DYREKTOR GENERALNY Poznan, 15 czerwca 2018 r.

WIELKOPOLSKIEGO URZEDU WOJEWODZKIEGO
W POZNANIU

OA-1V.222.9.2.2017.1

Zapytanie ofertowe pn. Zorganizowanie i przeprowadzenie 6 szkolen dla pracownikéw
Wydzialu Spraw  Obywatelskich i Cudzoziemcow  Wielkopolskiego  Urzedu
Wojewodzkiego w Poznaniu w ramach projektu Kierunek: Wielkopolska. Sprawny
Urzqd blizej migranta wspolfinansowanego z Programu Krajowego Funduszu Azylu,

Migracji i Integracji na lata 2014-2020.

Zamawiajacy: Wielkopolski Urzad Wojewodzki w Poznaniu, al. Niepodlegtosci 16/18,
61- 713 Poznan.

I.  Opis przedmiotu zaméwienia:

1. Zorganizowanie i przeprowadzenie 6 szkolen w ramach projektu Kierunek:
Wielkopolska. Sprawny Urzqd blizej migranta wspotfinansowanego z Programu
Krajowego Funduszu Azylu, Migracji i Integracji na lata 2014-2020.

2. Niniejsze zapytanie ofertowe prowadzone jest zgodnie z zasadg przejrzystosci,
jawnosci 1 konkurencyjnos$ci o wartosci o wartosci do 30 000 euro.

3. Informacja o prywatnosci (zgodnie z Og6lnym Rozporzadzeniem o Ochronie
Danych Osobowych z dnia 27 kwietnia 2016 r.) zamieszczona zostala na stronie

internetowej WUW pod adresem: www.poznan.uw.gov.pl/zapytania-ofertowe.
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1) Profesjonalna obsluga klienta w urzedzie (kod szkolenia: F13)

a) Cele

Zwigkszenie jakosci obstugi klienta i budowa dobrego wizerunku urz¢du. Szkolenie kierowane jest do
0s6b majacych doswiadczenie w pracy z klientem.

b) Efekty szkolenia
e zdobycie wiedzy w zakresie tworzenia przyjaznego wizerunku urzedu,

e poznanie efektywnych wzorcéw zachowan (standardow) w pracy, z klientem w kontakcie
telefonicznym i bezposrednim,

e wypracowanie asertywnych sposobow reagowania na trudne sytuacje.

c) Program

e budowanie profesjonalnych relacji z klientem w urzedzie,

e specyfika i potrzeby klienta urzedu,

e ksztaltowanie dobrych nawykow w obstudze klienta, czynniki sukcesu w obstudze klienta,

e po czym klienci oceniajg jako$¢ obstugi klienta,

e jak wykorzystaé proste reguty psychologiczne by zwigkszy¢ zadowolenie klienta,

e jak zbudowac skuteczny standard obstugi klienta ($ciezka klienta),

e nawigzanie kontaktu z klientem, powitanie werbalne,

e pudowanie zaufania klienta - oméwienie procedur urzedowych,

e zasady rozmowy z klientem, zadawanie pytan, czego unika¢ w kontakcie z klientem,

® najwazniejsze zasady obstugi przez telefon, etapy rozmowy telefonicznej,

e zasady prowadzenia rozméw telefonicznych, telefoniczny savoir-vivre,

e trudne sytuacje w obstudze klienta, dlaczego powstaja i jak ich unikac,

e typy trudnego klienta i sposoby radzenia sobie z nim,

e Co robi¢ z klientem przekraczajacym granice,

e identyfikacja najtrudniejszych sytuacji w kontakcie z klientem, radzenie sobie ze stresem,

e asertywno$¢ w obstudze, zachowania asertywne na tle zachowan agresywnych, uleglych i
manipulujacych,

e pozytywne konczenie rozméw z trudnym klientem, limitowanie czasu rozmowy.

