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Załącznik nr 1I do SIWZ

SZCZCZEGÓŁOWY OPIS PRZEDMIOTU ZAMÓWIENIA 
I. PRZEDMIOT ZAMÓWIENIA

Przedmiotem zamówienia jest zorganizowanie (w tym zapewnienie sali szkoleniowej, wyżywienia, noclegu i transportu) i przeprowadzenia cyklu 10 szkoleń tematycznych.
Przewidywana ilość uczestników ogółem ok. 1962 osób, podzielonych na 109 grup (każda grupa ok. 18 osób).
II. Terminy i miejsca przeprowadzenia szkoleń 
Zamówienie powinno być wykonane od momentu podpisania umowy do końca października 2013 roku w terminach ustalonych przez Zamawiającego z Wykonawcą (daty szkoleń mogą się pokrywać). W razie trudności w ustaleniu dokładnych terminów szkoleń wiążące będą terminy zaproponowane przez Zamawiającego na piśmie przesłanym Wykonawcy.  
Przewidywane terminy szkoleń dla poszczególnych tematów:
2011 rok
A. Warsztaty skutecznej komunikacji dla 3 grup – 16 godzin dla każdej grupy w podziale na 2 dni
Okolice Płocka 


– 10-11.09.2011 
Okolice Siedlec


– 24-25.09.2011 
Okolice Radomia

– 17-18.09.2011
B. Negocjacje i finalizacja umów dla 2 grup – 16 godzin dla każdej grupy w podziale na 2 dni
Okolice Warszawy

– 29-30.10.2011 

Okolice Radomia

– 24-25.09.2011
C. Komunikacja wewnętrzna w firmie dla 2 grup – 16 godzin dla każdej grupy w podziale na 2 dni
Okolice Ciechanowa 

– 17-18.09.2011 
Okolice Ostrołęki

– 22-23.10.2011 
D. Zarządzanie zespołem dla 2 grup – 16 godzin dla każdej grupy w podziale na 2 dni
Okolice Warszawy

– 3-4.12.2011 

Okolice Płocka 


– 10-11.09.2011 
E. Profesjonalna obsługa klientów dla 2 grup – 16 godzin dla każdej grupy w podziale na 2 dni
Okolice Siedlec


– 17-18.12.2011 

Okolice Radomia

– 24-25.09.2011
F. Prezentacje i wystąpienia publiczne dla 4 grup – 16 godzin dla każdej grupy w podziale na 2 dni
Okolice Warszawy

– 29-30.10.2011 

Okolice Ciechanowa 
 
– 17-18.09.2011 
Okolice Ostrołęki

– 10-11.09.2011 
Okolice Siedlec


– 19-20.11.2011 
G. Konferencja prasowa jako wystąpienia publiczne dla 4 grup – 16 godzin dla każdej grupy w podziale na 2 dni
Okolice Warszawy

– 19-20.11.2011 

Okolice Płocka 


– 29-30.10.2011 
Okolice Ciechanowa 

– 17-18.09.2011 
Okolice Radomia

– 22-23.10.2011
H. Wystąpienie publiczne dla 4 grup – 16 godzin dla każdej grupy w podziale na 2 dni
Okolice Płocka 


– 19-20.11.2011 
Okolice Ostrołęki

– 10-11.09.2011 
Okolice Siedlec


– 24-25.09.2011 
Okolice Radomia

– 22-23.10.2011
I. Zarządzanie kryzysem w firmie dla 6 grup - – 16 godzin dla każdej grupy w podziale na 2 dni
Okolice Płocka 


– 11-12.06.2011 
Okolice Płocka 


– 11-12.06.2011 
Okolice Ciechanowa 

– 04-05.06.2011 
Okolice Ostrołęki

– 04-05.06.2011 
Okolice Siedlec


– 18-19.06.2011 
Okolice Radomia

– 18-19.06.2011
J.  Radzenie sobie z konfliktem i stresem dla 5 grup – 16 godzin dla każdej grupy w podziale na 2 dni
Okolice Płocka
 

