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[bookmark: _GoBack]Příloha č. 2 – Detailní vymezení předmětu zakázky
Tabulka 1: Přehled vzdělávacích kurzů 
	Vzdělávací aktivita
	Předpokládaný počet účastníků
	Počet skupin
	Rozsah školení na skupinu ve dnech
	Rozsah školení celkem ve dnech

	Lektorské dovednosti – základní
	4
	1
	2
	2

	Lektorské dovednosti – pokročilé
	4
	1
	2
	2

	Praktické vedení školení
	4
	4
	1/2[footnoteRef:1] [1:  Předpoklad 4*0,5 dne] 

	2

	Obchodní dovednosti v cestovním ruchu
	4
	1
	2
	2

	Prezentační dovednosti
	7
	1
	2
	2

	Hodnocení lidí (podle kompetenčních modelů)
	7
	1
	2
	2

	Obchodní dovednosti
	80
	7
	2
	14

	Prozákaznický přístup
	80
	7
	1
	7

	Vedení obchodních týmů, motivace, odměňování
	5
	1
	2
	2

	Koučování a techniky koučování v praxi
	5
	1
	2
	2

	Výběrový a hodnotící pohovor
	2
	1
	2
	2









Lektorské dovednosti – základní
Vzdělávacích aktivit zaměřených na přípravu podnikových lektorů se budou účastnit 4 osoby s identifikovaným potenciálem působit na pozici lektora, z nichž minimálně 1 je zaměstnanec spadá do věkové kategorie +50. Vzdělávací kurzy budou probíhat ve školicím středisku zadavatele v Praze.
Předpokládaný obsah kurzu:
· Základní formy vzdělávání dospělých, 
· Osobnost a role lektora 
· Jak diagnostikovat účastníky a jejich očekávání
· Neverbální komunikace a rétorika lektora
· Praktické návody pro zajištění úspěšného průběhu výuky – jak zaujmout
· Používané pomůcky a technikyEfektivní práce se skupinami i jednotlivci
· Jak zvládat krizové momenty výuky
· Improvizace a flexibilní reagování na potřeby účastníků výuky
· Metody pro udržení pozornosti účastníků
Lektorské dovednosti – pokročilé
Vzdělávacích aktivit zaměřených na přípravu podnikových lektorů se budou účastnit 4 osoby s identifikovaným potenciálem působit na pozici lektora. Vzdělávací kurzy budou probíhat ve školicím středisku zadavatele v Praze. Předpokládaný obsah kurzu:
· Nástroje pro zvládání těžko zvladatelných typů účastníků
· Trénink - Příprava konkrétní části výuky v oblasti prozákaznického přístupu pro část praktického vedení výuky pod dohledem externího lektora
· Plánování a časový odhad výuky
· Jak získat zpětnou vazbu od účastníků výuky
Praktické vedení školení
Vzdělávacích aktivit zaměřených na přípravu podnikových lektorů se budou účastnit 4 osoby s identifikovaným potenciálem působit na pozici lektora. Každý jednotlivý účastník aplikuje vlastní vedení výcviku stevardů s podporou externího lektora. Vzdělávací kurzy budou probíhat ve školicím středisku zadavatele v Praze.
Předpokládaný obsah kurzu:
· Vedení vlastního praktického tréninku stevardů v praxi za podpory externího lektora  
· Zpětná vazba a vyhodnocení vedení tréninku interním lektorem
Obchodní dovednosti v cestovním ruchu
Vzdělávacích aktivit zaměřených na přípravu podnikových lektorů se budou účastnit 4 osoby s identifikovaným potenciálem působit na pozici lektora. Vzdělávací kurzy budou probíhat ve školicím středisku zadavatele v Praze.
Předpokládaný obsah kurzu:
· Obsah kurzu bude zaměřen na cílovou skupinu zákazníků v cestovním ruchu v železniční dopravě
· Osobnostní a motivační předpoklady prodeje
· Příprava nutných informací – zbožíznalství jako znalostní základ 
· Typologie zákazníků a jejich oslovování
· Motivace zákazníků ke koupi
· Typologie prodejců – role stevarda
· Orientace na zákazníka v procesu prodeje

