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            Bezpieczna Przystań

Projekt nr 1/10-2019/OG-FAMI, pn.: „Wzmocnienie zdolności administracyjnych Wojewody Kujawsko-Pomorskiego 
w procesie integracji obywateli państw trzecich – etap II”, współfinansowany z Programu Krajowego Funduszu Azylu, Migracji i Integracji


Załącznik nr 2  
                                 do postęp. BFI.II.272.4.13.2020

Szczegółowy zakres przedmiotu zamówienia oraz warunki wykonania zamówienia:


1. [bookmark: _Hlk20678964][bookmark: _Hlk20678944]W ramach realizacji przedmiotu zamówienia określonego w niniejszym zaproszeniu Wykonawca przygotuje i przeprowadzi dwudniowe szkolenie dla 36 pracowników Wydziału Spraw Obywatelskich i Cudzoziemców Kujawsko – Pomorskiego Urzędu Wojewódzkiego 
w Bydgoszczy, zajmujących się obsługą cudzoziemców – obywateli państw trzecich z zakresu technik radzenia sobie z trudnym klientem. 

Tematyka szkolenia:
· Zasady profesjonalnej obsługi.
· [bookmark: _GoBack]Dlaczego Klient staje się „trudny”?
· Budowanie proaktywnej postawy w radzeniu sobie z problemami w obsłudze Klienta.
· Zasady profesjonalnej obsługi w sytuacjach określanych jako trudne.
· Język w kontakcie z „trudnym” Klientem. 
· Praktyka kontaktów z „trudnymi” Klientami.
· Odporność na stres i dystans emocjonalny w obsłudze Klienta.
· Rozwiązywanie sytuacji problemowych i techniki reakcji na zastrzeżenia.

2. Do oferty należy dołączyć konspekt (program) szkolenia zawierający wstępny harmonogram obu dni szkolenia, przy uwzględnieniu godzin rozpoczęcia i zakończenia szkolenia oraz przerw na posiłki 
i przerw kawowych, o których mowa w pkt 3 ppkt 8.
Szczegóły dotyczące harmonogramu godzinowego zajęć i przerw będą uzgodnione 
w trybie roboczym z wykonawcą, który złoży najkorzystniejszą ofertę.
3. W celu prawidłowego wykonania przedmiotu zamówienia Wykonawca zobowiązuje się do:
1) zapewnienia sali wykładowej ( szkoleniowej ) dla 18 osób w dniu 18.03.2020 r. oraz dla 
18 osób w dniu 25.03.2020 r., wyposażonej w miejsca siedzące przy stołach dla wszystkich uczestników szkolenia oraz nagłośnienie i sprzęt dydaktyczny (ekran projekcyjny i projektor);
2) przygotowania i umieszczenia w miejscu odbywania się szkolenia plakatu ( rozmiar minimalny 420×594 – format A2 ) z nazwą przedmiotu zamówienia i informacją o współfinansowaniu zadania ze środków Unii Europejskiej w ramach FAMI. Oznakowanie powinno zawierać logotyp FAMI ( symbol Unii Europejskiej wraz z odniesieniem do Unii Europejskiej oraz Funduszu Azylu, Migracji i Integracji) w wersji monochromatycznej lub kolorowej), hasło – Bezpieczna przystań oraz odniesienie do finansowania projektu z Programu Krajowego Funduszu Azylu, Migracji i Integracji; 
3) przeprowadzenia szkolenia, zgodnie z warunkami, określonymi w § 1 „Istotnych postanowień umowy” (zał. nr 6) do postępowania przez osobę posiadającą niezbędne w tym zakresie wykształcenie i kwalifikacje;
4) przeprowadzenia z należytą starannością szkolenia, zgodnie z opracowanym programem  
i harmonogramem zajęć, o którym mowa w pkt. 2;
5) udzielenia wyjaśnień na każde żądanie Zamawiającego we wskazanym przez niego terminie oraz stosowania się do udzielonych przez Zamawiającego wskazówek;
6) dostarczenia niezbędnych materiałów szkoleniowych, dydaktycznych oraz artykułów piśmienniczych, które będą służyły do wykorzystania podczas szkolenia. Materiały szkoleniowe zostaną przekazane na własność uczestników szkolenia w ilości jeden komplet dla każdego uczestnika szkolenia i jeden komplet dla Zamawiającego składający się z:

a) [bookmark: _Hlk29391626][bookmark: _Hlk22806343]kartonowej teczki konferencyjnej (ofertowej) dla dokumentów formatu A4 
z zakładkami (skrzydełkami),
b) notesu na spirali, twarda okładka, A-5, ok. 50-100 kartek,
c) kalendarz książkowy na rok 2020, format A5
d) wydruków prezentacji,
e) materiałów szkoleniowych w wersji elektronicznej na zewnętrznym nośniku pamięci USB, o pojemności nie mniejszej niż 64 GB,
f) torby płóciennej na zamek błyskawiczny do spakowania zestawu materiałów szkoleniowych.
g) zestawu przyborów piśmienniczych: długopis typu Zenith, długopis żelowy, kolorowy zakreślacz oraz ołówek automatyczny.

