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Zdravotní pojišťovna ministerstva vnitra České republiky 
Ředitelství: Vinohradská 2577/178, 130 00 Praha 3, tel. 272 095 111

SMLOUVA O REALIZACI VZDĚLÁVACÍHO PROGRAMU
uzavřená v souladu podle ustanovení § 1724 ve spojení s § 1746 odst. 2 zákona č. 89/2012 Sb., 

občanský zákoník, v platném znění (dále též „Občanský zákoník")

ČI. 1
Smluvní strany

M.C. TRITON, spol. s r.o.
se sídlem Evropská 846/176a, Praha 6, PSČ 160 00
IČO:49622005
DIČ: CZ49622005
zapsaný/á v obchodním rejstříku vedeném Městským soudem v Praze, oddíl C, vložka 24526 
zastoupený/á Ing. Radoslavem Tesařem, jednatelem

(dále jen „poskytovatel")

A

Zdravotní pojišťovna ministerstva vnitra České republiky
se sídlem Vinohradská 2577/178, Praha 3, PSČ 130 00 
IČO: 47114304 
DIČ: CZ47114304
zapsaná v obchodním rejstříku vedeném Městským soudem v Praze, oddíl A, vložka 7216 
zastoupená MUDr. Davidem Kostkou, MBA, generálním ředitelem

(dále jen „objednatel" nebo „ZP MV ČR")

uzavírají dnešního dne, měsíce a roku tuto Smlouvu o realizaci vzdělávacího programu (dále jen 
„smlouva").

ČI. 2
Předmět smlouvy a místo a doba plnění

Poskytovatel se zavazuje zajistit v období 2.1.2018 - 31.12.2018 pro objednatele v rámci 
veřejné zakázky „Rozvoj měkkých dovedností a komunikačních přístupů ve Zdravotní 
pojišťovně ministerstva vnitra České republiky (dále ZP MV ČR) v r. 2018" pro potřeby 
Zdravotní pojišťovny ^ ministerstva vnitra České republiky služby v oblasti vzdělávání 
zaměstnanců ZP MV ČR v níže uvedené struktuře, rozsahu a obsahu dle specifikace uvedené 
v Přílohách č. 1 - 5 této smlouvy a objednatel se zavazuje za řádně provedené služby uhradit 
poskytovateli dohodnutou cenu.

2.1 Struktura služeb

2.1.1 Management ZP MV ČR

1 skupina - max. 15 osob v rozsahu 2 dní

• Řízení a komunikace změn v praxi (posílení schopnosti zavádět změny v rámci 
svého útvaru a komunikace změn napříč firmou)

______ 1 skupina - max. 15 osob v rozsahu 20 hodin______________________________
Zdravotní pojišťovna ministerstva vnitra České republiky, 

se sídlem: Vinohradská 2577/178, 130 00 Praha 3, IČ 47114304, 
zapsána v obchodním rejstříku, vedeném Městským soudem v Praze oddíl A, vložka 7216 
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• Řízení a komunikace změn v praxi (posílení schopnosti zavádět změny v rámci 
svého útvaru a komunikace změn napříč firmou)

1 skupina - max. 15 osob v rozsahu 20 hodin

• Posílení dovedností v oblasti motivace a vedení lidí

2.1.2 Ředitelé divizí a poboček 

1 skupina - max. 7 osob v rozsahu 2 dní

• Podpora role manažerů ve sjednocení způsobu řízení poboček a divizí a při 
komunikaci změn

2.1.3 Vedoucí oddělení a rezervy na vedoucí pozice 

3 + 1 skupina - max. 15 osob v rozsahu 2 dní

• Rozvoj manažerských dovedností s cílem zkvalitnit schopnosti vedení lidí, 
týmové práce, time management, komunikace s podřízenými s vazbou na 
implementaci strategie a péče o ně, personální minimum

2.1.4 Zaměstnanci vybraných oddělení

5 skupin - max. 15 osob v rozsahu 2 dní

• Rozvoj komunikačních dovedností, asertivního způsobu jednání při komunikaci s 
problémovými klienty, stress management, trénink relaxačních metod, ochrana 
před vyhořením

2.1.5 Zaměstnanci marketingu a vybrané pozice 

1 skupina - max. 15 osob v rozsahu 2 dní

• Rozvoj prezentačních dovedností

2.1.6 Zaměstnanci skupin smluvní politiky 

1 skupina - max. 15 osob v rozsahu 2 dní

• Rozvoj komunikačních dovedností, zvládání stresových situací, efektivní 
vyjednávání s důrazem na spokojenost smluvních partnerů

2.1.7 Vedoucí zdravotnických oddělení a skupin poboček, včetně zástupců odboru 
zdravotnického z ředitelství

2 skupiny - max. 15 osob v rozsahu 2 dní

• Rozvoj koncepčního myšlení, zlepšení schopnosti přemýšlet a pracovat v 
souvislostech, hledání společných alternativ řešení

2.1.8 Zaměstnanci oddělení/skupin kontroly zdravotních služeb (lékaři i nelékaři)

Zdravotní pojišťovna ministerstva vnitra České republiky, 
se sídlem: Vinohradská 2577/178,130 00 Praha 3, IČ 47114304, 

zapsána v obchodním rejstříku, vedeném Městským soudem v Praze oddíl A, vložka 7216 
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2 skupiny - max. 15 osob v rozsahu 2 dní

• Rozvoj efektivní komunikace, týmové spolupráce a sjednocování rozhodovací 
praxe revizních lékařů dle dodatečně definované potřeby revizních lékařů

2.1.9 Vedoucí skupin z ředitelství a z poboček

1 skupina - max. 15 osob v rozsahu 2 dní

• Rozvoj manažerských dovedností s cílem zkvalitnit schopnosti vedení lidí, 
týmové práce, time management, komunikace s podřízenými s vazbou na 
implementaci strategie a péče o ně, personální minimum

2.1.10 Klientská centra

11 skupin - max. 15 osob v rozsahu 1 dne

• Reflexe využívání standardu chování ke klientům v praxi, sjednocení přístupů

2.1.11 Vedoucí obchodně organizačních oddělení a klientských center a vedoucí 
zdravotnických oddělení

2 skupiny - max. 15 osob v rozsahu 2 dní

• Rozvoj efektivní meziútvarové interní komunikace a spolupráce se společným 
cílem dosáhnout spokojenosti klienta s poskytovanými službami

2.1.12 Odbor HR

1 skupina - max. 10 osob v rozsahu 1 dne

• Zkvalitnění komunikace a spolupráce napříč útvary ve ZP MV ČR

2.1.13 Klíčoví zaměstnanci odboru zdravotnického 

1 osoba - v rozsahu 15 hodin

• Zlepšení komunikace a správná interpretace očekávaných změn s cílem zajistit 
příznivé pracovní klima na pracovišti

2.1 Konkrétní termíny plnění této smlouvy budou dohodnuty e-mailem dle aktuálních 
požadavků objednatele prostřednictvím kontaktních osob uvedených v odst. 2.3 tohoto 
článku. Celkový rozsah plnění je stanoven na 55 hodin a 52 dní.

2.2 Kontaktní osoby
• Za poskytovatele: 

• Za objednatele:

Zdravotní pojišťovna ministerstva vnitra České republiky, 
se sídlem: Vinohradská 2577/178, 130 00 Praha 3, IČ 47114304, 

zapsána v obchodním rejstříku, vedeném Městským soudem v Praze oddíl A, vložka 7216 
Kód pojišťovny 211, infolinka: 844 211 211, e-mail: info@zpmvcr.cz, www.zpmvcr.cz

3z 10



2.3 Garant programu: 

2.4 Místem plnění smlouvy pro realizaci vzdělávání zaměstnanců objednatele jsou níže 
uvedená pracoviště ZP MV ČR, které zabezpečí pro účely smluvního plnění objednatel, 
pokud není v této smlouvě uvedeno jinak:

Pracoviště ZP MV ČR Praha, Vinohradská 2577/178, 130 00 Praha
Pracoviště ZP MV ČR Olomouc, Jeremenkova 42A, 772 11 Olomouc
Pracoviště ZP MV ČR Brno, Cejl 5, 658 16 Brno
Pracoviště ZP MV ČR Ostrava, Hlávkova 2, 702 88 Ostrava
Pracoviště ZP MV ČR Hradec Králové, Wonkova 1225, 500 01 Hradec Králové
Pracoviště ZP MV ČR Plzeň, Hrušková 8, 320 15 Plzeň
Pracoviště ZP MV ČR Ústí nad Labem, Štefánikova 992/16, 400 09 Ústí nad Labem 
Pracoviště ZP MV ČR České Budějovice, Klaricova 19, 370 00 České Budějovice

Externí prostory (v případě jejich potřeby) budou vybrány a hrazeny ZP MV ČR.