– 11-12.06.2011 
Okolice Ciechanowa

– 04-05.06.2011 
Okolice Ostrołęki

– 04-05.06.2011 
Okolice Siedlec


– 18-19.06.2011 
Okolice Radomia

– 18-19.06.2011 
2012 rok

A. Warsztaty skutecznej komunikacji – 16 godzin dla każdej grupy w podziale na 2 dni 
Okolice Warszawy

- 1 grupa
Okolice Ciechanowa

- 1 grupa
Okolice Ostrołęki

- 1 grupa
Okolice Siedlec


- 1 grupa
B. Negocjacje i finalizacja umów - 16 godzin dla każdej grupy w podziale na 2 dni 
Okolice Płocka


- 1 grupa
C. Komunikacja wewnętrzna w firmie – 16 godzin dla każdej grupy w podziale na 2 dni 
Okolice Warszawy

- 1 grupa
Okolice Płocka


- 1 grupa
Okolice Radomia

- 1 grupa
D. Zarządzanie zespołem – 16 godzin dla każdej grupy w podziale na 2 dni 
Okolice Ciechanowa

- 1 grupa
Okolice Ostrołęki

- 1 grupa
Okolice Radomia

- 1 grupa 
E. Profesjonalna obsługa klientów – 16 godzin dla każdej grupy w podziale na 2 dni 
Okolice Warszawy

- 1 grupa
Okolice Płocka


- 1 grupa
Okolice Ostrołęki

- 1 grupa 
F. Prezentacje i wystąpienia publiczne –  16 godzin dla każdej grupy w podziale na 2 dni 
Okolice Płocka


- 1 grupa 
Okolice Ciechanowa

- 1 grupa
Okolice Radomia

- 1 grupa
G. Konferencja prasowa jako wystąpienia publiczne – 16 godzin dla każdej grupy w podziale na 2 dni
Okolice Płocka


- 1 grupa
Okolice Ostrołęki

- 2 grupy
H. Wystąpienie publiczne – 16 godzin dla każdej grupy w podziale na 2 dni
Okolice Warszawy

- 1 grupa
Okolice Ciechanowa

- 2 grupy

Okolice Siedlec


- 1 grupa
Okolice Radomia 

– 1 grupa



I. Zarządzanie kryzysem w firmie 16 godzin dla każdej grupy w podziale na 2 dni

Okolice Warszawy
 
- 2 grupy
Okolice Płocka


- 2 grupy
Okolice Ciechanowa

- 2 grupy
Okolice Ostrołęki

- 2 grupy
Okolice Siedlec


- 2 grupy
Okolice Radomia 

- 2 grupy
J. Radzenie sobie z konfliktem i stresem 16 godzin dla każdej grupy w podziale na 2 dni

Okolice Warszawy

- 2 grupy
Okolice Płocka


- 2 grupy
Okolice Ciechanowa

- 2 grupy
Okolice Ostrołęki

- 2 grupy
Okolice Siedlec 


- 2 grupy
Okolice Radomia

- 2 grupy
2013 rok
A. Warsztaty skutecznej komunikacji – 16 godzin dla każdej grupy w podziale na 2 dni 
Okolice Płocka


- 1 grupa
Okolice Radomia

- 1 grupa

C. Komunikacja wewnętrzna w firmie – 16 godzin dla każdej grupy w podziale na 2 dni 
Okolice Siedlec


- 1 grupa
D. Zarządzanie zespołem – 16 godzin dla każdej grupy w podziale na 2 dni
Okolice Siedlec


- 1 grupa
E. Profesjonalna obsługa klientów – 16 godzin dla każdej grupy w podziale na 2 dni 
Okolice Ciechanowa

- 1 grupa
F. Prezentacje i wystąpienia publiczne – 16 godzin dla każdej grupy w podziale na 2 dni
Okolice Warszawy

- 1 grupa
Okolice Ostrołęki

- 1 grupa
G. Konferencja prasowa jako wystąpienia publiczne – 16 godzin dla każdej grupy w podziale na 2 dni 
Okolice Warszawa

- 1 grupa
Okolice Ciechanowa

- 1 grupa
Okolice Siedlec


- 1 grupa
Okolice Radomia

- 1 grupa
H. Wystąpienie publiczne – 16 godzin ( 2 dni)

Okolice Ostrołęki

- 1 grupa 
I Zarządzanie kryzysem w firmie 16 godzin dla każdej grupy w podziale na 2 dni

Okolice Warszawy- 2 grupy
Okolice Płocka


- 1 grupa
Okolice Ciechanowa

- 1 grupa
Okolice Ostrołęki

- 1 grupa
Okolice Siedlec


- 1 grupa
Okolice Radomia

- 1 grupa
J. Radzenie sobie z konfliktem i stresem 16 godzin dla każdej grupy w podziale na 2 dni

