowych, jakich oczekuje Zamawiajgcy (do wyboru przez pracownikdéw Drukarni):
» kartki na Wielkanoc
 kartki urodzinowe na 18 - ste urodziny
¢ kartki na komunie
Na podjecie decyzji pracownicy Drukarni majg 5 minut.
Na produkcje kartek pracownicy Drukarni majg 10 minut.

Warunki, ktére nalezy spetnié: kartka musi by¢ ztozona na pot, przez co tworzg sie 4 strony. Na pierwszej
ma by¢ obrazek, oczywiscie zwigzany z tematykg kartki, obrazki nie mogg sie powtarzac. Na trzeciej stronie
ma byc tekst okolicznosciowy, rymowany, oczywiscie tez nie moze sie powtarza¢, na czwartej stronie ma
byc¢ logo ,firmy” uzgodnione przez pracownikdw, ma by¢ w kétku na gérze strony.

Zamawiajgcy zakupi w Drukarni kartki, ktére bedg spetniaty powyzsze warunki za kwote 50 PF za kazda
z kartke

Prowadzqcy rozdaje instrukcje i czyta.

Po 15 minutach od rozpoczecia 2 czesci zadania:

Instrukcja dla Uczestnikéw

Zamawiajgcy w zwigzku z pilng informacjg, ze UEFA chce podziekowa¢ wszystkim za wspotprace przy or-
ganizacji Euro2012 w rocznice organizacji uroczystosci zamawia dodatkowo 5 kartek okolicznosciowych
w Waszej Drukarni. Poniewaz Zamawiajgcy z doswiadczenia wie, ze pracownicy waszej Drukarni sg bardzo
tworczymi osobami zleca Wam zaprojektowanie dodatkowych kartek.

Musicie wspdlnie ustali¢, jakie projekty kartek zostang przedstawione Zamawiajagcemu.

Jeden z Was zostanie zaproszony przez Zamawiajgcego, zeby wspdlnie z nim zaprezentowac projekty kar-
tek. Zamawiajgcy sam zdecyduje, kto z pracownikéw Drukarni bedzie prezentowat projekty.

Przedstawiciel UEFA podejmie ostateczng decyzje o masowe] produkdji kartek. Dla Was, ale i dla Zama-
wiajgcego zwiastuje to duzy zysk. Zamawiajgcy bardzo na Was liczy. Od Waszej pracy zalezy duzy kontrakt.

Warunki, ktére nalezy spetnic: kartka musi by¢ ztozona na pot, przez co tworzg sie 4 strony. Na pierwszej
ma by¢ obrazek, oczywiscie zwigzany z tematykg kartki, obrazki nie mogg sie powtarzac. Na trzeciej stronie
ma byc tekst okolicznosciowy, rymowany, oczywiscie tez nie moze sie powtarza¢, na czwartej stronie ma
byc¢ logo ,firmy” uzgodnione przez pracownikdw, ma by¢ w kétku na gorze strony.

Zamawiajgcy bedzie czekat na projekty kartek 10 minut.
Ztozone zamowienie wstrzymuje zamdwienia poprzednio ztozonego przez Zamawiajgcego.

Zamawiajgcy zaptaci za 5 projektéw - 100 PF.
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2. Zestaw nr 2 zadan diagnozujacych kompetencje

miekkie - profil sprzedawcy

Obstuz Klienta - Sklep turystyczny

Instrukcja dla Sprzedawcy - Uczestnika

Pracujesz jako sprzedawca w jednym ze sklepdw ogdlnopolskiej sieci detalicznej specjalizujgcej sie w han-
dlu odziezg sportowg i turystyczna. Oferujecie rowniez obuwie, sprzet turystyczny, plecaki oraz inne ak-

cesoria.

Jest pigtek wieczorem, do zamkniecia sklepu pozostato okoto godziny, ale to wiasnie w tym czasie przycho-
dzi najwiecej oséb. Przygotuj sie do potencjalnego spotkania z klientem, ktéry by¢ moze zainteresowany

jest kupnem odziezy. Ponizej znajdziesz najswiezszg oferte Waszego sklepu.

Rodzaje odziezy

» Kurtki w tym: zimowe, letnie, przeciwdeszczowe, do biegania, catoroczne, 3w 1 ocieplane, narciarskie

» Polary i bluzy

* Bielizna sportowa
* Spodnie

» Nakrycia gtowy

» Skarpety

Posiadacie produkty dla kobiet, mezczyzn i dzieci.
Kurtka narciarska Rossiniol

Dane techniczne:

e Sktad: 100% poliester
* Rossiniol Expert 10.000
- wodoodporno$¢ 10.000 mm H,0
- oddychalno$¢ 10.000 g/m?
- wiatroszczelnos¢
* Wypetnienie Thinsulae Insulation
- korpus: 150 g
- rekawy: 100 g
* Kieszenie zewnetrzne:
- kieszenie boczne podszyte microfleece
- kieszen na piersi z mikrofibrg do gogli
- kieszen na skipass
e Kieszenie wewnetrzne:
- siatkowa kieszen na gogle
- gteboka kieszen z wyjsciem audio
- kieszen na telefon
* W lewej kieszeni dolnej odpinany brelok
* Prawa kieszen dolna przykryta klapg na za-
trzask irzep

Zgrzewane termicznie szwy

Luzny kroj Freeride

Wydtuzony tyt

Wciecie w talii

Profilowane rekawy

Wentylacja pod pachami

Odpinany kaptur z daszkiem
Regulacja 3D kaptura

Chowana w kotnierzu garda kaptura
Kotnierz podszyty microfleece

Pas przeciwsniezny

Wewnetrzna listwa przyzamkowa
Ochraniacz brody

Regulowany dolny obwdd

Mankiety regulowane na rzepy

W mankietach wewnetrzne Sciggacze z Lycry
Zamki YKK

Wygodne uchwyty zamkdow
Elementy odblaskowe
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Opis:

Kurtka nie tylko na stok, ale i na co dzien. Rossinol to zimowa kurtka narciarska dla Pan skrojona z mysla
o damskiej anatomii. zapewni¢ maksymalny komfort, nieograniczong swobode ruchéw, ochrone przed
zimnem i niezawodnos¢ bez wzgledu na panujgce warunki.

Kurtka biegowa Nika
Dane techniczne:

* Materiat: 100% poliester
* Oddychalnos¢ 2000

* Kieszenie zewnetrzne:
- 2 kieszenie boczne z pionowymi zamkami

» Odpinany kaptur z regulacja
 Profilowany kroj
* Duze panele wentylacyjne na bokach kurtki

* Dwukierunkowy zamek gtowny

Opis:

Wewnetrzna listwa przyzamkowa
Ochraniacz brody

Rekawy wykonczone elastyczng lamowka
W mankietach wstawki wentylacyjne

Dolny ocbwdd regulowany wewnetrznym $cig-
gaczem

Przedtuzony tyt
Zamki YKK

Z tg kurtkg nie trzeba przejmowac sie pogoda. Codzienny trening biegowy w mgliste wieczory i poranki,

jesienne mzawki czy wiosenny deszcz jest mozliwy.

Kutka jest lekka i ma profilowany kroj, dzieki czemu klient ma petng swobode ruchéw. Jest znakomicie
wentylowana, posiada odpinany kaptur, ktory precyzyjnie mozna regulowac i dopasowywac.
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Kurtka 3 w 1 Jack Wolfjack

Dane techniczne:

Korpus:

oddychalnos¢: 9.000 g/m?/24h
wodoodpornosé: 6 000 mm H,0
sktad: 100% poliamid

Ramiona, rekawy, dolna czes¢ plecow:

- oddychalnos¢: 9.000 g/m?/24h
- wodoodporno$¢: 10 000 mm H,O
- sktad: 100% poliamid

Kieszenie zewnetrzne:

- 2 kieszenie boczne

- kieszen na piersi

Kieszenie wewnetrzne:

- ukryta kieszen

Odpinany kaptur

- regulacja wielkosci i pola widzenia
- wzmocniony daszek

< 4139» 8

Odpinany polar:

e Materiat: Nanuk

- klasyczna strona zewnetrzna z welurowego
polaru

- strona wewnetrzna przypominajgca owczg
wetne

- sktad: 100% poliester
* Wstawki na bokach: bi-elastyczny polar Nanuk
- gtadka strona zewnetrzna z jersey'u
- polarowa strona wewnetrzna
- sktad: 94% poliester, 6% elastan
* Miekka podszewka rekawdw z mikrowtdkna

* Kieszenie zewnetrzne:
- 2 kieszenie boczne

Wentylacja pod pachami zamykana na zamek

Waga: 1250 g (przyktadowy rozm. M)

Opis:

Kurtka fgczy w niepowtarzalny sposéb

tgczy miekkos$¢ materiatu z wytrzymatoscia i wysokimi parame-

trami. Kombinacja lekkiej kurtki trekkingowej z cieptym polarem daje duzg wszechstronnos¢, przez caty
sezon mozna by¢ perfekcyjnie przygotowanym na kazde warunki. I[dealne dopasowanie, wygoda, funk-
cjonalnos¢, petna swoboda ruchéw to cechy, dzieki ktdrym kurtka jest niezastgpiona na gérskim szlaku

i w codziennym noszeniu.

Kurtka przeciwdeszczowa Bruwi
Dane techniczne:

» Sktad: 100% polamid
* Membrana: By-Tex 1 500

- wodoodporno$¢ 1 500 mm H,0
- oddychalnos¢ 1 500 g/m?
- wiatroszczelnos¢

¢ Wociecie w talii

* Kieszenie boczne

* Chowany w kotnierzu kaptur

* Regulacja kaptura

* Kaptur z siatkowg podszewkg

e Zewnetrzna listwa
- zapiecie: rzepy, gorny i dolny zatrzask

* Regulacja dolnego obwodu
* Mankiety wykonczone $ciggaczami

* Woreczek do schowania kurtki
- wymiary spakowanej kurtki: ok. 20 x 10 cm
(dh. x ér)

* Elementy odblaskowe
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Opis:

Klasyczna kurtka przeciwdeszczowa adresowana osobom szukajagcym zabezpieczenia przed nagltymi
zmianami warunkéw pogodowych. Kurtka szczegdélnie dobrze sprawdzi sie w podrézy - jest lekka i po zto-
zeniu zajmie Ci bardzo mato miejsca w bagazu - gdy nie jest uzywana, schowac jg mozesz do zamykanego
Sciggaczem ze stoperem woreczka, ktérego wymiary to zaledwie 20x10 cm.

Doskonale spetni swojg role jako warstwa chronigca przed deszczem i wiatrem przy jednoczesnym zacho-
waniu oddychalnosci materiatu. Kurtka posiada kieszenie boczne, rolowany kaptur z siatkowg podszewka
oraz lamoéwki odblaskowe.

Kurtka 3w1 Kampu

Dane techniczne:

e Skiad: ¢ Kieszenie zewnetrzne: 3

- materiat zewnetrzny: 1700% nylon - dwie boczne

- podszewka: 100% poliester - napoleonka zasuwana laminowanym zam-
+ Membrana: TecProof 5000 kiem

- oddychalnos¢ * Kieszenie wewnetrzne: 2

- wiatroszczelnosc  Regulowany, odpinany kaptur

- wodoodpornos¢

* Mankiety regulowane na rzep

* Klejone szwy » Siatkowa podszewka

* Ochraniacz brody » Otwory wentylacyjne pod pachami

e Zewnetrzna listwa przyzamkowa « Podpinka: polar

* Podwdjny Sciggacz u dotu - skiad: 100% poliester
- 2 kieszenie boczne
- napoleonka
Opis:

To damska kurtka wykonana z materiatu TecProof. Kurtka doskonale sie nosi, jest lekka i ciepta, a dzieki
wpinanemu polarowi sprawdzi sie wiasciwie przez caty rok. Z zewnatrz kurtka prezentuje sie bardzo do-
brze, a jej szereg funkcjonalnosci doceni kazda uzytkowniczka. Kurtka posiada 3 kieszenie zewnetrzne,
w tym jedng z laminowanym zamkiem o podwyzszonej wodoodpornosci.

Kurtka posiada podwdjny sciggacz u dotu, ktéry umozliwia jej Swietne dopasowanie do ciafa, tak by uchro-
ni¢ przed dostawaniem sie zimnego powietrza od spodu. Kurtka jest wykonana solidnie i precyzyjnie.
Kurtke wyposazono w regulowany, odpinany kaptur.

Dopinany do kurtki polar znacznie podnosi izolacje termiczng zapewniajgc Swietng ochrone nawet przy
bardzo niskich temperaturach. W polarze sg 3 kieszenie zewnetrzne. Oczywiscie polar mozna nosi¢ osob-
no jako wierzchnia warstwa ubioru.

MODEL WALIDACJI | UZUPEENIANIA KOMPETENCJI ZAWODOWYCH OSOB 50+ | Podrecznik uzytkowania



=< 4741 » B8

Kurtka narciarska damska Hi-Tehi

Dane techniczne:

Materiat: 100% Poliester

Membrana Tecproof 5 000
- wodoodpornos¢: 5 000 mm H,0
- oddychalnos¢: 5 000 g/m?

Klejone szwy
Wewnetrzna ocieplina

Zewnetrzna listwa przyzamkowa
(zapinana na rzepy i zatrzaski)

- wiatroszczelnos¢ :
* Wewnetrzna listwa przyzamkowa

* Kieszenie zewnetrzne: 2 + 1

» Ochraniacz brody
- kryte kieszenie dolne

» Odpinany pas $niegowy
* Kieszenie wewnetrzne: 2 + 2
- obustronne kieszenie siatkowe (np. na gogle)
- obustronne pionowe kieszenie zapinane zamkami

» Odpinany kaptur z daszkiem
* Chowana w kotnierzu garda

» Zabezpieczona siatkg wentylacja pod
pachami

* Anatomicznie dopasowany do kobiecej sylwetki kroj

* Profilowane rekawy

« Wydtuzony tyt * Wewnetrzne $ciggacze w rekawach

* Regulowane rzepami mankiety

* Wewnetrzny $ciggacz dolny

Opis:

Kurtka gotowa na kazdy stok. Membrana zlaminowana z grubym, ale jednoczesnie lekkim nylonem zapew-
nia wyborne parametry w zakresie wodoodpornosci, oddychalnosci i wiatroszczelnosci. Kurtka zaawanso-
wana technicznie, bogata w liczne funkcjonalne rozwigzania maksymalizujgce komfort uzytkowania. Stwo-
rzona do sportéw zimowych, idealna takze jako codzienna kurtka w zimne dni.

Anatomicznie dopasowany kréj gwarantuje petng swobode ruchdw i akcentowanie sylwetki. Odpinany
kaptur z daszkiem z tatwoscig zatozy¢ mozna na kask narciarski. Dostosowac¢ go mozna indywidualnie
i precyzyjnie za pomoca regulacji. Skutecznie chronigcg przed porywistym wiatrem na stoku, czy w miescie
garde chowa sie i przypina do kotnierza. Kurtke rozpina dwukierunkowy kryty listwg na rzepy i zatrzaskiem
zamek z uchwytem na sznurku, ktéry fatwo ztapa¢ mozna w grubej rekawicy narciarskiej. Kurtka z we-
wnetrzng ociepling oraz odpinanym pasem $niegowym.

Para zamykanych zamkami, klasycznych kieszeni zewnetrznych krytych listwg wspomagana jest laminowa-
ng kieszenig na lewej piersi. Wewngatrz kurtke zaopatrzono w kieszenie - siatkowg oraz mniejszg na zamek
po obu stronach.

Wazne terminy:

Zamki YKK - to tekstylne zamkniecia bardzo wysokiej jakosci. Charakteryzujg sie twérczymi rozwigzania-
mi i perfekcjg wykonania. Sg wytrzymate na rozerwania, obcigzenia i korozje. YKK to symbol skutecznosci
dziafania i dbatosci o najdrobniejsze detale.

Napoleonka - kieszen na piersi.
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Wykaz aktualnych kurtek w waszej ofercie. Cena uzalezniona jest od konkretnego Modelu.

Marka

Rodzaj
kurtki

Kolory-
styka

Cena

. . . Jack
Rossiniol Nika Wolfjack
Qoeplane, Do ‘
Zimowe, biegania Kazdy
Narciarskie 8
.. Czerwona,
Rézowa, |
Fioletowa,
Czerwona, Czarne, Jaskraw
Khaki, Biata, Zielone, Z. Y
Roz,
Bordowa, Czerwone
B Jaskrawy
rgzowa .
Zielony
Od 760 0d 129 Od 550

Bruwi Kampu

Przeciwdeszczo-

wa Kazdy
Wzory w kolorach
zielono-czarne, Kasd
niebiesko- czarna, y
czerwono- czarne

Od 89 Od 780

Hi - Tehi

Kazdy

Zielony,
Rézowy,
Pomaranczowy,
Brazowy,
Bezowy,
Bordowy

0d 699

Masz 20 minut na przygotowanie sie do rozmowy oraz 20 minut na rozmowe z klientem.
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Obstuz Klienta - Sklep turystyczny

Instrukcja dla Klienta - Asesora

Przychodzisz do sklepu z odziezg turystyczng i sportowg. Przymierzasz sie do zakupu kurtki turystyczne;j.
Nie jeste$ zdecydowany jaki egzemplarz chcesz kupi¢. Rozgladasz sie po rynku, sprawdzasz wzory, ceny
i mozliwosci techniczne. Nie znasz sie na tym, ale wiesz do czego bedzie taka kurtka stuzyta.

Zamierzasz w tym roku wyjechac po raz pierwszy na narty. Poszukujesz kurtki dla siebie (jesli Asesor jest
kobietg) lub dla zony (jesli Asesor jest mezczyzng).

Nigdy nie jezdzite$ na nartach (twoja zona rowniez nie jezdzita na nartach). Chcesz sprébowad, ale nie
wiesz czy to bedzie sport dla ciebie. Nie chcesz inwestowad w stréj jedynie przeznaczony do jazdy na nar-
tach. Spodnie juz masz - pozyczytas od kolezanki, a teraz rozgladasz sie za kurtka.

Chcesz, zeby kurtka byta dopasowana. Masz juz jedna kurtke, ktérg kupitas 10 lat temu. Byfa to kurtka z po-
larem, typu 3 w 1. Wtedy nie byto jeszcze wzordw dopasowanych. Stara kurtka jest juz mocno zniszczona.
Ale bytas zadowolona z jej jakosci. Byta to kurtka Jack Wolfjack. Jesli nic ci sie nie uda kupic to na te pierwsze
W zyCiu narty pojedziesz w starej kurtce.

Przeznaczytas na ten zakup okoto 500 zt.

Ostatnio kto$ ze znajomych kupit kurtke Kampu i nosit jg do pracy i niestety przemokta mu podczas pierw-
szej jesiennej ulewy.

Zalezy cina tym, ze jesli zdecydujesz sie kupi¢ kurtke to, aby kurtka stuzyta ci na dtugie lata i nie byta prze-
znaczona jedynie na narty.

Zalezy ci na tym, ze jesli nawet uda ci sie dzi$ kupi¢ kurtke to jesli sie rozmyslisz, albo stwierdzisz, ze zle
w niej wygladasz to bedziesz mogta jg zwrdci¢. (Podobnie maz dla zony - jesli kupi prezent to bedzie mégt
zwrdci¢ go).

Kolory ktére lubisz (lubi zona): pomaranczowy, zielony, bordowy, ale jedno jest pewne nie rézowy.

Wskazowki do odegrania scenki:

W trakcie rozmowy badz reaktywny. Stuchaj pytan jakie zadaje srzedawca, odpowiadaj na nie, ale tak, aby
prowokowaty do kolejnych pytan. Nie zdradzaj od razu swoich preferencji zakupowych - ze jedziesz pierw-
szy raz na narty i nie chcesz kupowac typowej kurtki narciarskiej.

Badz wybredny, niezdecydowany. Uzywaj sformutowan typu:

* Ta kurtka ma zbyt matg wytrzymatosc. Na pewno przemoknie.
* To drozyzna!

* 70 tq cene oczekuje lepszej jakosci.

» Takie parametry ma kurtka ktorqg kupitam 10 lat temu. Nic lepszego Paristwo nie macie?
* Nie wydaje mi sie, Zzeby ta kurtka spodobata sie mojej zonie.

* Nie wiem czy bedzie pasowata do tych spodni.

* Zamki sie zacinajq

* Ta kurka ma niedopasowany krdj, zbyt mate wciecie w talii

* Pan w ogdle mnie nie stucha.

» (o jeszcze moze mi Pan zaoferowac?

* Na pewno mozna kupic kurtke taniej w internecie.

e Zamki nie sq wodoszczelne.

* Kolor mi sie nie podoba.

Masz 20 minut na przygotowanie sie do rozmowy oraz 20 minut na rozmowe.
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Niezadowolony klient - Hotel Irys

Instrukcja dla Sprzedawcy - Uczestnika

Pracujesz jako Specjalista ds. Obstugi Klienta w hotelu Irys. Jest on potozony nad jeziorem w turystycznej
miejscowosci na Mazurach. Specjalizujecie sie w obstudze klienta biznesowego. Z waszych ustug korzysta-
ja przede wszystkim klienci korporacyjni. Odbywajg sie u was wszelkiego rodzaju konferencje, bankiety,
szkolenia i wyjazdy integracyjne.

Sam budynek hotelowy jest w ciekawe] architekturze miedzywojennej. Ostatnio dobudowaliscie duzy taras
z widokiem na jezioro. W okresie zimowym jest on obudowywany i zadaszony szklanymi ptytami, dzieki
czemu powstaje cieplarnia. Tereny nalezgce do hotelu sg rozlegte, w duzej czesci zalesione. Mozecie po-
chwali¢ sie rowniez pieknymi ogrodami i terenami rekreacyjnymi. Oprécz tego jest jeszcze zespot saun
oraz mini SPA - dla tych gosci, co chcg mniej aktywnie wypoczywac.

Twoje zadanie jako specjalisty polega przede wszystkim na obstudze klientéw z zachowaniem jak naj-

wyzszej jakosci $wiadczonych ustug. Wiesz, ze masz ograniczone mozliwosci w zakresie samodzielnego
udzielania rabatéw klientom.

Wiasnie rozpoczynasz swojg popotudniowg zmiane. Otrzymates/tas informacje od kolezanki z poprzedniej
zmiany, ze wasz staty klient z firmy Floralex jest niezadowolony w waszej obstugi i bedzie chciat z Toba
o tym porozmawiac.

Masz 20 minut na przygotowanie sie do rozmowy oraz 10 minut na rozmowe.
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Niezadowolony klient - Hotel Irys

Instrukcja dla Klienta - Asesora

Jestes$ pracownikiem firmy Floralex. Zajmujecie sie hodowlg i sprzedazg na szerokg skale cietych kwiatow,
sami réwniez tworzycie nowe szczepy i odmiany. Czesto dla swoich przedstawicieli handlowych organizu-
jecie réznego rodzaju szkolenia. Raz do roku organizujecie rowniez targi, na ktorych potencjalnym kontra-
hentom prezentujecie nowe odmiany kwiatéw.

Jednym z twoich zadan w firmie jest zabezpieczanie zaréwno szkolen jak i targdw od strony organizacyj-
nej. Wiasnie zorganizowates spotkanie dla klientéw w Hotelu Irys na Mazurach. Od rana jestescie w Hotelu
na zorganizowanej konferencji pofgczonej z pokazami nowych odmian roslin. Hotel dopuscit sie powaz-
nych uchybien.
Miedzy innymi:
* Mimo, iz rezerwowane byty konkretne pokoje dla konkretnych oséb, w rzeczywistosci byty one przy-
dzielane losowo, a dwie osoby bede spaty na dostawkach, bo zbrakto pokoi, chociaz wczesniej poda-
wate$ planowang liczbe gosci.

» Hotel nie poinformowat cie tez, ze w trakcie twojego pobytu zostaty zorganizowane jeszcze 2 inne
spotkania: konferencja dla klientéw branzy samochodowej oraz szkolenie dla pracownikdéw minister-
stwa.

» Otrzymaliscie mniejszg niz zamawiates sale konferencyjng chociaz prosite$ o najwiekszg i uzgadniate$
jej powierzchnie poniewaz potrzebowaliscie jej zeby zrobi¢ duzg prezentacje najnowszych hodowli
kwiatow.

* Na konferencji brakowato napojéw (wody, sokdéw), nie wspominajgc juz o kawie.
* Serwowane kanapki podczas pierwszej przerwy byty mate, a ich liczba daleko odbiegata od ustalonej.

» Pozyczone od hotelu rzutniki i sprzet nagtosnieniowy byty bardzo stare, ciggle sie psuty, co szczegdl-
nie cie zdenerwowato.

» Gdy zwracate$ uwage kelnerom nie reagowano tak jak sobie tego zyczytes.

* Z potgodzinnym opdznieniem podano obiad, nie uprzedzajgc Was o tym wczesnie].

» Whpfacite$ juz zaliczke, ktéra byta rownowartoscig planowanych 50% kosztow catej konferendji
* W obecnej sytuacji nie zamierzasz zaptaci¢ pozostatych 50% kosztéw.

» (zekacie juz pot godziny na kolacje, idziesz do recepcji porozmawiac z obstugg hotelu.

Zadasz, aby natychmiast podano kolacje. Informujesz, ze nie zaptacisz za pobyt w hotelu. Oczekujesz, ze
na nastepny dzien otrzymasz najwiekszg sale konferencyjng. Ze obstuga przeniesie wszystkie umieszczo-
ne w mniejszej Sali konferencyjnej rosliny. Zgdasz, zeby zaproponowano co$ co uatrakcyjni wasz pobyt,
tym bardziej, ze dochodzg do ciebie gtosy niezadowolonych klientéw, ktérzy przyjechali na wystawe orga-
nizowanga przez twojg firme.

Na rozmowe nie mozesz mu poswieci¢ wiecej niz 10 minut. Spieszysz sie aby dotrzymac towarzystwa i tak
juz podenerwowanym klientom.
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Wskazéwki do odegrania scenki:
» Podkreslaj, ze jestes rozsierdzony catoscig spraw

» Co Pan/Pani zrobit zeby kolacja zostata juz podana? To za mato, zqgdam, zeby kolacja zostata juz wniesio-
na na sale.

