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Zatacznik nr 1 do Ogtoszenia

Szczegotowy opis przedmiotu zamowienia

Czesc 1: przygotowanie i przeprowadzenie szkolenia dla kadry kierowniczej

1) Przedmiotem zamowienia jest przygotowanie i przeprowadzenie szkolenia dla kadry
kierowniczej w nastepujagcym zakresie tematycznym: ,Zarzadzanie energia i organizacia
czasu jako sposoby zwiekszenia efektywnosci”

2) Program szkolenia winien zawiera¢ co najmniej moduty:

¢
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3)

4)

5)

Priorytety zadan, zadania wazne i pilne

Narzedzia i techniki planowania i organizowania czasu

Sposoby zarzgdzania energig i ich praktyczne wykorzystanie w pracy

Metody samoorganizacji - sposoby oszczednosci czasu i energii

Moje mocne i stabe strony w zarzadzaniu czasem - bariery osobiste w zarzgdzaniu
czasem

Planowanie, czyli kontrola nad wydarzeniami. Jak skutecznie planowac¢ krotko
i dtugoterminowo.

Celem szkolenia jest zwiekszenie efektywnosci realizacji zadan. Uswiadomienie
uczestnikom wiedzy dotyczacej obszaru planowania. Pokazanie korzysci z pracy
harmonogramowej. Wdrozenie sposobow oszczednosci czasu i energii. Nabycie
umiejetnosci okreslania priorytetow.

Szkoleniem zostanie objetych ok. 69 pracownikéw Oddziatu ZUS, podzielonych na 7 grup.
Zamawiajgcy zastrzega sobie prawo do zmniejszenia ilosci grup do 6.

Szkolenie zostanie przeprowadzone w pazdzierniku br.:

¢ w siedzibie Oddziatu ZUS w Ptocku, al. Jachowicza 1 lub al. Pitsudskiego 2b, - 3 grupy lub

2 grupy

¢ w siedzibie Inspektoratu ZUS w Ostrofece, ul. dr A. Kuklinskiego 3, — 2 grupy
¢ w siedzibie Inspektoratu ZUS w Ciechanowie, ul. Rzeczkowska 8, — 2 grupy
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Czes¢ 2: przygotowanie i przeprowadzenie szkolenia dla pracownikdw zajmujacych sie
bezposredniag obstugg klienta

1) Przedmiotem zamodwienia jest przygotowanie i przeprowadzenie szkolenia dla
pracownikdw zajmujacych sie bezposrednig obstugg klienta w nastepujgcym zakresie
tematycznym: ,,Czynniki wptywajgce na_satysfakcje i zadowolenie klientéw”

2) Program szkolenia winien zawiera¢ co najmniej moduty:

Typy i zachowania klientow

Obstuga klienta oparta na standardach firmowych i osobistych

Sposoby prowadzenia efektywnej rozmowy

Stanowczo i uprzejmie — podstawowe zasady asertywnej komunikacji.

Sytuacje kryzysowe — alternatywa dla niezadowolonych klientéw

Jak mierzy¢ i zarzgdzac satysfakcjg klienta — metody badania satysfakcji klientow
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3) Celem szkolenia jest zwiekszenie kompetencji w zakresie komunikacji interpersonalnej,
zapoznanie sie z typami klientdw. Poznanie dopasowanych do typu klienta sposobdw
obstugi. Zdobycie umiejetnos¢ budowania wizerunku firmy oraz uzyskanie wiedzy jak
zarzgdzaé emocjami, jak radzi¢ sobie w ktopotliwych sytuacjach oraz jak asertywnie
reagowac na manipulacje.

4) Szkoleniem zostanie objetych ok 100 pracownikéw Oddziatu ZUS, podzielonych na 8 grup.
5) Szkolenie zostanie przeprowadzone w maju br.:
¢ w siedzibie Oddziatu ZUS w Ptocku, al. Jachowicza 1 lub al. Pitsudskiego 2b, — 3 grupy

¢ w siedzibie Inspektoratu ZUS w Ostrotfece, ul. dr A. Kuklinskiego 3, — 2 grupy
¢ w siedzibie Inspektoratu ZUS w Ciechanowie, ul. Rzeczkowska 8, — 3 grupy
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Czes¢ 3: przygotowanie i przeprowadzenie szkolenia dla pracownikdw zajmujacych sie
bezposrednig obstugg klienta

1) Przedmiotem zamdwienia jest przygotowanie i przeprowadzenie szkolenia dla
pracownikdw zajmujacych sie bezposrednig obstugg klienta w nastepujacym zakresie
tematycznym: , Obstuga klienta z niepetnosprawnoscia”.

