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Zapytanie ofertowe
prowadzone z wylaczeniem przepisow ustawy z dnia 29 stycznia 2004 r. Prawo zamdwien publicznych
(Dz. U.z2018 r. poz. 1986, z p6zn. zm.) dotyczace ustugi w zakresie przeprowadzenia szkolenia dla pracownikéw na temat:

»Obstuga trudnego klienta w Powiatowym Urzedzie Pracy”

I. ZAMAWIAJACY
Miasto 1.6dz - Powiatowy Urzad Pracy w Lodzi
ul. Milionowa 91, 93 -121 Lodz
NIP: 728-27-87-574, REGON: 101320436,

I1. OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA
I. Przedmiotem zamowienia jest usluga w zakresie przeprowadzenia szkolenia dla 30 pracownikow (2 grupy po 15 0sob)
Powiatowego Urzedu Pracy w Lodzi nt.:
»Obstuga trudnego klienta w Powiatowym Urzedzie Pracy”
a) Liczba pracownikdow do przeszkolenia: 30 pracownikow - 2 grupy po 15 pracownikow
b) Szkolenie 1- dniowe — 8 godzin lekcyjnych (1 godz. lekcyjna = 45 minut), w tym dwie przerwy kawowe po 15 minut.
¢) Forma szkolenia: wyklad, warsztaty.
d) Szkolenie powinno by¢ zorganizowane w Scistym centrum Lodzi (wymagany standard sali szkoleniowej: sala szkoleniowa
mieszczgca co najmniej 15 0séb, w hotelu o standardzie co najmniej 3-gwiazdkowym lub w profesjonalnym centrum
szkoleniowym,; sala szkoleniowa wyposazona musi by¢ w sprawny rzutnik, ekran i dostep do Internetu, sanitariaty musza
znajdowac si¢ w poblizu sali szkoleniowej).
e) Rodzaj szkolenia: zamknigte.
) Na koszt szkolenia sklada sie:
e koszt wynajmu sali szkoleniowej;
koszt przeprowadzenia szkolenia;
koszt materiatéw dydaktycznych;
nadzdr organizatora;
koszt przygotowania dokumentu potwierdzajacego udzial w szkoleniu;
serwis kawowy,
e lunch/obiad.
g) Szkolenie powinno by¢ przeprowadzone przez jednostke szkoleniowa posiadajaca doswiadczenie w organizowaniu
i przeprowadzaniu szkolen w tym samym zakresie (posiadanie referencji od co najmniej pieciu firm za szkolenia
zorganizowane i przeprowadzone w okresie ostatnich trzech lat przed uptywem terminu sktadania ofert).
h) Szkolenie powinno by¢ przeprowadzone przez Wyktadowce, ktéry ma do$wiadczenie w prowadzeniu szkolen o tej same;j
tematyce (posiadanie referencji od co najmniej pigciu firm za szkolenia przeprowadzone w tym samym zakresie w okresie
ostatnich trzech lat przed uptywem terminu sktadania ofert).
i) Cel szkolenia: nabycie umiejetnosci efektywnej, skutecznej obstugi trudnych klientow — radzenie sobie z zachowaniami
trudnych klientéw, asertywne komunikowanie si¢ i porozumiewanie si¢, inne techniki obstugi trudnego klienta;
j) Program szkolenia powinien zawiera¢ nastepujace zagadnienia:
e typy trudnych klientow (klient agresywny, roszczeniowy, z zaburzeniami);
e style zachowan trudnych klientow;
o zasady obstugi klienta trudnego; komunikacja w kontakcie z trudnym klientem, bariery i bledy w komunikacji
z trudnym klientem, metody komunikacji;
e techniki radzenia sobie z sytuacjami konfliktowymi:
a) reakcje na skargi, roszczenia, manipulacje, prowokacje, agresje;
b) asertywnos$¢ w kontakcie z klientem;
¢) elementy psychologii w pracy z trudnym klientem.

