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Sprawa Nr GP1.271.31.2016 Ptuznica, dnia 15.12.2016 r.

Do wszystkich Wykonawcow

Zaproszenie do ztozenia oferty

Zamawiajgcy Gmina Pluznica w partnerstwie z Gminami Brodnica, Brzozie, Grudzigdz,
Goérzno, Lisewo, tasin, Ptuznica, Wabrzezno i Zbiczno, zaprasza do zlozenia oferty
w postepowaniu o udzielenie zaméwienia publicznego na wykonanie ustugi przeprowadzenia
szkolen w zakresie tematycznym - "Zarzgdzanie satysfakcjg klienta" oraz "Profesjonalna obstuga
klienta" w projekcie pod nazwa "Urzedy onlline".

Zamowienie publiczne realizowane jest na mocy art. 4 pkt 8 Ustawy Prawo zamdéwien
publicznych w oparciu o zapisy Kodeksu Cywilnego, Wytyczne w zakresie kwalifikowalnosci
wydatkéw w ramach EFRR, EFS oraz FS na lata 2014 - 2010 oraz wewnetrzne zarzgdzenia
Zamawiajgcego.

Przedmiotowe zadanie jest realizowane w ramach Programu Operacyjnego Wiedza
Edukacja Rozwdj Europejskiego Funduszu Spotecznego OS$ priorytetowa Il Efektywne
polityki publiczne dla rynku pracy, gospodarki i edukacji Dziatanie 2.18 Wysokiej jakoSci
ustugi administracyjne.

1. Przedmiotem zamowienia jest ustuga przeprowadzenia dla pracownikoéw urzedéw gmin
z miejscowosci: Brodnica, Brzozie, Grudzigdz, Goérzno, Lisewo, tasin, Pluznica,
Wabrzezno i Zbiczno, szkolen tj: przeprowadzenie wykiadow, uzupetnionych
prezentacjami multimedialnymi, przeprowadzenie warsztatéw oraz odpowiedzi na pytania
uczestnikow sesji szkoleniowych w zakresie tematycznym "Zarzadzanie satysfakcjg
klienta" oraz "Profesjonalna obstuga klienta". Szczegotowy opis przedmiotu zamowienia
okreslony zostat w zatgczniku nr 1 do Zaproszenia.

2. Nazwy i kody dotyczgce przedmiotu zamowienia okreslone we Wspdlnym Stowniku
Zaméwien Publicznych (CPV):
= 80500000 - 9 Ustugi szkoleniowe.

3. Zamdéwienie bedzie realizowane w terminie od dnia podpisania umowy (z zastrzezeniem
ze nie wczesniej niz od dnia 2 stycznia 2017 r.) do dnia 31 maja 2017 roku.

4. Zamawiajgcy nie dopuszcza sktadania ofert czesciowych. Przedstawiona oferta musi
obejmowaé w kalkulacji wszystkie koszty niezbedne do wykonania przedmiotu
zamowienia.

5. Szczegdtowy opis warunkow realizacji zamowienia zawarty zostat w Ogélnych Warunkach
Umowy stanowigcych zatgcznik nr 3 do Zaproszenia.

6. O udzielenie zamowienia mogg ubiegac¢ sie Wykonawcy, ktdrzy sg zdolni do nalezytego
wykonania zamowienia i spefniajg minimalne poziomy zdolnosci okreslone przez
Zamawiajgcego:
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1) Wykonawca w okresie ostatnich 3 lat przed uptywem terminu skfadania ofert,
a jezeli okres prowadzenia dziatalnosci jest krotszy - w tym okresie, wykonat nalezycie
co najmniej 2 ustugi odpowiadajgce rodzajowo ustudze w zakresie "Zarzgdzania
satysfakcjg klienta" kazda ze wskazanych ustug winna stanowi¢ kwote co najmniej
20.000,00 ziotych i 2 ustugi odpowiadajgce rodzajowo ustudze w zakresie
"Profesjonalnej obstudze klienta", kazda ze wskazanych ustug winna stanowi¢ kwote
co najmniej 30.000,00 ztotych.

. Wykonawca wraz z ofertg zlozy:

1) aktualny odpis z wtasciwego rejestru lub z centralnej ewidencji informacji o dziatalnoSci
gospodarczej wystawiony nie wczesniej niz 6 miesiecy przed uptywem terminu
sktadania ofert;

2) wykaz ustug wykonywanych, a w przypadku $wiadczen okresowych lub ciggtych
rowniez wykonywanych, w okresie ostatnich 3 lat przed uptywem terminu skfadania
ofert, a jezeli okres prowadzenia dziatalnosci jest krétszy - w tym okresie, wykonat
co najmniej 2 ustugi odpowiadajgce rodzajowo ustudze w zakresie "Zarzgdzania
satysfakcjg klienta" i 2 ustugi odpowiadajgce rodzajowo ustudze w zakresie
"Profesjonalnej obstudze klienta", wraz z podaniem ich wartosci, przedmiotu, dat
wykonania i podmiotéw, na rzecz ktérych ustugi zostaty wykonane oraz zalgczeniem
dowoddéw okres$lajgcych czy te ustugi zostaty wykonane nalezycie, przy czym
dowodami, o ktérych mowa sg referencje badz inne dokumenty wystawione przez
podmiot, na rzecz ktérego ustugi byly wykonywane, a w przypadku sSwiadczen
okresowych lub ciggtych sg wykonywane (zatgcznik nr 4 do Zaproszenia);

3) harmonogram termindw przewidzianych do przeprowadzenia cyklu 36 szkolen
z uwzglednieniem czasookresu i pozostatych wymagan okreslonych w zatgczniku nr 1
do Zaproszenia;

4) certyfikat/certyfikaty jakosci ustug (jesli Wykonawca posiada).