Okolice Warszawy

- 1 grupa
Okolice Płocka


- 2 grupy
Okolice Ciechanowa

- 1 grupa
Okolice Ostrołęki

- 1 grupa
Okolice Siedlec


- 1 grupa
Okolice Radomia

- 1 grupa

Miejsce realizacji szkolenia:  Hotel minimum trzygwiazdkowy lub dwugwiazdkowy bądź centrum konferencyjne o standardzie odpowiadającym minimum standardowi hotelu trzygwiazdkowego lub dwugwiazdkowego w miejscowości na terenie Województwa Mazowieckiego, tj. każde szkolenie odbędzie się w miejscowości położonej poza granicami administracyjnymi  właściwego miasta wskazanego w pkt od A do J powyżej. W uzasadnionych przypadkach (w szczególności gdy w danej lokalizacji nie ma obiektu o ustalonych wyżej parametrach) Zamawiający dopuszcza przeprowadzenie szkoleń w hotelu lub ośrodku zaakceptowanym przez Zamawiającego.. Celem usunięcia wątpliwości Zamawiający wyklucza możliwość organizacji i przeprowadzenia szkoleń we wskazanych powyżej miejscowościach, tj. w Warszawie, Płocku, Radomiu, Ostrołęce, Ciechanowie, Siedlcach).  Różne tematy szkoleniowe mogą być w tym samym hotelu, ośrodku w tej samej miejscowości dla danego regionu.
III. Warunki organizacja i realizacji zamówienia dla szkolenia: 
1. Wykonawca zobowiązany jest zapewnić: 

- realizację szkolenia dla 109 grup szkoleniowych ( terminy szkoleń mogą się pokrywać) w wymiarze 16 godzin lekcyjnych dla każdej grupy (tj. 45 minut zegarowych każda godzina lekcyjna). Ilość dni szkolenia dla każdej grupy 2 (sobota-niedziela). 
- w trakcie każdego dnia szkolenia 2 przerwy kawowe (po 15 minut) i jedną przerwę obiadową (min.30 minut) .

- dla każdej grupy trenera posiadającego wykształcenie wyższe, doświadczenie w prowadzeniu szkoleń z  dziedziny objętej przedmiotem zamówienia w którym będzie uczestniczył, tj. przeprowadzenie co najmniej pięciu szkoleń z danej tematyki dla co najmniej 10 osobowych grup słuchaczy.  CV (z opisem doświadczenia zawodowego) trenerów winny być przedstawione do akceptacji Zamawiającego na co najmniej 7 dni przed ustalonym terminem realizacji danego szkolenia. W razie uzasadnionych zastrzeżeń Zamawiającego co do osoby trenera (w szczególności popartymi doświadczeniami we współpracy z danym trenerem) Wykonawca zobowiązuje się zapewnić innego trenera posiadającego wymagane przez Zamawiającego kwalifikacje. 
- 1 nocleg w hotelu, ośrodku w miejscowości, w której będą odbywać się szkolenia dla uczestników każdej grupy szkoleniowej oraz trenera w pokojach 1-osobowych i 2-osobowych z pełnym węzłem sanitarnym w każdej lokalizacji. Tym samym Zamawiający przewiduje, że dla jednej grupy szkoleniowej Wykonawca zobowiązany jest zapewnić 3 pokoje 1-osobowe oraz 8 pokojów 2-osobowych (dokładne ilości poszczególnych kategorii pokojów będą uzależnione od ilości kobiet i mężczyzn uczestniczących w szkoleniu). Bez względu na ilość grup szkoleniowych uczestniczących w szkoleniu w tym samym czasie i w tej samej lokalizacji dodatkowo Wykonawca w każdej lokalizacji zobowiązany jest zapewnić 2 pokoje jednoosobowe dla przedstawicieli Zamawiającego. 
- Salę szkoleniową  dla każdej grupy szkoleniowej posiadającą co najmniej:


