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Podczas szkolen pracujemy metodami warsztatowymi opartymi na Cyklu Kolba. Nasze najwieksze
atuty to wieloletnia praktyka, empatia do uczestnikdw oraz warsztatowy charakter zajec.
Otrzymalismy ponad 70 referencji od najwiekszych koncernéw i spétek oraz kilkaset referencji TRENING
od o0séb prywatnych.



Firma dea trening/ dea szkolenia powstata z potgczenia zyciowych pasji dwoch doswiadczonych trenerow:

Mirostawa Kot i Damiana Wilpert.

Przez ostatnie dwa lata trenerzy firmy dea przeprowadzili ponad
400 szkolen dla firm oraz klientow indywidualnych oraz
ponad 600 godzin sesji coachingowych.

Szkolenia prowadzone przez treneréw dea sg zawsze ,szyte”
na miare potrzeb i oczekiwan zleceniodawcy, o czym $wiadczg
bogate w informacje zwrotne referencje zadowolonych klientéw

Rekruterzy firmy dea rekrutujg pracownikow na stanowiska
specjalistyczne i menadzerskie dla najbardziej znanych spoétek
na rynku, zawsze dopasowujgc kandydata do profilu
kompetencyjnego i kultury organizacyjnej firmy.

Zapraszamy do zapoznania sie z programem szkolen
przygotowanych specjalnie dla Panstwa przez treneréw dea.
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Nasi trenerzy poprowadzili ostatnio szkolenia dla:
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,Najpiekniejsza, najbardziej praktyczna i najskuteczniejsza
filozofia na Swiecie nie zadziata - jesli nie zaczniesz dziata¢ Ty".

Zig Ziglar
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Doswiadczenie

Zréb cos ! Wykonaj dang czynnosé.

Zréb to inaczej Refleksja

Pomysl o dziataniu. Co doktadnie
zrobitem? Jakie szczegéty
ztozyty sie na te czynnos¢?

Zastosuj teorie. Jak Ja wykorzystam
te teorie w przysztosci,
w swoim dziataniu?

Nadaj temu znaczenie

Stwoérz teorie,
pomysl dlaczego tak jest?

Nasi doswiadczeni trenerzy prowadzg szkolenia wg. cyklu David A. Kolba
amerykanskiego eksperta z zakresu metod nauczania,ktéra zrewolucjonizowata
techniki edukacji dorostych. Metoda ta nosi nazwe ,Modelu Uczenia przez doswiadczenie” TRENING

i schemat jej etapow wyglada w nastepujgcy sposob.




Spis szkolen

1. Profesjonalna obstuga klienta

2. Radzenie sobie ze stresem

3. Skuteczne kierowanie zespotem — coaching zespotowy

4. Wystgpienia publiczne dla menadzerow

5. Techniki sprzedazy z profesjonalng obstugg klienta

6. Negocjacje dla kupcéw, os6b zamawiajgcych i kupujgcych dla firmy towary i ustugi
7. Komunikacja wewnetrzna i zewnetrzna , radzenie sobie z trudnym klientem/ petentem
8. Przeciwdziatanie mobbingowi i dyskryminacji

9. Prawo pracy dla menadzerow, pracownikdéw dziatéw kadr, ptac i HR

10. Telemarketing — rozmowy telefoniczne

11. Szkolenie dla treneréw biznesu

12. Rekrutacja i selekcja pracownikdéw

13. Coaching indywidualny i grupowy

14. Skuteczna reklama firmy

"Z kazdym doswiadczeniem, dzieki ktéremu naprawde stajesz w obliczu strachu i stawiasz

mu czota, zyskujesz site, odwage i pewnosc¢ siebie. Musisz robic rzeczy,
o ktérych myslisz, ze nie mozesz zrobi¢" Eleanor Roosevelt TRENING




Profesjonalna obstuga klienta

Profesjonalna obstuga klienta decyduje o tym, czy klienci z nami zostang i bedg naszymi partnerami i najlepszymi
ambasadorami naszej marki. Zle obstuzony klient to negatywny pijar w spoteczenstwie.

Celem szkolenie z zakresu budowania relacji z klientem bedzie: a
* budowanie pozytywnego wizerunku firmy
* diagnozowanie potrzeb klienta i dopasowanie oferty do jego potrzeb .

e wzrost kompetencji pracownikéw zatrudnionych przy obstudze klienta

* wdrozenie efektywnej i profesjonalnej obstugi klienta przez telefon oraz email zgodnie z etykietg biznesu

* rozwdj umiejetnosci w zakresie komunikacji niewerbalnej i werbalnej

* budowanie potrzeb klienta poprzez skuteczne zadawanie pytan otwartych, parafraze i odzwierciedlanie

* umiejetnosc¢ radzenia sobie ze zdenerwowanym klientem - stosowanie ,zdartej ptyty” iasertywnego zachowania
* zdobycie umiejetnosci radzenia sobie w sytuacji konfliktowej

* poznanie metod wywierania wptywu i radzenie sobie z manipulacja

* przekazanie technik motywacji i radzenia sobie ze stresem

Adresaci szkolenia
Pracownicy obstugujacy klientdw i petentéw w firmie.

Certyfikaty i materiaty
Po zakonczonym szkoleniu uczestnik otrzyma certyfikat potwierdzajgcy jego ukoriczenie oraz materiaty dydaktyczne w formie
papierowe;.



Program obejmuje 8 godzin lekcyjnych
Modut 1. Rola pierwszego wrazenia podczas obstugi klienta
Cel modutu: poznanie etapow i sposobdéw skutecznej obstugi klienta
Powitanie i nawigzanie kontaktu, rola pierwszego wrazenia, komunikacja werbalna i niewerbalna
* Rola pierwszego wrazenia
* Savoir- vivre i faux- pas obstugi klienta
* Rozpoznawanie potrzeb klienta- rola pytan otwartych i zamknietych, aktywne stuchanie i parafraza, éwiczenia z
wykorzystaniem poznanych narzedzi
* Prezentowanie ofert pracy, szkolen i innych form pomocy klientowi
* Budowanie relacji z klientem
* Pozegnanie klienta
Modut 2. Typologia klientow
Cel modutu: poznanie typéw osobowosci i temperamentu klientéw i umiejetnos¢ ich obstugi
* Radzenie sobie z obiekcjami klientow, rodzaje zastrzezen klientdw, sposoby argumentacji
* Stosowanie technik aktywnego stuchania
* Radzenie sobie ze stresem podczas obstugi klienta
Modut 3. Psychologia wywierania wptywu
Cel modutu: poznanie technik skutecznej perswazji i radzenie sobie z manipulacja
* Co to jest manipulacja?
* Radzenie sobie z manipulacja
* Psychologia perswazji
e Skutecznos$¢ perswazji
* Rodzaje perswazji
Modut 4. Motywacja i radzenie sobie ze stresem
Cel modutu: nabycie umiejetnosci zwigzanych z pozytywnym nastawieniem sie w miejscu pracy
* Motywacja przed praca
* Motywacja w pracy
e Techniki motywacyjne



* Radzenie sobie ze stresem i sytuacjg stresogenng
Metody pracy, ktdre zastosujemy podczas szkolenia
Uczestnicy szkolenia bedg aktywizowani do samodzielnej pracy, do pracy grupowej,
¢wiczenia beda miaty przyjemng forme.

