Swictokrzyski Urzad Wojewddzki
w Kielcach,
Wydziat Organizacji i Kadr
25-516 Kielce, Al. IX Wiekow Kiele 3
Tel. (41) 342 18 91; fax 41 342 18 34
e-mail: woik19@kielce.uw.gov.pl

ZAPYTANIE OFERTOWE do sprawy OK.1.2402.15.2022

na ushuge przeprowadzenia jednodniowego szkolenia omline dla ok. 35 pracownikéw
Swietokrzyskiego Urzedu Wojewddzkiego w Kielcach na temat: "Skuteczna komunikacja
W pracy, ze szczegolnym uwzglednieniem klienta trudnego”.

. ZAMAWIAJACY

Skarb Panstwa - Swietokrzyski Urzad Wojewodzki w Kielcach - Wydzial Organizacji i Kadr
zaprasza do zlozenia oferty na realizacje dwudniowego szkolenia online dla ok. 35
pracownikéw Swietokrzyskiego Urzedu Wojew6dzkiego na temat: "Skuteczna komunikacja
W pracy, ze szczegélnym uwzglednieniem klienta trudnego”.

1.  OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA
Typologia trudnego klienta.

Zachowania prowokujace postawe ,trudny klient”
Jakos¢ obshugi klienta, jako narzedzie do budowania przewagi
Zelazne zasady obstugi klienta. metoda super.

Frontem do klienta, czyli rozmowa bezposrednia.
Reagowanie na zastrzezenia klientow.

Zachowania asertywne.

Nastawienie do obstugi klienta.

Jak sobie radzi¢ ze stresem, ktorego zrodtem jest klient?
10 Metody zwigkszania satysfakcji klienta.

11. Komunikacja telefoniczna i mailowa w obstudze klienta.
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Szczegolowy programy szkolenia opracowuje Wykonawecea.

12. MIEJSCE SZKOLENIA

online

13. TERMIN

Szkolenie jednodniowe, dla dwoch grup szkoleniowych po ok. 18 osdb, powinno zostaé
przeprowadzone do 30.09.2022 r. (doktadny termin do uzgodnienia z Zamawiajacym po
wyborze oferty). Liczba godzin w kazdym dniu nie moze by¢ mniejsza niz 6 godzin lekcyjnych
(godzina lekcyjna - 45 minut).

V. OBOWIAZKI WYKONAWCY

Do obowigzkéw Wykonawcy bedzie nalezato:

1) pelne przygotowanie merytoryczne i metodologiczne szkolenia na temat:

Skuteczna komunikacja w pracy, ze szczegélnym uwzglednieniem klienta trudnego”.
2) przeprowadzenie szkolenia,

3) przygotowanie materiatdéw szkoleniowych zawierajgcych szczegdtowe i pelne informacje
przekazane na szkoleniach (dopuszczalna wersja elektroniczna),



4) przeprowadzenie pre i post testow badajacych poziom wiedzy merytorycznej pracownikdw
oraz ewaluacje szkolenia przy pomocy arkusz AIOS i przedstawienie analizy
Zamawiajacemu,

5) przygotowanie 1 przestanie w wersji papierowej certyfikatu (i kserokopii)
potwierdzajacego odbycie szkolenia dla kazdego uczestnika,

Calkowite koszty przygotowania merytorycznego i metodologicznego szkolenia, w tym
koszty przygotowania materialéw szkoleniowych ponosi Wykonawca.

VI. WYMAGANIA W STOSUNKU DO OFERT

Kompletna i czytelna oferta na realizacj¢  szkolen musi zostaé opracowana na
FORMULARZU OFERTOWYM zalaczonym do niniejszego zapytania 1 zawieraé
wymagane zalgczniki, tj.
1/ zalgeznik nr 1 do Formularza ofertowego - Doswiadczenie trenera/trenerow
przewidzianych do realizacji szkolen,
2/ zalgeznik nr 2 do Formularza ofertowego Szczegélowy program szkolenia opracowany
przez Wykonawce.
3/zalgeznik nr 3 do Formularza ofertowego Oswiadczenie Wykonawcy
Oferta nieczytelna, lub zloZzona na innym druku niz podane wzory zostanie odrzucona

VII. MIEJSCE ORAZ TERMIN SKEADANIA OFERT
Oferta powinna by¢ przestana za poérednictwem: poczty elektroniczne] (na adres e-mail:
woik19@kielce.uw.gov.pl ), faksu na nr: 41 342 18 34, poczty, kuriera lub tez dostarczona
osobicie na adres Swietokrzyski Urzad Wojewddzki w Kielcach, Wydziat Organizacji i Kadr,
25-516 Kielce, Al. IX Wiekdw Kiele 3 do 30sierpnia 2022 r.

