Grupa PFR

REKOMENDACIA NADZWYCZAJNA SEKTOROWEJ RADY DS. KOMPETENCJI w HANDLU

Z DNIA 25 lutego 2021 R.

ZAKRES WSPARCIA SZKOLENIOWO-DORADCZEGO W ZAKRESIE ZWALCZANIA SKUTKOW PANDEMII COVID-19
W RAMACH DZIAtANIA 2.21 PO WER

1. REKOMENDACIA PRZYJETA UCHWALA SEKTOROWEJ RADY Kompetencji w Handlu NR 11 Z DNIA 25 lutego2021 R.
2. ZAPOTRZEBOWANIE NA KWALIFIKACJE/ KOMPETENCJE W SEKTORZE HANDLU

Sektorowa Rada ds. Kompetencji w Handlu, na podstawie przeprowadzonych analiz oddziatywania pandemii COVID-19 na sektor handlu,
rekomenduje udzielanie w ramach Dziatania 2.21 PO WER wsparcia szkoleniowo-doradczego w zakresie zwalczania skutkéw pandemii
COVID-19 poprzez realizacje ustug rozwojowych wspierajgcych zdobycie, uzupetnienie lub aktualizacje nastepujgcych kompetencji,

kwalifikacji lub czesci kwalifikacji:

A

1. Ustuga rozwojowa nr 1: | Typ wsparcia®: Forma wsparcia (nalezy zaznaczyc):

1 Okreélajac czas ustugi, wez pod uwage, ze 1 godzina lekcyjna to 45 min. zegarowych, a 1 godzina doradztwa to 60 min. zegarowych
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Bezpieczenstwo obstugi
klienta i sprzedazy w
punkcie handlowym z
uwzglednieniem
zagrozen epidemicznych
—sprzedawca

0 doradztwo:

e minimum ... godzin — maximum .... godzin

0 mentoring:

e minimum ... godzin — maximum .... Godzin

X szkolenie:

e minimum 31 godzin — maximum 60 godzin

e w tym zajecia teoretyczne minimum 12 godzin -

maksimum 24 godzin

X Ustuga zdalna (realizowana w czasie rzeczywistym)
[l e-learning

[0 Ustuga mieszana — ustuga zdalna (realizowana w czasie
rzeczywistym) + ustuga stacjonarna

X Ustuga mieszana — e-learning + ustuga zdalna (realizowana w
czasie rzeczywistym) lub w ramach ustugi stacjonarnej

0 ustuga stacjonarna

Uczestnicy ustugi
rozwojowej

Pracownicy sektora wykonujgcy lub mogacy wykonywaé zadania zwigzane z bezposrednig obstugg klientéw we wszelkiego rodzaju
punktach handlowych oraz tacy pracownicy punktoéw handlowych, ktdrzy majgcy stycznosc z towarami kierowanymi nastepnie do
klientéw, w procesie sprzedazy lub obstugi posprzedazowej.

Minimalne warunki
Swiadczenia ustugi:

Efekty uczenia sie:

A

- Prezentuje odnoszace sie do handlu zapisy obowigzujacych aktéw prawnych
zwigzanych z profilaktyka wirusa SARS COV-2. Omawia aktualne zalecenia
Gtéwnego Inspektoratu Sanitarnego dotyczace przeciwdziatania rozprzestrzenianiu
sie wirusa SARS COV-2. Omawia drogi przenoszenia wirusa SARS COV-2, w tym
przenoszenia poprzez zywnos$¢ oraz opakowania stosowane w handlu. Objasnia
wptyw obrdbki termicznej zywnosci na mozliwos¢ przenoszenia sie wirusa SARS
COV-2. Przytacza | objasnia zalecenia WHO dotyczgce standardowych praktyk w
celu zredukowania ekspozycji i transmisji choréb. Stosuje zalecenia WHO dotyczace
standardowych praktyk w celu zredukowania ekspozycji | transmisji choréb w
zakresie: mycia rak, higieny kastania/kichania, higieny zywnosci, zasad dystansu
spotecznego w okresie pandemii. Rozpoznaje u innych podstawowe symptomy
uktadu oddechowego, jak kichanie | kastanie, moggce swiadczy¢ o chorobie danej
osoby. Monitoruje stan wtasnego organizmu, pod katem wystgpienia symptomow
chorobowych wywotanych przez wirus SARS COV-2. Omawia procedury
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informowania wtasciwych inspekcji, stuzb i strazy w razie podejrzen o zagrozeniu
wirusem SARS COV-2 (u siebie lub innych) lub o dziataniach tamigcych aktualne
przepisy prawa i zalecenia dotyczgce profilaktyki SARS COV-2 oraz redukowania
ekspozycji | transmisji chordb.

Nawigzuje kontakt z klientem - wyjasnia pojecie orientacji na klienta; - wymienia
zasady nawigzywania kontaktu z klientem i ilustruje je przyktadami; - omawia
wptyw wizerunku sprzedawcy na budowanie relacji z klientem; - przytacza
przyktady niedopuszczalnych oraz wtasciwych zachowan sprzedawcy podczas
rozmowy handlowej; - tworzy komunikaty skierowane do klienta dostosowane do
sytuacji.

Identyfikuje potrzeby klienta - wyjasnia znaczenie stosowania techniki aktywnego
stuchania; - formutuje przyktadowe pytania otwarte stuzgce rozpoznaniu potrzeb
klienta; — formutuje przyktadowe pytania pogtebiajgce dotyczace potrzeb klienta; -
weryfikuje stopien zrozumienia potrzeb klienta, wykorzystujgc parafraze.

Prezentuje oferte zgodng z oczekiwaniami klienta -dobiera towar lub ustuge i
sposab ich prezentacji do zidentyfikowanych oczekiwan klienta; - wyjasnia
znaczenie komunikowania korzysci ptyngcych z poszczegdlnych cech oferty;
—uzasadnia cene towaru lub ustugi, odwotujac sie do wtasciwosci towaru lub ustugi
oraz realidw rynku; - formutuje przyktadowe pytania stuzgce poznaniu opinii klienta
na temat oferty; — omawia sposoby reakcji na potencjalne watpliwosci klienta; -
wymienia powody poszerzania sprzedazy; — formutuje propozycje poszerzenia
zakupu, postugujac sie jezykiem korzysci i uwzgledniajgc potrzeby klienta.

