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UMOWA NR WZRPO-FV/     /11
zawarta w dniu                    2011 r. w Szczecinie 

pomiędzy:

Województwem Zachodniopomorskim, reprezentowanym przez Zarząd Województwa Zachodniopomorskiego w osobach:

1. …………………………………………  – ………………….. Województwa Zachodniopomorskiego

2. …………………………………………. – ………………….. Województwa Zachodniopomorskiego

zwanym w dalszych postanowieniach umowy Zamawiającym 
a 
Profi Biznes Group z siedzibą przy ulicy Niedziałkowskiego 24, 71-410 Szczecin
NIP: 852-167-30-42, REGON: 811968691                                                                                               reprezentowaną przez: 
Sylwię Majewską
zwaną w dalszej części Wykonawcą
§ 1

Przedmiotem Umowy jest przeprowadzenie dwudniowego szkolenia o tematyce „Obsługa Klienta w Urzędzie z elementami autoprezentacji i sztuką wystąpień publicznych” dla siedemnastoosobowej grupy szkoleniowej.
§ 2

1. Wykonawca w ramach realizacji niniejszej umowy zobowiązuje się do:

a) przeprowadzenia dwudniowego szkolenia, przy zapewnieniu profesjonalnego poziomu merytorycznego szkolenia zgodnie z zakresem zawartym w załączniku nr 1 do umowy oraz zgodnie z przedstawioną ofertą stanowiącą załącznik numer 2 do umowy, w terminie 15-16.12.2011 roku w miejscu wskazanym przez Zamawiającego (Szczecin);

b)   przygotowania szkolenia pod względem organizacyjnym 
c)   przygotowania imiennego certyfikatu o udziale w szkoleniu dla każdego uczestnika, certyfikat oznaczony logotypami wymaganymi przez Zamawiającego;

d)
zapewnienia dla uczestników szkolenia materiałów szkoleniowych oraz ich wersji elektronicznej, oznakowanych zgodnie ze wskazaniem Zamawiającego.

2. Zamawiający w ramach realizacji niniejszej umowy zobowiązuje się do:

a) zapewnienia sali szkoleniowej przygotowanej do przeprowadzenia szkolenia wyposażonej w ekran, projektor oraz flipchart;

b)  zapewnienia i pokrycia kosztu cateringu podczas szkolenia;

§ 3

1.  Strony ustalają wynagrodzenie z tytułu świadczonych usług w wysokości 5 900,00 złotych brutto (słownie: pięć tysięcy dziewięćset złotych brutto).

2.  Wykonawca wystawi fakturę na kwotę określoną w ust. 1 po prawidłowym przeprowadzeniu szkolenia i potwierdzeniu tego faktu przez Zamawiającego. W przypadku nieprawidłowości w przebiegu szkolenia bądź niezgodności z umową Zamawiający ma prawo odmówić przyjęcia faktury. Zamawiający jest zobowiązany wówczas do pisemnego uzasadnienia swojego stanowiska. 

3.  Fakturę, na podstawie której Zamawiający dokona wypłaty, Wykonawca przekaże 16 grudnia 2011 r. po zakończeniu szkolenia. Płatność nastąpi przelewem w terminie 14 dni od daty dostarczenia faktury, na konto bankowe wskazane przez Wykonawcę na fakturze.

4.   Za dzień zapłaty uważany będzie dzień obciążenia rachunku Zamawiającego.

§ 4

Strony wskazują jako obowiązujące we wzajemnej wymianie informacji następujące osoby do kontaktu:

1. Ze strony Zamawiającego: Dominika Kostka, tel. 91/43 29 436.

2. Ze strony Wykonawcy: ……………………………………………..
§ 5

Wykonawca nie może dokonywać cesji tej umowy, ani jej części bez pisemnej zgody Zamawiającego.