. Formularz ofertowy oraz pozostate dokumenty, dla ktérych Zamawiajgcy okreslit wzory

w formie zatgcznikbw do Zaproszenia winny by¢ sporzadzone zgodnie z tymi wzorami
co do ich tresci.

. Wykonawca moze ztozy¢ tylko jedng oferte. Oferta musi odpowiadac tresci Zaproszenia.

Oferte sktada sie pod rygorem niewazno$¢ w formie pisemnej, zapewniajgcej petng
czytelnos¢ jej tresci.

Termin sktadania ofert — do dnia 23.12.2016 r. do godz. 10.00.

W celu zapewnienia niezbednego stanu integralnosci ofert, prosimy zaparafowaé kazdag
strone oferty, dokona¢ numeraciji stron lub kartek oraz cato$¢ spigc¢ lub zszyé.

Oferte wraz z zatgcznikami, dokumentami i o$dwiadczeniami nalezy ztozy¢ w kopercie
zamknietej zabezpieczonej przed otwarciem bez uszkodzenia, gwarantujgc zachowanie
poufnosci jej tresci do terminu otwarcia ofert. Koperte nalezy opisa¢ hastem:

"Ustuga przeprowadzenia szkolen w zakresie tematycznym
"Zarzadzanie satysfakcja klienta" oraz "Profesjonalna obstuga klienta™
— sprawa nr GP1.271.31.2016.
nie otwieraé¢ do dnia 23.12.2016 r. do godziny 10.00”

Na kopercie umiesci¢ nalezy w postaci pieczeci firmowej lub odreczneqo napisu nazwe
Wykonawcy i jeqo adres, zgodnie z danymi rejestrowym (ewidencyjnymi).
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13. Oferta oraz wszystkie zatgczniki do oferty stanowigce dokumenty i oswiadczenia
Wykonawcy nie mogg by¢ ztozone w innym jezyku niz jezyk polski.

14. Oferta oraz dokumenty i oswiadczenia Wykonawcy muszg by¢é podpisane przez
Wykonawce lub inng/e osobe/y upowazniong/e do reprezentowania Wykonawcy.

15. Poprawki w ofercie prosimy nanosi¢ przez skreslenie btednej tresci lub kwoty,
z utrzymaniem czytelnosci skreslonych wyrazen lub liczb, wpisanie tresci poprawnej oraz
ztozenie podpisu osoby/oséb podpisujgcej/podpisujgcych oferte.

16. Wykonawca ponosi wszelkie koszty zwigzane z przygotowaniem i ztozeniem oferty.

17. Oferta, ktérej tres¢ nie bedzie odpowiadaé tresci Zaproszenia oraz brak w ofercie
dokumentu/éw okreslonych w punkcie 7 wyzej spowoduje odrzucenie oferty.
18. Wykonawca moze ztozy¢ oferte w jednej z n/w form:

1) osobiscie w siedzibie Zamawiajgcego - sekretariat, pokdj nr 7A w godzinach pracy
urzedu;
2) przesta¢ na adres Zamawiajgcego tj.: Urzgad Gminy w Ptuznicy, 87 - 214 Ptuznica.

19. Oferty zlozone po terminie, wskazanym w punkcie 10, nie bedg rozpatrywane.

20. Zamawiajgcy dokona wyboru najkorzystniejszej oferty z ofert waznych przy zastosowaniu
kryterium:

1) Cena oferty (Cn) - 80 %

C ofn.
Cn= x 8 pkt.
Cof.b.
gdzie: Cn - liczba punktow za kryterium cena

C ofn — Ccena oferty najnizszej

Cofp — cena oferty badanej

2) Posiadanie certyfikatu jakosci ustug (Cj) - 20 %

Ocenie podlega¢ bedg posiadane przez Wykonawce certyfikaty jakosci ustug
w zakresie szkolen zwigzanych z tematykg szkolenia. Certyfikat musi by¢ wystawiony
dla Wykonawcy przez niezalezny podmiot zajmujgcy sie po$wiadczaniem zgodno$ci
dziatan Wykonawcy z normami jakosciowymi (zapewnia wysokg jakos¢, dbatos¢ o
jakosé, spetnia standardy, wyrdznia sie na tle innych np. ISO, akredytacja, certyfikacja,
itp.) w zakresie $wiadczenia ustug szkoleniowych wraz z dowodem potwierdzajgcym
jego posiadanie. Dowodem potwierdzajgcym posiadanie certyfikatu jest jego
kserokopia. Kserokopie certyfikatu nalezy potwierdzi¢ za zgodnos¢ z oryginatem przez
Wykonawce.

Kryterium bedzie punktowane zgodnie z ponizszg punktacjg:
= 2 certyfikaty — 2 punkty,
= 1 certyfikat — 1 punkt,
» niewykazanie zadnego certyfikatu — O punktow.
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Wykonawca uzyska tgcznie liczbe punktow (Pt — punktacja tgczna) za kryterium ceny
i posiadanie certyfikatu jakosci ustug wedtug wzoru:

Pt=Cn + Cj

Oferta, ktéra spetni wszystkie warunki i wymagania oraz uzyska najwyzszg liczbe
punktéw, obliczong wg powyzszego wzoru, zostanie uznana za najkorzystniejszg.

Jezeli nie mozna wybra¢ najkorzystniejszej oferty z uwagi na to, ze dwie lub wiecej
ofert przedstawia taki sam bilans ceny i innych kryteridw oceny ofert, Zamawiajgcy
sposréd tych ofert wybiera oferte z najnizszg ceng, a jezeli zostaly ztozone oferty
o takiej samej cenie, Zamawiajgcy wzywa Wykonawcow, ktérzy ziozyli te oferty,
do zilozenia w terminie okreSlonym przez Zamawiajgcego ofert dodatkowych.
Wykonawcy, sktadajgc oferty dodatkowe, nie mogg zaoferowa¢ cen wyzszych niz
zaoferowane w ztozonych ofertach.