Finalizuje transakcje sprzedazowgq - omawia scenariusze zamkniecia sprzedazy; -
informuje klienta o mozliwosci dalszych kontaktéw zwigzanych z nabywanym
towarem lub zrealizowang ustuga.

Identyfikuje i przeciwdziata sytuacjom stresogennym w kontaktach z klientami.
Informuje klientéw o obowigzujgcych w handlu przepisach prawa zwigzanych z
profilaktyka przeciwdziatania zakazeniom wirusa SARS COV-2 oraz o zaleceniach

Fundusze
Europejskie
Wiedza Edukacja Rozwdj

Rzeczpospolita

- Polska

Unia Europejska
Europejski Fundusz Spoteczny




B PARP

Grupa PFR

Y System Rad
L ds. Kompetencji

1)

dotyczacych standardowych praktyk w celu zredukowania ekspozycji i transmisji
chordb jak tez egzekwuje dziatania | zachowania klientow zgodne z tymi aktami
prawnymi | zaleceniami.

G. Prowadzi obstuge posprzedazowg - omawia sposoby podtrzymywania relacji z
klientem po sfinalizowaniu transakcji; ~wymienia regulacje prawne dotyczgce
reklamacji, zwrotéw i wymiany towaréw (forma, terminy, konsekwencje
niedotrzymania terminu); - realizuje procedury reklamacyjne zgodnie z prawem
oraz standardem postepowania w danej organizacji.

Trener/ wyktadowca/ doradca:

Zajecia powinny byé prowadzone przez 2 lub 3 osoby, tacznie spetniajace ponizsze kryteria:

1. Praktyka, ktory zna problemy sektora handlu, w tym obstugi klienta i sprzedazy w punkcie
handlowym (konieczne co najmniej 2 letnie doswiadczenie na podobnym stanowisku pracy,
konieczne doswiadczenie w edukacji formalnej lub rynkowej);

2. Specjaliste w zakresie szkolen z komunikacji spotecznej dla biznesu (konieczne co najmniej
3-letnie doswiadczenie w prowadzeniu szkolen rynkowych lub 5-letnie doswiadczenie w
edukacji formalnej w podobnym zakresie).

3. Specjaliste w zakresie higieny i bezpieczenstwa pracy lub w zakresie zdrowia publicznego
(konieczne co najmniej 3 letnie doswiadczenie w edukacji formalnej lub rynkowej i 5-letnie
doswiadczenie w stuzbach zdrowia publicznego lub w stuzbach medycyny pracy lub w
inspekcji sanitarnej).

Sprzet, oprogramowanie i
wyposazenie niezbedne do
prowadzenia procesu dydaktycznego

Uczestnik musi dysponowac:

Dostep do internetu minimalne wymagania (wyrazone w predkosci facza internetowego):
Dzwiek - 512 kbps, Dzwiek + obraz SD - 512 kbps + 1 Mbps, Dzwiek + obraz HD - 512 kbps + 2
Mbps, Wspotdzielenie ekranu (Tryb LiteQ) - 2 Mbps, Wspdtdzielenie ekranu (Tryb HighQ) - 2-
5 Mbps, Wspétdzielenie ekranu (oparte na przegladarce) - 1-4 Mbps;

Uaktualniona wersja przegladarki internetowej: Google Chrome, Mozilla Firefox, Safari, Edge
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lub Opera;

Minimalne wymagania sprzetowe: komputer stacjonarny lub laptop z procesorem
dwurdzeniowy 2GHz lub lepszym, Pamie¢ RAM 4GB lub wiecej, System operacyjny Windows
10, Mac OS najnowsza wersja, Linux, Chrome OS;

- Wbudowana lub zewnetrzna kamerka internetowa (obowigzkowe);
- Whbudowane lub zewnetrzne gtosniki lub stuchawki (obowiazkowe);
- Whbudowany lub zewnetrzny mikrofon (obowigzkowe);

- Whbudowana lub zewnetrzna klawiatura (obowigzkowe);

- Mysz lub wbudowany touchpad (obowigzkowe).

Dopuszcza sie stosowanie innych narzedzi software i hardware wymienionych w rubryce
,,Sprzet, oprogramowanie i wyposazenie niezbedne do prowadzenia procesu
dydaktycznego” jezeli zaproponowane rozwigzania s tej samej jakosci lub lepsze od
wymienionych w niniejszej rubryce.

Instytucja rozwojowa musi zapewni¢ uczestnikom:
- dostep do webinarium szkoleniowego prowadzonego na specjalistycznej platformie,

- dostep do skryptéw, podrecznikdw, publikacji branzowych i witryn internetowych
zawierajacych informacje na temat obstugi klienta w punkcie handlowym, udostepnianych w
formie elektronicznej,

- dostep do wersji testowych oprogramowania wspierajgcego proces sprzedazy,
zapewniajacego mozliwosé fakturowania, kontaktu z magazynem itp.,

Liczba os6b uczestniczacych w
ustudze

Minimum - 2 oséb

Maksimum — 24 oséb
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Grupa PFR
Ustuga zawiera walidacje lub 0 TAK — walidacja i/lub certyfikacja stanowig obligatoryjny element ustugi rozwojowej;
Sl £ X TAK — walidacja i/lub certyfikacja stanowig fakultatywny element ustugi rozwojowej;
0 NIE
Uwagi: Przy udzielaniu wsparcia, dofinansowania szkolen w pierwszej kolejnosci powinny
by¢ typowane firmy, ktére zamawiajg rowniez ustuge walidacji i certyfikacji szkolen.
2. Ustuga rozwojowa nr 2: | Typ wsparcia®: Forma wsparcia (nalezy zaznaczyc):

Kierowanie zmiang w
organizacji handlu -
wdrazanie prowadzenia
sprzedazy i obstugi
klienta w e-commerce

0 doradztwo:

minimum ... godzin — maximum .... godzin

0 mentoring:

e minimum ... godzin — maximum .... godzin

X szkolenie:

minimum 24 godzin — maximum 60 godzin

w tym zajecia teoretyczne minimum 12 godzin — maksimum
30 godzin

X Ustuga zdalna (realizowana w czasie rzeczywistym)

