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Zatgcznik Nr 1
do Zapytania ofertowego
nr LU/ROK/2810.8/2021

OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA

Przedmiot zamdwienia:

Przedmiotem zamdwienia jest zapewnienie przez Wykonawce ustugi szkoleniowej na realizacje
szkolenia z komunikacji dla pracownikdw Panstwowego Gospodarstwa Wodnego Wody Polskie,
w zakresie:

Komunikacja z trudnym klientem, techniki profesjonalnej obstugi trudnego interesanta,
asertywna komunikacja w pracy urzednika dla 8 oséb.

Zakres merytoryczny szkolen i wymiar godzin:

1)

o O O O O O

Szkolenie z zakresu komunikacji z trudnym klientem, techniki profesjonalnej obstugi trudnego
interesanta powinno zostaé zrealizowane w wymiarze maksymalnie do 14 godz., w tym zajecia
praktyczne a program powinien zawierac co najmniej nastepujace zagadnienia:
zasady i schematy skutecznego porozumiewania sie w interakcji interesant - pracownik
instytucji,
zaspokajanie psychologicznych potrzeb interesanta w administracji,
zasady kierowania rozmowag z interesantem — sztuka komunikacji i porozumiewania sie,
reguty i zasady profesjonalnej obstugi klienta — nawigzywanie kontaktu z klientem,

sztuka gestu — komunikacja niewerbalna: mowa ciafta,

sztuka stowa — komunikacja werbalna i asertywnosé: trening wypowiedzi asertywnych,

specyfika korespondencji elektronicznej: zasady redagowania tekstu, netykieta, formy
grzecznosciowe w e-mailach, bezpieczenstwo poczty,

asertywnos¢ w praktyce: jak reagowaé na rdine stany emocjonalne odbiorcy, kulturalne
upominanie klienta, techniki postepowania w trudnych, konfliktowych sytuacjach, negocjacje,

skuteczna komunikacja z klientami o roznych typach osobowosci,
sposoby radzenia sobie z emocjami i stresem.

Celem szkolenia jest:

a) Podwyzszenie wiedzy i umiejetnosci z zakresu profesjonalnej obstugi trudnego interesanta.
b) Zapoznanie z zasadami komunikacji z trudnym klientem.

c) Zdobycie wiedzy w zakresie asertywnej komunikacji interpersonalne;j.

3. Termin, forma realizacji zamoéwienia i organizacja zajec:
1) Termin realizacji ustugi planowany jest na wrzesien 2021 —grudzien 2021 r. w uzgodnionych

z Zamawiajgcym terminach po wyborze Wykonawcy, w trakcie dni roboczych (tj. z wytgczeniem
Swigt, sobdt i niedziel).

2) Szkolenia bedg realizowane w formie stacjonarnej lub online w czasie rzeczywistym,

a ostateczny wybdr formy bedzie uzalezniony od aktualnej sytuacji epidemicznej oraz ogtoszenia
obostrzen przez wiadze panstwowe. Zamawiajgcy zastrzega sobie prawo do zmiany formy
szkolenia ze stacjonarnej na online na 5 dni roboczych przed ustalonym terminem szkolenia.
W przypadku odgdrnego nakazu wtadz panstwowych dotyczacych ograniczenia mozliwosci

poruszania sie, moze to nastgpi¢ w terminie ponizej 5 dni roboczych.
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W przypadku szkolenia on-line Wykonawca zobowigzany jest:

a) wskaza¢ rodzaj komunikatora za posrednictwem ktdorego prowadzona bedzie ustuga
szkoleniowa,

b) przygotowacd zaproszenia do udziatu w szkoleniu wraz z linkiem dostepu do szkolenia,

c) wskaza¢ proponowane warunki techniczne po stronie uczestnikéw umozliwiajgce udziat
w szkoleniu,

d) podac kontakt do pomocy technicznej w przypadku pojawienia sie problemoéw technicznych
z dostepem do szkolenia.

3) W przypadku szkolenia stacjonarnego zamknietego szkolenie odbedzie sie w siedzibie
Zamawiajgcego. Zamawiajgcy zapewni wyposazong, dostosowang do wielkosci grupy sale
i sprzet do przeprowadzenia szkolenia (rzutnik, flipchart).

4. Do oceny oferty stosowane bed3 nastepujace kryteria:

1) Cena-do 50 pkt,
2) Ocena programu szkolenia — max. 50 pkt

Propozycje programéw szkolen stanowic bedg zatgcznik do Formularza odpowiedzi. Program powinien

mieé¢ forme konspektu z rozpisanymi tematami szkoleniowymi, metodg ksztatcenia, opisem ¢wiczen,

wskazaniem narzedzi wykorzystywanych podczas zaje¢ praktycznych i teoretycznych oraz liczbg godzin.

5. Szczegétowe wymagania, jakie powinni spetnia¢ Wykonawcy:

1)
2)

3)

posiadanie minimum 5-letniego doswiadczenie w prowadzeniu dziatalnosci szkoleniowej,

przedstawienie odpowiadajgcego potrzebom Zamawiajgcego wstepnego szczegétowego programu

szkolenia, wykraczajacego poziomem szczegdtowosci poza minimum wskazane przez

Zamawiajacego,

dysponowanie pracownikami lub wspdtpracownikami dajgcymi rekojmie nalezytej realizacji

programu szkolenia, w szczegdlnosci posiadajgcymi odpowiednie kwalifikacje i doswiadczenie:

a) posiadanie co najmniej 5-letniego doswiadczenia zawodowego w zakresie prowadzenia szkolen,

b) w okresie 0d 01.01.2018r. do dnia poprzedzajacego dzien, w ktérym uptywa termin na sktadania
ofert przeprowadzit co najmniej 10 przedmiotowych szkolen.

6. Ustuga ksztatcenia zawodowego: Zamawiajacy oswiadcza, ze szkolenie bedzie miato charakter ustugi

ksztatcenia zawodowego i bedzie finansowane w catosci ze Srodkdéw publicznych i w zwigzku

z powyzszym ma zastosowanie art. 43 ust. 1 pkt 29 lit. c ustawy z dnia 11 marca 2004 r. o podatku

od towardw i ustug (Dz. U. 2021 poz. 685 z pdzn. zm.) podlega zwolnieniu z podatku od towardw i ustug.

7. Oferta, ktéra wptynie po terminie nie bedzie rozpatrywana.
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