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OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA

I. Nazwa nadana zamoéwieniu przez Zamawiajacego:

Organizacja i przeprowadzenie 16 szkolen o charakterze zamknigtym dla 240 pracownikow punktow obstugi
interesantow w sadach z zakresu obstugi interesantow oraz asertywnej komunikacji wobec interesantow (tj. 0sob
kierujacych si¢ do jednostek sadownictwa powszechnego).

I1. Cele realizacji zamowienia:

Problemy wymiaru sprawiedliwos$ci zostaty zidentyfikowane w dokumencie ,,Plan Strategiczny Ministerstwa
Sprawiedliwos$ci na lata 2007-2010”, w wyniku przeprowadzonych szczegoétowych badan i analiz spotecznych
uwzgledniajacych oczekiwania spoleczne. Migdzy innymi jednym z probleméw jest utrudniony dostep
spoteczenstwa do wymiaru sprawiedliwosci, a takze brak rozwigzan systemowych w zakresie obstugi
interesantow. Przyczynami tego problemu sa: brak punktow obslugi interesantow w sadach oraz
nieprzygotowanie pracownikow wymiaru sprawiedliwosci do wspoélpracy z interesantem w zmieniajacej si¢
sytuacji spoteczno — gospodarczej. Skutkiem tego problemu jest nieumiej¢tne korzystanie przez poszczegodlne
grupy spoteczne z obecnych rozwiazan prawnych, niski procent zgtaszajacych si¢ 0séb pokrzywdzonych w celu
dochodzenia swoich praw. To wszystko skutkuje migdzy innymi nadmiernym obciazeniem komorek
organizacyjnych sadow zwlaszcza sekretariatow z uwagi na duza ilo§¢ zglaszajacych si¢ interesantow w
sprawach nie zawsze zgodnych z wlasciwoscia wydzialdow, co tworzy negatywny wizerunek wymiaru
sprawiedliwosci.

Celem ogdlnym projektu, do ktérego osiagania maja przyczyni¢ si¢ przedmiotowe szkolenia, jest utatwienie
dostgpu spoteczenstwa do wymiaru sprawiedliwo$ci poprzez modernizacj¢ sposobu $wiadczenia ushug
interesantom sadow i skuteczna polityke informacyjno-edukacyjna. Aby osiagna¢ ww. cel, beda realizowane
m.in. takie cele szczegotowe jak:

- usprawnienie i podnoszenie jakosci obstugi interesantow w sadach;

- utatwienie dostgpu do informacji o prawie.

Projekt przyczynia si¢ do osiagania celu dziatania 5.3 Priorytetu V Programu Operacyjnego ,,Kapital Ludzki
2007 — 2013”: ,,...poprawa jakosci ustug $wiadczonych przez wymiar sprawiedliwo$ci” poprzez rozwdj sieci
punktow obstugi interesantéw w sadach, promowanie i upowszechnianie informacji na temat alternatywnych
sposobow rozwiazywania sporow. Ponadto projekt zostal uwzgledniony w Planie Dziatania na lata 2007 — 2008
dla Priorytetu V PO KL i realizuje okre§lony w nim zakres wsparcia ,,wdrazanie usprawnien majacych na celu
utatwianie dost¢pu do wymiaru sprawiedliwosci...”. Projekt realizujac w/w cele, przyczynia si¢ posrednio takze
do realizacji celow wyznaczonych przez Strategi¢ Lizbonska.

Celem realizacji Zadania jest zapewnienie obywatelom dostgpu do prawa i do informacji o prawie poprzez
przeszkolenie pracownikéw punktow obslugi interesantow, ktéore wplyna¢ moze na sprawniejsze
funkcjonowanie tych punktow.

Zrealizowanie 16 szkolen w sadach na terenie caltego kraju.

Potwierdzenie osiagnigcia tego rezultatu nastapi na podstawie dokumentacji wskazanej w § 9 ust. 3 umowy.
Zwigkszenie znajomosci zasad funkcjonowania wymiaru sprawiedliwosci w Polsce.