* Prosze o rozmowe z kim$ kompetentnym.

* Nie szanujecie nas jako Klienta

» Co Pan/Pani zrobitw mojej sprawie?

* Jak Pan/Pani mi zrekompensuje poniesione straty?

* Nie ma sensu dalej z Panem/Paniq rozmawiac

Masz 20 minut na przygotowanie sie do spotkania oraz 10 minut na rozmowe.
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Reklamacja
(zadanie pisemne papier-otowek)

IMIE 1 NAZWISKO ...

Za chwile przeczytasz historie, ktéra wydarzyta sie w jednym punktéw obstugi klienta sieci komaorkowej.
Klient sktadat reklamacje. Bedzie to opis kilku spotkan i rozméw pracownika punktu z klientem. Twoim
zadaniem bedzie zapoznanie sie z opisem a nastepnie opisac jak w takiej sytuacji zachowatbys sie, gdyby
przyszto Ci rozmawiac z takim klientem.

Oto historia:

Kupitem Internet bezprzewodowy w atrakcyjnej cenie na okres 16 miesiecy. W ofercie byt modem internetowy
Jjaporiskiego producenta. Przedstawiciel sieci komdrkowej w punkcie obstugi zachwalat ten Modem jako bezawa-
ryjny i bardzo dobrze sie sprawujqcy w uzytkowaniu.

Po dwdch miesigcach od podpisania umowy predkosc Internetu znaczqco spadfa do 40% deklarowanej, mi-
nimalnej predkosci. Po przemysleniu sprawy postanowitern pojawic sie w punkcie obstugi, aby zareklamowac
ustuge.

Po pojawieniu sie w punkcie zobaczytem grupe ludzi, prawdopodobnie klientow. Trzy stanowiska byty zajete -
tam klienci zatatwiali swoje sprawy. Byfem 3 w kolejce. Uznafem, ze w ciqgu najblizszych minut bede mdgt swojq
sprawe zatatwic. Jednak po 20 minuta nich sie nie zmienifo. Nadal bytem 3 w kolejce, a osoby przede mnq tez sie
niecierpliwity. Nikt sie nami nie zajmowat, pomimo, ze dwdch przedstawicieli sieci przechadzafo sie po salonie.
Oni jednak rozdawali ulotki i rozmawiali z osobami przystajgcymi na chwile w drzwiach. My jako stali klienci
mielismy czekac w kolejce. Czekajgc na swojq kolejke (cos sie przede mnq ruszyto, juz bytem jedynym oczeku-
jacym)przeczytatem juz wszystkie ulotki. Dowiedziatem sie, ze oferta z moim modemem jest teraz najlepszq na
rynku, a siec gwarantuje niezapomniane doznania. Rzeczywiscie takie byty - nie mogtem korzystac z Internetu
tak jak tego sie spodziewatern. Po 40 minutach od przyjscia mogtem zasiqs¢ do rozmowy. Szczerze, to bytem
Jjuz mocno poirytowany, tymczasem konsultant rozpoczqgt rozmowe. Zapytatw czym rzecz. Wyjasnitem, ze mam
kfopoty z predkosciq Internetu. Poza tym pofgczenie jest zrywane srednio 4 razy na godzine. Konsultant zamilkt
i w ciszy wpatrywat sie w monitor, co chwila pomrukujqc. Zadatem szereg pytarn, czy cos wiadomo, co sie dzie-
Jje. Na to konsultant nie reagowat, nawet nie spojrzat w mojq strone. Zamilktem réwniez. Po chwili odezwat sie
i powiedziat, ze w systemie jest wszystko w porzqdku i na pewno to wina... mojego komputera! A powiedziat to
nawet nie biorgc do sprawdzenia mojego modemu, ktdry miatem ze sobg! W zasadzie o nic wiecej nie pytat! Ta
sytuagja juz bardzo mnie zdenerwowata. Owszem, uniosfem sie, zaczqgtem pytac na jakiej podstawie twierdzi, ze
wszystko jest ok., skoro ja wiem, ze nie jest?! Odpowiedziat nieco podniesionym gfosem, Ze nie moze mi zdradzac
spraw firmowych i mam mu uwierzyc, ze tak jest. Zapytatem co dalej w zwiqzku z tym zrobi, poniewaz ja nadal
nie mam dobrego pofqczenia. Zasugerowatem sprawdzenie modemu. Zgodzit sie przyjg¢ modem do reklamacji,
ale od razu powiedziat, ze nie jest to z pewnosciq powdd problemdw. Mimo to spisalismy reklamacje i miafem
po 2 tygodniach sie po niego zgtosic.

W ustalonym czasie przyszedfem po swéj modem. Odstatem swoje w kolejce, a nastepnie rozmawiatem z tym
samym konsultantem. Wydat mi moj modem mdwiqc, ze reklamacja nie jest uznana, poniewaz modem byt
uszkodzony. Rzeczywiscie wejs¢ USB byto mocno wygiete do gdry! Na dowdd tego przedstawit mi opinie serwisu
wraz ze zdjeciami jak modem wyglgdat w dniu serwisowania. CO!? Tego juz byto za duzo. Wiem, ze oddatern
sprawny modem. W opisie reklamacji konsultant zapisat, ze ,Brak widocznych oznak zniszczenia sprzetu, sprzet
dziata”. Tymczasem ustyszatem, ze skoro nie mam zadnego dowodu w postaci zdjecia to moje watpliwosci moge
przekazac w postaci ... kolejne reklamadji! Zapytatem konsultanta, czy swiadomie poswiadczyt zatem nieprawde.
Poniewaz przyjmujgc mdéj modem widziatby z pewnosciq to mechaniczne uszkodzenie. Konsultant spojrzat na
mnie [ powiedziat, ze klienci probujg w rézny sposoéb wytudzi¢ nowe modemy. A na dodatek to on nie pamieta
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naszej rozmowy, pomimo, ze na reklamacji widniat Jego podpis. Poprositern o rozmowe z kierownikiem salonu.
Ustyszatem, ze to nie jest mozliwe w tym przypadku. Miatem wrazenie, ze konsultant chce sie mnie pozbyc jak
najszybciej. Zaproponowat przyjecie modemu i potwierdzenie odbioru sprzetu oraz zfozenie oddzielnej reklama-
gji. Twierdzit, ze musze przyjq¢ modem z serwisu w takim stanie jaki jest, poniewaz na pewno oddatem uszko-
dzony modem. I tu historia zaczefa sie powtarzac: zapytatem po czym poznat, ze oddawatem uszkodzony sprzet,
skoro reklamacji widniat zapis o dziatajgcym sprzecie. Miatem wrazenie, ze mowilismy coraz gtosniejl Odmowi-
fem przyjecie uszkodzonego modemu oraz ztozytem reklamacje do reklamacji. Szczegdtowo opisatem przypadek
(konsultant zasugerowat, abym to tym razem ja wszystko zapisat, aby nie byto potem na niego, ze cos pomylif).
Przez 30 minut pisatern reklamacje. Czas oczekiwania na jej rozpatrzenie to 14 dni.

Po tym czasie przyszedfem do salonu. Znowu spotkatem sie z konsultantem, ktdrego juz dobrze znatem. Po usta-
leniu z czym przychodze, wyjgt bez stowa modem z szuflady. Okazato sie, ze modem wyglqda tak samo jak....
przed oddaniem go do serwis! Tzn. zigcze USB byto proste, tylko obudowa byta lekko peknieta. Ostupiatem. Spoj-
rzatem na konsultanta, ale ten zajety byt patrzeniem w monitor. Zapytatem czy to jest moj modem. Stwierdzit, ze
tak wskazujgc na numer seryjny obudowy. Odniostem sie to swoich zapiséw z drugiej reklamacji, gdzie szczego-
fowo opisatern wyglad modemu. Konsultant stwierdzit, ze po to dat mi do opisania reklamacje, aby potem catfa
odpowiedzialnosc byta po mojej stronie. Poprositem go o zdjecia z serwisu, ktdre pokazywat ostatnio - okazato
sie, Ze serwis juz usunagt je z serwera i konsultant nie ma do nich dostepu. Nadal uparcie twierdzit ze to jest moj
modem i poprzednio z pewnoscig opisatem nieprawde. Zgdatem spotkania z kierownikiem, ale ustyszatem to
samo, co ostatnio - to nie mozliwe. Juz sam nie wiedziatem, co robic. Chciatem sprawdzi¢ czy modem dziata, czy
pofqczy sie z siecig. Konsultant odmdwit twierdzqc, ze w laptopie nie mozna instalowac nowych, dodatkowych
modemdw. Miatem wiec odebrac¢ modem nie wiedzqc czy jest sprawny. Poza tym konsultant poinformowat
mnie, ze ten sprzet i tak juz nie bedzie uznany do reklamacdji, jesli kiedykolwiek go przyniose, wiec jesli chce miec¢
sprawny modem to moge teraz kupic. Oczywiscie razem z nowq umowgq i abonamentem. Rece mi opadty. Za-
brafem modem, podpisujqc oswiadczenie, ze przyjgtem sprawny modem. Inaczej nie mogtem go odebrac. Na
zakoriczenie konsultant zapytat mnie czy moze mi w czyms pomac i polecit ustugi swojej sieci. Wyszedfem bez
sfowa.

Sprawdzitem modem w domu - brak sygnatu. | juz nigdy nie zadziatat

Zastanow sie jakie btedy popetnit konsultant? Co mozna zmieni¢ w jego postawie na przysztosc. Jak
mogta wyglada¢ wzorcowa rozmowa konsultanta z tym klientem?
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Spotkanie uczestnikédw Akademii Handlowej - zadanie grupowe

Instrukcja dla Uczestnikéw

Jestescie grupg uczestnikéw Akademii Handlowej. Przed Wami zakonczenie projektu — Akademia Handlo-
wa. Do zorganizowania jest ostatnie, oczekiwane przez uczestnikdw projektu, spotkanie podsumowujgce.
Spotkanie pozwoli wymieni¢ doswiadczenia i Swietowac zakonczenie projektu. Bedzie to mity czas, kiedy
spotkajg sie wszyscy uczestnicy Akademii Handlowe].

Miejsce spotkania: w siedzibie Fundacji w Gdyni. Czas trwania spotkania okoto 2 godziny. Data spotkania:
jutro.

Poniewaz spotkanie jest odpowiedzig na potrzeby uczestnikdw, a budzet projektu przewidywat organi-
zacje takiego przedsiewziecia rezerwujac niewielkg kwote na jego realizacje, postanowiliscie wzig¢ wiec
sprawe we wiasne rece. Dysponowaliscie kwotg 600PF, ktérg uzyskaliscie od Fundacji, z projektu i z uzbie-
ranych sktadek od uczestnikow. Zaplanowaliscie zorganizowac spotkanie. Zakupiliscie juz kawe, herbate,
cukier, mleko i napoje. Kupiliscie juz ciastka. Jednak nie przewidzieliscie, ze nalezy zakupi¢ jeszcze talerze
i kubki. Zostato jedynie 200 PF. To za mato, zeby kupi¢ potrzebng ilos¢ kubkdw i talerzy.

Okazato sie, ze jesli kupicie materiati poswiecicie troche wolnego czasu to uda sie wyprodukowac potrzeb-
ng ilos¢ kubkow i talerzy. Pamietajcie, ze wazne jest, zeby odpowiednio celebrowac¢ wspdlny czas. Warto
wiec zadbac o to, zeby wyprodukowane naczynia byty estetyczne i tadne. Mozecie je ozdobi¢, to na pewno
pozytywnie wptynie na atmosfere spotkania.

W spotkaniu bedzie uczestniczy¢ 30 uczestnikéw projektu Akademia Handlowa.

Na realizacja zadania przeznaczony jest czas 30 minut oraz dodatkowo na poczatek 5 minut na
przygotowanie koncepcji realizacji zadania. Po 5 minutach przystepujecie do realizacji zadania.
Warunki realizacji zadania:

1. llos¢ kubkéw i talerzy - po 30 sztuk.
2. Kubkiitalerze musza zosta¢ ozdobione uzgodnionym wspdlnie kolorowym wzorem.

3. Materialy do produkgji kubkdw i talerzy mozna zakupi¢ w Centrali. Po zakonczeniu zadania grupa
moze odsprzeda¢ do Centrali narzedzia, ktére Centrala odkupuje umownie po cenie zakupu pod
warunkiem ich niezniszczenia.
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Cennik materiatow

Surowiec:
» Papier biaty - 1 strona (A4) 10 PF

Narzedzia do produkcji:

» Nozyczki 1 sztuka 10 PF

» Kredki 1 komplet 10 PF

* Linijka 1 sztuka 10 PF
Cel zadania:

Wyprodukowanie naczyn na spotkanie uczestnikéw Akademii Handlowej.

Instrukcja dla Prowadzgcego

1. Po przeczytaniu instrukcji da¢ zespotom 5 min na przygotowanie koncepdji talerza i kubka oraz przy-
gotowanie sie do zakupow.

2. Prowadzacy przekazuje wzor kubka

3. Po uptywie 5 minut od przeczytania zadania nalezy przeczytac i przekazac¢ uczestnikom Informacje nr 1.
Informacja 1 (dla Uczestnikéw)

Okazato sie, ze w Fundacji w tym samym czasie bedzie odbywac sie jeszcze jedno spotkanie
w zwigzku z innym realizowanym przez Fundacje projektem ,,Rezem w przedsiebiorczosc¢". Jesli
uda wam sie w ciggu 10 minut dostarczy¢ na tamto spotkanie 20 kubkéw w czerwone i zielone
kwiatki (takie jak juz wczes$niej zakupili organizatorzy projektu ,,Razem w przedsiebiorczosc”) to
otrzymacie od tamtej grupy ich pienigdze przeznaczone na zakup brakujgcych naczyn 100 PF.
Grupa realizuje zadanie przez 10 minut.

Prowadzgcy odbiera po 10 minutach 20 kubkdéw i wyptaca 100 PF.

Jesli grupa nie zrealizowata zadania w ciggu 10 minut Prowadzacy moze wyptaci¢ proporcjonalng kwote
za zrealizowane zadanie.

4. Po przyjeciu zrobionych kubkéw czyli uptywie 15 minutach od poczatku zadania nalezy przeczytac
i przekazac uczestnikom Informacja 2

Informacja 2 (dla Uczestnikow)

Po dzisiejszym spotkaniu z przedstawicielem Fundacji otrzymaliscie informacje, ze jesli uda
wam sie zaoszczedzi¢ okreslong kwote pieniedzy to Fundacja dotozy kolejne 150 PF co pozwoli
na uatrakcyjnienie waszego spotkania.

Zaoszczedzone pienigdze pozwolg na:

1. Przedtuzenie spotkania o 2 godziny - koszt 50 PF

. Zatrudnienie DJ - koszt 50 PF

. Zorganizowanie Karaoke - koszt 50 PF

. Zamoéwienie dodatkowo kanapek i satatek - koszt 50PF

. Zamoéwienie cieptego positku - barszczyk i paszteciki - koszt 50 PF

o U~ WN

. Zamoéwienie cieptego positku - piers z kurczaka z suszonymi pomidorami w sosie serowym
z ryzem i gotowanymi warzywami - koszt 50 PF

Bardzo Wam na zalezy na mitej atmosferze podczas spotkania, gdyz podczas projektu nawia-
zaliscie wiele mitych i cieptych relacji i chetnie spedzicie czas bawigc sie w mitym towarzystwie.
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Prowadzacy daje uczestnikom dodatkowe 5 minut na podjecie decyzji a nastepnie dopytuje o decyzje
ile grupa chce zaoszczedzic.

Nastepnie grupa realizuje zadanie przez kolejne 5 minut.
5. Po 25 minutach od rozpoczecia zadania nalezy przeczytac i przekazac Informacja 3

Informacja 3 (dla Uczestnikéw)

Okazato sie, ze oprécz uczestnikéw projektu w spotkaniu beda uczestniczy¢ tez przedstawiciele
wtadz Miasta oraz wspottwércy projektu - razem 10 oséb.

Jesli okaze sie, ze wyprodukujecie naczynia i bedziecie mogli zaprosi¢ dodatkowe osoby jako
uczestnikédw spotkania (czyli przygotujecie odpowiednia ilos¢ naczyn: kubkéw i talerzy) to
Urzad Miasta, ktéry delegowat na spotkanie swoich pracownikéw przekaze na to spotkanie
dodatkowga kwote 100 PF.

Grupa realizuje zadanie przez 10 minut

Prowadzacy odbiera przygotowane naczynia, prosi o przekazanie 10 sztuk naczyn (10 kubkdéw i 10
talerzy). Jesli grupa ma przygotowana takg ilos¢ wyptaca 100 PF. Grupa moze w kazdej chwili donies¢
brakujgce naczynia - kiedy tylko prowadzacy otrzyma liczbe 10 naczyn przekazuje grupie 100 PF.

6. Po 35 minutach po przeczytaniu zadania przeczytac i przekazac¢ Informacja 4

Informacja 4 (dla Uczestnikéw)
Okazato sie tez, ze bedzie za mato ciastek. Musicie upiec ciastka z marmolada. (Opis ciastka
z marmolada - kwadrat 3cm x 3cm koloru bragzowego z pomaranczowg lub r6zana marmolada
na $rodku). Minimum po 1 ciastku na osobe.Na te dziatania otrzymaliscie dodatkowe pienigdze
z ProFirmy, ktéra jest wspdtrealizatorem Projektu - 50 PF.

Prowadzacy przekazuje grupom po 50 PF.

Grupa realizuje zadanie przez 5 minut

Podsumowanie

5 min Projekt
Informacja 1

10 min Zadanie Razem w przedsiebiorczos$¢ 10 kubkdw
Informacja 2

5 min Decyzja 0 oszczednosci - dodatkowy czas

5 min Realizacja zadania - 30 kubkéw dla uczestnikéw AH
Informacja 3

10 min Urzad Miasta
Informacja 4

5 min Ciastka
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Do wydrukowania:

Informacja 1

Okazato sie, ze w Fundacji w tym samym czasie bedzie odbywac sie jeszcze jedno spotkanie w zwigzku
z innym realizowanym przez Fundacje projektem: Rezem w przedsiebiorczos¢. Jesli uda wam sie w ciggu
10 minut dostarczy¢ na tamto spotkanie 20 kubkéw w czerwone i zielone kwiatki (takie jak juz wczesniej
zakupili organizatorzy projektu: Razem w przedsiebiorczos¢) to otrzymacie od tamtej grupy ich pienigdze
przeznaczone na zakup brakujgcych naczyn 100 PF.

Informacja 2

Po dzisiejszym spotkaniu z przedstawicielem Fundadji otrzymaliscie informacje, ze jesli uda wam sie za-
oszczedzi¢ okreslong kwote pieniedzy to Fundacja dotozy kolejne 150 PF co pozwoli na uatrakcyjnienie
waszego spotkania.

Po dzisiejszym spotkaniu z przedstawicielem Fundadji otrzymaliscie informacje, ze jesli uda wam sie za-
oszczedzi¢ okreslong kwote pieniedzy to Fundacja dotozy kolejne 150 PF co pozwoli na uatrakcyjnienie
waszego spotkania.

Zaoszczedzone pienigdze pozwolg na:

1. Przedtuzenie spotkania o 2 godziny - koszt 50 PF

2. Zatrudnienie DJ - koszt 50 PF

3. Zorganizowanie Karaoke - koszt 50 PF

4. Zamoéwienie dodatkowo kanapek i satatek - koszt 50PF

5. Zamowienie cieptego positku - barszczyk i paszteciki - koszt 50 PF

6. Zamowienie cieptego positku — piers z kurczaka z suszonymi pomidorami w sosie serowym z ryzem

i gotowanymi warzywami - koszt 50 PF

Bardzo Wam na zalezy na mitej atmosferze podczas spotkania, gdyz podczas projektu nawigzaliscie wiele
mitych i cieptych relacji i chetnie spedzicie czas bawigc sie w mitym towarzystwie.

Informacja 3

Okazato sie, ze oprdcz uczestnikdw projektu w spotkaniu bedg uczestniczy¢ tez przedstawiciele wiadz
Miasta oraz wspottwarcy projektu - razem 10 0séb.

Jesli okaze sie, ze wyprodukujecie naczynia i bedziecie mogli zaprosi¢ dodatkowe osoby jako uczestnikow
spotkania (czyli przygotujecie odpowiednia ilos¢ naczyn: kubkow i talerzy) to Urzad Miasta, ktéry delegowat
na spotkanie swoich pracownikdéw przekaze na to spotkanie dodatkowg kwote 100 PF.

Informacja 4

Okazato sie tez, ze bedzie za mato ciastek. Musicie upiec ciastka z marmolada. (Opis ciastka z marmoladg
- kwadrat 3cm x 3cm koloru brgzowego z pomaranczowg lub rézana marmoladg na srodku). Minimum
po 1 ciastku na osobe. Na te dziatania otrzymaliscie dodatkowe pienigdze z ProFirmy, ktéra jest wspotre-
alizatorem Projektu - 50 PF.
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3. Zestaw nr 1 zadan diagnozujacych kompetencje Pobierz wersje MS-Word
miekkie - profil przedstawiciela handlowego

Sprzedaj mi - Telefony komérkowe i abonamenty

Instrukcja dla Przedstawiciela handlowego - Uczestnika

Za chwile wcielisz sie w role Handlowca nowej sieci komorkowej. Wprawdzie na rynku jest kilku juz duzych
graczy, ale Twoja firma ma specjalne oferty dla MSP (mate i Srednie przedsiebiorstwa). Firma to operator
wirtualny, czyli korzysta z nadajnikéw innych firm. Nie posiadacie wiasnej infrastruktury technicznej.

Twoim zadaniem bedzie sprzeda¢ potencjalnemu Klientowi telefony komorkowe wraz z abonamentem.
Jako uzupetnienie Twojej oferty masz wykaz abonamentow telefonicznych, ktére mozesz zaproponowac
Klientowi. Jeste$ juz po telefonicznej rozmowie wstepnej. Dzi$ umdwites sie na spotkanie z kierownikiem
administracji. Wiesz, ze mozesz Mu sprzedac wiecej niz jedng nowg aktywacje, ale nic wiecej nie chciat Ci
powiedzie¢. Pamietasz jak zakonczyt rozmowe: Jesli bedzie Pan dobrym handlowcem - na pewno cos u Pana
zamowie. Klient ma dla Ciebie 20 minut na spotkanie.

Za chwile masz spotkanie w siedzibie klienta.

abonament 29,9 399 49,9 79,9 129,9
rabat -10% -12% -14% -16% -18%
abonament po rabacie 26,91 35112 42,914 67,116 106,518
liczba minut 100 300 500 700 nielimitowane
Dodatkowe minuty plus 50 plus 70 plus 200 plus 500 nie dotyczy
SMS = 1 minuta TAK nie dotyczy
koszt MMS 0,5 05 0,5 0,5 nielimitowany
koszt SMS poza abonamentem 0,29 0,29 0,29 0,11 nielimitowany
koszt minuty poza abonamentem 0,2 02 0,15 0,11 nielimitowany
pakiet internetowy brak brak 1GB 2GB nielimitowany
dostep telewizja nie nie nie tak tak

HOT SPOT nie nie tak tak tak
darmowe rozmowy w sieci nie tak tak tak tak

Masz 20 minut na przygotowanie sie do rozmowy oraz 20 minut na rozmowe z klientem.
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Sprzedaj mi - Telefony komérkowe i abonamenty

Instrukcja dla Klienta - Asesora

Jestes kierownikiem administracji w firmie. Twoja firma jest potencjalnym klientem nowego operatora ko-
morkowego. Umowites sie przez telefon z Handlowcem. Ma on do zaproponowania ciekawg oferte. Zgo-
dzites$ sie, poniewaz wiasnie zbliza sie czas przedtuzenia umowy z obecnym operatorem. Ale chcesz sie
rozejrze¢ w temacie. Ponizej znajdziesz dane, ktére moze bedg wazne dla Ciebie i dla Handlowca.

Firma ma siedzibe w Gdansku, ale handlowcy obstuguja klientéw w 4 wojewddztwach (pomorskie, kujaw-
sko pomorskie, warminsko - mazurskie, zachodnio - pomorskie).

Sredni miesieczny koszt

koszt abonamentu rachunku (w pln)
(w pln) (koszty érednie z 12 ostatnich
miesiecy)

Handlowiec 1 70 100
Handlowiec 2 70 99
Handlowiec 3 70 129
Handlowiec 4 120 178
Handlowiec 5 70 80
Handlowiec 6 70 105
Handlowiec 7 120 189
Handlowiec 8 120 203
Administracja 70 75
Ksiegowos¢ 30 30
Prezes 300 900

Marketing 80 124
Windykacja 120 156

Nie masz zdania w sprawie Modeli telefondw. Stoisz na stanowisku, ze to narzedzie do pracy, a nie gadzet
do zabawy. Jedli jednak koszt telefondw nie bedzie wyzszy niz 50 pln za egzemplarz to mozesz rozwazyc.
Nie znasz szczegdtow z czego korzystajg Twoi ludzie, jednak spodziewasz sie, ze gtdwnie do rozmow. By¢
moze dla Handlowcow wazny moze by¢ Internet, bo czasem czesto w podrdzy korzystajg z takich pota-
czen. Dla prezesa Model telefonu powinien biznesowy.
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Kiedy handlowiec dopyta o szczegdlne potrzeby:

1. Styszates, ze jest taka oferta, ze mozna zapfaci¢ abonament i wszystkie ustugi sg bez limitu jest to gratis
dla pracownikow ktorzy ciezko pracuja

2. Chcesz zoptymalizowa¢ prace handlowcdow i kontrolowac ich czas pracy, dlatego zalezy ci na oprogra-
mowaniu, ktore bedzie to monitorowac i bedzie mozna w tym celu wykorzystac telefony komadrkowe.

3. Aparat musi miec¢ opcje robienia zdje¢, bo zalezy ci na tym, zeby Handlowcy robili zdjecia towaréw na
potkach w sklepie

Wskazowki do odegrania scenki:

Podazaj za handlowcem, nie pomagaj Mu, nie mow zbyt duzo, aby to on prowadzit rozmowe i zadawat
pytania. W celu utrudnienia mozesz postugiwac sie takimi pytaniami jak:

* Znam wady tego produktuy, jak Pani/ Pan mnie przekona?

