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Szczegotowy opis przedmiotu zamowienia

Przedmiotem zamdéwienia jest ustuga organizacji i przeprowadzenia szkolenia ktérego celem jest zdobycie
wiadomosci i umiejetnosci praktycznych ,Profesjonalnej obstugi klienta w urzedzie” dla okoto 35 oséb,
pracownikéw Oddziatu Regionalnego Kasy Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego w Lublinie oraz podlegtych
Placéwek Terenowych.

Opis przedmiotu zamdwienia:

Realizacja przedmiotu zamdwienia — ustuga zorganizowania i przeprowadzenia szkolenia w formie
stacjonarnej, ktorych celem jest zdobycie wiadomosci i umiejetnosci praktycznych profesjonalnej obstugi
klienta w urzedzie, zrealizowanego w ciggu jednego dnia szkoleniowego, z wykorzystaniem nowoczesnych
standardéw nauczania dorostych w formie warsztatdw oraz ¢wiczen praktycznych przy zminimalizowaniu
tradycyjnych sposobdw przekazywania wiedzy, z aktywnym udziatem wszystkich uczestnikéw dla okoto 35
0s6b pracownikéw Oddziatu Regionalnego Kasy Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego w Lublinie oraz
podlegtych Placéwek Terenowych, z mozliwoscig zwiekszenia lub zmniejszenia +3/-3 osoby (minimalna liczba
uczestnikow dla 32 osoby, maksymalna 38 o0sdb), w wymiarze maksimum 5 godzin szkoleniowo -
dydaktycznych (po 45 minut), zakonczonych wydaniem zaswiadczen potwierdzajacych nabycie
i zweryfikowanie nabytej wiedzy uczestnikdw szkolenia, w terminie wskazanym przez Wykonawce na terenie
Oddziatu Regionalnego Kasy Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego w Lublinie, ul. Droga Meczennikéw
Majdanka 12, 20-325 Lublin.

Za prawidtowe ustalenie niezbednych danych przedmiotu zamdwienia oraz okreslenie i wycene kompletnego
zakresu realizacji ustugi zorganizowania i przeprowadzenia szkolenia, z uwzglednieniem minimalnych wymagan
wskazanych ponizej odpowiada wytacznie Wykonawca. Po podpisaniu _umowy, Wykonawca nie moze
kwestionowac wielkosci ofertowych, na bazie ktorych zostata ztozona oferta.

Uczestnicy:
Uczestnicy szkolenia, to okoto 35 osdb pracownikéw Oddziatu Regionalnego Kasy Rolniczego Ubezpieczenia

Spotecznego w Lublinie oraz podlegtych Placéwek Terenowych, z mozliwoscig zwiekszenia lub zmniejszenia
+3/-3 osoby dla kazdego z planowanych szkolenn (minimalna liczba uczestnikdw 32 osoby, maksymalna 38
0s0b). Ostateczna liczba uczestnikéw szkolenia zostanie przedstawiona Wykonawcy najpdzniej na 3 dni przed
planowanym terminem realizacji.

Zakres szkolenia:

Realizacja przedmiotu zamdwienia polega na przeprowadzeniu szkolenia w celu nabycia umiejetnosci takich jak
odpowiednia komunikacja, sztuka negocjacji i profesjonalna obstuga klienta, asertywne udzielanie odpowiedzi
klientom trudnym, radzenie sobie ze stresem w pracy ktére pozytywnie wptynie na realizowane zadania przez
pracownikéw Oddziatu Regionalnego Kasy Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego w Lublinie oraz podlegtych
Placowek Terenowych, w szczegdlnosci:

- profesjonalna obstuga interesanta — najnowsze trendy;

- obstuga klienta a RODO;

- rola pracownika KRUS w obstudze interesanta;

- urzedowy Savoir vivre pracownik — pracodawca — interesant;

- efektywna komunikacja w pracy;

- obstuga interesanta oparta na budowaniu relacji — rozpoznawanie oczekiwan, technik i etapéw obstugi
klienta, ksztattowanie umiejetnosci korzystania z potencjatu i doswiadczenia pracownika, opanowanie
leku przed zadawaniem pytan, zwracanie sie z prosbg o pomoc;

- obstuga interesanta — strategia dopasowania do typu osobowosci;

- skuteczna komunikacja — jak zrozumieé interesanta i zosta¢ zrozumiatym;

- zasady skutecznej komunikacji i btedy komunikacji werbalnej i niewerbalnej (operowanie gtosem
i ciatem);

- obstuga ,trudnego interesanta” — jak zjednac sobie interesanta w trudnych sytuacjach;

- strategie i sposoby radzenia sobie w sytuacjach trudnych i konfliktowych;

- asertywnos$¢ a obstuga interesanta.