*  Mini— wykfady

*  Filmy i nagrania audio

« Cwiczenia praktyczne — scenki

* Dyskusje moderowane przez trenera

e Energizer'y, icebreaker’y

e Studium przypadku

* Pracaindywidualna, w parach i grupach

* Obserwacja

* Feedback po kazdym ¢wiczeniu od trenera i stuchaczy




Radzenie sobie ze stresem

Cel szkolenia: Zdobycie wiedzy teoretycznej i praktycznych umiejetnosci z zakresu zarzadzania i niwelowania stresu u siebie,
podwtadnych oraz zachowan asertywnych, rozwdj umiejetnosci kierowania procesem indywidualnego rozwoju w sytuacjach
stresowych z wykorzystaniem wtasnych zasobow.

Po ukoniczeniu szkolenia Uczestnicy bedg potrafili rozpoznaé punkty zapalne wywotujace stres w ich organizmie i sposoby
jego neutralizacji.

Poznajg rowniez techniki relaksacyjne wzmacniajgce nasz organizm, wiare w siebie i drugiego cztowieka.
Dostang od treneréw i coachéw narzedzia coachingu relacyjnego, ktéry mozna stosowac w pracy i w domu.

Adresaci szkolenia
Pracownicy obstugujacy klientédw i petentéw w firmie, kadra zarzadzajgca

Certyfikaty i materiaty
Po zakonczonym szkoleniu uczestnik otrzyma certyfikat potwierdzajgcy jego ukonczenie oraz materiaty dydaktyczne w formie
papierowe;.

Program obejmuje 8 godzin lekcyjnych

Tematyka szkolenia:
Modut 1.
* Definicje stresu i Zzrédta jego powstawania
* Poziomy stresu
* Symptomy ostrzegawcze stresu
e Stres negatywny i pozytywny
* Zrozumienie przyczyn stresu




* Symptomy ostrzegawcze stresu
*  Przyczyny stresu w miejscu pracy i w domu

Modut 2.
* Techniki i strategie radzenia sobie ze stresem - éwiczenia dla uczestniczek
* Techniki relaksacyjne — ¢wiczenie relaksacyjne dla uczestniczek
Modut 3.
* Asertywne zachowanie — trening asertywnosci
e Coaching relacji — wspotpracownicy — klienci
* Coaching relacji — podwtadny - przetozony
Metodologia szkolenia:
*  mini-wyktad
* (wiczenia z gadzetami
* ¢wiczenia ruchowe
e zabawy integrujgce
e case study
e dyskusje grupowe i moderowane przez trenera
» ¢wiczenia enegetyzujace
e techniki relaksacyjne
e filmy i muzyka relaksacyjna



Skuteczne zarzadzanie zespotem - coaching zespotowy

Dobry i skuteczny szef to osoba, ktéry uczy nie tylko swoich pracownikéw, ale dba takze o ciggte podwyzszanie swoich
kwalifikacji - w koncu inwestycja w siebie to co$, co zawsze sie optaci. Cenimy sobie ludzi, ktérzy majg wtadze i potrafig ja
wykorzystywadé. Takie osoby potrafig jednoczesnie zmienia¢ organizacje i wptywac na innych, aby wspélnie realizowac cele.
Jezeli podczas rozmowy z pracownikiem menadzerowie zastosujg metody coachingowe pracownik i szef zmieniajg sie dla
dobra siebie i organizacji na zawsze.

Cel szkolenia

Celem gtdwnym szkolenia jest przekazanie kompendium najbardziej istotnych umiejetnosci niezbednych osobie
zarzgdzajgcej zespotem, ze szczegdlnym uwzglednieniem treningu praktycznych umiejetnosci kierowniczych zwigzanych
z komunikowaniem, motywowaniem, udzielaniem informacji zwrotnej wyznaczaniem i realizowaniem celéw, zarzadzaniem
sobg oraz zespotem w czasie. Rozwdj tych umiejetnos$ci u menadzerdw znacznie przyczynia sie do realizacji strategii firmy

Cele szczegotowe szkolenia to rozwdj kompetencji zwigzanych z budowaniem i zarzadzaniem zespotu zakresu realizacji
zadan, zaangazowania zespotu i podnoszenie efektywnosci pracy, budowania autorytetu lidera, skutecznego motywowania,
nagradzania i karania pracownikéw oraz nabycie umiejetnosci integracji zespotu, radzenia sobie z trudnymi zachowaniami i
reakcjami pracownikdéw, udzielaniem informacji zwrotne;.

Celem szczego6towym jest rdwniez przekazanie technik radzenia sobie ze stresem szczegdlnie w sytuacji konfliktowe;j.

Adresaci szkolenia
Kadra menadzerska, kierownicy i osoby zarzadzajgce zespotami
Program obejmuje 16 godzin lekcyjnych (2 dni)

Metody pracy
Podczas szkolenia wykorzystane zostang miedzy innymi nastepujgce metody i techniki:
* mini wyktad w formie prezentacji multimedialnej wraz z filmami szkoleniowymi (20% czasu szkolenia)



* warsztat (80% czasu szkolenia), czyli:
e studium przypadku,

e dyskusje moderowane,

* gryizabawy szkoleniowe

* odgrywanie scenek

e ¢wiczenia energetyzujgce

e pracaz parach i zespotach

Korzysci:
* radzenie sobie z obiekcjami pracownikéw
* zwiekszenie efektywnosci zarzadzania zespotem
* zmotywowanie zespotu
* satysfakcja z wykonywanej pracy
e przyrost kompetencji kadry zarzgdzajgcej na wszystkich etapach: wiedza, umiejetnosci i postawa

Certyfikaty i materiaty
Po zakonczonym szkoleniu uczestnik otrzyma certyfikat potwierdzajacy jego ukonczenie oraz materiaty dydaktyczne w formie
papierowe;.