Oferta, ktora spetni wszystkie warunki i wymagania oraz uzyska najwyzszg liczbe
punktow, zostanie uznana za najkorzystniejsza.

Wykonawca sktadajgcy oferte bedzie z nig zwigzany przez okres 30 dni liczony
od terminu sktadania ofert.

Osobg uprawniong do porozumiewania sie z Wykonawcami jest p. Beata Dudziak,
tel. 530 033 531.

Informacja o wyborze oferty zostanie opublikowana na stronie Zamawiajgcego
www.pluznica.pl. — /BIP — postepowania do 30 000 Euro - zalecana przeglgdarka Interent
Explorer/ oraz na stronie https://bazakonkurencyjnosci.funduszeeuropejskie.gov.pl

/-l WOJT GMINY
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Zatgcznik nr 1 do Zaproszenia

Opis przedmiotu zamoéwienia

1. Przedmiot zamdwienia:

Przedmiotem zaméwienia w projekcie pn. ,Urzedy onlline”, realizowanego w ramach
Dziatania 2.18 Woysokiej jakoéci ustugi informacyjne Programu Operacyjnego Wiedza
Edukacja Rozwdj jest ustuga przeprowadzenia dla pracownikdw urzedéw gmin
Z miejscowosci: Brodnica, Brzozie, Grudzigdz, Gorzno, Lisewo, tasin, Pluznica, Wabrzezno
i Zbiczno, szkolen tj: przeprowadzenie wyktadoéw, uzupetnionych prezentacjami
multimedialnymi, przeprowadzenie warsztatow oraz odpowiedzi na pytania uczestnikow sesiji
szkoleniowych w zakresie tematycznym jak nizej:

1) ,,Zarzadzanie satysfakcja klienta”
a) Termin szkolenia: luty - maj 2017 r.;

b) Miejsce szkolenia: sala szkoleniowa lub inny obiekt na terenie gminy Brzozie,
Brodnica, Gorzno, Lisewo, tasin, Grudzigdz, Ptuznica, Wabrzezno, Zbiczno;

¢) Forma szkolenia: wykladowo - warsztatowa (case study);
d) Liczba szkolen: 18;
e) Catkowita liczba uczestnikdéw szkolenia: 180 osob (po 10 oséb na 1 szkoleniu);

f) Wymiar czasowy: jeden dzien — 8 godzin szkoleniowych (z wylgczeniem przerw
kawowych);

Uwaga - 1 godzina szkoleniowa = 45 minut;

g) Ramowy program szkolenia:

- koncepcja klienta jako konsumenta ustug urzedu;

- w jaki sposéb klienci postrzegajg prace urzedow, jakie czynniki wptywajg na
percepcje zaréwno pracownikow jak i ustug urzedu, a takze co decyduje
o ostatecznym zadowoleniu klienta;

- metody i techniki badania oczekiwan klientéw i satysfakcji klientow
z wykorzystaniem narzedzi informatycznych, a takze dowiedzg sie ktore z nich
zastosowac w zaleznosci od potrzeb i mozliwosci urzedu;

- koncepcja zarzadzania satysfakcjg klienta, a takze posigdg podstawowe
umiejetnosdci z zakresu komunikacji z klientem z wykorzystaniem narzedzi
informatycznych.

2) ,,Profesjonalna obstuga klienta”
a) Termin szkolenia: luty - maj 2017 r.;

b) Miejsce szkolenia: sala szkoleniowa lub inny obiekt na terenie gminy Brzozie,
Brodnica, Gorzno, Lisewo, tasin, Grudzigdz, Ptuznica, Wabrzezno, Zbiczno;

¢) Forma szkolenia: wykladowo - warsztatowa (case study);
d) Liczba szkolen: 18;
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e) Catkowita liczba uczestnikdéw szkolenia: 180 osob (po 10 oséb na 1 szkoleniu);

f) Wymiar czasowy 1 szkolenia:

- dzien pierwszy — 6 godzin szkoleniowych (z wytgczeniem przerw kawowych);
- dzien drugi — 6 godzin szkoleniowych (z wytgczeniem przerw kawowych);

Uwaga - 1 godzina szkoleniowa = 45 minut;

g) Ramowy program szkolenia:

- charakterystyka klienta — kto to jest klient? Jaka jest roznica miedzy klientem
a obywatelem? Dlaczego kazdy klient jest inny?

- w jaki sposob ksztattowane sg oczekiwania klientdw, jakie czynniki wptywaja
na satysfakcje klientéw i jak postrzega sie dziatalno$¢ urzedu;

- komunikacja z klientem urzedu — z czego sktada sie proces komunikaciji?

- jak sie komunikowa¢ z poszczegolnymi grupami klientdw z wykorzystaniem
narzedzi informatycznych;

- co to jest manipulacja i wywieranie wptywu i jak stosowaé postawe asertywng —
czyli jak unikng¢ konfliktu z klientem?;

- style komunikacji i budowa strategii komunikacji. Komunikacja werbalna
i niewerbalna;

- narzedzia skutecznej komunikacji w tym narzedzia informatyczne.