ČI. 3
Práva a povinnosti smluvních stran

3.1 Poskytovatel se zavazuje:

3.1.1 zajistit

- odborný vzdělávací program dle požadavků objednatele,

- výukové materiály pro účastníky vzdělávacího programu,

- dopravu lektora/ů na místo plnění,

- zaslání hodnocení programu jednotlivých školících dnů k rukám kontaktní osoby 
objednatele, a to ve lhůtě 10 pracovních dnů po ukončení jednotlivých školících 
dnů

- sledování účasti zaměstnanců objednatele na výuce prostřednictvím prezenčních 
listin,

3.1.2 dodržet specifikaci předmětu smlouvy dle příloh č. 1 - 5 této Smlouvy,

3.1.3 zachovávat mlčenlivost o skutečnostech zjištěných v souvislosti s činností 
vyplývající z této smlouvy a nevyužívat tyto skutečnosti pro jakékoli aktivity nad 
rámec plnění této smlouvy, a to ani po ukončení plnění této smlouvy,

3.1.4 postupovat řádně, svědomitě a kvalifikovaně s uplatněním svých znalostí a 
zkušeností z oblasti poskytovaných služeb, s odbornou péčí, v souladu s touto 
smlouvou a v souladu s právními předpisy, chránit zájmy objednatele, a to i 
v době po ukončení této smlouvy.

3.2 Objednatel se zavazuje:

3.2.1 zaplatit poskytovateli cenu ve výši a způsobem sjednaným v čl. 4. této smlouvy,

Zdravotní pojišťovna ministerstva vnitra České republiky, 
se sídlem: Vinohradská 2577/178, 130 00 Praha 3, IČ 47114304, 

zapsána v obchodním rejstříku, vedeném Městským soudem v Praze oddíl A, vložka 7216 
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3.2.2 spolupracovat s poskytovatelem při přípravě a realizaci vzdělávacího programu 
(zajištění místa, prostor, dohodnutí časového termínu),

3.2.3 vystavit v případě řádného provedení jednotlivé části vzdělávacího programu 
potvrzení o jeho realizaci pro účely vyúčtování.

ČI. 4
Platební podmínky

4.1 Celková cena za plnění předmětu smlouvy je dohodnuta na základě zák. č. 526/1990 Sb., o
cenách, ve znění pozdějších předpisů, a činí 1.377.000,- Kč bez DPH. K dohodnuté ceně 
bude připočtena DPH v zákonné výši. Tato cena zahrnuje cenu za dohodnuté služby dle 
čl. 2 této smlouvy včetně veškerých nákladů spojených s úplným a kvalitním plněním 
předmětu smlouvy.

4.2 Cena za jednotlivé části bez DPH je dohodnuta takto:

a) Management ZP MV ČR - 29.000,- Kč bez DPH/den a 4.600 Kč bez DPH/hodina

b) Ředitelé divizí a poboček - 29.000,- Kč bez DPH/den

c) Vedoucí oddělení a rezervy na vedoucí pozice - 21.000,- Kč bez DPH/den

d) Zaměstnanci vybraných oddělení - 21.000,- Kč bez DPH/den

e) Zaměstnanci marketingu a vybrané pozice - 21.000,- Kč bez DPH/den

f) Zaměstnanci skupin smluvní politiky - 21.000,- Kč bez DPH/den

g) Vedoucí zdravotnických oddělení a skupin poboček, včetně zástupců odboru 
zdravotnického z ředitelství - 21.000,- Kč bez DPH/den

h) Zaměstnanci oddělení/skupin kontroly zdravotních služeb (lékaři i nelékaři) - 21.000,- 
Kč bez DPH/den

i) Vedoucí skupin z ředitelství a z poboček - 21.000,- Kč bez DPH/den

j) Klientská centra - 21.000,- Kč bez DPH/den

k) Vedoucí obchodně organizačních oddělení a klientských center a vedoucí 
zdravotnických oddělení - 21.000,- Kč bez DPH/den

l) Odbor HR - 21.000,- Kč bez DPH/den

m) Klíčoví zaměstnanci odboru zdravotnického - 4.600,- Kč bez DPH/hodina

Podrobná kalkulace ceny je součástí přílohy č.1 této smlouvy. V případě nevyčerpání jednotlivých 
jednotkových hodin nebo školících dnů objednatelem v termínu do 31.12.2018, popřípadě do 31. 3. 
2019 za podmínek dle čl. 6.1. této smlouvy, si objednatel vyhrazuje právo snížit celkovou cenu dle čl. 
4.1. o tyto nepročerpané jednotky hodin nebo školících dnů v rámci ceny za jednotku dle přílohy č. 1 
této smlouvy.
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4.3 Platební podmínky

Celkovou cenu dle bodu 4.1 této smlouvy se objednatel zavazuje uhradit poskytovateli
takto:

4.3.1 Úhrada za plnění smlouvy se provede v české měně.

4.3.2 Zálohy objednatel neposkytuje.

4.3.3 Poskytovatel je oprávněn vystavovat dílčí vyúčtování po ukončení jednotlivých 
částí vzdělávacího programu.

4.3.4 Přílohou účetního dokladu musí být vždy prezenční listina účastníků jednotlivých 
školících dnů a potvrzení objednatele o řádném provedení jednotlivých 
vzdělávacích programů.

4.3.5 Úhrada bude provedena na základě vyúčtování vystaveného poskytovatelem s 
lhůtou splatnosti 30 dnů od data jeho doručení objednateli.

4.3.6 Úhrada bude provedena bezhotovostním platebním stykem na účet 
poskytovatele. Za úhradu dohodnuté ceny se považuje její odepsání z účtu 
objednatele.

4.3.7 Vyúčtování musí obsahovat požadavky kladené na účetní doklady, náležitosti dle 
§ 435 Občanského zákoníku nebo dohodnuté dle této smlouvy. V případě, že 
vyúčtování nebude mít odpovídající náležitosti, je objednatel oprávněn zaslat je 
ve lhůtě splatnosti zpět poskytovateli k doplnění či opravě, aniž se tak dostane do 
prodlení se splatností; lhůta splatnosti počíná běžet znovu od opětovného zaslání 
náležitě doplněného či opraveného vyúčtování.

4.3.8 Poskytovatel jako plátce DPH prohlašuje, že si je vědom své povinnosti přiznat 
a zaplatit daň z přidané hodnoty z ceny za poskytnuté zdanitelné plnění dle této 
smlouvy dle zákona č. 235/2004 Sb., o dani z přidané hodnoty, ve znění 
pozdějších předpisů, a že mu nejsou ke dni uskutečnění zdanitelného plnění dle 
této smlouvy známy žádné skutečnosti uvedené v § 109 zákona č. 235/2004 Sb., 
které by splnění těchto povinností bránily.

4.3.9 Objednatel prohlašuje, že plnění sjednávaná v této smlouvě jsou považována za 
plnění, která nejsou určena pro ekonomickou činnost objednatele, a proto s 
odkazem na znění § 51 a § 58 zákona o dani z přidané hodnoty č. 235/2004 Sb., 
v platném znění, nebude při vyúčtování poskytovatelem uplatněn režim 
přenesení daňové povinnosti.

ČI. 5
Smluvní pokuty a storno poplatky

5.1 V případě, že poskytovatel:
5.1.1 nezašle objednateli hodnocení programu jednotlivých školicích dnů ve lhůtě 

stanovené včl. 3.1.1. této smlouvy, je objednatel oprávněn požadovat po poskytovateli 
zaplacení smluvní pokuty ve výši 1 000 Kč,
5.1.2 nedostaví se v dohodnutém termínu na místo plnění, je objednatel oprávněn 
požadovat po poskytovateli zaplacení smluvní pokuty ve výši 50% z ceny dohodnuté za 
předmětný školící den,
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5.1.3 nedodrží dohodnutý obsah a časový rozsah školícího dne, je objednatel oprávněn 
požadovat po poskytovateli zaplacení smluvní pokuty ve výši 5 000,- Kč, a to za každé 
jednotlivé porušení, i opakovaně.

5.2. Úhradou smluvní pokuty není dotčeno právo na náhradu škody způsobené porušením 
povinnosti, na kterou se smluvní pokuta vztahuje.

5.3. V případě zrušení termínu dohodnutého školícího dne ze strany objednatele nebo 
poskytovatele je druhá strana oprávněna požadovat po druhé smluvní straně storno 
poplatky takto:

5.3.1 V případě zrušení termínu do 5 pracovních dní před dohodnutým termínem se 
stornopoplatky neúčtují.

5.3.2 V době od 4 do 2 pracovních dnů před dohodnutým termínem je stanoven 
storno poplatek ve výši 15% z ceny zrušeného jednotlivého školícího dne dle přílohy č. 1 
této smlouvy.

5.3.3 V době od 2 do 1 pracovního dne před termínem konání akce je stanoven storno 
poplatek ve výši 25% z ceny zrušeného jednotlivého školícího dne dle přílohy č. 1 této 
smlouvy.