Szkolenie dedykowane pracownikom administracji z uwzglednieniem obstugi trudnego klienta
cudzoziemskiego w urzedzie. Koncentracja na interaktywnej formie warsztatowej i analizie
przypadkow. Mozliwos$¢ przedstawienia przez pracownikow konkretnych, niestandardowych sytuacji
i znalezienia optymalnych scenariuszy postgpowania.

d) Termin realizacji szkolenia: od dnia podpisania umowy do 21 grudnia 2018 r.
e) Liczba uczestnikéw: 15, | grupa szkoleniowa,
f) Czas trwania szkolenia: 16 godzin lekcyjnych (2 dni szkolenia).
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2) Efektywnos$¢ zawodowa i zarzadzanie czasem (kod szkolenia: F10)

a) Cele
Skuteczna niwelacja negatywnych skryptow dziatania, wypracowanie nowych zasad efektywniejszego
funkcjonowania w zyciu zawodowym i osobistym a takze dostosowanie narzg¢dzi zarzadzania czasem
do wiasnej osobowosci.

b) Efekty szkolenia
e poprawa wykorzystania czasu w zyciu zawodowym i osobistym,

e wypracowanie metod pracy, ktore zwigksza efektywnos$¢ izmniejsza poziom stresu
zwigzanego z natlokiem obowigzkow.

¢) Program
e roznice migdzy ,zarzadzaniem czasem”, ,zarzadzaniem sobg w czasie” oraz najnowsza
generacja  percepcji  czasu, ktora  jest ,efektywno$¢ indywidualna”  zalezna
od niespecyficznych predyspozycji kazdego cztowieka,
e jakie mamy trudnosci w gospodarowaniu czasem,
o ,pozeracze czasu”, uzaleznienie od czasu i ,,zwalniacze czasu”,
o rb6znice w subiektywnym i obiektywnym odczuwaniu czasu,
e efektywnos$¢ osobista jako podstawa najefektywniejszego wykorzystania czasu
o badanie SMART9 Time Management Diagnostic Tool
o w ktorym kazdy z uczestnikow rozpozna blokady mogace zaklocac jego indywidualng
efektywnos$¢ w zarzgdzaniu sobag w czasie,
e narzegdzia efektywnego wykorzystania czasu w wykonywaniu obowigzkow,
o regula Pareto — alokowanie czasu tak aby realizowaé wazne zadania bez zwloki
o metoda ABC — czynno$ci najwazniejsze i podlegajace delegowaniu,
o macierz Eisenhowera — jako narzedzie eliminacji czynnosci zbednych na korzysé
kluczowych,
o ustalanie celéw wedtug precyzyjnych kryteriow — metoda SMART,
o reguly skutecznego planowania,
e indywidualny plan dziatania na okres 3 miesiecy po szkoleniu, przygotowany w oparciu
0 wytyczne rozwojowe i wiedze oraz nowe umiejetnosci i kompetencje zdobyte na szkoleniu.

d) Termin realizacji szkolenia: od dnia podpisania umowy do 21 grudnia 2018 r. r.
e) Liczba uczestnikow: 15, | grupa szkoleniowa,
f) Czas trwania szkolenia: 16 godzin lekcyjnych (2 dni szkolenia).
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3) Metody przeciwdzialania wypaleniu zawodowemu poprzez rozwdj indywidualnego
potencjatu (kod szkolenia: F17)

a) Cele

e rozw0j wilasnego potencjalu zawodowego i osobistego, poprzez niwelowanie stabszych
stron i wzmacnianie silnych,

e odkrywanie pasji w pracy zawodowej i Zyciu osobistym oraz motywatoréw i zrddel sity
wewnetrznej,

e wzmocnienie umiejetnosci  efektywnego zarzadzania czasem przeznaczonym na
obowigzki zawodowe i realizacj¢ celow zyciowych,

b) Efekty szkolenia

e zbudowanie i wdrozenie w zycie programu trwalej zmiany i rozwoju,

o odkrycie i rozwdj stron silnych i niwelowanie stron stabszych,

e rozpoczecie realizacji pasji zyciowych poprzez lepsze wykorzystanie czasu,
o likwidacja symptoméw wypalenia i budowa odwagi wewngtrznej,

c) Program

e wprowadzenie do tematyki wypalenia zawodowego: symptomy fizyczne i psychiczne
wypalenia zawodowego; przepracowanie a wypalenie zawodowe Work — Life Balance — czym
jest i dlaczego ludzie zachowujacy zroéwnowazone proporcje pomiedzy zyciem zawodowym
i prywatnym odnosza wigksze sukcesy zawodowe,

e Work — Life Balance: rozwdj zawodowy i intelektualny - rozw6j emocjonalny - rozwoj relacji
z otoczeniem - rozwdj fizyczny,

