Opis Przedmiotu Zaméwienia - webinaria
z PROFESJONALNEJ OBStUGI KLIENTA W URZEDZIE

1. Opis Przedmiotu Zamoéwienia:

Przedmiot zamowienia, zwany dalej ,zadaniem”, obejmuje zorganizowanie i przeprowadzenie
3 jednodniowych webinariow grupowych z zakresu profesjonalnej obstugi klienta w urzedzie, zwanych
dalej ,szkoleniem”, dla 40 pracownikdw Ministerstwa Rozwoju, Pracy i Technologii, zwanych dalej
»uczestnikami szkolen”.

Kod i nazwa zamowienia wedtug Wspdlnego Stownika Zaméwien (CPV):
80000000-4 — ustugi edukacyjne i szkoleniowe.

2. Cel zadania:

Celem szkolenia jest nabycie przez uczestnikéw szkolen wiedzy i umiejetnosci z zakresu profesjonalne;
obstugi klienta w urzedzie. Uczestnicy po szkoleniu powinni posiada¢ wiedze z zakresu zasad
dotyczacych poprawnej komunikacji, radzenia sobie ze stresem i emocjami oraz umiejetnosci dbania o
relacje oraz zadowolenie klienta.

3. Program i metody szkolen:

Program szkolenia powinien koncentrowac sie na przygotowaniu uczestnikéw szkoleh do profesjonalnej
obstugi klientéw zewnetrznych:

Zaspokajanie potrzeb klienta w administracji (zasady budowania relaciji i badania potrzeb);
Komunikacja i rozmowa z klientami — komunikacja werbalna (zasady skutecznej komunikacji i bariery
komunikacyjne);

Komunikacja niewerbalna w procesie obstugi klienta (pierwsze wrazenie, mowa ciata);

Profesjonalna obstuga klienta w kontakcie bezposrednim, telefonicznym oraz mailowym — zasady;
Sztuka aktywnego stuchania i zadawania pytan jako element profesjonalnej obstugi klienta;

Metody zapobiegania konfliktom;

Asertywnos¢ w kontaktach z klientami;

Typy osobowo$ci i zachowan ludzkich;

Jak prowadzi¢ rozmowe z klientem w sytuacjach trudnych i jak reagowac na jego obiekcje i zarzuty
(komunikat — Ja, techniki pracy z krytyka);

10. Sposoby zapobiegania i radzenie sobie ze stresem i emocjami.
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Ostateczny program szkolenia zostanie ustalony z Zamawiajgcym, zgodnie z pkt 7.2.

4. Trener:

Wykonawca przedstawi wyksztalcenie oraz doswiadczenie zawodowe trenera/treneréw do realizacji
szkole. Minimalne wymagania dotyczgce wiedzy i do$wiadczenia trenera zostaty okreslone w pkt 9
Opisu Przedmiotu Zaméwienia.

5. Uczestnicy szkolen:

Maksymalna liczba uczestnikdéw szkolen: 40. Liczba uczestnikéw jednego webinarium wynosi do 15 oséb.



6. Organizacja szkolen:
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Termin: 3 miesigce od dnia podpisania umowy z Wykonawca, nie pdzniej niz do 30 wrzesnia 2021 r.

Wykonawca zaproponuje 10 termindéw szkolen do wyboru przez Zamawiajgcego. Terminy szkolen

powinny obejmowaé wytgcznie dni od poniedziatku do piatku, z wylgczeniem dni ustawowo wolnych

od pracy. Harmonogram webinariow powinien obejmowa¢ dwa webinaria tygodniowo. Zamawiajgcy

zastrzega sobie mozliwos¢ zmniejszenia liczby sesji. Minimalna liczba webinariow to 2.

Szkolenie bedzie realizowane w godzinach 8:30-16:30. Dzieh szkolenia bedzie trwat min. 6 godzin

szkoleniowych, gdzie 1 godzina szkoleniowa wynosi 60 minut. Wykonawca zapewni podczas

szkolenia dwie przerwy krotkie — kazda trwajgca 10 minut oraz jedng przerwe diugg (obiadowa)

— trwajgcg min. 30 minut.

Miejsce szkolenia: szkolenia online (webinarium), platforma szkoleniowa zapewniona

przez Wykonawce.

Wymagania techniczne transmisji na zywo:

Wykonawca zapewni uczestnikom szkolen dostep do platformy webinaryjnej z opcjg logowania sie.

Transmisja ok. 5 Mb/s, zapewnienie tgcza internetowego symetrycznego o przepustowosci

przynajmniej 100Mb/s.

