Zatacznik nr 1 - Opis przedmiotu zamodwienia do zapytania publicznego (umowy)
znak postepowania: 180000.273.5.2024-ZAP

OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA

Przedmiotem zamdwienia jest przygotowanie i przeprowadzenie szkolenia dla pracownikéw Oddziatu

ZUS w Krakowie.

Temat szkolenia: Efektywna obstuga klientéw w sytuacjach trudnych i konfliktowych

. Cel szkolenia

Celem szkolenia jest zwiekszenie umiejetnosci skutecznej komunikacji w procesie obstugi
klientow z uwzglednieniem sytuacji trudnych, konfliktowych. Poznanie metod radzenia sobie
w trudnych sytuacjach z klientem oraz wptywu komunikacji na rzetelnos¢ obstugi klienta.
Poznanie barier i btedéw w komunikowaniu sie z klientem.

llo$¢ pracownikéw do przeszkolenia

Przewidywana ilo$¢ oséb do przeszkolenia — max. 134, nie mniej niz 124, w 9 grupach
szkoleniowych (od 13 do 16 o0sdéb w grupie). Szkolenie dla kazdej grupy obejmuje
16 godzin dydaktycznych (1 godzina dydaktyczna — 45 minut), tj. 2 dni robocze, dzien po dniu.
Zajecia trwajg w godzinach od 8.00 do 15.00 kazdego dnia (z trzema przerwami, dwie przerwy
kawowe po 10 minut i jedna przerwa obiadowa 40 minut).

IV. Termin realizacji szkolenia

VI.

Termin realizacji szkolenia wrzesier do listopad 2024r. Szczegétowe terminy zostang ustalone
pomiedzy Zamawiajgcym a Wykonawca. Szkolenia odbywac sie bedg od wtorku do pigtku.
W jednym terminie moze by¢ realizowane szkolenie tylko dla jednej grupy.

Miejsce szkolenia

Profesjonalna sala szkoleniowa / konferencyjna z petnym zapleczem multimedialnym w hotelu
trzy gwiazdkowym usytuowanym w odlegtosci max. 5 km, liczagc od Rynku Gtéwnego w Krakowie
w linii prostej.

Sala szkoleniowa klimatyzowana z dostepem do Swiatta dziennego, usytuowana najnizej na
parterze, wyposazona w flipchart z markerami i projektor. Wielko$¢ sali szkoleniowej ma
zapewni¢ swobodne wykonywanie przez uczestnikéw ¢wiczen praktycznych.

Koszty szkolenia

Wykonawca powinien w ofercie skalkulowa¢ wszelkie koszty jakie poniesie w zwigzku
z wykonywaniem przedmiotu zaméwienia w szczegdlnosci:

- przeprowadzenie szkolenia z nalezytg starannoscig i rzetelnoscig, wykorzystujgc caty zaséb
posiadanej wiedzy oraz swoje doswiadczenie,

- wynagrodzenie, dojazd, wyzywienie i nocleg trenerdw,

- wynajem sali szkoleniowej,

- materiaty szkoleniowe, kazdy uczestnik w dniu rozpoczecia szkolenia otrzyma materiaty
szkoleniowe w formie papierowe,

- przygotowanie dla wszystkich uczestnikdw pre-testow i post-testow,

- przygotowanie listy obecnosci oraz dla wszystkich uczestnikdéw szkolenia ,Ankiety oceny
szkolenia”, wzdr zostanie przekazany przez Zamawiajacego,



- sporzadzenie imiennych certyfikatow zawierajgcych imie i nazwisko uczestnika, termin
szkolenia, nazwe szkolenia i przekazania wszystkim uczestnikom szkolenia w oryginale oraz
Zamawiajgcemu w postaci kopii,

- sporzadzenie i przekazanie Zamawiajgcemu raportu poszkoleniowego po kazdej grupie
szkoleniowej uwzgledniajgcy wyniki ankiety oceny szkolenia oraz zawierajgcy wskazania dalszych
potrzeb szkoleniowych,

- serwis kawowy i obiad dwudaniowy dla wszystkich uczestnikéw kazdego dnia szkolenia podany
w sali restauracyjnej znajdujgcej sie obok sali szkoleniowe;.

Serwis kawowy:

- ciastka (typu delicje, markizy, wafelki —tgcznie 200 g/os./ 1 dzien szkolenia)

- herbata, kawa (jako dodatek cukier, mleczko, cytryna),

- woda mineralna — 0,5 | na osobe (gazowania i niegazowana), serwetki

Obiad:

- Zupa — porcja nie moze by¢ mniejsza niz 350 ml.

- Drugie danie:

-tgczna gramatura dania musi wynosi¢ min. 500 g,

- podstawowy element dania (np. mieso lub filet z ryby) musi wynosi¢ min. 170 g,
- wypetnienie (np. ziemniaki, frytki, kasze, ryz, makarony) musi wynosi¢ min. 200 g,
- surowki, satatki, warzywa gotowane musi wynosi¢ min. 130 g,

- napoje serwowane do positkdw obiadowych muszg wynosi¢ min. 200 ml,

VII. Termin ptatnosci
30 dni od daty dostarczenia prawidtowo wystawionej faktury VAT.

VIIIl. Organizacja szkolenia
- liczebno$¢ jednej grupy szkoleniowej: 13-16 osdb,
- czas trwania szkolenia dla jednej grupy: 16 godzin dydaktycznych (1 godzina dydaktyczna —
45 minut),
- program szkolenia dostosowany do potrzeb pracownikéw ZUS,
- Wykonawca zapewni dla kazdego uczestnika materiaty szkoleniowe w formie papierowej,
- Wykonawca na 5 dni przed rozpoczeciem pierwszej grupy szkoleniowej dostarczy
Zamawiajgcemu (w formie elektronicznej) materiaty szkoleniowe oraz pre-testy do wgladu
i akceptacji,
- Wykonawca przeprowadzi pre-testy i post-testy,
- Zamawiajacy przekaze Wykonawcy wtasne ,Ankiety oceny szkolenia” i liste obecnosci.
Wykonawca przeprowadzi ankiety i po szkoleniu niezwtocznie przekaze wraz z listg obecnosci
Zamawiajgcemu,
- Wykonawca przekaze Zamawiajgcemu pre-testy i post-testy, raport poszkoleniowy po kazdej
grupie szkoleniowej uwzgledniajacy wyniki ankiety oceny szkolenia i zawierajgcy wskazania
dalszych potrzeb szkoleniowych oraz kopie certyfikatow.
- Po zakonczeniu realizacji szkolenia w danym miesigcu Zamawiajgcy i Wykonawca podpiszg
protokot z wykonania szkolenia. Protokét bedzie podpisany przez przedstawicieli Zamawiajgcego
oraz osoby uprawnione do sktadania oswiadczen woli w imieniu Wykonawcy. Protokdt ten
bedzie stanowit podstawe do uruchomienia procedur zwigzanych z realizacjg zaptaty faktury za
szkolenie.