Program szkolenia
* Pojecie kompetencji ich rozwdj (od nieswiadomej niekompetencji do nieswiadomej kompetencji)
¢ Komunikacja w pracy menedzera

Komunikacja interpersonalna w aspekcie zarzadzania

Komunikacja z géry do dotu i dotu do géry — wewnetrzna

Komunikacja z klientem - zewnetrzna

Btedy i bariery w komunikacji

Techniki aktywnego stuchania: parafraza, odzwierciedlanie, klaryfikacja

Zadawanie pytan otwartych i zamknietych

ANENANENENEN



v" Metody odparcia zastrzezen
v’ Pytania coachingowe — budowanie dtugofalowych relacji z podwtadnymi
Zasady budowania zespotu
Role grupowe cztonkdéw zespotu
Etapy formowania sie zespotu
Techniki postepowania z zespotem o niskiej energii i matej motywacji
Rola menadzera i style kierowania
v Rola mentora
v Rola trenera
v Rola coacha
v’ Style kierowania — omdwienie i wybdr stylu do typu osobowosci i temperamentu
Konflikt w miejscu pracy
v’ Jak radzi¢ sobie podczas konfliktu z pracownikiem
v Praca z przekonaniami
v Etapy prowadzenia trudnej rozmowy
Narzedzia pracy menadzera
Delegowanie uprawnien
Ocenianie pracownikéw
Udzielanie pracownikom informacji zwrotnej
Motywacja



Autoprezentacja i wystgpienia publiczne
(dla kadry zarzadzajacej, menadzerdw, osob wystepujacych publicznie)

Autoprezentacja - na to stowo czesto ludzi ogarnia paraliz, ale kazdy z nas moze dobrze wystepowac. To nie zawsze talent
lecz umiejetnos¢, ktdrg mozna naby¢. Kazdy z nas codziennie wystepuje w gronie przyjaciét, rodziny, w pracy - rébmy to
dobrze!

Szkolenie skierowane do osdb pragngcych zdobyé umiejetnos¢ wystepowania przed jedng osobg i grupg stuchaczy. Na
zajeciach nauczysz sie, jak dopasowac styl wystgpienia do potrzeb audytorium, zredukowac treme towarzyszacq wystepom
oraz jak przekazaé tres¢ swojego przemowienia w sposéb jak najbardziej profesjonalny, a jednoczesnie zrozumiaty. Dowiesz

sie rowniez, jak radzi¢ sobie z trudnymi pytaniami stuchaczy iwybrnac z ktopotliwych sytuacji.

Celem szkolenia jest przekazanie uczestnikom praktycznej i teoretycznej wiedzy w wystgpieniach publicznych, zdobedziesz
umiejetno$é utrzymywania kontaktu wzrokowego z grupa, poznasz role pierwszego wrazenia, popracujesz nad gtosem i

mowa ciata.

Metodologia pracy:
- éwiczenia praktyczne z wykorzystaniem kamery, nagrywanie wystgpien i ich analiza
- ¢wiczenia dotyczace jezyka niewerbalnego majgce na celu nabycie umiejetnosci panowania nad ciatem (postawa, gestyka,

mimika i oddech)



- éwiczenia dotyczgce jezyka werbalnego, nasz gtos, oddech

- filmy pokazowe

case study

¢wiczenia energetyzujgce

lodotamacze

studium przypadku
- scenki

- dyskusja moderowana

Adresaci szkolenia
Kadra zarzadzajaca, trenerzy, rzecznicy, osoby wystepujace publicznie

Program obejmuje 16 godzin lekcyjnych (2 dni)

Certyfikaty i materiaty
Po zakonczonym szkoleniu uczestnik otrzyma certyfikat potwierdzajacy jego ukoriczenie oraz materiaty dydaktyczne

w formie papierowej

Czas trwania szkolenia: (8 godzin dydaktycznych)

PROGRAM SZKOLENIA :



. NN N N NN

SN N NN

Komunikacja niewerbalna

Efekt pierwszego wrazenia

Panowanie nad gestami i mikrogestami

Dopasowanie gestykulacji i mimiki do stylu i osobowosci méwcy

Praktyczne ¢wiczenia rozwijajgce umiejetnos¢ komunikowania sie niewerbalnego

Gtowa, rece, nogi — jak nam majg pomagac w spojnym przekazie?

Komunikacja werbalna

Cwiczenia na prace z gtosem

Dykcja, artykulacja, akcentowanie, tempo moéwienia, sita glosu, wymowa
Jak unika¢ blokad komunikacyjnych?

Jak stosowac techniki aktywnego stuchania?

Metodologia nauczania oséb dorostych w grupie, formy prowadzenia szkolen
Umiejetnosci niezbedne w pracy trenera, zelazne reguty

Rozne sposoby odbierania informacji

Metody pracy z grupa

Metody uczenia oséb dorostych

Tworzenie prezentacji i jej rodzaje
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Omoéwienie Cyklu Kolba

Role grupowe

Sztuka prowadzenia prezentacji

Utrzymywanie kontaktu emocjonalnego z odbiorca

Radzenie sobie z trudnymi sytuacjami w trakcie szkolenia (wystgpienia)

Aktywizacja stuchaczy

Odpowiadanie na pytania z Sali

Najczesciej popetniane btedy

Znalezienie wtasnego stylu

Autoprezentacja

Dress code podczas wystgpienia

Etykieta biznesu

Utrzymywanie kontaktu emocjonalnego z odbiorca
Jak oczarowac odbiorce aby samemu nie zosta¢ zaczarowanym
Techniki podtrzymywania uwagi

Interakcja ze stuchaczami

Najczesciej popetniane btedy

Trening z kamera



Profesjonalna obstuga klienta — techniki sprzedazy

Celem szkolenie z zakresu profesjonalnej obstugi klienta/ technik sprzedazy jest:
* budowanie pozytywnego wizerunku firmy
* wzrost kompetencji handlowych
e poprawa umiejetnosci w zakresie komunikacji niewerbalnej i werbalnej
e przekazanie technik obstugi klienta przez telefon
* budowanie potrzeb klienta poprzez skuteczne zadawanie pytan otwartych, parafraze i odzwierciedlanie oraz

umiejetnos$¢ asertywnego zachowania

Korzysci dla firmy i jej pracownikéw:
* wazrost sprzedazy i rozszerzenie portfela klientéw
e wazrost jakosci obstugi klienta
* realizacja strategii i celéw sprzedazowych firmy
* zrozumienie potrzeb klientéw