Format Full HD 1920 x 1080, w standardzie 1080i lub 1080p oraz dodatkowo przeskalowany

na wersje 720p. Dzwiek w formacie stereo. Szybkos¢ transmisji dzwieku: minimum 128 kb/s stereo.

Sposéb i technologia zapisu: uzycie wytgcznie profesjonalnego sprzetu:

— kamera Full HD lub kamery DSLR Full HD lub 4K,- mikser, umozliwiajgcy streaming dwdch
niezaleznych kanatéw z audio i wideo w petnym HD (1080i/p),

— mikroporty lub mikrofony,

— mozliwos¢ widoku kilku okienek transmisji (wyktad prelegenta, podglad prezentacji
multimedialnej, podglad udostepnionego pulpitu komputera, podglad chatu z uczestnikami
szkolenia) oraz mozliwo$¢ zarzadzania okienkami transmis;ji,

ponadto Wykonawca zapewni:

— hotlinie dla uczestnikéw, w razie probleméw z wejsciem do pokoju,

— landing pages z zaproszeniem, aby zacheci¢ uczestnikobw do zapisu wraz informacjami
umozliwiajgcymi poprawng rejestracje oraz wygenerowang liste logowan uczestnikéw,
ktéra stanowi¢ bedzie potwierdzenie uczestnictwa w szkoleniu,

— obowigzki zwigzane z przetwarzaniem danych osobowych uczestnikow webinaru,

organizacja transmisji na zywo:

Wykonawca przygotuje przy wspotpracy z trenerami plan kazdej transmisji na zywo, w ktérym oméwi

realizacje planowanych do wykorzystania metod szkoleniowych. Kazdorazowo Wykonawca

przeprowadzi prébe transmisji obrazu i jakosci dzwieku oraz dokona ewentualnych korekt.

Oprawa graficzna:

Wykonawca opracuje nastepujace elementy graficzne, ktére zostang wykorzystane w webinarach:

— pomocnicze materialy graficzne, takie jak prezentacja multimedialna lub infografiki lub animacja.

Trenerzy: zgodnie z ofertg Wykonawcy.

. Zobowigzania Wykonawcy:

Uzgodnienie z Zamawiajgcym termindéw realizacji szkolenia.

Przygotowanie programu szkolenia i przedstawienie do akceptacji Zamawiajgcego. Zamawiajgcy
zastrzega mozliwo$¢ konsultowania programu szkolenia z Wykonawcg przed rozpoczeciem
szkolenia. Wykonawca uzyska pisemng akceptacje programu szkolenia od Zamawiajgcego najpdzniej
7 dni roboczych przed rozpoczeciem szkolenia.

Przygotowanie i uzgodnienie z Zamawiajgcym tresci i formy materiatow szkoleniowych. Wykonawca
uzyska pisemng akceptacje tresci i formy materiatdw szkoleniowych od Zamawiajgcego najpdzniej
7 dni roboczych przed rozpoczeciem szkolenia.

Przekazanie Zamawiajgcemu jednego egzemplarza materiatdw szkoleniowych, o ktérych mowa
powyzej, w wers;ji elektroniczne;.

Przeprowadzenie szkolenia w oparciu o program szkolenia zaakceptowany przez Zamawiajgcego.
Prowadzenie listy obecnosci uczestnikéw szkolen.

Zapewnienie trenera zaakceptowanego przez Zamawiajgcego.

Przekazanie materiatéw szkoleniowych w formie elektronicznej kazdemu uczestnikowi szkolenia nie
pozniej niz 2 dni robocze przed szkoleniem.



Przekazanie uczestnikom szkolen do wypetnienia Arkusza Indywidualnej Oceny Szkolenia, zwanego
dalej ,AIOS”, pod koniec szkolenia. Wzor AIOS zostanie przekazany Wykonawcy
przez Zamawiajgcego na wskazany przez niego adres e-mail przed rozpoczeciem szkolenia.

10. Przygotowanie i przekazanie wszystkim uczestnikom szkolen imiennych zaswiadczen o ukonczeniu

11.

szkolenia (zaswiadczenie powinno zawieraé: temat, termin, imie i nazwisko uczestnika szkolenia, imie
i nazwisko trenera, a takze podpis wykonawcy szkolenia). Wykonawca uzyska pisemng akceptacje
wzoru zaswiadczenia od Zamawiajgcego najpozniej 5 dni kalendarzowych przed
rozpoczeciem szkolenia.
Przestanie Zamawiajacemu nie pézniej niz w ciggu 5 dni kalendarzowych po zakonczeniu szkolenia
raportu w wersji elektronicznej. Raport bedzie zawierat:

a) liste obecnosci, o ktérej mowa w pkt 7. 6,

b) skany zaswiadczen, o ktérych mowa w pkt 7.10,

c) raport ewaluacyjny, opracowany na podstawie wynikéw AIOS. Wzér raportu ewaluacyjnego

zostanie przekazany Wykonawcy przez Zamawiajgcego niezwtocznie po zawarciu umowy.

