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Zalacznik nr 2 do umowy nr DZP.381.043.2020.UGS

OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA

1. Przedmiot zaméwienia

Przedmiot zamowienia jest realizowany w ramach projektu pt.:,Jeden Uniwersytet — Wiele Mozliwosci.
Program Zintegrowany”. Projekt, a tym samym przedmiot zamowienia jest wspotfinansowany ze Srodkow Unii
Europejskiej w ramach srodkow Europejskiego Funduszu Spotecznego, Program Operacyjny Wiedza Edukacja
Rozwoj, Os Priorytetowa Il Szkolnictwo wyzsze dla gospodarki i rozwoju, Dziatanie 3.5. Kompleksowe
programy szkol wyzszych, o numerze POWR.03.05.00-00-2301/18

CZESC A
Szkolenie pn. “Asertywna komunikacja w sytuacjach trudnych” dla kadry administracyjnej i zarzadzajace;j
Uczelni. Celem szkoleniowym jest wzmocnienie kompetencji z obszaru komunikacji i zarzadzania zespotem:
a) asertywna komunikacja w zarzadzaniu,
b) umiejetno$é prezentowania zachowan asertywnych i technik efektywnej komunikacji w relacjach
z przetozonymi, podwladnymi, wspotpracownikami;
C) wzmocnienie pewnosci siebie i wiary we wlasne sity poprzez budowanie $wiadomos$ci wlasnych
zachowan w relacjach z innymi w sytuacjach trudnych i konfliktowych oraz
d) rozwoj umiejetnosci adekwatnego reagowania.
Szkolenie skierowane jest do pracownikéw kadry Kierowniczej oraz pracownikow koordynujacych prace
zespolow roboczych lub koordynujacych realizacje projektow w Uniwersytecie Slaskim w Katowicach.
W jego trakcie wykorzystane zostang co najmniej nastgpujace metody dydaktyczne: wyktad, prezentacja
z praktycznymi przyktadami, case studies, dyskusja, wymiana dos$wiadczen miedzy uczestnikami, trening
nowych umiejetnosci w formie udziatu w ¢wiczeniach praktycznych, scenki (odgrywanie rol), kwestionariusze
auto diagnostyczne z przedmiotu szkolenia.

W zakres ustugi szkoleniowej wchodzi:

e Przeprowadzenie szkolenia dla dwoch 12-sto osobowych grup w formule warsztatowej, tj. min 80%
czasu szkolenia prowadzone metodami aktywizujacymi uczestnikow tj, ¢wiczenia, uczenie si¢ przez
dziatanie itp., a max. 20% czasu szkolenia to formy typu wyklad, pokaz. Na Zyczenie zamawiajacego
przeprowadzenie calosci lub czesci szkolenia w formie zdalnej (online);

e zapewnienie rozwigzan technicznych dla realizacji szkolenia w formie zdalnej z udzialem trenera
i uczestnikow (webinarium) w tym zapewnienie mozliwo$ci potgczenia dla uczestnikdw z poziomu
przegladarki internetowej (w oparciu o technologi¢ webcast). Zastosowane rozwigzania technologiczne
majg umozliwia¢ potaczenie audio i video, prowadzenie czatu, prace w podgrupach, udostgpnianie
ekranu/plikow; przeprowadzenie ankiet i testow.

e przygotowanie materialdow szkoleniowych pomagajacych w wykorzystaniu uzyskanej wiedzy,
poznanych metod i technik;

e wystawienie przez Wykonawce zaswiadczenia kazdemu uczestnikowi po zakonczeniu szkolenia.

Minimalny zakres tematyczny szkolenia winien obejmowa¢ zagadnienia:
Dzien I. Asertywna komunikacja a wlasna efektywnos¢ i budowanie relacji (8h)
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Modut I. Co to jest asertywnosc?
1. Typy postaw: asertywna, uleglta, agresywna, manipulacyjna.
2. 5 podstawowych praw wg Herberta Fernsterheima
3. Rozpoznanie whasnych skryptéw zachowania w sytuacjach trudnych.
a. autodiagnoza tendencji do prezentowania postawy asertywnej w typowych sytuacjach
zawodowych.
b. wptyw relacji i emocji na prezentowane postawy.
Modut II. Stowa zdradzaja naszg postawe - po czym poznamy asertywny komunikat.
1. Asertywny styl prowadzenia rozmoéw W tym komunikat Ja.
2. Typowe komunikaty asertywne: wyrazanie prosb, odmowa, pochwata, konstruktywna krytyka.
3. Cwiczenia praktyczne z budowania komunikatow asertywnych.
Modut III. Umiejetno$ci asertywne a poczucie wlasnej wartosci.
1. Stawianie granic w kontaktach z innymi
2. Rola wewngtrznego monologu
a. typowe komunikaty i przekonania ttumaczace nieasertywne dziatanie
b. stowa i przekonania wzmacniajace zachowanie proaktywne
3. Cwiczenia praktyczne rozwijajace umiejetno$é przyjmowania postawy asertywnej i proaktywnej
Modut IV. Techniki komunikacji w praktyce
1. Bank asertywnych wypowiedzi
a. Konfrontacja przekonan i reagowanie na krytyke jawna
b. Asertywna reakcja na krytyke wyrazong nie wprost m.in. aluzje, domys$lna ocena, Krytyka
uwiktana itp.
2. Trening umiejetnosci.
Dzien Il. Asertywna komunikacja a wlasna efektywnosc¢ i budowanie relacji (8h)
Modut I. Asertywno$¢ w sytuacjach trudnych - konflikt
1. Czym jest konflikt, kiedy wystepuje?
2. Rodzaje konfliktéw i jego ptaszczyzny
a. Intrapersonalny / Interpersonalny / Grupowy
b. Warto$ci, relacji, danych, strukturalny, interesoéw
C. Plaszczyzna dziatan realnych a poziom psychologiczny i prezentowanych postaw (wygrany-
wygrany, wygrany-przegrany, przegrany-wygrany, przegrany-przegrany, wygrany)
Modut II. Asertywnos$¢ menedzera w sytuacjach konfliktowych
1. Dynamika konfliktu
2. Techniki asertywnego zachowania, obronne m.in. przyznanie si¢ do btedu z godnoscig. ,,zaciemnienie,
zamglenie”, ,parafrazowanie ocen”, ,asertywne sondowanie”, ,chwila na oddech”, ,,odktadanie na
p6zniej”, ,,z tre$ci na proces”, asertywne wyciaganie sankcji
3. Sposoby na radzenia sobie z wltasnymi emocjami
4. Cwiczenia praktyczne - techniki rozmowy asertywnej przy rozwiazywaniu konfliktéw na linii
pracownik — pracownik.