5.3.4 V případě zrušení termínu v den konání, je stanoven storno poplatek 50% z ceny 
zrušeného jednotlivého školícího dne dle přílohy č. 1 této smlouvy

5.4. V případě, že poskytovatel poruší povinnost mlčenlivosti specifikovanou v článku 7 této 
smlouvy, je povinen objednateli uhradit smluvní pokutu ve výši 30.000 Kč, a to za každý 
jednotlivý případ porušení povinnosti.

5.5 Smluvní pokuta nebo stornopoplatek jsou splatné do 30 dnů po doručení oznámení o 
uložení smluvní pokuty objednatelem poskytovateli, resp. po doručení oznámení o 
vyúčtování storno poplatku. Objednatel si vyhrazuje právo na určení způsobu úhrady 
smluvní pokuty nebo storno poplatku, a to včetně formou zápočtu proti splatné pohledávce 
poskytovatele.

ČI. 6
Doba platnosti smlouvy a ukončení smlouvy

6.1. Tato smlouva se uzavírá na dobu určitou do 31.12.2018. Smlouva nabývá platnosti dnem 
podpisu poslední z smluvních stran a účinnosti dnem uveřejnění v Registru smluv dle čl. 
8.5. této smlouvy. Za den uzavření smlouvy se považuje podpis smlouvy druhou smluvní 
stranou. V případě nevyčerpání jednotlivých částí vzdělávacího programu (školicích dnů 
nebo hodin) do 31. 12. 2018 je možno nahradit nevyčerpané části výlučně v termínu 
dohodnutém na základě dodatku podepsaného oběma smluvními stranami, nejpozději do 
31.3.2019.

6.2. Závazkový vztah založený mezi oběma smluvními stranami touto smlouvou zaniká 
dohodou smluvních stran nebo vypovědí, a to i bez udání důvodu písemnou výpovědí 
kterékoliv ze smluvních stran. Výpovědní lhůta činí 1 měsíc a začíná běžet od prvního dne 
následujícího měsíce po měsíci, v němž došlo k doručení písemné výpovědi druhé 
smluvní straně.
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6.3. Objednatel je oprávněn odstoupit od smlouvy v případě, že:
6.3.1 - rozhodnutím správce daně bude poskytovateli přidělen status nespolehlivého

plátce,

6.3.2 - bylo vůči poskytovateli zahájeno insolvenční řízení nebo vstoupil do likvidace,

6.3.3 - dojde k podstatnému porušení smlouvy ze strany poskytovatele.

Za podstatné porušení povinností dle této smlouvy se považuje zejména

6.3.3.1 - pokud se poskytovatel opakovaně (tj. nejméně dvakrát) nedostaví na místo 
plnění v dohodnutém termínu, nebo

6.3.3.2 - pokud poskytovatel opakovaně (tj. nejméně dvakrát) nedodrží 
dohodnutý obsah a časový rozsahu dohodnutého školícího dne.

6.3.3.3 - pokud poskytovatel opakovaně (tj. nejméně dvakrát) nebude akceptovat 
návrhy objednatele na konkrétní termíny plnění dle čl. 2.2. této smlouvy a mezi 
smluvními stranami nedojde k dohodě o náhradních termínech.

6.4. Poskytovatel je oprávněn odstoupit od smlouvy v případě, že dojde k podstatnému 
porušení smlouvy ze strany objednatele. Za podstatné porušení povinností objednatele 
dle této smlouvy se považuje zejména prodlení s placením oprávněně vystaveného 
vyúčtování, a to po dobu delší než 30 dnů. Poskytovatel je povinen na toto porušení 
objednatele písemně upozornit a požádat ho o provedení nápravy. V případě, že 
poskytovatel nezajistí nápravu bez zbytečného prodlení, tj. nejpozději do 15 dnů od 
obdržení písemné výzvy, je poskytovatel oprávněn od smlouvy odstoupit.

6.5 Oznámení o odstoupení od smlouvy musí být učiněno písemně a doručeno na adresu 
smluvní strany uvedenou v záhlaví této smlouvy. Účinky odstoupení nastávají dnem 
doručení oznámení o odstoupení od smlouvy druhé smluvní straně.

6.6 V případě odstoupení od smlouvy nebo v případě výpovědi smlouvy mají smluvní strany 
nárok na vypořádání vzájemných pohledávek vzniklých do dne odstoupení od smlouvy 
nebo výpovědi.

Čl. 7
Ochrana osobních údajů

Poskytovatel je povinen při poskytování služeb dle této smlouvy zachovávat mlčenlivost 
o osobních údajích, s nimiž se mohl seznámit při plnění této smlouvy v souladu se zák. č. 
101/2000 Sb., o ochraně osobních údajů, ve znění pozdějších předpisů, stejně jako 
respektovat v plném rozsahu právo všech osob na ochranu osobního a soukromého 
života dle zák. č. 89/2012 Sb., Občanský zákoník, v platném znění, a to i v době po 
ukončení účinnosti této smlouvy. Pokud nakládá poskytovatel s osobními údaji, zavazuje 
se seznámit osoby, s jejichž osobními údaji nakládá, s účelem a rozsahem, v jakém ke 
zpracování osobních údajů dojde při plnění konkrétní formy předmětu této smlouvy 
poskytovatelem.

Čl. 8
Závěrečná ustanovení
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8.1. Smluvní strany se dohodly, že jejich práva a povinnosti založené touto smlouvou se řídí 
obsahem smlouvy. V otázkách neupravených touto smlouvou se řídí obecně závaznými 
právními předpisy, zejména pak zákonem č. 89/2012 Sb. Smluvní strany se ve smyslu § 1 odst. 
2 zákona č. 89/2012 Sb. odchylují od ustanovení § 2050 zákona č. 89/2012 Sb., jehož režim se 
pro vztahy poskytovatele a objednatele dle této smlouvy nepoužije.

8.2. Smluvní strany se dohodly, že spory, které by případně vznikly ze smlouvy nebo v souvislosti s 
ní, jakož i otázky její platnosti či neplatnosti nebo jejího vzniku a zániku budou přednostně 
řešeny dohodou smluvních stran. Pokud nebudou vyřešeny dohodou smluvních stran, budou 
řešeny příslušnými soudy České republiky, přičemž pro místní příslušnost je rozhodný obecný 
soud objednatele.

8.3. Je-li anebo stane-li se některé z ustanovení této smlouvy částečně nebo zcela právně 
neplatným, neúčinným nebo nesrozumitelným, není tím porušena platnost a účinnost ostatních 
ustanovení smlouvy. Smluvní strany se zavazují takové ustanovení bez zbytečného odkladu, 
nejpozději do 30 dnů od okamžiku, kdy se o této skutečnosti dozvěděly, nahradit jiným 
ustanovením nejblíže odpovídajícím právnímu a ekonomickému účelu původního ustanovení.

8.4. Poskytovatel prohlašuje, že si je vědom toho, že objednatel jako povinný subjekt dle zákona č. 
340/2015 Sb., o zvláštních podmínkách účinnosti některých smluv, uveřejňování těchto smluv a 
o registru smluv (zákon o registru smluv) je povinen uveřejnit v Registru smluv, jehož správcem 
je Ministerstvo vnitra, tuto smlouvu, včetně jejích případných změn a dodatků, za splnění 
podmínek k uveřejnění dle zákona o registru smluv, a s uveřejněním smlouvy v plném 
znění/kromě částí výslovně označených, které spadají pod výjimky z uveřejnění dle zákona o 
registru smluv, souhlasí. Smluvní strany berou na vědomí, že tato smlouva může nabýt 
účinnosti nejdříve dnem uveřejnění podle ustanovení § 6 odst. 1 zákona č. 340/2015 Sb., o 
zvláštních podmínkách účinnosti některých smluv, uveřejňování těchto smluv a o registru smluv 
(zákon o registru smluv).

8.5. Objednatel se zavazuje smlouvu uveřejnit ve lhůtě do 15 dnů od jejího uzavření v Registru 
smluv. Poskytovatel je povinen po uplynutí této lhůty, nejpozději do 20 dnů ode dne, kdy byla 
smlouva uzavřena, v Registru smluv ověřit, zda objednatel smlouvu řádně uveřejnil, a pokud se 
tak nestalo, je povinen smlouvu uveřejnit sám a o této skutečnosti informovat objednatele.

8.6. Tato smlouva může být měněna nebo doplňována pouze na základě písemných očíslovaných 
dodatků podepsaných oběma smluvními stranami.