Prezentační dovednosti
Vzdělávacích aktivit zaměřených na přípravu podnikových lektorů se budou účastnit 4 osoby s identifikovaným potenciálem působit na pozici lektora a 3 zaměstnanci na pozici vedoucí.  Vzdělávací kurzy budou probíhat ve školicím středisku zadavatele v Praze. Předpokládaný obsah kurzu:
· Analýza publika
· Výběr a použití prezentačních pomůcek
· Uspořádání prostoru a písemná příprava
· Nácvik prezentace a struktura časové rozvržení
· Komunikační techniky  - verbální a neverbální
· Metody zvládání trémy a napětí
· Komunikace v nestandardních situacích – jak zvládat otázky a reakce na problematické podněty
Hodnocení lidí (podle kompetenčních modelů)
Vzdělávacích aktivit zaměřených na přípravu podnikových lektorů se budou účastnit 4 osoby s identifikovaným potenciálem působit na pozici lektora a 3 zaměstnanci na pozici vedoucí.  Společnost má vytvořeny kompetenční modely pro pozice stevard v denní i noční dopravě  a pro pozici interního lektora. Vzdělávací kurzy budou probíhat ve školicím středisku zadavatele v Praze.
 Předpokládaný obsah kurzu:
· Význam hodnocení zaměstnanců podle kompetenčních modelů
· Role hodnotitele 
· Zásady a pravidla pro hodnocení podle kompetenčních modelů
· Tipy a doporučení pro získávání zpětné vazby hodnocených na místě
· Trénink hodnocení vzájemně ve skupinách
· Příprava a průběh hodnocení 
Obchodní dovednosti
CS tvoří zaměstnanci, kteří jsou v organizační struktuře na nejnižších pozicích, nicméně nejčastěji přicházejí do kontaktu se zákazníky ve vlakových soupravách a obchodech, kde JLV poskytuje služby, a tímto se významným způsobem podílejí na vytváření image celé společnosti JLV, kvalitě nabízených služeb a úspěchu prodeje výrobků.  Zadavatel předpokládá, že uchazeč provede monitorovací jízdu vlakem dopravce České dráhy, a.s. na mezinárodním spoji, ve kterém zadavatel vykonává službu svým personálem. Na základě této jízdy identifikuje aktuální stav úrovně obchodních dovedností a na jeho základě přizpůsobí obsah kurzu   aktuálnímu zjištění a podmínkám mezinárodní osobní vlakové přepravy. Vzdělávací kurzy budou probíhat ve školicím středisku zadavatele v Bohumíně.
Předpokládaný obsah kurzu:
· Osvědčené prodejní techniky, proč zákazníci nakupují
· Jak vyjít s různými typy zákazníků – typologie zákazníka
· Základy správné komunikace, překážky v komunikaci
· Umění klást otázky a umění naslouchání 
· Účinná nabídka produktů
Trénink  prodejních dovedností Prozákaznický přístup
CS tvoří zaměstnanci, kteří jsou v organizační struktuře na nejnižších pozicích, nicméně nejčastěji přicházejí do kontaktu se zákazníky ve vlakových soupravách a obchodech, kde JLV poskytuje služby, a tímto se významným způsobem podílejí na vytváření image celé společnosti JLV, kvalitě nabízených služeb a úspěchu prodeje výrobků. Předpokládaný obsah kurzu: Zadavatel předpokládá, že uchazeč provede monitorovací jízdu vlakem dopravce České dráhy, a.s. na mezinárodním spoji, ve kterém zadavatel vykonává službu svým personálem. Na základě této jízdy identifikuje aktuální stav úrovně prozákaznického přístupu a přizpůsobí obsah kurzu aktuálním zjištěním a podmínkám mezinárodní osobní vlakové přepravy. Vzdělávací kurzy budou probíhat ve školicím středisku zadavatele v Bohumíně. Role stevarda – jaká očekávání musí plnit
· Co vše obnáší zákaznický přístup
· Vytváření prvního dojmu, řeč těla
· Komunikační techniky pro navázání komunikace se zákazníkem a identifikace jeho potřeb
· Zvládání konfliktů a jejich předcházení

