Zatgcznik nr 1.3 do siwz

OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA - CZESC Il

Obstuga Trudnego Klienta — szkolenie dla pracownikow sekretariatu

ODBIORCA : Zaktad Ubezpieczen Spotecznych Oddziat w Rzeszowie

35-075 Rzeszow, Al. J. Pitsudskiego 12

CELE SZKOLENIA

1. Celem szkolenia jest uswiadomienie i rozwiniecie umiejetnosci zawigzanych ze

sposobami postepowania w sytuacjach jakie mogg pojawi¢ sie w procesie obstugi klienta
w pracy w sekretariacie.

. Uczestnicy szkolenia zdobedg i udoskonalg umiejetnosci konstruktywnego zachowania
sie w trudnych sytuacjach interpersonalnych.

. W ramach szkolenia uczestnicy poznajg skuteczne formy komunikowania sie, czyli

nawigzywania kontaktu z klientem oraz zasady budowania porozumienia.

. ZAKRES SZKOLENIA

Zakres szkolenia winien obejmowac¢ m. in. nastepujgce zagadnienia:

a) typologia trudnego klienta,

b) rola emaociji i nastawienie w kontakcie z klientem,

c) komunikacja w obstudze trudnego klienta,

d) reagowanie na zastrzezenia klientéw,

e) asertywnos$é, czyli umiejetnos¢ bronienia swoich praw w kontakcie z klientem,

f) sposoby radzenia sobie z sytuacjami stresowymi w kontakcie bezposrednim oraz
telefonicznym z klientem.

I. WYMAGANIA W ZAKRESIE ORGANIZACJI SZKOLENIA

1. Wykonawca zobowigzany jest zorganizowac¢ i przeprowadzi¢ szkolenie w jezyku

polskim.

2. Wykonawca opracuje program szkolenia dostosowany do potrzeb pracownikéw, ktéry

zrealizuje cele szkolenia i poruszy zagadnienia wymienione w pkt Il.

3. Przedmiotowy program szkolenia Wykonawca zobowigzany jest przekaza¢ Odbiorcy,

najpozniej na 3 dni robocze przed rozpoczeciem szkolenia. Program szkolenia powinien

by¢ zgodny z zapisami opisu przedmiotu zamdwienia.

4. Szkolenie powinno by¢ przeprowadzone w formie:
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1) warsztatowej: 80 % czasu szkolenia — poprzez ¢éwiczenia aktywizujace
uczestnikéw np.:

a) odgrywanie rol — bazujgce na problemach i trudnosciach z ktérymi borykajg sie
uczestnicy szkolenia,

b) rozwigzywanie realnych problemoéw — uczestnicy wspdlnie rozwigzujg realny
problem z pracy, w oparciu o narzedzia i wzorce dostarczone na warsztacie,

c) metafory, analogie, historie — inspirujgce zdjecia, opowiadania, anegdoty
motywujgce uczestnikow do dziatania i zmiany sposobéw myslenia,

d) modelowanie zachowania — trener pokazuje technike na forum, a nastepnie
uczestnicy ¢wiczg jg w podgrupach,

e) dyskusje — umozliwiajgce spojrzenie na temat z wielu perspektyw i odwotujgce
sie do doswiadczen uczestnikow, jak rowniez pozwalajgce na dojscie do
kluczowych wnioskow,

f) éwiczenia grupowe — angazujgce uczestnikéw do wspétdziatania w konkretnym
celu, pozwalajgce na doswiadczanie, eksperymentowanie i wspolne wycigganie
wnioskow,

g) kwestionariusze — umozliwiajgce samoocene kompetencji w réznych obszarach.

h) éwiczenia z uzyciem kamery — uczestnicy sg nagrywani w trakcie ¢éwiczenia
umiejetnosci, a nastepnie ogladajg siebie i otrzymujg informacje zwrotna,

i) case study — analizowanie realnego lub fikcyjnego przypadku, pozwalajgcego na
gtebsze zrozumienie tematu;

2) prezentacja tresci teoretycznych - 20 % czasu szkolenia— wykfad w ktérym

prowadzgcy naprowadza uczestnikdw na temat szkolenia.

IV. REALIZACJA SZKOLENIA

1. Szkolenie zostanie przeprowadzone dla maksymalnie 9 oséb w 1 grupie
szkoleniowej.

2. Szkolenie zostanie zrealizowane jako szkolenie zamkniete, obejmujace 2 dni szkoleniowe
(16 godzin dydaktycznych, po 8 godzin dziennie). Zajecia beda realizowane w dni robocze
od poniedziatku do pigtku w godzinach miedzy 8.00 - 17.00.

3. Szkolenie zostanie przeprowadzone w Centrum Szkolenia ZUS w Zakopanem przy ul.
Smrekowej 22 w dostepnym terminie. Informuje sie, ze Odbiorca dysponuje terminem: 16-
17.11.2017 r. w ktorym mozliwe bedzie zrealizowanie szkolenia w Centrum Szkolenia
ZUS w Zakopanem.

4. W przypadku wystgpienia po stronie Wykonawcy lub Odbiorcy okolicznosci

wykluczajacych mozliwos¢ realizacji szkolenia w w/w proponowanym terminie,
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Wykonawca i Odbiorca dotozg staranh, by wyznaczy¢ inny termin, obustronnie dogodny,
przy czym koncowy termin realizacji szkolenia nie moze by¢ poézniejszy niz
29.12.2017r.