Modut 1III. Trening umiejetnosci prezentowania zachowan asertywnych wobec przetozonych oraz
wspotpracownikow podczas spotkan

1. Schemat ustanawiania konstruktywnych relacji i kontraktowania potrzeb i oczekiwan.

2. Asertywne wyrazanie negatywnych emocji, gniewu, irytacji itp.

3. Asertywne stawianie granic, egzekwowanie sankcji — techniki komunikacyjne
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4. cd. rozwoju umiejetnosci asertywnego reagowanie na postawy agresywne, manipulacyjne oraz bierno$é¢
wspolpracownikéw
Modut IV. Budowanie postawy asertywnej
1. Narzgdzia i techniki pracy samodzielnej nad wtasng postawa asertywna.
2. Indywidualny plan wzmacniania prezentacji zachowan asertywnych i prokatywnych w dziataniu.

CZESCB

Szkolenie pn. ,,Praktyczny trening redukcji stresu” dla kadry zarzadzajacej i administracyjnej Uczelni.
Celem szkolenia jest nabycie wiedzy na temat stresu i jego roli w zyciu, nie tylko zawodowym, 0raz rozwinigcie
praktycznych umieje¢tnosci redukowania stresu i radzenia sobie z negatywnymi emocjami. W trakcie szkolenia
uczestnicy nabeda zaréwno umieje¢tnosci skutecznego radzenia sobie w sytuacjach stresowych, takich jak
wystapienia publiczne, jak tez rozwina umiejetno$¢ pelnego skupienia si¢, ktora zwigksza skutecznosé
i efektywnos¢ pracy. W perspektywie dtugofalowej efekty szkolenia beda przektadaty si¢ u pracownikow na
zwigkszenie otwartosci na zmiany poprzez uczenie si¢ adekwatnych reakcji na wymagania Srodowiska
i zdobywanie umiejetnosci dopasowywania do nich wlasnych dziatan. Ponadto uzyskane umiejgtnosci
pokonywania trudno$ci zawodowych i zyciowych przetozg sie - w perspektywie dtugookresowej - na
zwigkszenie inicjatywy i proaktywnos$ci pracownikdéw uczelni.

Dodatkowym celem szkolenia jest profilaktyka wypalenia zawodowego wsrod pracownikow - uczestnikow
szkolenia.

Szkolenie skierowane jest do pracownikéw administracyjnych i kadry zarzadzajacej zatrudnionych
w szczegolnosci w jednostkach zajmujacych si¢ promocjg oraz komunikacja z otoczeniem w Uniwersytecie
Slaskim w Katowicach. W jego trakcie wykorzystane zostang co najmniej nastepujace metody dydaktyczne:
wyktad/webinarium, prezentacja z praktycznymi przyktadami, case studies, kwestionariusze szkoleniowe,
dyskusja, wymiana do§wiadczen migdzy uczestnikami, materiaty video, trening nowych umiejetnosci w formie
udzialu w ¢wiczeniach praktycznych, w tym odgrywanie rol, nagrania z kamera potaczone z informacja
ZWrotna.

W zakres ustugi szkoleniowej wchodzi:

e przeprowadzenie szkolenia dla 2 grup uczestnikow, w formie treningu umiejetnosci praktycznych
wzbogaconego o elementy prezentacji obecnego stanu wiedzy przedmiotowej i dobrych praktyk, tj. min
90% czasu szkolenia prowadzone metodami aktywizujacymi uczestnikoOw tj, trening umiejetnosci
¢wiczenia, uczenie si¢ przez dziatanie itp., a max. 10% czasu szkolenia to formy dydaktyczne typu
wyktad, pokaz, prezentacja) Szkolenie realizowane w tacznym wymiarze 32 godzin realizowanych
w trakcie czterech dni szkoleniowych dla kazdej z grup.

Na zyczenie zamawiajgcego przeprowadzenie calosci lub czesci szkolenia w formie zdalnej (online);

e opracowanie zadan rozwojowych dla uczestnikow szkolenia, proponowanych im pomiedzy kolejnymi
spotkaniami szkoleniowymi, wraz z omoéwieniami w trakcie kolejnych zaje¢;

e zapewnienie rozwigzan technicznych dla realizacji szkolenia w formie zdalnej z udzialem trenera
i uczestnikow (webinarium) w tym zapewnienie mozliwosci polaczenia dla uczestnikow z poziomu
przegladarki internetowej (w oparciu o technologi¢ webcast). Zastosowane rozwigzania technologiczne
majg umozliwia¢ potaczenie audio i video, prowadzenie czatu, prace w podgrupach, udostgpnianie
ekranu/plikow; przeprowadzenie ankiet i testow;

e przygotowanie materiatow szkoleniowych pomagajagcych w wykorzystaniu uzyskanej wiedzy,
poznanych metod i technik;

e wystawienie przez Wykonawce zaswiadczenia kazdemu uczestnikowi po zakonczeniu szkolenia.