0 e-learningll Ustuga mieszana — ustuga zdalna (realizowana w
czasie rzeczywistym) + ustuga stacjonarna

X Ustuga mieszana — e-learning + ustuga zdalna (realizowana w
czasie rzeczywistym) lub w ramach ustugi stacjonarnej

0 ustuga stacjonarna

2 Okreslajac czas ustugi, wez pod uwage, ze 1 godzina lekcyjna to 45 min. zegarowych, a 1 godzina doradztwa to 60 min. zegarowych
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Uczestnicy ustugi
rozwojowej

Pracownicy sektora handlu, w tym szczegdlnie kierownicy, menadzerowie i prowadzgcy w jego obrebie dziatalnos¢ gospodarczg, jak
rowniez pracownicy dziatdw handlowych firm produkcyjnych i ustugowych, ktérzy projektujg, wdrazajg lub uczestniczg w procesach
zmiany kanatu dystrybucji z formy stacjonarnej na e-commerce, spowodowanych koniecznoscig dostosowania kanatow dystrybucji do
uwarunkowan rynkow oraz zachowan klientéw powodowanych globalng pandemig wirusa SARS COV-2.

Minimalne warunki
Swiadczenia ustugi:

Efekty uczenia sie:

A,

Prezentuje, odnoszace sie do handlu e-commerce, zapisy obowigzujgcych aktéw
prawnych zwigzanych z profilaktyka wirusa SARS COV-2. Omawia aktualne
zalecenia Gtéwnego Inspektoratu Sanitarnego dotyczace przeciwdziatania
rozprzestrzenianiu sie wirusa SARS COV-2. Omawia drogi przenoszenia wirusa SARS
COV-2, w tym przenoszenia poprzez typowe produkty oferowane w e-commerce
oraz opakowania stosowane w e-commerce. Objasnia wptyw obrébki termicznej
produktéw spozywczych na mozliwos¢ przenoszenia sie wirusa SARS COV-2.
Przytacza i objasnia zalecenia WHO dotyczgce standardowych praktyk w celu
zredukowania ekspozycji i transmisji choréb. Stosuje zalecenia WHO dotyczace
standardowych praktyk w celu zredukowania ekspozycji | transmisji choréb w
zakresie: mycia rak, higieny kastania/kichania, higieny zywnosci, zasad dystansu
spotecznego w okresie pandemii. Rozpoznaje u innych podstawowe symptomy
uktadu oddechowego, jak kichanie | kastanie, moggce $wiadczy¢ o chorobie dane;j
osoby. Monitoruje stan wtasnego organizmu, pod katem wystgpienia symptoméw
chorobowych wywotanych przez wirus SARS COV-2. Omawia procedury
informowania wtasciwych inspekgcji, stuzb i strazy w razie podejrzen o zagrozeniu
wirusem SARS COV-2 (u siebie lub innych) lub o dziataniach tamigcych aktualne
przepisy prawa i zalecenia dotyczace profilaktyki SARS COV-2 oraz redukowania
ekspozycji | transmisji chordb.

Wymienia i objasnia podstawowe teorie zwigzane z e-commerce, wymienia i
objasnia charakterystyki typodw e-konsumentéw, wymienia i omawia wady oraz
zalety systemdw e-commerce, wymienia i omawia podstawy dziatania gtdwnych
narzedzi analitycznych w e-commerce, monitoruje i mierzy efektywnos$¢ za pomocg
narzedzi analitycznych e-commerce oraz analizuje i reagujgc na zmiany
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optymalizuje sprzedaz.

Wyjasnia zaawansowane zagadnienia zwigzane z zarzgdzaniem zmiang w
organizacji, w oparciu o kryteria rynkowe dobiera adekwatng do profilu dziatalnosci
oferte techniczng i szkoleniowg w zakresie doradztwa i wdrozenia sprzedazy e-
commerce, identyfikuje zagrozenia i sytuacje kryzysowe w organizacji, tworzy i
realizuje plany zapobiegajace i przeciwdziatajgce sytuacjom kryzysowym, omawia
zagrozenia taficucha dostaw dla e-commerce, wyjasnia zagadnienia zakresu
zarzadzania kryzysowego w e-commerce, rozpoznaje i wskazuje rzetelne zrédta
wiedzy o e-commerce, rozpoznaje i wskazuje rzetelne zrodta wiedzy o
wprowadzaniu zmian w organizacji, wskazuje i w oparciu o kryteria rzetelnosci i
optacalnosci wskazuje i dobiera mozliwosci podnoszenia wtasnych kwalifikacji i
kompetencji w zakresie e-commerce, w zmiennej sytuacji podejmuje decyzje,
przewodzi zespotowi w sytuacjach kryzysowych.

Omawia gtdwne narzedzia programistyczne wspierajgce marketing w e-commerce,
wymienia i objasnia réoznorodne metody i techniki kontent marketing stosowane w
e-commerce, objasnia zaawansowane zagadnienia promocji i reklamy w e
commerce, omawia podstawowe zagadnienia prezentacji produktu w e-commerce,
dobiera i stosuje narzedzie programistyczne wspierajgce marketingowe w e-
commerce,

Formutuje cele dla danego przyktadu rynku i towaru i dobiera do nich strategie e-
commerce, dobiera najbardziej korzystny system e-commerce dla danego
produktu/ustugi, konstruuje modele szablonu e-commerce, tworzy schematy
rozmow z klientami online, prowadzi obstuge klientdw online — prezentuje towar,
oferuje go i sprzedaje, opracowuje plan sprzedazy z uzyciem réznych form
komunikacji z klientem online, generuje, za pomocg dobranych narzedzi i technik
oraz zgodnie z zaprojektowang strategig i dostosowujac sie do rynku popytu,
ilosSciowy ruch w serwisie sprzedazowym e-commerce

Prezentuje zagadnienia zwigzane z procedurami praw konsumenta w e-commerce,
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omawia obowigzki informacyjne sprzedawcy wystepujgce w e-commerce, omawia
zagadnienie tworzenia regulaminow sprzedazy e-commerce oraz zawierania umow
kupna-sprzedazy w e-commerce, prezentuje zagadnienia zwigzane z RODO w e-
commerce, omawia zagadnienia zwigzane z ptatnosciami online stosowanymi w e-
commerce, tworzy regulaminu sklepu e-commerce, tworzy umowy kupna-
sprzedazy do wykorzystania w e-commerce, udziela na biezgco odpowiedzi online
na temat oferowanych w kanale e-commerce produktéw i ustug , utrzymuje relacje
z klientami e-commerce i rozwija je, elastycznie i kreatywnie reaguje na zmiany w
zachowaniach rynkowych i oczekiwaniach klientéw e-commerce, realizuje w
praktyce polityke zwrotow i reklamacji towardw, realizuje w praktyce polityke
RODO.