III. TERMIN WYKONANIA ZAMOWIENIA
Termin realizacji zamoéwienia — marzec 2019 r.

IV. OPIS SPOSOBU PRZY GOTOWANIA OFERTY
1. Wykonawca powinien zlozy¢ oferte na formularzu zalaczonym do niniejszego zapytania.
Oferta powinna by¢:
- opatrzona pieczatka firmowa,
- posiada¢ date sporzadzenia,




- zawiera¢ adres lub siedzibe Wykonawcy, numer telefonu, numer NIP, nazwe i nr konta bankowego,
- podpisana czytelnie przez Wykonawce.
2 . Na oferte sktadaja si¢ nastepujace dokumenty:
- wypetniony Formularz ofertowy stanowiacy Zatacznik Nr 1 do zapytania ofertowego;
- Wykaz wykonanych ustug o tematyce odpowiadajacej przedmiotowi zamowienia wraz z warto$cia stanowiacy
Zatacznik Nr 2 do zapytania ofertowego,
- pozostate dokumenty okreslone w zapytaniu ofertowym.

V. MIEJSCE ORAZ TERMIN SKELADANIA OFERT

I. Oferte nalezy ztozy¢ lub przesta¢ do siedziby Zamawiajacego mieszczacej sie przy ul. Milionowej 91 pokéj Nr 140/141,

do dnia 31.01.2019 r., do godz. 12:00.

2. Wskazany termin i miejsce zloZenia oferty jest wiazacy bez wzgledu na wybrany przez Wykonawce sposob jej

dostarczenia (osobidcie, za posrednictwem poczty, poczty kurierskiej, itp.).

3. Wykonawca musi umiescic¢ oferte wraz ze wszystkimi zatacznikami w prawidlowym, zamknigtym opakowaniu, w sposob
gwarantujacy zachowanie poufnosci jej tresci.

4. Sposob oznaczenia oferty jest nastepujacy:

Oferta na ustuge w zakresie przeprowadzenia szkolenia dla pracownikéw Powiatowego Urzedu Pracy w Lodzi nt.:
»Obstuga trudnego klienta w Powiatowym Urzedzie Pracy”

5. Dodatkowych informacji udziela:
Anna Jargan - Zastepca Kierownika Wydziatu Kadr i Zarzadzania - nr tel. 042 251-65-66;
Zuzanna Laptosz — starszy referent w Wydziale Kadr i Zarzadzania - nr tel. 042 251-65-66
6. Oferty zlozone po terminie nie beda rozpatrywane.
Wykonawca moze przed uptywem terminu skladania ofert zmieni¢ lub wycofac swoja oferte.
8. Oferty niekompletne, zawierajace braki formalne nie beda rozpatrywane.
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VI. WYMAGANE DOKUMENTY

I. Odpis z wlasciwego rejestru lub z centralnej ewidencji i informacji o dziatalnosci gospodarczej, jezeli odrebne przepisy
wymagajg wpisu do rejestru lub ewidencji.

2. Dokument petnomocnictwa — w przypadku udzielenia pelnomocnictwa do podpisania oferty wraz z zatacznikami innej
osobie niz upowazniona do reprezentacji.

VII. WARUNKI UDZIALU W POSTEPOWANIU

W postepowaniu mogg wzigé udzial Wykonawcy, ktérzy:

I. Posiadajg zdolnos¢ zawodowa do realizacji przedmiotu zaméwienia na odpowiednim poziomie;

I.1  Zamawiajacy uzna powyzszy warunek za spetniony, jezeli Wykonawca wykonal w okresie ostatnich trzech lat przed

uplywem terminu skladania ofert, a jezeli okres prowadzenia dziatalnosci Jest krotszy — to w tym okresie, ushuigi
szkoleniowe dla co najmniej pieciu firm o tematyce odpowiadajacej przedmiotowi zamowienia. Jezeli nazwa
szkolenia nie wskazuje jednoznacznie, iz jest to usluga odpowiadajgca przedmiotowi zaméwienia, nalezy poda¢
zakres szkolenia z okreSleniem ilo$ci godzin z poszezegélnych modulow szkolenia.
Na potwierdzenie powyzszego warunku Wykonawca zobowiazany jest zalaczy¢ wykaz ustug wykonanych,
a w przypadku $wiadczen okresowych lub ciaglych réwniez wykonywanych, w okresie ostatnich trzech lat przed
uplywem terminu skladania ofert, a jezeli okres prowadzenia dzialalnosci jest krotszy - w tym okresie, wraz
z podaniem ich przedmiotu, dat wykonania i podmiotéow, na rzecz ktorych ustugi zostaly wykonane, wraz
z zalaczonymi dowodami potwierdzajacymi, Ze ustugi te zostaly wykonane nalezycie, przy czym dowodami,
o ktorych mowa, sa referencje badZ inne dokumenty wystawione przez podmiot, na rzecz ktorego ustugi byty
wykonywane, a w przypadku $wiadczen okresowych lub ciaglych sa wykonywane, a jezeli z uzasadnionej przyczyny
o obiektywnym charakterze Wykonawca nie jest w stanie uzyska¢ tych dokumentéw — o$wiadczenie Wykonawcy;
w przypadku $wiadczen okresowych lub ciagltych nadal wykonywanych referencje badz inne dokumenty
potwierdzajace ich nalezyte wykonanie powinny by¢ wydane nie wczesniej niz 3 miesiace przed uptywem terminu
skladania ofert - wg Zalgcznika Nr 2 do zapytania ofertowego.