- odpowiednią liczbę miejsc i stolików


- laptop i rzutnik multimedialny


- tablicę typu flipchart, mazaki 

- klimatyzację/ ogrzewanie 
Dokładne adresy hotelu, ośrodka Wykonawca zobowiązany jest przedstawić Zamawiającemu co najmniej na 7 dni przed rozpoczęciem szkolenia dla danej grupy. Zamawiający wymaga aby sala znajdowała się hotelu  minimum trzygwiazdkowym bądź w centrum konferencyjnym o standardzie odpowiadającym minimum standardowi hotelu trzygwiazdkowego. W uzasadnionych przypadkach (w szczególności gdy w danej lokalizacji nie ma obiektu o ustalonych wyżej parametrach) Zamawiający dopuszcza przeprowadzenie szkoleń w innej sali zaakceptowanej przez Zamawiającego. W sytuacji gdy wskazana sala nie spełnia wymogów do przeprowadzenia szkoleń Wykonawca na żądanie Zamawiającego zobowiązany jest zapewnić salę spełniającą wymogi określone przez Zamawiającego. 

- możliwości uczestnictwa w szkoleniu  osobie niepełnosprawnej na wózku inwalidzkim
- możliwość pozostawienia płaszczy i kurtek w osobnym zamykanym miejscu (np. szafa, szatnia) a także toaletę dostępną poza salą szkoleniową.

- stałą opiekę podczas trwania każdego ze szkoleń. W szczególności Wykonawca zobowiązany jest zapewnić obsługę pozwalającą na szybkie i sprawne podawanie posiłków oraz zapewni podawanie posiłków jednocześnie dla wszystkich uczestników danego szkolenia. 

- recepcję szkoleniową obsługiwaną przez pracownika bądź współpracownika Wykonawcy. W recepcji szkoleniowej uczestnicy będą podpisywać listy obecności, odbierać materiały szkoleniowe oraz uzyskiwać informacje na temat szkoleń (m.in. informacje o sali w jakiej prowadzone są szkolenia). Wykonawca udostępni recepcję szkoleniową przedstawicielowi Zamawiającego.  
 2. Na czas każdego szkolenia Wykonawca ubezpieczy od następstw nieszczęśliwych wypadków wszystkich uczestników szkolenia.  Przed rozpoczęciem zajęć – kopię polisy  przekaże Zamawiającemu.

3. Wykonawca zapewni w cenie usługi nielimitowany dostęp dla uczestników każdej grupy szkoleniowej do atrakcji ośrodka, tj. co najmniej bilard, sauna. 
4. Wykonawca zobowiązany jest zapewnić wyżywienie w formie bufetu szwedzkiego dla odpowiedniej  ilości osób, które będzie obejmowało:

a) każdego pierwszego dnia:

- przerwa kawowa nielimitowana (kawa, herbata, ciastka, soki, woda mineralna gazowana i niegazowana), 

- lunch (zupa, danie główne, deser, napoje), menu winno umożliwiać co najmniej: 
wybór dwóch zup
wybór dwóch dań: jedno główne mięsne i jedno bezmięsne

wybór co najmniej dwóch  dodatków

wybór co najmniej dwóch sałatek i surówek

wybór co najmniej dwóch  owoców i ciast

wybór co najmniej dwóch napojów

uroczysta kolacja lub grill, menu winno umożliwiać co najmniej
wybór co najmniej trzech potraw mięsnych i jednej bezmięsnej
wybór co najmniej dwóch dodatków                                                                                          

             wybór co najmniej dwóch sałatek i surówek

             wybór co najmniej dwóch rodzajów  pieczywa   

soki, herbata, kawa,
b) każdego drugiego dnia: 

- śniadanie w formie szwedzkiego bufetu, menu winno umożliwiać co najmniej
wybór wędlin, serów żółtych i białych (w tym jogurty)
wybór co najmniej dwóch potraw na ciepło: mięsnych i bezmięsnych

wybór warzyw świeżych i marynat

wybór co najmniej dwóch rodzajów pieczywa,

masło

   kawa, herbata, soki owocowe, woda mineralna

- przerwa kawowa nielimitowana (kawa, herbata, ciastka, soki, woda mineralna), 

- lunch (zupa, danie główne, deser, napoje), menu wino umożliwiać co najmniej: 
wybór dwóch zup
wybór dwóch dań głównych: jedno  mięsne i jedno bezmięsne

