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UMOWA Szkoleniowa nr……………………
Numer referencyjny programu pomocowego: K (2007) 4547 z dnia 28 września 2007r.

zawarta w dniu …………………….. roku w Poznaniu, 

pomiędzy:

STOWARZYSZENIE DS. BADANIA PRACY I ORGANIZACJI PRZEDSIĘBIORSTW REFA WIELKOPOLSKA

z siedzibą w Poznaniu 61-612 przy ulicy Rubież 46 bud. C3, 
KRS: 0000079904, NIP 778-11-91-948, REGON 630202470, mail: pawel.skrodzki@refa.poznan.pl 
reprezentowaną przez:

……………………………..
 - …………………………………….

……………………………..
 - …………………………………….

zwaną w dalszej treści umowy „WYKONAWCĄ”
a

………………………………………..……………………………………………..………………………………

z siedzibą w ………………………………………………………. przy ulicy …………………………………..

KRS/nr wpisu do rejestru działalności gospodarczej: …………………………………………………………
NIP …………………………….
 REGON ………………………mail: ………………………………………..
reprezentowaną przez:

……………………………..
 - …………………………………….

……………………………..
 - …………………………………….
zwaną w dalszej treści umowy „PRZEDSIĘBIORCĄ”

1. Wykonawca zobowiązuje się do przeprowadzenia na rzecz Przedsiębiorcy szkolenia „Sprawna komunikacja / obsługa klienta”, którego szczegółowy opis zawiera załącznik nr 1 do niniejszej umowy na warunkach określonych w niniejszej umowie, załącznikach do niej oraz w Regulaminie realizacji projektu, które to dokumenty stanowią integralną część niniejszej umowy. 
Przedsiębiorca oświadcza, iż zapoznał się z ich treścią, przyjmuje je do wiadomości i akceptuje postanowienia w nich zawarte bez jakichkolwiek zastrzeżeń.

2. Szkolenie, o którym mowa w pkt 1, prowadzone będzie zgodnie z programem oraz harmonogramem przedstawionym przez Wykonawcę. Ze strony Przedsiębiorcy w szkoleniu będzie uczestniczyć …… osób.
3. Umowa zostaje zawarta na czas realizacji projektu z zastrzeżeniem, iż obowiązki Przedsiębiorcy wynikające z Regulaminu wygasają po otrzymaniu przez Przedsiębiorcę informacji od Wykonawcy, nie dłużej jednak niż do dnia 11.10.2010r.


W związku z okolicznością, iż szkolenie, o którym mowa w pkt. 1 współfinansowane jest ze środków Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Społecznego, w ramach projektu „Dotrzymujemy kroku – Doskonalenie jakości usług warsztatów oponiarskich” WND-POKL.02.01.01-00-476/09, przeprowadzone zostanie przez Wykonawcę nieodpłatnie, z zastrzeżeniem postanowień Regulaminu.
Planowana wartość wydatków, objętych regułami pomocy publicznej z tytułu realizacji projektu oraz planowaną wielkość wkładu własnego Przedsiębiorcy w przeliczeniu na jednego uczestnika w PLN:

	
	

	wartość szkolenia na uczestnika

1 930,69

wartość pomocy publicznej na uczestnika

981,43

wartość wkładu prywatnego na uczestnika

245,37


	

	
	




Przedsiębiorca zobowiązuje się do wniesienia wkładu własnego w formie bezgotówkowej w postaci wynagrodzenia pracownika wraz z pieniężnymi nagrodami i premiami, za czas jego faktycznego uczestnictwa w szkoleniu, odbywającego się w godzinach pracy pracownika. W razie braku możliwości pokrycia wkładu własnego w wynagrodzeniu, Przedsiębiorca uzupełni wkład własny w pieniądzu, na podstawie wystawionej przez Wykonawcę faktury. Strony zgodnie przyjmują, że faktura może być wystawiona po złożeniu przez Przedsiębiorcę kompletu dokumentów rekrutacyjnych wraz z oświadczeniem o wysokości wniesionego wkładu w wynagrodzeniu pracownika, co traktuje się jako moment wykonania usługi. Wartość wkładu prywatnego może ulec podwyższeniu w wyniku zmniejszenia liczebności grupy szkoleniowej, nie więcej jednak niż o 50%.
4. Wykonawca informuje, że Przedsiębiorca nie ma obowiązku uprzedniej notyfikacji do Komisji Europejskiej o pomocy publicznej udzielanej na podstawie niniejszej umowy (na podstawie z art. 38 ustawy z dnia 30 kwietnia 2004 r. o postępowaniu w sprawach dotyczących pomocy publicznej)