* Nie zgadzam sie z argumentami

* Nie zgadzam sie na takie warunki, konkurencja daje lepsze.

* Dlaczego mam kupi¢ doktadnie ten produkt, a nie inny?

» Jakie sg moje korzysci po zakupie, bo ja ich nie widze?

» Co wiecej dostane od firmy?
Wypowiadaj sie czasami ogdlnikowo, aby miat mozliwos¢ doprecyzowania. Wyrazaj niewerbalnie swoje
niezrozumienie pewnych kwestii, aby mégt zada¢ pytania monitorujgce zrozumienie u rozmowcy.

Za chwile spotkasz sie z przedstawicielem operatora w siedzibie swojej firmy. Na rozmowe masz 20 minut.
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Zdobadz Klienta - Nieruchomosci

Instrukcja dla Przedstawiciela handlowego - Uczestnika

Pracujesz jako konsulat w firmie Creative, ktdra zajmuje sie wynajmowaniem powierzchni swoich nierucho-
mosci. Dotychczas znana byta z wynajmowania powierzchni na szkolenia. Ma do dyspozycji wiele roznych
sal i w réznych lokalizacjach (patrz ponizej). Dodatkowo wprowadzacie nowe ustugi jak biuro na godziny,
czy wirtualne biurko. Twoim zadaniem jest kontakt z nowymi klientami, ktérym oferujesz Wasze ustugi.

Wasz gtéwny osrodek miesci sie na zacisznym osiedlu w Gdansku Wrzeszczu. Sktada sie z kompleksu
przedwojennych kamienic, odrestaurowanych w latach 2000. Do dyspozycji sg sale szkoleniowe, wirtu-
alne, biura, hotel. W kompleksie jest 5 sal szkoleniowych, umieszczonych na dwdéch kondygnacjach. Salki
mieszczg odpowiednio od 4 - 50 oséb w zaleznosci od ustawienia. Wszystkie sale posiadajg okna. Caty
sprzet IT jest wliczony w cene (rzutnik, komputer, dostep do Internetu).

. . Konferen-
Sale Rozmiar Teatralne Litera -U Szkolne ) Koszt w pln
cyjne
50 24 30

Nauka 60 m2 30 1300 / dzien
Wyobraznia 50 m2 35 14 18 16 1200/ dzien

Intuicja 40 m2 20 10 14 16 990 / dzien

Logika 13m2 6 brak 4 5 670 / dzien

Picco A 7m2 wirtualne biuro dla 3 oséb 90 / godzina

Picco B 7m2 wirtualne biuro dla 3 oséb 90 / godzina

Picco C 7 m2 wirtualne biuro dla 3 oséb 90 / godzina

Catering

Niewatpliwym atutem osrodka jest kuchnia. Oferujecie catodzienng obstuge cateringowa:
* nielimitowane przerwy kawowe
* lunch
* bufet $niadaniowy (na zamdwienie)

W ciggu catego dnia w salonie kawowym goscie majg do dyspozycji owoce, napoje gorgce: kawe, herba-
te (szeroka gama smakdw do wyboru) oraz zimne: soki owocowe, wode lub napoje gazowane. Jestescie
stynni z tego, ze codziennie rano serwujecie Swieze, pachngce pieczywo $niadaniowe, a po lunchu ciastka
deserowe - kazdego dnia inne. Macie do dyspozycji dwie jadalnie, w ktérych podajecie lunch w formie
bufetu szwedzkiego.
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Noclegi

Dla gosci przyjezdnych oferujecie miejsca noclegowe w sgsiednim budynku obok waszego osrodka szko-
leniowego. Jest tam miegjsce dla 20 osdb (10 pokoi 2 osobowych). Cena za dobe standardowo wynosi 139
pln za osobe + VAT, jednak cena jest uzalezniona czesto od tego, czy jednoczesnie firma zamawia sale
szkoleniowe.

Nowoscig w ofercie sg wirtualne biura. Obecnie to trzy pomieszczenia 7m2 kazdy, ktéry pozwala na pro-
wadzenie wirtualnego biura. W planach macie kolejne takie biura - do korca 2013 roku pojawig sie do-
datkowe 5 pomieszczen. Do pokoi sg podtgczone telefony, Internet. Stanowiska wyposazone w sprzet IT.

Oto tresc¢ ulotki ze strony internetowej, jakg zamiesciliscie ostatnio. To takze tres¢ oferty ogdlinej wysytanej
standardowo do potencjalnych klientow.

Posiadamy biura do wynajecia na kazda kieszen, réznych
rozmiaréw i dostepne w kazdej sytuacjil Czy szukasz biura
do wynajecia, ktére oferuje

* Wiasny budynek na Twoich warunkach

* Najem dtugoterminowy i biura niewyposazone

» Najem elastyczny i biura niewyposazone

* Najem krétkoterminowy i biura niewyposazone

» Biura w petni obstugiwane, wyposazone

* Mozna je powieksza¢, zmniejszac lub przenosi¢ w inne

miejsce

* Zarzadzanie biurem bez koniecznosci zaptaty z gory

Za chwile bedziesz dzwonié do kolejnego potencjalnego klienta. Jego dane masz z bazy danych. Wiesz
0 nim tyle, ze:

Firma nazywa sie Wyzsza Szkota Psychologii Spotecznej i ma siedzibe w Gdyni. Od wielu lat realizuje duzo pro-
Jjektow wspdtfinasowanych z Europejskich Funduszy Spofecznych. Jest obecna na rynku od 15 lat i jest liderem
w swojej branzy. Cata kadra zardwno dydaktyczna, jak i administracyjna to ok. 290 osob. Ma wydziaty w War-
szawie, Poznaniu i Krakowie. Z waszych ustug jeszcze nie korzystali. Wisz, ze realizujg duzo konferencji i projek-
téw szkoleniowych i czesto korzystajq z zewnetrznych sal.

W bazie danych masz tylko informacje, ze w 2010 roku kto$ z Uczelni kontaktowat sie w sprawie wyceny
sal szkoleniowych. W bazie jednak nie ma ani kwot, ani oferty zatgczonej, jaka mogta by¢ wystania, ani jak
ten kontakt dalej sie potoczyt. Liczysz na to, ze skoro jest to tak duza Uczelnia preznie dziatajgca na pewno
ma potrzeby szkoleniowe i potrzebuje sal. A zatem dzwonisz.

Masz 20 minut na przygotowanie sie do rozmowy oraz 20 minut na rozmowe.
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Zdobadz Klienta - Nieruchomosci

Instrukcja dla Klienta - Asesora

Jestes$ Kierownikiem Dziatu Administracji Wyzszej Szkoty Psychologii Spotecznej, ktorej siedziba miesci sie
w Gdyni. Uczelnia jest obecna na rynku od 15 lati jest liderem w swojej branzy. Cata kadra zaréwno dydak-
tyczna, jak i administracyjna to ok. 290 oséb. Ma wydziaty w Warszawie, Poznaniu i Krakowie. Realizujecie
bardzo duzo projektéw wspdtfinasowanych przez Europejskie Fundusze Spoteczne. W ostatnim roku reali-
zowaliscie 3 duze projekty, w sumie dla ok. 1500 os6b. Organizujecie szkolenia zaréwno dla matych grup i,
jak i konferencje na 300 - 400 osdb. Jezeli poszukujecie sal to szukacie ich blisko ciggdw komunikacyjnych,
bo takie sg czesto wymogi projektéw. Stawki, ktorymi dysponujecie w projektach to za sale szkoleniowg
ok. 500 zt za dzien, ok. 35 zt za catodzienny catering na osobe. Obecnie przed wami kolejny duzy projekt
szkoleniowy.

Za chwile zadzwoni do Ciebie konsultant z potencjalng ofertg wspotpracy. Nie wiesz, czego moze to do-
tyczy¢. Masz jednak stabos$¢ do podobnych rozmdéw i 0sdb, poniewaz sam zaczynates kariere od takiej
sprzedazy. Mozesz poswieci¢ rozmdéwcy maksymalnie 20 minut na takg rozmowe.

Wskazoéwki do odegrania scenki:

W trakcie rozmowy bgdz reaktywny. Stuchaj pytan, jakie zadaje przedstawiciel handlowy, odpowiadaj na
nie, ale tak, aby prowokowaty do kolejnych pytan. Badz wybredny, niezdecydowany. Opowiadaj rézne
anegdoty i dokonuj ocen innych firm i ich ofert. Wypowiadaj sie ogdlnikowo, aby przedstawiciel musiat
doprecyzowacd twoje wypowiedzi. Wyrazaj nierozumienie tego co méwi niewerbalnie, aby sprawdzi¢ czy
bedzie to monitorowat. Powatpiewaj w mozliwosci ztozenia dobrej oferty przez przedstawiciele Zagadu;j
go. Staraj sie, aby zdenerwowac przedstawiciela, poirytowad. Aby wzmocni¢ swoj przekaz uzywaj sformu-
towan typu:

* Wejde sobie na Panstwa strone i sprawdze oferte

* Mam kilka statych umdw. Dlaczego miatbym zrezygnowac ze wspotpracy z obecnymi dostawcami ?
* Wspotpraca z nimi to dla nich reklama, co z tego bedziemy mieli?

* Nie wydaje mi sie, zeby to byto dobre rozwigzanie dla mnie?

» Co ma Pan jeszcze dla mnie wiecej?

* Staba ta oferta.

* Czym mnie chce Pan przekona¢, zebym zrezygnowat z innych dostawcow sal?

» Czym mnie chce Pan przekona¢, ze warto z Panstwem rozpocza¢ wspotprace.

Masz 20 minut na przygotowanie sie do rozmowy oraz 20 minut na rozmowe.
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Zaplanuj swoj tydzien pracy
(zadanie pisemne papier-otowek)

M€ I NAZWISKO.....coivcceceeeeeeeeeee e

Instrukcja dla Uczestnika

Jestes pracownikiem firmy handlowe]. Sprzedajesz stodycze znanej marki istniejgcej w Polsce od ponad
100 lat. Odpowiadasz ze region potnocny - pokrywa sie on z obszarem wojewddztw: pomorskie, kujawsko
- pomorskie, zachodniopomorskie. Jeste$s mobilnym pracownikiem. Mozesz pracowac z domu (Gdansk),
choc gtéwnie spedzasz go w biurze i u Klientéw. Pracujesz etatowo, wiec czas pracy w tygodniu to 40 go-
dzin. Oczywiscie zdarzaja sie rézne okolicznosci wydtuzajgce dzien pracy. Firma patrzy na to dos¢ elastycz-
nie. Chodzi o to, aby Twoje zadania byty odpowiednio zrealizowane. Ponizej znajdziesz liste zadan, ktére
spisates sobie w pigtek popotudniu. Dzi$ jest poniedziatek - 8.00. Twoim zadaniem jest opisanie jak
bedzie wygladat Twéj tydzien pracy uwzgledniajgc ponizsze informacje. Dokonaj wyboru kiedy i co
zrobisz (stwérz harmonogram tygodniowej pracy). Opisujgc poszczegdine dni podaj czas rozpoczecia
i zakonczenia pracy. Planujgc swoj tydzien pracy krétko wyjasnij przyczyny dokonania takiego wyboru.
W trakcie planowania mozesz sie postugiwa¢ numerami zadan. Realizujgc zadanie okresl waznos¢ i pilnosc¢
ponizszych zadan na skali od 1 (mato wazne lub mato pilne) do 6 (bardzo wazne lub bardzo pilne). Mozesz
réwniez postugiwac sie ponizszymi symbolami:

S - samodzielnie,

R -razem z innymi,

O - odtozenie na kolejny tydzien,

R - rezygnacja z zadania.
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Waznos¢
Pojawita sie szansa wystapienia w przetargu. Potrzebne jest przygotowanie ofer- 123456
1 ty i wyceny. Sam bedziesz to robit okofo 5 godzin. Jesli zaprosisz kolege - razem o
sie uporacie pewnie w 3 godziny. Pilnosc
123456
Waznos¢
Na ten tydzien chcesz umdéwic¢ 3 spotkania z klientami. W zaleznosci, jak sie z 123456
2 nimi umadwisz, to bedziesz musiat zaplanowac tak caty tydzier. Sam oszacuj czas o
potrzebny na spotkania. Standardowo spotykasz sie z klientami okoto 45 minut. Pilnosc
123456
Waznosc
3 Zostates$ zaproszony na spotkanie w sprawie prezentacji nowej bazy do zarza- 123456
dzania kontaktami. Potrzebujesz na to 2 godziny. Pilno&¢
123456
Prowadzisz obecnie rekrutacje na mtodszego handlowca. Otrzymate$ od dziatu Waznodé
HR jedynie 4 zyciorysy. Sam musisz obdzwoni¢ kandydatéw. By¢ moze masz 123456
4 zaplanowac tez wstepne rozmowy telefoniczne. Standardowo na rozmowe 0so- o
bistg potrzebujesz okofo 30 minut. Do korca tygodnia chciatby$ wytoni¢ kandy- Pilnosc
data. 123456
Waznos¢
5 Jak co tydzien rozliczasz sie ze swoich wizyt, podrézy, rachunkéw. Musisz uzupet- 123456
ni¢ baze danych. Czas potrzebny to 30 minut. Musisz to zrobi¢ do $rody. Pilnos¢
123456
Waznos¢
6 Dostates zaproszenie na spotkanie w sprawie nowych projektéw dofinansowa- 123456
nych z funduszy unijnych. Nigdy nie trwa to krécej niz godzine. Pilno&¢
123456
Waznos¢
Z uwagi na zblizajgce sie problemy z ptynnoscia finansowa firmy Twoj szef po- 123456
7 prosit Cie o szczegdtowag miesieczng rozpiske kosztéw pracy na kolejne trzy mie- o
sigce. Czas niezbedny do pracy to 1 godzine. Pilnosc
123456
Waznos¢
8 Zostate$ zaproszony na szkolenie ze sprzedazy. Bedzie realizowane w okolicach 123456
Kotobrzegu. Potrwa dwa dni. Pilno&e
123456
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Waznos¢
9 Inspektor bezpieczeristwa informacji chce Twojej opinii w sprawie jakosci rapor- 123456
téw generowanych z systemu. Czas potrzebny to 30 minut. Pilnoé¢
123456
Waznos¢
123456
10 W celach masz zaplanowane 10 rozmoéw telefonicznych ze swoimi klientami.
Pilnos¢
123456
Waznos¢
1 Musisz serwisowac swéj samochdéd. Zajmuje to zazwyczaj od 1 do 3 godzin. Ser- 123456
wis jest w Gdyni. Pilnod¢
123456
Waznos¢
12 Dostate$ do wdrozenia nowego pracownika. Musisz mu poswieci¢ regularnie 30 123456
minut dziennie, aby przekaza¢ mu wytyczne na dany dzien pracy. Pilnos¢
123456
Waznos¢
13 Dzwoni Twoja zona z prosba, abys$ dzisiaj odebrat dziecko ze szkoty 0 16.00, bo 123456
ona nie moze - zostaje dtuzej w pracy (czwartek). Pilnod¢
123456
Przedstawiciel Handlowy jednego z poddostawcéw chce sie spotkad, aby prze- Waznos¢
14 kona¢ do swoich opakowan. Ty masz o tym zdecydowac, czy wykorzystacie 123456
nowego poddostawce do produkcji Waszych produktéw. (niezbedny czas - 60 Pilnos¢
minut). 123456
Waznos¢
Masz wewnetrzng prezentacje przed cztonkami zarzagdu. Musisz sie przygotowac 123456
15 na wystapienie okoto 30 minutowe, ktdre jest w pigtek z rana. Przygotowanie
zajmie Ci drugie tyle. Pilnosc
123456
Waznos¢
16 Przygotowujesz nowy wzér umowy pod wzgledem merytorycznym. Masz to 123456
przekaza¢ prawnikowi najpézniej w Srode o 10.00. Pilnodé
123456
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Waznos¢
Twoj staty klient zadzwonit z niespodziewanym problemem. Musisz do niego 123456
17 pojechac przed jego urlopem, na ktéry idzie w czwartek. Na szczesdcie masz nie-
daleko - tylko godzina jazdy od domu. Piinosc
123456
Waznosc¢
18 Dzwoni Twdj agent ubezpieczeniowy, pytajac, czy chciatbys podwyzszy¢ sume 123456
swego ubezpieczenia na zycie. Rozmowa z nim zajmuje Ci 15 minut. Pilnoé¢
123456
Waznos¢
19 We Srode masz zajgcia z angielskiego w biurze. Lekcja trwa 60 minut. Lektor 123456
przychodzi o 8.00. Pilnos¢
123456
Waznos¢
50 Twoj kolega prosi Cie, aby$ pojechat w zastepstwie do jego klienta, czeka cie 123456
upojna podréz do todzi. Pilnos¢
123456
Waznos¢
91 Dzwoni do Ciebie konsultant z sieci komdrkowej. Chce porozmawiac o przedtu- 123456
zeniu umowy. Pilnos¢
123456
Waznosc¢
- Jeszcze dzié (wtorek) musisz wysta¢ 2 standardowe oferty do klientéw. Zabierze 123456
Cito do 2 godzin. Pilnos¢
123456
Waznos¢
23 Jacek wrécit z wakacji. Zaprasza Cie na obiad, aby spotkac sie i porozmawia¢, co 123456
sie dziato pod jego nieobecnost. Pilnos¢
123456
Waznos¢
o4 Bank zadzwonit do Ciebie w sprawie Twojego osobistego kredytu, Informacja 123456
jest pilna, jesli chcesz uzyskac zgode na kredyt na czas. Potrzebujesz 30 minut. Pilno&¢
123456
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Waznos¢
»5 Mtodszy kolega poprosit o pomoc w rozwigzaniu problemu. Poswiecasz mu 30 123456
minut Pilnos¢
123456
Waznosc¢
6 Wiasnie otrzymate$ egzemplarz kwartalnika branzowego i chciatby$ go przejrzec, 123456
chocby przez kwadrans. Pilnoéé
123456
Waznos¢
7 Szukasz nowych klientéw w wojewddztwie kujawsko - pomorskim. Przegladasz 123456
bazy danych. Mija godzina. Pilnoéé
123456
Dziat HR zaprosit Cie do wypetnienia ankiety oceny okresowej. Sama ankieta Waznos¢
28 zajmie Ci pewnie 30 minut. Potem musisz spotkac sie z szefem na godzine, aby 123456
wyniki omowic. Ale nie musisz robic¢ tego samego dnia. Szef méwit o pigtku, ze Pilnos¢
ma po 12.00 czas. 123456
Waznos¢
123456
29 Twoj stazysta chce porozmawiac o urlopie. Zajmuje Ci 15 minut.
Pilnos¢
123456
Waznosc¢
30 Masz przygotowac raporty sprzedazowe z ostatniego kwartatu - zajmuje to ko- 123456
lejne 90 minut. Pilnos¢
123456
Waznos¢
123456
31 ldziesz na spotkanie z Zarzadem (czwartek). Nie wiesz ile to potrwa....
Pilnos¢
123456
Waznos¢
Dostate$ dwa zapytania od tego samego klienta. Zna Waszg oferte, ale chce po- 123456
32 rozmawiac telefonicznie. Zabierze pewnie ze 30 minut + przygotowanie potem o
kazdej z ofert (30 minut kazda). Pilnosc
123456
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Waznos¢
123456

33 Masz telekonferencje z kolegami z Centrali. Rezerwujesz 90 minut.
Pilnos¢
123456

Waznosc¢
Dziat Marketingu chce spotkac sie na warsztacie, aby uzgodni¢ kierunki nowe; 123456
kampanii dla produktéw. Potrzebna godzina Pilnos¢

123456

34

Waznos¢
Szukasz dobrego miejsca na kolacje z klientem we wtorek. Kolacja ma by¢ po 123456
18.00. Mozesz sobie odebrac godzine z kolejnych dni pracy. Pilnod¢

123456

35

Wskazéwki do oceny:
Priorytety:
Najwazniejsze: zadania zwigzane ze sprzedaza

Najbardziej pilne: zadania na poniedziatek, lub do przygotowania w poniedziatek na kolejne dni. Z kazdym
dniem pilno$¢ zadan powinna malecd.

W ocenie nalezy uwzgledni¢ czy uczestnik réznicowat pilnos¢ i waznos¢ poszczegdlnych zadan.

Poziom E

Prawidtowo okreslit priorytety. Réznicowat waznos¢ i pilnos¢ zadan. Zaplanowat czas na przygotowanie
zadan np. na zadanie 15, 28, 4, 16, 35 . Stworzyt harmonogram z opisem godzin oraz przypisanymi za-
daniami i z uzasadnieniami. Zgodnie z reguta 60/40 zaplanowat jedynie 60 % czasu na zadania wskazane
w arkuszu. Stad czes¢ zadan przenidst na kolejny tydzien np. zadanie 21, 26, 34.

Przewidziat czas na realizacje zadania 35 (kolacja).

Zadanie 31 (spotkanie z Zarzagdem) powinno by¢ zaplanowane w taki sposéb, zeby nie wykonanie innych
zadan tego dnia nie wptywaty na efektywnos¢ realizowanych celéw szczegdlnie sprzedazowych.

Zaplanowat zadanie 12 jako zadanie na kazdy dzien

Zaplanowat 30 min na stworzenie planu tygodniowego w poniedziatek o 8.00.

Poziom D

Prawidtowo okreslit priorytety. Réznicowat waznos¢ i pilnos¢ zadan. Zaplanowat czas na przygotowanie
zadan np. na zadanie 15, 28, 4, 16, 35 . Stworzyt harmonogram z opisem godzin oraz przypisanymi zada-
niami i z uzasadnieniami. Przewidziat czas na realizacje zadania 35 (kolacja).

Zadanie 31 (spotkanie z Zarzgdem) powinno by¢ zaplanowane w taki sposéb, zeby nie wykonanie innych
zadan tego dnia nie wptywaty na efektywnos$¢ realizowanych celdw szczegdlnie sprzedazowych.

Zaplanowat zadanie 12 jako zadanie na kazdy dzien
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Poziom C

Prawidtowo okreslit priorytety. Réznicowat waznos¢ i pilnos¢ zadan. Zaplanowat czas na przygotowanie
niektérych zadan np. na zadanie 15, 28, 4, 16, 35 . Stworzyt harmonogram z opisem godzin oraz przypisa-
nymi zadaniami. Przewidziat czas na realizacje zadania 35 (kolacja).

Zaplanowat zadanie 12 jako zadanie na kazdy dzien.

Poziom B

Zdarzyto sie, ze prawidtowo okreslit priorytety. Zdarzyto sie, ze roznicowat waznos¢ i pilno$¢ zadan. Zdarzy-
to sie, ze nie réznicowat waznosci i pilnosci zadan. Nie planowat czasu na przygotowanie zadan np. na za-
danie 15,28, 4, 16, 35 . Stworzyt harmonogram z opisem godzin oraz przypisanymi zadaniami lub przypisat
godziny do zadan nie tworzac planu tygodniowego. Zaplanowat zadanie 12 jako zadanie do wykonania,
jednak np. nie na kazdy dzien.

Poziom A

Nieprawidtowo okreslone priorytety zadan. Brak réznicowania waznosci i pilnosci zadan. Brak harmono-
gramu, lub brak przypisania godzin i dni do poszczegdlnych zadan.
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Drukarnia
(zadanie grupowe)

IMie 1 NAZWISKO.......coovovivevieeceeeeeeeeeeeeeee
IMi€ 1 NAZWISKO.....c.cvovoviiiieeeeeeeeeeee,
M€ 1 NAZWISKO.....cvvovveeeeeeeeeeeeeeee.
M€ 1 NAZWISKO.....c.cvovivivieeeeeeeeeeeeeeeeeee .