2. Termin realizacji zamoéwienia, uczestnicy szkolenh:

1) zaméwienie bedzie realizowane w terminach od dnia podpisania umowy
(z zastrzezeniem ze nie wczesniej niz od dnia 2 stycznia 2017 r.) do dnia 31 maja
2017 roku;

2) odbior ustug zostanie udokumentowany raportem ze szkolenia przygotowanym przez
Wykonawce. Raport bedzie zawierat w szczegdlnosci:

a) imienne wskazanie pracownikoéw Zamawiajgcego, ktérzy odbyli szkolenie;
b) omowienie trudnosci z jakim spotkat sie¢ Wykonawca przy realizacji umowy;
C) uwagi zgtoszone przez uczestnikow szkolenia co do tresci szkolenia;
3) uczestnikami szkolen bedg pracownicy urzedéw gmin z miejscowosci: Brodnica,
Brzozie, Grudzigdz, Gérzno, Lisewo, tasin, Pluznica, Wabrzezno i Zbiczno.

3. Materiaty szkoleniowe i dokumentacja szkoleniowa:

1) Materiaty szkoleniowe:

a) Wykonawca zobowigzany jest do opracowania materiatdw szkoleniowych, w tym
programu szkolenia, prezentacji multimedialnej, scenariusza przeprowadzenia
warsztatdw oraz innych materiatéw, ktére Wykonawca uzna za konieczne do
przeprowadzenia szkolenia. Materialy szkoleniowe muszg by¢é adekwatne do
omawianej tematyki szkolenia oraz poszerzone o zidentyfikowane luki
kompetencyjne (tajemniczy klient);

b) w terminie 14 dni kalendarzowych liczonych od dnia obowigzywania umowy,
Wykonawca zobowigzany jest przedstawi¢ Zamawiajgcemu, w formie
elektronicznej, propozycje tredci materiatdbw szkoleniowych. Zamawiajgcy w ciggu
14 dni kalendarzowych liczonych od dnia otrzymania, dokona akceptacji materiatéw
szkoleniowych lub wniesie uwagi. Wykonawca zobowigzany bedzie do
uwzglednienia uwag Zamawiajgcego Ilub uzasadni brak mozliwosci ich
uwzglednienia. Materiaty szkoleniowe przygotowane przez Wykonawce muszag
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uzyska¢ akceptacje Zamawiajgcego nie pozniej niz 7 dni przed pierwszym
planowanym terminem rozpoczecia szkolenia;

c) Wykonawca zobowigzany jest do przygotowania w formie papierowej, tj.: wydruk
w kolorze i spiecie sztywng oktadkg wszystkich materiatdw szkoleniowych dla
kazdego uczestnika szkolenia oraz jednego dodatkowego egzemplarza dla
Zamawiajgcego. Wykonawca przekaze materiaty szkoleniowe wskazanemu przez
Zamawiajgcego Gminnemu SpecjaliScie d.s. szkoleh w dniu szkolenia, przed
rozpoczeciem zajec;

d) wszystkie materiaty szkoleniowe winny by¢ oznaczone logotypami i oznaczeniami
wiasciwymi realizowanemu projektowi. Zamawiajgcy w dniu podpisania umowy
udostepni Wykonawcy wiasciwe logotypy i oznaczenia;

2) Dokumentacja szkoleniowa:

a) Wykonawca zobowigzany bedzie do przygotowania dokumentacji szkoleniowej
w zakresie certyfikatow dla wszystkich uczestnikow szkolenia o odbytym szkoleniu,
ze wskazaniem zakresu merytorycznego szkolen. Certyfikaty muszg zostac
oznaczone logotypami oraz informacjg o wspoffinansowaniu szkolenia ze Srodkéw
Unii Europejskiej, przy czym wzor certyfikatu potwierdzajgcego ukonczenie
szkolenia podlega zatwierdzeniu przez Zamawiajgcego. Certyfikaty uczestnictwa
w szkoleniu przyznawane bedg uczestnikom pod warunkiem obecnosci na
szkoleniu. Wykonawca zobowigzany jest wykona¢ kopie wszystkich certyfikatow
i przekaza¢ je zamawiajgcemu;

b) Wykonawca zobowigzany bedzie do prowadzenia dziennika zaje¢, otrzymanego od
Zamawiajgcego.
4. Inne wymagania:

1) Wykonawca zobowigzany jest do zapewnienia na kazdym szkoleniu niezbednego
sprzetu technicznego i multimedialnego (ekran, projektor multimedialny, tablica typu
flipchart z markerami);

2) Wykonawca przed przystgpieniem do szkolen przeprowadzi badania jakosci obstugi
klienta z wykorzystaniem metody ,tajemniczy klient” wizytujgc kazdy z partnerskich
urzedow gminy o ktérych mowa w pkt. 1 "Opisu przedmiotu zamdwienia". Badanie
bedzie polegato m.in. na symulacji zatatwiania spraw przez potencjalnych klientow,
prosby o udzielanie wyjasnien, analizy zachowan w typowych i nietypowych
sytuacjach, obserwacji zachowan pracownikow obstugujgcych klientdw oraz reakciji
klientéw, ocena m. in. kultury jezyka, profesjonalizmu, orientacji na klienta.
Potwierdzeniem z przeprowadzonego badania bedzie pisemny raport, sporzadzony
przez Wykonawce ze wskazaniem daty i miejsca przeprowadzonego badania.
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Zatgcznik Nr 2 do Zaproszenia

NAZWA WYKONAWCY ... e et eaes
AAFreS WYKONGWCY ... et e

(01 (=] P - T ¢ 1 I | AR

FORMULARZ OFERTOWY

Przystepujgc do postepowania o udzielenie zamdowienia publicznego na wykonanie ustugi
przeprowadzenia szkolen w zakresie tematycznym - "Zarzadzanie satysfakcjg klienta" oraz
"Profesjonalna obstuga klienta", po zapoznaniu sie z uwarunkowaniami zawartymi
w Zaproszeniu oferuje/my wykonanie przedmiotu zamowienia za cene:

Nazwa szkolenia Cena brutto w PLN

Zarzadzanie satysfakcjg klienta

Profesjonalna obstuga klienta

Wartos¢ oferty brutto

Ly (o277 1= 4 (o1 3o I
Cena zawiera podatek VAT, w wysokosci ........... % tj. W KWOCie ......ccoeveeeeeeeininannanns

1) OSwiadczamy, ze cena podana w ofercie zawiera wszystkie koszty wykonania
zamowienia.