5. W zakresie nie uregulowanym niniejszą umową, załącznikami do niej oraz Regulaminem, mają zastosowanie przepisy Kodeksu cywilnego. Wszelkie spory, kontrowersje czy roszczenia wynikające z umowy, załączników do niej oraz Regulaminu lub z nimi związane, których strony nie będą w stanie rozstrzygnąć polubownie, będą rozstrzygane przez Sąd powszechny w Poznaniu.
6. Wszelkie zmiany lub uzupełnienia umowy, wymagają dla swojej ważności zachowania formy pisemnej pod rygorem nieważności, z zastrzeżeniem, iż Przedsiębiorca zastrzega sobie prawo zmiany Regulaminu bez konieczności zachowania zastrzeżonej formy. Wszelkie zmiany Regulaminu wchodzą w życie z chwilą ich opublikowania (zamieszczenia) na stronie internetowej projektu: www.opony.refa.poznan.pl i z tą też datą obowiązywać będą Przedsiębiorcę, w związku z czym Przedsiębiorca jest zobowiązany do bieżącej weryfikacji postanowień Regulaminu. Wykonawca poinformuje dodatkowo Przedsiębiorcę drogą mailową o przedmiotowych zmianach, co jednak nie wpływa na skuteczność zmian z chwilą ich opublikowania na stronie internetowej projektu.
7. Umowa została sporządzona na podstawie polskiego prawa i w kwestiach nie uregulowanych w umowie stosuje się przepisy polskiego prawa.

8. Sporządzono 2 jednobrzmiące egzemplarze umowy po jednym dla każdej ze Stron.

Załączniki:
Załącznik 1. Program szkolenia (zawierający m.in. datę rozpoczęcia i zakończenia, liczbę 

godzin, liczbę uczestników)

Załącznik 2. KRS lub Wpis do rejestru ewidencji działalności gospodarczej Zleceniodawcy 

(kopia poświadczona za zgodność z oryginałem)
.................................................




.......................................

             Wykonawca





        Przedsiębiorca
Załącznik nr 1

	PROGRAM SZKOLENIA

	

	Organizator szkolenia
	Stowarzyszenie ds. Badania Pracy i Organizacji Przedsiębiorstw REFA Wielkopolska,

 ul. Rubież 46/C3 lok.11, 61-612 Poznań. 

	Tytuł szkolenia
	„Sprawna komunikacja / obsługa klienta”

	

	INFORMACJE OGÓLNE

	1.
	Planowany termin rozpoczęcia szkolenia
	…………………………..
	 1 dzień szkolenia

	1a
	Drugi dzień realizacji szkolenia
	…………………………..
	2 dzień szkolenia

	2.
	Planowany termin zakończenia szkolenia
	………………………….
	3 dzień szkolenia

	3.
	Planowana łączna liczba godzin
	24

	4.
	Planowana liczba osób
	10

	5.
	Miejsce realizacji szkolenia 
(dokładny adres)
	………………………………………………………………………..


	Data realizacji szkolenia
	Przedmiot / Temat
	Godziny trwania szkolenia
	Godziny 

realizacji szkolenia 

	1 dzień szkolenia
	Rynek serwisów w Polsce.

Czy warto cokolwiek zmieniać ?

Od czego zależy sukces ?