8.7. Poskytovatel je povinen zahájit plnění dle čl. II této smlouvy, ne však dříve, než bude smlouva 
uveřejněna.

8.8. Tato smlouva se vyhotovuje ve 2 stejnopisech, z nichž každá ze smluvních stran obdrží 1 
stejnopis.

8.9. Nedílnou součástí smlouvy jsou tyto Přílohy:
Příloha č. 1 - Specifikace rozsahu a struktury služeb včetně ceny,
Příloha č. 2 - Návrh obsahu, struktury kurzu a časové dotace školicího dne,
Příloha č. 3 - Návrh metod a forem výuky,
Příloha č. 4 - Návrh využívaných materiálů a pomůcek,
Příloha č. 5 - Popis metod ověřování a vyhodnocování prohloubení znalostí účastníků.
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8.10. Smluvní strany závěrem prohlašují, že si tuto smlouvu před jejím podpisem přečetly, že tato je 
uzavřena určitě, vážně a srozumitelně, což současně stvrzují připojenými podpisy.

V ...dne..... í£f.\É:.M^
V Praze dne

za poskytovatele

Ing. Radoslav Tesař 
jednatel

M.C. TRITON, spol. s r.o. Zdravotní pojišťovna ministerstva vnitra 
České republiky
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3.5 PŘÍLOHA Č. 2 NÁVRHU SMLOUVY - NÁVRH OBSAHU, STRUKTURY 

KURZŮ A ČASOVÉ DOTACE ŠKOLÍCÍHO DNE

ZÁKLADNÍM¥Ši.BNKA, SE KTEROU PRACUJEME ■

EFEKTIVNÍ ,IE TAKOVÉ VZDĚLÁVÁNI KTERÉ ZLEPŠUJE TAKÉ FUNGOVÁNÍ
CELÉ SPOLEČNOSTI

! P.Proto bychom rádi využili výstupy ze vzdělávání v roce 2017, a podpořili tak zavedení plánovaných změn do praxe.

Sta íi d «fc< - o fi o va n I
pracovníka-
klientského

centra,

ÍL ► /& * KW&*0Vr«Ň $
Jfi vWTRAČft

1
I

V roce 2ul! jsme v ránu.;! rozvojového programu zapojili 
pobočky (především klientská centra) do procesu 
nastaveni a sjednocen! pílstupn k obsluze kíiemů.

Práce na standardu upozorníte na oblast*, 
které je do budoucna nutné ve firmě ziepěií.

Opatřeni. které obce firma zavádět, bude přinášet nové
nároky na vedoucí pracovníky. především v oblastí 

schopností realizovat změny v$ svém i.-tv^ns Vzdělávací
ofogram v roce 201 fi múza pospět k jejích úspěšnému

ĚĚÉIĚĚfsĚĚkMSStšMBit^^^^mKESĚfĚSSSĚMĚĚ^siMlSĚM

citem fíéml navrženého rozvojového- programu /e pomoct vedoucím pracovníkům 
nň všech úrovních řizění zavést změny* které povedou 

ke zkvalitněni obsluhy kimnía,

mmtMSmBmiJm
"SEM SROKOJENOS Té KDENlÚ. KTEŘÍ JSOU V AKTÍVNÍM KONTAKTU S POJiŠŤomOU

Program chceme postavit na 3 pilířích:

Rozvoj dovedností vedoucích 

pracovníků v oblasti 
komunikace a řízení změn, 

vedení lidí v období změn

Podpora při dopracování 

standardu obsluhy klienta také 
na dalších útvarech, kde 

dochází ke kontaktu s klientem

Rozvoj schopnosti 

spolupracovat napříč firmou pří 
hledání cest jak kvalitně

obsluhovat klienty
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PILÍŘ Č. 1 - ROZVOJ DOVEDNOSTÍ V OBLASTI KOMUNIKACE A ŘÍZENÍ ZMĚN 

V rámci tohoto pilíře se zaměříme především na vedoucí pracovníky.

Citem rozvoje bude předat ověřené postupy a přístupy pro vedení lidí v období změn, komunikaci a realizaci 

.sněn ve firmě. Individuální podpora formou konzultací a koučinku bude směřována na vedoucí pracovníky útvarů, 

kde budou změny aktuální. Do této skupiny jsme zařadily také plánovaný trénink prezentačních dovedností, protože 

komunikace o změnách velmi úzce souvisí také se schopností přesvědčivě prezentovat.

cílová skupina * aktivita cíl/efekt

počet 

skupit ^

počet

jednotek na 

skupinu ’

Management ZP MV ČR

Řízení a komunikace změn v praxi
posílit schopnost zavádět změny v rámci svého útvaru a

komunikovat změny napříč fi rmou 1 2 dny

Řízení a komunikace změn v praxi posílit schopnost zavádět změny v rámci svého útvaru a

komunikovat změny napříč firmou 1 20 hodina

Posilování íídrovských dovedností posílit dovednosti v oblasti motivace a vedení lidí 1 20

Ředitelé divizí a poboček Řízení a komunikace změn v praxi podpořit roli manažerů ve sjednocení způsobu řízení poboček

a divizí 1 2 den

Vedoucí oddělenia 1 skupina 

rezerv na vedoucí pozice
Rozvoj manažerských dovedností

zkvalitnit schopnost vedeni lidí, týmové práce, komunikace s 

podřízenými s vazbou na implementaci strategie 4 2 den

Zaměstnanci marketingu a 

vybrané pozice
Rozvoj prezentačních dovednosti

zlepšit prezentační dovednosti 1 2 den

i, Řízen! a korními!*ís
iTílě-R V pUjXÍ i

Management IÍPMV í
u

10x2 hodiny vždy pro každou oblast

i ni mu
Konzultace a koučink pro realizaci změn

Konzultace a koučink pro vedení lidi v období změn

> 
>

f.ftzenl a komunikace.
změn v praxí II

Management ZPMy 
1 den - 1 skupina

;; 2.ftlz#nf a ionmnlkace ■ S.Prezentačnf dovednosti «.&#ní .a komunikace
změn v praxi (Jak přesvědčivě prezentovat změnu) změn v praxi 11

Ředitelé divizi a poboček

.........

Marketing a vybrané pozice
2 dny - 1 skupina

Ředitelé divizi a poboček

S.Veitn lidí v ©ftdobí změn 4, Veden lidí v ©Motol změn li
yedoicfíddiflenl a rezervy na - v

ved. pozice
1 den - 4 skupiny

Vedoucí; tíd(JěleriI;|:rezervy m. ■
1dT'4°fe- Zpětná vazba 

managementu, jak 
jsou změny vnímány 

a zaváděny.
Navrhujeme aplikovat princip kaskády. Tj. v prvním pololetí roku proběhne vzdělávání v pořad i od TOP 

managementu do nižších úrovní řízení, aby bylo možné závěry ze vzdělávání pro vyšší úroveň řízení přenášet na 
■ližěí úrovně řízení. V druhém pololetí postup otočíme a ukážeme účastníkům, jak je důležité v průběhu změn 

piacovat se zpětnou vazbou z 1. linie řízení (vyžadovat jí a reagovat na ni).
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1TĚZ

OBSAH JEDNOLTIVYCH AKTIVIT

TRÉNINK, KOUČINK „Řízení a komunikace změn v praxi"

V rámci tréninku budeme kombinovat bloky zaměřené na předání principů pro řízení změn a praktické workshopy, 
kde budeme s účastníky řešit konkrétní příklady z praxe firmy.
V rámci koučinku se pak budeme věnovat konkrétním situacím v praxi manažera.

Rámec obsahu
• Principy řízení změn
• Specifika řízení změn ve velkých korporacích

o Projektový přístup - role a využívání projektových manažerů 
o Možnosti pro řízení změn v ZPMV 

c Emoce při změně
o Jak lidé reagují na změny 
o Role manažera - komunikace změny v týmu

• Nejčastější chyby při zavádění změn do firem
o Kotterův model řízeni změn
o Význam využití nástrojů interní komunikace a marketingu pří prosazování změny

• Vtažení lidí do změny
o Změnoví agenti - jak je ve firmě vybrat, jak je zapojit do přípravy a komunikace změn

iwrtfcy uspěchá změny:

S hared vision - Sdílená a pochopená vize
U nd®rstartdii%ši thc orgartEzattort - Porozumění organizací 
C yltwal afignmsřft - Soulad s firemní kulturou 
c otfwmtftieatišm - KDmcfnflEaee 
E xpmúm%má h#lp - Pomoc ácuftertýdi Hdí
S trouc leadarship - Silné vedení 
S takehofctar buynrt - Zírání těchs kletých se to týká

Zajivtěte, aby Tyto jasné vyjxťíihnv kam s*:- pouvx"! iiiiííiy posunete a aby
:i!. v: :: I

Proveďte „analýzu" společnosti, abyste ktenttfikovaíi nejobtížnéjší riziková místa, 
na kío.m: s-ť fí(U.s:iv zacíif-! i:.