§ 6

W przypadku niewykonania lub nienależytego wykonania niniejszej umowy Wykonawca będzie zobowiązany do zapłaty kary umownej w wysokości 50% wynagrodzenia, o którym mowa w § 3 umowy. Zamawiający zastrzega możliwość dochodzenia odszkodowania przenoszącego wysokość ww. kary umownej do wysokości faktycznie poniesionej szkody.

§ 7

Zamawiający ma prawo do kontroli przebiegu i sposobu prowadzenia szkolenia.

§ 8
Zmiany niniejszej umowy wymagają formy pisemnej.

§ 9
Do spraw nieuregulowanych umową stosuje się przepisy Kodeksu Cywilnego.

§ 10
Spory mogące wyniknąć na tle niniejszej umowy, po wyczerpaniu możliwości polubownego ich rozwiązania, strony poddają rozstrzygnięciu przez sąd właściwy dla Zamawiającego.

§ 11
Umowa została sporządzona w trzech jednobrzmiących egzemplarzach, dwa dla Zamawiającego i jeden dla Wykonawcy. 

………………………………………………….

…………………………………………………

    
  Zamawiający





Wykonawca

Załącznik nr 1

 

Obsługa Interesanta w urzędzie z elementami autoprezentacji i sztuką wystąpień publicznych

Zakres tematyczny szkolenia:

Zasady obsługi Klienta

Klient i jego wymagania

Wizerunek urzędu i profesjonalnego pracownika

Komunikacja z Klientem, zaangażowanie w budowanie i utrzymywanie relacji z Klientem

Etapy procesu obsług Klienta

Najczęstsze błędy popełniane w obsłudze Klienta i ich eliminowanie

Dostosowanie języka komunikatu do odbiorcy

Trudne sytuacje w obsłudze Klienta, umiejętność postępowania z trudnym Klientem

Waga diagnozy potrzeb Klienta i jej wpływ na efekt obsługi

Prezentacja i wystąpienia publiczne

Kreowanie własnego wizerunku publicznego

Etyczne sposoby wywierania wpływu na audytorium

Mowa ciała w autoprezentacji


Załącznik nr 2

 

OFERTA 
W odpowiedzi na zapytanie ofertowe na przeprowadzenie 2-dniowego szkolenia specjalistycznego na temat „Obsługa Interesanta w urzędzie z elementami autoprezentacji i sztuką wystąpień publicznych” dla 17 pracowników, firma szkoleniowo-doradcza Profi Biznes Group przedstawia Państwu kompleksową ofertę: 

TERMIN SZKOLENIA: 15-16.12.2011 ( 2 dni – 16 godzin zajęć merytorycznych) 

LICZBA OSÓB: ok. 17 osób 

MIEJSCE SZKOLENIA wskazane przez zamawiającego 

PROGRAM SZKOLENIA 
CEL GŁÓWNY SZKOLENIA: 
Rozwój kompetencji w zakresie profesjonalnej obsługi klienta, autoprezentacji i sztuki wystąpień publicznych 
CELE SZCZEGÓŁOWE: 
Uświadomienie wagi efektywnej i profesjonalnej obsługi klienta 

Wskazanie sposobów kreowania pozytywnego wizerunku 

Rozwój umiejętności z zakresu efektywnej komunikacji 

Rozwój umiejętności skutecznego porozumiewania się i postępowania w sytuacjach konfliktowych 

Rozwój umiejętności występowania publicznego i sztuki autoprezentacji 

Kształtowanie postawy lojalności pracowników wobec urzędu 

Rozwój umiejętności radzenia sobie ze stresem w kontaktach z „trudnymi klientami” 

ZAKRES TEMATYCZNY SZKOLENIA 
Zasady obsługi Klienta 

Klient i jego wymagania 

Wizerunek urzędu i profesjonalnego pracownika 

Komunikacja z Klientem, zaangażowanie w budowanie i utrzymywanie relacji z Klientem 