Potwierdzenie osiagnigcia tego rezultatu nastapi na podstawie ankiet ewaluacyjnych.

III. Termin wykonania zaméwienia:

4 miesiace od dnia podpisania umowy. Termin przeprowadzenia poszczegolnych szkolen zostanie okreslony
przez Wykonawcg w harmonogramie podlegajacym zatwierdzeniu przez Zamawiajacego.

IV. Kod i nazwa wedlug Wspolnego Slownika Zamowien (CPV):

80.21.10.00-9 — ustugi szkolenia personelu
55.10.00.00-1 — ushugi hotelarskie
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60.14.00.00-1 — nieregularny transport 0sob

79.52.10.00-2 — ustugi fotokopiowania

30.19.95.00-5 — segregatory, pudetka na listy, pudetka do przechowywania i podobne
wyroby

30.23.42.00-0 — dyski optyczne

V. Liczebno$¢ grup:
Szkolenia dla urzednikoéw sadowych sadow rejonowych i sadow okrggowych (90 punktéw obstugi interesantow)

(16 szkolen) — zespot 240 osdb podzielonych na grupy szkoleniowe 15 osobowe. W miarg mozliwosci sktad
kazdej z grup bedzie dobrany w taki sposob, aby nie znalezli si¢ w niej urzednicy z tego samego sadu.
Uczestnicy — wybrani z kadry administracyjnej sadow okrggowych i sadow rejonowych wedtug zapotrzebowan
zgloszonych przez prezesow sadow, w ktorych tworzone sa punkty obshugi interesantow. Szczegdlowe
oznaczenie sadow w tabeli — zalgczniku nr 1.

1. Zajecia w formie seminarium dotyczace wprowadzenia do zaje¢ warsztatowych i podsumowania
przeprowadzonych szkolen; ilo$¢ zajeé — 16, zajecia jednodniowe dla grup 30 — osobowych sktadajacych sig
z dwoch potaczonych 15 osobowych grup (czyli po trzy seminaria dla kazdej z 30 — osobowych grup).

2. Zajecia w formie warsztatow obejmujace zastosowanie technik informatycznych (aplikacji komputerowych)
— sporzadzanie informacji uzytecznych dla klienta, specyfika obstugi szczegoélnie wymagajacego klienta. W
zajeciach przyktady praktyczne i wymiana do§wiadczen. Ilos¢ zaje¢ — 16, zajecia trzydniowe dla grup 15 —
osobowych (czyli jeden warsztat dla kazdej z 15 — osobowych grup).

Szczegdtowy wykaz i opis szkolen w zalaczniku — tabela — zalacznik nr 2.

VI. Organizacja szkolenia:

Zajecia odbywaja si¢ w godzinach miedzy 8°°, a 18%°.

Podczas szkolen warunki zgodne z przepisami bezpieczenstwa i higieny pracy (wymog dotyczy w szczego6lnosci
wykorzystywanego sprz¢tu komputerowego, jak tez pozostatego sprzetu).

Program: zagadnienia dot. zakresu obshugi klienta poszerzone o umiejgtnosci przekazania informacji o
stosowanym prawie i instytucjach ochrony prawa oraz doskonalenie umiejgtnosci rozwiazywania ewentualnych
konfliktéw z interesantem i poznanie praktycznych narz¢dzi interwencji w sytuacji mogacej prowadzi¢ do
konfliktu.

Wykladowcy: Wykonawca, do realizacji niniejszego zamowienia, zobowiazany jest zaangazowa¢ co najmniej 3
Wyktadowcoéw (wskazanych w ofercie) majacych odpowiednia do przedmiotu zamowienia wiedzeg i
doswiadczenie, tzn. osoby, ktore poprowadza szkolenia zgodnie z przewidziang tematyka szkolenia, a takze -
jezeli zaangazowani Wykladowcy nie beda postugiwali si¢ biegle jezykiem polskim — Wykonawca zapewni
thumaczenie symultaniczne.