1.2 Zamawiajacy uzna powyzszy warunek za spelniony, jezeli wykladowca wykonat w okresie ostatnich trzech lat przed
uplywem terminu skladania ofert ustugi szkoleniowej dla co najmniej pigciu firm o tematyce odpowiadajacej
przedmiotowi zaméwienia. Posiada referencje od co najmniej pieciu firm za szkolenie przeprowadzone w tym samym
zakresie w okresie ostatnich trzech lat przed uptywem terminu skladania ofert.

VIII. OPIS KRYTERIOW, KTORYMI ZAMAWIAJACY BEDZIE SIE KIEROWAL PRZY WYBORZE OFERTY
WRAZ Z PODANIEM ZNACZENIA TYCH KRYTERIOW I SPOSOBU OCENY OFERT.,

1. Cena — waga 60 %
obliczenie liczby punktow zostanie dokonane na podstawie ponizszego wzoru:



C
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gdzie: C =ilo$¢ punktow
C, = najnizsza cena
C, = cena badanej oferty

2. Doswiadczenie jednostki w realizacji szkolen w tym samym zakresie - waga 20 %
obliczenie liczby punktéw zostanie dokonane na podstawie ponizszego wzoru:

gdzie: D = ilo$¢ punktow
D, = ilos¢ szkolen zrealizowanych przez jednostk¢ w tym samym zakresie w badanej ofercie
D, = najwigksza ilos¢ szkolen zrealizowanych przez jednostke w tym samym zakresie sposrod
ztozonych ofert

W kryterium ,,do$wiadczenie jednostki w realizacji szkolen w tym samym zakresie” decyduje liczba szkolen
przeprowadzonych z zakresu przedmiotu zamoéwienia w okresie ostatnich trzech lat przed uptywem terminu
sktadania ofert, a jezeli okres prowadzenia dziatalnoci jest krotszy — w tym okresie, z podaniem ich przedmiotu, dat
wykonania i odbiorcow.

3. Doswiadczenie wykladowcey w prowadzaniu szkolen w tym samym zakresie — waga 20%
obliczanie liczby punktéw zostanie dokonane na podstawie ponizszego wzoru:
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gdzie: B = ilo$¢ punktow
B1 = ilos¢ szkolen przeprowadzonych przez wykladowce w tym samym zakresie w badanej ofercie;
B2 = najwigksza ilo$¢ szkolen przeprowadzonych przez wykladowce w tym samym zakresie sposrod

zlozonych ofert.

W kryterium ,,do$wiadczenie wykladowey w prowadzaniu szkolen w tym samym zakresie” decyduje liczba
szkolen przeprowadzonych przez wykladowce z zakresu przedmiotu zamdwienia w okresie ostatnich trzech lat
przed uptywem terminu sktadania ofert.

e Zamawiajacy nie uzna ustugi :
- ktora nie dotyczy szkolenia z zakresu przedmiotu zamowienia,
- wykazanej w wykazie, do ktérej Wykonawca nie zalaczyt dowodu potwierdzajacego jej nalezyte wykonanie,
- jezeli istniejg rozbieznosci pomiedzy przedstawiona w wykazie ustuga a zatlaczonym dowodem
potwierdzajacym jej nalezyte wykonanie,
- wykonanej przez inne podmioty.

e  Oceny ofert bedzie dokonywat zespot oceniajacy. W pierwszej kolejnosci ocenie bedzie podlegato spelnienie
warunkow formalnych.

e Zamawiajacy przyzna realizacje zamowienia Wykonawcy, ktérego oferta zostanie uznana za najkorzystniejsza
z punktu widzenia kryteriow podanych w niniejszym zapytaniu ofertowym oraz spetnia wymagania okre$lone
W Ww. zapytaniu.