G. Omawia wybrane teorie dotyczgce funkcjonowania zespotéw pracowniczych,
omawia gtéwne teorie dotyczace pracy zdalnej, omawia wybrane narzedzia
programistyczne (np. Google hangout, ZOOM i podobne) i urzadzenia (laptopy,
tablety, smartfony i podobne) pozwalajace na prace zdalng oraz na kierowanie
zespotem sprzedazowym dziatajgcym w trybie pracy zdalnej (np. ASANA, Trello, i
podobne), omawia zasady zarzadzania czasem, kieruje matym zespotem
pracowniczym dziatajgcym catkowicie lub czesciowo w trybie pracy zdalne;j.

Trener/ wyktadowca/ doradca: Zajecia powinny by¢ prowadzone przez 2 lub 3 osoby, tgcznie spetniajgce ponizsze kryteria:

1. Praktyka, ktéry posiada udokumentowana minimum 3-letnie doswiadczenie na
stanowisku zwigzanym z handlem e-commerce, w tym w prowadzeniu przedsiebiorstwa lub
dziatu handlowego o takim kanale dystrybucji, lub udokumentowana minimum 5- letnia
wspotpraca z podmiotami z obszaru e-commerce, polegajgca na aktywnym tworzeniu i
wprowadzaniu oferty na rynek za pomoca tego kanatu.

2. Specjaliste w zakresie szkolen z komunikacji spotecznej dla biznesu (konieczne co najmniej
3-letnie doswiadczenie w szkoleniach lub 5-letnie doswiadczenie w edukacji formalnej w
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podobnym zakresie).

3. Specjaliste w zakresie higieny i bezpieczenstwa pracy lub w zakresie zdrowia publicznego
(konieczne co najmniej 3 letnie doswiadczenie w edukacji formalnej lub rynkowej i 5-letnie
doswiadczenie w stuzbach zdrowia publicznego lub w stuzbach medycyny pracy lub w
inspekcji sanitarnej).

Sprzet, oprogramowanie i wyposazenie
niezbedne do prowadzenia procesu
dydaktycznego

Uczestnik musi dysponowaé:

- Dostep do internetu minimalne wymagania (wyrazone w predkosci tagcza
internetowego): Dzwiek - 512 kbps, Dzwiek + obraz SD - 512 kbps + 1 Mbps, DZwiek + obraz
HD - 512 kbps + 2 Mbps, Wspotdzielenie ekranu (Tryb LiteQ) - 2 Mbps, Wspédtdzielenie
ekranu (Tryb HighQ) - 2-5 Mbps, Wspodtdzielenie ekranu (oparte na przegladarce) - 1-4
Mbps;

- Uaktualniona wersja przegladarki internetowej: Google Chrome, Mozilla Firefox,
Safari, Edge lub Opera;

- Minimalne wymagania sprzetowe: komputer stacjonarny lub laptop z procesorem
dwurdzeniowy 2GHz lub lepszym, Pamie¢ RAM 4GB lub wiecej, System operacyjny Windows
10, Mac OS najnowsza wersja, Linux, Chrome OS;

- Whbudowana lub zewnetrzna kamerka internetowa (obowigzkowe);
- Whbudowane lub zewnetrzne gtosniki lub stuchawki (obowigzkowe);
- Whbudowany lub zewnetrzny mikrofon (obowigzkowe);

- Whbudowana lub zewnetrzna klawiatura (obowigzkowe);

- Mysz lub wbudowany touchpad (obowigzkowe).

Dopuszcza sie stosowanie innych narzedzi software i hardware wymienionych w rubryce
,,Sprzet, oprogramowanie i wyposazenie niezbedne do prowadzenia procesu
dydaktycznego” jezeli zaproponowane rozwigzania s3 tej samej jakosci lub lepsze od
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wymienionych w rubryce.

Instytucja rozwojowa musi zapewnic uczestnikom:

dostep do webinarium szkoleniowego prowadzonego na specjalistycznej platformie,

dostep do skryptéw, podrecznikdw, publikacji branzowych i witryn internetowych
zawierajacych informacje na temat prowadzenia handlu w kanale e-commerce oraz
wprowadzania zmian w organizacji, udostepnianych w formie elektronicznej,

dostep do skryptéw, podrecznikdw, publikacji branzowych i witryn internetowych
zawierajacych informacje na temat przepiséw prawnych dotyczacych prowadzenia
handlu w kanale e-commerce, udostepnianych w formie elektronicznej, w tym
obejmujgcych zagadnienia stosowania: praw konsumenta, RODO, bezpieczenstwa
klienta, bezpieczenstwa produktu oraz obowigzujgcych przepiséow prawa
zwigzanych z profilaktyka przeciwdziatania zakazeniom wirusa SARS COV-2 i
zalecenia dotyczgce standardowych praktyk w celu zredukowania ekspozycji i
transmisji chordb.

dostep do wersji testowych | freeware oprogramowania wspierajgcego
prowadzenie analityki rynku e-commerce np.: Helium 10, Jungle scout, MBS
retriever, planer stow kluczowych Allegro, narzedzia Amazon Ads, Market Watch,
Google keywords Planer, Google trends, lub podobne, dostep do testowych wersji
programdéw wspierajgcych zarzgdzanie zespotem zdalnym (ASANA, Trello |
podobne)