Wskazani Wyktadowcy nie sa traktowani przez Zamawiajacego jako podwykonawcy.

Wymagania wobec wykladowcéw:
Potencjat kadrowy:

Wykonawca musi wykaza¢, ze dysponuje minimum 3 wyktadowcami, ktdrzy posiadaja nast¢pujace kwalifikacje
1 do$wiadczenie:

* minimum jednym wykladowca, zwanym ,wykladowca I”, posiadajacym nastgpujace kwalifikacje i
doswiadczenie,

- co najmniej wyksztalcenie wyzsze magisterskic w zakresie psychologii lub socjologii lub pedagogiki, a w
przypadku ukonczenia uczelni zagranicznej wyksztalcenie rownowazne* ustalane na podstawie przepisow ustawy z
dnia 27 lipca 2005 r. Prawo o szkolnictwie wyzszym (Dz. U. Nr 164, poz. 1365 z pdzn. zm.) okreslajacych zasady
uznawania dyplomow ukonczenia studiow uzyskanych za granica (art. 192 ust. 2-4 ustawy);

- przeprowadzenie co najmniej 40 godzin dydaktycznych szkolen (1 godzina dydaktyczna to 45 minut) z zakresu
kontaktow interpersonalnych z interesantem / obstugi klienta w okresie ostatnich trzech lat przed dniem wszczgcia
postepowania o udzielenie zamdwienia.
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* minimum jednym wyktadowca, zwanym ,wykladowca II”, posiadajacym nastgpujace kwalifikacje i
doswiadczenie:

- co najmniej wyksztalcenie wyzsze magisterskie w zakresie psychologii lub socjologii lub pedagogiki, a w

przypadku ukonczenia uczelni zagranicznej wyksztalcenie rownowazne* ustalane na podstawie przepisow ustawy z

dnia 27 lipca 2005 r. Prawo o szkolnictwie wyzszym (Dz. U. Nr 164, poz. 1365 z pdzn. zm.) okreslajacych zasady

uznawania dyplomow ukonczenia studiow uzyskanych za granica (art. 192 ust. 2-4 ustawy);

- przeprowadzenie co najmniej 25 godzin dydaktycznych szkolen (1 godzina dydaktyczna to 45 minut) z zakresu

kontaktow interpersonalnych z interesantem / obstugi klienta w okresie ostatnich trzech lat przed dniem wszczgcia

postgpowania o udzielenie zamowienia.
= minimum jednym wyktadowca, zwanym ,wykladowca III”, posiadajacym nastgpujace kwalifikacje i
doswiadczenie:

- co najmniej wyksztalcenie wyzsze magisterskic w zakresie psychologii lub socjologii lub pedagogiki, a w
przypadku ukonczenia uczelni zagranicznej wyksztalcenie rownowazne* ustalane na podstawie przepisow ustawy z
dnia 27 lipca 2005 r. Prawo o szkolnictwie wyzszym (Dz. U. Nr 164, poz. 1365 z pdzn. zm.) okreslajacych zasady
uznawania dyplomow ukonczenia studiow uzyskanych za granica (art. 192 ust. 2-4 ustawy);

- przeprowadzenie co najmniej 25 godzin dydaktycznych szkolen (1 godzina dydaktyczna to 45 minut) z zakresu
kontaktow interpersonalnych z interesantem / obstugi klienta w okresie ostatnich trzech lat przed dniem wszczgcia
postgpowania o udzielenie zamowienia;

- autorstwo lub wspoétautorstwo co najmniej 2:

e publikacji naukowych zrodlowych, przegladowych, badz polemicznych w formie ksiazkowej lub w formie
artykutu w czasopi$mie naukowym
e lub materiatéw szkoleniowych
dotyczacych zagadnien z zakresu kontaktow interpersonalnych / obstugi klienta.
* Przez zwrot ,,rtownowazne” dotyczacy wyksztalcenia nalezy rozumie¢ pojecie ,,rownorzedne” stosowane w ustawie z dnia
27 lipca 2005 r. Prawo o szkolnictwie wyzszym (Dz. U. Nr 164, poz. 1365 z p6zn. zm.)

