Zalgeznik Nr 1. do zapytania ofertowego:
Przedmiotem zaméwienia publicznego jest.ustuga szkoleniowa dla niepetnosprawmych osob
bezrobotnych i poszukujacych pracy niepozostajacych w zatrudnieniu w-zakresie:
wProfesjonalny teleniarketer”

Celem kursu jest nabycie przez uczesinikow kompetencii w. zakresie -obstugi klienta, ‘metod
identyfikacji i analizy potezeb kiiefita, skutecznej prézentacji ustugi badZ produktu, budowania
diugotrwalych relacji z klientem, umlethnosm negocjowania.

Parametry scisle okreslone, jakie winny byc¢-spetnione przez zleceniobiorcg fub przedmiot zakupu
(opis przedmiotu zaméwienia):

Zakres tematvezny szkolenia:

L. Modul I - Aktywizacja zawodowa
1. Rynek pracy:
a) Sposoby i mze_]sca ‘poszukiwania pracy.
b). Organizacje i ich przedsiawiciele wspierajgcy poszukiwanie pracy,
2. Nowoczesne metody i'techniki aktywnego.poszukiwania pracy,
. Zasady sperzadzania dokumentacji aplikacyjnej - redagowanie listu motywacyjnego oraz CV,
4. Przygotowanié do rozimowy kwalifikacyjnej:
a) Autoanaliza — moje atuty i bariery w poszukiwaniu pracy,
b) Rola komunikacji werbalnej i niewerbalngj w procesie poszukiwania pracy,
¢) Aseitywnosc,
d) Radzenie-sobie ze stresem,
e) Metody i techniki deboru pracownikow stosowarne przez pracodawcow.
5. Skuteczna autoprezentacja — trening dohrego zaprezentowania sie: przyszlemu pracodawcy.
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II. Modul II — zwigzany z tematem szkolenia i nwzgledniajacy:

I. Standardy obstugi klienta przeztelefon,

2. Wlasciwa postawa w kontakeie z kltentem,:

3. Etapy prowadzernia rozmowy z klientém,

4. Techniki nawiazywarita kontaktu z klientem, _

5. Metody analizy potrzeb, zbierania informacji i uswiadamiania poirzeb,
6. Skuteéczna komunikacja i prezentacja usiugi badz produktu,

7. Techniki negocjacji i mediacji,

8. Zastrzezenia klienta i sposoby radzenia sobie w trudnych Sytuacjach,
9. Budowanie dtugotrwalych relacji z klientein,

10.Egzamin.

> Laczny czas trwania szkolenia wynosi 120 godz. zegarowych realizowanych
w trakcie 4 tygodni i 4 dni w postaci zajeé teoretyczno.- praktycznych: W. godzinach tych nalezy
ujac ocene koficowa uczestnika szkolénia (rip: w formie egzaminu, téstu, itp.). Zajeé praktycznych
powinno by¢ nie mniej niz 80 godzin. Modul I — Aktywizacja 'za‘erLIo“’S{' powinien by¢
realizowany w irakcie § godzin, _ _

» W szkoleniu uczestniczy¢ bedzie 10 osob niepelnosprawnych z wyksztalceniem min.
podstawowym. Szkolenie musi by¢ zrealizowane w jednej grupie 10-csobowej..

. Czas tiwania szkolénia miusi wynosi¢ 24 dni robocze. Zajecia musza odbywac si¢ codziennie,
z wyjatkiem sobét 1 njedziel oraz dni ustawowo. wolnych od pracy. Zajecia piec¢ razy w tygodmu
od poniedziatku do pigtku musza zaczynaé sie nie wezesniej niz o godz. 8.00 a I\_oncz_yc s5ig nie
pézni€j niz o godzinie 16.00. W uzasadnionych przypadkach (za zgods Zamawiajgcego) zajgcia
moga trwaé.do godziny 18.00.