Liczba os6b uczestniczacych w ustudze | Minimum - 2 0séb

Maksimum —-24 osdb

Ustuga zawiera walidacje lub 0 TAK — walidacja i/lub certyfikacja stanowig obligatoryjny element ustugi rozwojowej;

certyfikacje

0 TAK — walidacja i/lub certyfikacja stanowig fakultatywny element ustugi rozwojowej;
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2. Ustuga rozwojowa nr 3: | Typ wsparcia®: Forma wsparcia (nalezy zaznaczyc¢):
Tworzenie oferty, 0 doradztwo: X Ustuga zdalna (realizowana w czasie rzeczywistym)
planowanie i - . . . :
. . e minimum ... godzin — maximum .... godzin 0 e-learning
prowadzenie sprzedazy
zdalnej skierowanej do 0 mentoring: OUstuga mieszana — ustuga zdalna (realizowana w czasie
klientéw biznesowych i rzeczywistym) + ustuga stacjonarna

. . e minimum ... godzin — maximum .... godzin
zarzadzanie ryzykiem -

. . X Ustuga mieszana — e-learning + ustuga zdalna (realizowana w
handlowiec X szkolenie:

czasie rzeczywistym) lub w ramach ustugi stacjonarnej

e minimum 24 godzin — maximum 80 godzin 0 ustuga stacjonarna

e w tym zajecia teoretyczne minimum 12 godzin — maksimum
40 godzin

3 Okredlajac czas ustugi, wez pod uwage, ze 1 godzina lekcyjna to 45 min. zegarowych, a 1 godzina doradztwa to 60 min. zegarowych
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Uczestnicy ustugi
rozwojowej

Pracownicy sektora handlu, w tym szczegdlnie kierownicy, menadzerowie i prowadzgcy w jego obrebie dziatalnos¢ gospodarczg,
zwigzang ze sprzedazg towardw i ustug B2B; osoby, ktore samodzielnie chcg poszerzy¢ swoje kwalifikacje o elementy budowania
relacji z klientami biznesowymi; - osoby, ktére ukonczyty kursy lub szkolenia z zakresu sprzedazy aktywnej B2B i zalezy im na
potwierdzeniu tych kwalifikacji; - osoby zawodowo s3g zwigzane z prowadzeniem sprzedazy aktywnej B2B, ale nie majg potwierdzonych

kwalifikacji w tym zakresie.

Minimalne warunki
Swiadczenia ustugi:

Efekty uczenia sie:

Osoba posiadajaca kwalifikacje , Tworzenie oferty, planowanie i prowadzenie sprzedazy
zdalnej skierowanej do klientow biznesowych i zarzadzanie ryzykiem - handlowiec” jest
przygotowana do samodzielnej realizacji wieloetapowych proceséw sprzedazowych w
relacji z klientami biznesowymi (B2B). Samodzielnie sporzadza analize wybranego
segmentu rynku, przygotowuje plan sprzedazy, redaguje oferte i okresla sposob jej
prezentacji. Nawigzuje kontakt z klientem, negocjuje warunki wspotpracy, zawiera umowe
i prowadzi obstuge posprzedazows. Jest przygotowana do wdrazania dziatan
prowadzacych do realizacji celu sprzedazowego w sytuacjach trudnych. Organizuje zespot
projektowy i zarzadza jego praca. Pozyskuje nowych kontrahentéw, tworzac sieé
kontaktéw handlowych. Jest odpowiedzialna za monitorowanie realizacji kontraktu oraz
swoich wynikow. Zarzgdza pracg zespotu projektowego, dba o skuteczng komunikacje w
zespole oraz efektywnos¢. i odpowiedzialno$¢ wykonywania dziatan zawodowych.
Identyfikuje typ klienta i dostosowuje do niego sposéb komunikacji. Dobiera metode
komunikacji zdalnej. Inicjuje komunikacje zdalna z klientem biznesowym. Omawia zasady
radzenia sobie z trudnym klientem w komunikacji zdalnej. Prezentuje oferte klientowi
biznesowemu za pomocg komunikacji zdalnej. Stosuje odpowiednie formuty RODO w
komunikacji zdalnej. Finalizuje transakcje za pomocg komunikacji zdalne;j.

Trener/ wyktadowca/ doradca:

Zajecia powinny by¢ prowadzone przez 2 lub 3 osoby, tgcznie spetniajgce kryteria:

1. Praktyka znajgcego problematyke sprzedazy zdalnej B2B  (konieczne doswiadczenie na
podobnym stanowisku pracy, mile widziane doswiadczenie w edukacji formalnej lub
rynkowej);

2. Specjaliste w zakresie szkolen z komunikacji spotecznej dla biznesu (konieczne co najmniej
3-letnie doswiadczenie w szkoleniach lub 5-letnie doswiadczenie w edukacji formalnej w

Fundusze . f f
i Europejskie Rzeczpospolita Unia Europejska

Wiedza Edukacja Rozwdj - Polska

Europejski Fundusz Spoteczny




B PARP

Grupa PFR

Y System Rad
L ds. Kompetencji

1)

podobnym zakresie.

3. Specjaliste w zakresie higieny i bezpieczenstwa pracy lub w zakresie zdrowia publicznego
(konieczne co najmniej 3 letnie doswiadczenie w edukacji formalnej lub rynkowej i 5-letnie
doswiadczenie w stuzbach zdrowia publicznego lub w stuzbach medycyny pracy lub w
inspekcji sanitarnej).

Sprzet, oprogramowanie i wyposazenie
niezbedne do prowadzenia procesu
dydaktycznego

Uczestnik musi dysponowac:

- Dostep do internetu minimalne wymagania (wyrazone w predkosci tacza
internetowego): DZwiek - 512 kbps, Dzwiek + obraz SD - 512 kbps + 1 Mbps, DZwiek + obraz
HD - 512 kbps + 2 Mbps, Wspoétdzielenie ekranu (Tryb LiteQ) - 2 Mbps, Wspodtdzielenie
ekranu (Tryb HighQ) - 2-5 Mbps, Wspodtdzielenie ekranu (oparte na przegladarce) - 1-4
Mbps;

- Uaktualniona wersja przegladarki internetowej: Google Chrome, Mozilla Firefox,
Safari, Edge lub Opera;

- Minimalne wymagania sprzetowe: komputer stacjonarny lub laptop z procesorem
dwurdzeniowy 2GHz lub lepszym, Pamie¢ RAM 4GB lub wiecej, System operacyjny Windows
10, Mac OS najnowsza wersja, Linux, Chrome OS;

- Whbudowana lub zewnetrzna kamerka internetowa (obowigzkowe);
- Whbudowane lub zewnetrzne gtosniki lub stuchawki (obowigzkowe);
- Whbudowany lub zewnetrzny mikrofon (obowigzkowe);

- Whbudowana lub zewnetrzna klawiatura (obowigzkowe);

- Mysz lub wbudowany touchpad (obowigzkowe).

