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Szanowni Panstwo
Zapytanie ofertowe:

Urzad Miasta Bydgoszczy ma zamiar przeprowadzi¢ jednodniowe szkolenie zamknigte dla
pracownikéw Urzedu Miasta Bydgoszczy nt. ,Obstuga klienta trudnego i roszczeniowego
w administracji publicznej - trudne sytuacje, wzburzenie, radzenie sobie ze stresem, krytykg
i agresjg, asertywnosc¢”.

W  zwigzku z powyzszym, zwracamy sie z  zapytaniem °~ ofertowym
dotyczacym przeprowadzenia szkolenia w miesigcu pazdzierniku 2024 r. dla 6 grup
20 osobowych (120 os6b), w godzinach od 8.30 do 15.30 (6 godziny lekcyjnych
z przerwami), na terenie Urzedu Miasta.

Cele szkolenia:

1. Przygotowanie uczestnikéw do prowadzenia efektywnej obstugi klienta.

2. Wyposazenie  uczestnikbw  w umiejetnos§¢  postugiwania  sie  wachlarzem
najskuteczniejszych  narzedzi, pozwalajacych  sprawnie = komunikowaé  sie
z obstugiwanymi klientami i umiejetnie pozyskiwaé informacje.

3. Przygotowanie uczestnikéw do radzenia sobie z ,trudnym” klientem.

Najwazniejsze zagadnienia

1. Kim jest trudny Klient?

2. Typy trudnych Klientéw i rodzaje zachowan,

3. Klienci z =zaburzeniami psychicznymi: (depresja, schizofrenia, nerwica, napady
maniakalne, upo$ledzenia, paranoja, urojenia, napady epilepsji, symulowanie epilepsiji,
delirium).

4. Skad biora sie trudni Klienci - analiza motywoéw kierujgcych zachowaniami Klientéw

5. Przyczyny agresywnych zachowan Klienta i sposoby reagowania na nie

6. Antyzestaw najczestszych zachowan, czyli jak na wiasne Zzyczenie prowokujemy
Klientéw do agres;i?

7. Bariery i bledy komunikacyjne - analiza i sposoby ich niwelowania

8. Profilaktyka - jak zapobiegacé?

9. Zasady profesjonalnej obstugi i dobrej komunikacji z trudnym Klientem

10. Zdrowe i niezdrowe reakcje na zachowania Klienta - jak nie da¢ sie sprowokowac?

11. Znaczenie mowy ciata podczas kontaktu z Klientem

12. Budowanie autorytetu poprzez zachowania werbalne i pozawerbalne

13. Metody, techniki, nieprzyjemne "zagrywki", stowa klucze, ktére moga stosowaé Klienci,
by osiggnaé zamierzone rezultaty, czyli psychomanipulacje i jak sie przed nimi broni¢?

14. Jak reagowa¢ na trudne pytania?

15. Pozostate zachowania asertywne w kontaktach z trudnymi Klientami

16. Zasady madrego stawiania granic

17. Jak radzi¢ sobie z negatywnymi emocjami i stresem powstatym w wyniku kontaktu
z trudnym Klientem?

Sposéb organizacji szkolenia - stacjonarnego

Miniwyktad, prezentacja multimedialna, studium przypadku, éwiczenia, dyskusja, wymiana
doswiadczen i dobrych praktyk.
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Metody pracy w czasie szkolenia:

40% szkolenia stanowi trening kreatywny i warsztaty umiejetnosci komunikacyjnych.
30% dyskusje z uczestnikami w celu wymiany doswiadczen.

30% wiedza i wprowadzenie w omawiane zagadnienia.

Trener prowadzi szkolenie metodami takimi jak:

- Praca warsztatowa i grupowe wypracowywanie rozwigzan.
- Burza mézgow.

— Dyskusja moderowana.

~ Uzupetnione o mini-wyktady tam, gdzie jest to niezbedne.

W ofercie nalezy umiescicé:

- opis doswiadczenia firmy w realizacji podobnych przedsiewziec,

- referencji i cv wyktadowcédw, ktérzy bedg prowadzi¢ szkolenie, dokumenty potwierdzajace
(co najmniej 3 szt.), ze ustugi wymienione w wykazie zostaty wykonane nalezycie
(maksymalnie 2 lata wstecz),

- szczegbtowy program szkolenia,

- metody przeprowadzenia szkolenia,

Pozostate warunki organizacji szkolenia dla wskazanego powyzej tematu:

- uzgodnienie programu i treSci szkolenia z przedstawicielem Urzedu Miasta Bydgoszczy
przed rozpoczeciem szkolen,

- zapewnienie materiatow szkoleniowych w formacie A4 maksymalnie trzy slajdy na stronie,

- prowadzanie przez wyktadowce dokumentacji szkoleniowej w postaci listy obecnosci,

- wreczenie certyfikatéw lub zaswiadczen po odbytym szkoleniu,

- zapewnienie cateringu kawowego tj. kawy, herbaty, wody gazowanej i niegazowanej oraz
ciast i ciasteczek,

- podpisanie umowy powierzenia przetwarzania danych osobowych,

- zamawiajacy tdepuszez/ nie dopuszcza skiadania ofert czesciowych - Kryterium oceny
ofert: 100% cena,

- termin wykonania zamoéwienia: pazdziernik 2024 r.,

- opis sposobu oceny ofert: za pomocg platformy zakupowej OpenNexus — najnizsza
cena,

- zamawiajgcy zastrzega mozliwo$¢ uniewaznienia postepowania,

- zamawiajgcy zastrzega sobie mozliwos¢ wezwania do ziozenia ofert dodatkowych
w przypadku, gdy ztozone zostang dwie lub wiecej ofert o tej samej cenie.

Catkowita cena brutto szkolenia dla catej grupy uczestnikdw szkolenia, winna zawierac
wyszczegolnienie wszystkich warunkéw, ktére wskazaliSmy powyzej (ustuga szkoleniowa,
w tym materialy szkoleniowe), a takze dojazd, ewentualny nocleg i wyzywienie
wykfadowcdw.

Odpowiedzi na zapytanie ofertowe nalezy ztozy¢ za pomoca platformy zakupowej
OpenNexus do dnia 20 czerwca br. do godziny 12.00.

W przypadku pytan prosze o kontakt z:

Patrycja Kierul-Kalaczyrfiska ‘
tel. 052/58-58-487
e-mail: patrycjakierul@um.bydgoszcz.pl |
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