wybór dodatków
wybór sałatek i surówek

wybór owoców i ciast
napoje

 5. Wykonawca zobowiązany jest opracować, przygotować i przekazać każdemu z uczestników szkolenia materiały szkoleniowe w formie drukowanej o treści adekwatnej do omawianej tematyki oraz długopisy i notatniki. Zarówno materiały szkoleniowe jak i długopisy oraz notatniki muszą zawierać logo Programu Operacyjnego Kapitał Ludzki i Unii Europejskiej, natomiast materiały szkoleniowe i notatniki dodatkowo   informację: Projekt „Akademia Unijna III” współfinansowany jest przez Unię Europejską w ramach Europejskiego Funduszu Społecznego. Materiały szkoleniowe (w tym długopisy i notatniki), o których mowa, zostaną ujęte w cenie i przejdą na własność uczestników szkoleń. W terminie 7 dni od ostatniego szkolenia z danego cyklu Wykonawca zobowiązany jest w cenie usługi do przekazania Zamawiającemu po jednym egzemplarzu każdego materiału szkoleniowego. 
6. Wykonawca jest zobowiązany przygotować i prowadzić:

a) listy obecności wg zatwierdzonego przez Zamawiającego wzoru zawierające imienne potwierdzenia udziału, odebrania materiałów szkoleniowych i promocyjnych, korzystania z noclegów oraz wyżywienia każdego dnia szkolenia, 
b) dzienniki zajęć zawierające miejsce, termin szkolenia oraz wymiar zajęć, tematy zajęć, 
c) zaświadczenia o uczestnictwie dla każdego uczestnika szkolenia 
Oryginały dokumentów o których mowa w pkt a) i b), wraz z kserokopiami zaświadczeń o których mowa w pkt c) potwierdzonymi  za zgodność z oryginałem zostaną przekazane przez Wykonawcę Zamawiającemu  w terminie 7 dni od zakończenia zajęć danej grupy szkoleniowej. Miejsce przekazania określi Zamawiający, z tym że będzie to miejsce na terenie województwa mazowieckiego (Płock, Radom, Ostrołęka, Ciechanów, Warszawa, Siedlce). 
7. Wykonawca zobowiązany jest do przygotowania i dystrybuowania wśród uczestników każdego szkolenia ankiety oceniającej, zaakceptowanej uprzednio przez Zamawiającego, a także opracować dane z ankiet w postaci raportu i w terminie 7 dni od zakończenia danego  szkolenia raport wraz z ankietami przekazać Zamawiającemu do miejsca określonego zgodnie z pkt 6. 

8. Wykonawca zobowiązuje się do umieszczenia logo Programu Operacyjnego Kapitał Ludzki i Unii Europejskiej oraz następującej informacji: „Projekt „Akademia Unijna III współfinansowany przez Unię Europejską w ramach Europejskiego Funduszu Społecznego” na wszystkich dokumentach i materiałach szkoleniowych a także zapewnić takie oznaczenie na budynku ośrodka bądź hotelu w którym odbywa się szkolenie. Wytyczne dotyczące oznakowania zamieszczone są na stronie internetowej Zamawiającego pod adresem www.armsa.pl.. Każdorazowo przed oznakowaniem dokumentów, budynków, bądź pomieszczeń Wykonawca zobowiązany jest skonsultować kwestie oznakowania z Zamawiającym

9. Wykonawca zapewni pierwszego dnia szkoleń transport uczestników szkoleń z miejscowości w których znajdują się Biura Projektu (Warszawa, Płock, Siedlce, radom, Ciechanów, Ostrołęka) z miejsc wskazanych przez zamawiającego do miejsc w których będą odbywać się szkolenia, a także transport powrotny drugiego dnia szkoleń. Ilość uczestników korzystających z transportu wskaże Zamawiający najpóźniej na jeden dzień przed każdorazowym szkoleniem. Wykonawca zobowiązany jest tak zorganizować transport aby uczestnicy szkoleń dotarli do miejsca przeznaczenia najpóźniej o 09.45 pierwszego dnia szkoleń.

10. Wykonawca zobowiązany jest uwzględnić zróżnicowany poziom zdrowia, wykształcenia, umiejętności i wiedzy każdego z uczestników szkolenia.

11. Realizacja każdego szkolenia powinna odbywać się w oparciu o nowoczesne metody i techniki     dydaktyczno-pedagogiczne,

12. Wykonawca zobowiązany jest do zapewnienia warunków przeprowadzenia każdego szkolenia zgodnie z przepisami  BHP i przeciwpożarowymi. 