M€ I NAZWISKO.....covviceeeeeeeeeeeeee e

Instrukcja dla Uczestnikéw

Jeste$ pracownikiem firmy handlowe]. Sprzedajesz stodycze znanej marki istniejgcej w Polsce od ponad
100 lat. Odpowiadasz ze region pdtnocny - pokrywa sie on z obszarem wojewddztw: pomorskie, kujawsko
- pomorskie, zachodniopomorskie. Jestes mobilnym pracownikiem. Mozesz pracowac¢ z domu (Gdansk),
choc gtéwnie spedzasz go w biurze i u Klientéw. Pracujesz etatowo, wiec czas pracy w tygodniu to 40 go-
dzin. Oczywiscie zdarzaja sie rozne okolicznosci wydtuzajgce dzien pracy. Firma patrzy na to dosc¢ elastycz-
nie. Chodzi o to, aby Twoje zadania byty odpowiednio zrealizowane. Ponizej znajdziesz liste zadan, ktére
spisates sobie w pigtek popotudniu. Dzi$ jest poniedziatek - 8.00. Twoim zadaniem jest opisanie jak
bedzie wygladat Twéj tydzieh pracy uwzgledniajac ponizsze informacje. Dokonaj wyboru kiedy i co
zrobisz (stwérz harmonogram tygodniowej pracy). Opisujgc poszczegdlne dni podaj czas rozpoczecia
i zakonczenia pracy. Planujgc swoj tydzien pracy krétko wyjasnij przyczyny dokonania takiego wyboru.
W trakcie planowania mozesz sie postugiwa¢ numerami zadan. Realizujgc zadanie okresl waznosc i pilnosc
ponizszych zadan na skali od 1 (mato wazne lub mato pilne) do 6 (bardzo wazne lub bardzo pilne). Mozesz
réwniez postugiwac sie ponizszymi symbolami:

S - samodzielnie,

R -razem z innymi,

O - odfozenie na kolejny tydzien,

R - rezygnacja z zadania.
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o o ) Waznos¢
Pojawita sie szansa wystapienia w przetargu. Potrzebne jest przygoto- 123456
1 wanie oferty i wyceny. Sam bedziesz to robit okoto 5 godzin. Jesli zapro- |
: . . . . Pilnos¢
sisz kolege - razem sie uporacie pewnie w 3 godziny.
8 gup p g y 123456

Na ten tydzien chcesz umowic 3 spotkania z klientami. W zaleznosci, jak Waznosc¢

5 sie z nimi umowisz, to bedziesz musiat zaplanowac tak caty tydzien. Sam 123456
0szacuj czas potrzebny na spotkania. Standardowo spotykasz sie z klien- Pilnos¢
tami okoto 45 minut. 123456
Waznos¢
3 Zostate$ zaproszony na spotkanie w sprawie prezentacji nowej bazy do 123456
zarzadzania kontaktami. Potrzebujesz na to 2 godziny. Pilno&¢
123456

Prowadzisz obecnie rekrutacje na mtodszego handlowca. Otrzymates$ od

Waznosc
dziatu HR jedynie 4 zyciorysy. Sam musisz obdzwoni¢ kandydatow. Byc 123456
4 moze masz zaplanowac tez wstepne rozmowy telefoniczne. Standardo-
. . . . Pilnos¢
WO na rozmowe 0sobistg potrzebujesz okoto 30 minut. Do konca tygo-
. . . Ly 123456
dnia chciatbys$ wytoni¢ kandydata.
o . . . . . ) . Waznosc
Jak co tydzien rozliczasz sie ze swoich wizyt, podrozy, rachunkow. Musisz 123456
5 uzupeic baze danych. Czas potrzebny to 30 minut. Musisz to zrobi¢ do o
¢rody. Pilnos¢
123456
Waznosc¢
6 Dostate$ zaproszenie na spotkanie w sprawie nowych projektéw dofi- 123456
nansowanych z funduszy unijnych. Nigdy nie trwa to krécej niz godzine. Pilnos¢
123456
i o i o ) B Waznos¢
Z uwagi na zblizajgce sie problemy z ptynnoscig finansowga firmy Twoj 123456
7 szef poprosit Cie 0 szczegbtowg miesieczng rozpiske kosztéw pracy na
. - . . Pilnos¢
kolejne trzy miesigce. Czas niezbedny do pracy to 1 godzine.
123456
Waznosc
g Zostate$ zaproszony na szkolenie ze sprzedazy. Bedzie realizowane 123456
w okolicach Kotobrzegu. Potrwa dwa dni. Pilnoé¢
123456
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Waznos¢
5 Inspektor bezpieczenstwa informacji chce Twojej opinii w sprawie jako- 123456
Sci raportéw generowanych z systemu. Czas potrzebny to 30 minut. Pilnos¢
123456
Waznos¢
10 W celach masz zaplanowane 10 rozméw telefonicznych ze swoimi klien- 123456
tami. Pilnos¢
123456
Waznosc
y Musisz serwisowac¢ swoj samochdd. Zajmuje to zazwyczaj od 1 do 3 123456
godzin. Serwis jest w Gdyni. Pilnoé¢
123456
) o . , o Waznos¢
Dostate$ do wdrozenia nowego pracownika. Musisz mu poswiecic re- 123456
12 gularnie 30 minut dziennie, aby przekaza¢ mu wytyczne na dany dzien |
Pilnos¢
racy.
pracy 123456
Waznosc
123456
13 Dzwoni Twoja ZoQa z prpéba, aby§ dzisi.aj.odebraJr dziecko ze szkoty PilnoSE
0 16.00, bo ona nie moze - zostaje dtuzej w pracy (czwartek). 123456
Przedstawiciel Handlowy jednego z poddostawcow chce sie spotkac, Waznos¢
” aby przekona¢ do swoich opakowan. Ty masz o tym zdecydowac, czy 123456
wykorzystacie nowego poddostawce do produkcji Waszych produktow. Pilnos¢
(niezbedny czas - 60 minut). 123456
. ) o Waznos¢
Masz wewnetrzng prezentacje przed cztonkami zarzadu. Musisz sie 123456
15 przygotowac na wystgpienie okoto 30 minutowe, ktére jest w pigtek o
z rana. Przygotowanie zajmie Ci drugie tyle. Piinosc
123456
Waznosc
> Przygotowujesz nowy wzér umowy pod wzgledem merytorycznym. 123456
Masz to przekazac prawnikowi najpdzniej w srode o 10.00. Pilnos¢
123456
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B . . . . . Waznos¢
Twoj staty klient zadzwonit z niespodziewanym problemem. Musisz 123456
17 do niego pojechac przed jego urlopem, na ktéry idzie w czwartek. Na
. . o Pilnos¢
szczescie masz niedaleko - tylko godzina jazdy od domu.
123456
o _ _ ' _ ) o Waznos¢
Dzwoni Twoj agent ubezpieczeniowy, pytajac, czy chciatby$ podwyzszy¢ 193456
18 sume swego ubezpieczenia na zycie. Rozmowa z nim zajmuje Ci 15 mi- o
nut. Pilnos¢
123456
Waznosc
19 We $rode masz zajecia z angielskiego w biurze. Lekcja trwa 60 minut. 123456
Lektor przychodzi o 8.00. Pilnos¢
123456
Waznos¢
20 Twoj kolega prosi Cie, aby$ pojechat w zastepstwie do jego klienta, cze- 123456
ka cie upojna podroéz do todzi. Pilnos¢
123456
Waznosc
1 Dzwoni do Ciebie konsultant z sieci komdrkowej. Chce porozmawiad 123456
o przedtuzeniu umowy. Pilnog¢
123456
Waznosc¢
> Jeszcze dzi$ (wtorek) musisz wysta¢ 2 standardowe oferty do klientéw. 123456
Zabierze Cito do 2 godzin. Pilnog¢
123456
Waznos¢
3 Jacek wrécit z wakadji. Zaprasza Cie na obiad, aby spotkac sie i poroz- 123456
mawiac, co sie dziato pod jego nieobecnos¢. Pilnos¢
123456
. o . . . Waznosc¢
Bank zadzwonit do Ciebie w sprawie Twojego osobistego kredytu, Infor- 123456
24 macja jest pilna, jesli chcesz uzyskac zgode na kredyt na czas. Potrzebu-
. . Pilnos¢
jesz 30 minut.
123456
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Waznos¢
»e Mtodszy kolega poprosit o pomoc w rozwigzaniu problemu. Poswiecasz 123456
mu 30 minut Pilnos¢
123456
Waznos¢
6 Wiasnie otrzymates egzemplarz kwartalnika branzowego i chciatbys go 123456
przejrze¢, chocby przez kwadrans. Pilnos¢
123456
Waznosc
. Szukasz nowych klientéw w wojewddztwie kujawsko - pomorskim. Prze- 123456
gladasz bazy danych. Mija godzina. Pilnos¢
123456
Dziat HR zaprosit Cie do wypetnienia ankiety oceny okresowej. Sama Waznosc
" ankieta zajmie Ci pewnie 30 minut. Potem musisz spotkac sie z szefem 123456
na godzine, aby wyniki omdwic. Ale nie musisz robi¢ tego samego dnia. Pilnoé¢
Szef moéwit o pigtku, ze ma po 12.00 czas. 123456
Waznosc
123456
29 Twaj stazysta chce porozmawiac o urlopie. Zajmuje Ci 15 minut.
Pilnos¢
123456
Waznosc¢
20 Masz przygotowad raporty sprzedazowe z ostatniego kwartatu - zajmu- 123456
je to kolejne 90 minut. Pilnos¢
123456
Waznos¢
123456
31 |dziesz na spotkanie z Zarzgdem (czwartek). Nie wiesz ile to potrwa.... |
Pilnos¢
123456
) . . Waznosc¢
Dostates dwa zapytania od tego samego klienta. Zna Waszg oferte, ale 123456
32 chce porozmawiac telefonicznie. Zabierze pewnie ze 30 minut + przy- o
gotowanie potem kazdej z ofert (30 minut kazda). T'?ZSXS ‘
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Waznos¢
123456

33 Masz telekonferencje z kolegami z Centrali. Rezerwujesz 90 minut.
Pilnos¢
123456

Waznos¢
Dziat Marketingu chce spotkac sie na warsztacie, aby uzgodni¢ kierunki 123456
nowej kampanii dla produktow. Potrzebna godzina Pilnos¢

123456

34

Waznos¢
Szukasz dobrego miejsca na kolacje z klientem we wtorek. Kolacja ma 123456
by¢ po 18.00. Mozesz sobie odebrac godzine z kolejnych dni pracy. Pilnos¢

123456

35

Wskazéwki do oceny:
Priorytety:
Najwazniejsze: zadania zwigzane ze sprzedaza

Najbardziej pilne: zadania na poniedziatek, lub do przygotowania w poniedziatek na kolejne dni. Z kazdym
dniem pilno$¢ zadan powinna malecd.

W ocenie nalezy uwzgledni¢ czy uczestnik réznicowat pilnos¢ i waznos¢ poszczegdlnych zadan.

Poziom E

Prawidtowo okreslit priorytety. Réznicowat waznos¢ i pilnos¢ zadan. Zaplanowat czas na przygotowanie
zadan np. na zadanie 15, 28, 4, 16, 35 . Stworzyt harmonogram z opisem godzin oraz przypisanymi za-
daniami i z uzasadnieniami. Zgodnie z reguta 60/40 zaplanowat jedynie 60 % czasu na zadania wskazane
w arkuszu. Stad czes¢ zadan przenidst na kolejny tydzien np. zadanie 21, 26, 34.

Przewidziat czas na realizacje zadania 35 (kolacja).

Zadanie 31 (spotkanie z Zarzagdem) powinno by¢ zaplanowane w taki sposéb, zeby nie wykonanie innych
zadan tego dnia nie wptywaty na efektywnos¢ realizowanych celéw szczegdlnie sprzedazowych.

Zaplanowat zadanie 12 jako zadanie na kazdy dzien

Zaplanowat 30 min na stworzenie planu tygodniowego w poniedziatek o 8.00.

Poziom D

Prawidtowo okreslit priorytety. Réznicowat waznos¢ i pilnos¢ zadan. Zaplanowat czas na przygotowanie
zadan np. na zadanie 15, 28, 4, 16, 35 . Stworzyt harmonogram z opisem godzin oraz przypisanymi zada-
niami i z uzasadnieniami. Przewidziat czas na realizacje zadania 35 (kolacja).

Zadanie 31 (spotkanie z Zarzgdem) powinno by¢ zaplanowane w taki sposéb, zeby nie wykonanie innych
zadan tego dnia nie wptywaty na efektywnos$¢ realizowanych celdw szczegdlnie sprzedazowych.

Zaplanowat zadanie 12 jako zadanie na kazdy dzien
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Poziom C

Prawidtowo okreslit priorytety. Réznicowat waznos¢ i pilnos¢ zadan. Zaplanowat czas na przygotowanie
niektérych zadan np. na zadanie 15, 28, 4, 16, 35 . Stworzyt harmonogram z opisem godzin oraz przypisa-
nymi zadaniami. Przewidziat czas na realizacje zadania 35 (kolacja).

Zaplanowat zadanie 12 jako zadanie na kazdy dzien.

Poziom B

Zdarzyto sie, ze prawidtowo okreslit priorytety. Zdarzyto sie, ze roznicowat waznos¢ i pilno$¢ zadan. Zdarzy-
to sie, ze nie réznicowat waznosci i pilnosci zadan. Nie planowat czasu na przygotowanie zadan np. na za-
danie 15,28, 4, 16, 35 . Stworzyt harmonogram z opisem godzin oraz przypisanymi zadaniami lub przypisat
godziny do zadan nie tworzac planu tygodniowego. Zaplanowat zadanie 12 jako zadanie do wykonania,
jednak np. nie na kazdy dzien.

Poziom A

Nieprawidtowo okreslone priorytety zadan. Brak réznicowania waznosci i pilnosci zadan. Brak harmono-
gramu, lub brak przypisania godzin i dni do poszczegdlnych zadan.
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4. Zestaw nr 2 zadan diagnozujgcych kompetencje Pobierz wersje MS-Word
miekkie - profil przedstawiciela handlowego

Zdobadz klienta - Biuro Podrézy ,,Studio przygoda”

Instrukcja dla Przedstawiciela handlowego - Uczestnika:

Pracujesz jako przedstawiciel handlowy biura podrozy ,Studio przygoda ”. Biuro ma w swojej ofercie wy-
jazdy zorganizowane dla pracownikdéw firm. Z tego rodzaju ustug korzystajg przede wszystkim klienci kor-
poracyjni. Program wyjazdow jest zréznicowany, zalezy od preferencji klienta. Swoim klientom oferujecie:

* Pelng logistyke - zakwaterowanie, ubezpieczenie, transport, wyzywienie, atrakcje wieczorne np.: wy-
stepy znanych artystéw, zespotdw lub grup tanecznych.

» Dokumentacje w formie 30 min. filmu na DVD lub w formie zdje¢ na CD.
* ROZng aktywnosc fizyczng: paintball, quady, park linowy

* Gadzety np.: koszulki, czapeczki lub plecaki z logo firm.

Twoje zadanie jako przedstawiciela handlowego polega na pozyskiwaniu nowych klientow jak i na obstu-
dze statych.

Postanowites obdzwoni¢ swoich ,starych” klientow. Niektérzy z nich dawno juz sie do was nie odzywali.

Wiasnie przyjechate$ do Gdanska na spotkanie z nowym klientem. Tu tez miesci sie siedziba twojego state-
go klienta - firmy Otkerx. Doszedtes, wiec do wniosku, ze zamiast dzwonic spotkasz sie z przedstawicielem
firmy, z ktérym do tej pory sie kontaktowates. Przed chwilg wszedte$ do jego/jej gabinetu, wiesz, ze na
rozmowe z tobg jest on/ona sktonny/ a poswieci¢ nie wiecej niz 20 min.

Masz 10 minut na przygotowanie sie do spotkania oraz 20 minut na rozmowe.
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Zdobadz klienta - Biuro Podrézy ,,Studio przygoda”

Instrukcja dla Klienta - Asesora

Jestes$ pracownikiem firmy Otkerx. Zajmujecie sie sprzedazg sprzetu komputerowego i oprogramowania.
Czesto dla swoich przedstawicieli handlowych organizujecie réznego rodzaju szkolenia. Raz do roku orga-
nizujecie rowniez wyjazd integracyjny dla wszystkich pracownikow firmy.

Jednym z twoich zadan w firmie jest zabezpieczanie wyjazddw integracyjnych od strony organizacyjne;j.
Wiasnie musisz sie zatroszczy¢ o zorganizowanie wyjazdu integracyjnego dla grupy 70 pracownikéw.

Jak do tej pory organizujgc wszelkiego rodzaju imprezy korzystate$ z ustug Biura Podrézy ,Studio przygo-
da”. Jednak po ostatnim wyjezdzie byte$ niezadowolony ze wspotpracy. Biuro dopuscito sie powaznych,
Twoim zdaniem, uchybien.

Miedzy innymi:
» Podczas zaje¢ w terenie ciggle brakowato napojow (wody, sokdéw), nie wspominajac juz o kawie,

» Podczas wycieczki rowerowe] - objazdu jeziora okazato sie, ze organizator nie przygotowat wiasciwie
rowerdw, ktore ciggle sie psuty, co szczegdlnie cie zdenerwowato. Dodatkowo nie byto narzedzi, kto-
rymi mozna bytoby naprawi¢ drobne usterki podczas wycieczki.

» Organizator przestat filmy i zdjecia z wyjazdu z 2-tygodniowym opdznieniem. Poniewaz juz zaptacites
fakture miate$ wrazenie, ze teraz im kompletnie nie zalezy na wypetnieniu tego zobowigzania.

Poza tym niedorzeczne jest to, ze juz od tylu lat korzystacie z ustug tego biura, a oni nie dos¢ ze nie pro-
ponujg wam niczego atrakcyjnego to jeszcze z roku na rok wystawiajg faktury opiewajgce na coraz wyzsze
sumy!

Wiasnie pojawit sie u Ciebie przedstawiciel handlowy Biura Podrdzy ,Studio przygoda”. Zastanawiasz sie

nad decyzjg o zerwaniu z nimi wspotpracy. Ostatnie doswiadczenia kosztowaty Cie duzo nerwdw i napraw-
de bardzo Cie roztoscity, ale... z ciekawosci postanowite$ mu poswiecic kilka minut.

Na rozmowe nie mozesz mu poswieci¢ wiecej niz 20 minut. Spieszysz sie na inne spotkanie.

Wskazowki do odegrania scenki:

W trakcie rozmowy badz reaktywny. Stuchaj pytan, jakie zadaje przedstawiciel handlowy, odpowiadaj na
nie, ale tak, aby prowokowaty do kolejnych pytan. Badz wybredny, niezdecydowany, méw nieprecyzyj-
nie, aby mozna byto zdiagnozowac umiejetnos¢ klaryfikowania. Powatpiewaj w mozliwosci ztozenia dobre;j
oferty przez przedstawiciela handlowego. Zagaduj go. W celu wzmocnienia swojego przekazu uzywaj sfor-
mutowan typu:

1. Wejde sobie na Panstwa strone i sprawdze oferte.

2. Nie wydaje mi sie, zeby to byto dobre rozwigzanie dla naszej firmy.

3. Co moze mi Pan/Pani jeszcze zaoferowac?

4. Staba ta oferta.

5. Czym mnie chce Pan/Pani przekona¢, zebym zrezygnowat z innych firm?

6. Czym mnie chce Pan/Pani przekona¢, ze warto z Paristwem dalej wspotpracowac?
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Sprzedaj mi - Karta benefitowa

Instrukcja dla Przedstawiciela handlowego - Uczestnika

Pracujesz w firmie zajmujaca sie pozaptacowymi systemami motywacyjnymi z segmentu zdrowia i sportu.
Jestescie jedng z pierwszych tego typu firm na rynku. Podstawg waszego Modelu biznesowego jest sprze-
daz kart sportowych, dzieki ktérym posiadacz takiej karty moze korzysta¢ z okreslonego zakresu ustug
w réznych miejscach. Aby zapewnic jak najszerszy dostep do produktéw stale powiekszacie baze Partne-
réw. Zazwyczaj sg to osrodki sportowe, baseny, sitownie. Ostatnio pojawity sie réwniez salony pieknosci
i SPA. Liczba Partneréw przekroczyta w roku 2012 liczbe 3000 w skali catego kraju. Sprzedaz prowadzicie
gtéwnie dla firm, cho¢ segment kart prywatnych (rodzinnych) stale rosnie. Sposéb pozyskania klientow
jest rozny w zaleznosci od regionu kraju. W Gdansku bardzo czesto otrzymujecie propozycje nawigzania
wspotpracy. Wtedy wystarczy spotkac sie z takim potencjalnym klientem, aby omowi¢ warunki.

Obecna Wasza oferta wyglada nastepujgco.

koszt
miesieczny

abonamentu
(w pln)

Posiadacz karty ma dostep do wybranych ustug sportowych w catej
Karta Sportowa 130 sieci partnerskiej (ponad 3000 o$rodkow). Karta nie uprawnia do
korzystania z bezptatnych ustug fizjoterapeutycznych.

Posiadacz karty ma nieograniczony wstep do sieci ponad 3000
Karta Sportowa 300 osrodkéw sportowych na terenie catego kraju. Karta uprawnia do
Plus nielimitowanego korzystania ze wszelkich ustug tacznie z ustugami
fizjoterapeuty.

Posiadacz karty moze korzystac¢ z ofert restauracji punktéw
gastronomicznych, ktére sg Partnerami firmy GiftKarta. Warto$¢
Karta Lunch 99 miesieczna Karty to 99 pIn. Niewykorzystane ztotéwki z poprzedniego
miesigca nie kumulujg sie. Szczegdtowa lista restauracji i punktéw
gastronomicznych znajduje sie na stronie internetowej.

Posiadacz karty moze korzystac¢ z oferty kin i teatréw, ktére sg
Karta 99 w Partnerami firmy GiftKarta. Warto$¢ miesieczna Karty to 99 pin.
Rozrywkowa Niewykorzystane karnety z poprzedniego miesigca nie kumulujg sie.
Szczegbtowa lista kin i teatrow jest na stronie internetowe;.

Mozliwos¢ skorzystania z ustug, produktéw ponad 300 firm.
Karta 250 Posiadacz karty wybiera raz na rok czesci sktadowe swojej karty
Kafeteryjna do warto$¢ 250 plIn. Moga to byc kina, teatry, sklepy internetowe,
ksiegarnie. Szczegbtowa lista znajduje sie na stronie internetowe;.

Twoim zadaniem jest w czasie rozmowy rozpoznac potrzeby Klienta i zaproponowac odpowiednie rozwig-
zania. Czas na przygotowanie to 20 minut, a na rozmowe 30 minut.
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Sprzedaj mi - Karta benefitowa

Instrukcja dla Klienta - Asesora

Jestes$ potencjalnie zainteresowany zakupieniem réznych kart benefitowych dla swoich pracownikéw. Je-
stescie niewielkg firmg szkoleniowg. Zatrudniacie 15 oséb w biurze w Gdarsku oraz 20 konsultantéw
i treneréw na terenie catego kraju. Zastanawiasz sie w jaki sposéb mozesz wykorzystac ustugi kart benefi-
towych. Osoby z biura pracujg stacjonarnie. Sg to osoby w kazdym przedziale wiekowym. Nawet jest jeden
student Ill roku. Najstarsza osoba w tym gronie to Pani Bozena. Ma juz doroste dzieci. Na ostatnim spotka-
niu firmowym urzadziliscie konkurs wiedzy filmowej i okazato sie, ze wérdd pracownikéw jest sporo oséb
interesujgcych sie filmami. Dzieki popularnej ustudze w jednej z sieci komdérkowych mozna ogladac filmy
w niskich cenach. Czasem kupujesz pakiet biletéw dla pracownikéw. Zawsze cieszyly sie powodzeniem.
Innym razem, w ramach podziekowania za dobry rok pracy zaprosite$ wszystkich do lokalnej bardzo styn-
nej restauradji, gdzie kazdy mogt nie tylko konsumowac, ale tez i przyrzagdzac pod okiem Mistrzéw Kuchni
swoje potrawy. Masz naprawde fajny i zgrany zespot. Niestety nie wszyscy pracownicy mogg korzystac
z dziatan integracyjnych organizowanych w miejscu gdzie znajduje sie siedziba firmy. Twoi trenerzy bardzo
duzo czas spedzajg w podrdzy. Szkolenia sg realizowane w wielu miejscach w kraju. Czesto widujecie sie
raz na kilka dni. Komunikujecie sie przez komarki i Internet. Wiekszos¢ trenerdw i konsultantéw to mtodzi
ludzie, choc sg 4 osoby, ktore z racji swojego wieku, doswiadczenia mozna spokojnie nazwa¢ mentorami
i koneserami réznych pasji. Wielu z nich bardzo dba o swoje zdrowie, dobrze sie odzywia, $ledzi trendy
Swiatowej kuchni. Trudno takich dopiesci¢. Mimo wszystko chcesz to zrobi¢. Umowites sie przez telefon
z Handlowcem firmy GiftKarta. Ma on do zaproponowania ciekawg oferte. Chcesz sie rozejrze¢ w temacie.
Ponizej znajdziesz dane, ktére moze beda wazne dla Ciebie i dla Handlowca.

Chcesz wydac nie wiecej niz 25 tysiecy ztotych rocznie na taki system (okoto 70 zt na pracownika). Nie znasz
obecnych cen, nie wiesz co rynek oferuje. Wszystko zalezy od Handlowca. Dzi$ chcesz poznac wstepng
kalkulacje.

Podazaj za handlowcem, nie pomagaj Mu, nie méw zbyt duzo, aby to on prowadzit rozmowe i zadawat
pytania. W celu utrudnienia mozesz postugiwac sie takimi pytaniami jak:

* Znam wady tego produktu, jak Pani/ Pan mnie przekona?

* Nie zgadzam sie z argumentami

» Nie zgadzam sie na takie warunki, konkurencja na pewno daje lepsze.?
* Jakie sq moje korzysci po zakupie, bo ja ich nie widze?

» Co wiecej dostane od firmy?