Etapy procesu obsług Klienta 

Najczęstsze błędy popełniane w obsłudze Klienta i ich eliminowanie 

Dostosowanie języka komunikatu do odbiorcy 

Trudne sytuacje w obsłudze Klienta, umiejętność postępowania z trudnym Klientem 

Waga diagnozy potrzeb Klienta i jej wpływ na efekt obsługi 

Prezentacja i wystąpienia publiczne 

Kreowanie własnego wizerunku publicznego 

Etyczne sposoby wywierania wpływu na audytorium 

Mowa ciała w autoprezentacji 

W ramach szkolenia zajęcia prowadzone będą różnorodnymi metodami, łączącymi metody aktywne z wykładowymi: miniwykład, prezentacja multimedialna, praca w zespołach zadaniowych, ćwiczenia indywidualne, testy psychologiczne, odgrywanie scenek i prezentacja na forum grupy, analiza materiałów nagranych. 
Sztuka skutecznej autoprezentacji i wystąpień publicznych jako ważny element w obsłudze klienta 
Każdy z uczestników będzie doskonalił umiejętności autoprezentacji. Każdy z uczestników wystąpi przed kamerą i zaprezentuje się. Na podstawie nagranego materiału zostaną omówione najważniejsze zagadnienia dot. skutecznej autoprezentacji, która jest ważnym narzędziem w pierwszym kontakcie z klientem. Zostaną indywidualnie omówione mocne strony uczestnika oraz skorygowane słabe. 

Zagadnienia: 
Efekt anielski 

Efekt diabelski 

Postawy pożądane 

Postawy niepożądane 

Jak widzi Cię Klient? 

Ćwiczenie: nagrania na kamerę wideo, dyskusja, praca w grupie 
Psychologia obsługi klienta 
Uczestnicy poznają zasady profesjonalnej obsługi klienta, która jest jednym z najważniejszych czynników wpływających na budowanie pozytywnych i efektywnych relacji z klientem, odpowiednio dostosowanej do realnych warunków pracowników. Zapoznają się ze standardami dot. rozmowy telefonicznej i bezpośredniej. 

Zagadnienia: 
Etapy obsługi klienta 
Pierwszy kontakt z Klientem – zasady – powitanie klienta 

Etykieta telefoniczna i zasady rozmowy przez telefon 

Kontakt bezpośredni 

Kontakt wzrokowy – biznesowy, towarzyski, intymny 

Rola uśmiechu 

Komunikacja niewerbalna a komunikacja werbalna 

O czym mówisz kiedy milczysz? 

Twoja przestrzeń a przestrzeń klienta 

Twoje zachowanie 
Jakie informacje na Twój temat można wyczytać z Twojego zachowania? 

Co mówi o Tobie Twoja postawa ciała? 

Co mówi o Tobie Twój sposób poruszania się, chodzenia, siadania? 

Zachowanie i maniery – zasady obowiązujące w sferze zawodowej 

Znaczenie płci w relacjach zawodowych i prywatnych 

Gesty i postawy niewłaściwe 

Gesty i postawy pożądane 

Ćwiczenia 

Słowa klucze w obsłudze klienta 

Słowa niepożądane 

Preferowane zwroty do Klienta 

Technika: „Proszę”, „Dziękuję” 

Ćwiczenia: testy ET, SV, POB; dyskusja, 
Stanowisko pracy – profesjonalny wygląd 
W tej części szkolenia zostaną omówione standardy dotyczące stanowiska pracy: wygląd stanowiska pracy, organizacja pracy itp. 

Profesjonalny wizerunek 
Uczestnicy wypracują – w oparciu o własne doświadczenia i przemyślenia – profesjonalny i skuteczny wizerunek. Zapoznają się z zasadami etykiety, savoir vivru w trakcie obsługi klienta oraz dowiedzą się jak wykreować pozytywny wizerunek własnej osoby, który jest mocnym narzędziem wywierania wpływu społecznego. 

Zagadnienia: 
Zasady doboru garderoby dostosowane do stanowiska pracy 

Profesjonalny wizerunek – (fryzura, makijaż, paznokcie, biżuteria, kolory) 

O czym mówi Twój strój? 