Minimalny zakres tematyczny szkolenia winien obejmowaé zagadnienia:
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Dzien . Podstawowe zagadnienia z tematyki stresu (8h)
Modut I. Wprowadzenie do tematyki stresu (ze szczegdlnym uwzglednieniem kontekstu pracy)
1. Coto jest stres?
a. istota/definicja i typologie stresu oraz stresorow
b. autodiagnoza rodzajow stresorow w otoczeniu uczestnikow
c. strefa wplywu na stres
2. Reakcje organizmu na stres
a. neurologiczne podstawy reakcji stresowej rodzaje i objawy reakcji stresowej
b. po czym poznam, ze dziatam w stresie - autodiagnoza wlasnych reakcji na stres
c. pozytywne i negatywne skutki reakcji stresowej na organizm cztowieka z perspektywy krotko
i dlugofalowe;.
Modut II. Autodiagnoza reakcji stresowej — indywidulany wptyw stresu na motywacj¢ do dziatania
1. Style radzenia sobie ze stresem — autodiagnoza
2. Dobre praktyki w zakresie zadaniowego i unikowego stylu radzenia sobie ze stresem
Modut Ill. Emocje (ze szczegdlnym uwzglednieniem kontekstu pracy)
1. Znaczenie emocji w funkcjonowaniu cztowieka
a. zrddla, typologia i mechanizm emocji
b. niekorzystne konsekwencje odcinania si¢ od emocji 0séb o dominujgcym stylu zadaniowym lub
unikowym w sytuacji stresowe;j.
2. Styl emocjonalny radzenia sobie ze stresem
3. Cwiczenia praktyczne ukierunkowane na kontakt z wilasnymi emocjami w sytuacji stresowej.
Odzyskiwanie rownowagi emocjonalne;j.
4. Zadanie wdrozeniowe.

Dzien Il. Trening uwaznosci w redukcji stresu (8h, z czego 4h na zewnatrz budynku, poza salg szkoleniowg)
Modut I. Omoéwienie zadania wdrozeniowego uczestnikow
1. Sukcesy i porazki
2. Dobre praktyki zarzadzania soba w czasie w wygospodarowaniu czasu na prace¢ nad ksztaltowaniem
pozytywnych nawykéw w radzeniu sobie ze stresem.
Modut II. Teoretyczne zatozenia programu mindfulness — znaczenie systematyczno$ci i nawykow codziennych
Modut IIl. Trening umiej¢tnosci
1. Program ¢wiczen praktycznych o charakterze umystowym i fizycznym, w tym 4h poza salg
szkoleniowg z wykorzystaniem potencjatu otoczenia zewnetrznego
2. Zadanie wdrozeniowe dla uczestnikow.

Dzien Ill. Opanowywanie stresu krotkotrwatego (8h)
Modut I. Oméwienie zadania wdrozeniowego uczestnikow
Modut II. Stres krotkotrwaly (ostry) — istota i przebieg reakcji, objawy
Modut IIl. Techniki fizycznego roztadowania napigcia i emocji, ze szczegdlnym uwzglednieniem tremy.
Modut IV. Sposoby i konkretne techniki radzenia sobie z tremg w trakcie wystapien publicznych.
1. Cwiczenia praktyczne, scenki, odgrywanie rol.
2. Zadanie wdrozeniowe.

Dzien IV. Trening budowania odpornosci na stres (8h)

Modut I. Omoéwienie zadania wdrozeniowego uczestnikow

Modut II. Budowanie trwatych dobrych nawykow w zarzadzaniu poziomem wiasnego stresu (profilaktyka)
1. Sposoby i konkretne techniki radzenia sobie c.d.
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Modut IIl. Indywidualny plan zarzadzania wtasng energia zyciowa i wdrozenia nawykow skutecznego radzenia
sobie ze stresem dopasowany do sytuacji zyciowej uczestnika.

1. Opracowanie przez uczestnika indywidualnego narzedziownika metod radzenia sobie ze stresem.

2. Planowanie, kontrolowanie, modyfikowanie technik radzenia sobie ze stresem.

CZESC C

Szkolenie pn. “Techniki sprzedazy” dla kadry administracyjnej i zarzadzajacej Uczelni. Celem szkoleniowym
jest wzmocnienie kompetencji z obszaru relacji, tj. komunikacji werbalnej i niewerbalnej oraz autoprezentacji
w procesie sprzedazy i budowania dlugofalowych relacji z klientami. Dodatkowym celem szkolenia jest
wzmocnienie kompetencji z obszaru przejmowania inicjatywy w realizacji wlasnych zadan i pokonywaniu
trudnosci oraz identyfikacji z celami strategicznymi uczelni i ksztattowanie jej pozytywnego wizerunku.
Szkolenie skierowane jest do pracownikoéw zatrudnionych w jednostkach zajmujacych si¢ w szczegolnosci
nawigzywaniem wspOlpracy biznesowej, w tym ukierunkowane na projekty zwigzane z komercjalizacja
wynikow badan.

W jego trakcie wykorzystane zostang co najmniej nastgpujagce metody dydaktyczne: wyktad/webinarium,
prezentacja z praktycznymi przyktadami, case studies, dyskusja, wymiana doswiadczen migdzy uczestnikami,
trening nowych umiej¢tnos$ci w formie udziatu w ¢wiczeniach praktycznych.

W zakres ustugi szkoleniowej wchodzi:

e Przeprowadzenie 16 godzinnego szkolenia dla grupy 20 osobowej w formule warsztatowej tj. min 80%
czasu szkolenia prowadzone metodami aktywizujgcymi uczestnikow tj, ¢wiczenia, uczenie si¢ przez
dzialanie itp., a max. 20% czasu szkolenia to formy dydaktyczne typu wyktad, pokaz. Na zyczenie
zamawiajacego przeprowadzenie calosci lub czesci szkolenia w formie zdalnej (online).

e Postawienie przed uczestnikami zadania i udostepnienie narzedzia w ramach “pre-work” przed
wiasciwym szkoleniem.

e Zapewnienie rozwigzan technicznych dla realizacji szkolenia w formie zdalnej z udzialem trenera
i uczestnikow (webinarium) w tym zapewnienie mozliwosci potaczenia dla uczestnikéw z poziomu
przegladarki internetowej (w oparciu o technologie webcast). Zastosowane rozwigzania technologiczne
majg umozliwia¢ potaczenie audio i video, prowadzenie czatu, prace w podgrupach, udostgpnianie
ekranu/plikow; przeprowadzenie ankiet i testow.

e Przygotowanie materialdow szkoleniowych pomagajacych w wykorzystaniu uzyskanej wiedzy,
poznanych metod i technik.

o Woystawienie przez Wykonawce zaswiadczenia kazdemu uczestnikowi po zakonczeniu szkolenia.