. Koszty:

W ofercie nalezy zawrzeé¢ koszt: netto = brutto za realizacje catego zadania oraz za realizacje
jednego webinarium. Udziat w szkoleniu stanowi¢ bedzie ustuge ksztatcenia zawodowego dla
pracownikow Ministerstwa Rozwoju, Pracy i Technologii finansowang w catosci ze $rodkow
publicznych, w rozumieniu art. 43 ust. 1 pkt 29 lit. ¢ ustawy z dnia 11 marca 2004 r. o podatku
od towardw i ustug (Dz. U. z 2021 r. poz. 685 i 694).

. Warunki udziatlu w zamoéwieniu:

. O udziat w postepowaniu mogg ubiega¢ sie podmioty, ktére spetniajg nastepujgce warunki:

a) posiadajg minimum 3-letnie doswiadczenie w prowadzeniu dziatalnosci szkoleniowej,
w tym w ciggu ostatnich 2 lat przed terminem ziozenia oferty wykonaty co najmniej 5 ustug
polegajgcych na zorganizowaniu i przeprowadzeniu szkolen online dla fgcznie minimum
50 uczestnikow,

b) przedstawig propozycje programu szkolenia,

c) dysponujg pracownikami lub wspoétpracownikami dajgcymi rekojmie nalezytej realizacji programu
szkolenia, z ktdrych kazdy posiada minimum 3-letnie doswiadczenie w realizacji szkoleh z zakresu
profesjonalnej obstugi klienta z uwzglednieniem sytuacji konfliktowych, w tym w ciggu ostatnich 2 lat
od dnia ztozenia oferty przeprowadzit co najmniej 10 szkolen z zakresu przedmiotu zamdwienia.

. Do oferty nalezy dotgczyc¢:

a) CV treneréw zawierajgce informacje o wyksztatceniu i doswiadczeniu zawodowym oraz wykaz
przeprowadzonych przez nich szkolen,

b) wypetniony Zatacznik nr 1 do Opisu Przedmiotu Zamowienia sktadanego m.in. celem potwierdzenia
spetniania wymagan, o ktérych mowa w pkt 9 ust.1 lit. a oraz pkt 9 ust.1 lit. c.

10. Kryteria oceny ofert:

Oferty podlegac bedg ocenie wedtug ponizszych kryteriéw:

ETAP I:

1)

kryterium: cena — 60 proc. (maksymalnie 60 pkt).
punkty za kryterium ,cena” zostang obliczone wedtug wzoru:
Cena najtanszej oferty

2)

x 60 = liczba uzyskanych punktow
Cena badanej oferty

kryterium: doswiadczenie trenera — 20 proc. (maksymalnie 20 pkt)

Za kazde szkolenie zrealizowane przez trenera z zakresu profesjonalnej obstugi klienta, wykraczajgce
poza liczbe okreslong w pkt. 9.1 lit. ¢ zostanie przyznanych 5 punktow, przy czym maksymalna liczba
punktéw nie przekroczy 20.

W przedmiotowym kryterium oceniana bedzie liczba przeprowadzonych, w okresie dwoch lat
przed uptywem terminu skfadania ofert, szkoleh z =zakresu profesjonalnej obstugi klienta.
Ocenie bedzie podlegac liczba szkolen wykraczajgcych poza liczbe okreslong w tresci pkt. 9.1.1it ¢



Ocena zostanie dokonana w oparciu o informacje zamieszczone przez Wykonawce w formularzu
ofert — stanowigcym zatgcznik nr 1 do OPZ. Ocenie bedzie podlega¢ doswiadczenie wytgcznie
jednego trenera, ktory spetnia warunki okreslone w OPZ. W sytuacji wskazania przez Wykonawce
wiekszej liczby treneréw Zamawiajgcy oceni jednego trenera, ktéry speini warunki okreslone
w OPZ i ktéry przeprowadzit najwieksza liczbe szkolen z zakresu profesjonalnej obstugi klienta
z uwzglednieniem sytuacji konfliktowych.

Maksymalnie cztery oferty z najwyzszg liczbg punktéw zostang zakwalifikowane do Etapu Il.