2) Oferujemy wykonanie niniejszego zamowienia w terminach okreslonych w Zaproszeniu.

3) W przypadku udzielenia zamowienia zobowigzujemy sie do zawarcia umowy w miejscu
i terminie wskazanych przez Zamawiajgcego.

4) OS$wiadczamy, ze jeste$Smy zwigzani niniejszg ofertg przez okres 30 dni od dnia uptywu
terminu sktadania ofert.

(podpis Wykonawcy/ osoby upowaznionej)*

* - niepotrzebna skre$li¢
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Zatgcznik Nr 3 do Zaproszenia

OGOLNE WARUNKI UMOWY

Umowa zawarta w dniu .................. roku w Pluznicy pomiedzy Gming Pluznica,
87 — 214 Ptuznica, zwang dalej Zamawiajgcym, reprezentowang przez:

Wojta Gminy Pluznica — Marcina SKONIECZKA
przy kontrasygnacie Skarbnika — Anny MAZUR,

zwanym dalej Wykonawcg..

Umowa zostata zawarta na podstawie oferty ztozonej w postepowaniu o udzielenie
zamoéwienia publicznego realizowanego na mocy art. 4 pkt 8 Ustawy Prawo zamoéwien
publicznych w oparciu o zapisy Kodeksu Cywilnego oraz wewnetrzne zarzgdzenia
Zamawiajgcego.

Umowa jest realizowana w ramach Programu QOperacyjnego Wiedza Edukacja Rozwdj
Europejskiego Funduszu Spotecznego Os$ priorytetowa Il Efektywne polityki publiczne dla
rynku pracy, gospodarki i edukacji Dziatanie 2.18 Wysokiej jakoSci ustugi administracyjne.

§1

1. Zamawiajgcy zleca, a Wykonawca przyjmuje do wykonania ustuge przeprowadzenia
szkolen dla pracownikéw urzedéw gmin z miejscowosci: Brodnica, Brzozie, Grudzigdz,
Goérzno, Lisewo, tasin, Ptuznica, Wabrzezno i Zbiczno w zakresie tematycznym:

1) "Zarzadzanie satysfakcjg klienta";
2) "Profesjonalna obstuga klienta".

2. Wykonanie przedmiotu umowy obejmuije:

1) przeprowadzenie badania jakosci obstugi klienta z wykorzystaniem metody ,tajemniczy
klient” szkolen przeprowadzi badania jakosci obstugi klienta z wykorzystaniem metody
Ltajemniczy klient”;

2) przeprowadzenie wykfadoéw uzupetnionych prezentacjami multimedialnymi;

3) przeprowadzenie warsztatow;

4) odpowiedzi na pytania uczestnikdéw sesji szkoleniowych;

5) realizacje zaje¢ zgodnie z zatwierdzonymi programami i harmonogramami;

6) zapewnienie odpowiednio wykwalifikowanej kadry szkolgcej;

7) zapewnienie materiatow szkoleniowych;

8) prowadzenie dokumentaciji szkoleniowej;

9) przygotowanie i wydanie kazdemu uczestnikowi szkolenia certyfikatu ukonczenia
szkolenia;

3. Szkolenia odbywac sie bedg w dni robocze. Zajecia winny rozpoczac¢ sie nie wczesniej niz

o godz. 8.00. Jedna godzina szkoleniowa = 45 minut. Zamawiajgcy przewiduje dwie

przerwy kawowe dla uczestnikow szkolenia.

4. Wykonawca zobowigzany jest do wykonania przedmiotu umowy z nalezytg starannoscia,
z zastosowaniem wiedzy i umiejetnosci niezbednych do profesjonalnego $wiadczenia
ustugi.
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§2

1. Umowa bedzie realizowana w terminie od dnia podpisania umowy (z zastrzezeniem
Ze nie wczesniej niz od dnia 2 stycznia 2017 r.) do dnia 31 maja 2017 roku.

2. Szkolenia bedg odbywa¢ sie w miejscach wskazanych przez Zamawiajgcego
i w terminach wynikajacych z harmonogramu przedstawionego w ofercie Wykonawcy.

3. Zamawiajgcy dopuszcza zmiang termindw poszczegolnych szkolen w stosunku do
terminéw okreslonych w harmonogramie szkolen. Zmiana taka moze nastgpi¢ na wniosek
Zamawiajgcego lub Wykonawcy. Zmiana w tym zakresie nie stanowi zmiany warunkéw
umowy.

4. Osobg odpowiedzialng za koordynacje realizacji umowy ze strony Zamawiajgcego jest
p. Agnieszka Bernady, tel. 608 759 795.