Minimalny zakres tematyczny szkolenia winien obejmowa¢ zagadnienia:

Pre-work. Praca samodzielna uczestnikow szkolenia przed szkoleniem: opis realnego Klienta z wykorzystaniem
narzg¢dzia utatwiajgcego przygotowanie si¢ do procesu sprzedazy.

Dzien |. Techniki sprzedazy w kontakcie z klientem biznesowym
Modut 1. Jak wyglada sprzedaz dzisiaj?
1. Trendy i nowoczesne koncepcje sprzedazy.
2. Sprzedaz gotowego produktu a wizji finalnego produktu / usthugi.
3. Sprzedaz z pespektywy komercjalizacji wynikéw badan naukowych.
Modut II. Rola sprzedawcy oraz oczekiwania Klienta - praca w oparciu o pre-work uczestnikow.
1. Jakich cech oraz postaw oczekuje dzisiejszy Klient
2. Rola sprzedawcy i techniki budowania sity sprzedazowej i wiarygodnosci przed Klientem
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3. Dobre praktyki komunikacyjne w nawigzywaniu relacji.
Modut II1. Skuteczna sprzedaz
1. Modele pozyskiwanie informacji niezbedne do przygotowania oferty i rozwigzan dla Klienta.
2. Figury retoryczne i techniki komunikacyjne skupiajace uwagg na wizji produktu.
3. Techniki radzenia sobie z obiekcjami klienta wobec produktow wysokiego ryzyka.
a. Sposoby prezentowania rozwigzania i oferty
b. techniki wyliczania i prezentowania realnej wartosci ofert.
4. Cwiczenia praktyczne.
Modut IV. Targowe techniki sprzedazy
1. Przeglad skutecznych metod i technik sprzedazy stosowanych podczas targow.
2. Storytelling - wprowadzenie
a. Ustanowienie celow i potrzeb Uczestnikow w zakresie pracy metoda storytellingu
b. cechy dobrego opowiadacza, diagnoza whasnego potencjatu uczestnikow.

Dzien Il. Storytelling w sprzedazy.
Modut I. Storytelling - przygotowanie historii
1. Prezentacja, pokaz i wystapienia w sprzedazy
a. sposoby poznawania swoich odbiorcéw
b. nauka postugiwania si¢ jezykiem zrozumiatym dla wszystkich.
c. dobre praktyki komunikacji niewerbalnej
2. Przygotowywanie angazujacych historii
a. nhauka postugiwania si¢ jezykiem zrozumiatym dla wszystkich.
b. oddziatywanie na r6zne modalno$ci zmystowe
c. figury retoryczne, techniki komunikacji angazujace stuchaczy
Modut II. Storytelling - trening umiejetnosci
1. Cwiczenie opowiadania
a. trening umiejetnosci z informacjg zwrotna.
b. szybkie metody opanowywania stresu oraz innych czynnikéw zaktocajacych wypowiedz.
Modut III. Techniki zamykania sprzedazy i budowania dtugofalowe;j relacji z klientem
1. Techniki uzyskiwania zobowigzan od Klienta i finalizacji sprzedazy
2. Dobre praktyki i techniki podtrzymania kontaktu z klientem i otwierania nowej sprzedazy
3. Cwiczenia praktyczne
Modut IV. Sesja kreatywna
1. Zadanie wdrozeniowe - przygotowanie strategii sprzedazy dla kluczowego klienta w oparciu o arkusz
porzadkujacy.
CZESCD
Szkolenie pn. “Obstuga klientéw wewnetrznych” dla kadry administracyjnej i zarzadzajacej Uczelni. Celem
szkoleniowym jest wzmocnienie kompetencji z obszaru komunikacji i wspolpracy z wspotpracownikami
i klientami wewngtrznymi w oparciu o relacje biznesowe Oraz wzmocnienie inicjatywy i prokatywnosci
w realizacji wlasnych zadan i pokonywaniu trudnosci, poznanie narzedzi i technik samokontroli. Poznanie zasad
savoir-vivre w biznesie w komunikacji bezpo$redniej, audio/video, mail - z uwzglednieniem kontaktéw

mi¢dzynarodowych. Dodatkowym celem szkolenia jest wzmocnienie wsrdd uczestnikow identyfikacji z celami
strategicznymi uczelni i umiejetnosci ksztaltowania jej pozytywnego wizerunku.
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Szkolenie skierowane jest do pracownikow administracyjnych i kadry kierowniczej w szczegdlnosci
w jednostkach zajmujacych obstugg klientow wewnetrznych w Uniwersytecie Slaskim w Katowicach.
w oparciu o relacje biznesowe.

W jego trakcie wykorzystane zostang co najmniej nastepujace metody dydaktyczne: wyktad/webinarium,
prezentacja z praktycznymi przyktadami, case studies, dyskusja, wymiana doswiadczen migdzy uczestnikami,
trening nowych umiejetnosci w formie udziatu w ¢wiczeniach praktycznych.

W zakres ustugi szkoleniowej wchodzi:

przeprowadzenie 16 godzinnego szkolenia dla 15 osobowej grupy w formule warsztatowej, tj.min 80%
czasu szkolenia prowadzone metodami aktywizujacymi uczestnikow tj, ¢wiczenia, uczenie si¢ przez
dzialanie itp., a max. 20% czasu szkolenia to formy typu wyklad, pokaz. Na zyczenie zamawiajacego
przeprowadzenie catosci lub czesci szkolenia w formie zdalnej (online);

zapewnienie rozwigzan technicznych dla realizacji szkolenia w formie zdalnej z udzialem trenera
i uczestnikow (webinarium) w tym zapewnienie mozliwo$ci potaczenia dla uczestnikow z poziomu
przegladarki internetowej (w oparciu o technologie webcast). Zastosowane rozwigzania technologiczne
maja umozliwia¢ potaczenie audio i video, prowadzenie czatu, prace w podgrupach, udostepnianie
ekranu/plikow; przeprowadzenie ankiet i testow.

przygotowanie materiatdbw szkoleniowych pomagajacych w wykorzystaniu uzyskanej wiedzy,
poznanych metod i technik;

wystawienie przez Wykonawce zaswiadczenia kazdemu uczestnikowi po zakonczeniu szkolenia.