. Szkolenie zostanie przeprowadzone przez dedykowanego trenera lub trenerow

wskazanego/ych w ofercie Wykonawcy.

. Wykonawca podczas realizacji przedmiotu zamdwienia moze za zgodg Odbiorcy zmieni¢

osobe realizujgcg szkolenie tj. trenera wg ponizszych zasad:

1) zmiana trenera (na innego niz wykazany w ofercie) wigze sie z koniecznoscig
przedstawienia przez Wykonawce wykazu osob, ktore bedg uczestniczyé w wykonaniu
zamowienia (wg wzoru stanowigcego zatgcznik nr 1 do opisu przedmiotu zamowienia
dalej opz);

2) w przypadku zmiany dotychczasowego trenera na nowego powinien on mieé
doswiadczenie nie nizsze niz dotychczasowy trener, natomiast w przypadku dodania
kolejnego trenera powinien on mie¢ doswiadczenie nie nizsze niz $rednia
doswiadczenia treneréw wykazanych w ztozonej ofercie;

3) powyzsza zmiana dopuszczalna bedzie na kazdym etapie realizacji przedmiotu
zamowienia z zastrzezeniem, iz zmiana nie moze powodowac zakidcen w ciggtosci

realizacji przedmiotu zamowienia.

. OBOWIAZKI WYKONAWCY

Trener dedykowany do realizacji przedmiotowego szkolenia, wskazany w ofercie
Wykonawcy, przed rozpoczeciem szkolenia przeprowadzi konsultacje telefoniczne
z Odbiorcg, celem zapoznania sie ze specyfikg pracy Oddziatu ZUS w Rzeszowie.
Wykonawca zobowigzany jest do przygotowania materiatdw szkoleniowych w jezyku
polskim w formie papierowej. Materiaty powinny zosta¢ zbindowane Ilub w inny trwaty
sposéb potgczone, Materiaty szkoleniowe w wyzej wymienionej postaci powinien
otrzymacé kazdy uczestnik szkolenia.

Materiaty powinny zawiera¢ m.in.:

1) program szkolenia;

2) teoretyczne wprowadzenie w poszczegolne zagadnienia;

3) materialy éwiczeniowo — warsztatowe dla uczestnikdw szkolenia.

Wykonawca przed rozpoczeciem szkolenia przesle wzor materiatdw szkoleniowych do
Odbiorcy w celu ich weryfikacji i akceptacji.

Wykonawca sporzadzi indywidualne dla kazdego uczestnika szkolenia zaswiadczenie
potwierdzajgce ukonczenie szkolenia i przekaze je w oryginale uczestnikom w dniu

zakonczenia szkolenia.
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Wykonawca bedzie zobowigzany w kazdym dniu szkolenia przedkfada¢ do podpisu
uczestnikom liste obecnosci, ktorej wzor stanowi zatgcznik nr 3 do umowy.

Uczestnicy szkolenia bedg wypetniali po zakonhczeniu szkolenia ,Ankiete oceny
szkolenia” (wg wzoru stanowigcego zatgcznik nr 6 do umowy) dotyczgca jakosci
przeprowadzonego szkolenia.

Wykonawca bezposrednio po wykonaniu ustugi (ale nie pozniej niz w ciggu 2 tygodni od
wykonania ustugi) opracuje raport poszkoleniowy okreslajgcy wnioski odnoszgce sie do
dalszego rozwoju merytorycznego uczestnikow i ich umiejetnosci i przekaze Odbiorcy.
Po przeprowadzeniu szkolenia, Wykonawca sporzagdzi protokdt przeprowadzenia
szkolenia (wg wzoru stanowigcego zatgcznik nr 4 do umowy). Odbiorca podpisze
protokot, badz zgtosi zastrzezenia w terminie 7 dni roboczych od daty jego otrzymania
od Wykonawcy.

Protokot, o ktéorym mowa w pkt 8, zostanie podpisany przez przedstawicieli Wykonawcy
i Odbiorcy.

10. Podpisany protokot bedzie podstawg wystawienia faktury za zrealizowane szkolenie.

VI. CENA OFERTY (KOSZTY SZKOLENIA)

1.

Wykonawca zobowigzany jest uwzgledni¢ w cenie oferty wszystkie koszty zwigzane z
organizacjg szkolenia, w tym w szczegdlnosci koszty wynagrodzenia, wyzywienia,

przejazdu i noclegow trenera (treneréw), materiatow szkoleniowych.

. Wykonawca zapewni papier do flipchart, mazaki — niezbedne do przeprowadzenia

szkolenia.

. Koszty sali szkoleniowej oraz wyzywienia i noclegéw uczestnikow szkolenia pokrywa

Odbiorca.

VIl. WYMAGANIA DOTYCZACE TRENEROW PROWADZACYCH SZKOLENIA

1.

Wykonawca zobowigzany jest skierowa¢ do realizacji zamowienia trenera (treneréw),
ktéry/rzy bedzie (beda) uczestniczyt (uczestniczy¢) w wykonaniu zamowienia
posiadajgcego/cych wyksztatcenie wyzsze psychologiczne Ilub socjologiczne Ilub

pedagogiczne.

. Wykonawca w okresie realizacji umowy na kazde zgdanie Odbiorcy zobowigzany jest do

przedtozenia kopii potwierdzonej za zgodnos¢ z oryginatem przez Wykonawce lub trenera
dyplomu ukonczenia przez trenera skierowanego do realizacji zamowienia wyzszych

studiéw psychologicznych lub socjologicznych lub pedagogicznych.
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