Zajistěte. ňlyy ífe-ídizaíie tměny píobihňls způsobem p<Kioi>jryivi tumi, jak s,e věc:
:: ' omči:

PvOřfvefH- lasocc.ií'. vyzkoušeně metody abyste itetiuiseíi zažívat nepříjemná [.*'<?*
Pokud budete potřebovat externí porot<, s* jl využít J<- tc pio Vav kapitálo navit::

Je důležité. oby sněnu viditelně podpor ova! simý a vlivný jedintH a byí jejím sponzorem. 
Dotyčný musí mít jasnou prioritu - úspěšně dokončit projekt.

e *e získat všechny, kteří ovlivňuji změíRi a jsou jejími uživateli. Ptejte se, naslouchejte.

Í-KOMUNIKACE ZMĚNY

a na události
mvme tehu odlišné. Manažer 
«*aB4íei tménu se však setkává 
***** typicky se 4 různými

MmSqu i* skupin je potřete

luký postup byste r

\ Schůzko se spojencem

£3«£3£ vte mmask, rapme a&ocý pme, raydtt p«&n! tmy

^3ni. xn^ ogsrízaw
¥ nalern weftreé},

« ■ Kííffi! ms%'
» u^faeyeoyratpfi . ^^nttr^zrnetstittokSBOi

>

j pozjtrvni 
y 5% Mí

Negativní reakce mohou manažera
vvrazm e*r«<X5Íaeiálně ovtřvrkt: 
vetsífxxi zae«e agresivně 
pfowtaovač dat tou vie a se čén 
dal více brání...
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«uv->
ABSOLUTNÍ VÍTĚZ

JČINK Posilováni lídrovských dovedností

V lamci toučinku se budeme věnovat individuálním potřebám každého manažera. S ohledem na další probíhající 
aktivity se budeme věnovat především oblastem ^ J

a Osobní příklad 
o Důslednost při plnění úkolů 
« Práce s důvěrou
o Práce se zpětnou vazbou (rozhovory o plnění / neplnění úkolů - rozvojový prvek)

Motivace

Předpokládáme, že průběžně bude nadefinováno, pro jaké manažery bude koučink určen. Doporučujeme počet 
manažeru definovat tak, aby bylo možné s manažerem zrealizovat minimálně 2 setkání. Aby byl koučink účinný.

TRřIMINK „Vedení lidí v období změn"

\/ rámci přípravy přizpůsobíme obsah tréninku konkrétní potřebě každé skupiny účastníků.

Rámec obsahu:
c Styly vedení lidí a jak je v praxi využívat
* S-?rStUP k,f0dřízeným d,e matice -Jak í® motivovaný plnit úkol" a „jak je zkušený v plnění úkolu“ (sova, 

ovce, líSKa, oseli
Základná nástroje manažera 

o Zadávání úkolu 
o Pravidla 
o Očekávací rozhovor 
o Porada 
o Zpětná vazba

Barevná typologie a její využití pro motivaci 
Jak vést lidi v období změn

Jak je člen 
týmu
motivovaný na 
úkolu/projektu 
pracovat?

o
o
o

Jak lidé reagují na změnu
Komunikace změn týmu
Role manažera při zavádění změn

*®,l8™é uáW®* -udice mfrstsresti, xm hrnmemi- 
?Í'?S^mrS'tÓ°lMVCh *aaz,c*''s'*"l''EIHŽI-s»-ní«El»!it-syii*afc -RÁIHIAKIJPUJEOD-

iKrno
rilfiiříSLřtjř5?*? sdšíenE (poíádtoj, v hlase může aaznft redoH, oni* ptačSvosf ífesi ■ 

- ».«SeBtKl ftoje* Rajsse msám wiB reietolisal.1

>1 • A-

JMoSrtMO*, ízasné,l*.|lo)mrié. To*
Braaté, bc to snad ne? To bude-dofare Qov&ks sHopředstsvS iá st-dám oKus -síám rwa «3ten to, loby se-nti a>8o,íá už tovidím. to je skvělá zpráva.to ván5ě%utof3e?«1! ^

■ CO«Ofj0«OHWaE?f

Umí člen týmu všechno, co k
úkolu/projektu potřebuje?

» ©<3 ©n ©n

Emocee Pochvate* obctv° ocenění! e

Kolektiva práíeistosiS
sourtžnosto

vtfěwM 
sefeepr osazeni

vfce-Ksiwst^Rasijfj c
Jasné-vyntezsitř-roiec

Penízen měně-pcKSštaměa přímá úměrafl ttodržováflífiřederRff E
stenkivKtýtJi-zásaoe

VROÝBGJOVítíKf
netrpěSvý a-raděj, mluví, nal posteuchá Nemá réd rozvtóčnort • spoustu slov • 

.-gg^jř-toBUBtag. razné přechodové musiky, vracení- se ^íž- řečenému. Chce obvykle jen-•mmmt-mormůce. Rychíese rozhoduje.-CHCf-TO-W£JtEPŠi,.SF SLEW)U-A.HNGD'1' ^^^^v-TVfWÉHO-aOJOVMÍKAf
gKy *?8‘I**30*^panovačně iete výíka Často výraz&á kolísá -Vzbuzsje resp^ 

» fcratce, často spéofcá, jé-razhoJný-a Rez^ihsař to tfeteiv .aJ*»stovedt reuže zaznc-i krtka nebo sarfcasmiv Je-**trpělnvská&3 do řeš OakážeX-

BOJOVNÍKA

PŘÍTEL.%

I . A Ř A A Gratulace* ote-oy**

a. komunikace znény

V&chně jsme jaří a na u____
reagtgeme trochu ocfiéně. řámaže? 
prosazující změnu se však sefcivá 
ve sfe^étl typicky se 4 r&nými 
f^síupy:

S kafcdoy ze skupin je potřete 
k&mšrikovět jitseid

Practge «? s&mnéch. Jaký postap frýsže m» 
v nástoSiéckfi přip&decft?

V9
r

llÉ#?

\ Scňůzků se spojencem

01

Zdravotní pojišťovna ministerstva vnitra České republiky, 
se sídlem: Vinohradská 2577/178,130 00 Praha 3, IČ 47114304, 

zapsána v obchodním rejstříku, vedeném Městským soudem v Praze oddíl A, vložka 7216 
Kód pojišťovny 211, infolinka: 844 211 211, e-mail: info@zpmvcr.cz, www.zpmvcr.cz



mř^Ěk% ^OJfŠÍOViNÁ
iféjmjj MINISTERSTVA
'■JP mwm čr

Zdravotní pojišťovna ministerstva vnitra České republiky 
Ředitelství: Vinohradská 2577/178, 130 00 Praha 3, tel. 272 095 111

m AB!

TRÉNINK „Prezentační dovednosti"

Obsah přizpůsobíme konkrétním potřebám účastníků. Potřeby zmapujeme krátkým dotazníkem před samotnou 
reai izaci sKoi@n i.

1. den je realizován formou workshopu, kde se účastníci dozvědí:
• Proč je důležité stanovit si cíl prezentace
• Jak zformulovat klíčové sdělení a k čemu je dobré
‘ Vše o ověřeném systému přípravy prezentací, který lze použít pro jakoukoliv příležitost a libovolné publikum
• Jak jednoduše prezentovat složité koncepty
• Jak se vyvarovat nejčastějších prezentačních chyb
• ^ipy a triky z oblasti designu prezentací, které pomohou podpořit sdělení vizuálně
• Jak využívat neverbální komunikaci

Témata workshopu:

• Ukázky špatných a dobrých příkladů prezentací
• Proees stanovení cíle prezentace, analýzy publika a klíčového sdělení
• Proces tvorby silných (prodejních) argumentů
• Praktické tipy, jak přistupovat k prezentaci společnosti/produktu/řešení
• Základní proškolení nonverbální komunikace
• "Best practices" pro efektivnější přípravu a předcházení nejčastějším chybám
• Specifika prezentace změn

2. den je zaměřený na praktický nácvik konkrétních prezentací se zpětnou vazbou:
• Rozbor prezentace po vizuální stránce
• Zpětná vazba a doporučení pro vylepšování projevu řečníka
• Praktické ukázky a cvičení pro zlepšení problematických částí prezentace
• Budování „příběhovosti" a nadstandardního zážitku v prezentaci
• Zpětná vazba ke scénáři prezentace
• Rozbor správnosti použití nástrojů pro vylepšení předání klíčové myšlenky
• Praktické prezentování a audio-vizuální záznam pro další rozbor

TRITON

Příprava- klíčové prvky
« CfclStOTHIÍ.BIurfBiiettp*
• DBwajiewianipfci^espi 

UM#, taramtpmqrfiefeiHfioqrpiBMi

fuC TRITON

Aristotelův řečnický 
trojúhelník

ETHOS
DŮVĚRYHODNOST

LOGOS
FAKTA/DATA

PATHOS
EMOCE

i.