* umiejetnosc¢ radzenia sobie w trudnych sytuacjach




Metody pracy, ktére zastosujemy podczas szkolenia

Uczestnicy szkolenia bedg aktywizowani do samodzielnej pracy, do pracy grupowej,

¢wiczenia beda miaty przyjemng i angazujgcego forme:

mini — wyktady

filmy i nagrania audio

¢wiczenia praktyczne - scenki

dyskusje moderowane przez trenera
energizer’y, icebreaker’y

studium przypadku

praca indywidualna, w parach i grupach

obserwacja i udzielanie informacji zwrotnej

Program obejmuje 16 godzin lekcyjnych (2 dni)

Adresaci szkolenia

Handlowcy stacjonarni i mobilni, kierownicy i dyrektorzy dziatéw handlowych

Dzien |

Modut 1. Obstuga klienta

Cel modutu: poznanie etapow i technik obstugi klienta i finalizowania sprzedazy



* Powitanie i nawigzanie kontaktu, rola pierwszego wrazenia, komunikacja werbalna i niewerbalna

* Etykieta biznesu — wizerunek handlowca i kreowanie pozytywnego wizerunku

e Savoir- vivre i faux- pas obstugi klienta

* Rozpoznawanie potrzeb klienta - rola pytan otwartych i zamknietych, aktywne stuchanie i parafraza, ¢wiczenia z
wykorzystaniem poznanych narzedzi

* Negocjacje z klientem

Radzenie sobie z manipulacja
*  Finalizacja sprzedazy

* Pozegnanie klienta i zaproszenie do ponownego kontaktu

Modut 2. Typologia klientow

Cel modutu: poznanie typéw osobowosci i temperamentu klientéw i umiejetnos¢ ich obstugi
* Typy temperamentdéw i osobowosci klienta
* Typy klientow: ekspercki, wycofany, dominujgcy, relacyjny

* Dostosowanie stylu komunikacji do poszczegdlnych typéw klientow.

Modut 3. Telemarketing - skuteczne poszukiwanie klienta
Cel modutu: jak przeprowadza¢ rozmowy telefoniczne, jak zacheci¢ klienta, by wystuchat oferty i z niej skorzystat

* Przygotowanie sie do rozmowy z klientem



Przedstawienie sie, firmy i powitanie klienta

» Zimne telefony”, ,Telefony z polecenia”

Budowanie profesjonalnego wizerunku (swojego i firmy)

Rola pierwszego wrazenia w rozmowie telefonicznej

Wiasciwe przedstawianie oferty

Przekonanie klienta do wtasnego zdania i skuteczna argumentacja

Pozegnanie klienta

Dzien Il

Modut 4. Trudne sytuacje podczas sprzedazy i obstugi klienta — radzenie sobie ze stresem

Cel modutu: swobodna komunikacja, zachowaniu spokoju nawet w najtrudniejszych sytuacjach

Reagowanie na obiekcje

Sztuka argumentowania
Asertywnos¢

Dowartosciowanie klienta
Przekazywanie informacji zwrotnej
Techniki radzenia sobie ze stresem

Techniki relaksacyjne



Modut 5. Integracja zespotu handlowcéow
Cel modutu: zintegrowanie zespotu do modelu zespotu wspdtpracujgcego, realizujgcego wyznaczone cele i wspdlnie zadania
na wysokim poziomie energii i motywacji

e  Wspotpraca w zespole

* Efektywnos¢ zespotu

* Efektywnos¢ osobista

* Komunikacja pozioma i pionowa

* Coaching relacji

Modut 6. Motywacja
Cel modutu: nabycie umiejetnosci zwigzanych z pozytywnym nastawieniem sie w miejscu pracy, poznanie skutecznych
technik motywacyjnych i radzenie sobie z demotywacja.
e Wyznaczanie celdéw i ich realizowanie
* Motywacja przed praca

* Motywacja w pracy

e Techniki motywacyjne

* Coaching motywacyjny




Szkolenie dla kupcdéw, oséb zamawiajacych i kupujacych dla firmy towary i ustugi

Obecny rynek wymaga doskonalenia umiejetnosci radzenia sobie z trudnymi sytuacjami, nowe umiejetnosci dajg pewnosc
siebie i tatwos$¢ w reagowaniu to co sie dzieje dookota nas, kazdy pracownik jest odpowiedzialny za siebie i firme ktorg

reprezentuje.

Komunikowanie sie w trudnych sytuacjach jest sztukg, ktdrg trzeba doskonali¢. Aby zostaé swietnym negocjatorem trzeba

najpierw opanowac trudng sztuke komunikacji werbalnej i niewerbalne;j.

Cele szkolenia:
e zdobycie umiejetnosci radzenia sobie z manipulacjg ze strony sprzedajgcego
e zdobycie umiejetnosci radzenia sobie z trudnym klientem (kontrahentem)
* polepszenie jakosci obstugi klientdow poprzez wypracowanie modelu prawidtowej postawy w stosunku do klientéw

e usystematyzowanie wiedzy z zakresu negocjacji handlowych na poziomie zaawansowanym

Program obejmuje 16 godzin lekcyjnych (2 dni)
Adresaci szkolenia

Pracownicy odpowiedzialni w firmie za zakupy, pracownicy dziatu handlowego



Metody pracy, ktére zastosujemy podczas szkolenia:
* casy study — sytuacje negocjacyjne
* mini —wyktady
e filmy i nagrania audio -@
» ¢wiczenia praktyczne — scenki s E
A

e dyskusje moderowane przez trenera

e energizer'y, icebreaker’y

e studium przypadku

* pracaindywidualna, w parach i grupach [

* obserwacja i udzielanie informacji zwrotnej ‘
Program obejmuje 8 godzin lekcyjnych (1 dzien)
Adresaci szkolenia

Pracownicy odpowiedzialni w firmie za komunikacje wewnetrzng i zewnetrzng, menadzerowie, HR Biznes partnerzy,

sekretarki i asystentki prezeséw i dyrektoréow



PROGRAM SZKOLENIA:

1. ETYKIETA BIZNESU W KONTAKTACH Z KLIENTAMI | KONTRAHENTAMI

2. RODZAJE KOMUNIKACII

¢ Komunikacja werbalna

* Komunikacja pozioma, pionowa
* Komunikacje niewerbalna

* Bariery komunikacyjne

* Komunikacja przez email

3. ROZMOWY TELEFONICZNE

* Przygotowanie sie do rozméw telefonicznych

* Budowanie potrzeb klienta: pytania otwarte i zamkniete
* Rozmowy wychodzace

*  Rozmowy przychodzgce

4. TYPOLOGIA TRUDNEGO KLIENTA | KONTRAHENTA

* Typy klientéw/ Typy wspdtpracownikow



Zachowania trudnych klientéw
Trudny klient, staba obstuga czy wadliwy produkt?
Sposdb dopasowania komunikacji do réznych typédw osobowosci i temperamentu
Unikanie btedéw w komunikacji z klientem i kontrahentem
Jak odnies¢ przewage psychologiczng, gdy jesteSmy w mniejszosci?
SKUTECZNE ZAKUPY
Fazy dokonywania zakupdéw w przedsiebiorstwie
Rodzaje podejmowanych decyzji (decyzje nowe, zmodyfikowane, rutynowe; zakupy operacyjne a zakupy strategiczne
Etapy procesu decyzyjnego (od uswiadomienia potrzeby do oceny rezultatu zakupu);
Przygotowanie zapytania ofertowego
Kryteria analizy ofert dostawcow; analiza ofert dostawcéw pod katem manipulacji

Zakup towaru a zlecenie ustugi (czynniki podlegajgce analizie i negocjacjom

NEGOCJACJE ZAKUPOWE
Sztuka myslenia réwnolegtego podczas negocjacji
Style negocjowania i konsekwencje ich stosowania
Procedura i przebieg negocjacji
Przygotowanie do negocjacji — dlaczego jest wazne i co obejmuje

Techniki negocjacyjne; przeciwdziatanie grom handlowym (na co uwaza¢ w rozmowie z handlowcem)



Negocjacje z pozycji sity a negocjacje z pozycji stabszego; budowanie i wykorzystanie BATNA
Cechy skutecznego negocjatora; temperament a negocjacje (jak negocjowac z flegmatykiem, melancholikiem,

sangwinikiem i cholerykiem);

BUDOWANIE RELACII ZE STALYM DOSTAWCA
Strategia wygrany-wygrany;
Rozwigzywanie biezgcych konfliktéw

Poszukiwanie alternatywnych zrédet zaopatrzenia

OBRONA PRZED PRESJA | MANIPULACJA PODCZAS PROWADZENIA ROBOT BUDOWLANYCH ORAZ PODCZAS
DOKONYWNANIA ZAKUPOW

e Zdarta ptyta

e Aktywne stuchanie

* Parafraza

* Asertywnos¢

* Dowartosciowanie

* Informacja zwrotna

ZARZADZANIE SOBA W CZASIE

* Efektywnos¢ osobista

* Metoda Kaizen

* Ostrzenie pity”

* Wyznaczanie i realizowanie celéw



10. MOTYWACIJA | RADZENIE SOBIE ZE STRESEM
* Motywacja wewnetrzna
* Motywacja zewnetrzna
* Praca nad mocnymi i stabymi stronami — (samoswiadomos¢)
* Radzenie sobie ze stresem
* Coaching relacji

Komunikacja wewnetrzna i zewnetrzna, radzenie sobie z trudnym klientem/
petentem

Obecny rynek wymaga doskonalenia umiejetnosci radzenia sobie z trudnymi sytuacjami, nowe umiejetnosci dajg pewnos¢
siebie i tatwos¢ w reagowaniu to co sie dzieje dookotfa nas, kazdy pracownik jest odpowiedzialny za siebie i firme ktéra
reprezentuje.

Komunikowanie sie w trudnych sytuacjach jest sztukg, ktérg trzeba doskonali¢. Wtasciwie jest to podstawa uczenia sie
wszelkich bardziej ztozonych kompetencji. Bez umiejetnego komunikowania sie nie mozna by¢ ani dobrym pracownikiem
obstugi Klienta, ico wazne, bez dobrego porozumiewania sie z ludZmi, nie da sie przezyé zycia w sposéb w petni
satysfakcjonujacy!

Cele szkolenia:
e zdobycie umiejetnosci radzenia sobie z trudnym klientem wewnetrznym i zewnetrznym
* polepszenie jakosci obstugi klientéw poprzez wypracowanie modelu prawidtowej postawy w stosunku do klientéw
* nabycie umiejetnosci postepowania w przypadku skarg, watpliwosci lub zarzutow ze strony klienta
e oprawa komunikacji wewnatrz firmy



Korzysci dla firmy i jej pracownikéw:

e wazrost jakosci obstugi klienta

* realizacja strategii firmy

* zrozumienie potrzeb klientéw

* wzmacnianie pozytywnego nastawienia pracownikdéw do klientéw
Program obejmuje 8 godzin lekcyjnych (1 dzien)

Adresaci szkolenia

Kadra zarzadzajgca i pracownicy wszystkich szczebli
Metody pracy, ktére zastosujemy podczas szkolenia:

*  mini—wyktady

e filmy i nagrania audio

* (wiczenia praktyczne — scenki

e dyskusje moderowane przez trenera

e energizer'y, icebreaker’y

e studium przypadku

e pracaindywidualna, w parach i grupach

* obserwacja i udzielanie informacji zwrotnej

Program szkolenia:
e ETYKIETA BIZNESU W KONTAKACH StUZBOWYCH
RODZAJE KOMUNIKACII
Komunikacja werbalna
Komunikacja pozioma, pionowa
Komunikacje niewerbalna
Bariery komunikacyjne
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Komunikacja przez email

ROZMOWY TELEFONICZNE

Przygotowanie sie do rozméw telefonicznych

Budowanie potrzeb klienta: pytania otwarte i zamkniete
Rozmowy wychodzace

Rozmowy przychodzgce

TYPOLOGIA TRUDNEGO KLIENTA | WSPOtPRACOWNIKA
Typy klientéw/ Typy wspédtpracownikdow

