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|. Identifika¢ni 0daje spole¢nosti Centrum dohody:

Firma: Centrum dohody, s.r.o.

Sidlo: Hradéanské namésti 60/12, 119 01 Praha 1

Zapsana v obchodnim rejstriku vedeném Méstskym soudem v Praze, oddil C, vloZka 48750.
IC: 25089391

DIC: CZ25089391

Jednatelka a feditelka spolecnosti:

Kontaktni osoba:
Telefonni ¢islo:

E-mail:
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2. Reference na obdobné zakazky

Rozvoj soft skills v kompletnim rozsahu je profilovym produktem Centra dohody. Mdme rozsahlé
zkuSenosti s rozvojem pracovnik( napfi¢ rdznymi sektory, zejména v bankovnictvi

a financnich institucich, ve zdravotnictvi, ve vyrobnich podnicich a telekomunikacich.

V uplynulych 5 letech jsme realizovali zakazky zamérené na proklientskou komunikaci, asertivni
dovednosti a dalsich soft skills s ro¢ni obratem minimalné 1.000.000 K¢ + DPH pro fadu nasich klientd.
Nize uvadime vybér z klicovych klientl za roky 2020-2021:

tmss= .. P»CETIN CESKA S

MEMBER OF PPF GROUP sporitelna

CLEN SKUPINY CSOB

¢ 9 MSD

gasrx

2.1. Vybér z klicovych referenci
CSOB Stavebni spofitelna, a.s. (dfive CMSS)

e Dlouhodoba spoluprace v rozvoji vsech kli¢ovych pozic ve spole¢nosti

e Opakovana realizace dlouhodobych rozvojovych program( pro finan¢ni poradce zamérenych
na zkvalitnéni proklientské komunikace, trénink komunikac¢nich dovednosti, asertivity,
vyjednavani, jednani s narocnym klientem aj.

e Realizace v ramci CR v prostorach zadavatele i ve $kolicim stfedisku Centra dohody, pfipadné
online, ro¢ni rozvojové programy realizované od roku 2019 v rozsahu 10 Skolicich dni na jednu
skupinu

e Souvisejici konzultacni prace se zadavatelem, vybér jednotlivych Ucastnik( programu
(assessment centrum), individudlni rozvojové konzultace pro jednotlivé Ucastniky

e Financni objem: 2.000.000 + DPH v roce 2020

e Kontaktni osoba:

CETIN a.s.

e Realizace rozvojového programu na miru pro vSechny pracovniky, ktefi jsou v pfimém
kontaktu se zakazniky

e Trénink vice nez 50 skupin v prdbéhu roku 2021

e Vedeni narocnych rozhovort s klientem, proklientska komunikace, vyuzivani asertivity pfi
odmitani nepfimérenych pozadavk( zakaznika

e Realizace online formou (vzhledem k epidemiologickym opatfenim)

e Financni objem: 1.100.000 + DPH v roce 2021

«  Kontaktni osoba: [
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Ceska spofitelna, a.s.

e Dlouhodoba spoluprace od roku 1998, realizace fady rozvojovych a diagnostickych programd,
konzultacni prace, podpora pfi zavadéni systému hodnoceni zaméstnancl a dals{

e Tréninky soft skills v kompletnim rozsahu, proklientska komunikace a spoluprace

e Vletech 2020-2021 realizace komplexniho rozvojového programu pro pracovniky klientského
centra - development centrum a navazné cilené tréninky, véetné vystupniho DC k ovéreni
posunu v dovednostech

e Realizace napfi¢ CR, v prostorach zadavatele, p¥ipadné online formou

e Finan¢ni objem: 1.100.000 K¢ DPH v roce 2021

«Kontakint osobo: [

2.2. Garantka a hlavni lektorka programu - _

NiZe uvadime profesni Zivotopis hlavni lektorky a garantky programu. V pfiloze nabidky je kopie
vysokoskolského diplomu. Program je pfipravovan internim tymem lektord, coz zarucuje pfipadnou
zastupitelnost. V pfipadé zajmu doplnime dalsi podrobnosti, nebo doddme Zivotopisy dalsich ¢lent
naSeho lektorského tymu.