[ ]
IX. Zamawiajacy zastrzega mozliwo$¢ uniewaznienia postgpowania o udzielenie zamowienia bez podania przyczyny.

X. DODATKOWE INFORMACJE

Zgodnie z art. 13 ust. 1 i 2 rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016
r. w sprawie ochrony osob fizycznych w zwiazku z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie swobodnego przeplywu
takich danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE (ogdlne rozporzadzenie o ochronie danych) (Dz. Urz. UE L 119 z
04.05.2016, str. 1), dalej ,,RODO”, informuje, ze:

= administratorem Pani/Pana danych osobowych jest Powiatowy Urzad Pracy z siedziba w Lodzi przy ul. Milionowej 91,
kod pocztowy 93-121, nr telefonu: (42) 251-65-00.



=  Z inspektorem ochrony danych Powiatowego Urzedu Pracy mozna skontaktowaé si¢ pod numerem telefonu (42) 251-
65-16, e-mail: iod@pup-lodz.pl lub pisemnic na adres naszej siedziby, wskazany w pkt 1.

*  Pani/Pana dane osobowe przetwarzane beda na podstawie art. 6 ust. 1 lit. ¢ RODO w celu zwigzanym z postepowaniem
0 udzielenie zamoéwienia publicznego ,,Obstuga trudnego klienta w Powiatowym Urzedzie Pracy” prowadzonym z
wylaczeniem przepisow ustawy z dnia 29 stycznia 2004 . Prawo zamowien publicznych (Dz. U. z 2018 r. poz. 1986 z
pozn. zm.) na podstawie art. 4 pkt. 8 ww. ustawy.

=  Pani/Pana dane osobowe moga by¢ udostepniane innym odbiorcom lub kategoriom odbiorcow,

w uzasadnionych przypadkach i na podstawie odpowiednich przepisow prawa, umoéw powierzenia lub stosownych
upowaznien;

L] Pani/Pana  dane osobowe beda przechowywane w czasie okreslonym  przepisami prawa, zgodnie
z instrukcja kancelaryjna;

* W zwiazku z przetwarzaniem Pani/Pana danych osobowych przystuguje Pani/Panu prawo do:

- zadania od Administratora dostepu do Pani/Pana danych osobowych,

- zadanie od Administratora sprostowania Pani/Pana danych osobowych,

- zadanie od Administratora usunigcia Pani/Pana danych osobowych,

- zadanie od Administratora ograniczenia przetwarzania Pani/Pana danych osobowych,
- wniesienia sprzeciwu wobec przetwarzania Pani/Pana danych osobowych,

- przenoszenia Pani/Pana danych osobowych,

- wniesienia skargi do organu nadzorczego zajmujacego sie ochrona danych osobowych,

Podanie przez Pania/Pana danych osobowych  jest wymogiem ustawowym lub umownym,
a w szezegblnych przypadkach ich podanie jest warunkiem zawarcia umowy.

Pani/Pana dane osobowe nie beda przetwarzane w sposob zautomatyzowany i nie bedg profilowane.

Administrator ~ doklada  wszelkich ~ staran,  aby zapewni¢  wszelkie  $rodki  fizycznej, technicznej
i organizacyjnej ochrony danych osobowych przed ich przypadkowym czy umyslnym zniszczeniem, przypadkowg utrata,
zmiang, nieuprawnionym ujawnieniem, wykorzystaniem czy dostgpem, zgodnie ze wszystkimi obowiazujacymi
przepisami.

O szczegblach podstawy gromadzenia danych osobowych i ewentualnym obowiazku lub dobrowolnosci ich podania oraz
potencjalnych konsekwencjach braku zgody, beda Panstwo informowani przez pracownika merytorycznego prowadzacego
Panstwa sprawe.

XI. ZALACZNIKI
*  Formularz ofertowy;
*  Wykaz wykonanych ustug;
*  Projekt umowy.




