Zatacznik nr 1

OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA

1. Przedmiot zamoéwienia

Przedmiotem zamowienia jest ustuga na zorganizowanie i przeprowadzenie szkolenia dla
pracownikéw Oddziatu ZUS w Rybniku w zakresie umiejetnosci interpersonalnych, umiejetnosci

menedzerskich oraz z technik obstugi klienta:

llos¢ godzin
Temat Liczba dni dydaktycznych
(45-minutowych)

llos¢ grup llos¢ oséb do
szkoleniowych | przeszkolenia

Liczebnos¢
jednej grupy
szkoleniowej

(osob)

Radzenie sobie z

trudnym klientem 1 8 6 113

18-21

2. Zakres tematyczny szkolenia powinien obejmowac co najmniej nastepujgce elementy:

1) Psychologiczne potrzeby klienta - budowanie relacji w oparciu o potrzeby klienta.

2) Dlaczego klient staje sie trudny ?

3) Rola pracownika w kontakcie z trudnym klientem.

4) Typy osobowosci w obstudze trudnego klienta.

5) Asertywnosc¢ w procesie obstugi klienta.

6) Motywy zachowan trudnego klienta.

7) Strategie komunikacji dostosowane do typu osobowosci klienta.

8) Budowanie proaktywnej postawy w radzeniu sobie z problemami w obstudze klienta.

w

Kod klasyfikacji CPV: 80511000-9 /Ustugi szkolenia personelu/.

4. Miejsce realizacji szkolenia: sala szkoleniowa O/ZUS Rybnik (zapewnia Zamawiajacy).
5. Sposéb realizacji szkolen:

20 % czasu - cze$¢ wyktadowa - prezentacja tresci teoretycznych,

80 % czasu -cze$¢ warsztatowa - éwiczenia aktywizujgce uczestnikdw.

6. Obowigzki Wykonawcy:

1) Zrealizowanie przedmiotu umowy z nalezytg starannoscig, terminowo, zgodnie

z przedstawiong ofertg, opisem przedmiotu zamdwienia.

2) Zapewnienie trenera, ktéry posiada wiedze i doswiadczenie niezbedne dla nalezytego

wykonania umowy. Zmiana trenera moze nastgpi¢ po uprzednim wyk
doswiadczenia rownego co najmniej wykazanemu w ofercie Wykonawcy.

azaniu

3) Zapewnienie ustugi cateringowej obejmujacej serwis kawowy bez ograniczen (kawa,
herbata, cukier, mleczko/$mietanka, kruche ciasteczka), woda mineralna 0,5 | na osobe,

lunch-kanapki 4 szt. na osobe.

4) Uzgodnienie z Zamawiajgcym termindw grup szkoleniowych. Zajecia w dniu szkolenia dla

kazdej grupy, powinny rozpocza¢ sie o godz. 8:00.




5)

Zapewnienie kazdemu uczestnikowi szkolenia materiatow szkoleniowych w formie
skryptu z zagadnieniami pomocniczymi przedstawionymi na szkoleniu, notatnika oraz
dtugopisu.

Przedtozenie w kazdym dniu szkolenia uczestnikom do podpisu ,Liste uczestnikéw
szkolenia”, oraz po zakoniczeniu szkolenia w kazdej grupie do wypetnienia , Ankiete oceny
szkolenia”,

Wystawienie i przekazanie kazdemu uczestnikowi szkolenia certyfikatu lub zaswiadczenia
o jego ukonczeniu. Odbidr certyfikatu/zaswiadczenia powinien by¢ potwierdzony przez
uczestnika na , LiScie odbioru zaswiadczen/certyfikatow ukoriczenia szkolenia”,
Przekazanie przedstawicielowi Zamawiajgcego, niezwtocznie po zakonczeniu kazdej
grupy szkoleniowej, oryginatu ,Listy uczestnikdw szkolenia” z podpisami, kopii
certyfikatéw/zaswiadczen, ankiety oceny szkolenia.

Obowigzki Zamawiajgcego:

1)

2)
3)

Zorganizowanie grup szkoleniowych, rekrutacji uczestnikdw szkolenia oraz
poinformowania ich o terminie i miejscu organizacji szkolenia.

Zapewnienie sali szkoleniowej w Zaktadzie Ubezpieczen Spotecznych Oddziat w Rybniku.
Przekazanie Wykonawcy, za pomocg poczty e-mail imiennego wykazu uczestnikéw
szkolenia, z mozliwoscig zmiany uczestnikdw nie pdzniej niz na 1 dzien roboczy przed
rozpoczeciem szkolenia.

Termin realizacji szkolenia: do dnia 29.11.2019r.

Warunki ptatnosci: przelew 30 dni od daty otrzymania faktury.