_je nase senior konzultantka a trenérka s dlouholetou praxi

na manazerské pozici. Ve své trenérské a konzultaéni ¢innosti vyuziva vice nez
25 let manaZerskych, obchodnich i trenérskych zkusenosti. Specializuje se

na Skoleni proklientské komunikace, zvladani krizovych a naroc¢nych situaci,
stress management, manazerské dovednosti, prezentacni dovednosti,
vyjednavani ¢i podporu tymové spoluprace. Ma také dlouholeté zkusenosti se
gkolenim a rozvojem palubniho personalu ve spole¢nosti CSA, se $kolenim
pro mezinarodni logistickou spole¢nosti Expeditors International CR a Fadu
dalSich spolec¢nosti.

Profesni praxe

2017 —dosud  Senior konzultantka a lektorka, Centrum dohody, CR

2011-2017  District Sales and Customer Retention Manager, Expeditors International, CR
2014-2017  Trenérka a koucka, Expeditors International, CR

2006 —-2011  Purser, Inspektorka z povéfeni UCL, lektor na vycvikovém stiedisku, koucka, CSA, CR

2003 -2009 Fleet Manager — manazerka pro skupinu 180 palubnich privodcich, lektorka, koucka,
¢sa, CR

2003 -2009  Vedouci kabiny, instruktorka, lektorka, CSA, CR

1996 — 2003 Vedouci kabiny palubnich prévod¢ich, CSA, CR

Vzdélani a kvalifikace

2019 Certifikace mentora CAM (Ceska asociace mentoringu)

2015 Vyjednavéni, intenzitni intern{ trénink, Expeditors International, CR

2014 Leadership Platform Program — Interni intenzivni program, Expeditors International,
CR

2014 Creating Meaningful Personal Development Plans, Expeditors International, CR

2014 Prezentaéni dovednosti, Intenzivni intern{ kurz, Expeditors International, CR
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2013 Leavel One Trainer, Intenzivni interni kurz, Expeditors International, CR

2004 Efektivni vedeni porad, Komunikace a zvladani konfliktd,CSA, CR

1984 —1988  Magisterské studium, Ekonomika sluzeb a cestovniho ruchu, Vysoka $kola ekonomicka
v Praze

Vybér z kli¢ovych referenci
CEZ — development centrum pro manazerskou Urover D-3, assessment centrum pro distribuéni sit

SKODA AUTO — tréninky manazerskych dovednosti a soft skills, pfiprava budoucich manazer(i
na vedeni lidi

SKODA AUTO MUZEUM - realizace mystery shoppingu ve SA Muzeum, hodnoceni proklientského
pfistupu, identifikace rozvojovych potteb pracovnik(i SA Muzea

Ceska spofitelna — piiprava a realizace komplexniho rozvojového programu pro pracovniky
zdkaznického centra, véetné Uvodniho a vystupniho development centra a mystery shoppingu,
vybérové fizeni na pozici feditele distribuce

innogy - rozvojové programy pro vedouci pracovniky zakaznickych center

Clearstream Operations Prague / Deutsche Borse Services — Skoleni pro specialisty i manaZery na téma
komunikace a manipulace, komunikace na dalku, prevence stresu a syndromu vyhoreni, zvladani
naro¢nych situaci, prace s vlastni energii, time management a dalsi

CSOB Stavebni spofitelna (dfive CMSS) — realizace assessment centra do talentového programu

pro finan¢ni poradce

Dalsi klienti: GasNet, T-Mobile, Raiffeisenbank, CSOB, NN, MSD, EmbedIT, Ceské Radiokomunikace,
Advance Healthcare Management Institute, CEPS, Cetin, Takeda a dal3/

2.3. Reditelka a jednatelka spole&nosti Centrum dohody

_'e senior konzultantka, trenérka a koucka, reditelka spolecnosti
Centrum dohody. Ve své praxi se zaméfuje na praci s vrcholovym

managementem ¢eskych i mezinarodnich spole¢nosti. Rada spole¢nosti vyuziva
jejich vynikajicich facilita¢nich a mediacnich schopnosti pro facilitaci naro¢nych
meetingl a sloZitych vyjednavani. Diky psychologickému vzdélani je
vyhleddvanou konzultantkou v tématech s pfesahem do psychologie, napfiklad
zvladani stresové zatéze a prevence syndromu vyhoteni, poskytuje také
individuaIni psychologické konzultace.

