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Szacowanie wartosci zamowienia na organizacje szkolenia

Szanowni Panstwo,

W zwigzku z zamiarem udzielenia zamdwienia dotyczgcego organizacji szkolenia z nastepujgcego
zakresu tematycznego:

»Kompetencje miekkie w pracy kontrolera projektéw realizowanych w ramach FEM w obszarze
m.in. komunikacji, pracy z klientem”

Mazowiecka Jednostka Wdrazania Programow Unijnych zaprasza Panstwa do oszacowania ceny
zorganizowania w/w ustugi. Zapytanie ma na celu okreslenie wartosci szacunkowej niezbednej do
przeprowadzenia postepowania o udzielenie zamdwienia publicznego zgodnie z przepisami ustawy
Prawo zamoéwien publicznych. Niniejsza oferta nie stanowi oferty w mysl art. 66 Kodeksu cywilnego,
jak rowniez nie jest ogtoszeniem w rozumieniu ustawy Prawo zamdwien publicznych.

1. Cel szkolenia: poprawa efektywnosci komunikacji i wspétpracy z klientami. Umiejetnosé
radzenia sobie z trudnymi sytuacjami oraz zarzgdzania emocjami w pracy kontrolera.
2. Zakres tematyczny szkolenia:

a) Trudny klient

e Trudny klient — charakterystyka typdw osobowosci klienta, z ktérymi pracujemy na co
dzien — jak dostosowac swoje zachowanie?

e Jak powstrzymac negatywne emocje?
e Techniki aktywnego stuchania.

e Techniki reagowania w trudnych sytuacjach oraz wywierania wptywu na emocje
klienta.

e Trudne sytuacje z klientem — jak nie dopuszczaé do ich powstawania lub jak je
zatagodzic¢?

b) Efektywna komunikacja

e Reguty efektywnej komunikacji: jak sie porozumieé, zaktdcenia w komunikacji

e Zachowania zniechecajace i zachecajace do kontaktu



e Emocje, a komunikacja z Klientem — tagodzenie konfliktow poprzez dystans
emocjonalny — panowanie nad wiasnymi emocjami i wygaszanie negatywnych emocji
Klienta

¢) Trudne sytuacje z Klientem, a asertywnos¢

e Postawy Klienta — skuteczna reakcja — umiejetne podejmowanie decyzji
e Techniki asertywnosci

e Zasady asertywnej rozmowy, okreslanie granic w trakcie prowadzenia rozmowy z
kontrolowanym

e Styl prowadzenia rozmowy a spodziewany rezultat

e Jak utatwic sobie trudng rozmowe? diagnoza przyczyn i strategie postepowania.
Rozwigzywanie problemdw i radzenie sobie z zastrzezeniami i obiekcjami Klienta —
asertywne techniki wyrazania wfasnej opinii

e Praca z klientem w sytuacjach konfliktowych

d) Techniki wywierania wptywu, a koncentracja na Kliencie i osobiste zaangazowanie

e Komunikacja niewerbalna — pierwsze wrazenie, czytanie mowy ciata, strefy dystansu
e Komunikacja werbalna w pracy kontrolera

e Sztuka zadawania pytan i aktywnego stuchania, jako narzedzie prowadzenia rozmowy
¢ Umiejetne wykorzystywanie technik skutecznej perswazji

e Strategie argumentowania

e Mowa ciata — 7zrédto dodatkowych sygnatow i watpliwosci

e Znaczenie i zastosowanie schematu rozmowy

e Identyfikacja manipulacji, prezentacja wybranych technik wywierania wptywu

e Narzedzia wptywu — jak je identyfikowac i jak sie przed nimi bronic,

e Rozpoznawanie narzedzi wptywu i sposoby obrony — ¢wiczenia praktyczne

e) Typologia Klientéw i taktyki rozmawiania z r6znymi typami Klientow

e Spdjnosé komunikacyjna z kazdym Klientem — na czym polega?
e ,Trudni” klienci — sposoby radzenia sobie z ,trudnym” Klientem

e Opanowanie skutecznych metod zapobiegania i radzenia sobie ze stresem w trakcie
obstugi ,,trudnego” Klienta

e Czym moze byc stres w obstudze Klienta?