Zachowania trudnych klientéw

Trudny klient, staba obstuga czy wadliwy produkt?
Sposéb dopasowania komunikacji do réznych typdéw osobowosci i temperamentu
Zaspokojenie oczekiwan trudnego klienta

Unikanie btedéw w komunikacji z klientem

Unikanie btedéw w komunikacji ze wspotpracownikami i przetozonymi
REAGOWANIE NA ZASTRZEZENIA KLIENTOW

Techniki odpierania zastrzezen:

zdarta ptyta

v aktywne stuchanie

v’ parafraza

v’ asertywnosé

v' dowartosciowanie

Pro — aktywnosé, czyli lepiej zapobiegac niz leczyé.
MOTYWACIA

Efektywnos¢ osobista

Motywacja wewnetrzna

Motywacja zewnetrzna

Motywacja w pracy i przed pracg

Coaching relacji
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Przeciwdziatanie mobbingowi i dyskryminacji — dla menagerdéw i kadry
zarzadzajacej

Definicja dyskryminacji

Dyskryminacja posrednia i bezpos$rednia

Molestowanie seksualne

Definicja mobbingu.

Roéznice pomiedzy mobbingiem i dyskryminacja.

Jak udowodni¢ mobbing a jak dyskryminacje - case study.

Jakie zachowania sg mobbingiem, a ktére nie majg znamion mobbingu — przykfady.
Jak nie zosta¢ ofiarg mobbera i jak nie zosta¢ posgdzonym o stosowanie mobbingu/
Stalking — jak go unikng¢ po pracy

10 Jak przekazywac podwtadnym informacje zwrotng, aby nie zosta¢ oskarzonym o mobbing - krotki film szkoleniowy.
11. Model przekazywania informacji zwrotnej FUKO — ¢wiczenie.
12. Wewnetrzna polityka przeciwdziatania mobbingowi i dyskryminacji, czyli lepiej zapobiegac¢ niz leczy¢.
13. Pytania stuchaczy zwigzane z tematykga szkolenia — odpowiadajg trenerzy
Korzysci dla firmy i jej pracownikéw:

wzrost Swiadomosci pracownikdédw zwigzanych z mobbingiem i dyskryminacjg
poprawa relacji w zespotach
wzmachianie pozytywnego wizerunku firmy

Metody pracy, ktére zastosujemy podczas szkolenia:

mini — wyktady

filmy i nagrania audio

¢wiczenia praktyczne — scenki
dyskusje moderowane przez trenera
energizer’y, icebreaker’y

studium przypadku



praca indywidualna, w parach i grupach

Prawo pracy dla menadzeréw, pracownikow dziatéw kadr, ptac i HR

1.

NouswnN

Nawigzanie i rozwigzanie stosunku pracy — wypowiedzenia zmieniajgce
Czas pracy, delegacje, dyzury

Urlopy wypoczynkowe i zwolnienia od Swiadczenia pracy

Regulaminy pracy i wynagradzania

Zaktadowy Fundusz Swiadczen Socjalnych

Odpowiedzialno$¢ porzadkowa pracownikéw

Uprawnienia zwigzane z rodzicielstwem i macierzynstwem

Kazdy modut szkolenia obejmuje 4 godziny lekcyjne — konfiguracja modutéw dowolna

Adresaci szkolenia

Kadra zarzadzajaca, pracownicy kadr i ptac oraz dziatéw HR




Telemarketing i rozmowy telefoniczne

* Cel szkolenia i korzysci:
Celem szkolenia jest poznanie najwazniejszych elementdéw w telemarketingu, nabycie umiejetnosci
prowadzenia skutecznych rozmoéw telefonicznych zgodnych z etykieta biznesu.

Najwiekszg korzyscia dla uczestnikdw szkolenia jest podniesienie skutecznosci rozmow

telefonicznych oraz wyeliminowanie popetnianych przez pracownikdéw bteddéw oraz radzenie sobiee stresem
Metodologia szkolenia:

mini wyktad,

filmy i prezentacje szkoleniowe, —
nagrania audio, ;i O:
case study, sales et~ ]
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Program obejmuje 8 godzin lekcyjnych (1 dzier)

* Certyfikaty i materiaty szkoleniowe:
v Kazdy uczestnik szkolenia otrzyma wydrukowane materiaty szkoleniowe i certyfikaty
potwierdzajgce udziat w szkoleniu.

Program szkolenia :

Skuteczne przygotowanie sie do rozmowy telefonicznej:
przygotowanie miejsca pracy,

przygotowanie narzedzi mowy — trening,

prawidtowa emisja gtosu, wymowa,
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dykcja i intonacja,
prawidtowy oddech,
suchos$é w ustach,
najlepsza pozycja podczas rozmowy telefonicznej,
zaplanowanie scenariusza rozmowy
Specyfika pracy z telefonem stacjonarnym i komérkowym
réznica podczas pracy z telefonem stacjonarnym i komdrkowym,
nagrywanie i odstuchiwanie nagran z automatycznej sekretarki,
etykieta biznesu podczas postugiwania sie z telefonem.

3. Etapy prowadzenia rozmowy telefonicznej (rozmowy wychodzace i przychodzace)przedstawienie sie, firmy i powitanie
klienta,

AN NI NN N Y NN

przedstawianie oferty — etapy,

szacunek do klienta,

budowanie profesjonalnego wizerunku (swojego i firmy),

rola pierwszego wrazenia w rozmowie telefonicznej,

techniki aktywnego stuchania (parafraza, odzwierciedlanie, klaryfikacja, dostrajanie
sie do rozmowcy),

radzenie sobie z obiekcjami i odmowa klienta,

dowartosciowanie klienta,

techniki zamykania sprzedazy,

pozegnanie klienta,

analiza i eliminacja najczesciej popetnianych btedéw podczas rozméw telefonicznych.
Umowienie sie z klientem na spotkanie

spotkanie osobiste,

umowienie przetozonego na spotkanie,

umoéwienie handlowca na spotkanie.
. Asertywnos$¢ i radzenie sobie ze stresem
stosowanie komunikatu ,Ja” i ,My”,
skuteczne odmawianie,

N NN N O N N N N NE NN
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v’ reakcja na krytyke,
v' metody radzenia sobie ze stresem.
6. Motywacja do pracy i przed praca.