Jako konzultantka a koucka se vénuje zejména stress managementu, rozvoji
leadershipu, manazerskych dovednosti a tymové spoluprace vysokych i stfednich manaZer(, podpore
dusevniho zdravi zaméstnanc(, budovani zdravé firemni kultury, feseni narocnych situaci Ci
strategickému planovani.

Kopie vysokoskolského diplomu je soucasti prilohy této nabidky.

Profesni praxe

2013 —dosud  Prezidentka Ceské asociace mentoringu, Praha, CR

1999 — dosud ~ Senior konzultantka a jednatelka Centra dohody, s.r.o., Praha, CR
2009 -2010  Poradce ministra Zivotniho prostiedi pro lidské zdroje, Praha, CR
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1997 — 1998 Manazerka mediaéniho centra Partners for Democratic Change, San Francisco, USA

1997 Manazerka marketingu, Promet International, Minneapolis, USA

1993 -1996  Poradenska psycholozka, idwest Challenge a University Hospital, University
of Minnesota, USA

Vzdélani a profesni rozvoj

2002 Kurz trenér(i tymové prace, Asociace trenér(l a konzultantd managementu, Brno, CR

2001 Britsky program lektorskych dovednosti, KNO Worldwide, Bratislava, SK

2000 Koucink pro manazery - program pro kouce a lektory koucinku, Redshaw Associates,
UK

1999 Kurz managementu, British Open University, Praha, CR

1999 Kurz trenérskych dovednosti, Washington D. C., USA

1996 Vycvik mediator( a trenérl mediace a vyjednavani, San Diego, USA

1992 —1994  Kurzy poradenské psychologie na University of Minnesota a Alfred Adler Institute
of Minnesota, Minneapolis, USA

19891994  Kurz dynamické psychoterapie SUR, Praha, CR
1991 Dokonceno doktorské studium psychologie na FF UK, Praha
1987 Dokonceno doktorské studium informatiky na FF UK, Praha

Vybér z klicovych referenci

SKODA AUTO - individualni koucinky top manazerd spole¢nosti, feseni problém( v tymech, nastaveni
funkéni spoluprace a komunikace, rozvoj budoucich manazer( v rdmci pfipravy na vedeni lidi

PORSCHE CESKA REPUBLIKA — inovace firemnf kultury, vytvofeni a implementace novych firemnich
hodnot, koucink a konzultace pro jednatele a top manaZersky tym

ABB — nastaveni celosvétového fungovani, tvorba strategického planu a vedeni strategického setkani
vsech manazer( v celosvétovém projektu Global Business Services, tymovy koucink vrcholovych

manazerd, kazdorocni pfiprava, zajisténi a facilitace setkani nejvyssiho vedeni spolecnosti
NET4GAS — dlouhodoby rozvojovy program pro top management, koucinky a strategické meetingy
s jednateli

INNOGY — rozvoj mentoringu, koucink managementu, talent programy, manazerské programy
CEZ — vedeni projektu implementace mentoringu

ERSTE PRIVATE BANKING — koucink Feditele a stfednich manaZert, tymovy koucink pro cely tym
privatniho bankovnictvi, intenzivni rozvoj manazerskych dovednosti pro manaZery EPB

CESKA SPORITELNA — tymovy koucink, talent programy

Dalsi klienti: SAP Services, BOGE Elastmetall, Clearstream Operations Prague / Deutsche Borse
Services, T-Mobile, Slovak Telekom, 02 Czech Republic, Valeo, Ceska geologickd sluzba,
Advance Healthcare Management Institute, Drager, Fakultni nemocnice v Motole, Interni
oddéleni Strahov VFN v Praze, Johnson & Johnson, Koordinacni stredisko transplantaci,
IKEM a dalsi
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3. Cenova kalkulace