5. Osobg odpowiedzialng za koordynacje realizacji umowy ze strony Wykonawcy jest
Do iy tel. o

§3

1. Wykonawca zobowigzuje sie do:

1) swiadczenia ustug z najwyzszg starannoscia;

2) przeprowadzenia:
a)dla 180 oséb, 18 jednodniowych, osmiogodzinnych szkolenh w zakresie

tematycznym okreslonym w § 1 ust 1 pkt 1 umowy;
b) dla 180 os6b, 18 dwudniowych, szesciogodzinnych szkoleh w zakresie
tematycznym okreslonym w § 1 ust 1 pkt 2 umowy;

3) przedstawienia propozycji tresci materiatdbw szkoleniowych w terminie 14 dni
kalendarzowych, liczonych od dnia obowigzywania umowy w wersji elektronicznej na
adresS ..ooovieeieeee e, ;

4) przeprowadzenia szkolen i warsztatbw w oparciu o zatwierdzone materiaty
szkoleniowe okreslone w zatgczniku nr 1 do umowy (obecny zatgcznik nr 1 do
Zaproszenia);

5) przygotowania dokumentacji szkoleniowej w zakresie certyfikatbw ukohczenia
szkolenia dla kazdego z uczestnikéw i kopii dla Zamawiajgcego;

6) prowadzenia dziennika zaje¢ zgodnie z wymaganiami Zamawiajgcego;

7) zapewnienia na kazdym szkoleniu niezbednego sprzetu technicznego
i multimedialnego (ekran, projektor multimedialny, tablica typu flipchart z markerami);

8) zapewnienia transportu i wyzywienia dla trenera/trenerédw wykonujgcych przedmiot
umowy;

9) sprawowania nadzoru merytorycznego nad realizacjg warunkoéw umowy;

10) przestrzegania przepisow dotyczacych ochrony danych osobowych koniecznych przy
realizacji umowy;

11) zapewnienia materiatdw szkoleniowych (opatrzonych wiasciwymi logotypami) o ktérych
mowa z zafgczniku nr 1 do umowy w formie papierowej dla kazdego uczestnika
szkolenia oraz jednego dodatkowego egzemplarza dla Zamawiajgcego;

12) petnej realizacji przedmiotu umowy zgodnie z zakresem okreslonym w niniejszej
umowie.

2. Wykonawca oswiadcza, ze przed przystgpieniem do szkolen przeprowadzi badania
jakosci obstugi klienta z wykorzystaniem metody ,tajemniczy klient” wizytujac kazdy
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z partnerskich urzedéw gminy o ktérych mowa w pkt. 1 "Opisu przedmiotu zamowienia".
Badanie bedzie polegalo m.in. na symulacji zatatwiania spraw przez potencjalnych
klientéw, prosby o udzielanie wyjasnien, analizy zachowan w typowych i nietypowych
sytuacjach, obserwacji zachowan pracownikédw obstugujgcych klientdw oraz reakc;ji
klientdw, ocena m. in. kultury jezyka, profesjonalizmu, orientacji na Kklienta.
Potwierdzeniem z przeprowadzonego badania bedzie pisemny raport, sporzadzony przez
Wykonawce ze wskazaniem daty i miejsca przeprowadzonego badania.

3. Wykonawca oswiadcza, ze zapewni kwalifikacje, doswiadczenie i umiejetnosci niezbedne
do wykonania przedmiotu umowy. W szczegdlno$ci Wykonawca zobowigzuje sie do
prowadzenia szkolen i warsztatow przez osoby profesjonalnie do tego przygotowane,
legitymujgce sie odpowiednig wiedzg, kompetencjami, doswiadczeniem i witasciwymi
zezwoleniami lub uprawnieniami (jesli dotyczy).

4. Zamawiajgcy zobowigzuje sie do:

1) zapewnienia sali szkoleniowej lub innego obiektu na terenie kazdej z gmin
wyszczegolnionych w § 1 ust 1 umowy oraz oznakowania pomieszczen, w ktérych
bedg prowadzone szkolenia;

2) przygotowania i przekazania Wykonawcy dokumentacji szkoleniowej w zakresie
dziennika zaje¢, (dziennik zaje¢ bedzie przekazywany Wykonawcy kazdorazowo przed
szkoleniem);

3) przygotowania list obecnosci i ankiet ewaluacyjnych;

4) zapewnienia uczestnikom szkolen, podczas przerw serwisu kawowego;

5) przekazania Wykonawcy w terminie podpisania umowy logotypow i oznaczen
niezbednych do oznakowania materiatéw opracowywanych przez Wykonawce;

6) zaptaty wynagrodzenia, o ktérym mowa w § 8 ust. 1;

7) wspotpracowania z Wykonawcg na kazdym etapie realizacji przedmiotu umowy.

§4

1. Wykonawca zobowigzuje sie przekaza¢ Zamawiajgcemu, w terminie 3 dni
kalendarzowych po zakonczeniu kazdego szkolenia dokumentacje dotyczaca
realizowanego szkolenia w tym:

1) poprawnie i kompletnie uzupetniony dziennik zaje¢;

2) kopie wszystkich wydanych certyfikatéw i liste wydanych certyfikatow z podpisem
uczestnika szkolenia, ktory certyfikat otrzymat;

3) przygotowany i podpisany przez Wykonawce raport ze szkolenia.

2. Podstawg odbioru danego szkolenia jest uzyskanie $redniej ocen z ankiet
(przygotowanych przez Zamawiajgcego) oceniajgcych na poziomie wyzszym lub rownym
50% w odniesieniu do przyjetej skali ocen.

3. W przypadku nieuzyskania przez Wykonawce s$redniej o ktorej mowa w ust 2 wyzej,
Wykonawca zobowigzany jest do przeprowadzenia szkoleh uzupetniajgcych, az do
uzyskania wymaganego poziomu oceny. Szkolenia uzupetniajgce Wykonawca
przeprowadzi bez prawa do dodatkowego wynagrodzenia.

§5

1. Na podstawie art. 31 ust. 1 ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ochronie danych
osobowych (Dz. U. z 2016 r., poz. 922) Wykonawca zobowigzuje sie do przetwarzania
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danych osobowych uczestnikow szkolenia w niezbednym zakresie w celu realizacji
wszelkich obowigzkéw wobec Zamawiajgcego.