O czym mówią kolory, w które się ubierasz? 

Jakie informacje na temat własnej osoby można przekazać za pomocą stroju? 

Zasady budowania pozytywnego wizerunku własnej osoby 

Wygląd zewnętrzny jako narzędzie wywierania wpływu społecznego 

Najczęściej popełniane błędy w doborze stroju 

Zasady etykiety i savoir vivru w trakcie obsługi klienta 

Identyfikatory 

Wymagany strój służbowy 

Ćwiczenia: plakat – profesjonalny wizerunek pracownika 
Czynniki biorące udział w budowaniu autorytetu 
Ta część szkolenia poświęcona będzie na wypracowanie czynników, które decydują o tym, że Pracownik jest postrzegany przez Klienta jako wiarygodny partner, 

autorytet, osoba obdarzona zaufaniem. Pełniąca funkcje informatora, doradcy i sprzedawcy. 

Ćwiczenia: dyskusja 
Co wpływa na satysfakcję Klienta? 
Ta część szkolenia poświęcona będzie na wypracowanie przez uczestników czynników wpływających na satysfakcję klienta. Uczestnicy zostaną podzieleni na zespoły 3 lub 4 osobowe. Każdy zespół wypracuje czynniki (interesy), które wpływają na satysfakcję i zadowolenie Klienta. Na forum grupy przedstawiciel każdego zespołu przedstawi wypracowane zagadnienia. 

Zagadnienia: 
Interesy proceduralne 

Interesy rzeczowe 

Interesy psychologiczne 

Na co mamy największy wpływ? – dyskusja i wypracowanie najważniejszych czynników 

Ćwiczenia: praca w zespołach zadaniowych 
O sztuce budowania efektywnych relacji – wprowadzenie do technik komunikacyjnych, służących tworzeniu efektywnej relacji z Klientem 
Uczestnicy będą doskonalić osobiste umiejętności współpracy i obsługi Klienta. Zapoznają się z technikami komunikacji werbalnej, które służą budowaniu kontaktu, między innymi : parafrazę, odzwierciedlanie, podążanie, dowartościowanie, klaryfikację, umiejętność zadawania pytań, kontrolowania rozmowy. W trakcie ćwiczeń uczestnicy będą mieli okazję rozwijać umiejętność stosowania każdej z nich. Efektem tej części zajęć będzie wypracowanie listy dobrych zasad komunikacyjnych oraz najczęściej popełnianych błędów i występujących barier komunikacyjnych w relacjach interpersonalnych. 

Zagadnienia: 
Proces komunikacyjny 

Istota komunikowania się z Klientami oraz podstawowe zasady skutecznego porozumiewania się 

Co to jest pełna komunikacja i jak z niej korzystać w rozmowie z Klientem? 

Progi i bariery w komunikowaniu się 

Umiejętne odczytywanie myśli Klienta 

Diagnozowanie sposobów komunikowania się Klienta 

Style prowadzenia rozmowy i style słuchania 

Kontrolowane milczenie i inne strategie 

Sztuka zadawania pytań w celu rozpoznania potrzeb Klienta 

Rodzaje pytań 

Ustalenie potrzeb klienta 

Strategia odpowiadania na trudne pytania, czyli jak nie dać się sprowokować, Klientowi, zachowując pozytywny kontakt? 

Kontrolowane milczenie jako skuteczny sposób wywierania wpływu na Klienta 

Parafrazowanie potrzeb Klienta 

Ćwiczenia: testy: style słuchania, style rozmowy; zagadka, ćwiczenia w parach, 
Jaki jest mój osobisty styl budowania relacji interpersonalnych i w jaki sposób może on wpływać na moje relacje z Klientem i w procesie sprzedaży 
Ta część zajęć rozpocznie się od diagnozy własnego stylu budowania relacji interpersonalnych w oparciu o test czteropolowej typologii stylów interpersonalnych. Uczestnicy, w oparciu o wyniki wykonanego testu, dowiedzą się: Jaki jest ich charakterystyczny, dominujący styl budowania relacji z ludźmi oraz jakie są w związku z tym najczęściej ujawniane przez nich wzorce zachowań w kontaktach interpersonalnych. Indywidualne wyniki testu będą okazją do analizy mocnych stron każdego uczestnika oraz pomogą w ustaleniu rekomendowanych obszarów rozwoju. 