Minimalny zakres tematyczny szkolenia winien obejmowac zagadnienia:

Dzien |. Profesjonalizm w obstudze klienta (8h)

Modut I. Wymiana do$wiadczen uczestnikow w zakresie obstugi klienta.
1. Kim jest klient?

a. uporzadkowanie poje¢, klient biznesowy, klient indywidualny, klient wewnetrzny w kontekscie
potrzeb i oczekiwan, relacji B2B, B2C.
b. korzysci z podejscia do wspotpracownikow jak do klienta

2. Oznaki profesjonalnej obstugi klienta

a. Korzysci z perspektywy klienta i organizacji
b. korzysci z perspektywy pracownika obstugi klienta
c. rola marketingu szeptanego

3. Praktyki rynkowe do ktorych sg przyzwyczajeni konsumenci,

a. przeglad zmiany podejs¢ do obstugi klienta na przestrzeni lat.

b. wspoblczesne oczekiwania klientow,

c. oczekiwania klientoéw z perspektywy procesu obstugi, produktu oraz psychologiczne;j.
d. dwa kluczowe grupy klientow “tradycyjny” i “nowoczesny”.

Modut II. Zasad savoir-vivre w kontaktach biznesowych
1. Ogolne standardy rynkowe:

a. zasady savoir vivre i etykieta biznesowa,
b. dobre praktyki w kontaktach migdzynarodowych

2. Zasady savoir vivre w bezposrednim kontakcie

a. mowa ciafa i ubior w pierwszym kontakcie,
b. techniki rozpoczynania konwersacji, zagajenia.

3. Zasady savoir vivre w kontakcie zdalnym

a. komunikacja e-mail
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b. komunikacja audio/video
c. techniki rozpoczynania konwersacji, zagajenia.
d. dobre praktyki w kontaktach migdzynarodowych
4. Cwiczenia praktyczne utrwalajace wiedze.
Modut III. Typy klienta a budowanie struktury rozmowy
1. Oczekiwania klientow z perspektywy procesu obstugi, produktu oraz psychologicznej.
2. Rozpoznawanie potrzeb klienta w zakresie procesu obstugi i poziomu relacji
3. Kontraktowanie przebiegu rozmowy
4. Cwiczenia praktyczne.
Modut IV. Rozpoznanie potrzeb klienta i kontraktowanie realizacji sprawy
1. Jak skutecznie sformutowaé problem / cel / potrzebe Klienta
a. narzgdzia szybkiej diagnozy oczekiwan;
b. podtrzymywanie rozmowy — techniki aktywnego stuchania
c. techniki czytania oczekiwan Klienta migdzy wierszami
2. Kontraktowanie z klientem przebiegu realizacji sprawy
a. narzedzia komunikacyjne pozwalajace na jasne zdefiniowanie przedmiotu przebiegu realizacji
sprawy
b. techniki informowania o ograniczeniach, niewiadomych, ryzykach,
c. techniki przekazywania oczekiwan i wymagan wobec klienta w przebiegu realizacji sprawy,
d. dobre praktyki komunikacyjne w budowaniu dtugofalowej relacji z klientem i satysfakcji.
3. Trening umiejetnosci, ¢wiczenia praktyczne.

Dzien Il. Obstuga klienta wewnetrznego - wyzwania
Modut I. Informowanie klienta w procesie realizacji spraw.
1. Jak szybko i skutecznie rozwigzac¢ sprawe, z ktora zglasza sie Klient?
a. rzetelne przekazywanie informacji
b. praktyczne figury retoryczne w obstudze Klienta
c. dopasowanie argumentacji do typow Klienta
2. Jak zweryfikowac, czy Klient jest zadowolony?
a. techniki stowne rozpoznania satysfakcji klienta
b. budowanie dlugofalowej relacji z klientem — podtrzymanie satysfakcji klienta.
3. Trening umiej¢tnosci.
Modut II. Przyjmowanie reklamacji
1. Dobre praktyki w schemacie rozmowy przyjmowania reklamacji, zastrzezen klienta
2. Techniki odpowiadania na watpliwosci Klienta
3. Emocje w procesie przyjmowania reklamacji — metody radzenia sobie z emocjami wtasnymi i klienta.
4. Postgpowanie z klientem w silnych emocjach — Klient agresywny lub w rozpaczy.
5. Trening umiej¢tnosci
Modut IlII. Wyzwania w obstudze klienta
1. Techniki asertywnej komunikacji
2. Techniki komunikacyjne radzenia sobie z obiekcjami
3. Radzenie sobie w trudnych sytuacjach m.in. z klientem dominujacym, wywierajacym wplyw z poziomu
autorytetu, nie stuchajacym.
4. Trening umiej¢tnosci.
Modut IV. Sesja kreatywna
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1. Trening umiejetnosei C.d. - case studies uczestnikow
2. Zadanie wdrozeniowe

CZESCE

Szkolenie pn. “Zarzadzanie soba w czasie i organizacja pracy wlasnej” dla kadry administracyjnej
i zarzadzajacej Uczelni. Celem szkoleniowym jest wzmocnienie kompetencji z obszaru proaktywnosci
I inicjatywy w realizacji wlasnych zadan, pokonywania trudnosci poprzez rozwdj umiejgtnosci zarzadzania soba
W czasie oraz organizacji pracy wlasnej i zespotowej. Wzmocnienie nastawienia na wspotdzialanie z innymi w
celu sprawnego wykonywania zadan. Efektem szkolenia jest prezentowanie przez uczestnikéw postawy
przejecia odpowiedzialnosci za efektywne zarzadzanie sobg w czasie.