Dopuszcza sie stosowanie innych narzedzi software i hardware wymienionych w rubryce
,,Sprzet, oprogramowanie i wyposazenie niezbedne do prowadzenia procesu
dydaktycznego” jezeli zaproponowane rozwigzania sg tej samej jakosci lub lepsze od
wymienionych w rubryce.
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Instytucja rozwojowa musi zapewnic uczestnikom:
- dostep do webinarium szkoleniowego prowadzonego na specjalistycznej platformie,

- dostep do skryptéw, podrecznikéw, publikacji branzowych i witryn internetowych
zawierajacych informacje na temat prowadzenia handlu w kanale e-commerce oraz
wprowadzania zmian w organizacji, udostepnianych w formie elektronicznej,

- dostep do skryptdw, podrecznikdw, publikacji branzowych i witryn internetowych
zawierajacych informacje na temat przepiséw prawnych dotyczacych prowadzenia
handlu w kanale e-commerce, udostepnianych w formie elektronicznej, w tym
obejmujgcych zagadnienia stosowania: praw konsumenta, RODO, bezpieczenstwa
klienta, bezpieczenstwa produktu oraz obowigzujgcych przepiséw prawa
zwigzanych z profilaktyky przeciwdziatania zakazeniom wirusa SARS COV-2 i
zalecenia dotyczgce standardowych praktyk w celu zredukowania ekspozycji i
transmisji chordb.

- dostep do wersji testowych | freeware oprogramowania wspierajgcego
prowadzenie CRM, oraz zarzgdzanie zespotem zdalnym.

Liczba 0s6b uczestniczacych w ustudze | Minimum - 2 0séb

Maksimum — 24 oséb

Ustuga zawiera walidacje lub 0 TAK — walidacja i/lub certyfikacja stanowig obligatoryjny element ustugi rozwojowej;
S8 e X TAK — walidacja i/lub certyfikacja stanowig fakultatywny element ustugi rozwojowej;
0 NIE

Uwagi Przy udzielaniu wsparcia, dofinansowania szkolen w pierwszej kolejnosci powinny by¢
typowane firmy, ktére zamawiajg réwniez ustuge walidacji i certyfikacji szkolen.
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Ustuga rozwojowa nr 4:

Typ wsparcia®:

Forma wsparcia (nalezy zaznaczyc¢):

Aktywne prowadzenie
sprzedazy zdalnej
skierowanej do klientow
biznesowych —
przedstawiciel handlowy
w e-commerce

0 doradztwo:
e minimum ... godzin —maximum .... godzin
0 mentoring:
e minimum ... godzin — maximum .... godzin
X szkolenie:
e minimum 44 godzin — maximum 60 godzin

e w tym zajecia teoretyczne minimum 22 godzin — maksimum
30 godzin

X Ustuga zdalna (realizowana w czasie rzeczywistym)
0 e-learning

0 Ustuga mieszana — ustuga zdalna (realizowana w czasie
rzeczywistym) + ustuga stacjonarna

X Ustuga mieszana — e-learning + ustuga zdalna (realizowana w
czasie rzeczywistym) lub w ramach ustugi stacjonarnej

0 ustuga stacjonarna

Uczestnicy ustugi
rozwojowej

Pracownicy sektora handlu, osoby, ktére: - zawodowo s3 zwigzane z prowadzeniem sprzedazy i/lub obstugi klienta B2B w e-commerce,
swojg kariere zawodowg chciatyby zwigzac ze sprzedazg i obstugg klienta biznesowego kanatu e-commerce; - samodzielnie uczyty sie
budowania relacji z klientem biznesowym e-commerce i chciatyby podniesé swoja wiedze i faklultatywnie formalnie potwierdzi¢ swoje
kompetencje w tym zakresie; - ukonczyty inne kursy lub szkolenia z zakresu sprzedazy B2B e-commerce i zalezy im na rozbudowie

wiedzy oraz fakultatywnie na potwierdzeniu kwalifikacji

Minimalne warunki
Swiadczenia ustugi:

Efekty uczenia sie:

Osoba posiadajgca kwalifikacje ,, Aktywne prowadzenie sprzedazy zdalnej skierowanej do
klientéw biznesowych — przedstawiciel handlowy w e-commerce”: Sporzgdza catosciowy
plan dziatan zdalnych sprzedazowych B2B kanatem e-commerce, w oparciu o otrzymane
cele. Monitoruje catoSciowe wyniki sprzedazy zdalne] i jest gotowa, by korygowaé swoje
dziatania w oparciu o aktualne wyniki i cele. Dobiera metode komunikacji zdalnej. Inicjuje

Unia Europejska
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komunikacje zdalna z klientem biznesowym. W trakcie komunikacji zdalnej analizuje typ
klienta i dostosowuje do niego sposéb komunikacji. Omawia zasady radzenia sobie z
trudnym klientem w komunikacji zdalnej. Przygotowuje zdalne spotkanie z Klientem oraz
inicjuje kontakt z nim, uwzgledniajgc wytyczne swojej organizacji oraz potrzeby Klienta,
sktada mu propozycje zakupu ustalajgc warunki oferty w ramach podanych warunkéw
brzegowych swojej organizacji. Przyjmuje zamdwienie oraz dba o obstuge posprzedazowa
tak, by monitorowac realizacje zamdwienia i wspierac klienta w uzytkowaniu, promowaniu
lub sprzedazy dostarczonych towardw lub ustug na podstawie scenariusza opracowanego
w organizacji, aby mdc utrzymac¢ z nim dtugofalowa relacje. Finalizuje transakcje za
pomocg komunikacji zdalnej. Omawia i potrafi stosowac¢ odpowiednie formuty RODO w
komunikacji zdalne;j.