Materialy szkoleniowe: Wykonawca opracuje autorskie materiaty szkoleniowe obejmujace kazde z zagadnien
wchodzacych w zakres tematyki szkolenia. Materialy szkoleniowe podlegaja akceptacji Beneficjenta w terminie
7 dni od dnia ich dorgczenia. Brak akceptacji materialow szkoleniowych uniemozliwia przeprowadzenie
szkolenia. Wykonawca przedstawi, do zatwierdzenia, materiaty szkoleniowe w terminie nie pézniej niz na 30 dni
przed rozpoczgciem poszczegolnych szkolen.

VII. Przedmiot zamowienia:

Zamoéwienie dotyczy $wiadczenia uslug w przedmiocie wykonania 16 szkolen dla urzednikow sadow
powszechnych — pracownikéw punktéw obstugi interesantow.

Wykonanie 16 szkolen obejmuje zagadnienia dot. zakresu obstugi klienta:

Modul I Wprowadzenie do metody pracy w punktach obshugi interesanta:

- 8 jednodniowych zaje¢ — w formie seminarium (1 dzien szkoleniowy to 6 godzin dydaktycznych; 1
godzina dydaktyczna to 45 minut),

- zajecia prowadzone sa dla dwoch grup 15 osobowych jednoczesnie, czyli po 1 dniu zaje¢ dla kazdej z 8
grup 30-osobowych,

- zakres tematyczny: znaczenie profesjonalnej obstugi dla funkcjonowania sadu, obstuga interesanta a
ksztattowanie wizerunku sadu, zasady skutecznej komunikacji, podstawowe zachowania interesantow,
profesjonalna obshuga interesanta, specyfika interesanta wymiaru sprawiedliwos$ci.

Modutl IT — Warsztaty specjalistyczne dla pracownikow punktéw obslugi interesantow

- 16 warsztatow trzydniowych, po 1 warsztacie dla kazdej z szesnastu grup 15-osobowych, (1 dzien
szkoleniowy to 8 godzin dydaktycznych; 1 godzina dydaktyczna to 45 minut)

- zakres tematyczny: podstawowe zachowania interesantow, sposoby klasyfikacji interesantow, sposoby
na rozpoznawanie oczekiwan interesanta, rozpoznanie zakresu i sposobu udzielania informacji r6znym
kategoriom interesantow (wg ich wyksztalcenia czy $rodowiska w ktorym zyja), okreslenie potrzeb
interesanta na podstawie rozmowy, efektywne rozmowy z interesantami, ktorzy nie wiedza czego chca
badz maja trudnos$ci z wyrazeniem potrzeb, techniki ,,oblaskawiania interesantow”, sposoby
argumentacji wykorzystywane w rozmowie z interesantem, jak respektowal prawa interesanta i
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jednoczesnie chroni¢ informacje prawnie chronione, kim jest tzw. trudny interesant — jak mozna mu
pomdc i tym samym odciazy¢ si¢ od nadmiernego angazowania z nim w rozmowe, postgpowanie z
interesantem trudnym - asertywnos$¢, skargi i prosby — jak postgpowac z niezadowolonymi
interesantami, poziomy zadowolenia interesantow, skuteczna komunikacja, emocje rozméwcey i ich
wplyw na wypowiedzi, wazne elementy wypowiedzi, sposob budowy dobrego kontaktu z interesantem
za pomoca umigjgtnie zastosowanych zwrotéw jezykowych, rozmowy telefoniczne — wplyw na
ksztattowanie wizerunku sadu, prowadzenie shuizbowych rozmoéw telefonicznych, sposdb pracy w
punktach obstugi interesantow, wykorzystanie nowoczesnych technik ulatwiajacych zatatwienie spraw,
efektywne zarzadzanie czasem, sposoby radzenia sobie ze stresem oraz z monotonia zwigzang z praca,
gry symulacyjne.