Przez przetwarzanie danych osobowych nalezy rozumieé, zgodnie z art. 7 pkt. 2 ustawy,
o ktérej mowa w ust. 1, ,jakiekolwiek operacje wykonywane na danych osobowych takie
jak zbieranie, przechowywanie, opracowywanie, zmienianie, udostepnianie i usuwanie,
a zwtaszcza te, ktore wykonuje sie w systemach informatycznych”.

Celem przetwarzania danych jest realizacja szkolenia, umozliwienie monitoringu, kontroli
jego uczestnikéw.

Ze strony Wykonawcy do przetwarzania danych dopuszczone mogg by¢ jedynie osoby,
ktére uzyskaty imienne upowaznienie zgodnie z art. 37 ustawy, o ktdérej mowa w ust. 1,
po podpisaniu o$wiadczenia o zachowaniu w tajemnicy danych osobowych, do ktérych
osoby te uzyskajg dostep w zwigzku z wykonywaniem niniejszej umowy.

Wykonawca zobowigzuje sie do przestrzegania przepisow ustawy, o ktdérej mowa w ust.
1, w szczegolnosci do zachowania w tajemnicy danych osobowych, do ktérych uzyskat
dostep w zwigzku z wykonywaniem niniejszej umowy, rowniez po jej rozwigzaniu.

Wykonawca ponosi petng odpowiedzialnoS§¢ za naruszenie postanowien ustawy
o ktérych mowa w ust.1.

§6

W przypadku, gdy w zwigzku z wykonywaniem niniejszej umowy Wykonawca stworzy
utwér w rozumieniu ustawy z dnia 4 lutego 1994 r. o prawie autorskim i prawach
pokrewnych (Dz.U. z 2016 r., poz. 666) majg zastosowanie postanowienia niniejszego
paragrafu.

. W ramach wynagrodzenia okreslonego w niniejszej umowie, Wykonawca kazdorazowo po

przekazaniu Zamawiajgcemu utworéw, o ktorych mowa w ust. 1, przeniesie na

Zamawiajgcego wszelkie majgtkowe prawa autorskie do tych utworéw, przy

uwzglednieniu wszelkich pdl eksploataciji wskazanych w ustawie z dnia 4 lutego 1994 r.

,0 prawie autorskim i prawach pokrewnych”. Przeniesienie praw autorskich majgtkowych

obejmie tylko i wylgcznie utwory przygotowane celowo do realizacji przedmiotu niniejszej

umowy i nie dotyczy materiatbw zawodowych programéw panstwowych czy tez
materiatdbw obejmujacych  wytyczne odpowiednich instytucji oraz materiatow
szkoleniowych i programéw szkoleniowych wykorzystywanych w biezgcej dziatalnosci
szkoleniowej prowadzonej przez Wykonawce (w tym zakupionych gotowych publikaciji).

Zamawiajgcy jest w szczegolnosci uprawniony do rozporzadzania i korzystania utworow

na polach eksploatacji obejmujgcych:

1) utrwalanie i zwielokrotnianie utworu - tworzenie egzemplarzy utworu przy pomocy
dowolnych technik, w tym drukowania, reprografii, zapisu magnetycznego, nagran
magnetofonowych, technik cyfrowych, na dowolnych no$nikach w tym w szczegdlnosci
kasetach video, CD-romach, DVD, dyskietkach;

2) wprowadzanie do pamieci komputera;

3) w zakresie obrotu oryginatem utworu lub jego egzemplarzami — wprowadzanie do
obrotu, uzyczanie lub najem oryginatu lub egzemplarzy;

4) publiczne wykonanie, wystawienie, odtwarzanie, udostepnienie w Internecie lub innych
sieciach informatycznych, wyswietlanie, nadawanie o raz inne publiczne udostepnianie
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w taki sposéb, ze dowolna osoba w wybranym miejscu i czasie moze mie¢ do niego
dostep;

5) dokonywanie skrétow i zmian w utworze;

6) dokonywanie przerébek utworu i jego czesci;

7) taczenie utworu albo jego czesci z innymi utworami.

. Przeniesienie majgtkowych praw autorskich obejmuje réwniez zezwalanie Zmawiajgcemu
na wykonanie zaleznego prawa autorskiego.

. Do dnia przeniesienia autorskich praw majgtkowych Wykonawca wykonuje je wytgcznie
dla celéw Projektu.

§7

. Strony zobowigzujg sie do bezwzglednego zachowania poufnosci wszelkich informaciji
uzyskanych w trakcie realizacji niniejszej umowy i nie ujawniania ich osobom trzecim,
zardbwno w czasie trwania umowy, jak rowniez po jej rozwigzaniu.

. Kazda ze Stron moze ujawni¢ informacje, o ktérych mowa w ust. 1 za zgodg drugiej
Strony wyrazong w formie pisemnej pod rygorem niewaznosci lub w przypadkach
okreslonych bezwzglednie obowigzujgcymi przepisami prawa.

. Strony sg odpowiedzialne za wiasciwe przechowywanie wszelkich dokumentéw
i materiatdbw, zwigzanych z realizowanym przedmiotem umowy, tak aby w Zzaden sposéb
nie byly dostepne dla oséb postronnych

§8

. Warto$¢ niniejszej umowy, zawartej z Wykonawcg wybranym w  wyniku
przeprowadzonego postepowania o udzielenie zamodwienia publicznego wynosi:

..................... zt netto + podatek VAT w wysokosci ..................%, co stanowi wartos¢
........................... zt brutto, stownie: ... eeneens, dZIEES
Lp. Nazwa szkolenia Cena brutto w PLN

1 | Zarzadzanie satysfakcjg klienta

2 | Profesjonalna obstuga klienta

. Zaptata naleznosci za wykonany przedmiot umowy nastgpi w formie polecenia przelewu
z rachunku Zamawiajgcego na rachunek bankowy Wykonawcy nr ..........ccccccveeeieinninnnes
umieszczony na fakturze w terminie 30 dni kalendarzowych, liczonych od daty otrzymania
przez Zamawiajgcego faktury, pod warunkiem spetnienia warunkéw umowy w zakresie
okreslonym § 4 ust. 1 umowy.