Na rozmowe masz 30 minut.
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Zaplanuj swoj tydzien pracy
(zadanie pisemne papier-otowek)

IMie 1 NAZWISKO. ...,

Instrukcja dla Uczestnika

Jestes$ pracownikiem firmy handlowe]. Sprzedajesz stodycze znanej marki istniejgcej w Polsce od ponad
100 lat. Odpowiadasz ze region potnocny - pokrywa sie on z obszarem wojewddztw: pomorskie, kujawsko
- pomorskie, zachodniopomorskie. Jeste$ mobilnym pracownikiem. Mozesz pracowac¢ z domu (Gdansk),
choc gtéwnie spedzasz go w biurze i u Klientdw. Pracujesz etatowo, wiec czas pracy w tygodniu to 40 go-
dzin. Oczywiscie zdarzaja sie rézne okolicznosci wydtuzajgce dzien pracy. Firma patrzy na to dosc¢ elastycz-
nie. Chodzi o to, aby Twoje zadania byty odpowiednio zrealizowane. Ponizej znajdziesz liste zadan, ktére
spisates sobie w pigtek popotudniu. Dzi$ jest poniedziatek - 8.00. Twoim zadaniem jest opisanie jak bedzie
wygladat Twoj tydzien pracy uwzgledniajgc ponizsze informacje. Dokonaj wyboru kiedy i co zrobisz (stworz
harmonogram tygodniowej pracy). Opisujac poszczegdlne dni podaj czas rozpoczecia i zakoriczenia pracy.
Planujgc swoj tydzien pracy krotko wyjasnij przyczyny dokonania takiego wyboru.
W trakcie planowania mozesz sie postugiwa¢ numerami zadan. Realizujgc zadanie okresl waznos¢ i pil-
nos¢ ponizszych zadan na skali od 1 (mato wazne lub mato pilne) do 6 (bardzo wazne lub bardzo pilne).
Mozesz rowniez postugiwac sie ponizszymi symbolami:

S - samodzielnie,

R -razem z innymi,

O - odtozenie na kolejny tydzien,

R - rezygnacja z zadania.
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o o ] Waznos¢
Pojawita sie szansa wystgpienia w przetargu. Potrzebne jest przygo- 123456
1 towanie oferty i wyceny. Sam bedziesz to robit okoto 5 godzin. Jesli o
zaprosisz kolege - razem sie uporacie pewnie w 3 godziny. Piinosc
123456
Na ten tydzien chcesz umoéwic 3 spotkania z klientami. W zaleznosci, Waznosc¢
5 jak sie z nimi umowisz, to bedziesz musiat zaplanowac tak caty tydzien. 123456
Sam oszacuj czas potrzebny na spotkania. Standardowo spotykasz sie Pilno¢
z klientami okoto 45 minut. 123456
Waznosc
3 Zostate$ zaproszony na spotkanie w sprawie prezentacji nowej bazy 123456
do zarzadzania kontaktami. Potrzebujesz na to 2 godziny. Pilno&¢
123456
Prowadzisz obecnie rekrutacje na mtodszego handlowca. Otrzymates$ Waznosé
od dziatu HR jedynie 4 zyciorysy. Sam musisz obdzwoni¢ kandydatéw. 123456
4 By¢ moze masz zaplanowac tez wstepne rozmowy telefoniczne. Stan- o
dardowo na rozmowe 0sobistg potrzebujesz okoto 30 minut. Do kon- 1P|I2n§s: .
ca tygodnia chciatbys$ wytoni¢ kandydata.
o , . . , . ) Waznosc
Jak co tydzien rozliczasz sie ze swoich wizyt, podrézy, rachunkdéw. Mu- 123456
5 sisz uzupemic baze danych. Czas potrzebny to 30 minut. Musisz to
s . Pilnos¢
zrobi¢ do Srody.
123456
Waznos¢
¢ Dostates$ zaproszenie na spotkanie w sprawie nowych projektéw dofi- 123456
nansowanych z funduszy unijnych. Nigdy nie trwa to krécej niz godzine. Pilnoé¢
123456
‘ o . L . B Waznos¢
Z uwagi na zblizajgce sie problemy z ptynnoscig finansowg firmy Twoj 123456
7 szef poprosit Cie 0 szczegdtowg miesieczng rozpiske kosztéw pracy na
. - . . Pilnos¢
kolejne trzy miesigce. Czas niezbedny do pracy to 1 godzine.
123456
Waznos¢
g Zostate$ zaproszony na szkolenie ze sprzedazy. Bedzie realizowane 123456
w okolicach Kotobrzegu. Potrwa dwa dni. Pilnoé¢
123456
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Waznos¢
5 Inspektor bezpieczenstwa informacji chce Twojej opinii w sprawie ja- 123456
kosci raportow generowanych z systemu. Czas potrzebny to 30 minut. Pilno¢
123456
Waznos¢
10 W celach masz zaplanowane 10 rozméw telefonicznych ze swoimi 123456
klientami. Pilnoéé
123456
Waznosc
y Musisz serwisowac¢ swoj samochdd. Zajmuje to zazwyczaj od 1 do 3 123456
godzin. Serwis jest w Gdyni. Pilnos¢
123456
) o ) ) o Waznosc¢
Dostate$ do wdrozenia nowego pracownika. Musisz mu poswiecic re- 123456
12 gularnie 30 minut dziennie, aby przekaza¢ mu wytyczne na dany dzien |
Pilnos¢
racy.
pracy 123456
Waznosc
13 Dzwoni Twoja zona z prosbg, abys$ dzisiaj odebrat dziecko ze szkoty 123456
0 16.00, bo ona nie moze - zostaje dtuzej w pracy (czwartek). Pilnoé¢
123456
Przedstawiciel Handlowy jednego z poddostawcow chce sie spotkag, Waznosc¢
” aby przekonac do swoich opakowan. Ty masz o tym zdecydowac, czy 123456
wykorzystacie nowego poddostawce do produkcji Waszych produk- Pilnos¢
tow. (niezbedny czas - 60 minut). 123456
. . o Waznos¢
Masz wewnetrzng prezentacje przed cztonkami zarzadu. Musisz sie 123456
15 przygotowac na wystgpienie okoto 30 minutowe, ktére jest w pigtek
z rana. Przygotowanie zajmie Ci drugie tyle. Piinosc
123456
Waznos¢
6 Przygotowujesz nowy wzér umowy pod wzgledem merytorycznym. 123456
Masz to przekazac prawnikowi najpdzniej w $rode o 10.00. Pilnos¢
123456
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L. , ) . , ) Waznos¢
Twoj staty klient zadzwonit z niespodziewanym problemem. Musisz 123456
17 do niego pojechac przed jego urlopem, na ktéry idzie w czwartek. Na
. . o Pilnos¢
szczescie masz niedaleko - tylko godzina jazdy od domu.
123456
o _ _ ' _ ) ) Waznos¢
Dzwoni Twdj agent ubezpieczeniowy, pytajac, czy chciatby$ podwyz- 193456
18 szy¢ sume swego ubezpieczenia na zycie. Rozmowa z nim zajmuje Ci
, Pilnos¢
15 minut.
123456
Waznosc
19 We $rode masz zajecia z angielskiego w biurze. Lekcja trwa 60 minut. 123456
Lektor przychodzi o 8.00. Pilnos¢
123456
Waznosc¢
20 Twoj kolega prosi Cie, abys$ pojechat w zastepstwie do jego klienta, 123456
czeka cie upojna podroéz do todzi. Pilnoé¢
123456
Waznos¢
o Dzwoni do Ciebie konsultant z sieci komérkowej. Chce porozmawiad 123456
0 przedtuzeniu umowy. Pilnos¢
123456
Waznos¢
> Jeszcze dzi$ (wtorek) musisz wysta¢ 2 standardowe oferty do klientéw. 123456
Zabierze Cito do 2 godzin. Pilno&¢
123456
Waznos¢
53 Jacek wrécit z wakacji. Zaprasza Cie na obiad, aby spotkac sie i poroz- 123456
mawiac, co sie dziato pod jego nieobecnos¢. Pilnoé¢
123456
. o . . . Waznos¢
Bank zadzwonit do Ciebie w sprawie Twojego osobistego kredytu, In- 123456
24 formacja jest pilna, jesli chcesz uzyskac zgode na kredyt na czas. Po-
. . Pilnos¢
trzebujesz 30 minut.
123456
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Waznos¢
»e Mtodszy kolega poprosit o pomoc w rozwigzaniu problemu. Poswie- 123456
casz mu 30 minut Pilnos¢
123456
Waznos¢
6 Wiasnie otrzymates egzemplarz kwartalnika branzowego i chciatbys go 123456
przejrze¢, chocby przez kwadrans. Pilnos¢
123456
Waznosc
. Szukasz nowych klientéw w wojewddztwie kujawsko - pomorskim. 123456
Przegladasz bazy danych. Mija godzina. Pilnog¢
123456
Dziat HR zaprosit Cie do wypetnienia ankiety oceny okresowej. Sama Waznosc¢
" ankieta zajmie Ci pewnie 30 minut. Potem musisz spotkac sie z sze- 123456
fem na godzine, aby wyniki omowic. Ale nie musisz robic¢ tego samego Pilnos¢
dnia. Szef méwit o pigtku, ze ma po 12.00 czas. 123456
Waznos¢
123456
29 Twaj stazysta chce porozmawiac o urlopie. Zajmuje Ci 15 minut.
Pilnos¢
123456
Waznos¢
20 Masz przygotowad raporty sprzedazowe z ostatniego kwartatu - zaj- 123456
muje to kolejne 90 minut. Pilnos¢
123456
Waznos¢
123456
31 |dziesz na spotkanie z Zarzgdem (czwartek). Nie wiesz ile to potrwa....
Pilnos¢
123456
Waznos¢
Dostates dwa zapytania od tego samego klienta. Zna Waszg oferte, ale 123456
32 chce porozmawiac telefonicznie. Zabierze pewnie ze 30 minut + przy- o
gotowanie potem kazdej z ofert (30 minut kazda). :)llzngsi ce
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Waznos¢
123456

33 Masz telekonferencje z kolegami z Centrali. Rezerwujesz 90 minut. |
Pilnos¢
123456

Waznos¢
Dziat Marketingu chce spotkac sie na warsztacie, aby uzgodnic kierun- 123456
ki nowej kampanii dla produktéw. Potrzebna godzina Pilno&¢

123456

34

Waznosc
Szukasz dobrego miejsca na kolacje z klientem we wtorek. Kolacja ma 123456
by¢ po 18.00. Mozesz sobie odebrac godzine z kolejnych dni pracy. Pilno¢

123456

35

Wskazéwki do oceny:
Priorytety:
Najwazniejsze: zadania zwigzane ze sprzedazg

Najbardziej pilne: zadania na poniedziatek, lub do przygotowania w poniedziatek na kolejne dni. Z kazdym
dniem pilnos¢ zadan powinna malec.

W ocenie nalezy uwzgledni¢ czy uczestnik réznicowat pilnos¢ i waznos¢ poszczegdlnych zadan.

Poziom E

Prawidtowo okreslit priorytety. Réznicowat waznos¢ i pilnos¢ zadan. Zaplanowat czas na przygotowanie
zadan np. na zadanie 15, 28, 4, 16, 35 . Stworzyt harmonogram z opisem godzin oraz przypisanymi za-
daniami i z uzasadnieniami. Zgodnie z reguta 60/40 zaplanowat jedynie 60 % czasu na zadania wskazane
w arkuszu. Stad cze$¢ zadan przenidst na kolejny tydzien np. zadanie 21, 26, 34.

Przewidziat czas na realizacje zadania 35(kolacja).

Zadanie 31 (spotkanie z Zarzadem) powinno by¢ zaplanowane w taki sposob, zeby nie wykonanie innych
zadan tego dnia nie wptywaty na efektywnos$¢ realizowanych celdw szczegdlnie sprzedazowych.

Zaplanowat zadanie 12 jako zadanie na kazdy dzieh

Zaplanowat 30 min na stworzenie planu tygodniowego w poniedziatek o 8.00.

Poziom D

Prawidtowo okreslit priorytety. Réznicowat waznos¢ i pilnos¢ zadan. Zaplanowat czas na przygotowanie
zadan np. na zadanie 15, 28, 4, 16, 35 . Stworzyt harmonogram z opisem godzin oraz przypisanymi zada-
niami i z uzasadnieniami. Przewidziat czas na realizacje zadania 35 (kolacja).

Zadanie 31 (spotkanie z Zarzagdem) powinno by¢ zaplanowane w taki sposob, zeby nie wykonanie innych
zadan tego dnia nie wptywaty na efektywnosc realizowanych celdw szczegdlnie sprzedazowych.

Zaplanowat zadanie 12 jako zadanie na kazdy dzieh
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Poziom C

Prawidtowo okreslit priorytety. Réznicowat waznos¢ i pilnos¢ zadan. Zaplanowat czas na przygotowanie
niektérych zadan np. na zadanie 15, 28, 4, 16, 35 . Stworzyt harmonogram z opisem godzin oraz przypisa-
nymi zadaniami. Przewidziat czas na realizacje zadania 35 (kolacja).

Zaplanowat zadanie 12 jako zadanie na kazdy dzien.

Poziom B

Zdarzyto sie, ze prawidtowo okreslit priorytety. Zdarzyto sie, ze roznicowat waznos¢ i pilno$¢ zadan. Zdarzy-
to sie, ze nie réznicowat waznosci i pilnosci zadan. Nie planowat czasu na przygotowanie zadan np. na za-
danie 15,28, 4, 16, 35 . Stworzyt harmonogram z opisem godzin oraz przypisanymi zadaniami lub przypisat
godziny do zadan nie tworzac planu tygodniowego. Zaplanowat zadanie 12 jako zadanie do wykonania,
jednak np. nie na kazdy dzien.

Poziom A

Nieprawidtowo okreslone priorytety zadan. Brak réznicowania waznosci i pilnosci zadan. Brak harmono-
gramu, lub brak przypisania godzin i dni do poszczegdlnych zadan.
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Spotkanie uczestnikéw Akademii Handlowej
(zadanie grupowe)

IMiE 1 NAZWISKO.....c.ovovoveveeceeeeeeeeeeeeeeee,
IMIi€ 1 NAZWISKO.....cocvcvoioeeeeeeeeeeee e,
IMi€ 1 NAZWISKO.....cvvovieeeeeeeeeeeeeeee,
IMiE 1 NAZWISKO.....covoviviveeeeeeeeeeeeeeeee,

IMIE 1 NAZWISKO ..o

Instrukcja dla Uczestnika

Jeste$ pracownikiem firmy handlowe]. Sprzedajesz stodycze znanej marki istniejgcej w Polsce od ponad
100 lat. Odpowiadasz ze region pétnocny - pokrywa sie on z obszarem wojewddztw: pomorskie, kujawsko
- pomorskie, zachodniopomorskie. Jestes mobilnym pracownikiem. Mozesz pracowac¢ z domu (Gdansk),
cho¢ gtéwnie spedzasz go w biurze i u Klientéw. Pracujesz etatowo, wiec czas pracy w tygodniu to 40 go-
dzin. Oczywiscie zdarzaja sie rozne okolicznosci wydtuzajgce dzien pracy. Firma patrzy na to dosc¢ elastycz-
nie. Chodzi o to, aby Twoje zadania byty odpowiednio zrealizowane. Ponizej znajdziesz liste zadan, ktére
spisates sobie w pigtek popotudniu. Dzi$ jest poniedziatek — 8.00. Twoim zadaniem jest opisanie jak bedzie
wygladat Twoj tydzien pracy uwzgledniajac ponizsze informacje. Dokonaj wyboru kiedy i co zrobisz (stwdrz
harmonogram tygodniowej pracy). Opisujgc poszczegdlne dni podaj czas rozpoczecia i zakonczenia pracy.
Planujac swoj tydzien pracy krotko wyjasnij przyczyny dokonania takiego wyboru.
W trakcie planowania mozesz sie postugiwa¢ numerami zadan. Realizujgc zadanie okresl waznos¢ i pil-
nos¢ ponizszych zadan na skali od 1 (mato wazne lub mato pilne) do 6 (bardzo wazne lub bardzo pilne).
Mozesz rowniez postugiwac sie ponizszymi symbolami:

S - samodzielnie,

R -razem z innymi,

O - odfozenie na kolejny tydzien,

R - rezygnacja z zadania.
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o o ] Waznos¢
Pojawita sie szansa wystgpienia w przetargu. Potrzebne jest przygo- 123456
1 towanie oferty i wyceny. Sam bedziesz to robit okoto 5 godzin. Jesli o
zaprosisz kolege - razem sie uporacie pewnie w 3 godziny. Piinosc
123456
Na ten tydzien chcesz umoéwic 3 spotkania z klientami. W zaleznosci, Waznosc¢
5 jak sie z nimi umowisz, to bedziesz musiat zaplanowac tak caty tydzien. 123456
Sam oszacuj czas potrzebny na spotkania. Standardowo spotykasz sie Pilno¢
z klientami okoto 45 minut. 123456
Waznosc
3 Zostate$ zaproszony na spotkanie w sprawie prezentacji nowej bazy 123456
do zarzadzania kontaktami. Potrzebujesz na to 2 godziny. Pilno&¢
123456
Prowadzisz obecnie rekrutacje na mtodszego handlowca. Otrzymates$ Waznosé
od dziatu HR jedynie 4 zyciorysy. Sam musisz obdzwoni¢ kandydatéw. 123456
4 By¢ moze masz zaplanowac tez wstepne rozmowy telefoniczne. Stan- o
dardowo na rozmowe 0sobistg potrzebujesz okoto 30 minut. Do kon- 1P|I2n§s: .
ca tygodnia chciatbys$ wytoni¢ kandydata.
o , . . , . ) Waznosc
Jak co tydzien rozliczasz sie ze swoich wizyt, podrézy, rachunkdéw. Mu- 123456
5 sisz uzupemic baze danych. Czas potrzebny to 30 minut. Musisz to
s . Pilnos¢
zrobi¢ do Srody.
123456
Waznos¢
¢ Dostates$ zaproszenie na spotkanie w sprawie nowych projektéw dofi- 123456
nansowanych z funduszy unijnych. Nigdy nie trwa to krécej niz godzine. Pilnoé¢
123456
‘ o . L . B Waznos¢
Z uwagi na zblizajgce sie problemy z ptynnoscig finansowg firmy Twoj 123456
7 szef poprosit Cie 0 szczegdtowg miesieczng rozpiske kosztéw pracy na
. - . . Pilnos¢
kolejne trzy miesigce. Czas niezbedny do pracy to 1 godzine.
123456
Waznos¢
g Zostate$ zaproszony na szkolenie ze sprzedazy. Bedzie realizowane 123456
w okolicach Kotobrzegu. Potrwa dwa dni. Pilnoé¢
123456
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Waznos¢
5 Inspektor bezpieczenstwa informacji chce Twojej opinii w sprawie ja- 123456
kosci raportow generowanych z systemu. Czas potrzebny to 30 minut. Pilno¢
123456
Waznos¢
10 W celach masz zaplanowane 10 rozméw telefonicznych ze swoimi 123456
klientami. Pilnoéé
123456
Waznosc
y Musisz serwisowac¢ swoj samochdd. Zajmuje to zazwyczaj od 1 do 3 123456
godzin. Serwis jest w Gdyni. Pilnos¢
123456
) o ) ) o Waznosc¢
Dostate$ do wdrozenia nowego pracownika. Musisz mu poswiecic re- 123456
12 gularnie 30 minut dziennie, aby przekaza¢ mu wytyczne na dany dzien |
Pilnos¢
racy.
pracy 123456
Waznosc
13 Dzwoni Twoja zona z prosbg, abys$ dzisiaj odebrat dziecko ze szkoty 123456
0 16.00, bo ona nie moze - zostaje dtuzej w pracy (czwartek). Pilnoé¢
123456
Przedstawiciel Handlowy jednego z poddostawcow chce sie spotkag, Waznosc¢
” aby przekonac do swoich opakowan. Ty masz o tym zdecydowac, czy 123456
wykorzystacie nowego poddostawce do produkcji Waszych produk- Pilnos¢
tow. (niezbedny czas - 60 minut). 123456
. . o Waznos¢
Masz wewnetrzng prezentacje przed cztonkami zarzadu. Musisz sie 123456
15 przygotowac na wystgpienie okoto 30 minutowe, ktére jest w pigtek
z rana. Przygotowanie zajmie Ci drugie tyle. Piinosc
123456
Waznos¢
6 Przygotowujesz nowy wzér umowy pod wzgledem merytorycznym. 123456
Masz to przekazac prawnikowi najpdzniej w $rode o 10.00. Pilnos¢
123456
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. . o . . Waznos¢
Twoj staty klient zadzwonit z niespodziewanym problemem. Musisz 123456
17 do niego pojechac przed jego urlopem, na ktéry idzie w czwartek. Na
. . L Pilnos¢
szczescie masz niedaleko - tylko godzina jazdy od domu.
123456
_ B _ _ ' _ ) ) Waznos¢
Dzwoni Twdj agent ubezpieczeniowy, pytajac, czy chciatby$ podwyz- 193456
18 szy¢ sume swego ubezpieczenia na zycie. Rozmowa z nim zajmuje Ci
. Pilnos¢
15 minut.
123456
Waznosc
19 We $rode masz zajecia z angielskiego w biurze. Lekcja trwa 60 minut. 123456
Lektor przychodzi o 8.00. Pilnos¢
123456
Waznos¢
20 Twoj kolega prosi Cie, abys$ pojechat w zastepstwie do jego klienta, 123456
czeka cie upojna podroéz do todzi. Pilnoé¢
123456
Waznos¢
o Dzwoni do Ciebie konsultant z sieci komérkowej. Chce porozmawiad 123456
0 przedtuzeniu umowy. Pilnos¢
123456
Waznos¢
9 Jeszcze dzis (wtorek) musisz wysta¢ 2 standardowe oferty do klientéw. 123456
Zabierze Cito do 2 godzin. Pilnoé¢
123456
Waznosc
53 Jacek wrécit z wakacji. Zaprasza Cie na obiad, aby spotkac sie i poroz- 123456
mawia¢, co sie dziato pod jego nieobecnosc. Pilnos¢
123456
. o . . . Waznos¢
Bank zadzwonit do Ciebie w sprawie Twojego osobistego kredytu, In- 123456
24 formacja jest pilna, jesli chcesz uzyskac¢ zgode na kredyt na czas. Po-
: . Pilnos¢
trzebujesz 30 minut.
123456
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Waznos¢
»e Mtodszy kolega poprosit o pomoc w rozwigzaniu problemu. Poswie- 123456
casz mu 30 minut Pilnos¢
123456
Waznos¢
6 Wiasnie otrzymates egzemplarz kwartalnika branzowego i chciatbys go 123456
przejrze¢, chocby przez kwadrans. Pilnos¢
123456
Waznosc
. Szukasz nowych klientéw w wojewddztwie kujawsko - pomorskim. 123456
Przegladasz bazy danych. Mija godzina. Pilnog¢
123456
Dziat HR zaprosit Cie do wypetnienia ankiety oceny okresowej. Sama Waznosc¢
" ankieta zajmie Ci pewnie 30 minut. Potem musisz spotkac sie z sze- 123456
fem na godzine, aby wyniki omowic. Ale nie musisz robic¢ tego samego Pilnos¢
dnia. Szef méwit o pigtku, ze ma po 12.00 czas. 123456
Waznos¢
123456
29 Twaj stazysta chce porozmawiac o urlopie. Zajmuje Ci 15 minut.
Pilnos¢
123456
Waznos¢
20 Masz przygotowad raporty sprzedazowe z ostatniego kwartatu - zaj- 123456
muje to kolejne 90 minut. Pilnos¢
123456
Waznos¢
123456
31 |dziesz na spotkanie z Zarzgdem (czwartek). Nie wiesz ile to potrwa....
Pilnos¢
123456
Waznos¢
Dostates dwa zapytania od tego samego klienta. Zna Waszg oferte, ale 123456
32 chce porozmawiac telefonicznie. Zabierze pewnie ze 30 minut + przy- o
gotowanie potem kazdej z ofert (30 minut kazda). :)llzngsi ce
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Waznos¢
123456

33 Masz telekonferencje z kolegami z Centrali. Rezerwujesz 90 minut. |
Pilnos¢
123456

Waznos¢
Dziat Marketingu chce spotkac sie na warsztacie, aby uzgodnic kierun- 123456
ki nowej kampanii dla produktéw. Potrzebna godzina Pilno&¢

123456

34

Waznosc
Szukasz dobrego miejsca na kolacje z klientem we wtorek. Kolacja ma 123456
by¢ po 18.00. Mozesz sobie odebrac godzine z kolejnych dni pracy. Pilno¢

123456

35

Wskazéwki do oceny:
Priorytety:
Najwazniejsze: zadania zwigzane ze sprzedaza

Najbardziej pilne: zadania na poniedziatek, lub do przygotowania w poniedziatek na kolejne dni. Z kazdym
dniem pilno$¢ zadan powinna malecd.

W ocenie nalezy uwzgledni¢ czy uczestnik réznicowat pilnos¢ i waznos¢ poszczegdlnych zadan.

Poziom E

Prawidtowo okreslit priorytety. Réznicowat waznos¢ i pilnos¢ zadan. Zaplanowat czas na przygotowanie
zadan np. na zadanie 15, 28, 4, 16, 35 . Stworzyt harmonogram z opisem godzin oraz przypisanymi za-
daniami i z uzasadnieniami. Zgodnie z reguta 60/40 zaplanowat jedynie 60 % czasu na zadania wskazane
w arkuszu. Stad czes¢ zadan przenidst na kolejny tydzien np. zadanie 21, 26, 34.

Przewidziat czas na realizacje zadania 35(kolacja).

Zadanie 31 (spotkanie z Zarzagdem) powinno by¢ zaplanowane w taki sposéb, zeby nie wykonanie innych
zadan tego dnia nie wptywaty na efektywnos¢ realizowanych celéw szczegdlnie sprzedazowych.

Zaplanowat zadanie 12 jako zadanie na kazdy dzien

Zaplanowat 30 min na stworzenie planu tygodniowego w poniedziatek o 8.00.

Poziom D

Prawidtowo okreslit priorytety. Réznicowat waznos¢ i pilnos¢ zadan. Zaplanowat czas na przygotowanie
zadan np. na zadanie 15, 28, 4, 16, 35 . Stworzyt harmonogram z opisem godzin oraz przypisanymi zada-
niami i z uzasadnieniami. Przewidziat czas na realizacje zadania 35 (kolacja).

Zadanie 31 (spotkanie z Zarzgdem) powinno by¢ zaplanowane w taki sposéb, zeby nie wykonanie innych
zadan tego dnia nie wptywaty na efektywnos$¢ realizowanych celdw szczegdlnie sprzedazowych.

Zaplanowat zadanie 12 jako zadanie na kazdy dzien.
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Poziom C

Prawidtowo okreslit priorytety. Réznicowat waznos¢ i pilnos¢ zadan. Zaplanowat czas na przygotowanie
niektérych zadan np. na zadanie 15, 28, 4, 16, 35 . Stworzyt harmonogram z opisem godzin oraz przypisa-
nymi zadaniami. Przewidziat czas na realizacje zadania 35 (kolacja).

Zaplanowat zadanie 12 jako zadanie na kazdy dzien.

Poziom B

Zdarzyto sie, ze prawidtowo okreslit priorytety. Zdarzyto sie, ze roznicowat waznos¢ i pilno$¢ zadan. Zdarzy-
to sie, ze nie réznicowat waznosci i pilnosci zadan. Nie planowat czasu na przygotowanie zadan np. na za-
danie 15,28, 4, 16, 35 . Stworzyt harmonogram z opisem godzin oraz przypisanymi zadaniami lub przypisat
godziny do zadan nie tworzac planu tygodniowego. Zaplanowat zadanie 12 jako zadanie do wykonania,
jednak np. nie na kazdy dzien.

Poziom A

Nieprawidtowo okreslone priorytety zadan. Brak réznicowania waznosci i pilnosci zadan. Brak harmono-
gramu, lub brak przypisania godzin i dni do poszczegdlnych zadan.
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5. Zestaw zadan diagnozujacych kompetencje Pobierz wersje MS-Word
twarde - profil przedstawiciela handlowego

Zadanie nr 1

Kto siedziat przy moim komputerze?