ETAP Il:

1.

Kryterium: ocena prébki — 20 proc. (maksymalnie 20 pkt).

Kazdy trener, zaproponowany w ofertach wybranych w Etapie |, przeprowadzi prébke szkolenia
poprzez platforme Webex/Zoom dla grupy pracownikdw Zamawiajgcego, zwang dalej ,probka
szkolenia”.

Planowany termin realizacji probek szkolenia: do 15 dni kalendarzowych od daty wyznaczonej
na ztozenie oferty (zgodnie z pkt 13.1). Doktadna data przeprowadzenia prébki szkolenia zostanie
ustalona indywidualnie z kazdym wykonawca.

Kazda prébka szkolenia trwa¢ bedzie 30 min i bedzie dotyczyta tego samego tematu - metod
zapobiegania konfliktom.

Podczas probki szkolenia uczestnicy bedg oceniaé trenera w skali 1:10, wedtug nastepujgcych
kryteriow:

a) znajomos¢ i biegtos¢ w temacie szkolenia,

b) przygotowanie do zajec,

c) sposob przekazywania wiedzy i angazowanie uczestnikow,

d) dostosowanie przekazu do poziomu wiedzy uczestnikow.

Jesli Wykonawca w ktoryms z kryteridw, otrzyma Srednig ocene nizszg niz 6 punktow — wdwczas
jego oferta nie bedzie brana pod uwage.

Do realizacji szkolen zostanie wybrany Wykonawca, ktéry otrzyma najwyzszg liczbe punktéw tgcznie
z Etapu | i Etapu Il

Jesli zaden z wykonawcow nie spetni wymagan dotyczacych oceny trenera, Zamawiajgcy dopuszcza
mozliwos¢ zaproszenia do prébek szkolenia trenera zaproponowanego w ofertach kolejnych
wykonawcdw z najwyzszg liczbg punktéw w Etapie |, jednakze nie wiecej niz w dwdch kolejnych
ofertach.

11. Informacja o przetwarzaniu danych osobowych:

Realizujgc obowigzki informacyjne wynikajgce z przepiséw o ochronie danych osobowych, uprzejmie
informujemy, ze:

1.

Administratorem Panstwa danych osobowych przetwarzanych w zwigzku z prowadzeniem
postepowania o udzielenie zamodwienia publicznego bedzie Minister Rozwoju, Pracy i Technologii,
z siedzibg przy Pl. Trzech Krzyzy 3/5, 00-507 Warszawa. Mogg sie Panstwo z nami kontaktowaé
listownie na ww. adres, lub poprzez adres mailowy: kancelaria@mrpit.gov.pl lub skrytke ePUAP:
IMRPIT/SkrytkaESP.

Administrator powotat Inspektora Ochrony Danych, z ktéorym moga Parnstwo kontaktowac sie
w sprawach przetwarzania danych osobowych oraz korzystania z praw zwigzanych z przetwarzaniem
danych, poprzez adres mailowy I0D@mrpit.gov.pl

Panstwa dane bedg przetwarzane w celu zwigzanym z postepowaniem o udzielenie zamdwienia
publicznego. Podstawg prawng ich przetwarzania jest ustawa z dnia 11 wrzesnia 2019 r. - Prawo
zamoéwien publicznych (Dz. U. z 2019 r. poz. 2019, z pdzn. zm.) oraz ustawa z dnia 14 lipca 1983 r. o
narodowym zasobie archiwalnym i archiwach (Dz. U. 2020 r. poz. 164).

Panstwa dane pozyskane w zwigzku z postgepowaniem o udzielenie zamowienia publicznego
przetwarzane bedg przez okres 4 lat od dnia zakonczenia postepowania o udzielenie zamdwienia.
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7.

Panstwa dane pozyskane w zwigzku z postepowaniem o udzielenie zaméwienia publicznego mogg
zosta¢ ujawnione witasciwym organom lub zainteresowanym podmiotom (w tym z panstw trzecich),
w zakresie przewidzianym przepisami prawa. Ponadto odbiorcg danych zawartych w dokumentach
zwigzanych z postepowaniem o zaméwienie publiczne mogg by¢ podmioty, z ktérymi MRPIT zawart
umowy lub porozumienie na korzystanie z udostepnianych przez nie systemoéw informatycznych
w zakresie przekazywania lub archiwizacji danych. Zakres przekazania danych tym odbiorcom
ograniczony jest jednak wylgcznie do mozliwosci zapoznania sie z tymi danymi w zwigzku
ze Swiadczeniem ustug wsparcia technicznego i usuwaniem awarii. Odbiorcow tych obowigzuje
klauzula zachowania poufnosci pozyskanych w takich okolicznosciach wszelkich danych,
w tym danych osobowych.