Szkolenie skierowane jest do pracownikéw administracyjnych i kadry zarzadzajacej zatrudnionych w réznych
jednostkach w Uniwersytecie Slaskim w Katowicach, ktorzy chca poprawié efektywno$é i skutecznosé
dziatania.

W jego trakcie wykorzystane zostang co najmniej nastepujace metody dydaktyczne: wyktad/ webinarium,
prezentacja z praktycznymi przyktadami, case studies, dyskusja, wymiana do$wiadczen miedzy uczestnikami,
trening nowych umiej¢tnosci w formie udziatu w ¢wiczeniach praktycznych.

W zakres ustugi szkoleniowej wchodzi:

e przeprowadzenie 16 godzinnego szkolenia dla dwoch grup w formule warsztatowej tj. min 80% czasu
szkolenia prowadzone metodami aktywizujacymi uczestnikow tj, ¢wiczenia, uczenie si¢ przez dziatanie
itp., a max. 20% czasu szkolenia to formy dydaktyczne typu wyktad, pokaz. Na zyczenie
zamawiajacego przeprowadzenie catosci lub czesci szkolenia w formie zdalnej (online);

e zapewnienie rozwiagzan technicznych dla realizacji szkolenia w formie zdalnej z udzialem trenera
i uczestnikow (webinarium) w tym zapewnienie mozliwosci potaczenia dla uczestnikow z poziomu
przegladarki internetowej (w oparciu o technologi¢ webcast). Zastosowane rozwigzania technologiczne
majg umozliwia¢ potaczenie audio i video, prowadzenie czatu, prace w podgrupach, udostgpnianie
ekranu/plikow; przeprowadzenie ankiet i testow.

e przygotowanie materialtdow szkoleniowych pomagajacych w wykorzystaniu uzyskanej wiedzy,
poznanych metod i technik;

e wystawienie przez Wykonawce zaswiadczenia kazdemu uczestnikowi po zakonczeniu szkolenia.

Minimalny zakres tematyczny szkolenia winien obejmowa¢ zagadnienia:

Dzien |. Skutecznos¢ i efektywnos$¢ w realizacji zadan - znaczenie nawykow (8h)
Modut 1. Zarzadzanie sobg w czasie — wprowadzenie w tematyke
1. Autodiagnoza wlasnych nawykoéw W zarzadzaniu sobg w czasie.
2. Generacje podejs$¢ do zarzadzania soba w czasie wg Stephena Coveya
3. Wybrane praktyki budujace efektywno$¢ i skuteczno$é w dziataniu.
Modut II. Przejmij stery
1. Kluczowa rola proaktywnosci
a. zjawisko prokrastynacji, typy prokrastynatorow,
b. koto wptywu a koto zainteresowan - znaczenie dla efektywnosci i skutecznosci w dziataniu,
C. jezyk Ofiary vs. jezyk Gracza.
2. Rola $wiadomosci celow i ich spojnosci z sobg, podejmowanie decyzji o zaangazowaniu w dziatanie
a. budowanie motywacji do $wiadomego zarzgdzania sobg w czasie i okrywania przekonan
blokujacych efektywne zarzadzanie sobg w czasie,
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b. budowanie przekonan, ktore wspierajg efektywnos$¢ i skutecznos¢ w dziataniu.
Modut III. Wyznaczanie celow i zadan.
1. Prawidlowe wyznaczanie celow
a. Roznice miedzy celami dlugofalowymi a krotkoterminowymi, réznice migdzy celem
a zadaniem.
b. Cechy dobrze sformowanego celu m.in. reguta S.M.A.R.T., pozytywny jezyk itp.

2. Przydatne techniki komunikacyjne w uzyskiwaniu precyzyjnych celéw/ zadan od przetozonych
i wspotpracownikow. Praca trafnie postawionymi pytaniami.

3. “Mniej znaczy wiccej” - metody hierarchizacji celow wg waznoSci z perspektywy skutecznego
dziatania. Praca trafnie postawionymi pytaniami.

Modut IV. Dobre praktyki w planowaniu aktywnosci w czasie.

1. Przeglad popularnych regut i zasad m.in. zasada Pareto, “zjedz t¢ zabe”, zasada planowania 60/20/20,
krzywa zaktocen dnia, organizacja blokow czasowych, “zlota godzina”, zasada 2 minut, prawo
Parkinsona itp.

2. Wybrane czynniki wplywajace na wydajno$§¢ m.in. krzywa wydajno$ci REFA, efektywne formy
relaksu, mit multizadaniowosci.

Dzien II. Narzedziownia zarzadzania sobg w czasie i organizacji pracy.
Modut I. Metody planowania i oceny zadan.
1. Macierz Eisenhowera
a. czym jest macierz Eisenhowera i zasady poprawnego planowania,
b. dobre praktyki zarzadzania sobg w czasie komplementarne z macierzg Eisenhowera m.in.
zasada 168 godzin itp.
C. pracaz macierza w praktyce z perspektywy indywidualnej i zespotu.
2. Elementy podejscia Getting Things Done
a. przeglad koncepcji GTD,
b. przyktady praktycznego zastosowania.
3. Systemowe podejscie w zarzadzaniu soba w czasie - putapki w delegowaniu zadan, znaczenie
informacji zwrotnej i asertywnej odmowy.
Modut II. Skad bra¢ site do wdrazania planow i stosowania technik zarzadzania sobg w czasie.
1. Szukanie oszczednosci - ztodzieje czasu
a. jak diagnozowaé pozeraczy czasu,
b. typowe pozeracze czasu uczestnikow,
c. metody radzenia sobie z pozeraczami czasu.
2. Zrodta energii do dziatania.
Modut III. Programy i aplikacje do zarzadzania czasem.
1. Narzedzia Office 365 w zarzadzaniu sobg w czasie — dobre praktyki podnoszace efektywnosé
a. zarzadzanie poczta e-mail
b. Kkorzystanie z kalendarza
c. integrowanie danych kalendarza z r6znych aplikacji
d. programy do list zadan indywidualnych na przyktadzie “To DO”
2. Narzedzia do zespotowej realizacji zadan na przyktadzie MS Planner.
3. Przeglad innych popularnych aplikacji do zarzadzania sobg w czasie, ktore mozna zainstalowac jako
wtyczke w MS Teams.
Modut IV. Sesja kreatywna.
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1. Case study uczestnikow.
2. Zadanie wdrozeniowe.