SHi-211
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PILÍŘ Č, 2 - PODPORA PŘI DOPRACOVÁNÍ STANDARDU OBSLUHY KLIENTA NA VŠECH 
JTVARECH, KDE DOCHÁZÍ KE KONTAKTU S KLIENTY/ SMLUVNÍMI PARTNERY

:i se standardem obsluhy klienta budeme směřovat především do těchto aktivit:

chová skupina aktivita ■ ■ .7 cíl/efekt

počet 

skupil:

počet

jednotek na 

skupinu ~ jednot

Zaměstnanci vybraných 

odděleni

Rozvoj komunikačních dovednosti a

asertivního způsobu jednání při 

komunikaci s problémovými klienty, 

stress management, trénink 

relaxačních metod a ochrana před 

vyhořením

zkvalitnit schopnost komunikace s cílem zlepšit jednání s 

klienty a zároveň si osvojit preventivní způsoby ochrany 

před vyhořením

5 2 den

Zaměstnanci skupin smluvní 

polibky

Rozvoj komunikačních dovedností, 

zvládání stresových situací, 

efektivního vyjednávání

zkvalitnit komunikační a vyjednávači dovednosti s důrazem 

na spokojenost smluvních partnerů

1 2 den

Zaměstnanci oddělení/skupin 

kontroly zdravotních služeb 

(lékaři i nelékaři)

Rozvoj efektivní komunikace, týmové 

spolupráce a sjednocování 

rozhodovací praxe RL

zkvalitnit komunikační schopnosti s cílem efektivní

komunikace, sjednotit rozhodovací praxi dle dodatečně 

definované potřeby revizních lékařů

2 2 den

Klientská centra

Profesionální komunikace s klienty

reflexe využívání standardu chování ke klientům v praxi, 

sjednocení přístupů

li 1 den

Vedoucí obchodně org. 

odděleni a klientských center a 

ved. zdravotnických oddělení
Rozvoj efektivní mezi útvarové interní 

komunikace a spolupráce

zkvalitnit vzájemnou komunikaci se společným cílem 

dosáhnout spokojenosti klienta s našimi službami

2 2 den

interní komunikace . 1
Jupráce (Jak pomoci . 
lu sjednotínie.přístup ke

Navážeme na obsah standardu chování pracovníka 
klientského centra a zapojíme další útvary do pojmenování 

klíčových pravidel chování k zákazníkovi.

Rozvoj komunikačních dovedností provážeme se 

situacemi, které bude standard chování obsahovat 

(1 den bude věnovaný práci na standardu 
a 1 den budeme rozvíjet dovednosti).

Účastnici tak budou mit doporučení z tréninku 

propojená do své náplně práce.

ř.s budeme speiuprgcovat)

UIMISi
í. 0uG6!GrU

zdrav, center

Standard chování 
k zákazníkovi pro naše j
" ■ MlděiemT v ' i

Jak se využívá standard 
chování v praxí, co toychotn

Z'ci*riěs?t;3ítci skópiri smiuvri; 
poíHík}'

..............MĚ&

1 ISO 9001
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WORKSHOP „Rozvoj efektivní meiíútvarové interní komunikace a spolupráce"

Workshop využijeme pro sladění přístupu jednotlivých oddělení k problematice kvality obsluhy zákazníka 
a k nadefinování základní kostry standardů pro další útvary ve firmě.

Rámec obsahu
• Komunikační a týmová hra ENERGON

Účastníci mají rozdělené různé role, podobně jako je tomu ve firmě, a jejich úkolem je společně vyrobit kopii 
-zařízení na výrobu energie". Na průběhu hry účastníkům ukážeme, jak důležité je správné předávání 
informací, co je důležité pro spolupráci v týmu a mezi útvary.

Vytěžení hry
« Role v týmu
• Co podporuje spolupráci
• Co chceme podpořit v rámci firmy

Principy obsluhy zákazníka
• Výstupy ze seminářů pro klientská centra - standard chování k zákazníkovi
• Proč je ambicí pokračovat i do dalších útvarů
• Struktura standardu 
e Další postup pro zpracování standardu

TRÉNINK „Komunikační dovednosti v praxi"

Každý trénink bude přizpůsoben náplni práce účastníků. Konkrétní 
potřeby rozvoje budou zmapovány před samotným tréninkem pomocí 
krátkého dotazníku a rozhovorem s nadřízenými účastníků.

1. den tréninku se budeme věnovat naplnění obsahu standardu obsluhy 
zákazníků

• Představíme princip práce se standardem (proč se na něm 
pracuje a k čemu bude sloužit)

• Sladíme se na principech / pravidlech pro kvalitní obsluhu klienta
• Nadefinujeme situace, které budou popsány ve standardu
• Identifikujeme problémová místa

2. den tréninku se budeme věnovat tématům identifikovaným jako 
Potřeby rozvoje.

ROZHODUJE DŮVĚRA

OĎVÉRA KlíEMTA

Dovirav osobu : Oůvir«v«s{

ú ? i B.

PRAČE i OeVEBCO KLIENTA

lSsrb; : OÍrv*r*v« spoteřisast Dbrta «• tluibu

i * itnaánt •fahymi* - : » VfuíiAru pmát*
ptermoooiůn* : 1 bjófeé srjuwsr&ssNi :
KL«r»ta i : ► •
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know-how°Stra 'réninkU b“de P°StaVena "3 řeSenl Průtétné pak bude doplftovíno potfebpé

Varianty témat ASERTIVNÍ CHOVÁNÍ A VYJEONÁVÁNi

• Barevná typologie a její využití při komunikaci
O 3 typy zákazníků, kolegů 
° dak je možné s typologií pracovat 
o Řešení situací, reakce

• Řešení konfliktů
o Proč vnikají konflikty 
o Principy řešení konfliktních situací 
o Emoce a zvládání emoci

• Komunikační styly
o Asertivní komunikace v praxi 
° Aktivní naslouchání v asertivní komunikaci 
o Asertivní desatero 
° Jak reagovat na agresivní chování 
° dak reagovat na manipulativní chování

Stres management
° Psychologie zdraví a duševní hygiena 
o Test pozitivního myšlení
o Projevy stresu
o První pomoc při akutní stresové situaci 
° Bilance stresových faktorů (dotazník)

[ p •« ř3 .íJMřdse

l jedospek*
j stmor,

hnětou*

n^r.

Ir
wabeří.- vycvtlr m tonry řř

3 JE 

PS

*.» Píwrt pomoc v mam stresově situaci

íř*sí*kt*Mníhe iF^-íitíaihoukái e*MM)-.rsjs*nii 
1 Íirétálsí patv~4x do s ssfk * ráíasůsíÝ w™.

Pofcudvá**
!. VMfc omkwlt* j‘ia crajň ft.ij wcv 
i. O*Ms4 5afe.p**|rW0n isntftw 
1 *<*«**»s rww. fes. ýs* , _
4. a »6aí ^ s ^
5 V*«x** «Md< Kk&dr.^W-iooo.

K-jisij* SÍ ho V ÍBCha

situace veracu:
• s* a potmg* Srn. ttťMriqr 8 ť ski* pmr« ,<

7'OW£ /“Oroíř SE POKOS7E ZAČÍT UYSL£V.

TRÉNINK „Profesionální komunikace s klienty III"- klientská centra

ESSr* ™a
navrhujeme také zařadifkomunžační taT™ ^ síandardech Pro da,ší oddělení na pobočkách. Do programu

Rámec obsahu
£ Standard chování pracovníka klientského centra 

- co funguje, kde navrhujeme úpravy
‘ Jak jsme pracovali s výstupy ze seminářů
• Aktuální potřeby na klientských centrech
• Týmová a komunikační hra ENERGON s cílem 

podpořit týmovost na klientských centrech dodat 
společné zážitky, ukázat jak důležité je předávání 
informací

Standard-chování- 
pracovníka- 
klientského-

centra,

arZll
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ÍŘ Č. 3. - ROZVOJ SCHOPNOSTI SPOLUPRACOVAT NAPŘÍČ FIRMOU PŘI HLEDÁNÍ CEST JAK 
UITNĚ OBSLUHOVAT KLIENTY / KOMUNIKOVAT SE SMLUVNÍMI PARTNERY

Třetí pilíř se zaměřuje na rozvoj spolupráce mezi útvary při hledání cest pro zlepšení a zefektivnění obsluhy klienta.

cílová skupina aktivita cíl/efekt

počet

skupil

počet

jednotek na 

skupinu j'ednot
Vedoucí zdravot, oddělení a 

skupin poboček, vč. zástupců 

odboru zdravotnického z 

ředitelství

Rozvoj koncepčního myšlení
zlepšit schopnost přemýšlet a pracovat v souvislostech, 

hledat společně alternativy řešení

2 2 den

Vedoucí skupin z ředitelství a z 

poboček
Rozvoi manažerských dovedností

zkvalitnit schopnost vedení lidi, týmové práce, komunikace 

s podřízenými s vazbou na implementaci strategie

1 2 den

Odbor HR
Role HR v ZP MV ČR

zkvalitnit komunikaci a spolupráci napříč útvary v ZP MV

ČR
1 1 den

Klíčoví zaměstnanci odboru 

zdravotnického

Týmová spolupráce a interní 

komunikace

zlepšit komunikaci interní i externí a správnou interpretaci 

očekávaných změn s cílem zajistit příznivé pracovní klima 

na pracovišti

1 15 hodina

2 principy, které budeme chtít promítnout do každého semináře:

fev se zlepšila a zefektivnila obsluha klienta.
.jnpsí;ÉtVit^,fpo|tipfac©val^.':.; : 

(zde navážeme na výstupy ze semináři;, které 
se budou zaméřovst na návrh standardů a do 
školení zsčtenirne praktické workshcpy p?o 

hledáni řešení).