VIII. KRYTERIA OCENY OFERT - (max mozna uzyskaé 100 pkt.)

L.p. | Kryterium Znaczenie Liczba mozliwych
kryterium w % do uzyskania
punktow
1. Cena 30% 30 punktow
2, Potencjal kadrowy 30% 30 punktéow
3. Program — warto$¢ merytoryczna 40% 40 punktow

1) Cena za przeprowadzenie szkolenia — max 30 pkt.
Zamawiajgcy dokona oceny ofert przyznajac punkty w ramach kryterium oceny ofert,
przyjmujac zasade, ze 1% = 1 pkt. Koncowy wynik dziatan zostanie zaokraglony do
dwdch miegjsc po przecinku. Oferta najtansza otrzyma 30 pkt.
Punkty za kryterium ,,Cena” zostang obliczone wedlug formuty:
W = Cpin : Cp x100 x 30%, gdzie:
W — wartoé¢ punktowa,
Chin — najnizsza cena sposrod ofert waznych,
Cp — cena oferty badanej,
100 —staty wskaznik,
30% - procentowe znaczenie kryterium cena,

2) Wymagania obejmujace potencjal kadrowy — max 30 pkt
a) warunek konieczny do spelnienia.
Trener z wyksztalceniem min. wyzszym magisterskim musi posiada¢ do$wiadczenie
w przeprowadzeniu w okresie ostatnich trzech lat (tj.01.06.2019 r. do 31.05.2022r.) co
najmniej 28 godzin szkoleniowych dla grupy co najmniej 10-osobowej, w temacie
zgodnym z przedmiotem zamowienia.




3)

Dopuszcza sig realizacj¢ zamowienia przez wiecej niz jednego trenera, o ile kazdy z
trenerow spelni ww. warunek konieczny dotyczacy doswiadczenia.

Prosimy o dotgczenie CV trenera/treneréw z informacjg nt. ich doswiadczenia
zawodowego.

b} punkty za kryterium ,,Potencjal kadrowy”

przy ocenie bedzie brana pod uwage liczba przeprowadzonych przez trenera godzin
szkoleniowych w okresie ostatnich trzech lat (t].01.06.2019 r. do 31.05.2022r) w
temacie zgodnym z przedmiotem zamowienia ponad minimum w warunku koniecznym
do speinienia (tj. pkt 2.a.)

Pod uwage zostana wzigte wylacznie godziny przeprowadzonych szkolen. Wyklady
i éwiczenia na wyzszych uczelniach nie beda uwzglednione.

Zamawiajacy przyzna punkty dla trenera w nastepujacy sposob:

28 godzin szkoleniowych- warunek konieczny do spelnienia
od 29 do 49 godzin szkoleniowych 10 pkt
od 50 do 77 godzin szkoleniowych 15 pkt
od 78 do 112 godzin szkoleniowych- 20 pkt
od 113 do 154 godzin szkoleniowych 25 pkt
powyzej 155 godzin szkoleniowych- 30 pkt
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W przypadku zaangazowania do realizacji zamowienia wigcej niz jednego trenera ww.
ocena punktowa bedzie prowadzona w stosunku do trenera posiadajgcego najmniejsze
do$wiadczenie trenerskie.

Program i harmonogram szkolenia - ocena zawartfo$ci meryiorycznej zgodnej
z Zapytaniem ofertowym— max 40 pkt.:
warunek konieczny do spelnienia.