	11.00 – 12.30
	1,5 h

	1 dzień szkolenia
	Przerwa kawowa
	12.30 – 12.45
	0,25 h

	1 dzień szkolenia
	Klient czyli.......???

Klienta i jego oczekiwania– punkt wyjścia do dalszych działań

Kim jesteśmy dla klienta

Kształtowanie postaw pro-klienckich u pracowników Serwisu.
	12.45 – 14.15
	1,5 h

	1 dzień szkolenia
	Przerwa obiadowa
	14.15 – 14.45
	0,5 h

	1 dzień szkolenia
	Czy można zarobić więcej i mieć zadowolonego Klienta

- przykłady z motoryzacji oraz innych branż.


	14.45 – 15.45
	1,0 h

	1 dzień szkolenia
	Przerwa kawowa
	15.45 – 16.00
	0,25 h

	1 dzień szkolenia
	Porozumiewanie się z klientem jako bilet  do sukcesu


„Wszystko mówi”- sposoby komunikacji z klientem:

· wizualne (w tym także wygląd Firmy i pracowników)

· werbalne (mowa)

· niewerbalne

· dopasowanie do klienta

· zwroty zabronione


	16.00 – 18.00
	2 h


	2 dzień szkolenia
	Logika procesy sprzedaży, kolejność, cele i sposoby realizacji poszczególnych etapów.
	09.00 – 10.00
	1 h

	2 dzień szkolenia
	Przerwa kawowa
	10.00 – 10.15
	0,25 h

	2 dzień szkolenia
	Pierwszy kontakt (przyjęcie klienta):

- znaczenie etapu

-cele do osiągnięcia na tym etapie, pierwsze wrażenie.
Sposoby odkrywania oczekiwań Klientów.

Dopasowanie oferty do zdefiniowanych potrzeb.

Zasada „lejka” w zdobywaniu informacji.
	10.15 – 12.15
	2 h

	2 dzień szkolenia
	Przerwa kawowa
	12.15 – 12.30
	0,25 h

	2 dzień szkolenia
	Czas naprawy (wykonania usługi) analiza obszarów krytycznych (klient przy podnośniku, niedotrzymywanie terminów).

	12.30 – 14.00
	1,5 h

	2 dzień szkolenia
	Przerwa obiadowa
	14.00 – 14.30
	0,5 h

	2 dzień szkolenia
	Typy obiekcji i sposoby ich wyjaśniania.

Ze szczególnym naciskiem na obiekcje cenowe i sposoby reagowania na nie.
	14.30 – 16.00
	1,5 h

	3 dzień szkolenia
	Finalizacja omówienie typowych „sygnały kupowania” i znaczenia szybkości w reagowaniu na nie. 
Opieka posprzedażowa: znaczenie i sposoby realizacji.
Jeszcze jedna szansa na sprawdzenie i budowanie zadowolenia klienta.
	09.00 – 11.00
	2 h

	3 dzień szkolenia
	Przerwa kawowa
	11.00 – 11.15
	0,25 h

	3 dzień szkolenia
	Cztery poziomy obsługi Klienta

W tym znaczenie standardów i procedur dla osiągnięcia zadowolenia Klienta, w szczególności Klienta instytucjonalnego.


	11.15 – 12.45
	1,5 h

	3 dzień szkolenia
	Przerwa kawowa
	12.45 – 13.00
	0,25 h

	3 dzień szkolenia
	Rozmowa telefoniczna. 

Podstawowe cele do osiągnięci.
Typy rozmów telefonicznych i zasady ich prowadzenia.
	13.00 – 14.00
	1,0 h

	3 dzień szkolenia
	Przerwa obiadowa
	14.00 – 14.30
	0,5 h

	3 dzień szkolenia
	Reklamacja, jako prezent.
Zmiana podejścia do reklamacji z postawy: „zawracanie głowy, nieszczęście” Na  „szansa doskonalenia oferty”.
	14.30 – 16.00
	1,5 h

	
	Godzin lekcyjnych RAZEM:
	
	24 h
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