Zagadnienia 
Style interpersonalne 
Typ działacz 

Typ ekspresyjny 

Typ uporządkowany 

Typ harmonijny 

Jak „czytać” klienta? 

Kody dostępu 

Ćwiczenia: test: style interpersonalne, scenki zadaniowe 
Jak być skutecznym w relacjach z różnymi typami Klientów 
Ta część szkolenia poświęcona zostanie na praktyczne zastosowanie wiedzy dotyczącej stylów budowania relacji. W oparciu o metodę case-study każdy z uczestników będzie miał okazję wykorzystać wiedzę o sobie i swoich preferencjach komunikacyjnych w sytuacji budowania relacji z osobami reprezentującymi różne typy interpersonalne. Uczestnicy dowiedzą się jak budować własny autorytet w relacjach z każdym z nich. Ćwiczenia dopasowane będą do realiów zawodowych pracowników. Szczególną uwagę zwrócimy na niwelowanie zbędnych barier wynikających z odmiennych stylów, elastyczność w kontakcie, efektywne rozpoznawanie drugiej strony kontaktu – Klienta tak by był usatysfakcjonowany. 

Ćwiczenia: scenki 
Jak zapobiegać sytuacjom trudnym, konfliktowym, co mogę zrobić, gdy do niej dojdzie? 
Ta część szkolenia będzie poświęcona zagadnieniom trudnego Klienta oraz temu, w jaki sposób konstruktywnie realizować własne cele w kontakcie z nim. A także, co powoduje, że ludzie stają się roszczeniowi, agresywni, nadmiernie ulegli, manipulujący. W tej części zajęć uczestnicy dowiedzą się, co daje asertywność w obliczu sytuacji konfliktowych oraz czym charakteryzuje się asertywna komunikacja. Zapoznają się z elementami sztuki perswazji i wywierania wpływu 

Ćwiczenia: praca w zespołach zadaniowych, dyskusja 
Analiza materiału nagranego – sztuka wystąpień publicznych i prezentacji 
Na forum zostaną zaprezentowane nagrania z początku szkolenia. Każdy z uczestników otrzyma od trenera informację zwrotną na temat mocnych stron oraz obszarów do rozwoju. W trakcie omawiania nagrań zostaną przedstawione najważniejsze zagadnienia dotyczące wystąpień publicznych 

Zagadnienia: 
Etyczne sposoby wywierania wpływu na audytorium 
Socjotechniki wystąpień publicznych 
Mowa ciała – pożądane gesty wzmacniające wystąpienie publiczne 
Jak skutecznie występować 
Radzenie sobie z sytuacjami trudnymi 
Ćwiczenia: praca w grupach, test TWARZE, dyskusja 
Wypracowane standardy obsługi Klienta 
W tej części szkolenia trener podsumuje najważniejsze zagadnienia. Przedstawi uczestnikom wypracowane krok po kroku standardy obsługi klienta, które każdy z uczestników otrzyma (najważniejsze punkty) w materiałach 

PROPONOWANI TRENERZY: 
Sylwia Majewska jest trenerem biznesu, międzynarodowy coach ICF, psycholog. Prowadzi szkolenia dla menedżerów, kadry kierowniczej i pracowników działów handlowych, administracyjnych firm w zakresie skutecznej komunikacji interpersonalnej, psychologii sprzedaży, psychologii obsługi klienta, kreowania wizerunku biznesowego i politycznego. Specjalizuje się w prowadzeniu treningów umiejętności handlowych, w zagadnieniach komunikacji interpersonalnej, profesjonalnej obsłudze klienta, etykiety biznesowej, protokołu dyplomatycznego, wystąpień publicznych, kreowania wizerunku oraz treningu medialnego. Ukończyła SWPS w Warszawie, Wydział Nauk Ekonomicznych na Uniwersytecie Szczecińskim oraz Uniwersytet Wrocławski Komunikacja i kreowanie wizerunku publicznego. Absolwentka Akademii Dyplomatycznej Polskiego Instytutu Spraw Międzynarodowych w Warszawie, w zakresie protokołu dyplomatycznego. 