Trener/ wyktadowca/ doradca:

Zajecia powinny by¢ prowadzone przez 2 lub 3 osoby, tgcznie spetniajgce kryteria:

1. Praktyka znajacego problematyke sprzedazy zdalnej B2B  (konieczne doswiadczenie na
podobnym stanowisku pracy, mile widziane doswiadczenie w edukacji formalnej lub
rynkowej);

2. Specjaliste w zakresie szkolen z komunikacji spotecznej dla biznesu (konieczne co najmniej
3-letnie doswiadczenie w szkoleniach lub 5-letnie doswiadczenie w edukacji formalnej w
podobnym zakresie.

3. Specjaliste w zakresie higieny i bezpieczenstwa pracy lub w zakresie zdrowia publicznego
(konieczne co najmniej 3 letnie doswiadczenie w edukacji formalnej lub rynkowej i 5-letnie
doswiadczenie w stuzbach zdrowia publicznego lub w stuzbach medycyny pracy lub w
inspekcji sanitarnej).

Sprzet, oprogramowanie i wyposazenie
niezbedne do prowadzenia procesu
dydaktycznego

Uczestnik musi dysponowac:

- Dostep do internetu minimalne wymagania (wyrazone w predkosci tgcza
internetowego): Dzwiek - 512 kbps, DZzwiek + obraz SD - 512 kbps + 1 Mbps, Dzwiek + obraz
HD - 512 kbps + 2 Mbps, Wspoétdzielenie ekranu (Tryb LiteQ) - 2 Mbps, Wspodtdzielenie
ekranu (Tryb HighQ) - 2-5 Mbps, Wspoétdzielenie ekranu (oparte na przegladarce) - 1-4
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Mbps;

- Uaktualniona wersja przegladarki internetowej: Google Chrome, Mozilla Firefox,
Safari, Edge lub Opera;

- Minimalne wymagania sprzetowe: komputer stacjonarny lub laptop z procesorem
dwurdzeniowy 2GHz lub lepszym, Pamie¢ RAM 4GB lub wiecej, System operacyjny Windows
10, Mac OS najnowsza wersja, Linux, Chrome OS;

- Whbudowana lub zewnetrzna kamerka internetowa (obowigzkowe);
- Whbudowane lub zewnetrzne gtosniki lub stuchawki (obowigzkowe);
- Whbudowany lub zewnetrzny mikrofon (obowigzkowe);

- Whbudowana lub zewnetrzna klawiatura (obowigzkowe);

- Mysz lub wbudowany touchpad (obowigzkowe).

Dopuszcza sie stosowanie innych narzedzi software i hardware wymienionych w rubryce
,,Sprzet, oprogramowanie i wyposazenie niezbedne do prowadzenia procesu
dydaktycznego” jezeli zaproponowane rozwigzania sg tej samej jakosci lub lepsze od
wymienionych w rubryce.

Instytucja rozwojowa musi zapewnic uczestnikom:
- dostep do webinarium szkoleniowego prowadzonego na specjalistycznej platformie,

dostep do skryptéw, podrecznikdw, publikacji branzowych i witryn internetowych
zawierajacych informacje na temat prowadzenia handlu w kanale e-commerce oraz
wprowadzania zmian w organizacji, udostepnianych w formie elektronicznej,

dostep do skryptéw, podrecznikéw, publikacji branzowych i witryn internetowych
zawierajacych informacje na temat przepiséw prawnych dotyczacych prowadzenia
handlu w kanale e-commerce, udostepnianych w formie elektronicznej, w tym

obejmujgcych zagadnienia stosowania: praw konsumenta, RODO, bezpieczenstwa
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klienta, bezpieczenstwa produktu oraz obowigzujgcych przepisow prawa
zwigzanych z profilaktyka przeciwdziatania zakazeniom wirusa SARS COV-2 i
zalecenia dotyczgce standardowych praktyk w celu zredukowania ekspozycji i
transmisji chordb.
dostep do wersji testowych | freeware oprogramowania wspierajgcego
prowadzenie CRM, oraz zarzadzanie zespotem zdalnym.
Liczba 0s6b uczestniczacych w ustudze | Minimum - 2 0séb
Maksimum — 24 oséb
Ustuga zawiera walidacje lub 0 TAK — walidacja i/lub certyfikacja stanowig obligatoryjny element ustugi rozwojowej;
Sl X TAK — walidacja i/lub certyfikacja stanowig fakultatywny element ustugi rozwojowej;
O NIE
Uwagi: Przy udzielaniu wsparcia, dofinansowania szkolen w pierwszej kolejnosci powinny
by¢ typowane firmy, ktére zamawiajg rowniez ustuge walidacji i certyfikacji szkolen.
2. Ustuga rozwojowa nr 5: | Typ wsparcia®: Forma wsparcia (nalezy zaznaczyc):

5 Okreslajac czas ustugi, wez pod uwage, ze 1 godzina lekcyjna to 45 min. zegarowych, a 1 godzina doradztwa to 60 min. zegarowych
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Generowanie leadéw
sprzedazowych w e-
commerce

0 doradztwo: X Ustuga zdalna (realizowana w czasie rzeczywistym)
e minimum ... godzin — maximum .... godzin 0 e-learning
0 mentoring: 0 Ustuga mieszana — ustuga zdalna (realizowana w czasie

. . . . rzeczywistym) + ustuga stacjonarna
e minimum ... godzin — maximum .... godzin
. X Ustuga mieszana - e-learning + ustuga zdalna (realizowana w
X szkolenie: . . . . .
czasie rzeczywistym) lub w ramach ustugi stacjonarnej

e minimum 24 godzin — maximum 40 godzin 0 ustuga stacjonarna

e w tym zajecia teoretyczne minimum 12 godzin — maksimum
20 godzin

Uczestnicy ustugi
rozwojowej

Kierownikéw, menadzeréow firm jak rowniez pracownikdw dziatéw obstugi klienta oraz marketingu, osoby pracujgce na stanowiskach
zwigzanych z pozyskiwaniem klienta, handlowcéw, pracownikéw jednostek prowadzgcych eksport-import, oséb prowadzacych
dziatalnos¢ gospodarczg w zakresie sprzedazy, osob prowadzgcych dziatania marketingowe w organizacji w obszarze pozyskiwania
leaddw sprzedazowych, pracownikéw agencji marketingowych, studiujg izamierzajg zdoby¢ kwalifikacje handlowe, PR kreatywnych,
social media oraz pracownikéw domoéw mediowych.