2) Program szkolenia winien zawierac co najmniej moduty:

¢ Zrozumienie kwestii niepetnosprawnosci - kim jest osoba z niepetnosprawnoscia, jakie s
rodzaje niepefnosprawnosci, jakie stereotypy ksztattuja nasza postawe wobec osdb
z niepetnosprawnoscia

¢ Niepetnosprawny klient - uswiadomienie réznic w obstudze klienta wynikajgcych z jego
niepetnosprawnosci, trudnosci, jakich mogg doswiadcza¢ osoby z réznymi rodzajami
niepetnosprawnosci podczas wizyty w placéwce ZUS, sposoby radzenia sobie
w trudnych sytuacjach podczas obstugi klienta z niepetnosprawnoscia w zaleznosci
od rodzaju i jej stopnia

¢ Jak pomagac klientowi z niepetnosprawnoscig - zrozumienie potrzeby profesjonalnej
pomocy, techniki wsparcia i pomocy oséb z niepetnosprawnoscia

¢ Asertywnos$¢ wobec 0séb z niepetnosprawnoscia

¢ Komunikacja i savoir vivre wobec oséb z niepetnosprawnoscia - poznanie zasad
profesjonalnej komunikacji i regut grzecznosci, jakie nalezy przestrzegac¢ podczas obstugi
0s6b z niepetnosprawnoscig uwzgledniajgcych rodzaj i stopien niepetnosprawnosci.

3) Celem szkolenia jest zwiekszenie jakosci obstugi klienta poprzez uwrazliwienie
na indywidualne potrzeby wynikajagce z rodzaju niepetnosprawnosci oraz rozwdj
umiejetnosci komunikacji, reagowania w réznych sytuacjach w kontakcie z klientem
z niepetnosprawnoscia. Uswiadomienie rdéznic w obstudze klienta wynikajacych z jego
niepetnosprawnosci. Przetamanie obaw oraz mentalnych trudnosci w bezposrednim
kontakcie z osobg niepetnosprawna.

4) Szkoleniem zostanie objetych 30 pracownikéw Oddziatu ZUS, podzielonych na 2 grupy.
5) Szkolenie zostanie przeprowadzone w listopadzie br.:

¢ w siedzibie Oddziatu ZUS w Ptocku, al. Jachowicza 1 lub al. Pitsudskiego 2b, — 1 grupa
¢ w siedzibie Inspektoratu ZUS w Ciechanowie, ul. Rzeczkowska 8, -1 grupa
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Warunki realizacji zamoéwienia dla szkolen:

1) Szkolenia winny odbywac sie giéwnie w formie warsztatowej: 80% czasu — czesé
warsztatowa — cwiczenia aktywizujgce uczestnikow, 20% czasu — cze$s¢ wyktadowa -
prezentacja tresci teoretycznych.

2) Kazda grupa szkoleniowa z czesci 1 i czesci 2 musi by¢ objeta dwudniowymi zajeciami
szkoleniowymi w tacznym wymiarze 16 godzin szkoleniowych. W kazdym dniu zajecia winny
trwacé 8 godzin szkoleniowych (1 godzina szkoleniowa wynosi 45 minut). Zajecia dla kazdej
grupy winny rozpoczac sie o godz. 8.00.

3) Kazda grupa szkoleniowa z czesci 3 musi by¢ objeta jednodniowymi zajeciami szkoleniowymi
w wymiarze 6 godzin szkoleniowych (1 godzina szkoleniowa wynosi 45 minut). Zajecia dla
kazdej grupy winny rozpoczac sie o godz. 9.00.

4) Zamawiajacy zastrzega sobie prawo zmiany termindw poszczegdlnych grup szkoleniowych.

5) Zamawiajacy dopuszcza mozliwos¢ sktadania ofert czesciowych, wedtug wyboru Wykonawcy,
na dowolng ilos¢ czesci.

6) Wykonawca jest zobowigzany dotaczy¢ do oferty szczegétowy program szkolenia w kazdym
zakresie tematycznym.

7) Program szkolenia powinien zawiera¢ wszystkie wymienione moduty wraz ze wskazaniem
formy ich prowadzenia, z krétkim opisem zagadnienn poruszanych w danym module oraz
czasem przeznaczonym na realizacje danego modutu.

8) Wykonawca jest zobowigzany przedstawi¢ szczegétowy harmonogram szkolenia
z uwzglednieniem w kazdym dniu szkolenia 2 przerw kawowych i jednej obiadowe;.
Poczestunek dla uczestnikdow szkolenia zapewnia Zamawiajacy. Przerwy nie s3 wliczane
do czasu trwania szkolenia.

9) Wykonawca skieruje do realizacji kazdej z czesci zamowienia 1 trenera wskazanego
w ztozonym wraz z ofertg wykazie, ktory bedzie uczestniczyt w wykonywaniu zamodwienia.
W wyjatkowych przypadkach, niezaleznych od Wykonawcy, za zgodg Zamawiajgcego, do
przeprowadzenia szkolenia bedzie mogt byé skierowany inny trener, ktéry posiada nie
mniejsze do$wiadczenie niz trener wskazany w wykazie.

10) Wykonawca skieruje do realizacji kazdej z czesSci zamdwienia 1 trenera, ktéry posiada
doswiadczenie w przeprowadzaniu szkolen zwigzanych ze wskazanym obszarem
tematycznym — co najmniej 150 godzin szkoleniowych w okresie ostatnich 3 lat.