Szkolenie dla trenerow biznesu

Szkolenia dla trenerdéw biznesu to szkolenia na ktérych omawiamy oryginalne i nowatorskie metody
prowadzenia warsztatéw, prezentacji i szkolen w oparciu o nowoczesne narzedzia pracy trenera
biznesu np. w jaki sposdéb aktywizowad uczestnikdw do samodzielnej pracy, do pracy

w grupach, jak radzi¢ sobie z trudnym uczestnikiem i stresem podczas wystgpien publicznych

* Uczestnik na zakonczenie zaje¢ otrzymuje certyfikat ukonczenia szkolenia trenerskiego z wyszczegdlniong iloscig
godzin i tematami zajec.
Aby znalezé sie w najlepszym gronie trenerdw, juz teraz warto zdobywac¢ doswiadczenie.
e Adresaci szkolenia: Osoby, ktérzy chcg rozpoczgc rozwéj zawodowy w kierunku trenera biznesu,
kadra menedzerska, kierownicy oraz pracownicy prowadzgcy szkolenia lub instruktaze w zaktadach
pracy, osoby realizujgce i przygotowujgce projekty szkoleniowe, studenci i absolwenci

zainteresowani zdobyciem nowych kwalifikacji, handlowcy, wtasciciele firm.



Po ukonczeniu szkolenia trenerskiego, masz mozliwos¢ prowadzenia wtasnych szkolen. Wszystko
zalezy od twojej kreatywnosci i zaangazowania.

Jesli nie masz praktyki trenerskiej mozesz jg zdoby¢ prowadzac wybrane zajecia z trenerami DEA.

Metody prowadzenia szkolenia
Mini-wyktad dostarczajacy niezbednej wiedzy,
¢wiczenia indywidualne,
dyskusje,
case study,
superwizje
filmy i nagrania audio,

dyskusja moderowana,
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praca przed kamera.

e (Czas szkolenia

v Realizowane moduty szkoleniowe w ramach projektu (4 dni po 8 h)

1. Metodologia nauczania oséb dorostych w grupie, formy prowadzenia szkolen

v Rodzaje szkolen i ich podziat



Umiejetnosci niezbedne w pracy trenera, zelazne reguty

Rozne sposoby odbierania informacji

ASERNERN

Budowanie kompetenc;ji i poziomy kompetencji
v Metody pracy z grupa

2. Techniki prezentacji i komunikowania sie z grupa, wystgpienia publiczne
v" Mowa ciata, wizerunek

Cwiczenia na prace z gtosem

Metody uczenia osob dorostych

Tworzenie prezentacji i jej rodzaje

Rodzaje komunikacji

AN N NN

Omoéwienie Cyklu Kolba
v Role grupowe
3. Tworzenie modutu i struktury szkolenia
v' Tworzenie programu szkolenia
Zasady warunkujace efektywne szkolenie
Metoda Smart
Etapy projektowania szkolenia

Metody treningowe

AR N NN

Ewaluacja szkolen



v Przygotowanie do egzaminu
4. Egzamin
Podczas egzaminu stuchacz zaprezentuje program szkoleniowy z zastosowaniem poznanych podczas szkolenia technik

Trenerzy - przekazg stuchaczom informacje zwrotng na temat wykonanej przez stuchacza prébki szkolenia.
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Rekrutacja, rozwoj i selekcja pracownikéow

Cele i korzysci dla uczestnika szkolenia:

Poznanie procesu rekrutacji, rozwoju i selekcji pracownikéw

Opracowanie strategii zarzgdzania kompetencjami w organizacji

Tworzenie profili kompetencyjnych

Poznanie sprawdzonych praktyk stosowanych przez osoby rekrutujgce

Umiejetnos$é przeprowadzania i przygotowania sie do testdw i rozmdw stuzgcych rekrutacji, rozwojowi i selekgji
pracownikow

Dla kogo:

Kadra menedzerska, ktéra dokonuje procesu rekrutacji i selekcji pracownikow\

Kandydaci aplikujgcy na rézne stanowiska pracy

Pracownicy zakwalifikowani do awansu poziomego i pionowego oraz programow rozwojowych
Pracownicy przeznaczeni do zwolnienia z pracy (réwniez zwolnienia grupowe)

Osoby poszukujgce aktywnie pracy

Program obejmuje 8 godzin lekcyjnych (1 dzier)
Certyfikaty i materiaty szkoleniowe:
Kazdy uczestnik szkolenia otrzyma wydrukowane materiaty szkoleniowe i certyfikaty

potwierdzajgce udziat w szkoleniu.
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Plan szkolenia

Modut |

Opis kompetencji i ich podziat

Tworzenie opisu stanowiska i kompetencji poszukiwanego pracownika
Ocena kompetencji zidentyfikowanych jako kluczowe na danym stanowisku
Tworzenie ksiegi kompetencji za pomocg poznanych metod



Modut Il

Metody poszukiwania pracownikéw za pomoca:

v Polecenia

Internetu

Urzedu pracy

Prasy

Headhunting

targéw pracy

biura karier

Skuteczno$¢ stosowania poznanych metod poszukiwania pracownikow

v
v
v
v
v
v

Modut 1l

Wtasciwy dobdr narzedzi w procesie rekrutacji, rozwoju ( Assessment Center i Development Center) i selekcji
Wykorzystywane narzedzi podczas oceny kandydatow w procesie rekrutacji, rozwoju pracownikow

grupowe ¢wiczenia symulacyjne

rézne formy wywiadu

studium przypadku

Prezentacja

testy: wiedzy, zdolnosci i osobowosci

case study (studium przypadku)

in basket (analiza duzej ilosci dokumentéw i podejmowanie decyzji na ich podstawie)
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Praktyczne ¢wiczenia z wykorzystaniem poznanych narzedzi




Coaching indywidualny i grupowy

Coaching jest partnerska relacjg, podczas ktérej coach wspiera klienta w jak najlepszym wykorzystaniu jego
potencjatu na drodze do osiggniecia zamierzonych rezultatow.

Coaching odbywa sie w formie regularnych spotkan — sesji, na ktérych klient wybiera, na czym chce sie skupi¢, a
coach poprzez stuchanie i zadawanie otwierajgcych, sktaniajgcych do przemyslen pytan pomaga klientowi w gtebszym
zrozumieniu swojej sytuacji oraz w precyzyjnym okresleniu celdow i sposobdéw ich realizacji.

Coaching cztonkow zarzgdow — adresowany jest do kluczowych menedzerdéw, dyrektoréw i prezeséw. Dostarcza
umiejetnosci radzenia sobie z trudnosciami w obszarze prowadzonego biznesu jak i narzedzi pomagajacych w
rozwijaniu organizacji. Ma zastosowanie w sytuacji kreatywnego planowania, skutecznego wdrazania plandw,
realizacji zadan i wprowadzania zmian w organizacji.