Minimalne warunki
Swiadczenia ustugi:

Osoba posiadajaca kwalifikacje ,,Generowanie leaddw sprzedazowych w e-commerce”
omawia rodzaje leadéw w e-commerce, ze wzgledu na gotowos¢ dokonania zakupu, rodzaj
relacji miedzy sprzedajgcym i kupujgcym oraz pozycje leadu w lejku sprzedazowym.
Objasnia zagadnienie pozyskiwanie leadow poprzez content marketing, mailing, event
marketing, social media marketing, pozycjonowanie (SEQ) oraz polecenie w sieci
spotecznosciowej. Zna gtéwne aplikacje analityczne stosowane w e-commerce. Potrafi
dobraé¢ metode pozyskiwania leadéw w e-handlu i stworzy¢ plan dziatann w tym zakresie. Z
zastosowaniem wybranego narzedzia analitycznego potrafi prowadzi¢ analize leadéw (lead
scoring). Potrafi tworzy¢ proste tresci content marketingu, prowadzi¢ kontakt z klientami za
pomocg medidw spotecznosciowych i organizowac eventy w sieci Internetu. W kontekscie
pozyskiwania leadéw w e-commerce omawia gtdwne zagadnienia zwigzane z tematykg UX,
Ul oraz SEO i jest gotdw do wspotpracy ze specjalistami w tych dziedzinach.

Efekty uczenia sie:
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Trener/ wyktadowca/ doradca:

Zajecia powinny by¢ prowadzone przez 1 lub 2 osoby, tgcznie spetniajgce kryteria:

1. Praktyka, ktéry posiada udokumentowane minimum 3-letnie doswiadczenie na
stanowisku zwigzanym marketingiem i sprzedazg w e-commerce, w tym w pozyskiwaniu
leadéw prowadzeniu SEOQ, wspotpracy z zespotami projektujgcymi UX, UX oraz ustugi.

2. Specjaliste w zakresie szkolen z komunikacji spotecznej dla biznesu (konieczne co najmniej
3-letnie do$wiadczenie w szkoleniach lub 5-letnie doswiadczenie w edukacji formalnej w
podobnym zakresie.

Sprzet, oprogramowanie i wyposazenie
niezbedne do prowadzenia procesu
dydaktycznego

Uczestnik musi dysponowaé:

- Dostep do internetu minimalne wymagania (wyrazone w predkosci tacza
internetowego): Dzwiek - 512 kbps, DZzwiek + obraz SD - 512 kbps + 1 Mbps, DZzwiek + obraz
HD - 512 kbps + 2 Mbps, Wspoétdzielenie ekranu (Tryb LiteQ) - 2 Mbps, Wspotdzielenie
ekranu (Tryb HighQ) - 2-5 Mbps, Wspodtdzielenie ekranu (oparte na przegladarce) - 1-4
Mbps;

- Uaktualniona wersja przegladarki internetowej: Google Chrome, Mozilla Firefox,
Safari, Edge lub Opera;

- Minimalne wymagania sprzetowe: komputer stacjonarny lub laptop z procesorem
dwurdzeniowy 2GHz lub lepszym, Pamie¢ RAM 4GB lub wiecej, System operacyjny Windows
10, Mac OS najnowsza wersja, Linux, Chrome OS;

- Whbudowana lub zewnetrzna kamerka internetowa (obowigzkowe);
- Whbudowane lub zewnetrzne gtosniki lub stuchawki (obowigzkowe);
- Whbudowany lub zewnetrzny mikrofon (obowigzkowe);

- Whbudowana lub zewnetrzna klawiatura (obowigzkowe);

- Mysz lub wbudowany touchpad (obowigzkowe).
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Dopuszcza sie stosowanie innych narzedzi software i hardware wymienionych w rubryce
,,Sprzet, oprogramowanie i wyposazenie niezbedne do prowadzenia procesu
dydaktycznego” jezeli zaproponowane rozwigzania sg tej samej jakosci lub lepsze od
wymienionych w rubryce.

Instytucja rozwojowa musi zapewnic uczestnikom:

dostep do webinarium szkoleniowego prowadzonego na specjalistycznej platformie,

dostep do skryptéw, podrecznikdw, publikacji branzowych i witryn internetowych
zawierajacych informacje na temat prowadzenia handlu w kanale e-commerce oraz
wprowadzania zmian w organizacji, udostepnianych w formie elektronicznej,

dostep do skryptéw, podrecznikdw, publikacji branzowych i witryn internetowych
zawierajacych informacje na temat przepiséw prawnych dotyczacych prowadzenia
handlu w kanale e-commerce, udostepnianych w formie elektronicznej, w tym
obejmujgcych zagadnienia stosowania: praw konsumenta, RODO, bezpieczenstwa
klienta, bezpieczenstwa produktu oraz obowigzujgcych przepiséw prawa
zwigzanych z profilaktyka przeciwdziatania zakazeniom wirusa SARS COV-2 i
zalecenia dotyczgce standardowych praktyk w celu zredukowania ekspozycji i
transmisji chordb.

dostep do wersji testowych | freeware oprogramowania wspierajgcego
prowadzenie CRM, oraz zarzadzanie zespotem zdalnym, analityke leaddw, analityke
o prowadzenie SEO, prowadzenie dziatan UX, Ul oraz projektowanie ustug.

Liczba os6b uczestniczacych w ustudze | Minimum - 2 0séb

Maksimum — 24 oséb

Ustuga zawiera walidacje lub 0 TAK — walidacja i/lub certyfikacja stanowig obligatoryjny element ustugi rozwojowej;

certyfikacje

0 TAK — walidacja i/lub certyfikacja stanowig fakultatywny element ustugi rozwojowej;
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