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Szczegółowy opis przedmiotu zamówienia dla postępowania na przeprowadzenie szkoleń certyfikowanych dla studentów/ek Wydziału Zarządzania Politechniki Częstochowskiej w ramach projektu „Zintegrowany Program Rozwoju Politechniki Częstochowskiej”
Zadanie 7: Certyfikowane szkolenie pt. „Kurs rezydenta turystycznego”

	OPIS PRZEDMIOTU ZAMÓWIENIA


Wykonawca będzie zobowiązany do przeprowadzenia usługi kursu dla studentów Wydziału Zarządzania PCz w zakresie:
Kurs Rezydenta Turystycznego

W ramach zamówienia Wykonawca powinien wycenić koszt szkolenia wraz
z wszystkimi opłatami pobocznymi (w tym nocleg ekspertów, ich wyżywienie i dojazd).

	Opis szkolenia


Tematyka kursu powinna przygotowywać studentów w zakresie zwiększenia kompetencji do wykonywania zadań rezydenta turystycznego.

Minimalny zakres merytoryczny Kursu REZYDENTA TURYSTYCZNEGO obejmuje następującą tematykę:
a. zajęcia teoretyczne
b. zajęcia praktyczne (zajęcia terenowe)
c. e-learning

oraz obejmuje ramowy program zajęć:
1. Przygotowanie
· rekrutacja rezydentów biur podróży (wymagane dokumenty aplikacyjne, pytania, najczęściej popełniane błędy),
· przygotowania do wyjazdu (termin i miejsce wyjazdu, odprawa w biurze podróży, materiały firmowe),
· warunki pracy (ubezpieczenie, transport, zakwaterowanie, wyżywienie),
· działania do zrealizowania przed przylotem pierwszej grupy (rekonesans, spotkanie ze współpracownikami, hotelarzami, wyposażenie hoteli w tablice informacyjne i informatory).

2. Serwis lotniskowy przylotowy
· dress code rezydenta (umundurowanie, wskazówki dotyczące uczesania, makijażu i biżuterii),
· dokumenty niezbędne przy przyjęciu grupy (listy przylotowe),
· trudne sytuację przy przyjęciu grupy (zaginiony bagaż, zniszczony bagaż, overbooking, brak klienta na liście przylotowej),
· powitanie grupy (komunikat w autokarze, co powinien zawierać, jak go przekazać),
· materiały przydatne podczas serwisu lotniskowego przylotowego (koperty powitalne, oznaczenia autobusów),
· wytyczne dotyczące transferu grupy do miejsca pobytu z lub bez udziału rezydenta.



3. Serwis hotelowy
· przygotowanie hotelu na przyjęcie turystów (listy zakwaterowania, zamówienie posiłków niestandardowych, tablice informacyjne, informatory biura podróży),
· zakwaterowanie gości (typy pokoi, prośby/życzenia),
· reklamacje (procedury, schematy postępowania).

4. Spotkanie informacyjne
· części spotkania informacyjnego,
· techniki sprzedaży wycieczek fakultatywnych,
· sztuka wystąpień publicznych (autoprezentacja, mowa ciała, poprawność językowa, socjotechnika).

5. Trudne sytuacje i zdarzenia losowe
· pomoc medyczna (rodzaje ubezpieczeń, schemat postępowania),
· pomoc konsularna (pobyt w szpitalu lub śmierć człowieka, zagubienie dokumentów, kradzież gotówki).

6. Serwis lotniskowy wylotowy
· transfer na lotnisko (grafik, transfer z lub bez udziału rezydenta),
· niezbędna dokumentacja (listy wylotowe),
· procedura odprawy (check-in, bagaż, security, gate),
· opóźnienia w odlocie samolotu (schemat postępowania, świadczenia należne pasażerom).

7. Zakończenie sezonu
· Rezydent po sezonie


Po ukończeniu nauki uczestnicy kursu powinni:
•	znać polskie przepisy regulujące pracę rezydenta turystycznego,
•	znać zadania, które rezydent wykonuje przed wyjazdem na kierunek wakacyjny,
•	potrafić przywitać turystów po ich przyjeździe na kierunek wakacyjny, przekazać niezbędne informacje i zakwaterować turystów,
•	potrafić poprowadzić spotkanie informacyjne i zaprezentować ofertę wycieczek lokalnych,
•	potrafić podjąć działania w sytuacjach nagłych, awaryjnych i kryzysowych,
•	identyfikować swoje kompetencje zawodowe i obszary do rozwoju.

Wykonawca zobowiązany jest do przygotowania szczegółowego programu szkolenia (program musi być zaakceptowany przez Zamawiającego). Wykonawca będzie miał możliwość do konsultacji z przedstawicielem Zamawiającego szczegółowych treści szkolenia.

Za edycję kursu uznaje się: 
1) Kurs rezydenta turystycznego trwający 18h (6h x 3 dni), zajęcia raz w tygodniu
2) Za dzień szkoleniowy przyjmuje się 6 godzin lekcyjnych (45 min). 
3) Szkolenia, prowadzone w języku polskim, zostaną zrealizowane w latach 2020-2022 dla łącznie 30 osób, które zostaną podzielone na trzy 
10-osobowe grupy szkoleniowe. Za wybór uczestników szkoleń odpowiada Zamawiający. 