Instrukcja dla Uczestnika

Za chwile wcielisz sie w role Handlowca sredniej firmy ,SlowFood” zajmujacej sie dystrybucja ekologicz-
nych produktéw spozywczych. Kazdy handlowiec w firmie odpowiada za poszukiwanie nowych klientow
w postaci sklepéw spozywczych. Przychodzisz do pracy po 3 tygodniowym urlopie, na ktérym przebywates$
bez dostepu do Internetu i z wytgczonym stuzbowym telefonem komaorkowym. Po przyjsciu do pracy od-
krywasz, ze Twoje stanowisko pracy zostato lekko ,przeorganizowane”. Od Twojego laptopa sg odtgczone
przewody: zasilajgcy i myszy.

Na biurku znajdujesz pen-drive oraz kartke od kierownika:

,Witaj z powrotem! Jak tylko sie ogarniesz - mam prosbe o sprawdzenie, czy na Twoim komputerze mozna za-
instalowac program Adobe Reader 11 - do obstugi plikéw PDF.

Na pendrive w folderze \Adobe Reader znajdziesz potrzebne pliki”.

Zadanie nr 1 sktada¢ sie bedzie z czesci:
1. Rozpoczecie pracy na komputerze:

a. Podigczenie kabla zasilajgcego i myszy

b. Zalogowanie sie do komputera
i. Nazwa uzytkownika (login): zegarek,

ii. Hasto: 11aa22bb33ccABC
2. Przygotowanie komputera do pracy:

a. Ustawienie rozdzielczosci ekranu na natywnga (zalecang).
Rozdzielczo$¢ przed zmiang to ..o,
Rozdzielczo$¢ po zmianie to ..o

b. Ustawienie gtosnosci dzwiekdw na maksymalng

. Podfgczenie sie do sieci Internet za pomocg sieciowej karty bezprzewodowe]
(hasfo do sieci bezprzewodowej 0trzymasz 0d PrOWAGZGCEZO .........c.cveevveveeiieievsieeieveeieeeeee )

d. Ustawienie uktadu klawiatury na ,polski-programisty”

3. Wypetnienie karty sprawdzenia wymagan (na nastepnej stronie).
Potrzebne dane znajdziesz w na Pendrive w folderze \AdobeReader. Konieczne bedzie réwniez spraw-
dzenie wiasciwosci komputera.

Masz 50 minut na wykonanie catego zadania.
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Karta sprawdzenia wymagan

WYMAEZANIA A18 PIrOZIAMIU ..ottt
Data: ..o
WYDEINIE Lo

Wymaganie Wiasciwosci systemu Komputer spetnia

Parametr i i
programu komputera wymagania (tak/nie)

Procesor (predko$¢ w Ghz)

Wersja systemu Windows

llo$¢ pamieci RAM (w MB)

llo$¢ dostepnego wolnego
miejsca na dysku twardym
(w MB)

Rozdzielczo$¢ ekranu

Przegladarki internetowe
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Instrukcja dla przygotowujgcego infrastrukture zadania
Komputer nalezy skonfigurowac wg checklisty:

A. Zmienic rozdzielczos$¢ na 1024x768;
a. Prawym przyciskiem na ekran
b. ,Rozdzielczos¢”
B. Wyciszy¢ gtosnik;
a. lkona w prawym dolnym rogu ekranu
C. Ustaw jezyk klawiatury na polski (214):
a. Panel sterowania
b. Opcje regionalne - ,region i jezyk’
C. ,Klawiatury i jezyki”
d. ,Zmien klawiatury”
e. Dodajemy jezyk ,polski (214)"
f. Ustawiamy jezyk domysiny na ,Polski 214"
g. Zaktadka ,Pasek jezyka”
h. Ustawiamy ,dokowany na pasku zadan”

D.Jezeli hasto na ,zegarek” jest inne niz podano - ustawiamy jak ponizej (konto ,zegarek: powinno by¢
kontem z uprawnieniami administratora)

Login zegarek
Hasto: 11aa22bb33ccABC

a. Panel sterowania
b. Konta uzytkownikow
c. Zmien hasto

WAZNE: by¢ we wiasciwym koncie, (jezeli nie - zmieri ustawienia innego konta)

E. Ustawienia sieci bezprzewodowej - komputer nie loguje sie automatycznie do dostepnych w trakcie
¢wiczen sieci, nie istniejg konfiguracje potaczenia (w szczegdlnosci nie jest zapamietane hasto do zad-
nej dostepnej sieci)

WINDOWS 7

a. Ustawienia sieci bezprzewodowych
b. Centrum sieci i udostepniania

C. Zarzadzaj sieciami

d. Usun

WINDOWS 8

a. Ustawienia sieci bezprzewodowych

b. Prawym na sie¢

C. ,zapomnij tg sie¢”

F. penDrive z folderem \Adobe Reader, w ktérym znajduja sie:

a. Plik instalatora (pobrany z http://ardownload.adobe.com/pub/adobe/reader/win/11.x/11.0.00/
pl_PL/AdbeRdr11000_pl_PL.exe) oraz

b. Plik wymagania.txt (zawierajgcy informacje nt. wymagan programu Adobe Acrobat w wersji 11 - dane
pobrane ze strony producenta: http://www.adobe.com/pl/products/reader/tech-specs.html#xi)

UWAGA
Sprawdzenie wymagan komputera:
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Procesor itd.

Prawym przyciskiem na ,Komputer”
Wiasciwosci

llo$¢ miejsca na dysku

W ,Komputerze”

Wersja przegladarki IE

Wigczamy IE

Kéteczko zebate w prawym gérnym rogu

,IE - Informacje”

G. Na rozpoczecie ¢wiczenia komputer jest wytgczony, odtgczone sg kable: myszy i zasilajacy
.Pendrive nie jest podtgczony do komputera

. W komputerze nie sg zainstalowane programy: przeglgdarka Mozilla Firefox oraz Adobe Reader
a. Panel sterowania

b. ,programy i funkcje”

. Oile jest ,Mozilla Firefox” _,Odinstaluj”

d. O ile jest ,Adobe Reader” _,Odinstaluj”
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Zadanie nr 2

Ciasnota

Instrukcja dla Uczestnika

Pracujesz na stanowisku Handlowca w Sredniej firmie ,SlowFood” zajmujgcej sie dystrybucjg ekologicz-
nych produktéw spozywczych. Kazdy handlowiec w firmie odpowiada za poszukiwanie nowych klientdw
w postaci sklepdw spozywczych. Zostate$ poproszony o zainstalowanie na swoim komputerze:

a) aplikacji do obstugi plikéw PDF (program Adobe Reader 11 wymaga 320 megabajtoéw [MB] wolnego
migjsca).

b) przegladarke internetowej (Mozilla FireFox 17 potrzebuje kolejnych 46 megabajtow [MB] wolnego miej-
sca)

Od administratora otrzymates$ informacje, iz powinienes$ zwolni¢ nieco miejsca na dysku twardym.

Zadanie nr 2 sktada¢ sie bedzie z czesci:
A. Zalogowanie sie do komputera i wypetnienie ,Zatgcznika do zadania nr 2"

a. Zalogowanie sie do komputera
i. Nazwa uzytkownika (login): zegarek,
ii. Hasto: 11aa22bb33ccABC

b. Wypetnienie formularza
Data: oo
WYPEINIE Lo

Chce zainstalowac programy:
Program Ti s

PrOgram 2. oo

Programy potrzebujg nastepujacej ilosci wolnego miejsca na dysku twardym:
X T e (Program 1)
Y = (Program 2)

Pliki programéw do instalacji znajdujace sie na Pendrive majg rozmiar:
X T e (Program 1)

Y T e (Program 2)

llos¢ wolnego miejsca na dysku wymaganego do poprawnej pracy systemu z = 300 MB

Obecna ilo$¢ wolnego miejsca na dysku @ = ..o,

Minimum wolnej przestrzeni na dysku

X+X+Y+Y+Z= i jest zapewnione/niezapewnione (niepotrzebne skresli¢)
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B. Zwolnienie miejsca na dysku C w komputerze:
a. Oproéznij kosz
Po oprdéznieniu kosza ilos¢ wolnego miejsca na dysku C Wynosi: ..o,
b. W komputerze na dysku C w folderze \Starocie znajdz pliki starsze niz 1 miesiac

c. W komputerze na dysku C w folderze \Starocie wyslij pliki starsze niz 1 miesigc do folderu skompre-
sowanego ZIP

d. W komputerze na dysku C w folderze \Starocie usun pliki starsze niz 1 miesiac

e. Wytnij plik archiwum (folder skompresowany ZIP) i wklej go na ptyte CD-R/DVD-R a nastepnie nagraj
piyte.

f. Usun plik archiwum (folder skompresowany ZIP) z komputera z dysku C z folderu \Starocie

g. Ponownie opréznij kosz

h. Po opréznieniu kosza ilo$¢ wolnego miegjsca na dysku C WYNOSI: ...

C. Zainstalowanie aplikacji Adobe Reader 11 oraz Mozilla FireFox 17
a. Programy do instalacji obu wymaganych aplikacji znajdujg sie na dysku wymiennym pen-drive
Adobe Reader 11 w folderze \Adobe Reader
Mozilla FireFox 17 w folderze \Mozilla FireFox

b. Zlokalizuj na pulpicie komputera skrét o nazwie \INstalki
C. Popraw jego nazwe na \Instalki ( w nazwie powinna wystepowac¢ mata litera ,n")

d. Skopiuj programy do instalacji z dysku wymiennego pen-drive i wklej je na dysk twardy C komputera
do folderu wskazywanego przez skrét \Instalki umiejscowiony na pulpicie

e. Odfgcz dysk wymienny pen-drive od komputera
f. Zainstaluj aplikacje Adobe Reader 11
g. Zainstaluj aplikacje Mozilla FireFox 17

Masz 50 minut na wykonanie catego zadania.

Instrukcja dla przygotowujacego infrastrukture zadania

Komputer nalezy skonfigurowac¢ wg checklisty:

A. Dane do logowania na lokalne konto z uprawnieniami administratora
Login: zegarek
Hasto: 11aa22bb33ccABC

B. Pendrive z folderami:
a. \Adobe Reader, w ktérym znajduja sie:

i. Plik instalatora (pobrany z http://ardownload.adobe.com/pub/adobe/reader/
win/11.x/11.0.00/pl_PL/AdbeRdr11000_pl_PL.exe) oraz

i. Plik wymagania.txt (zawierajgcy informacje nt. wymagan programu Adobe Acrobat w wersji
11 - dane pobrane ze strony producenta: http://www.adobe.com/pl/products/reader/tech-

-specs.html#xi)
b. \Mozilla FireFox, w ktérym znajduje sie plik instalatora (pobrany z https://download.mozilla.or-
g/?product=firefox-17.0&os=win&lang=pl)

C. Na rozpoczecie ¢wiczenia komputer jest wigczony i zablokowany
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D. Pendrive nie jest podfgczony do komputera

E. W koszu znajduijg sie pliki do usuniecia
a. Z ,naszego” pendrive przegrywamy na pulpit plik do_skasowania
b. Usuwamy plik z pulpitu (plik powinien trafi¢ do kosza)

F. Na dysku twardym C w folderze \Starocie znajdujg sie pliki:
a. Plik0O1 wielkosci 50 MB starszy niz 1 miesigc (na dzien przeprowadzania sesji)
b. Plik002 wielkosci 50 MB starszy niz 1 miesigc (na dzieh przeprowadzania sesji)
C. Plik003 wielkosci 50 MB starszy niz 1 miesigc (na dzien przeprowadzania sesji)
d. Plik004 wielkosci 50 MB starszy niz 1 miesigc (na dzien przeprowadzania sesji)
e. PlikOO5 wielkosci 50 MB mtodszy niz 1 miesigc (na dzien przeprowadzania sesji)
f. Plik0O06 wielkosci 50 MB miodszy niz 1 miesigc (na dzien przeprowadzania sesji)
Nalezy utworzy¢ katalog C:\Starocie i przegrac¢ do niego 6 plikdw j.w. z pendrive asesora.

G. Na dysku twardym komputera C: nalezy utworzy¢ folder \Instalatory - powinien by¢ on pusty (wyczysci¢
jego zawartosc)

H. na pulpicie istnieje skrét do folderu C:\Instalatory o nazwie ,INstalki” (nalezy utworzy¢)
|. Dostepne sg dwie puste ptyty CD-R\DVD-R
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Zadanie nr 3

Zaopiekuj sie mng

Instrukcja dla Uczestnika

Pracujesz na stanowisku Handlowca w Sredniej firmie ,SlowFood” zajmujgcej sie dystrybucjg ekologicz-
nych produktéw spozywczych. Kazdy handlowiec w firmie odpowiada za poszukiwanie nowych klientow
w postaci sklepdw spozywczych.

Dzi$ po przyjsciu do pracy znalazte$ na swoim stuzbowym telefonie komorkowym informacje SMS od
szefa:

Czesc. Sprawdz wiadomosc od Farmer.pl na skrzynce. Sprawa pilna!

PS. Popraw podpis - nasz nowy nr faxu to 22 100 20 39

Zadanie nr 3 sktada¢ sie bedzie z czesci:

A. Zalogowanie sie do komputera a nastepnie - do poczty
a. Zaloguj sie do komputera
Nazwa uzytkownika (login): zegarek,
Hasto: 11aa22bb33ccABC
b. Uruchom przegladarke internetowa
C. Zaloguj sie na skrzynke e-mail
Adres URL: poczta.onet.pl
Login: ahpracownik@onet.pl
Hasto: p12owrraccaaaa34m
B. Poprawienie podpisu
a. Przejdz do ustawien poczty e-mail dotyczacych pisania i wysytania wiadomosci
b. Popraw podpis tak, aby zawierat nowy nr faksu.
C. Obstuga korespondencji poczty od klienta:
a. Odbierz wiadomos¢ e-mail do klienta Farmer.pl o temacie ,Prosba o oferte”
b. Zapisz zatgcznik z wiadomosci (plik H_Z3_zapytanie ofertowe _Farmer.pdf)
c. W komputerze na dysku twardym C w folderze \Klienci utworz nowy folder \Farmer.pl
d. Otworz folder, w ktérym znajdujg sie pobrane pliki
e. Skopiuj plik H_Z3_zapytanie ofertowe _Farmer.PDF i wklej go na dysku C w folderze \Klienci\Farmer.pl
f. Odpowiedz na maila klientowi, iz jeste$ w stanie przygotowac oferte na wyznaczony przez niego termin
g. Wejdz na dysk twardy C i otworz dokument zapisany w folderze \Klienci\Farmer.pl

Masz 50 minut na wykonanie catego zadania.

Instrukcja dla przygotowujgcego infrastrukture zadania
Komputer nalezy skonfigurowac wg checklisty:

a) Dane do logowania na lokalne konto z uprawnieniami administratora
Login zegarek
Hasto 11aa22bb33ccABC

b) Na rozpoczecie ¢wiczenia komputer jest wigczony i zablokowany
¢) Skonfigurowany dostep do Internetu

d) Zainstalowana przegladarka Internet Explorer oraz Mozilla FireFox
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e) Oproézniony folder uzytkownika \Pobrane
f) Skonfigurowane dla uczestnika unikalne konto pocztowe dostepne przez darmowa ustuge (np. onet)
g) Wyczyszczone wszystkie foldery poczty (m.in. wystane, szkice, odebrane,...)
h) Wytgczone automatyczne logowanie sie do poczty e-mail
i) Na ww. koncie ustawiony podpis:

Pozdrawiam bardzo serdecznie

Marek Zegarek

Handlowiec

SlowFood

Ul. Owocna 10¢, 00-102 Warszawa

Tel: 22 100 20 30,

Fax: 22 100 20 31,

Mob: 600 600 600

j) Na adres poczty uzytkownika wptyneta od Farmer wiadomos¢ e-mail -
Od: Farmer.pl
Temat: Prosba o oferte
Zatacznik: H_Z3_zapytanie ofertowe _Farmer.PDF
Tres¢ maila:
Zwracam sie do Panstwa z prosbg o przestanie w dniu dzisiejszym oferty na asortyment
spozywczy - zgodnie z zapytaniem nr ABC\Farmer\1.
Szczegdty wymagan dotyczgcych ilosci towardw znajdziecie Panstwo w zatgczniku do
wiadomosci.
Prosze o przygotowanie oferty zawierajgcej kalkulacje ceny.
Liczymy na 10% rabat dla statego klienta:)
Pozdrawiam
Halina Grzeszczak
Specjalista ds. zakupdw

Farmer.pl

k) Ksigzka adresowa (kontakty) z adresami:
a. szefa - konto pocztowe dostepne przez darmowa ustuge (np. onet)

) Na dysku twardym C komputera znajduje sie struktura folderow:

\Klienci
\Klienci\_Szablony
\Klienc\ABC
\Klienci\Bertels
\Klienci\Gogg
\Klienci\Zyrafa.pl
m) Zainstalowany program do otwierania plikow PDF
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Zadanie nr 4

Liczmany

Instrukcja dla Uczestnika

Pracujesz na stanowisku Handlowca w Sredniej firmie ,SlowFood” zajmujgcej sie dystrybucjg ekologicz-
nych produktéw spozywczych. Kazdy handlowiec w firmie odpowiada za poszukiwanie nowych klientow
w postaci sklepdw spozywczych.

Na swoim stuzbowym telefonie komorkowym odbierasz informacje SMS od szefa:

Czesc. Pamietasz temat Farmer.pl? Nie wiem, czy to zarejestrowates, ale sprawa byta BARDZO PILNA. Zgadzam
sie na rabat 10%. Przygotuj kalkulacje i wyslij do nich jak najszybciej. Umies¢ mnie w kopii wiadomosci (DW).

Zadanie nr 4 sktadac sie bedzie z czesci:

A. Zalogowanie sie do komputera a nastepnie
a. Zaloguj sie do komputera
Nazwa uzytkownika (login): zegarek,
Hasto: 11aa22bb33ccABC

B. Otwarcie pliku Excela i zapisanie go pod inng nazwg
Plik H Z4 Przygotowanie kalkulacji DANE.xIsx znajduje sie na dysku C komputera w folderze \Klienci\
Farmer.pl
a. Otworz zapisany plik
b. Plik zapisz, jako H_Z4_Przygotowanie_kalkulacji_ KALKULACJA xIsx

C. Przepisanie zamowienia
a. W skoroszycie Excel w pliku kalkulacji zlokalizuj arkusze: ,Stan magazynowy” oraz ,Cennik”
b. Wstaw nowy arkusz ,Zapytanie”
. Stworz w arkuszu Excel tabele zapytania korzystajac z danych z pliku H_Z3_zapytanie ofertowe _Far-
mer.PDF (znajduje sie na dysku C komputera w folderze \Klienci\Farmer.pl)

D. Sprawdzenie stanéw magazynowych
a. Sprawdzenie dla kazdego z produktéw z zamdwienia, czy posiadamy odpowiednig ilo$¢ na stanie
magazynowym.
b. Opisanie kolumny ,E" i wypetnienie arkusza wg wzoru:

E. Wykonanie kalkulagji
a. W aplikacji Excel w pliku kalkuladji zlokalizuj arkusz ,Zapytanie”
b. Przygotuj wycene poszczegdlnych towardw
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c. Oblicz sume zamdwienia brutto

d. Oblicz wartos¢ rabatu, na jaki zgadza sie szef.
U dotu zamdwienia powinna znajdowac sie wartos¢ koncowa ,do zaptaty”.
Przyktad uktadu kalkulacji przedstawia rysunek ponizeyj:

e. Zapisz plik
F. Zalogowanie sie do poczty i wystanie maila do klienta
a. Uruchom przegladarke internetowg
b. Zaloguj sie na skrzynke e-mail
Adres URL: poczta.onet.pl
Login: ahpracownik@onet.pl
Hasto: p12owrraccaaaa34m

c. W aplikacji poczty stworz nowg wiadomos¢

d. Adresatem wiadomosci ma by¢ firma Farmer.pl

e. Kopie DW (do wiadomosci) ma otrzymac Twdj szef
. Wyslij im w zatgczniku plik kalkulacji

Masz 50 minut na wykonanie catego zadania.

Instrukcja dla przygotowujgcego infrastrukture zadania

Komputer nalezy skonfigurowac¢ wg checklisty:

A. Dane do logowania na lokalne konto z uprawnieniami administratora
Login: zegarek

Hasto: 11aa22bb33ccABC

B. Na dysku twardym w katalogu \Klienci\Farmer.pl znajdujg sie pliki:
H_7Z3_zapytanie ofertowe _Farmer.PDF

H_Z4_Przygotowanie_kalkulacji_DANE.xIsx

C. Skonfigurowany dostep do Internetu
D. Zainstalowana przegladarka Internet Explorer oraz Mozilla FireFox

E. Ksigzka adresowa (kontakty) z adresami:
a. szefa - konto pocztowe dostepne przez darmowg ustuge (np. onet)
b. Farmer.pl - konto pocztowe dostepne przez darmowg ustuge (np. onet)

F. Na dysku twardym komputera znajduje sie struktura folderdw:
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\Klienci
\Klienci\_Szablony
\KliencNABC
\Klienci\Bertels
\Klienci\SlowFood
\Klienci\Gogg
\Klienci\Zyrafa.pl
G. Zainstalowany program do otwierania plikow PDF

H. Na rozpoczecie ¢wiczenia komputer jest wigczony i zablokowany
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Zadanie nr 5

Prezentuj bron

Instrukcja dla Uczestnika

Pracujesz na stanowisku Handlowca w $redniej firmie ,SlowFood” zajmujgcej sie dystrybucjg ekologicz-
nych produktéw spozywczych. Kazdy handlowiec w firmie odpowiada za poszukiwanie nowych klientow
w postaci sklepow spozywczych.

Na swoim stuzbowym telefonie komorkowym odbierasz informacje SMS od szefa:

Czesc. Przypominam o umdwionym spotkaniu w Farmerze. Przygotuj sie do prezentacji na podstawie naszej
JStarej” prezentadji. Dzieki. PS. Pamietaj, zeby wzigc¢ do nich rzutnik.

Niestety nie masz najnowszej wersji prezentacji a tylko jej roboczg wersje.

Zachowat sie wydruk z przynajmniej czescig notatek, co nalezato w niej poprawi¢. Bedziesz musiat odtwo-
rzy¢ prezentacje na podstawie tych notatek.

Od Twojego kolegi Marka dowiedziates sie, ze grafiki, ktére byly uzyte do przygotowania starej prezentadji
caty czas znajdujq sie na dysku C komputera w folderze \Klienci\_Szablony\Grafika

Prezentacje sprawdz na rzutniku.

Zadanie nr 5 sktada¢ sie bedzie z czesci:

A. Zalogowanie sie do komputera
a. Zalogowanie sie do komputera
i. Nazwa uzytkownika (login): zegarek
ii. Hasto: 11aa22bb33ccABC
B. Odtworzenie pliku prezentacji
a. Otwarcie pliku prezentadji
Plik H_Z5_Oferta ROBOCZA.pptx znajduje sie na dysku C komputera w folderze \Klienci\_Szablony

b. Zmodyfikuj prezentacje wg notatek
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C. Sprawdzenie, jak prezentacja dziata na rzutniku
a. Odfacz kable od laptopa
b. Podtacz do niego rzutnik/monitor zewnetrzny, aby sprawdzi¢ jak wyswietla sie prezentacja
. Uruchom pokaz slajdéw
D. Zapisanie
a. Zapisz przygotowang prezentacje na dysku C komputera w folderze \Klienci\_Szablony jako ,H_Z5_
Oferta_ GOTOWA.pptx”
b. Zapisz przygotowanga prezentacje, jako typ ,Pokaz” na dysku C komputera w folderze \Klienci\_Szablo-
ny jako ,H_Z5_Oferta_ GOTOWA.ppsx”

Masz 50 minut na wykonanie catego zadania.
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Instrukcja dla przygotowujgcego infrastrukture zadania

Komputer nalezy skonfigurowac wg checklisty:

A. Dane do logowania na lokalne konto z uprawnieniami administratora

Login: zegarek

Hasto: 11aa22bb33ccABC

B. Zainstalowany program do otwierania plikéw PDF

C. Plik H_Z5_Oferta_ROBOCZA.pptx znajduje sie na dysku C komputera w folderze \Klienci\_Szablony
D. Na rozpoczecie ¢wiczenia komputer jest wigczony i zablokowany

E. Na dysku twardym w katalogu \Klienci\_Szablony\Grafika znajduje sie lista plikéw graficznych wg listy:
wielko$¢ nazwa
6902 jaja.jpg
3'393 mleko.jpg
3292 ser.jpg
37795 smietana.jpg
3'690 jablko.jpg
4741 gruszki.jpg
8226 sliw.jpg
214°099 drob.png
233'996 gospodarstwo.png
90140 owocel.png
168716 owoce_salatka.png
150994 warzywka.png
1497701 mieta.png
205757 swinka_krowa.png
173206 kura.png
10'544 kalendarz.jpg
57796 krowa2.jpg
37°398 logo_slimak.jpg
84'618 swinka_krowa_2.jpg
6'053 jajo_kurczak.jpg
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Zadanie nr 6

Oferta

Instrukcja dla Uczestnika

Pracujesz na stanowisku Handlowca w Sredniej firmie ,SlowFood” zajmujgcej sie dystrybucjg ekologicz-
nych produktéw spozywczych. Kazdy handlowiec w firmie odpowiada za poszukiwanie nowych klientow
w postaci sklepdw spozywczych.

Na swoim stuzbowym telefonie komorkowym odbierasz informacje SMS od szefa:

Czesc. Spotkanie w Farmerze byto super. Zgodnie z ustaleniami ze spotkania musimy wystac oferte jeszcze dzis.
Skorzystaj z naszego szablonu. Zerknij, popraw i wyslij do nich z DW do mnie.

PS. Od dzis przez tydzieri mnie nie ma - jester na konferencji w Stambule bez dostepu do Internetu.

Na dysku masz szablon oferty. Uzupetnij dokument, przejrzyj czy wszystkie dane sg aktualne i wyslij jg do
klienta Farmer.pl pliku PDF.

Od Twojego kolegi Marka dowiedziate$ sie, ze grafiki, ktdre uzywacie do przygotowania ofert i prezentacji
caly czas znajdujg sie w folderze \Klienci\_Szablony\Grafika.