e SMART9 SELF DIAGNOSTICS — badanie indywidualnego stylu funkcjonowania w zyciu
zawodowym i prywatnym,

e _Budowanie Relacji” - zmiana relacji z otoczeniem, zdeterminowana przez: specyficzne
metody budowania pozytywnych relacji oraz trudne sytuacje, toksyczne relacje,

e narzedzia efektywnego wykorzystania czasu w wykonywaniu obowiazkow,

e  cialo i umyst — regeneracja,

e rozwigzania dedykowane - plan dzialan wdrozeniowych — kazdy uczestnik buduje plan
dziatan, na okres najblizszych trzech miesigcy, w oparciu 0 wytyczne narzedzi SMART9
DEVELOPMENT.

d) Termin realizacji szkolenia: od dnia podpisania umowy do 21 grudnia 2018 r.
e) Liczba uczestnikéw: 30, IT grupy szkoleniowe, po 15 0sob kazda,
f) Czas trwania szkolenia: 16 godzin lekcyjnych (2 dni szkolenia dla kazdej grupy).
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4)

Zarzadzanie stresem w urzedzie i trening antystresowy (kod szkolenia: F14)

Cele

skuteczna niwelacja stresoréw indywidualnych,

budowa programu zmian reakcji na sytuacje stresujace,

nauka skutecznych metod radzenia sobie z r6znymi formami stresu,

poznanie metod glebokiej regeneracji psychofizyczne;.

Efekty szkolenia
obnizenie poziomu stresu i jego skutkow dla pracy zawodowej,

wypracowanie metod przetwarzania stresu i napigcia w czynnik energetyzujacy i prowadzacy
do zmiany funkcjonowania.

Program
narzedzia pracy z indywidualnymi stresorami na bazie nawykéw osobowosci,
nawykowa struktura dzialania wywolujaca stres na bazie osobowosci:

o czym jest nawyk stresowy i jak dziata - ,,petla nawyku",

o nawyki stresu i nawyki relaksu,

o skad si¢ bierze przymus dziatania w oparciu 0 nawyki wywotujace napigcie i stres,

identyfikacja indywidualnych, §$wiadomych i nie§wiadomych stresoréw — badanie testowe:

o SWOT wiasnych nawykow,

o ,kluczowy nawyk",

podstawowe dziatania nawykowe i ich pierwotne napedy: perfekcjonizm, kontrola, wycofanie,
konfrontacja i inne,
narzedzia walki ze stresem m. in.:

o Metoda ,,HN” — metoda bardzo intensywnej regeneracji psychicznej i fizycznej,
uwalniajgca organizm w ciggu 20 minut, od wyczerpania umystowo-fizycznego,

o metoda ,,LOWEN” — zbior intensywnych oddziatywan na okreSlone partie ciala,
usuwajacy przyczynge bolu w klatce piersiowej, migdzy-topatkowego, bolow
kregostupa ledzwiowego, napie¢ szyi i karku,

o mMmetoda ,,Power Walk” — metoda KARDIO, dla os6b w kazdym wieku i nieomalze
kazdej kondycji fizycznej,

o metoda ,,GROM” — metoda umozliwiajaca przywrdcenie kontroli emocji, usuwajaca
W ciggu 5 minut silny, napadowy stres, oraz przywracajaca sprawnos¢ umystowa.

d) Termin realizacji szkolenia: od dnia podpisania umowy do 21 grudnia 2018 r.
e) Liczba uczestnikow: 30, IT grupy szkoleniowe po 15 0séb kazda,

f)  Czas trwania szkolenia: 16 godzin lekcyjnych (2 dni szkolenia dla kazdej grupy).
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Il. Cena powinna zawiera¢ koszt materiatow szkoleniowych oraz koszt organizacji danego
szkolenia.

I11. Zajgcia odbywaé si¢ beda w siedzibie Zamawiajacego, w sali zapewnionej przez
Zamawiajacego.