Szkolenie powinno mieé forme warsztatéw i prezentacji oraz ¢wiczen praktycznych.
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Harmonogram i organizacja szkolenia:

Szkolenie odbedzie sie w formie stacjonarnej w wymiarze maksimum 5 godzin szkoleniowo — dydaktycznych
(po 45 minut kazda).

Szczegdtowy program szkolenia z uwzglednieniem minimalnie wymaganego zakresu szkolenia wskazanego
przez Zamawiajgcego zostanie opracowany przez Wykonawce i przedstawiony do akceptacji Zamawiajgcego
w terminie nie dtuzszym niz 2 dni robocze od daty zawarcia umowy.

Trenerzy:
Wykonawca ma obowigzek zapewnienia odpowiednio wykwalifikowanego personelu do realizacji zamdwienia

tj. specjalisty z doswiadczeniem w prowadzeniu szkolen grupowych, posiadajgcego odpowiednig wiedze
i doswiadczenie.

Miejsce szkolenia:
Szkolenie bedzie zrealizowane w formie stacjonarnej w siedzibie Oddziatu Regionalnego Kasy Rolniczego
Ubezpieczenia Spotecznego w Lublinie ul. Droga Meczennikdw Majdanka 12, 20-325 Lublin.

Zasoby do udostepnienia przez Zamawiajacego:

Zamawiajgcy na potrzeby szkolenia moze udostepni¢ Wykonawcy duzy monitor / ekran, rzutnik z mozliwoscig
podpiecia przenosnego komputera typu laptop oraz tablice demonstracyjng typu flipchart z powierzchnia
magnetyczng i niemagnetyczng sucho $cieralng umozliwiajgcg pisanie po niej markerami lub umocowanie
zaciskowo na niej bloku papierowego.

Wykonawca zobowiazuje sie do:
- wyposazenia sali szkoleniowej we wszelkie pomoce dydaktyczne niezbedne do przeprowadzenia szkolenia;
- przygotowania i przeprowadzenia szkolenia przez specjaliste posiadajgcego odpowiedniag wiedze
i doswiadczenie;
- przeprowadzenia czynnosci administracyjnych takich jak m.in. sprawdzenie listy obecnosci;
przeprowadzenie ankiety ewaluacyjnej itp.;
- przygotowania i opracowania systemu weryfikacji i potwierdzenia nabytej wiedzy;
- wg potrzeby zakresu szkolenia- przygotowania i przekazania materiatéw:
- szkoleniowych dla kazdego uczestnika szkolenia w tym:
- materiatéw merytorycznych,
- ewentualnych materiatéw do ¢wiczen z przyktadowymi rozwigzaniami,
- materiatéw biurowych takich jak: notes lub blok i dtugopis,
- pozostatych materiatow szkoleniowych jak réwniez niezbednych pomocy dydaktycznych,
oraz wydania certyfikatéw lub zaswiadczen potwierdzajacych ukonczenie szkolenia.
- przekazania Zamawiajacemu po szkoleniu:
- listy obecnosci,
- wypetnionych ankiet ewaluacyjnych;
- wykazu wydanych certyfikatow lub zaswiadczen potwierdzajgcych ukoriczenie szkolenia;
- raportu poszkoleniowego, ktéry powinien zawieraé informacje ogdlne nt. szkolenia, trenera oraz
programu z podsumowaniem ankiet ewaluacyjnych;
- informowania Zamawiajgcego drogg mailowa o dziataniach realizowanych przez Wykonawce w zwigzku
z organizacjg szkolenia oraz o ewentualnych problemach w realizacji zamowienia;
- innych niewymienionych czynnosci niezbednych do realizacji przedmiotu umowy.