CENAVKC | VYSEDPH | CENAVKC
BEZ DPH (21 %) vC. DPH

SLUZBA

1. Rozvojovy program pro RBP:
e Cena za pfipravu a realizaci rozvojového
programu
e Trénink bude veden 1 konzultantem
e Jednotkovd cena_
o Celkem 4 skolici dny pro 6 skupin, tj. 24 Skolicich
dni

2. Mystery shopping:
e Cena za pfipravu a realizaci mystery shoppingu
e Realizace na 20 pobockach
e Jednotkova cena_
e Cena zahrnuje i dopravu a vytvoreni souhrnné
hodnotici zpravy

Celkova ¢astka za vySe uvedeny program
(celkem 24 Skolicich dnf a realizaci mystery shoppingu 810.000 170.100 980.100
pro 20 pobocek)

4. Obsah rozvojového programu a mystery shoppingu

RBP zdravotni pojistovna je nejvétsi regionalni zaméstnaneckou pojistovnou v Ceské republice. Jednou
z jejich priorit je péce o zakaznika, efektivni proklientskd komunikace a jednani s klientem.

Nase tréninky jsou uréené pro zaméstnance na pobockach a v kontaktnim centru. Kazdy z Ucastnikd
postupné absolvuje dva dvoudenni programy:

a) Profesiondlni proklientskad komunikace
b) Asertivita a verbalni sebeobrana v emocné narocnych situacich

Tréninky jsou zamérené na ziskani klicovych dovednosti pro efektivni komunikaci s klienty. Hlavni
tipd a doporuceni. Ovéfeni pokroku v proklientském jednani bude s mirnym ¢asovym odstupem
ovéreno formou mystery shoppingu na vybranych pobockach/klientskych centrech.

2. Asertivita a verbalni
sebeobrana v emocne
naro¢nych situacich

|. Profesionalni proklientska

komunikace

Jednotliva témata jsou pfipravena jako dvoudenni tréninky (6-8 hodin / den) pro zaméstnance RBP.
Predpokladame celkem cca 75 uUcastnikd, kteri budou rozdéleni celkem do 6 skupin. Realizace trénink(
probéhne v prvni poloviné roku 2022, a to pro 5 skupin v Ostravé a pro 1 skupinu v Praze. Mystery
shopping bude realizovan v druhé poloviné roku 2022. Garantujeme dostatecné kapacity pro realizaci
dle pozadavk( zadavatele.

HRADCANSKE NAMEST( 60/12, PRAHA 1—119 01, TEL: 251 627 402, 603 156 887
E-MAIL: OFFICE@CENTRUMDOHODY.COM, WWW.CENTRUMDOHODY.COM



©

centrum dohody

4.1. ProfesiondlIni proklientsk& komunikace

Profesionalni proklientskd komunikace je dlleZitym nastrojem pro spokojenost zakaznik( a dobré
minéni o RBP. Jedna se o osobni jednani s klienty, ovsem casto se dllezité momenty ovliviujici
zdkaznickou spokojenost odehravaji na dalku. V obou pfipadech jsme postaveni pred vyzvu, abychom
byli v komunikaci co nejpresnéjsi, ale zaroven ne strozi. Kazdy z nas ma jiné vnimani urcitych slov a
formulaci, a tak nesikovné volend slova mohou vést k velkym nedorozuménim a pfipadné k poskozeni
vztah(. Na workshopu se zamérime na konkrétni tipy, jak profesionalné komunikovat, jak zvladat
emocné naro¢né situace a jakym chybam se vyvarovat.

Klicova témata workshopu:

e Zdasady efektivni a profesionalni komunikace s klienty

o Nejcastéjsi Spatné navyky pfi naslouchani

e Jak zvladnout problematické typy zakaznik( — konkrétni tipy a triky pro Uspésnou komunikaci
e Zvladani emoci pfi osobnim Ci telefonickém rozhovoru

e Protistresové techniky a pozitivni pfistup v komunikaci

4.2. Asertivita a verbdlni sebeobrana v emoé&né ndaro&nych situacich

Soucasna doba pfindsi zjitfené emoce, coz znamenad vétsi mnozstvi naro¢nych rozhovord se zakazniky,
ale i kolegy ¢i rodinnymi pfislusniky. Na cené tak roste dovednost ustat podrazdénost a manipulaci (at
uz zamérnou ¢i nezamérnou) a prevést kazdy rozhovor na konstruktivni notu.