IV. Po zakonczeniu szkolen kazdy uczestnik otrzyma certyfikat potwierdzajacy uczestnictwo w
szkoleniu, a Wykonawca przeprowadzi ewaluacj¢ zgodnie z wymaganiami Zamawiajgcego

V. Warunki udziatu w zapytaniu ofertowym:

Wykonawca musi wykaza¢, ze w okresie ostatnich 2 lat przed uptywem terminu sktadania
ofert, a jezeli okres prowadzenia dzialalnosci jest krotszy, to w tym okresie, trenerzy ktorzy
beda realizowa¢ zamowienie wykonali nalezycie, a W przypadku $wiadczen okresowych lub
cigglych wykonuja nalezycie, co najmniej po 3 szkolenia dla administracji publicznej dla
kazdego z ww. obszaroOw tematycznych, tj. co najmniej tacznie 12 szkolen. W celu
potwierdzenia spetniania tego warunku Wykonawca musi zataczy¢ do oferty oprocz wykazu
treneréw, ktorzy zrealizowali szkolenia takze dowody ich przeprowadzenia np. referencje.
Uwaga! Zamawiajacy dopuszcza zmiang trenera pod warunkiem, ze wykonawca wykaze,
iz nowy trener posiada co najmniej takie samo do$wiadczenie jak dotychczasowy trener.

V1. Migjsce i termin zgloszenia ofert:
Oferty nalezy przesyla¢ w formie elektronicznej na adres kowalski@poznan.uw.gov.pl
w terminie do dnia 25 czerwca 2018 r., z dopiskiem w tytule maila ,,Oferta szkoleniowa
FAMI - II”. Oferty ztozone po terminie nie beda rozpatrywane przez zamawiajgcego.

VII.  Kryteria oceny ofert:
Zamawiajacy przy wyborze Wykonawcy postugiwatl si¢ bedzie nastepujagcymi kryteriami:
e Cena wykonania zamoéwienia (C) — 60%, maks. liczba punktow 60.

Cn

Cw — Liczba punktow = — x 60 pkt
Cho

gdzie:

Cn — najnizsza cena ofertowa brutto

Cho — Ccena brutto badanej oferty

Cw — liczba punktéw za kryterium: cena

o Doswiadczenie zawodowe trenera w realizacji szkolen o tematyce zgodnej z
przedmiotem zamoéwienia w zakresie danego tematu (D) — 40%, maks. liczba
punktow 40.

D = D1+ D2+D3+D4

* X ok
5 % al. Niepodlegtosci 16/ 18, 61-713 Poznan, tel. 61-854-13-12, fax 61-854-16-11
e WWw.poznan.uw.gov.pl, e-mail: oa@poznan.uw.gov.pl
www.obywatel.gov.pl, infolinia tel. 222 500 117

UNIA EUROPEJSKA
FUNDUSZ AZYLU,
MIGRACJI I INTEGRACII

Bezpieczna przystan

Projekt "Kierunek: Wielkopolska. Sprawny Urzad blizej migranta”
wspotfinansowany z Programu Krajowego Funduszu Azylu, Migracji i Integracji


http://www.poznan.uw.gov.pl/
mailto:oa@poznan.uw.gov.pl
http://www.obywatel.gov.pl/

Trener,

ktérym dysponuje wykonawca, w okresie ostatnich 2 lat przed uptywem terminu sktadania

ofert, a jezeli okres prowadzenia dziatalno$ci jest krétszy, to w tym okresie wykonat nalezycie
szkolenia o tematyce:

1)

Profesjonalna obstuga klienta w urzedzie (D1):
3 szkolenia - 0 pkt

4 szkolenia - 5 pkt

5 szkolen i wigcej - 10 pkt

Efektywnos$¢ zawodowa i zarzadzanie czasem (D2):
3 szkolenia - 0 pkt

4 szkolenia - 5 pkt

5 szkolen i wigcej - 10 pkt

Metody przeciwdziatania wypaleniu zawodowemu poprzez rozwoj indywidualnego potencjatu
(D3):

3 szkolenia - 0 pkt

4 szkolenia - 5 pkt

5 szkolen i wigcej - 10 pkt

Zarzadzanie stresem w urzgdzie i trening antystresowy (D4):
3 szkolenia - 0 pkt

4 szkolenia - 5 pkt

5 szkolen i wigcej - 10 pkt

VIIl. Dokumenty sktadajace si¢ na oferte:

Formularz ofertowy — zgodnie ze wzorem stanowigcym zalgcznik nr 1 do zapytania
ofertowego;

Wykaz treneréw ktorzy realizowali szkolenia / ktorzy bedg realizowa¢ szkolenia, zgodnie ze
wzorem stanowigcym zatgcznik nr 2 do zapytania ofertowego.

*

*
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