W odniesieniu do danych osobowych pozyskanych w zwigzku z prowadzonym postepowaniem
0 udzielenie zamdwienia publicznego przystugujg Panstwu nastepujgce uprawnienia:

a) prawo dostepu do swoich danych oraz otrzymania ich kopii — w przypadku korzystania
z tego uprawnienia zamawiajgcy moze zgda¢ od osoby wystepujacej z Zzgdaniem wskazania
dodatkowych informacji, majgcych na celu sprecyzowanie nazwy lub daty zakornczonego
postepowania o udzielenie zamdwienia,

b) prawo do sprostowania (poprawiania) swoich danych, przy czym, skorzystanie z uprawnienia
do sprostowania lub uzupetnienia nie moze skutkowa¢ zmiang wyniku postepowania
0 udzielenie zamowienia ani zmiang postanowien umowy w sprawie zamoéwienia publicznego
w zakresie niezgodnym z ustawa, a takze nie moze narusza¢ integralnosci protokotu
postepowania oraz jego zatgcznikow,

c) prawo do usuniecia danych osobowych, w sytuacji, gdy przetwarzanie danych nie nastepuje
w celu wywigzania sie z obowigzku wynikajgcego z przepisu prawa lub w ramach
sprawowania wtadzy publicznej,

d) prawo do ograniczenia przetwarzania danych, przy czym przepisy odrebne mogg wytgczy¢
mozliwos¢ skorzystania z tego prawa. W postepowaniu o udzielenie zamowienia zgtoszenie
zadania ograniczenia przetwarzania nie ogranicza przetwarzania danych osobowych
do czasu zakonczenia tego postepowania,

e) prawo do wniesienia skargi do Prezesa Urzedu Ochrony Danych Osobowych.

Podanie danych osobowych w zwigzku udziatem w postgepowaniu o zamodwienia publiczne
nie jest obowigzkowe, ale jest warunkiem niezbednym do wzigcia w nim udziatu.

12. Zasady wyboru Wykonawcy:

1.

2.

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

Zamawiajgcy przewiduje mozliwo$¢ wprowadzenia zmian do zawartej umowy, polegajgcych
na przedtuzeniu terminu obowigzywania umowy o maksymalnie 3 miesigce.

Zamawiajgcy zawiera umowy na podstawie wiasnych wzorow umow stosowanych w Ministerstwie
Rozwoju, Pracy i Technologii.

Zamawiajgcy informuje, ze nie uiszcza zaliczek na poczet realizacji zadania. Ptatnosc
jest dokonywana po zrealizowaniu zadania na podstawie umowy zawartej z Wykonawca.

Niniejsza oferta nie stanowi oferty w mysl art. 66 kodeksu cywilnego, jak réwniez
nie jest postepowaniem o udzielenie zamowienia w rozumieniu przepiséw Prawa zamdwien
publicznych oraz nie stanowi zobowigzania Zamawiajgcego do przyjecia ktorejkolwiek z ofert.
Zamawiajagcy zastrzega, ze dane dotyczace realizacji zadania sg jawne oraz stanowig informacje
publiczng i mogg zosta¢ udostepnione na zasadach okreslonych w ustawie z dnia 6 wrzesnia 2001
roku o dostepie do informacji publicznej (Dz. U. z 2020 r. poz. 2176).

13. Termin i forma sktadania ofert:

1.

Oferty nalezy przesta¢ w wersji elektronicznej do 28 maja 2021 r. na adres e-mail:
agnieszka.janeczek@mrpit.gov.pl

Do oferty nalezy dotgczy¢:

a) CV treneréow zawierajgce informacje o wyksztatceniu i doswiadczeniu zawodowym oraz wykaz
przeprowadzonych przez nich szkoleh,

b) wypetniony Zatgcznik nr 1 do Zapytania Ofertowego.
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3. Termin, o ktérym mowa w ust. 1, liczony jest od daty wptywu dokumentac;ji oferty wraz z zatgcznikami
na skrzynke mailowa osoby do kontaktu ze strony Zamawiajgcego.

14. Kontakt:

Agnieszka Janeczek

Biuro Dyrektora Generalnego
Ministerstwo Rozwoju, Pracy i Technologii
Pl. Trzech Krzyzy 3/5

00-507 Warszawa

tel. (22) 411 94 42

e-mail: agnieszka.janeczek@mrpit.gov.pl
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