Zadanie nr 6 sktada¢ sie bedzie z czesci:

A. Zalogowanie sie do komputera
a. Zalogowanie sie do komputera
i. Nazwa uzytkownika (login): zegarek,
ii. Hasto: 11aa22bb33ccABC
B. Odtworzenie pliku ulotki
a. Otwarcie dokumentu
Plik H_Z6_Oferta_ROBOCZA.docx znajduje sie na dysku C komputera w folderze \Klienci\_Szablony
b. Zmodyfikuj dokument:
i. Wpisz poprawne dane w miejsca zaznaczone na czerwono
i. Zerknij na komentarze, wykonaj niezbedne czynnosci po czym usun komentarze
iii. Na koncu wklej przygotowang wycene
C. Zapisanie i wysytka
a. Zapisz przygotowany dokument ulotki prezentacje na dysku C komputera w folderze \Klienci\_Sza-
blony jako:
i. Dokument WORD ,H_76_Oferta_GOTOWA.docx”
ii. Dokument PDF ,H_Z6_Oferta_GOTOWA.pdf”
b. W programie poczty utwdrz nowg wiadomosé, w ktérej umiesc plik zatgcznika
H_z6_Oferta_GOTOWA.pdf
c. W polu DW (do wiadomosci) umie$¢ adres szefa
d. Wyslij wiadomos¢ do Farmer.pl

Masz 50 minut na wykonanie catego zadania.

Instrukcja dla przygotowujgcego infrastrukture zadania

Komputer nalezy skonfigurowac wg checklisty:

A. Dane do logowania na lokalne konto z uprawnieniami administratora
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Login: zegarek
Hasto: 11aa22bb33ccABC

. Na rozpoczecie ¢wiczenia komputer jest wigczony i zablokowany

. Skonfigurowany dostep do Internetu

. Zainstalowana przegladarka Internet Explorer oraz Mozilla FireFox

. Skonfigurowane dla uczestnika unikalne konto pocztowe dostepne przez darmowg ustuge (np. onet)

. Ksigzka adresowa z adresami:

a. Szefa - konto pocztowe dostepne przez darmowg ustuge (np. onet)
b. Farmer.pl - konto pocztowe dostepne przez darmowg ustuge (np. onet)

G. Plik H_Z6_Oferta_ROBOCZA.docx znajduje sie na dysku C komputera w folderze \Klienci\_Szablony

. Na dysku twardym w katalogu \Klienci\_Szablony\Grafika znajduje sie lista plikdw graficznych wg listy:

Wielkos¢ nazwa

6902 jaja.jpg
3393 mleko.jpg
3292 ser.jpg
3795 smietana.jpg
3690 jablko.jpg
4741 gruszkijpg
8226 sliw.jpg

214'099 drob.png

233996 gospodarstwo.png
90140 owocel.png
168716 owoce_salatka.png
150994 warzywka.png
1497707 mieta.png
205757 swinka_krowa.png
173206 kura.png

10544 kalendarz.jpg
57796 krowa2.jpg

37398 logo_slimak.jpg
84'618 swinka_krowa_2.jpg
6'053 jajo_kurczak.jpg
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6. Zestaw zadan diagnozujgcych kompetencje Pobierz wersje MS-Word
twarde - profil sprzedawcy

Zadanie nr 1

Kto siedziat przy moim komputerze?

Instrukcja dla Uczestnika

Za chwile wcielisz sie w role Sprzedawcy w sklepie sredniej firmy ,Farmer” zajmujgcej sie sprzedazg ekolo-
gicznych produktéw spozywczych. Przychodzisz do pracy po 3 tygodniowym urlopie, na ktérym przebywa-
te$ bez dostepu do Internetu i z wytgczonym stuzbowym telefonem komdrkowym. Po przyjsciu do pracy
odkrywasz, ze Twoje stanowisko pracy zostato lekko ,przeorganizowane”. Od Twojego laptopa sg odtgczo-
ne przewody: zasilajacy i myszy. Na biurku znajdujg sie papiery, ktérych nie zostawiates.. Ktos korzystat
z Twojego komputera pod Twojg nieobecnosc.

Na biurku znajdujesz pen-drive oraz kartke od kierownika:

,Witaj z powrotem! Jak tylko sie ogarniesz - mam prosbe o sprawdzenie, czy na Twoim komputerze mozna za-
instalowac program Adobe Reader 11 - do obstugi plikow PDF.

Na pendrive w folderze \Adobe Reader znajdziesz potrzebne pliki”.

Zadanie nr 1 sktada¢ sie bedzie z czesci:

1. Rozpoczecie pracy na komputerze:
a. Podigczenie kabla zasilajgcego i myszy
b. Zalogowanie sie do komputera
i. Nazwa uzytkownika (login): zegarek,
ii. Hasto: 11aa22bb33ccABC
2. Przygotowanie komputera do pracy:
a. Ustawienie rozdzielczosci ekranu na natywng (zalecang).
Rozdzielczos¢ przed zmiang to ...ocovevvvevvveieinn,
Rozdzielczo$¢ po zmianie to ...

b. Ustawienie gtosSnosci dzwiekdw na maksymalng
C. Podtaczenie sie do sieci Internet za pomocg sieciowej karty bezprzewodowej
(hasto do sieci bezprzewodowej otrzymasz od ProwadzgCego .......ccoviieieieiieiieieeeiee s )

d. Ustawienie uktadu klawiatury na ,polski-programisty”
3. Wypetnienie karty sprawdzenia wymagan (na nastepnej stronie).

Potrzebne dane znajdziesz w na Pendrive w folderze \AdobeReader. Konieczne bedzie réwniez sprawdze-
nie wlasciwosci komputera.
Masz 50 minut na wykonanie catego zadania.
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Karta sprawdzenia wymagan

WYMAEZANIA A18 PIrOZIAMIU ..ot
Data: ..o
WYDEBINIE s

Wymaganie Wiasciwosci systemu Komputer spetnia

Parametr . .
programu komputera wymagania (tak/nie)

Procesor (predkos¢ w Ghz)

Wersja systemu Windows

llos¢ pamieci RAM (w MB)

llo$¢ dostepnego wolnego
miejsca na dysku twardym
(w MB)

Rozdzielczo$¢ ekranu

Przegladarki internetowe

Instrukcja dla przygotowujgcego infrastrukture zadania
Komputer nalezy skonfigurowac¢ wg checklisty:
A. Zmieni¢ rozdzielczo$¢ na 1024x768;

a. Prawym przyciskiem na ekran
b. ,Rozdzielczos¢”

B. Wyciszy¢ gtosnik;
a. lkona w prawym dolnym rogu ekranu

C. Ustaw jezyk klawiatury na polski (214):
a. Panel sterowania
b. Opcje regionalne - ,region i jezyk’
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c. Klawiatury i jezyki”

d. ,Zmien klawiatury”

e. Dodajemy jezyk ,polski (214)"

f. Ustawiamy jezyk domysiny na ,Polski 214"
g. Zakfadka ,Pasek jezyka”

h. Ustawiamy ,dokowany na pasku zadan”

D. Jezeli hasto na ,zegarek” jest inne niz podano - ustawiamy jak ponizej (konto ,zegarek” powinno by¢
kontem z uprawnieniami administratora)

Login: zegarek
Hasto: 11aa22bb33ccABC

a. Panel sterowania
b. Konta uzytkownikow
C. Zmien hasto

WAZNE: by¢ we wiasciwym koncie, (jezeli nie — zmien ustawienia innego konta)

E. Ustawienia sieci bezprzewodowej - komputer nie loguje sie automatycznie do dostepnych w trakcie
¢wiczen sieci, nie istniejg konfiguracje potaczenia (w szczegdInosci nie jest zapamietane hasto do zadnej
dostepnej sieci)

WINDOWS 7

a. Ustawienia sieci bezprzewodowych
b. Centrum sieci i udostepniania

C. Zarzadzaj sieciami

d. Usun

WINDOWS 8

a. Ustawienia sieci bezprzewodowych

b. Prawym na siec

C. ,zapomnij tg sie¢”

F. penDrive z folderem \Adobe Reader, w ktérym znajdujg sie:

a. Plik instalatora (pobrany z
http://ardownload.adobe.com/pub/adobe/reader/win/11.x/11.0.00/pl_PL/AdbeRdr11000_pl
PL.exe) oraz

b. Plik wymagania.txt (zawierajacy informacje nt. wymagan programu Adobe Acrobat w wersji 11 - dane
pobrane ze strony producenta: http://www.adobe.com/pl/products/reader/tech-specs.html#xi)

UWAGA
Sprawdzenie wymagan komputera:

Procesor itd.

Prawym przyciskiem na ,Komputer”
Wiasciwosci

llo$¢ miejsca na dysku

W, Komputerze”

Wersja przegladarki IE

Wigczamy IE

Kéteczko zebate w prawym gérnym rogu
JE - Informacje”

G. Na rozpoczecie ¢wiczenia komputer jest wytgczony, odtgczone sg kable: myszy i zasilajgcy
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H. Pendrive nie jest podigczony do komputera

I. W komputerze nie sg zainstalowane programy: przegladarka Mozilla Firefox oraz Adobe Reader
a. Panel sterowania
b. ,programy i funkcje”
c. O ile jest ,Mozilla Firefox” _ ,Odinstaluj"
d. O ile jest ,Adobe Reader” _,Odinstaluj”
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Zadanie nr 2

Ciasnota

Instrukcja dla Uczestnika

Za chwile wcielisz sie w role Sprzedawcy w sklepie $redniej firmy ,Farmer” zajmujgcej sie sprzedazg ekolo-
gicznych produktdéw spozywczych.

Zostate$ poproszony o zainstalowanie na swoim komputerze:
a) aplikacji do obstugi plikéw PDF (program Adobe Reader 11 wymaga 320 megabajtoéw [MB] wolnego
miejsca).

b) przegladarke internetowej (Mozilla FireFox 17 potrzebuje kolejnych 46 megabajtéw [MB] wolnego miej-
sca)
Od administratora otrzymates$ informacje, iz powinienes$ zwolni¢ nieco miejsca na dysku twardym.

Zadanie nr 2 sktada¢ sie bedzie z czesci:

A. Zalogowanie sie do komputera i wyp etnienie ,, Zatacznika do zadania nr 2”
a. Zalogowanie sie do komputera
i. Nazwa uzytkownika (login): zegarek,
ii. Hasto: 11aa22bb33ccABC
b. Wypetnienie formularza
Datal oo
WYPEINIE Lo
Chce zainstalowac programy:
Program T e

Program 2 e

Programy potrzebujg nastepujacej ilosci wolnego miejsca na dysku twardym:

X S (Program 1)
Y = e (Program 2)
Pliki programéw do instalacji znajdujace sie na Pendrive majg rozmiar:
X T e (Program 1)
Y T e (Program 2)

llos¢ wolnego miejsca na dysku wymaganego do poprawnej pracy systemu z = 300 MB
Obecna ilo$¢ wolnego miejsca na dysku a = ..o,

Minimum wolnej przestrzeni na dysku

X+X+YF+Y +Z= e,

Jest zapewnione/niezapewnione (niepotrzebne skreslic)

B. Zwolnienie miejsca na dysku C w komputerze:
a. Oproznij kosz
Po oprdéznieniu kosza ilos¢ wolnego miejsca na dysku C WyNoS: ..o,
b. W komputerze na dysku C w folderze \Starocie znajdz pliki starsze niz 1 miesigc

c. W komputerze na dysku C w folderze \Starocie wyslij pliki starsze niz 1 miesigc do folderu skompre-
sowanego ZIP
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d. W komputerze na dysku C w folderze \Starocie usun pliki starsze niz 1 miesigc

e. Wytnij plik archiwum (folder skompresowany ZIP) i wklej go na ptyte CD-R/DVD-R a nastepnie nagraj
piyte.

f. Usun plik archiwum (folder skompresowany ZIP) z komputera z dysku C z folderu \Starocie

g. Ponownie opréznij kosz

h. Po opréznieniu kosza ilo$¢ wolnego miejsca na dysku C WYNOSI: ...

C. Zainstalowanie aplikacji Adobe Reader 11 oraz Mozilla FireFox 17

a. Programy do instalacji obu wymaganych aplikacji znajdujg sie na dysku wymiennym pen-drive
Adobe Reader 11 w folderze \Adobe Reader
Mozilla FireFox 17 w folderze \Maozilla FireFox

b. Zlokalizuj na pulpicie komputera skrét o nazwie \INstalki

. Popraw jego nazwe na \Instalki ( w nazwie powinna wystepowac¢ mata litera ,n")

d. Skopiuj programy do instalacji z dysku wymiennego pen-drive i wklej je na dysk twardy C komputera
do folderu wskazywanego przez skrét \Iinstalki umiejscowiony na pulpicie

e. Odfgcz dysk wymienny pen-drive od komputera
f. Zainstaluj aplikacje Adobe Reader 11
g. Zainstaluj aplikacje Mozilla FireFox 17

Masz 50 minut na wykonanie catego zadania.

Instrukcja dla przygotowujgcego infrastrukture zadania

Komputer nalezy skonfigurowac¢ wg checklisty:

A. Dane do logowania na lokalne konto z uprawnieniami administratora
Login: zegarek
Hasto: 11aa22bb33ccABC

B. Pendrive z folderami:
a. \Adobe Reader, w ktérym znajdujg sie:
i. Plik instalatora (pobrany z http://ardownload.adobe.com/pub/adobe/reader/
win/11.x/11.0.00/pl_PL/ AdbeRdr11000_pl_PL.exe) oraz
ii. Plik wymagania.txt (zawierajgcy informacje nt. wymagan programu Adobe Acrobat w wersji
11 - dane pobrane ze strony producenta: http://www.adobe.com/pl/products/reader/tech-
specs.html#xi)
b. \Mozilla FireFox, w ktérym znajduje sie plik instalatora (pobrany z https://download.mozilla.or-
g/?product=firefox-17.0&os=win&lang=pl)

C. Na rozpoczecie ¢wiczenia komputer jest wigczony i zablokowany

D. Pendrive nie jest poditgczony do komputera

E. W koszu znajdujg sie pliki do usuniecia
a. Z ,naszego” pendrive przegrywamy na pulpit plik do_skasowania
b. Usuwamy plik z pulpitu (plik powinien trafi¢ do kosza)

F. Na dysku twardym C w folderze \Starocie znajdujg sie pliki:
a. Plik001 wielkosci 50 MB starszy niz 1 miesigc (na dzien przeprowadzania sesji)
b. Plik002 wielkosci 50 MB starszy niz 1 miesigc (na dzien przeprowadzania sesji)
C. Plik003 wielkosci 50 MB starszy niz 1 miesigc (na dzieh przeprowadzania sesji)
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d. Plik004 wielkosci 50 MB starszy niz 1 miesigc (na dzien przeprowadzania sesji)
e. PlikO05 wielkosci 50 MB mtodszy niz 1 miesigc (na dzien przeprowadzania sesji)
f. Plik0O06 wielkosci 50 MB mtodszy niz 1 miesiac (na dzier przeprowadzania sesji)
nalezy utworzy¢ katalog C:\Starocie i przegrac¢ do niego 6 plikow . w. z pendrive asesora

G. Na dysku twardym komputera C: nalezy utworzy¢ folder \Instalatory - powinien by¢ on pusty (wyczysci¢
jego zawartosc)

H. na pulpicie istnieje skrét do folderu C\Instalatory o nazwie ,INstalki” (nalezy utworzyc)
|. Dostepne sg dwie puste plyty CD-R\DVD-R
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Zadanie nr 3

Potrzeba promocji

Instrukcja dla Uczestnika
Za chwile wcielisz sie w role Sprzedawcy w sklepie Sredniej firmy ,Farmer” zajmujgcej sie sprzedaza ekolo-
gicznych produktdéw spozywczych.

Dzi$ po przyjsciu do pracy znalazte$ na swoim stuzbowym telefonie komdrkowym informacje SMS od
szefa:

Czesc. Sprawdz wiadomos¢ SlowFood na skrzynce. Sprawa pilna!

PS. Popraw podpis - nasz nowy nr faxu to 22 100 20 39

Zadanie nr 3 sktada¢ sie bedzie z czesci:

A. Zalogowanie sie do komputera a nastepnie - do poczty
a. Zaloguj sie do komputera
Nazwa uzytkownika (login): zegarek,
Hasto: 11aa22bb33ccABC
b. Uruchom przegladarke internetowg
C. Zaloguj sie na skrzynke poczty e-mail
Adres URL: poczta.onet.pl
Login: ahpracownik@onet.pl
Hasto: p12owrraccaaaa34m
B. Poprawienie podpisu
a. Przejdz do ustawien poczty e-mail dotyczacych pisania i wysytania wiadomosci
b. Popraw podpis tak, aby zawierat nowy nr faksu.
C. Obstuga korespondencji poczty od klienta:
a. Odbierz wiadomo$¢ e-mail do klienta SlowFood o temacie ,Rozpoczynamy tydziert promogji”
b. Zapisz zatgcznik z wiadomosci (plik S_Z3_promocje_SlowFood.PDF)
c. W komputerze na dysku twardym C w folderze \Klienci utwdrz nowy folder \SlowFood
d. Otworz folder, w ktérym znajdujg sie pobrane z Internetu pliki
e. Skopiuj plik S_Z3_promocje_SlowFood.PDF i wklej go na dysku C w folderze \Klienci\SlowFood
f. Odpowiedz na maila klientowi, iz jeszcze dzis wyslesz prosbe o oferte.
g. Wejdz na dysk twardy C i otwdrz dokument zapisany w folderze \Klienci\SlowFood

Masz 50 minut na wykonanie catego zadania.

Instrukcja dla przygotowujgcego infrastrukture zadania

Komputer nalezy skonfigurowac¢ wg checklisty:

A. Dane do logowania na lokalne konto z uprawnieniami administratora
Login: zegarek
Hasto: 11aa22bb33ccABC

B. Na rozpoczecie ¢wiczenia komputer jest wigczony i zablokowany

C. Skonfigurowany dostep do Internetu

D. Zainstalowana przegladarka Internet Explorer oraz Mozilla FireFox
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E. Oprozniony folder uzytkownika \Pobrane
F. Skonfigurowane dla uczestnika unikalne konto pocztowe dostepne przez darmowa ustuge (np. onet),
G. Wyczyszczone wszystkie foldery poczty (m.in. wystane, szkice, odebrane,...)
H. Wytgczone automatyczne logowanie sie do poczty e-mail
I. Na ww. koncie ustawiony podpis:

Pozdrawiam bardzo serdecznie

Marek Zegarek

Sprzedawca

Farmer.pl sp. z 0.0.

Ul. Owocna 10¢, 00-102 Warszawa

Tel: 22 100 20 30,

Fax: 22 100 20 31,

Mob: 600 600 600

J. Na adres poczty uzytkownika wptyneta od Slowfood wiadomos¢ e-mail -
Od: SlowFood
Temat: Rozpoczynamy tydzief promocji
Zatacznik: S_Z3_promodje_SlowFood.PDF
Tre$¢ maila:
Witam Panstwa serdecznie
Rozpoczynamy coroczng promocje naszych artykutéw. Chetnych do skorzystania z
promocyjnych cen prosimy o wysytanie maili z zapytaniem ofertowym wskazujac asortyment
planowany do zakupu.
pozdrawiam
Adam Borsuk
opiekun klienta
SlowFood
K. Ksigzka adresowa (kontakty) z adresami:
a. szefa - konto pocztowe dostepne przez darmowg ustuge (np. onet)
L. Na dysku twardym C komputera znajduje sie struktura folderdw:
\Klienci
\Klienci\_Szablony
\KlienciNABC
\Klienci\Bertels
\Klienci\Gogg
\Klienci\Zyrafa.pl

M. Zainstalowany program do otwierania plikéw PDF
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Zadanie nr 4

Przygotowanie zamdéwienia

Instrukcja dla Uczestnika
Za chwile wcielisz sie w role Sprzedawcy w sklepie Sredniej firmy ,Farmer” zajmujgcej sie sprzedaza ekolo-
gicznych produktdéw spozywczych.

Na swoim stuzbowym telefonie komoérkowym odbierasz informacje SMS od szefa:

(zesc. Pamietasz temat SlowFood? Nie wiem, czy to zarejestrowates, ale sprawa jest BARDZO PILNA.
Masz zamdwienie i cennik.

Oblicz sume zamdwienia i daj znac, na jaki rabat mozemy liczy¢ na tegorocznej promodji.

Wyslij do SlowFood maila z prosbq rabat o 1% wyzszy niz wynika to z wyliczen.

Umiesc¢ mnie w kopii wiadomosci (DW).

Zadanie nr 4 sktada¢ sie bedzie z czesci:

A. Zalogowanie sie do komputera
a. Zaloguj sie do komputera
Nazwa uzytkownika (login): zegarek
Hasto: 11aa22bb33ccABC

B. Otwarcie pliku Excela i zapisanie go pod inng nazwa
a. Otwarcie pliku S_Z4_Przygotowanie_zamowienia_DANE.xIsx z dysku C z folderu \Klienci\SlowFood
b. Plik zapisz, jako S_Z4_Przygotowanie_zamowienia_KALKULACJA.xIsx

C. Przeniesienie danych z pliku PDF do arkusza Excel
a. W aplikacji Excel w pliku kalkulacji zlokalizuj arkusze ,Cennik” oraz ,Zamdéwienie”
b. Wstaw nowy arkusz ,Rabaty”
C. Stwoérz w arkuszu ,Rabaty” tabele rabatéw korzystajac z danych z pliku S_Z3_promocje_SlowFood.PDF

D. Wykonanie kalkulacji
a. W aplikacji Excel w pliku kalkulacji zlokalizuj arkusz ,Zamowienie”
b. Przygotuj wycene poszczegodlnych towardw
c. Oblicz sume zamdwienia brutto
d. Sprawdz rabat, na jaki moze liczy¢ Twoja firma.
U dotu zamdwienia powinna znajdowac sie cena koncowa oraz rabat.
Przyktad kalkulacji przedstawia rysunek ponizej:
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e. Zapisz plik
E. Zalogowanie sie do poczty i odpisanie klientowi
a. Uruchom przegladarke internetowg
b. Zaloguj sie na skrzynke e-mail
Adres URL: poczta.onet.pl
Login: ahpracownik@onet.pl
Hasto: p12owrraccaaaa34m

c. W aplikacji poczty stworz nowg wiadomosc

d. Adresatem wiadomosci ma by¢ firma SlowFood

e. Kopie DW (do wiadomosci) ma otrzymac Twoj szef

f. Wyslij im pytanie o rabat o 1% wiekszy niz wynika to z obliczen

Masz 50 minut na wykonanie catego zadania.
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Instrukcja dla przygotowujgcego infrastrukture zadania

Komputer nalezy skonfigurowac wg checklisty:

A. Dane do logowania na lokalne konto z uprawnieniami administratora
Login: zegarek
Hasto: 11aa22bb33ccABC

B. Na dysku C komputera w folderze \Klienci\SlowFood znajdujg sie dwa pliki:
S_Z3_promocje_SlowFood.PDF
S_74_Przygotowanie_zamowienia_DANE.xIsx (posiada 2 wypetnione arkusze ,Cennik” oraz ,Zamdéwienie”)

C. Ksigzka adresowa (kontakty) z adresami:

a. szefa - konto pocztowe dostepne przez darmowg ustuge (np. onet)
b. SlowFood - konto pocztowe

D. Na dysku twardym komputera znajduje sie struktura folderdw:
\Klienci
\Klienci\_Szablony
\Kliench\ABC
\Klienci\Bertels
\Klienci\SlowFood
\Klienci\Gogg
\Klienci\Zyrafa.pl

E. Zainstalowany program do otwierania plikow PDF

F. Na rozpoczecie ¢wiczenia komputer jest wigczony i zablokowany
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Zadanie nr 5

Prezentuj TV

Instrukcja dla Uczestnika

Za chwile wcielisz sie w role Sprzedawcy w sklepie $redniej firmy ,Farmer” zajmujgcej sie sprzedazg ekolo-
gicznych produktdéw spozywczych.

Na swoim stuzbowym telefonie komorkowym odbierasz informacje SMS od szefa:
Czesc. Kupujemy na sklep maty monitor LCD, na ktérym chce wyswietlac ,w kétko” prezentacje oferty firmy. Kie-

dys mielismy takq prezentacje. Znajdz jq prosze i przejrzyj, czy nie trzeba jej uaktualnic, przygotuj prezentacje
i pokaz. Dzieki.

PS. Pamietaj, zeby wczesniej sprawdzic jak to wyglgda na monitorze zewnetrznym (na probe)

Niestety nie masz najnowszej wersji prezentacji a tylko jej roboczg wersje.

Zachowat sie wydruk z przynajmniej czescig notatek, co nalezato w niej poprawic. Bedziesz musiat odtwo-
rzy¢ prezentacje na podstawie tych notatek.

Od Twojego kolegi Marka dowiedziates sie, ze grafiki, ktére byty uzyte do przygotowania starej prezentadji
caty czas znajduja sie na dysku C komputera w folderze \Klienci\_Szablony\Grafika

Prezentacje sprawdz na monitorze zewnetrznym.

Zadanie nr 5 sktada¢ sie bedzie z czesci:

A. Zalogowanie sie do komputera
a. Zalogowanie sie do komputera
i. Nazwa uzytkownika (login): zegarek,
ii. Hasto: 11aa22bb33ccABC
B. Odtworzenie pliku prezentacji
a. Otwarcie pliku prezentadji
Plik S_z5_Oferta_ROBOCZY.pptx znajduje sie na dysku C komputera w folderze \Klienci\_Szablony

b. Zmodyfikuj prezentacje wg notatek
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Catos¢ zapetlic tak, zeby byto troche czasu na przeczytanie zawartosci slajdu.

C. Sprawdzenie, jak prezentacja dziata na monitorze zewnetrznym
a. Odigcz kable od laptopa
b. Podtacz do niego monitor zewnetrzny/rzutnik, aby sprawdzic¢ jak wyswietla sie prezentacja
¢. Uruchom pokaz slajdéw

D. Zapisanie

a. Zapisz przygotowang prezentacje na dysku C komputera w folderze \Klienci\_Szablony jako ,S_Z5_
Oferta_GOTOWE.pptx”

b. Zapisz przygotowang prezentacje, jako typ ,Pokaz” na dysku C komputera w folderze \Klienci\_Szablo-
ny jako ,S_75_Oferta_GOTOWE.ppsx”

Masz 50 minut na wykonanie catego zadania.