Zamawiajacy zobowigzuje sie do:

- przekazania Wykonawcy list uczestnikéw;

- pisemnego informowania Wykonawcy o zaistniatych zmianach w realizacji i przedmiocie zamdwienia
w postaci liczby uczestnikéw szkolenia.

Pozostate postanowienia:

W zwigzku z realizacjg ustugi szkoleniowej przekazanie przez Zamawiajgcego Wykonawcy danych osobowych
uczestnikdw szkolenia (imie i nazwisko,) niezbednych do realizacji procesu obstugi przedmiotu zamédwienia
oraz niezbednych czynnosci zrealizowane zostanie na podstawie umowy powierzenia przetwarzania danych
osobowych niezbednych do procesu realizacji przedmiotu zaméwienia.

Zamawiajacy zastrzega sobie prawo do zmniejszenia/zwiekszenia wskazanej ilosci uczestnikéw szkolenia.
W takim przypadku wysoko$é wynagrodzenia, zostanie proporcjonalnie zmniejszona lub zwiekszona. Podstawe
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do okreslenia wysokosci wynagrodzenia naleznego Wykonawcy bedzie stanowié iloczyn faktycznej ilosci
uczestnikow szkolenia i ceny na jednego uczestnika okreslonej w ofercie Wykonawcy.

Zamawiajgcy zobowiazuje sie jednoczesnie do pisemnego informowania Wykonawcy o zaistniatych zmianach
w przedmiocie i warunkach realizacji przedmiotu zamowienia dotyczacego zmniejszenia/zwiekszenia liczby
uczestnikéw szkolenia, najpdzniej na 3 dni przed ustalonym terminem realizacji.

Zamawiajgcy nie pokrywa dodatkowych ukrytych kosztéw niewykazanych w ofercie, a niezbednych do realizacji
programu szkolenia. Wszelkie koszty realizacji Umowy wliczone sg w cene catkowitg z podatkiem VAT,
okreslong w Umowie. Zamawiajgcy zaptaci Wykonawcy wynagrodzenie (ryczattowe) za wykonane ustugi
szkolenia na podstawie faktury VAT wystawionej po zakoriczeniu szkolenia na podstawie listy faktycznych
uczestnikow szkolenia. Do faktury Wykonawca dotgczy oryginaty zaswiadczen dla uczestnikow szkolenia,
ich kserokopie potwierdzone za zgodnos$¢ z oryginatem dla Zamawiajacego oraz komplet materiatéw
szkoleniowych.

Wybrany Wykonawca zobowigzany bedzie opracowac i przedtoiy¢ do akceptacji Zamawiajacego w formie
papierowej, szczegétowy program szkolenia z uwzglednieniem minimalnie wymaganego zakresu szkolenia.

Wszelkie watpliwosci zwigzane z przygotowaniem i organizacjg szkolenia nalezy konsultowaé merytorycznie
z Panig Kierownik Wydziatu Ogdlnego Oddziatu Regionalnego Kasy Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego
w Lublinie — Edytg Danielak-Wargol lub osobami wskazanymi przez Zamawiajgcego.

Warunki konieczne, wymagania koncowe:

- przegotowanie i udostepnienie materiatéw szkoleniowych,

- przeprowadzenie czynnosci administracyjnych,

- przygotowanie systemu weryfikacji i potwierdzenia nabytej wiedzy,

- wydanie zaswiadczen potwierdzajgcych pozytywne ukoriczenie szkolenia

Wykonawca:

- spetnia wszelkie wymagane przepisami prawa przestanki, w tym posiada odpowiednie dokumenty
uprawniajace go do wykonania przedmiotu zamdwienia;

- posiada odpowiednie doswiadczenie, wiedze uprawnienia i strukture organizacyjna, dysponuje stosowna
bazg do wykonania ustugi szkolenia oraz inne $rodki, potrzebne do rzetelnej i petnej realizacji przedmiotu
zamowienia,

- zobowigzuje sie do wykonania przedmiotu zaméwienia przy zachowaniu nalezytej starannosci.

Termin realizacji:
nie péZniej niz do 31 maja 2024 r.
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