Za_]fgcm przecigtnie 5 godzin zegarowych dziennie i nie meigj niz 25 godzin ‘zegarowych
tygodmowo Plan zajeé musi zakladad taka sama liczbe ‘godzin zaje¢ dziennie dla kazdego
aczestnika szkolenia.
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.Przez godzing zegarowg kursu rozumie sig 60 min. zegarowych obejmchych zajecia edukacyjne

W wymiarzé 45 minut oraz' 15 min. przerwe. Diugosé przerw moze by¢ ustalona w. sposob

-elastycznv, ale dzien szkolenia nie moze l\onczyc si¢ przerwy 1 nie dopuszcza sig kumulowania

przerw w szczegdlnodei na zakonczenie dnia zajgd.
Miejsce realizacji szkolenia —miasto T.odz.
Wykonawcéa musi  wskazac osobg odpowiedzialng za organizacje szkolenia, wyznaczong.

‘do kontaktu z uczestmkaml szkolenia oraz Zamawiajacym.

Wykonawea musi zapewni¢ w trakcie szkolenia warunki nauki i pracy zgodne z przepisami
bezpleczenstwa i higieny pracy. Pomieszezenia, w ktérych realizowane beda zajecia szkoleniowe
winny byé bezwzglednie. dostosowane do prowadzenia, wymaganej wielkosei grupy (pod
wzgledem wielkodei sali 1 wyposazema) z-odpowiednim oéwietleniem, wentylach i akustyka.
Kazdy uczestnik szkolenia winien mie¢ dostép do podstawowyceh urzadzefi i sprzetu (krzesto, stoh)
oraz do innego sprzetu wykorzystywanerro w trakcie uczestnictwa w Szkolemu Pomieszczenie

musi by¢ wyposazone w sprzgt. audiowizualny tj. tablice: korkowg  i/lub suchoscieralng i/lub
flipchart z zapasem kartek, projektor oraz ekran projekcyjny.

Wykonawca ‘szkolenia powinien zapewnié¢ ‘warunki orgamzachHe i ‘techniczne umozliwiajgce
udzial w: ksztalceniu 05db mepe{nosplawnych zgodnle z § 19 rozporzadzenia Ministra Edukacji
Narodowej z dnia 11 stycznia 2012r. w sprawie ksztalcenia ustawicznego w formach
pozaszkolnych (Dz. U. z 2014r. poz. 622). ' '

Program szkolenia powinien odpowiada¢ wymogom ckreslonym w §22 Rozporzadzenia Ministra

‘Edukacji Narodowej z dnia 11 stycznia 2012¢, w sprawie ksztatcenia ustawicznego w formach

pozaszkolnych (Dz. U. z 2014 r.-poz. 622). _ _
Kurs musi by¢ zrealizowany wg programu szkolenia; stanowigcego zatacznik do oferty. Program
szkolenia musi zawieraé wszelkie elementy wymienione'w § 71 ust. 3 Rozporzadzenia Ministra

‘Pracy i Polityki Spolteczne] z diia 14 maja 2014r w sprawie szczegdlowych warunkow reahzacy

oraz trybu i spesobéw prowadzenia ustug rynku pracy (Dz. U, 22014 r,, poz. 667), tj.:
a) nazwe szkolenia,
b) czas trwania i sposob organizacji szkolenia;
¢) wymagania wstepne dla uczestnikow szkolenia,
d) cele szkolenia uﬁ;te w kategoriach efektéw uczenia sie z - uwzglednieniem wiedzy,
umlejt;tnosm
1 kompetencp spotecznych,

&) plan nauczania okreslajqcy tematy Zajqc eclukacy inych oraz ich wyntiar, z uwzglednieniem w

miarg potrzeby, czesei teoretycznej i czgsci praktycznej,
f). opis tredci — kluczowe punkty szkolenia wzakresie poszczegolnych zajed edukacyjnych,
&) wykaz literatury oraz niezbgdnych srodkow i materiatow dydaktycznych,
hj przewidziane sprawdziany i egzaminy. '
Wykonawca w -dhiu rozpoczgeia. szkolenia jest Zobowigzany zapoznaé uczestnikow z jego

'szczego%owym programem, przekazac im w pierwszych trzech dnia szkolenia: plan realizowanych

zajeé 1 bezzwrotne materla-ly plsmlenne w postaci: teczki papierowej lub segregatora, notatnika A4
lub zeszytu 60 kartkowego, dtugopisu i zakre$lacza.