11) Wykonawca po zakonczeniu szkolenia w kazdej grupie jest obowigzany przeprowadzié
z uczestnikami szkolenia , Ankiety oceny szkolenia”. Wzér ankiety Zamawiajgcy przekaze
Wykonawcy drogg elektroniczng najpdzniej 3 dni przed planowanym terminem szkolenia.

12) Po zakonczeniu szkolenia w kazdej grupie Wykonawca przekaze Zamawiajgcemu podpisane
przez uczestnikow listy obecnosci oraz ankiety oceny szkolenia.

13) W ciggu 10-ciu dni po wykonaniu ustugi Wykonawca przekaze Zamawiajagcemu opracowany
na podstawie informacji zawartych w ankietach - raport poszkoleniowy okreslajacy ocene
szkolenia przez uczestnikdw oraz wnioski odnoszace sie do dalszego rozwoju
merytorycznego uczestnikow i ich umiejetnosci.
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14) Wykonawca zapewni:

a) urzadzenia niezbedne do przeprowadzenia szkolen, w szczegdlnosci flipcharty, markery,
komputer przenos$ny, projektor multimedialny we wtasnym zakresie i na wtasny koszt,

b) dla kazdego uczestnika szkolenia materiaty szkoleniowe w formie skryptu z zagadnieniami
pomocniczymi  przedstawionymi na szkoleniu. Dodatkowy egzemplarz ~materiatu
szkoleniowego Wykonawca dostarczy Zamawiajacemu przed rozpoczeciem szkolenia,

c) certyfikat ukonczenia szkolenia. W tym celu Zamawiajgcy dostarczy Wykonawcy drogg
elektroniczng najpdzniej 3 dni przed planowanym terminem szkolenia listy uczestnikow
szkolenia.

15) Zamawiajagcy nie zapewnia trenerom zakwaterowania, zwrotu kosztéw przejazdu
i wyzywienia.

16) Zamawiajacy udostepni Wykonawcy nieodptatnie sale szkoleniowe.

17) Przy wyborze ofert Zamawiajacy bedzie sie kierowat kryteriami:

- Cena oferty — 80%,
- Doswiadczenie zawodowe trenera w przeprowadzaniu szkolen zwigzanych ze wskazanym
obszarem tematycznym — 20%.
18) Ocena ofert bedzie dokonana wedtug nastepujacych wzordéw:
a) w kryterium Cena oferty (C):
Crnin.
C = x 100 (wspdtczynnik proporcjonalnosci) x 80% (znaczenie kryterium)
Chad.
Cmin. - NAjnizsza cena sposraod wszystkich ofert nie podlegajacych odrzuceniu

Chaq. - ceNa W badanej ofercie

b) w kryterium Doswiadczenie trenera:

Dbad
D = - x 100 (wspdtczynnik proporcjonalnosci) x 20% (znaczenie kryterium)
Dmax.
Dpaq. - ilo$¢ punktéw przyznanych, zgodnie z tabelg w pkt 19, za doswiadczenie trenera w ocenianej
ofercie

Dmax. - Najwieksza ilos¢ punktédw przyznanych, zgodnie z tabelg w pkt 19, za doswiadczenie trenera
sposrod wszystkich ofert nie podlegajgcych odrzuceniu

19) Punkty za doswiadczenie trenera beda przyznawane zgodnie z tabelg:

Lp. | Illo$¢ przeprowadzonych godzin szkoleniowych spetniajgcych B )
. i llo$¢ punktéw
warunki okre$lone w pkt 9
1 2 3
1. 150 godzin 0 pkt
2. 151-200 godzin 5 pkt
3. 201 -250 godzin 10 pkt
4. 251-300 godzin 15 pkt
5. 301 godzin i wiecej 20 pkt
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Za oferte najkorzystniejszg zostanie uznana oferta przedstawiajgca najkorzystniejszy
bilans ceny (znaczenie kryterium 80%) oraz doswiadczenia trenera (znaczenie kryterium
20%).

19) Cena oferty powinna zawiera¢ wszystkie koszty zwigzane z wykonaniem przedmiotu
zamowienia, W szczegoélnosci koszty przeprowadzenia zaje¢, koszty materiatow
szkoleniowych, certyfikatéw oraz koszt wynagrodzenia trenera.

20) Cena oferty powinna zawiera¢ cene brutto za przeprowadzenie szkolenia w jednej grupie
szkoleniowej.

21) Termin ptatnosci 30 dni od daty otrzymania przez Zamawiajgcego poprawnie wystawionej
faktury po przeprowadzeniu szkolenia (w zaleznosci od ztozonej oferty).

22) W przypadku, kiedy Wykonawca ztozy oferty najkorzystniejsze dla wiecej niz 1 czesci
zamowienia, Zamawiajgcy wymaga wystawienia faktury dla kazdej czesci oddzielnie.

23) Wykonawca obcigzy Zamawiajgcego kosztem za faktyczng ilos¢ przeszkolonych grup
szkoleniowych.
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