Wykładowca Uniwersytetu Szczecińskiego, WSB. 

Publikacje 

Autorka książki: „Kreowanie wizerunku. ....zrób dla siebie jeszcze więcej”2008 

Głos Przedsiębiorcy 6/2008 Szef jako Menedżer 
Głos Przedsiębiorcy 5/2008 Szefie, jesteś wspaniały 
Głos Przedsiębiorcy 3\2007 Wizerunek przedsiębiorcy część I 

Głos Przedsiębiorcy 1/2008 Wizerunek przedsiębiorcy część II 

Głos Przedsiębiorcy 2/2008 Wizerunek przedsiębiorcy część III 10 porad dotyczących wizerunku biznesowego kobiet 

Głos Przedsiębiorcy 3/2008 Multikulturowość a skuteczne negocjacje 
Głos Przedsiębiorcy 4/2008 Szef- kobieta czy mężczyzna 
Przedsiębiorca 11/2007 Wizerunek biznesowy 
Prestiż 9,10,11/2008 – Okiem eksperta 

Wybrane Instytucje, dla których prowadziła szkolenia w okresie ostatnich 12 miesięcy: 
WUP w Szczecinie – Standardy obsługi klienta, wystąpienia publiczne i prezentacje 

Urząd Gminy Ustka – obsługa klienta, wystąpienia publiczne, trudny klient 

Urząd Miasta Słupsk - Obsługa klienta, wystąpienia publiczne, trudny klient 

Urząd Gminy Myślibórz – Potrzeby klientów, komunikacja i obsługa klienta 

Zachodniopomorska Szkoła Biznesu wykładowca na kierunku PR i Psychologii zarządzania z tematów: Kreowanie wizerunku menedżera, Sztuka kreowania wizerunku instytucji, Prezentacje i wystąpienia publiczne, Sztuka Autoprezentacji, Etykieta biznesowa 

Firma LAMIX – kompleksowe szkolenie handlowców – „Profesjonalna obsługa klienta, komunikacja interpersonalna, Trening umiejętności handlowych 

Szkolenia otwarte dla pracowników biur nieruchomości i biur podróży: Komunikacja interpersonalna, techniki sprzedaży, Profesjonalny wizerunek maklera. 

Bank PKO BP – cykl szkoleń w projekcie Akademia Trener z zakresu: Train The Trainer”, „Techniki sprzedaży z elementami telemarketingu i negocjacje”, „Obsługa Klienta” – 137 pracowników banku przeszkolonych do pracy trenera wewnętrznego 

Bank BPH - „ Relacja z Doradcą kluczem do budowania lojalności Klientów Banku”, „Obsługa Klienta, techniki sprzedaży i Telemarketing” 

UKNF szkolenia z zakresu komunikacji interpersonalnej 

Poczta Polska cykl szkoleń z zakresu Profesjonalnej obsługi klienta oraz szkolenia dla Kadry kierowniczej z zakresu zarządzania ( ok. 500 pracowników – liczba godzin ok.560) 

PIG – Techniki sprzedaży, Trening umiejętności handlowych 

Firma handlowa BAT – trening umiejętności handlowych, Profesjonalna obsługa klienta 

Cykliczne konferencje dla WGN Sztuka kreowania wizerunku maklera 

Konferencja FirstLadies Day Etykieta i wizerunek w biznesie 

Konferencja Wrocław Etykieta i wizerunek 

WGN nieruchomości – od 4 lat szkolenia i konferencje dla pracowników biur nieruchomości 