Wszystkie materialy, jakie otrzymuja uczcstnicy kursu, ktére po zakonczeniu szkolenta przgpda
w posiadanie absolwentéw szkolenia, winny by¢ dokladnie wymienione (w przypadku
podrecznikéw do zlozZonej oferty nalezy delaczyé kserokopie pierwszych stron wraz ze $pisem
tresci, nazwa wydawcy, rokiem wydania).

Qdbidr wyszezegdlnionych w ofercie materiatow kursanci potwierdzaja wiasnorgeznym podpisem
na wykazie otrzymanych materialow.

‘Wykonawca musi zapewni¢ uczestnikom szkolenia wszystkie materialy dydaktyczne w formie

drukowanej: podreczniki najbardziej aktualne/najnowsze wydania lub skrypty ze wszystkich
obowigzujacych zakreséw tematycznych zawartych w programie szkolenia, zbior niezbednych

‘przepiséw prawnych -obowigzujacych w danymn temacie. kursu oraz testy i inne materialy

dydaktyczne potrzebne do nabycia w1edzy merytoryeznej uczestnika szkolenia.
Wykonawca zobowigzany jest zapewnic¢ pr ofesjonalng kadre dydaktyczng posiadajgca kwalifikacje

.odpowiadajace kierunkowi danego szkolenia i gwarantujgeg prawidtows reahzaq@ szkolenia.
Kursanci musza otrzymywaé sukcesywnie niezbedne materialy do C&wiczen praktycznych

zapewniajgeych ciggtosé zajgd.
Kazdy uczestnik szkolenia winien mieé indywidualny dostep do sprawnych urzadzen i sprzetu
wy_korzystywane_go przez okres uczesmictwa w szkolehiu.
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Zalna\vlajqcy wymaga zapewnienia kazdemu uczestnikowi szkolenia, kazdego dnia zajg¢ serwisu
kawowego w. formie napojéw, a w okresie’letnim dodatkowo jedriego litra napojéw chtodzacych,
serwowanych w naczyniach jednorazowego uzytku.

Wykonawca zobowigzany jest przekaza¢ Zamawiajgcemu listg obecnosci bezrobotnych
na szkoleniu za dany miesigc k'ale'nda'rz'owj, w terminie do 5-go dnia kazdego nastgpnego
miesigea, a po zakoriczeniu szkolenia nie pazniej niz w:ciggu 3 dni. Na listach obecnosci powinna
byé zaznaczona liczba godzin zegarowych w kazdym dniu szkolenia.

Wykonawca zobowiazany jest bezzwlocznie poinformowac pisemnnie, faxem- lub droga

elektroniczng Zamawiajacego. 0 przypadku niezdyseyplinowania, nieusprawiedliwionej
nieshecnosci fub przerwinia/rezygnacjl przez uczestnika kursu oraz innych sytuacjach majgeych
wplyw na prawidlowy przebieg kuisu i realizacje umowy, w ciggu 2 dni pod rygorem odmowy

‘zaplaty za szkolenie tej osoby.
‘Szkolenie musi zakonczyé -sic egzaminem wewngtrznym ze zdobyte] wiedzy teoretycznej

i praktycznej.

Egzamin wewnegtrzny powinien odby¢ si¢ w ostatnim dniu.szkolenia lub po zakohczeniu kazdego
modutu.

Uczestnik szkolenia, Kktoéry z wynikiem pozytywnym ukoficzy szkolenie musi otrzymad

-zasw1adczeme o ukoficzeniu kursu zgodne ze wzorem przekazanym przez Zamawiajacego.