Vedení obchodních týmů, motivace, odměňování
CS pro tento kurz je skupina vedoucích, která zejména organizuje, řídí a kontroluje činnosti svěřeného odboru, odpovídá za jeho bezchybný provoz a za řízení kolektivu (přidělování práce, odměňování, hodnocení, výběr, rozvoj a vzdělávání). Dispečer se podílí na plánování obsazení směn, vydává posádkám veškeré doklady a pomůcky potřebné k výkonu služby vč. mimořádných dispozic, zajišťuje vyúčtování všech dojíždějících výkonů a řádné předání dokladů příslušným útvarům. Vzdělávací kurzy budou probíhat ve školicím středisku zadavatele v Praze. Předpokládaný obsah kurzu:
· Vedení obchodních týmů, motivace a odměňování se zaměřením na specifický přístup k zaměstnancům pod 25 let, nad 50 let a zaměstnancům s dětmi do 12 let věku (riziko vzniku problémů se sladěním pracovního a rodinného života)
· Role manažera, charakteristiky dobrého manažera
· Hmotná a nehmotná motivace
· Styly vedení a motivace stylem vedení
· Jak inspirovat, motivovat a pomáhat podřízeným s cílem maximálního využití potenciálu
· Zpětná vazba jako základ komunikace a motivace
Koučování a techniky koučování v praxi
CS pro tento kurz je skupina vedoucích, která zejména organizuje, řídí a kontroluje činnosti svěřeného odboru, odpovídá za jeho bezchybný provoz a za řízení kolektivu (přidělování práce, odměňování, hodnocení, výběr, rozvoj a vzdělávání). Dispečer se podílí na plánování obsazení směn, vydává posádkám veškeré doklady a pomůcky potřebné k výkonu služby vč. mimořádných dispozic, zajišťuje vyúčtování všech dojíždějících výkonů a řádné předání dokladů příslušným útvarům. Vzdělávací kurzy budou probíhat ve školicím středisku zadavatele v Praze. Předpokládaný obsah kurzu:
· Vývoj a význam koučinku, co je a není koučink
· Základní principy účinnosti koučování
· Role kouče, budování důvěry, sebedůvěra
· Sestavení cíle a plánu koučování
· Koučovací metody, kladení správných otázek
· Rozdíly v individuálním a skupinovém koučinku
· Získávání zpětné vazby
Výběrový a hodnotící pohovor
CS pro tento kurz je skupina vedoucích, která zejména organizuje, řídí a kontroluje činnosti svěřeného odboru, odpovídá za jeho bezchybný provoz a za řízení kolektivu (přidělování práce, odměňování, hodnocení, výběr, rozvoj a vzdělávání). Dispečer se podílí na plánování obsazení směn, vydává posádkám veškeré doklady a pomůcky potřebné k výkonu služby vč. mimořádných dispozic, zajišťuje vyúčtování všech dojíždějících výkonů a řádné předání dokladů příslušným útvarům. Předpokládaný obsah kurzu:
· Význam hodnocení pro rozvoj osobnosti pracovníka
· Role hodnotitele
· Hodnotící proces a jeho fáze
· Přínosy efektivního hodnocení 
· Techniky a nástroje hodnocení 
· Zjišťování potenciálu osobního rozvoje pracovníka 
· Zpracování a využití výsledků hodnocení pracovníka pro výběr pracovníků v rámci programu nástupnictví
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