. Liczba uczestnikow

Cykl szkolen w kazdej cze$ci obejmuje jedna edycje. Ostateczna liczba uczestnikow zaleze¢ bedzie od liczby
0sOb zainteresowanych udzialem w szkoleniu. Nie mozna wprowadzaé¢ na zajecia dodatkowych osob

niebgdacych uczestnikami Projektu.

Zamawiajacy zastrzega sobie mozliwo$¢ rezygnacji ze szkolenia w przypadku niezebrania si¢ grupy —

Wykonawcy nie przystuguje wowczas wynagrodzenie.

CZESC A:

Grupa max: 12 oséb

Liczba grup: 2

Liczba dni szkolen: 2 dla kazdej z grup*
Liczba godzin: 16 dla kazdej z grup
Liczba edycji szkolen: 1

CZESC B:

Grupa max: 12 oséb

Liczba grup: 2

Liczba dni szkolen: 4 dla kazdej grupy (w sumie 8)*
Liczba godzin: 32 na grupe (W sumie 64)

Liczba edycji szkolen: 1

CZESC C:

Grupa max: 12 osob

Liczba grup: 2

Liczba dni szkolen: 2 dla kazdej z grup*
Liczba godzin: 16 dla kazdej z grup
Liczba edycji szkolen: 1

CZESC D:

Grupa max: 15 osob
Liczba grup: 1

Liczba dni szkolen: 2*
Liczba godzin: 16
Liczba edycji szkolen: 1

CZESC E:

Grupa max: 12 osob

Liczba grup: 2

Liczba dni szkolen: 2 dla kazdej z grup*
Liczba godzin: 16 dla kazdej z grup
Liczba edycji szkolen: 1
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*liczba dni szkolen ulega zwigkszeniu w przypadku zastosowania formuly online, proporcjonalnie do
zalozenia, ze w danym dniu bedzie realizowanych maksymalnie 6 godzin lekcyjnych a czas trwania szkolenia
I przerw nie powinien przekroczy¢ tacznie 6 godzin zegarowych.

Przez godzine lekcyjna Zamawiajacy rozumie 45 minut.

3. Rekrutacja, informacja oraz organizacja kursu

1)

2)

3)

4)

5)

Za rekrutacje na szkolenia odpowiedzialny jest Zamawiajgcy. Zamawiajacy zobowiazuje si¢ dostarczy¢
liste uczestnikéw/uczestniczek szkolenia oraz liste rezerwowa najp6zniej 5 dni roboczych przed
planowanym terminem rozpoczecia kazdego szkolenia. W  przypadku niezgloszenia  sig
uczestniczki/uczestnika na szkolenie, do udziatu w szkoleniu ma prawo pierwsza osoba z listy
rezerwowej. Zamawiajacy dostarczy Wykonawcy wersje elektroniczna wzoru listy obecnoSci,
najpoézniej na 3 dni robocze przed planowanym rozpoczeciem kazdego szkolenia, a Wykonawca
zobowigzany jest do wydruku listy obecnosci i zebrania podpisow uczestnikow na wersji papierowej

w kazdym dniu szkolenia.

Wykonawca bedzie gromadzi¢ listy obecnosci na formularzach przestanych przez Zamawiajacego.

Wykonawca zobowigzany jest do przygotowania pre oraz post testu, ktorego wzor zostanie przedtozony

do akceptacji Zamawiajagcemu nie pozniej niz na 5 dni roboczych przed planowanym rozpoczeciem

realizacji kazdego ze szkolen. Ostateczna akceptacja przez Zamawiajacego nadestanych wzoréw musi
nastapi¢ najpozniej na 2 dni robocze przed planowanym rozpoczeciem szkolenia, ktorego dotyczy. Pre
oraz post testy majg umozliwi¢ zdiagnozowanie poziomu kompetencji, ktérych dotyczy dane szkolenie,
przed i po jego zakonczeniu. W przypadku korzystania ze szkolen w formule online Wykonawca
przygotowuje testy na uzywanym przez siebie oprogramowaniu w oparciu o przekazane przez

Zamawiajgcego wzory.

Wykonawca zobowigzany jest do niezwlocznego poinformowania Zamawiajacego o niezgloszeniu si¢

uczestnikow na szkolenie, przerwaniu szkolenia lub rezygnacji z uczestnictwa oraz kazdorazowej

nieobecnosci skierowanych oséb na szkolenie oraz o innych sytuacjach, ktére maja wplyw na
ewentualne niezrealizowanie programu zaje¢ i umowy.

Wykonawca zobowigzany jest do umozliwienia osobom wskazanym przez Zamawiajacego

przeprowadzenia w kazdym czasie kontroli realizacji zaje¢ w tym w szczegodlno$ci ich przebiegu, tresci,

wykorzystywanych materiatow, frekwencji uczestnikow oraz prowadzenia wizyt monitorujgcych.

Wykonawca zobowigzany jest do dysponowania oprogramowaniem, ktore umozliwia:

e prowadzenie spotkan on-line w czasie rzeczywistym z co najmniej z 20 uczestnikami szkolenia
w oparciu o technologi¢ webcast z zapewnieniem transmisji audio, video, udost¢pniania widoku
ekranu/pliku, dedykowanego kanatu komunikacji pisemnej np. czat z wykorzystaniem technologii
zapewniajgce] w uzasadnionych przypadkach szyfrowanie przesylanych danych i dostgpem do
uczestniczenia w spotkaniu wytacznie zaproszonych osob.

e przeprowadzanie testow i ankiet on-line wsrod uczestnikow szkolenia, w czasie rzeczywistym, na
potrzeby przeprowadzenia pre- i post testow oraz ankiet ewaluacyjnych szkolenia w przypadku
realizacji szkolenia lub jego cze$ci w formule on-line.