Coaching zawodowy - dotyczy rozwoju zawodowego na danym stanowisku pracy, wsparcia w realizacji szczegdlnych
wyzwan zawodowych czy tez biezgcych zadan. Ponadto stuzy nauce niezbednych umiejetnosci, zmiany przekonan i
postaw, ktére sg potrzebne do dalszego rozwoju kariery. Moze by¢ realizowany zaréwno jako coaching dla
menedzerdw, jak i dla oséb na innych stanowiskach.

Coaching sciezki zawodowej (career coaching) — obejmuje wspieranie osoby w czasie wyboru kierunku rozwoju
zawodowego. Ten rodzaj coachingu ma miejsce zazwyczaj wtedy w organizacji, gdy potrzebne jest okreslenie nowych

obszaréw pracy zawodowej, a w tym kontekscie rowniez mocnych stron i ewentualnych ograniczen pracownika. Moze



dotyczy¢ sytuacji przygotowania do awansu lub wsparcia na nowym stanowisku pracy.

Coaching zespotowy (team coaching) —ma na celu rozwdj potencjatu jego uczestnikdw w formie pracy zespotowej.
Wykorzystywany tu jest potencjat cztonkdw zespotu i ich doswiadczenia. Moze stuzyé lepszej realizacji zadan w
zespole, poradzeniu sobie z trudng, konfliktowg sytuacjg, wsparciu przy konkretnym projekcie czy przeprowadzaniu
zmian w firmie.

Coaching zyciowy, osobisty (life coaching) — dotyczy osobiste] sfery zycia klienta. Koncentruje sie na jego poprawie
funkcjonowania w zyciu codziennym, rozwoju osobistym. Celem coachingu zyciowego moze byé wzbogacenie
umiejetnosci w relacjach z bliskimi (przyjaciétmi, rodzing), przejscie do nowego etapu w zyciu w zwigzku z nowg rolg
(rodzicielstwo, zmiana zainteresowan zawodowych), itp.

Sesje coachingowe trwajg od 1 godziny do 2 godzin

Caty proces coachingowy trwa ok. 6 — 8 sesji (ok. 2 miesigce).
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Skuteczna Reklama Firmy

Szkolenie przygotowalismy dla oséb odpowiedzialnych za pozyskiwanie nowych klientéw, doswiadczenie w aktywnej

o sprzedazy naszych treneréw pozwoli na poznanie wiedzy w nowoczesnym marketingu
/AT i ° sieciowym, a takze budowaniu pozytywnego pierwszego wrazenia.
7/ _ g . N . . . ,
|i1 0 | ' Wizerunek w sieci jest kluczowy, klienci zanim podejma decyzje o wyborze firmy,
' q\\"j p zwracajg uwage z kim majg czynienia. Technologia i rynek zmienia sie, klienci maja
¥ & N LA wieksza $wiadomosé co kupié.

Znakomicie kiedy mamy juz baze klientéw, bo jestesmy dtugo na rynku, nasza ustuga
sprzedaje sie jak Swieze buteczki i mamy nowych klientéw z polecen, ale co zrobi¢, aby
klienci, firmy i potencjalni partnerzy mogli nas sami znalez¢?

i l' Zanim cos$ kupig czytajg opinie, szukajg informacji w Social Media.

Cele szkolenia :

* budowanie pozytywnego wizerunku firmy

* zdobycie umiejetnosci w tworzeniu profesjonalnej kampanii reklamowej

* nabycie wiedzy i praktycznych umiejetnosci pozyskiwania nowych klientow
* przekazanie stosowanych narzedzi do poprawy motywacji wewnetrznej

* radzenie sobie w sytuacjach kryzysowych w mediach



Dla kogo:

- wiascicieli firm, przedstawicieli handlowych, sprzedawcdw, telemarketerow, treneréw biznesowych, pracownikéw dziatu
reklamy i obstugi klienta, asystentéw sprzedazy.

1. Budowanie wizerunku firmy

Cel modutu: Gtéwne strategie biznesowego podejscia przy tworzeniu dziatan marketingowych

* Etapy tworzenia wizerunku ( Prospecting, budowanie potrzeb, kontrakt )
* Plan komunikacji public relations

* Wyznaczenie celu i budzetu

* Niestandardowe dziatania

* Branding - budowanie swiadomosci marki

* Radzenie sobie w sytuacjach kryzysowych w mediach



2. e-PR, poszukiwanie klientéw

Cel modutu: Poznanie nowoczesnych technik przy wykorzystaniu narzedzi internetowych

*  Wizerunek firmy w internecie E-PR -0
o
* Social media - marketing w portalach spotecznosciowych E_ 8
- - Erﬂ:dude
* Aktywny mailing gm‘ﬁﬂmem g nﬁeb%m‘ks services users

T ie sieci kontaktd Snm e ~
* Tworzenie sieci kontaktow OCIaI Markeblng
* Korzystanie z kampanii PPC - google adwords gpages
employees
* Udzielanie sie aumencewl'al dla E'I:m‘ o Ewnmml
P e

ﬂfgﬂl‘uzﬂtlﬂﬂ F'Ub"ﬂ"'lﬂ business

online
met-hod.-_. hﬁﬁpcmnnmmpu mzm

3. Budowanie pozytywnych relacji z klientem

Cel modutu: Kreowanie pozytywnego wizerunku firmy i budowanie skutecznych relacji z klientami.

* Nastawienie i otwartos¢ w rozmowie z klientem
* Elastycznos¢ w kontaktach z klientami
* Cechy najlepszych sprzedawcow

* Motywacja



Mirostaw Kot
tel. kom: 511 096 670
biuro@deatrening.pl

DEA TRENING
ul. Wolnosci 35
41-500 Chorzéw

Damian Wilpert

tel. kom: 535 405 935
biuro@deaszkolenia.pl
bok@deastudio.pl

DEA SZKOLENIA
ul. Mickiewicza 64
41-807 Zabrze

Kontakt

S iy

www.deatrening.pl - Coaching, rekrutacja
www.deaszkolenia.pl - Szkolenia
www.deastudio.pl - Reklama
www.katalogdea.pl - Pozycjonowanie

Najlepsza inwestycja

TRENING