Urząd Marszałkowski – „Prezentacja i wystąpienia publiczne” – ok. 60 osób 

Północna Izba Gospodarcza – cykl szkoleń z zakresu: Rozwój osobisty, Obsługa klienta, techniki sprzedaży, Negocjacje, Telemarketing, prezentacje handlowe, wystąpienia publiczne 

Północna Izba Gospodarcza cykliczne szkolenia „Sztuka kreowania wizerunku” „Poznaj samego siebie – twoje mocne strony” 

Krajowa Izba Gospodarcza i SGH w Warszawie – projekt „Przedsiębiorczość Kobiet”. Cykl szkoleń z zakresu: Rozwój osobisty, Kreowanie wizerunku biznesowego, Obsługa klienta, Techniki sprzedaży, Negocjacje, Telemarketing, Prezentacje i wystąpienia, autoprezentacja, Trening antystresowy. Zarządzanie sobą w czasie (ok. 700 osób - ok. 1300 godzin szkoleniowych) 

Zachodnia Izba Gospodarcza – szkolenia dla przedsiębiorców – Profesjonalna obsługa klienta, Kreowanie wizerunku, komunikacja interpersonalna 

AE Strzelce Krajeńskie – cykl szkoleń dla kadry kierowniczej, działu administracyjnego oraz zarządu w zakresie Kreowania wizerunku w przedsiębiorstwie Profesjonalne Obsługi klienta, komunikacji interpersonalnej, zarządzania sobą w stresie, zarządzania czasem, Autoprezentacji, Wystąpień publicznych, Kompetencji menedżerskich, Kompetencji trenerskich (ok.75 osób – 280 h) 

Akademia Menedżera w Słupsku – cykl szkoleń z zakresu: Obsługi Klienta, Skutecznej sprzedaży, Zarządzania sobą w czasie, Zarządzanie sobą w stresie, Wystąpienia publiczne i Rozwój Osobisty. ( ok.220 h ) 

HDD Consulting – doradztwo i coaching dla kluczowych klientów oraz szkolenia: Wystąpienia publiczne, Profesjonalna obsługa Klienta, Komunikacja interpersonalna, Zarządzanie zespołem, Trudny Klient, Asertywność, Kreowanie wizerunku pracownika. 

Monika Józefowicz jest trenerem biznesu, technik sprzedaży i negocjacji. Prowadzi szkolenia dla menadżerów, kadry zarządzającej, agentów ubezpieczeniowych, maklerów nieruchomości oraz pracowników działów sprzedaży i obsługi Klienta w zakresie umiejętności handlowych, negocjacji, technik sprzedaży i profesjonalnej obsługi Klienta. 

Ukończyła Stosunki Międzynarodowe w Wyższej Szkole Pedagogicznej w Warszawie oraz Politologię na Uniwersytecie Szczecińskim, Absolwentka Wyższej Szkoły Bankowej w Toruniu na kierunku Zarządzanie Sprzedażą w praktyce, Absolwentka Uniwersytetu Szczecińskiego Katedry Innowacyjności na kierunku Zarządzanie Projektami Europejskimi. Wykładowca na Uniwersytecie Szczecińskim Katedry Innowacyjności. Międzynarodowy Coach w standardach ICF 

Wybrane Instytucje, dla których prowadziła szkolenia w okresie ostatnich 3 lat: 
ZIPH Gorzów Wielkopolski „Akademia dla Specjalistów” projekt współfinansowany ze środków Europejskiego Funduszu Społecznego w ramach Programu Operacyjnego Kapitał Ludzki Poddziałanie 8.1.1 Wspieranie rozwoju kwalifikacji zawodowych i doradztwo dla przedsiębiorstw – Akademia menedżera – 120 godzin: - Komunikacja interpersonalna 

- Asertywność 

- Stres 

- Kompetencje menedżerskie 

- Akademia Handlowca – ponad 400 godzin szkoleniowych – budowanie relacji z klientem, tworzenie zespołów, praca w grupie, umiejętności handlowe 