IV. Zakres tematyki

Program będzie uwzględniał co najmniej następujące zagadnienia dla danego tematu:

A. Warsztaty skutecznej komunikacji

	Odpowiedzialność w procesie komunikacji  

	Pomocne założenia dotyczące komunikacji 

	Komunikacja w pracy zespołowej 

	Budowanie nastawienia 

	Komunikacja asertywna 

	


B. Negocjacje i finalizacja umów

	I. Podstawy negocjacji:

	II. Przygotowanie do negocjacji:

	III. Negocjacje właściwe:


C. Komunikacja wewnętrzna w firmie

	1. Audyt komunikacji wewnętrznej 

	2. Komunikacja wewnętrzna a wartości i kultura organizacyjna firmy.

	3. Wspieranie biznesu przez komunikacje wewnętrzną:

	4. Efektywne stosowanie narzędzi komunikacji:

	5. Komunikacja w sytuacji zmian:

	6. Mierzenie efektywności systemu komunikacji wewnętrznej.


D. Zarządzanie zespołem

	1. Budowanie efektywnego zespołu

	2. Kierowanie zespołem pracowników - metody wywierania wpływu

	3. Motywowanie, dyscyplinowanie i ocena pracowników


E. Profesjonalna obsługa klientów

	1.Co decyduje o jakości obsługi klienta 

	2.Komunikacja z klientem. 

	3.Kształtowanie wizerunku sprzedawcy. 

	4.Analiza potrzeb klienta 

	5.Zasady prowadzenia rozmów telefonicznych z klientami. 

	6.Asertywność w kontakcie z trudnym klientem. 

	7.Radzenie sobie z trudnymi sytuacjami w pracy z klientami 

	8.Typologia klientów 

	9.Porozumiewanie się z trudnymi typami klientów. 

	10.Savoir vivre w relacjach z klientami


F. Prezentacje i wystąpienia publiczne

1. Zasady komunikacji interpersonalnej

2. Przygotowywanie wystąpień publicznych

3. Strategie wywierania dobrego wrażenia na odbiorcach

4. Taktyki

5. Konstrukcja właściwego zachowania w zależności od treści

6. Profesjonalna prezentacja

G. Konferencja prasowa jako wystąpienia publiczne

	Kluczowe zagadnienia:

	Przedstawienie wcześniej przygotowanych, krótkich prezentacji każdego z uczestników,

	Zapis video i indywidualna analiza wystąpień,

	Określenie indywidualnych celów i zadań dla każdego z uczestników,

	Podział zadań uczestników konferencji prasowej,

	Określenie celu konferencji i jej struktury,

	Organizacja konferencji: temat, termin, miejsce, scenariusz,

	Ponowny zapis video i ponowna analiza wystąpień.

	Warsztat  –  Budowanie PR – Efektywne Redagowanie Tekstów

	Warsztat  – Czym Jest Konferencja Prasowa – Określenie Sytuacji Wyjściowej

	Warsztat  – Konferencja Prasowa jako Wystąpienie Publiczne


H. Wystąpienie publiczne

	1: Zaplanowanie prezentacji

	2: Przygotowanie się do wystąpienia

	3: Prowadzenie prezentacji (80% czasu zajęć)

	


I. Zarządzanie kryzysem w firmie (25 grup)
1) Co to jest kryzys

2) Strategie postępowania w kryzysie

3) Komunikacja w kryzysie

4) Komunikacja z mediami i grupami odbiorców

5) Sztab zarządzający kryzysem oraz grupy dotknięte kryzysem

6) Plan zarządzania kryzysem

7) Symulacja sytuacji kryzysowej
J. Radzenie sobie z konfliktem i stresem (24 grup)

1. Wprowadzenie do komunikacji

2. Narzędzia usprawniające efektywną komunikację z klientem

3. Typologia i zachowania klienta

4. Asertywność jako jeden z aspektów komunikacji

5. Stres 

6. Radzenie sobie z sytuacjami kryzysowymi podczas kontaktu z klientem 

7. Skrzynka narzędziowa – zbiór technik i metod pozwalających na efektywną obsługę klienta 

Wykonawca zobowiązany jest przygotować szczegółowy program szkoleń z każdego bloku szkoleniowego do akceptacji Zamawiającego  i przedstawić go w terminie 7 dni od zawarcia umowy. W razie uzasadnionych uwag Zamawiającego Wykonawca będzie zobowiązany dostosować program do zgłoszonych uwag. 
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