Zapewnienie realizacji programu, ktorego zakres tematyczny zostal okreslony w
zapytaniu ofertowym przez Zamawiajgcego.

a) 0-10 pkt
Koncepcja realizacji tresci merytorycznych 1 praktycznych oraz harmonogram
szkolenia zostaly opracowane poprawnie z uwzglednieniem wlasciwego
rozkladu czasu przeznaczonego na realizacj¢ poszezegélnych punktéw programu
szkolenia. Proponowany przez Wykonawceg program szkolenia jest zgodny z
programem opracowanym przez Zamawiajacego. Zaproponowana forma
prowadzenia szkolenia odpowiada potrzebom Zamawiajgcego.

b) 11-20 pkt
Zaproponowana przez Wykonawce koncepcja realizacji tresci merytorycznych
1 praktycznych oraz harmonogram pozwalajg na rozwiniecie programu szkolenia
opracowanego przez Zamawiajgcego. Zaproponowany harmonogram realizacji
szkolenia pozwala na realizacje punktéw ujetych w programie w odpowiednim
rytmie 1 czasie. Zaproponowane formy prowadzenia szkolenia sa dostosowane do
jego tematyki 1 w pelni odpowiadajg potrzebom Zamawiajgcego.

¢} 21-30 pkt
Zaproponowana przez Wykonawce koncepcja realizacji tredci merytorycznych
1 praktycznych oraz harmonogram pozwalajg na pelniejsze rozwiniecie programu
szkolenia opracowanego przez Zamawiajacego. Dodatkowo program szkolenia
zostal rozbudowany o tresci, ktére sg cennym uzupelnieniem programu
opracowanego przez Zamawiajacego.



Harmonogram szkolenia pozwoli na realizacje punktow ujetych w programie w
odpowiednim rytmie i czasie. Zaproponowane formy prowadzenia szkolenia sa w
petni dostosowane do jego tematykii obejmuja metody aktywizujace .

¢) 31-40 pkt

Zaproponowana przez Wykonawce koncepcja realizacji tresci merytorycznych i
praktycznych oraz harmonogram zostaly opracowane w sposdb pozwalajacy na
wyczerpujgca realizacje programu szkolenia. Wykonawca zaproponowat
rozwiniecie zagadnien oraz podal propozycje rozbudowy programu o tresci, ktore sa
w pelni akceptowane przez Zamawiajgcego. Harmonogram zostal opracowany w
sposdb, ktory pozwoli w wyczerpujacy sposob zrealizowaé program szkolenia.
Zaproponowane formy prowadzenia szkolenia sa w pelni dostosowane do jego
tematyki i obejmuja metody aktywizujace opisane w sposob wyczerpujacy 1 w pelni
dostosowane do tematyki i poszczegdlnych punktéw programu szkolenia (w trakcie
szkolenia uczestnicy beda mieli mozliwos¢ wykorzystania wiedzy teoretycznej 1
praktycznej w rozwigzywaniu konkretnych sytuacji problemowych).

Zamawiajacy dokona wyboru Wykonawcy, ktorego oferta odpowiada wszystkim wymaganiom
przedstawionym w niniejszym zapytaniu i zostata oceniona jako najkorzystniejsza, tj. uzyskala
najwicksza ilos¢ punktow w oparciu o podane kryteria wyboru.

IX. INFORMACJE DOTYCZACE WYBORU WYKONAWCY

1) Zamawiajgcy zastrzega sobie prawo do odpowiedzi tylko na wybrang oferte.

2) Zamawiajacy zastrzega sobie prawo do negocjacji warunkow zamowienia, a takze do
rezygnacji z zamowienia bez podania przyczyn przed podpisaniem umowy.

3) Zamawiajacy zapewni biezgcg wspolprace oraz gotowos$¢ do udzielenia informaciji i
wyjasnieni odnosnie problemdow i watpliwosci mogacych si¢ pojawic na etapie realizacji
zamowienia.

X. DODATKOWE INFORMACJE
W przypadku dodatkowych pytan prosze o kontakt z p. Beata Kruk , tel. 41 342 18 91, e-mail:
woik19@kielce.uw.gov.pl

XI. ZALACZNIKI

1) Wzor FORMULARZA OFERTOWEGQO plus zalgczniki do Formularza
2) Projekt umowy

3) Klauzula RODO
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