Aby vše fungovalo, musí Toi;c?ovaí otevřená 

přístupu ..Meřiiedám, uros io naide. híetíán
IBgMtllflIIlfl^lgl

i

llllllllllllll
15x1 hod. konzultace a koučink zaměřený na změnu postoje a sladění očekávání od spolupráce >
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TRÉNINK „Manažerské dovednosti - podpora spolupráce napříč firmou" 

Rámec obsahu
* Komunikační a týmová hra ENERGON

^ří7An?n^ f f role> Podobně jako je tomu ve firmě, a jejich úkolem je společně vyrobit kopii
„zařízeni na výrobu energie . Na průběhů hry účastníkům ukážeme, jak důležité je správné předáváni P 
informaci, co je důležité pro spolupráci v týmu a mezi útvary. J pr3Vne predávani

Vytěžení hry
• Role v týmu
• Co podporuje spolupráci
• Co chceme podpořit v rámci firmy

Základy pro vedení lidí
• Styly vedení lidí a jak je v praxi využívat
6 Různý přístup k podřízeným dle matice „jak je motivovaný 

plnit úkol" a „jak je zkušený v plnění úkolu" (sova, ovce, liška
• Základná nástroje manažera

o Zadávání úkolu 
o Pravidla 
o Očekávací rozhovor 
o Porada 
o Zpětná vazba

Jak je člen 
týmu
motivovaný na 
úkolu/projektu 
pracovat?

osel)

Umí člen týmu všechno, co k 
úkolu/projektu potřebuje?

:-ÍW1NIC S PRVKY WORKSHOPU „Role HR v rámci ZPMV, možnosti pro rozvoj spolupráce

Pro RR V™ navrhujeme opět využít komunikační hru ENERGON.

Vytěžení hry
* Role v týmu
* Co podporuje spolupráci
* Co chceme podpořit v rámci firmy

Ovážeme pak tématy^která sjednotí pohled týmu na jejich roli ve firmě a podpoří spolupráci

* Jak můžeme podporovat spolupráci napřič firmou
Jak poznáme, že spolupráce funguje (indikátory fungující spolupráce)

Zdravotní pojišťovna ministerstva vnitra České republiky 
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ABSOLUTNÍ VlTřZ

Trénink s prvky workshopu „Rozvoj koncepčního myšlení - techniky pro hledání řešení"

Obsah bude upřesněn v rámci přípravy. Využijeme podklady z diskusí nad standardem obsluhy klienta. Vybereme 2 
konkrétn) témata, která budeme na semináři řešit a na kterých si účastníci budou zkoušet aplikaci technik pro 
hledáni řešeni. r

Rámec obsahu
• Osobní autorita a jak ji mohu rozvíjet pomocí schopnosti najít řešení
• Zmapování problému

o Význam odhalení příčin 
o Techniky pro odhalení příčin 
o Aplikace techniky „rybí kost" 

na konkrétní příklad 
Metoda silového pole 
Aplikace metody silového pole 
na konkrétní příklad

Techniky pro zmapování názorů účastníků 
Brainstorming 
Lístečková metoda 
Varianty použití jednotlivých metod 
Aplikace na konkrétní příklad 

Techniky pro hledání konsenzu/shody 
o Technika bodování 
o Technika plusy, mínusy

o
o

o
o
o
o

v. MOŽNÉ PŘÍSTUPY mMM TÉMATU

i stav <=> Co áapje i Ce Návatr aa dřgšeia =? řtíerisr

Pc&ká as téma zriatieb iblá|»fcfeíb; 
■Xzpi.
ř&xes, u±, FKaBcs.Prcdí: a

Jak to děláme my o Jak to děts£ nikde |adí: o Co ehc*w aafafc 
Koakuraxe 

Trendy v daaé cfcfesa 
Obdobné &m-

METODA SILOVÉ POLE

Principem metody je darakorianád \ntiokh a vnájitok fektori které podporuji a naopak bráni 
posunuto fcpšmopfifešea korimaxiíbo problému. ’
Jde o pottěmé rychtou araivtEke-tognostEkoe mecsdu, kárá vede ke stanoveni ňkhAnrh 
priscftů posutu pff Med problÉísi
Ttms metodu je vhodné pouti pro zmapování sňaté, která sfoaži jako tvehodĚko pro Mac
probtomi

Postup

í. ZMšmmSeáAo těmm, m. taxtoňmprotlm, hoju >t tafcme stM
2. Vysvětleni podstanr technkv sítového poto ščastnidki

Přiklad: Posun ve firemní kultuře

Cc bráni a podporné posun k lepšímu uvnUř organizace

u\iín£

BRANÍ PODPORUJE

Co brán lap odporuje posun i lepšímu vní organtaee 

. BRÁNÍ

mm
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NÁVRH ČASOVÉHO HARMONOGRAMU

Harmonogram jsme připraveni upravit dle konkrétní potřeby klienta.

Předpokládáme, že v lednu 2018 bychom provedli finální naplánováni aktivit a další přípravné práce proto 

plánujeme aktivity až od února 2018.

iií.is ÍV.IS V.-18 VI.18 Vil.18 Víli.18 IX. 1S X.28i—

Zdravotní pojišťovna ministerstva vnitra České republiky 
se sídlem: Vinohradská 2577/178, 130 00 Praha 3 IČ 47114304

2aPSCf^h0df5fíkU' vedeném Méstekým soudem v Praze oddíl A,’ vložka 7216 
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ORGANIZAČNÍ ZAJIŠTĚNÍ

Garant projektu

o Komunikace s klientem

o Zastřešeni - řízení realizačního týmu, koordinace lektorského týmu 

o Zodpovědnost za kvalitu lektorů
o Pravidelné zasílání podepsaných prezenčních listin a hodnocení programu jednotlivých školení

Organizační podpora projektu

o Koordinace lektorského týmu

o Podpora při přípravě vzdělávacích materiálů a pomůcek 

o Koordinace harmonogramu - změny termínů
o Spolupráce s klientem při přípravě a realizaci - místo konání, prostory, dohodnutí časového rámce, 

občerstvení a pod.

Místo realizace

O Místa realizace jsou specifikována ve smlouvě - pracoviště ZP MV ČR

o pro realizaci je také možné využít prostory naší společnosti na adrese M.C.TRITON, Evropská 846/176a 
Praha 6, 1x školicí místnost vhodná pro max. 15 účastníků, školeni za režijní cenu 1.500,- Kč bez DPH/1 den.

ČASOVÁ DOTACE

1 denní tréninkový den — doporučujeme časovou dotaci — 9.00 — 17:00

9:00 - 12:00
(včetně 1x 15 mi. přestávky)

12:00- 13:00

Odpolo:

13:00- 17:00
(včetně 1x 15 mi. přestávky)

2denní trénink - doporučujeme tuto časovou dotaci

• 1. den tréninku 10:00 - 18:00 hod
• • 2. den tréninku 8:00 - 16:00 hod

WĚKĚĚ/KIĚHĚIĚĚĚĚĚĚĚĚĚ

1. tréninkový 
den

10:00- 13:00
(včetně 1x 15 mi. přestávky)

13:00 - 14:00
14:00 - 18:00

(včetně 1x 15 mi. přestávky)

2. tréninkový 
den

8:00 - 12:00
(včetně 1x 15 mi. přestávky)

12:00- 13:00
13:00 - 16:00

(včetně 1x 15 mi. přestávky)

Časovou dotaci vzdělávacího programu jsme připraveni upravit dle potřeb klienta.

Zdravotní pojišťovna ministerstva vnitra České republiky, 
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3.6 PŘÍLOHA Č. 3 NÁVRHU SMLOUVY - METODY A FORMY VÝUKY

S ohledem na zadání navrhujeme využít metody, které mají silný implementační dopad, protože pracují 

s konkrétními podmínkami ve firmě. Oproti klasickým metodám rozvoje je možné dosáhnout výrazně vyšší účinnosti

vzdělávání.