Instrukcja dla przygotowujacego infrastrukture zadania

Komputer nalezy skonfigurowac wg checklisty:

a) Dane do logowania na lokalne konto z uprawnieniami administratora
Login: zegarek
Hasto: 11aa22bb33ccABC
a) Zainstalowany program do otwierania plikow PDF
b) Plik S_Z5_Oferta_ROBOCZY.pptx znajduje sie na dysku C komputera w folderze \Klienci\_Szablony
) Na rozpoczecie ¢wiczenia komputer jest wigczony i zablokowany
d) Na dysku twardym w katalogu \Klienci\_Szablony\Grafika znajduje sie lista plikdw graficznych wg listy:

wielkos$¢ nazwa

6902 jajajpg
3393 mleko.jpg
3292 ser.jpg
3795 smietana.jpg
3690 jablko.jpg
4741 gruszki.jpg
8226 sliw.jpg

214°099 drob.png

233996 gospodarstwo.png
90140 owocel.png
168716 owoce_salatka.png
150994 warzywka.png
1497701 mieta.png
205757 swinka_krowa.png
173206 kura.png

10'544 kalendarz.jpg
57796 krowa2.jpg

37398 logo_slimak.jpg
84618 swinka_krowa_2.jpg
6'053 jajo_kurczak.jpg

MODEL WALIDACJI | UZUPEENIANIA KOMPETENCJI ZAWODOWYCH OSOB 50+ | Podrecznik uzytkowania



=< 4231» @

Zadanie nr 6

Ulotka

Instrukcja dla Uczestnika
Za chwile wcielisz sie w role Sprzedawcy w sklepie Sredniej firmy ,Farmer” zajmujgcej sie sprzedaza ekolo-
gicznych produktdéw spozywczych.

Na swoim stuzbowym telefonie komoérkowym odbierasz informacje SMS od szefa:

(zesc. Pamietasz nasz pomyst na jednokartkowq dwustronng ulotke A4? Zerknij czy wszystko z niq OK i wyslif
do druku.

PS. Od dzis przez tydzieri mnie nie ma - jestem na konferencji w Stambule bez dostepu do Internetu.

Na dysku masz starg wersje ulotki. Masz tez odreczne notatki. Uzupetnij dokument, przejrzyj czy wszystkie
dane sg aktualne i wyslij ja do drukarni postaci pliku PDF.

Od Twojego kolegi Marka dowiedziates sie, ze grafiki, ktdre uzywacie do przygotowania ofert i prezentadji
caty czas znajduja sie w folderze \Klienci\_Szablony\Grafika.

Zadanie nr 6 sktada¢ sie bedzie z czesci:

A. Zalogowanie sie do komputera
a. Zalogowanie sie do komputera
i. Nazwa uzytkownika (login): zegarek,
ii. Hasto: 11aa22bb33ccABC
B. Odtworzenie pliku ulotki
a. Otwarcie dokumentu
Plik S_76_Ulotka_Farmer_ROBOCZA.docx znajduje sie na dysku C komputera w folderze \Klienci\_Sza-
blony
b. Zmodyfikuj dokument wg notatek
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C. Zapisanie i wysytka
a. Zapisz przygotowany dokument ulotki prezentacje na dysku C komputera w folderze
\Klienci\_Szablony jako:
i. Dokument WORD ,S_Z6_Ulotka_Farmer_GOTOWA.docx”
ii. Dokument PDF ,S_7Z6_Ulotka_Farmer_GOTOWA.pdf’
b. W programie poczty utwdrz nowg wiadomos¢, w ktorej umiesc plik zatgcznika
S_76_Ulotka_Farmer_GOTOWA pdf
(adres drukarni znajdziesz w kontaktach)
c. W polu DW (do wiadomosci) umie$¢ adres szefa
d. Wyslij wiadomos¢, w ktdrej tresci popros o wydrukowanie 100 sztuk ulotki

Masz 50 minut na wykonanie catego zadania.
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Instrukcja dla przygotowujgcego infrastrukture zadania

Komputer nalezy skonfigurowac wg checklisty:

A. Dane do logowania na lokalne konto z uprawnieniami administratora
Login zegarek
Hasto 11aa22bb33ccABC

B. Na rozpoczecie ¢wiczenia komputer jest wigczony i zablokowany

C. Skonfigurowany dostep do Internetu

D. Zainstalowana przegladarka Internet Explorer oraz Mozilla FireFox

E. Skonfigurowane dla uczestnika unikalne konto pocztowe dostepne przez darmowg ustuge
(np. onet)

E. Ksigzka adresowa z adresami:
a. Szefa - konto pocztowe dostepne przez darmowg ustuge (np. onet)
b. Drukarni - konto pocztowe dostepne przez darmowg ustuge (np. onet)

F. Plik S_Z6_Ulotka_Farmer_ROBOCZA.docx znajduje sie na dysku C komputera w folderze
\Klienci\_Szablony

G. Na dysku twardym w katalogu \Klienci\_Szablony\Grafika znajduje sie lista plikdw graficznych wg listy:

Wielkos¢ nazwa

6902 jaja.jpg
3393 mleko.jpg
3292 ser.jpg
3795 smietana.jpg
3690 jablko.jpg
4741 gruszki.jpg
8226 sliw.jpg

214'099 drob.png

233996 gospodarstwo.png
90140 owocel.png
168716 owoce_salatka.png
150994 warzywka.png
1497707 mieta.png
205757 swinka_krowa.png
173206 kura.png

10'544 kalendarz.jpg
57796 krowa2.jpg

37398 logo_slimak.jpg
84618 swinka_krowa_2.jpg
6'053 jajo_kurczak.jpg
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Dodatek C

Zestaw narzedzi do wykorzystania w trakcie indywidualnych sesji
rozwojowych
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1. Narzedzie badania potrzeb rozwojowych Pobierz wersie MS-Word

Kwestionariusz Precoachingowy

Kwestionariusz Precoachingowy moze stuzy¢ do tworzenia wizji, wyznaczanie celu, sprawdzenia motywacji
potencjalnego uczestnika do podjecia wspotpracy, pozyskania informacji na temat preferowanego stylu
prowadzenia sesji. Moze by¢ narzedziem refleks;ji.

Kwestionariusz wypetniany przed procesem coachingu jest najbardziej uzytecznym narzedziem w fazie
nawigzywania wspotpracy z uczestnikiem/klientem. Rekomenduije sie uzywanie go, jako pierwszego narze-
dzia, z jakim kontakt ma klient. Wypetniajgc go uczestnik moze okresli¢ precyzyjny kierunek pracy. Dzieki
niemu uczestnik moze wyznaczy¢:

* 0sobiste wizje, gtbwne zadania, jakich chciatby sie podja¢ podczas coachingu, rezultaty jakich sie
spodziewa;

* Swoje mocne strony, obszary rozwojowe;

* warunki zachowania rownowagi zyciowej, inspirujgce wartosci i postawy pozwalajgce te rownowage
utrzymag;

» preferowany sposéb pracy podczas sesji;

» informacje o trudnosciach w nawigzaniu wspotpracy coachingowej oraz o formach rozwoju z jakich
wczesniej korzystat.

Kwestionariusz rekomenduje sie udostepni¢ uczestnikowi /klientowi przed rozpoczeciem spotkan. Do-
brze, jezeli na jego wypetnienie uczestnik ma co najmniej tydzien. Po wypetnieniu powinien go odestac
po wypetnieniu - tak, zeby specjalista/coach mogt sie zapoznac z odpowiedziami. Podczas pierwszego
spotkania/sesji specjalista/coach omawia z uczestnikiem wszystkie czesci kwestionariusza. Efektem roz-
mowy moze by¢ podpisanie umowy lub zawarcie kontraktu. Wypetniony kwestionariusz to punkt wyjscia
do zawarcia kontraktu na wspotprace, ustalenia ostatecznych celdéw coachingu (innej techniki wsparcia,
np. mentoringu, konsultingu, doradztwa, indywidualnego procesu edukacyjnego) i oczekiwanego rezul-
tatu. Plik moze by¢ wystany mailem w przypadku nowego klienta/uczestnika. Mozna go uzy¢ do zawarcia
kontraktu trojstronnego (sponsor-specjalista/coach-uczestnik/klient).

Rekomenduje sie zastosowanie Kwestionariusza w niniejszym Modelu na etapie rozszerzania ustugi oce-
ny kompetencji o ich uzupetienie , z wykorzystaniem np. bonu szkoleniowego (instrument publicznych
Instytucji Rynku Pracy).

Kwestionariusz pozwala uczestnikowi na wyrazenie wizji samego siebie.
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Kwestionariusz Precoachingowy (za Wolters Kluwer Polska Sp. z 0.0., 2013)

Prosze opowiedz mi o sobie.

Znajdz chwile, zeby odpowiedzie¢ na kilka pytan przed pierwszg sesjg.

Wypetniony Kwestionariusz odeslij na moj €-Mail: .....cccoovviioiiiiiiceeeeeee e
Wizja

Lista twoich najwazniejszych celdw podczas sesji indywidualnego procesu rozwojowego (np. coachingu):

B s
Lista innych celdw, ktére sg dla ciebie na ten moment wazne:

Jaki jest najwazniejszy REZULTAT, jaki chcesz osiggna¢ dzieki temu wsparciu (coachingowi)?
Kim chcesz by¢ za 5, 10, 15 lat? Co chcesz osiggng¢ w tym czasie?

Gdzie chcesz by¢ za 5, 10, 15 lat?

Kto bedzie z tobg?

Mocne strony i wyzwania

Jakie sg twoje zawodowe i osobiste mocne strony?

Co takiego jest w tobie, co utrudnia ci osigganie celow?

W konteks$cie obecnej wspdtpracy i twoich celdw, wymiert 10 najwazniejszych rzeczy, ktére powinienem
wiedzie¢ o tobie?
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Réwnowaga zyciowa

Jakimi wartosciami kierujesz sie w zyciu? Co jest dla ciebie naprawde wazne?

Jakie sg dobre praktyki, pozwalajgce na utrzymanie fizycznej, psychicznej, emocjonalnej czy duchowej row-
nowagi stosujesz regularnie w swoim zyciu?

Sesja wsparcia indywidualnego (coachingowa)
R&zni ludzie chcg by¢ coachowani w rézny sposob. Okresl prosze swoje preferencje.
Doskonata sesja wsparcia indywidualnego (coachingowa):

Jak ma wygladac taka sesja? Czego sie po niej spodziewasz? Czego najbardziej potrzebujesz?

Struktura
Wolisz, aby sesja miata swojg strukture, procedury czy tez aby byta bardziej elastyczna?

Wazniejsze dla ciebie jest, aby podczas spotkania istniat linearny przeptyw informacji wskazujacy na daze-
nie do okreslonego celu, czy jeste$ zwolennikiem tworczej i ekspresyjnej pracy?

Sposoéb dziatania

Wolisz podejmowac szybkie dziatanie? Preferujesz zastanawianie sie i sprawdzanie kilku opcji az do mo-
mentu kiedy bedziesz absolutnie pewien? Wolisz wolne, Srednie czy szybkie tempo pracy?

Podejmowanie decyzji

Podejmujesz decyzje na podstawie swoich pogladdw, czy sprawdzasz opinie innych oséb? Jezeli uwzgled-
niasz opinie innych osoéb, kim te osoby sg dla ciebie?

Koncentracja w coachingu

Na czym chcesz sie szczegdlnie skupi¢ podczas indywidualnych spotkan (sesji)?

Jaki bytby najlepszy rezultat tych spotkan (sesji)?

Czego oczekujesz ode mnie jako twojego coacha?

Coaching dotyczy efektywnego rozwoju od chwili obecnej. Jednoczes$nie historia zycia ma kluczowe zna-
czenie dla tego, kim jesteSmy, dokad zmierzamy. Definiuje nasze mocne strony jak i wzorce, ktére sabotujg
nasze dziatania. Czy jest co$, czym chcesz sie podzieli¢, co dotyczy twojej przesziosci i ma silny wplyw na
ciebie, co moze okazac sie uzyteczng informacjg dla mnie jako twojego coacha?

Z jakich form wsparcia rozwoju osobistego korzystate$ w przesztosci. Opisz je krotko, podaj rezultat jaki
osiggnates.
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2. Narzedzie podejmowania dziatanh i rozwigzywania probleméw przez Pobierz wersie MS-Word
uczestnika/klienta, zdiagnozowania poziomu motywacji, sposobu
postrzegania rzeczywistosci, dobrania sposobu komunikacji z uczestnikem/klientem.

Kwestionariusz indywidualnych strategii dziatania

Informacje zawarte w Kwestionariuszu indywidualnych strategii dziatania uczestnika stuzg lepszemu rozu-
mieniu strategii dziatania uczestnika/klienta przez specjaliste (np. coacha).

Rekomenduije sie stosowanie narzedzia w pracy z osobami w wieku 50+, Uzyskane w wyniku zastosowania
narzedzia informacje, pozwolg na dostosowanie stylu komunikacji i sposobu zadawania pytan do (pojecie
NLP, pozwalajgce pojac réznice miedzy ludzmi, wiecej: M. Hall, Figuring Out People: Reading People Using
Metaprograms, 2006).

Pytanie 1 dotyczy metaprogramu ,JA — INNI", ktéry pokazuje na kogo zwracamy uwage w swiadomych
procesach podejmowania decyzji. Osoba skierowana na siebie podejmuje decyzje majac na uwadze swoje
korzysci. Osoba skierowana na innych, koncentruje sie na potrzebach ludzi, ktérzy jg otaczaja, wykazuje
duzy stopien empatii ale moze mie¢ trudnos¢ z definiowaniem celéw, wartosci, przekonan;

Pytanie 2 dotyczy metaprogramu ,WEWNETRZNY-ZEWNETRZNY" méwi o autorytetach, do ktérych sie od-
wotujemy przy podejmowaniu decyzji i ocenie efektéw. Osoba o mataprogramie Wewnetrznym podejmuje
decyzje w oparciu o swoje przekonania, sama dla siebie jest zrodtem silnej motywacji, a przekonac jg moz-
na tylko poprzez odwotanie sie do jej doswiadczen.

Osoba o Zewnetrznym metaprogramie potrzebuje dopytywac, zasiegac informacji innych do podjecia de-
Cyzjii oprze je na opiniach innych. Osoba taka odwota sie do informacji zewnetrznych, np. byto to napisane
W prasie.

Pytanie 3 dotyczy metaprogramu ,UNIKANIE(CZEGO) - DAZENIE (DO) i obrazuje motywacje ,we wszystkich
zyciowych dziafaniach. Osoby nastawiona na unikanie doskonale wiedza czego nie chcg, maja trudnosc
z okresleniem celu, bywajg niezdecydowane, do dziatania motywuje je mozliwos¢ unikniecia problemu.
Osoby o metaprogramie ,dazenia do” zyjg w Swiecie marzen, pragnien. Krystalicznie widzg wizje swojego
rozwoju i sama $wiadomosc tego jest czynnikiem silnej wewnetrznej motywacji. Moga byc¢ obojetne wobec
tego co sie nie udato lub nie moze udac - istnieje dla nich ciggte dazenie.

Pytanie 4 dotyczy metaprogarmu ,PROAKTYWNY-REFLEKSYJNY" i obrazuje, w jaki sposob ludzie podejmujg
decyzje i rozpoczynaja dziatanie. Osoby proaktywne mdwig zwiezle, nastawione sg na natychmiastowe
dziatania i rozwigzania. Moze im brakowa¢ umiejetnosci delegowania zadan. Dziatajg na zasadzie: pro-
blem-zlokalizowac¢-rozwigzac. Frustruje je brak szybkich rezultatéw. Osoby refleksyjne nigdy nie podej-
ma natychmiastowej decyzji. Rozwodzg sie na temat aspektéw problemu. Dziatania podejmujg w wyniku
bodzcow zewnetrznych. Skupiajg sie na analizie, na przemysleniu spraw od kazdej strony.

Pytanie 5 dotyczy metaprogramu ,PROCEDURY-OPCJE", ktory pokazuje sposéb realizacji zadan.

Osoby ,proceduralne” podejmg dziatanie wtedy, kiedy bedg mie¢ doktadne zalecenia i instrukcje. To daje
poczucie bezpieczenstwa i dobrego przygotowania. Chcg zeby zycie biegto zgodnie z ich zamystem, krok
po kroku, zgodnie z planem dziatania. Metaprogram ,Opcje” majg ludzie, ktdrzy w kazdej sytuacji starajg
sie doszukac jak najwiekszej liczby opcji dziatania. Potrafig kreowac procedury ale nie chcg w zgodzie
z nimi zy¢. Robig rzeczy po swojemu nawet jesli znane sg im sprawdzone rozwigzania.

Pytanie 6 dotyczy metaprogramu ,SZCZEGOEOWY-GLOBALNY”, ktéry pokazuije jak ludzie odbierajg i przy-
swajajg informacje oraz co jest dla nich w tym procesie wazne. Ludzie nastawieni na szczegoty, potrzebuija
podziatu informacji na drobne elementy. Do podjecia decyzji potrzebujg wykreséw, analiz, konkretnych
przyktadow, wyliczen. Skupiajg sie na detalach. Osoby funkcjonujgce w metaprogramie ,Globalne” mowig
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o0 sprawach ogdlnych. Koncentrujg sie na ogélnym kierunku dziatania, nie wdajac sie w szczegdty, ktdre sg
nudne i moga wywotywac irytacje. Detale nie sg ich mocng strong. Bywa, ze sie w nich gubia.

Kwestionariusz indywidualnych strategii dziatania zawiera 12 zdan o charakterze ogdinym.

Przed rozpoczeciem nalezy okresli¢ z uczestnikiem do jakiego kontekstu bedg odnosity sie odpowiedzi, np.
zycie zawodowe, kariera, relacje partnerskie. Bez tego uczestnik nie bedzie wiedziat, jak rozumiec¢ kolejne
zadania. W kazdym z szesciu punktéw sg dwa zdania ( a i b). Uczestnik wybiera to, ktére do niego najbar-
dziej pasuije.

Nalezy uprzedzi¢, ze nie ma dobrych i ztych odpowiedzi. W przypadku trudnosci z udzieleniem odpowiedzi
nalezy naprowadzi¢ uczestnika np. pomysl o czekajgcym cie urlopie. Wolisz zaplanowac go w szczegdtach,
dokad dojecha¢, co zwiedzac czy wolisz wybrac sie w nieznane, majac do wyboru wiele mozliwosci? Re-
komenduje sie ogdine omdwienie wynikow z uczestnikiem/klientem, aby w dalszej kolejnosci wykorzystac
je do zaplanowania strategii pracy/dziatania. Kwestionariusz pomaga zrozumie¢ sposoby dziatania innych
a osobom wykonujacym zawody handlowe, dopasowac system komunikacji do klienta. Metaprogramy sa
silniejsze od przekonan, czesto wptywajg na nie. NA aktualny metaprogram ma wptyw stan emocjonalny.

Kwestionariusz indywidualnych strategii dziatania
(za Wolters Kluwer Polska Sp. z 0.0., 2013).

Postaraj sie wybrac jedng z ponizej podanych odpowiedzi:
Z pary zdan w kazdym punkcie wybierz jedno, ktére najbardziej pasuje do ciebie.

1.

a. W sytuacji , w ktérej musze podjac¢ wazng decyzje o znacznych skutkach na przysztos¢ podejmuje jg
najpierw zwracajgc uwage na siebie, dopiero potem na innych ludzi.

b. W sytuacji , w ktérej musze podjac¢ wazng decyzje o znacznych skutkach na przysztos¢ podejmuije jg
najpierw zwracajac uwage na innych, dopiero potem na siebie.

2.

a. Przy podejmowaniu waznych dziatan opieram sie przede wszystkim na wiasnych przekonaniach,
a opinie innych maja dla mnie drugorzedne znaczenie, nawet jesli im ufam i wierze w ich wiedze czy
doswiadczenie.

b. Przy podejmowaniu waznych dziatan opieram sie przede wszystkim na przekonaniach innych ludzi,
do ktérych mam zaufanie, wierzac w ich wiedze czy doswiadczenie i przedkifadajac je ponad wiasne
przekonania.

3.
a. Staram sie zawsze dziatac tak, aby unikngc trudnosci i nie musie¢ konfrontowac sie z problemami.
b. Poszukuje wyzwan, ktére majg stuzyc lepszej przysztosci, nawet jezeli wigze sie to z ryzykiem.
4.
a. Jesli jest jakis pomyst do zrealizowania, wole jak najszybciej przystapi¢ do dziatania i wdrozenia go
w zycie, a ewentualne poprawki wprowadza¢ w trakcie jego realizacji.
b. Jesli jest jakis pomyst do zrealizowania, najpierw wole go przeanalizowac i zastanowic sie czy na pew-
no jest dobry i jak najlepiej to zrobi¢, a dopiero po uzyskaniu odpowiedzi przejs¢ do dziatania.
5.
a. Lepiej dziatam, kiedy mam doktadne wytyczne, instrukcje, plan lub zalecenia, ktére dajg mi jasnos¢
celu i sposobu jego osiggania.
b. Lepiej dziatam kiedy mam tylko ogdlny zarys czy koncepcje tego, co zamierzam osiggnac¢, co daje mi
poczucie, ze mam wiele opcji do wyboru.

MODEL WALIDACJI | UZUPEENIANIA KOMPETENCJI ZAWODOWYCH OSOB 50+ | Podrecznik uzytkowania



< 42417 » B

6.
a. Lubie, kiedy o sprawach opowiada sie ze szczegdtami, ktore dla mnie tworzg obraz catosci i s mia-
rodajne.
b. Lubie, kiedy o sprawach opowiada sie w ogélnych zarysach, nie marnujac czasu na zbytnie szczegoty.
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A
3. Narzedzie organizacji procesu, tworzenia wizji i wyznaczania celéw Pobierz wersje MS-Word

Model GROW
(za T. Gallwey, G. Alexander, J. Whitmor 2002, 2007, 2011)

Narzedzie stosuje sie jednorazowo na poczatku procesu lub kilkakrotnie na kolejnych etapach pracy.
Celem Modelu GROW jest stworzenie spdjnego planu, uporzadkowanie dziatan wspierajgcych rozwdgj
uczestnika oraz planowanie dziafan i podejmowanie biezgcych decyzji w catym procesie i na poszczegol-
nych sesjach.

Model GROW wskazuje na cztery istotne elementy, ktére nalezy uwzgledni¢ w pracy nad rozwojem i do-
skonaleniem.

Cel (Goal) to obraz stanu pozgdanego, do ktoérego rozwdj powinien zmierzac.

Rzeczywistos¢ (Reality) to aktualna sytuacja, potencjat, miejsce w procesie rozwojowym, w ktérym uczestnik
znajduje sie obecnie.

Opcje (Options) to alternatywne drogi, sposoby, srodki, za pomocg ktdrych uczestnik moze osiggnac to, co
pozadane.

Wola (Will/Way Forward/What next) to motywacja, ktoéra towarzyszy procesowi. To realne zaangazowanie
uczestnika w dziatanie na rzecz osiggniecia wyznaczonego celu. Nazwa Modelu to akronim czterech ele-
mentow pracy nad rozwojem.

Instrukcja:

Model GROW to mapa podrozy, w ktorg udaje sie uczestnik, pracujgc nad swoim rozwojem. Rolg specjali-
sty/coacha jest wspomaganie uczestnika w okreslaniu poszczegélnych elementéw Modelu i organizowa-
nie procesu.

Rozpoczynamy od pracy nad okresleniem celu i opisem rzeczywistosci. Rekomenduje sie rozpoczecie
pracy od przestrzeni dla uczestnika - jego namystu nad sytuacja, w ktérej sie znajduje - nie od nazywania
Celu -jak w klasycznym Modelu. Po analizie swojej sytuacji uczestnicy fatwiej przechodzg do formutowania
zamierzen. Warto miec graficzny symbol Modelu i pokazujac etap na rysunku, zadawac pytania.
Pytania pozwalajgce ustali¢ cel:

Co chcesz osiggnac?

Dokad chcesz dotrze¢ w tym obszarze?

Po co to robisz?

Po czym poznasz, ze cel zostat osiggniety?

Pytania pozwalajgce ustali¢ rzeczywistos¢:

Co, gdzie i kiedy sie to wydarzyto?

Jaki byt przebieg zdarzen

Jak sie z tym czujesz, jak to odbierasz?

Po scharakteryzowaniu celu i rzeczywistosci nalezy pokazac¢ uczestnikowi, ze dalszy rozwdj wymaga po-
taczenia tych dwdch punktéw na mapie podrdzy. Nalezy okresli¢ sposoby, za pomocg ktérych mozna
przejs$¢ z sytuacji aktualnej do pozadanej. Wtedy zaczyna sie praca nad mozliwosciami (dziatania, reakdje,
inicjatywy, itp.) a rola specjalisty/coacha to wpieranie odkrywania i tworzenia nowych opcji. Mozna to zro-
bi¢ poprzez pytania:
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Jak jeszcze mozesz to zrobic?
Co mozesz zrobi¢, zeby te ograniczenia zniknety?

Jak zrobitby to twdj mistrz/autorytet/ktos z czyjg opinig sie liczysz?

Na koniec zadaniem specjalisty/coacha jest wzmocnienie woli klienta do dziatania i podejmowanie nowych
prob (sprawdzania opcji) i alternatywnych rozwigzan umozliwiajgcych osiggniecie celu. Wzmacnianie mo-
tywacji uczestnika to proces dtugotrwaty i staty. Mozna zacza¢ od pytan:

Od czego zaczniesz teraz?
Dlaczego to jest dla ciebie wazne?

Co moze ci to da¢, jak na tym skorzystasz?

Model GROW mozna wykorzysta¢ na pojedynczej sesji, moze on postuzy¢ do organizacji catego procesu,
mozna go wykorzystac¢ wytgcznie do pracy nad tworzeniem wizji uczestnika.
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