4. Materialy informacyjne: przygotowanie, oprawa, druk i dystrybucja

Wykonawca jest zobowigzany do:

1. Przygotowania autorskiego programu szkolenia i przestania go drogg mailowa do Zamawiajgcego do 5
dni roboczych przed rozpoczeciem szkolenia.
2. Przygotowania materialdow szkoleniowych dostepnych dla kazdego uczestnika szkolenia. Materiaty
szkoleniowe powinny zosta¢ udostgpnione Zamawiajagcemu w wersji elektroniczne;.
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3. Przygotowania wzoru certyfikatu/zaswiadczenia ukonczenia szkolenia dla uczestnikéw, przedtozenia do
akceptacji Zmawiajgcemu w terminie do 5 dnia roboczego przed rozpoczeciem realizacji kazdego

szkolenia.

4. Wreczenia uczestnikom oryginatow certyfikatow/zaswiadczen (1 oryginat dla kazdego uczestnika
szkolenia)

5. Dostarczenie kompletu kopii certyfikatow/zaswiadczen potwierdzonych za zgodno$é z oryginatem do
Zamawiajgcego.

6. Przeprowadzenia na zakonczenie kazdego Sszkolenia ankiety (przygotowanej w wersji elektronicznej
przez Zamawiajacego i dostarczonej Wykonawcy droga mailowa w terminie do 5 dni roboczych przed
rozpoczeciem pierwszego szkolenia w danej czgséci) dotyczacej indywidualnej oceny zajeé przez
kazdego z uczestnikow. Wykonawca zobowigzany bedzie do wydrukowania ankiety, przeprowadzenia
jej oraz zebrania i przekazania tych ankiet Zamawiajagcemu, w terminie do 5 dni roboczych od
zakonczenia szkolenia. Ponadto Wykonawca jest zobowigzany do przygotowania podsumowania ww.
ankiet oceny szkolenia w formie zbiorczej, ktorej wzor zostanie dostarczony przez Zamawiajacego wraz
ze wzorem ankiety. W przypadku realizacji ostatniego dnia szkolenia w formie online zamiast wydruku
ankiet, Wykonawca przeprowadza ankiete w formie online a wyniki przekazuje w formacie pliku PDF.

7. Przygotowania pre testu oraz post testu uwzgledniajacych program oraz zakres merytoryczny szkolenia
i wydrukowania ich dla wszystkich uczestnikoéw. Testy te musza by¢ imienne, nie anonimowe.
W przypadku realizacji szkolenia lub jego czeéci w formie online zamiast wydruku testoéw, Wykonawca
przeprowadza badanie w formie online a wyniki przekazuje w formacie pliku PDF.

8. Powielenia programu zajec, testOw pre i post oraz ankiety dotyczacej indywidualnej oceny zaje¢ dla
kazdego uczestnika i dystrybuowanie ich posréd wszystkich uczestnikéw zaje¢ w trakcie ich trwania.

9. Na programie, zaswiadczeniach, testach pre i post, ankiecie, materiatach szkoleniowych powinna
znalez¢ si¢ informacja, iz zajecia wspotinansowane sa ze $rodkow Unii Europejskiej zgodnie
z aktualnymi na dzien przeprowadzenia zaje¢ Wytycznymi oraz zasadami promocji Projektu. Informacje
na temat prawidlowego oznaczenia materiatow i dokumentow dostarczy Zamawiajacy w terminie nie
p6zniejszym niz 5 dni roboczych przed rozpoczeciem pierwszego szkolenia w danej czgsci.

5. Dokumentacja zwiazana z realizacja szkolen:

Wykonawca zobowigzany bedzie do przekazania Zamawiajgcemu dokumentéw w terminie do 5 dni
roboczych od dnia zakonczenia kazdego szkolenia, a w szczegolnosci:

1. Oryginatu list obecnosci, a w przypadku zastosowania formuty online wykonawca przekaze nagranie

glosowe odczytania listy obecnosci uczestnikow szkolenia oraz zrzut ekranu spotkania online
z godzing rozpoczecia i zakonczenia szkolenia. Dodatkowo przekaze zrzut ekranu ukazujacy liste
uczestnikow spotkania.

2. Wykonawca jest zobowigzany do niezwlocznego usuni¢cia po zakonczeniu szkolenia zapisow
rozmow uczestnikow, nagran i innych materialow przekazanych online, jezeli nie zostata udzielona
zgodna na ich przechowywanie.

Jednego kompletu materialow szkoleniowych, w celu przekazania ich do archiwum Projektu.

4. Oryginatow sprawdzonych testow pre i1 post, w przypadku szkolen prowadzonych online
sprawdzone testy zostang przekazane w formie pliku PDF.

5. Oryginatu ankiet oceniajacych szkolenie przeprowadzonych wsrdod uczestnikow zaje¢ wraz

z podsumowaniem zbiorczym. W przypadku szkolen prowadzonych dokumenty zostang przekazane

w formie pliku PDF zawierajacym ankiety oraz podsumowanie zbiorcze.

6. Kopii potwierdzonej za zgodno$¢ z oryginalem zaswiadczen o ukonczeniu szkolenia przez
uczestnika. Kopia powinna by¢ wykonana na oddzielnym arkuszu papieru dla kazdego uczestnika.
7. W przypadku realizacji ostatniego dnia szkolenia w formie stacjonarnej liste¢ potwierdzajgca odbior

w

zaswiadczenia/certyfikatu ukonczenia szkolenia przez uczestnikow szkolenia.
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8. W przypadku realizacji cze$ci szkolenia w formie stacjonarnej listg¢ potwierdzajaca odbior
materialow szkoleniowych przez uczestnikow szkolenia.

Niedotrzymanie ww. terminu Zamawiajacy uzna jako nienalezyte wykonywanie przedmiotu umowy.
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