3. Metodyka prowadzenia szkolenia: prezentacje, studia przypadkdéw, dyskusje grupowe



4. Sala szkoleniowa:

Sala szkoleniowa w granicach m.st. Warszawy, ale nie dalej niz 10 km od Dworca

Centralnego (liczac od Alei Jerozolimskich 54, 00-024 Warszawa za pomocg portali

umozliwiajgcych pomiar odlegtosci, tj. www.google.pl, www.targeo.pl lub podobnych)

dostosowana do prowadzenia szkolenia dla zaplanowanej grupy osdb, tj.:

z wyposazeniem (w tym rzutnik multimedialny, laptop, flipchart, ekran, itp.)
serwis konferencyjny, kawowy, lunch (lunch dwudaniowy podany w sali
restauracyjnej- poza salg szkoleniowa).

posiadajgca oswietlenie naturalne (okna) oraz sztuczne

posiadajgcej klimatyzacje i ogrzewanie, nie dopuszcza sie klimatyzatoréw
przenosnych

5. Materiaty szkoleniowe, certyfikaty i ocena szkolenia:

a.

opracowanie i przygotowanie materiatu dydaktycznego dla wszystkich
uczestnikow szkolenia + 1 egzemplarz archiwalny dla Zamawiajgcego.
przygotowanie i wreczenie uczestnikom ankiet oceniajgcych szkolenie,
przekazanie oryginatow ankiet Zamawiajacemu.

przygotowanie i wreczenie pracownikom dyploméw ukonczenia szkolenia
(certyfikatow) w formie papierowej oraz przestanie kopii Zamawiajgcemu.
przygotowanie raportu ewaluacyjnego ze szkolenia dla Zamawiajgcego.
oznakowania wszystkich dokumentéw odpowiednimi logotypami tj. strony
tytutowej materiatow szkoleniowych, list obecnosci, zaswiadczen o
uczestnictwie w szkoleniu (certyfikatow), raportéw z ewaluacji szkolen, ankiet,
protokotu odbioru zgodnie z wymaganiami wskazanymi przez Zamawiajacego.
przygotowanie protokotu odbioru w formie papierowej zgodnie z
wymaganiami Zamawiajgcego.

6. Opis kryteriow oceny ofert

a.

Ocenie beda podlegaty oferty wazne tj. oferty niepodlegajgce odrzuceniu ze wzgledu
na niespetnienie wymagan.

Oferta ktdra wptynie po terminie nie bedzie rozpatrywana.

W celu zapewnienia poréwnywalnosci wszystkich ofert, Zamawiajgcy zastrzega sobie
prawo do skontaktowania sie z wtasciwymi Wykonawcami, w celu uzupetnienia lub
doprecyzowania ofert.

Przy ocenie ofert Zamawiajgcy bedzie brat pod uwage kryteria takie jak:

Cena przeprowadzenia szkolenia (wyliczona zgodnie ze wskazaniem Zamawiajacego,
tj. stawka za 1 osobe x liczba oséb)-waga 55% (max 55 pkt);

Doswiadczenie trenera - liczba przeprowadzonych szkolen przez wskazanego
trenera —waga 45% (max 45 pkt)




Wykonawca moze otrzymaé¢ maksymalnie 100 punktéw liczonych jako suma
punktéw przyznanych w kryteriach: cena przeprowadzenia szkolenia i
doswiadczenie trenera.

Za najwyzej oceniong zostanie uznana oferta, ktéra uzyskata najwyiszg liczbe
punktow — sume punktéw przyznanych w kryteriach cena przeprowadzenia szkolenia
i doswiadczenie trenera w oparciu o podane w niniejszym zapytaniu ofertowym
kryteria oceny ofert.