Klicova témata workshopu:

e Jak si vytvofit emocni rousku proti negativnim emocim

e Jak reagovat empaticky a zaroven ne pasivné

e Jak vyuZit rGzné ,chvaty verbdlni sebeobrany” pro zastaveni Gtoku

e Jak proménovat soupereni ve spolupraci

e Jak zajistit, aby klient odesel spokojeny, ale abychom mu zaroven neslibili néco, co neni v nasi
kompetenci

4.3. Mystery shopping

Pro udrzeni dobré povésti spolecnosti je spokojenost zakaznik( a dobry dojem z komunikace se
zaméstnanci RBP zcela zasadni. Mystery shopping bude primarné sledovat proklientsky pristup

a citlivost vlci individudlnim potrebam klientd. Vyskoleni konzultanti zrealizuji modelové navstévy
na vybranych pobockdch a identifikuji silné stranky a rozvojové potieby pracovnik(. Celkové vyznéni
navstév na pobockach bude zpracovano do vystupni zpravy, kterd bude obsahovat zjisténa fakta

i doporuceni k dalSimu rozvoji pracovnik(l RBP.

Predpokladany rozsah mystery shoppingu:
e (Osobni navstéva na 15-20 pobockach RBP dle vybéru zadavatele
e NA4vstéva cca 4 pobocek v jednom dni

e Vytvofeni souhrnné zpravy se zhodnocenim silnych stranek a rezerv identifikovanych béhem
navstév, konkrétni doporuceni pro zlepseni v oblasti proklientskych sluzeb
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S. Kvalifikaéni pfedpoklady - pozadované dokumenty

V pfiloze nabidky pfedkladame poZzadované dokumenty, konkrétné:

e Vypis z obchodniho rejstfiku

e Zakladaci listinu

e Vypis z rejstiiku trestd pravnickych osob

o Cestné prohldseni o beztrestnosti a bezdluznosti spole¢nosti Centrum dohody
e Cestné prohldgeni o beztrestnosti a bezdluznosti jednatelky spole¢nosti

V pfipadé zajmu radi dodame origindlni vypisy o bezdluznosti jako doplnék cestného prohlaseni.

6. Akceptace podminek

Potvrzujeme, Ze jsme se seznamili se véemi podminkami uvedenymi v jednotlivych ¢astech zadavaci
dokumentace k zakdazce ,,Rozvojové tréninky a mystery shopping” a povazujeme je za zavazné.
Potvrzujeme timto akceptaci pravidel spoluprace v oblasti poskytovani vzdélavacich aktivit uvedené

v zaddvaci dokumentaci této zakazky a jejich prilohach.

Ddle potvrzujeme, Ze jako dodavatel jsme k poskytovani sluzeb opravnéni podle platnych pravnich
predpisl, jsme drZitelem veskerych vefejnopravnich opravnéni potrebnych k poskytovani sluzeb, které
jsou pfedmétem této nabidky, a poskytujeme sluzby vlastnim jménem, na vlastni naklady a na vlastni
odpovédnost.

/. Pojisteni odpovednosti

Bereme na védomi, Ze jako dodavatel odpoviddme za pfipadnou Ujmu zplsobenou pfi poskytovani
sluzeb spole¢nosti RBP zdravotni pojistovna v rozsahu dle platnych pravnich prfedpis(. Potvrzujeme,
Ze mame uzavieno pojisténi odpovédnosti ve vysi 10.000.000 K¢ za $kodu zplsobenou tfetim osobdam.

Kopie pojisténi je soucasti pfilohy této nabidky.

8. Prilohy

Seznam priloh nabidky:

e Vypis z obchodniho rejstfiku

e Zakladaci listina

e \Vypis z rejstiiku trestd pravnickych osob

o Cestné prohldgeni o beztrestnosti a bezdluznosti spole¢nosti Centrum dohody
e Cestné prohldgeni o beztrestnosti a bezdluznosti jednatelky spole¢nosti

e Kopie pojisténi odpovédnosti

e Kopie diplomu —
e Kopie diplomu —
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