Modut IIT — Podsumowanie przeprowadzonych szkolen.

- 8 jednodniowych szkolen — w formie seminarium (1 dzien szkoleniowy to 6 godzin dydaktycznych; 1
godzina dydaktyczna to 45 minut),

- zajgcia prowadzone sa dla dwoch grup 15 osobowych jednoczesnie, czyli po 1 dniu zajec dla kazdej z 8
grup 30-osobowych,

- zakres tematyczny: pracownik punktu obstugi interesantdw jako pierwszy kontakt obywatela z sadem -
wplyw na wizerunek sadu; pytania i odpowiedzi dotyczace zagadnien zaprezentowanych podczas zajeé
warsztatowych; planowanie wdrazania nowych rozwiazan organizacyjnych w pracy punktéw obstugi
interesantow; zebranie wnioskow ze szkolenia.

VIII. Ogolne warunki dotyczace wspolpracy i komunikowania si¢ Zamawiajacego z
Wykonawcea:

Wykonawca w zlozonej ofercie wskazuje szczegotowe dane teleadresowe (adres do korespondencji, telefony,
faks, e-mail, itp.). Ponadto przed podpisaniem umowy Wykonawca wskaze koordynatora szkolen, ktory w toku
realizacji szkolen bgdzie odpowiadaé za kontakty robocze z Zamawiajacym oraz nadzér nad realizacja szkolen.
Wykonawca ma obowiazek pisemnego informowania Zamawiajacego o wszelkich planowanych zmianach, w
tym o zmianach w harmonogramie szkolenia, w terminie nie pdzniejszym niz na 3 dni przed rozpoczgciem
danego szkolenia, wraz z podaniem przyczyn i uzasadnieniem proponowanych zmian. Wykonawca moze
dokona¢ zmian wylacznie po pisemnej akceptacji Zamawiajacego.

IX. Warunki dotyczace monitorowania realizacji zadania przez Wykonawce i
Zamawiajacego:

Wykonawca ma obowiazek monitorowania na biezaco przebiegu realizacji szkolen, kontrolujac przebieg
realizacji poszczegolnych dziatan. Jesli w trakcie realizacji szkolenia pojawia si¢ jakiekolwiek przeszkody,
utrudnienia badz inne czynniki mogace utrudnia¢ lub uniemozliwia¢ osiagnigcie zaktadanych rezultatow
projektu, Wykonawca ma obowiazek zawiadomienia Zamawiajacego o tym fakcie oraz przedstawi¢ propozycjg
podjgcia dziatan naprawczych.

X. Informacja na temat dofinansowania z funduszy strukturalnych Unii Europejskiej i
oznakowania:

Szkolenie jest realizowane w ramach projektu pt. ,,Ulatwianie dostgpu do wymiaru sprawiedliwosci”,
dofinansowanego ze $rodkow Europejskiego Funduszu Spotecznego w ramach Priorytetu V Dobre rzadzenie
Programu Operacyjnego ,,Kapitat Ludzki 2007 — 2013”. Wszelkie materialy zwiazane ze szkoleniem, w
szczegolnosci materiaty szkoleniowe, sala szkoleniowa, certyfikaty, listy obecnosci itp., winny by¢ oznakowane
przez Zleceniobiorcg zgodnie z ,,Wytycznymi w zakresie informacji i promocji” (umieszczone na stronach
Instytucji Zarzadzajacej http://www.efs.gov.pl/ZPFE/Strony/Dokumenty.aspx), w szczegdlnosci posiadaé
odpowiednie logotypy, a takze zawiera¢ informacj¢ o wspotfinansowaniu szkolenia ze srodkow Europejskiego
Funduszu Spotecznego.
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