. Wykonawca zobowiazany jest do wystawienia faktury zgodnie z obowiazujgcymi
przepisami.

. W przypadku niedopetnienia zobowigzah w zakresie prawidtowo$ci i kompletu
wymaganych trescig umowy i wystawionych przez Wykonawce dokumentow,
Zamawiajgcy wstrzyma sie od zaptaty catosci naleznosci do czasu uzupenienia
dokumentéw lub ich korekty, przy czym termin zaptaty liczy¢ sie bedzie
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od dnia otrzymania przez Zamawiajgcego prawidtowych dokumentéw.

. Strony postanawiajg, iz zaptata nastepuje w dniu obcigzenia rachunku bankowego
Zamawiajgcego.

§9

. Strony postanawiajg, ze obowigzujgcg je formg odszkodowania stanowig kary umowne,
ktére bedg naliczane w nastepujgcych wypadkach i wysokosciach:

1) za nieprzestrzeganie obowigzujgcego harmonogramu w wysokosci 5% liczac
od catkowitej kwoty brutto umowy wskazanej w § 8 ust. 1 umowy, za kazdy
udowodniony przypadek;

2) za rozpoczynanie zaje¢ z opOznieniem oraz kohczenie przed planowanym czasem
w wysokoéci 5% liczac od catkowitej kwoty brutto umowy wskazanej w § 8 ust. 1
umowy, za kazdy udowodniony przypadek;

3) za dziatania lub zaniechania Wykonawcy ktore uniemozliwity Zamawiajgcemu
realizowanie umowy w wysokosci 10% liczac od catkowitej kwoty brutto umowy
wskazanej w § 8 ust. 1 umowy, za kazdy udowodniony przypadek;

4) za nieprzekazanie Zamawiajgcemu dokumentow poszkoleniowych w terminie
okreslonym w § 4 ust. 1 umowy, w wysokosci 10% liczac od catkowitej kwoty brutto
umowy wskazanej w § 8 ust. 1 umowy, za kazdy udowodniony przypadek.

. Wykonawca zaptaci Zamawiajgcemu lub Zamawiajgcy zaptaci Wykonawcy kare umowng
w wysokosci 20% catkowitej wartosci brutto wskazanej w § 8 ust. 1 niniejszej umowy
gdy Zamawiajgcy lub Wykonawca odstgpi od umowy lub jej czesci z powodu okolicznosci,
za ktére odpowiada Wykonawca lub Zamawiajgcy.

. Jezeli szkoda spowodowana niewykonaniem lub nienalezytym wykonaniem Umowy
przekroczy wartos¢ zastrzezonych kar umownych, badz wynika z innych tytutéw
niz zastrzezone, Zamawiajgcy zastrzega sobie prawo dochodzenia odszkodowania
do petnej wysokoséci szkody.

. Wykonawca nie moze zwolni¢ sie od odpowiedzialnosci wzgledem Zamawiajgcego
z tego powodu, ze niewykonanie lub nienalezyte wykonanie umowy przez Wykonawce
byto nastepstwem niewykonania Ilub nienalezytego wykonania zobowigzan wobec
Wykonawcy przez jego kooperantéw.

. Zamawiajgcy ma prawo potrgcenia rownowartosci naliczonych kar umownych
z wynagrodzenia dla Wykonawcy.

§10

. Zamawiajgcy zastrzega sobie prawo odstgpienia od umowy lub jej czesci w kazdym
przypadku niewykonania lub nienalezytego wykonania umowy przez Wykonawce
i naliczenia kary umownej okre$lonej w sytuacjach przewidzianych w § 8 Umowy.

. Zamawiajgcy moze odstgpi¢ od umowy lub jej czesci rowniez w przypadku:
1) zostanie otwarta likwidacja dziatalnosci Wykonawcy,
2) Wykonawca razgco naruszy postanowienia niniejszej umowy.

. W przypadku odstgpienia od czesci umowy, Wykonawca moze zgdaé wytgcznie
wynagrodzenia naleznego z tytutu wykonania czesci umowy.
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. Wypowiedzenie umowy wymaga formy pisemnej pod rygorem niewaznosci.

§ 11

. Wszelkie zmiany w tresci niniejszej umowy wymagajg formy pisemnej pod rygorem

niewaznosci.

. Wykonawca nie moze powierzy¢ wykonania przedmiotu umowy innej osobie pod rygorem

odstgpienia od umowy przez Zamawiajgcego.

Spory wynikte z niniejszej umowy poddaje sie rozstrzygnieciu sgdu witasciwego dla
siedziby Zamawiajgcego.

W sprawach nieuregulowanych umowg zastosowanie majg przepisy Kodeksu Cywilnego.
Wszystkie przywotane w umowie zatgczniki stanowig jej integralng czesc.
Umowa wchodzi w zycie z dniem podpisania.

Umowa zostata sporzgdzona w 3 jednobrzmigcych egzemplarzach z przeznaczeniem:
Egz. Nr 1, 2 - Zamawiajgcy,
Egz. Nr3 -Wykonawca.
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Zatgcznik Nr 4 do

WYKAZ NALEZYCIE WYKONANYCH USLUG

Zaproszenia

Nazwa odbiorcy

Termin realizacji

Wartos¢ brutto

Lp. Nazwa szkolenia - zakres szkolenia . szkolenia realizowanej ustugi
szkolenia
od-do w PLN
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