Jezeli dwie lub wiecej ofert uzyska takg samg liczbe punktéw Zamawiajacy za najwyzej
oceniong uzna oferte, ktdra zawiera najnizszg cene (ktéra uzyskata najwiecej punktow
w kryterium: cena przeprowadzenia szkolenia.

7. Warunki udziatu w postepowaniu:

Zapewnienie eksperta (praktyka) spetniajgcego ponizsze warunki:

wyksztatcenie wyzsze

minimum 3 - letnie, udokumentowane doswiadczenie w prowadzeniu szkolen z
zakresu obstugi klienta, tj. prowadzenie osobiscie jako trener w ciggu ostatnich 3 lat
przed uptywem terminu sktadania ofert, co najmniej 50 szkolen z zakresu pracy z
trudnym klientem dla co najmniej 10 osobowych grup uczestnikow.

8. Dokumenty potwierdzajace spetnienie warunkéw udziatu w postepowaniu:

Wykaz osdéb, ktére beda uczestniczy¢ w wykonywaniu zamdwienia: 1 osoba ekspert praktyk
posiadajgcy minimum 3 - letnie, udokumentowane doswiadczenie w prowadzeniu szkolen z
zakresu obstugi klienta, tj. prowadzenie osobiscie jako trener w ciggu ostatnich 3 lat przed
uptywem terminu sktadania ofert, co najmniej 50 szkolen z zakresu pracy z trudnym klientem
dla co najmniej 10 osobowych grup uczestnikdw.

Planowana liczba oséb: 32 osoby. Minimalna liczba uczestnikdw zagwarantowana przez

Zamawiajgcego wynosi 25 osdb.

Czas trwania szkolenia: 2 szkolenia dwudniowe (2 grupy szkoleniowe x 2 dni) (Program szkolenia

powinien obejmowac co najmniej 8 godzin szkoleniowych, z trzema przerwami; godzina szkoleniowa
=45 min), czyli tacznie 4 dni szkoleniowe.

Terminy szkolen: w okresie 12.11 - 12.12.2024r.

kontrolera”.

Prosze o przestanie oferty mailem na adres: wkrszkolenia@mazowia.eu do dnia
21 pazdziernika 2024 r. z dopiskiem w tytule wiadomosci: ,Kompetencje miekkie w pracy

Dodatkowe informacje

e Szkolenie jest finansowane w catosci ze Srodkéw publicznych, stanowi element ksztatcenia

zawodowego.

e Cena powinna obejmowac wykonanie wszystkich czynnosci zwigzanych z realizacjg

przedmiotu umowy, a w szczegdlnosci: wynagrodzenia oraz inne optaty nie wymienione, a



ktdre mogg wystapic przy realizacji przedmiotu umowy, zysk, narzuty, ewentualne upusty,
podatki oraz pozostate sktadniki cenotworcze.

Z tytutu udzielenia odpowiedzi na zadane w niniejszym dokumencie pytania, Wykonawcy nie
przystuguje zadne wynagrodzenie. Przestanie oferty (wraz z zatgcznikami) nie jest
jednoznaczne z otrzymaniem zamdwienia na przeprowadzenie szkolenia.

Prosze o okreslenie w ofercie jednostkowego kosztu udziatu w szkoleniu (na 1 uczestnika)
oraz tacznego kosztu szkolenia. Ostateczna kwota wynagrodzenia Wykonawcy bedzie zalezec
od rzeczywistej liczby uczestnikdéw szkolenia, przez co nalezy rozumiec liczbe uczestnikéw
przestanych mailem w formie listy na 3 dni robocze przed planowanym terminem szkolenia.

Zamawiajacy zastrzega mozliwosS¢ spotkania on-line z trenerem przed szkoleniem, w celu
omoéwienia programu szkolenia