Hiper Glazur – Szczecin „ Kompleksowe wsparcie pracowników przedsiębiorstwa Hiper Glazur – szkolenie – ponad 500 godzin szkoleniowych z zakresu: obsługa klienta, komunikacja wewnętrzna, komunikacja interpersonalna, praca w grupie, budowanie relacji 

Urząd Gminy Miasta Ustka – szkolenia z zakresu komunikacji interpersonalnej, trudnego klienta 

Gmina Słupsk – szkolenia z zakresu: praca zespołowa, komunikacja interpersonalna 

PARP – Człowiek Najlepsza Inwestycja – Z wiekiem na plus 45 – ogólnopolski projekt szkoleniowo-doradczy z zakresu zarządzania wiekiem w przedsiębiorstwach – szkolenia z zakresu: skuteczna komunikacja 

Vetoquinol Biowet Sp. z o.o. Gorzów Wielkopolski ; zakres szkoleń: skuteczna komunikacja w telemarketingu 

Bank PKO BP – cykl szkoleń w projekcie Akademia Trenera z zakresu: „Train The Trainer”, Komunikacja interpersonalna, Techniki sprzedaży z elementami telemarketingu i negocjacje, obsługa Klienta – 137 pracowników banku przeszkolonych do pracy trenera wewnętrznego 

Towarzystwo Ubezpieczeniowe Generali S.A. Techniki sprzedaży, 
Towarzystwo Ubezpieczeniowe Nordea S.A. Negocjacje kluczem do efektywnej sprzedaży, Zarządzanie czasem, Zastosowanie strategii negocjacyjnych w praktyce, Prowadzenie negocjacji ze Związkami Zawodowymi, Komunikacja interpersonalna 
Szkoła Biznesu „Delta Jarosław Jaśkiewicz” Negocjacje, Techniki Sprzedaży, 
Północna Izba Gospodarcza Negocjacje jako proces Komunikacji 
Link Fundamenty Negocjacji 
Aqua Team Profesjonalna Sprzedaż i negocjacje 
Radex Strategie negocjacyjne 
Cykl szkoleń dla biur podróży Profesjonalna Sprzedaż kluczem do sukcesu 
Cykl szkoleń dla Agencji Reklamowych Jak skutecznie negocjować 
Alfa Biuro Nieruchomości Fundamenty negocjacji 
HDD Consulting – doradztwo i coaching dla kluczowych klientów oraz szkolenia: Profesjonalna obsługa Klienta, Komunikacja interpersonalna, Zarządzanie zespołem, Trudny Klient, Asertywność, Negocjacje. 

ZIPH cykl szkoleń w projektach unijnych oraz przedsiębiorców „Negocjacje I stopnia”, „Negocjacje II stopnia”, „Umiejętności handlowe”, „Profesjonalna sprzedaż”, „Komunikacja interpersonalna” 

DG Koncept – cykl szkoleń interpersonalnych 

Poczta Polska cykl szkoleń z zakresu Komunikacji interpersonalnej, Profesjonalnej obsługi klienta oraz szkolenia dla Kadry kierowniczej z zakresu zarządzania 

CENA SZKOLENIA: 
5900 złotych ( cena brutto) za 2 dni szkoleniowe. 

Cena zawiera: 
Opracowanie i przygotowanie szkolenia 

Przeprowadzenie szkolenia 

Przygotowanie materiałów szkoleniowych w formie drukowanej 

Zaświadczenie dla uczestników szkolenia 

Testy i ćwiczenia dla uczestników 

Dojazd ekipy szkolącej 

Dane Firmy: 
Profi Biznes Group 

Sylwia Majewska 

ul. Niedziałkowskiego 24 

71-410 Szczecin 

Nip 852-167-30-42 

REGON 811968691 

Wpisana do ewidencji nr UN/014491/00 (Prezydent Miasta Szczecina)