Uwaga: Zamawiający dopuszcza możliwość prowadzenia szkolenia w formie e-learningu, ale jedynie w czasie i w przypadku, gdy z powodu sytuacji epidemiologicznej szkolenie nie będzie mogło się odbyć w tradycyjnej formie.
Zmiana formy szkolenia na e-learning wymaga uprzedniej pisemnej zgody Zamawiającego.


	Terminarz


· Zamawiający opracuje harmonogram szczegółowy szkoleń dotyczący roku akademickiego 2020/2021 i prześle go Wykonawcy najpóźniej na 10 dni roboczych przed rozpoczęciem pierwszego szkolenia. Termin kolejnego szkolenia zostanie opracowane najpóźniej do końca marca 2021 oraz przesłany do akceptacji Wykonawcy.
· Szkolenia mogą być realizowane od poniedziałku do piątku oraz rozpoczynać się będą nie wcześniej niż o godz. 8:00 i kończyć nie później niż o godz. 18:00. 
· Miejsce realizacji szkoleń: Wszystkie zajęcia odbywać się będą w siedzibie Zamawiającego, tj. Politechnika Częstochowska, Wydział Zarządzania, al Armii Krajowej 19B w Częstochowie. Zamawiający udostępni sale bezpłatnie.

Planowane terminy realizacji szkoleń dla poszczególnych grup: 
· Semestr zimowy roku akademickiego 2020/2021 – 1 grupa 10-osobowa,
· Semestr letni roku akademickiego 2020/2021 – 1 grupa 10-osobowa 
· Semestr letni roku akademickiego 2021/2022 – 1 grupa 10-osobowa
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	Obowiązki Wykonawcy


Zapewnienie wysokiego poziomu merytorycznego szkoleń poprzez zapewnienie wykładowców z odpowiednimi kwalifikacjami i biegłą znajomością tematyki programu szkolenia oraz przeprowadzenie egzaminu i wydanie certyfikatów.
· Przygotowanie i wydruk materiałów dydaktycznych dla uczestników w języku polskim oznakowanych zgodnie z wytycznymi dotyczącymi oznaczania projektów w ramach Programu Operacyjnego Wiedza Edukacja Rozwój 2014-2020, łącznie z logotypem projektu Zintegrowany Program Rozwoju Politechniki Częstochowskiej (dostarcza Zamawiający). Wykonawca zapewnia komplet materiałów dydaktycznych w wersji papierowej dla uczestników oraz jeden egzemplarz dla celów archiwizacji.
· Wykonawca zobowiązany jest do sprawdzania listy obecności uczestników szkolenia.
· Wykonawca zobowiązany jest do sporządzenia oraz sprawdzenia pre- i post-testów dot. szkolenia.
· Rozpoczynając szkolenie trener zobowiązany jest poinformować jego uczestników, że szkolenie jest finansowane z  Programu Operacyjnego Wiedza Edukacja Rozwój 2014-2020, który współfinansowany jest ze środków Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Społecznego.
· Po zakończeniu szkolenia trener jest zobowiązany rozdać uczestnikom szkolenia ankiety ewaluacyjne, a następnie oddać Zamawiającemu wraz z dziennikiem.

	Dokumentacja szkolenia


· Przed rozpoczęciem szkoleń Wykonawca zobowiązany jest dostarczyć Zamawiającemu:
1) program zajęć,
2) wzór materiałów szkoleniowych,
3) przygotowaną wraz z zamawiającym ankietę ewaluacyjną
4) wzór pre i post-testów, wraz z kluczem odpowiedzi
5) wzór dyplomów/zaświadczeń/certyfikatów lub innych dokumentów potwierdzających ukończenie szkolenia.
· Zamawiający przygotuje wzór Dziennika zajęć, w którym zamieści:
1) listę obecności,
2) program zajęć,
3) listę potwierdzającą odbiór materiałów szkoleniowych,
4) listę przystępujących do pre i post-testów,
· Wykonawca jest zobowiązany do uzupełnienia i prowadzenia Dziennika.
· Po zakończonym szkoleniu Wykonawca zobowiązany jest do dostarczenia Zamawiającemu:
1) wypełnionego Dziennika zajęć, o którym mowa w powyższym punkcie,
2) oryginały oraz i kserokopie lub skany wydanych certyfikatów, oznakowanych zgodnie z wytycznymi dotyczącymi oznaczania projektów unijnych w ramach  Programu Operacyjnego Wiedza Edukacja Rozwój 2014-2020 łącznie z logotypem projektu Zintegrowany Program Rozwoju Politechniki Częstochowskiej (dostarcza Zamawiający). Wzór certyfikatu musi być zaakceptowany przez Zamawiającego
3) wypełnione ankiety ewaluacyjne,
4) listę wyników pre i post-testów, wypełnione pre i post-testy.
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