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OGŁOSZENIE O UDZIELENIU ZAMÓWIENIA
	OGŁOSZENIE DOTYCZY
Zamówienia publicznego, którego wartość nie przekracza kwoty 130.000 zł netto



	Czy zamówienie było przedmiotem ogłoszenia  na stronie internetowej Powiatowego Urzędu Pracy w Sosnowcu?
-tak/nie


SEKCJA I: ZAMAWIAJĄCY
I.1) NAZWA I ADRES

	Nazwa: 
POWIATOWY URZĄD PRACY


	Adres pocztowy: 
UL. RZEŹNICZA 12


	Miejscowość: 
SOSNOWIEC
	Kod pocztowy: 
41 - 200
	Województwo: 
ŚLĄSKIE

	Tel.: 
(032) 297-87-75



1.2) RODZAJ ZAMAWIAJĄCEGO
	
Administracja samorządowa







SEKCJA II: PRZEDMIOT ZAMÓWIENIA

	II.1) Nazwa nadana zamówieniu przez zamawiającego



Szkolenie indywidualne pn. „Call Center – telefoniczna obsługa trudnego klienta” dla jednej osoby bezrobotnej.

	II.2) Rodzaj zamówienia: Usługi 

	II.3) Określenie przedmiotu zamówienia
Przedmiotem zamówienia jest zorganizowanie i przeprowadzenie szkolenia indywidualnego   
pn. „Call Center – telefoniczna obsługa trudnego klienta” dla jednej osoby bezrobotnej.

Termin realizacji zamówienia: rozpoczęcie: sierpień 2025 r. wymagany/pożądany* 
· Celem szkolenia jest praktyczne i teoretyczne przygotowanie uczestnika do pracy na stanowisku konsultanta telefonicznego – call center.
· Program szkolenia powinien zawierać co najmniej następujące zagadnienia: 
· Komunikacja, obsługa klienta i podstawy sprzedaży,
· Wprowadzenie 
· Cele i zasady szkolenia
· Rola konsultanta w procesie obsługi klienta i sprzedaży
· Kluczowe wskaźniki efektywności w call center (KPI)
· Skuteczna komunikacja telefoniczna 
· Budowanie pierwszego wrażenia przez telefon
· Techniki aktywnego słuchania
· Parafrazowanie i klaryfikacja
· Ton głosu, tempo mówienia, pauzy
· Obsługa klienta – standardy i dobre praktyki 
· Struktura profesjonalnej rozmowy
· Typologia klientów – jak rozpoznać i dostosować styl komunikacji
· Najczęstsze błędy i jak ich unikać
· Techniki sprzedaży przez telefon
· Reguły wpływu i przekonywania
· Skrypt rozmowy sprzedażowej: otwarcie, prezentacja oferty, zamknięcie
· Rozpoznawanie potrzeb klienta
· Techniki zamykania sprzedaży
· Trudne rozmowy, zarządzanie stresem i ćwiczenia praktyczne
· Trudny klient i sytuacje konfliktowe 
· Rodzaje trudnych klientów
· Asertywność vs. uległość vs. agresja
· Techniki deeskalacji emocji
· Ćwiczenia scenariuszowe: jak reagować na agresję słowną
· Zarządzanie emocjami i stresem w pracy konsultanta 
· Źródła stresu w call center
· Techniki radzenia sobie ze stresem (oddechowe, mentalne, organizacyjne)
· Work-life balance i wypalenie zawodowe
· Efektywność i organizacja pracy 
· Zarządzanie czasem w rozmowach (czas rozmowy vs. jakość)
· Praca z systemami CRM i notatkami
· Multitasking – jak efektywnie przełączać się między zadaniami
· Ćwiczenia praktyczne i symulacje rozmów 
· Scenki rozmów z klientami (sprzedażowe, reklamacyjne, informacyjne)
· Informacja zwrotna od trenera i grupy
· Indywidualne wskazówki rozwojowe
· Materiały szkoleniowe:
· Skrypt szkoleniowy (PDF)
· Przykładowe skrypty rozmów
· Lista technik sprzedażowych i komunikacyjnych
· Pożądany czas trwania szkolenia:  min. 16 godz. (2-3 dni),
· Zajęcia powinny odbywać się w trybie stacjonarnym,
· Uczestnik powinien mieć zapewnione materiały szkoleniowe obejmujące zakres tematyczny szkolenia,
· Cena szkolenia nie może uwzględniać kosztów przejazdu, zakwaterowania i wyżywienia,

	II.4) WSPÓLNY SŁOWNIK ZAMÓWIEŃ (CPV)

	
	Słownik główny

	
Główny przedmiot
	
                          80.50.00.00-9

	

Dodatkowe przedmioty
	
                                80.50.00.00-8
	



SEKCJA III: PROCEDURA

III.1)  TRYB UDZIELENIA ZAMÓWIENIA 

	
Z pominięciem ustawy PZP.



III.2) INFORMACJE ADMINISTRACYJNE

	Zamówienie dotyczy projektu/programu finansowanego ze środków Unii Europejskiej

 - tak  /   nie 













































SEKCJA IV: UDZELENIE ZAMÓWIENIA 

CZĘŚĆ NR (jeżeli dotyczy): 1)      NAZWA (jeżeli dotyczy): 1).
 _______________________________________________

	IV.1) DATA UDZIELENIA ZAMÓWIENIA: 11.08.2025                                                  

	IV.2) LICZBA OTRZYMANYCH OFERT: 2

	IV.3) LICZBA ODRZUCONYCH OFERT: 0


	IV.4) NAZWA I ADRES WYKONAWCY, KTÓREMU UDZIELONO ZAMÓWIENIA 

	Nazwa:  
Proedukacja Centrum Kursowe  Paweł Serwa

	
Adres pocztowy:
ul. Warszawska 3

	Miejscowość:
Katowice 
	Kod pocztowy:
40-013
	Kraj/województwo:

Polska /Śląskie

	IV.5) Szacunkowa wartość zamówienia (bez VAT)
2.360,00 PLN 
        

	IV.6) INFORMACJA  O  CENIE  WYBRANEJ  OFERTY 


Cena wybranej oferty:  1.850,00 zł 

Waluta:  PLN 




Suplement A    
Uzasadnienie udzielenia zamówienia 
	
1.    Podstawa prawna
Postępowanie o udzielenie zamówienia publicznego (o wartości poniżej 130.000 zł netto) 


	
2. Uzasadnienie wyboru trybu

Należy podać uzasadnienie faktyczne i prawne wyboru trybu oraz wyjaśnić, dlaczego udzielenie zamówienia jest zgodne z przepisami.

Uzasadnienie faktyczne
 – Wyboru dokonano z pominięciem ustawy Prawo zamówień publicznych, ponieważ wartość zamówienia  
nie przekracza  130.000 zł netto

Uzasadnienie prawne 
Postępowanie o udzielenie zamówienia publicznego (o wartości poniżej 130.000 zł netto) 





			Sławomir Sagadyn
			Dyrektor Powiatowego Urzędu Pracy
			w Sosnowcu 
		   /podpisano elektronicznie/ 
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