Wszystkie materiały przekazane uczestnikom szkolenia (w tym lista obecności, certyfikaty, zaświadczenia) Wykonawca oznaczy zgodnie z wytycznymi Zamawiającego tzn. na wszystkich materiałach Wykonawca zamieści: logotyp FAMI (symbol Unii Europejskiej wraz 
z odniesieniem do Unii Europejskiej oraz Funduszu Azylu, Migracji i Integracji) w wersji monochromatycznej lub kolorowej), hasło – Bezpieczna przystań oraz odniesienie do finansowania projektu z Programu Krajowego Funduszu Azylu, Migracji i Integracji.    Materiały te muszą zawierać nazwę zadania, numer i tytuł projektu. Materiały o małej powierzchni nadruku (np. długopisy) mogą zawierać tylko oznakowanie w formie tekstu - „Fundusz Azylu, Migracji i Integracji”. Szczegóły dotyczące prawidłowego oznakowania zostaną przekazane Wykonawcy przez Zamawiającego w trybie roboczym;
7) wystawienia zaświadczeń o uczestnictwie w szkoleniu dla każdego uczestnika szkolenia (format A4, gramatura papieru 160-250 g/m2) wraz z potwierdzeniem odbioru zaświadczenia na liście uczestników. Wykonawca przygotuje i przeprowadzi wśród uczestników szkolenia anonimową pisemną ankietę oceny szkolenia zawierającą ocenę merytoryczną (w tym zakres tematyczny szkolenia, wiedzę i umiejętności wykładowcy/-ów/, sposób przeprowadzenia szkolenia), a także ocenę wyżywienia i warunków szkoleniowych. Po zakończonym szkoleniu Zamawiający wymaga dostarczenia kopii wydanych zaświadczeń o ukończeniu szkolenia wraz z listą zawierającą potwierdzenie ich odbioru przez uczestników oraz kopii ankiet oceny szkolenia.
8) zapewnienia każdemu uczestnikowi szkolenia na terenie obiektu, w którym odbywać będzie się szkolenie,  posiłku w trakcie jego trwania w formie zasiadanej, składającego się z dwóch dań ciepłych, napoju oraz deseru  (w godzinach między 12:00-14:00) oraz zapewnienia  
2 serwisów kawowych w trakcie każdego dnia szkolenia, serwowanego w sali wykładowej lub pomieszczeniu bezpośrednio do niej przylegającym, w tym: 2 przerwy kawowe w dniu 18.03.2020 r. oraz 2 przerwy kawowe w dniu 25.03.2020 r.,  w trakcie których serwowane będą gorąca kawa i herbata bez ograniczeń, woda mineralna gazowana i niegazowana, soki owocowe, muffinki, ciastka kruche i owoce (kilka rodzajów). Dokładne menu zostanie ustalone z Wykonawcą w trybie roboczym;
9) posiadania, w terminie realizacji usług szkoleniowych i związanych z nimi usług gastronomicznych, stanowiących przedmiot zamówienia, ubezpieczenia od odpowiedzialności cywilnej w zakresie prowadzonej działalności związanej z przedmiotem zamówienia na sumę gwarancyjną ubezpieczenia w kwocie nie mniejszej niż 50.000 zł (pięćdziesiąt tysięcy złotych).

4. Pozostałe warunki dotyczące realizacji przedmiotu zamówienia, wypłaty wynagrodzenia oraz naliczenia ewentualnych kar umownych, przedstawione zostały w załączniku nr 6 do zapytania ofertowego jako „Istotne postanowienia umowy”.
5. Wykonawca zobowiązany jest do wypełnienia formularza ofertowego wraz z określeniem wartości przedmiotu zamówienia. Zabrania się wprowadzania jakichkolwiek zmian w zapisach formularza ofertowego lub uzupełniania formularza o zapisy modyfikujące warunki zamówienia zawarte 
w niniejszym zaproszeniu.  Brak wyceny oraz nie wskazanie miejsca, w którym Wykonawca planuje przeprowadzenie szkolenia, a także wprowadzenie zmian lub uzupełnień do treści formularza ofertowego (nie dotyczy pkt. V Załączniki) skutkować będzie odrzuceniem oferty.
6.      Z wykonawcą, który złoży najkorzystniejszą ofertę zostanie zawarta umowa na wykonanie przedmiotu zamówienia, zgodnie z warunkami określonymi w załączniku nr 6 do zapytania ofertowego.
7.      Wykonawca pozostaje związany ofertą przez okres 30 dni od terminu składania ofert.
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