X. -Z. SaHMHI 1 1 sjj 81111 Navržený rozvojový
J/KĚĚĚĚĚĚĚĚĚĚĚfFJtKKKĚĚĚttKtW lllllllillllliIl^W^^^r program obsahuje 

především tyto formy
rozvoje

------------------------------------------------------------- ---------------------------------------

V průběhu vzdělávání budeme využívat metodiku „leaming by doing“ (především v rámci zapojeni učastmku do 

návrhu standardů chování). Jedná se o celosvětově uznávanou metodu, která pracuje s principem, ze nejvíce se 

toho naučíme, když se na něčem můžeme podílet, spolupracovat.

V rámci rozvoje manažerů pak využíváme naši metodiku „BYZNYS KOUČiNKU“, která kombinuje mentoring,

Koučink a individuální poradenství. Proto je náš tým lektorů kombinovaný z konzultantů na problematiku řízeni lidi,

řízení změn a lektorů soft skills.

Zdravotní pojišťovna ministerstva vnitra České republiky, 
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skolení jsou šesti nebo osmihodinová s vhodně nastavenými přestávkami, aby napomáhaly k maximálnímu

zapamatování si informací účastníky.

skolení je rozděleno na vzájemně navazující bloky. Jednotlivé bloky mají následující strukturu:

MOTIVACE - na začátku bloku probíhá „naladěním" účastníků na budoucí rozvojovou aktivitu.

• DEFINICE PROBLÉMU - lektor definuje problém otázkou „Chci udělat něco, jak na to půjdu?", takže 

účastníci mají reálnou představu o využitelnosti probírané látky.

MEMORIZACE - předávání teoretických znalostí, pro celkové pochopení a získání vhledu do problematiky.

• ZAP AM AT OVÁN í - pro maximalizaci odnesených informací využíváme nejnovějších andragogických poznatků 

a pro účastníky připravujeme jednoduché mnemotechnické pomůcky.

■ NÁCVIK - víme, že nestačí pouze znát, ale je potřeba využívat naučené znalosti a dovednosti, proto si účastníci 

vše vyzkouší v připravených modelových situacích a případových studiích.

- KONTROLA - v průběhu seminářů si sami účastníci dají zpětnou vazbu, jak dané znalosti a dovednosti jsou 

schopni vnímat v reálné situaci.

■ OPAKOVÁNÍ - aby došlo k posunu čí ke změně návyku chování, je důležité se nácviku dané dovednosti 

věnovat opakované.

• MOTIVACE A VŮLE - účastníky motivujeme jednoduchými, ale účinnými metodami, které prolínají celé 

školení.

• ZAÚKOLOVÁNÍ - nepracujeme pouze na tréninku, 

ale účastníci dostávají úkoly, které si zapisují do 

osobního rozvojového listu, a jejich plnění 

kontroluje lektor po skončeni kurzu spolu 

s nadřízenými účastníků.

■ ZPĚTNÁ VAZBA - podání zpětné vazby umožní 

účastníkům sledovat vlastní posun a opětovně 

dojde k jejich motivaci.
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I

3.7 příloha č. 4 návrhu smlouvy - využívání materiálů 

a učebních pomůcek, včetně ukázky zpracování studijních

MATERIÁLŮ

V rámci rozvojového programu budeme kombinovat klasické tréninkové materiály a pomůcky.

Všechna školení jsou postavená na Kolbově cyklu učení, ve kterém učeni vychází z vlastní zkušenosti - prožitku 

a zážitku. Základem naší výuky tedy je maximální zapojení účastníků tak, aby během vzdělávání museli aktivně 

pracovat, nacvičovat, prezentovat, diskutovat, plnit úkoly a kreativně tvořit. Námi nejvíce využívané metody výuky 

jsou:

o řešení případových studií, které jsou vytvářeny přímo na míru klientovi = ze života firmy;

o hraní modelových situací ale dle potřeby také například jejich natáčením na video a následným rozborem;

o práce se sebepoznávacími dotazníky a testy;

o interaktivní výklad lektora s podporou prezentace (nejčastěji PPT...);

o řešení úkolů individuálně i ve skupinkách a následný rozbor společně s lektorem;

o práce s best practice;

o řízená diskuse, moderovaný workshop, sebereflexivní metody, role play aj.

Tréninky jsou navrhovány tak, aby si účastníci vymysleli řešení sami a lektor je jen „postrkával správným 

směrem. Dále pomoci andragogických her a vyprávění příběhů (metoda vysvětli to příběhem) a také podněty 

na „doma“, kdy získají odkazy na vhodnou literaturu, internetový portál a hlavně motivaci ktomu se sami 

vzdělávat.

Pro maximální zapamatování si jsou tréninky upravovány podle nejnovějších poznatků z psychologie učení 

a jsou připravovány mnemotechnické pomůcky, které výrazně napomáhají ke snadnému vybavování si 

získaných informací.

V rámci tohoto rozvojového programu také vzniknou výstupy, se kterými budou moci účastníci pracovat i po 

skončení vzdělávání:

• Popsané principy a pravidla pro řízení změn ve firmě,

• Standardy obsluhy zákazníka pro jednotlivé útvary.
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3.8 příloha č. s - popis metod ověřován! a vyhodnocován!

PROHLOUBENÍ ZNALOSTÍ ÚČASTNÍKŮ

Náš přístup spočívá v kombinaci různých úrovní měření. Před začátkem vzdělávacího programu si zvolíte nástroje, 
které odpovídají kultuře firmy a obsahu rozvoje. Základní koncept vychází z Kírkpatrikova čtyřstupňového modelu 

hodnocení.
Řešíme-li oblast měření efektivnosti vzdělávání, doporučujeme zaměřit se navíc ještě na měření postoje k rozvoji 
a k formám rozvoje, protože to jsou 2 významné faktory, které významně ovlivňuje efektivnost vzdělávání.

POSOUZENÍ SPOKOJENOSTI ÚČASTNÍKŮ S OBSAHEM ŠKOLENÍ

Každý účastník po skončení každého kurzu vyplní list hodnocení, který sleduje spokojenost účastníka s výukou

v 5 kritériích včetně individuálního hodnocení přínosu kurzu pro svou praxi.

• Formulář je vyplňován účastníky školení po skončení školení pro zjišťování spokojenosti s právě 
realizovaným školením.

• Preferujeme získání zpětné vazby přímo od účastníků na konci semináře. Na konci každého kurzu ji lektor 
zjišťuje nejprve ústně a následně účastníci vyplní DOTAZNÍK SPOKOJENOSTI, který je průběžně 

zpracován v elektronické podobě.

• Sumarizaci výsledků z formulářů provádí vedoucí lektorského týmu z M.C.TRITON, spol. s r.o. komunikuje 
výsledky hodnocení vedoucímu projektu. Po každém modulu je výstup pracován do průběžné zprávy 
o průběhu vzdělávání.

• Formulář slouží především pro lektory M.C.TRITON, spol. s r.o. jako zpětná vazba pro další semináře a dále 
pro vedoucího projektu jako sledování spokojenosti účastníků seminářů.

Zdravotní pojišťovna ministerstva vnitra České republiky, 
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Úroveň trénovaných dovedností
na začátku akce 30 50 40 20 20 30 30 40 10 30 20 90

■■■

Úroveň trénovaných dovedností
ne konci .akce 70 90 90 70 100 100 80 90 80 80 80 100

OSVOJENÍ Si ZNALOSTÍ A DOVEDNOSTÍ
S ohledem na zaměření programu navrhujeme zrealizovat na začátku a konci každého školení prověření úrovně 
znalostí pomocí krátkého dotazníku.

Každý účastník tak bude mít konkrétní podklad pro další rozvoj.

Zdravotní pojišťovna ministerstva vnitra České republiky, 
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APLIKACE DO PRAXE - ZAVEDENÍ STANDARDU OBSLUHY KLIENTA DO PRAXE

Velká část rozvojového programu je věnovaná práci účastníků na podkladech pro sestavení standardů obsluhy 
klienta. Stejně tak jako jsme postupovali u klientských center, bude naší ambicí, aby byly výstupy dále zpracovány 
a firma s nimi dále pracovala. Po zavedení pak efektem vzdělávání bude také zlepšení kvality služeb klientům.

fMTON I 1 ardu

Základní funkce
• Adaptace nového pracovníka pobočky
• Koučování, zpětná vazba .. pomůcka pří rozporu situace

• Vedení porad ... pomůcka při rozboru sítu ace

• Pravidla kontroly ... de řado oíjs ah kontrolního protokolu

• Základní osnova tréninkových aktivit.. sjednocení 
obsahu

Mt.TftlTOK mm

Nadstavbové funkce 
Profesionalizace fungováni poboček (všude, po 
celé ČR stejný přístup), která přínáši nové 
pojištěnce

Norma projevů chováni a postupů v definovaných 
situacích
Návod na řešeni klíčových situací
Kritéria kontroly (nadřízený, mystery shopping)
Nastroj osobního rozvoje 
Transfer faew-howvráfncí firmy 
Nástroj pro snižováni 
stresu na pracovišti
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