Mozliwo$¢ dofinansowania

Radzenie sobie ze stresem i kontrola 2 300,00 PLN brutto

emocji w pracy z klientami 2300,00 PLN netto
100,00 PLN brutto/h

100,00 PLN netto/h

Numer ustugi 2025/07/15/176745/2879556

MERENDI SPOLKA Z
OGRANICZONA
ODPOWIEDZIALNOS

clA & Ustuga szkoleniowa
W Wy 49/5 ® 23h

23 oceny 5 23.08.2025 do 24.08.2025

© zdalna w czasie rzeczywistym

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Zarzadzanie zasobami ludzkimi

Szkolenie skierowane jest do oséb pracujgcych w bezposrednim
kontakcie z klientami, ktére doswiadczajg stresu i trudnych emocji w
codziennej pracy. Uczestnicy nauczg sie skutecznych metod zarzadzania
stresem, rozpoznawania wtasnych reakcji emocjonalnych, radzenia sobie
z presjg oraz zachowania spokoju w kontakcie z trudnym klientem.
Szkolenie pozwala takze na rozwiniecie umiejetnosci asertywne;j
komunikacji oraz poznanie technik deeskalacji napiecia w rozmowie.
Praca na realnych przypadkach, ¢wiczenia oddechowe i coachingowe
wspierajg uczestnikow w budowaniu odpornosci psychicznej i

Grupa docelowa ustugi profesjonalnej postawy wobec klientow.

Grupy docelowe :

¢ Pracownicy obstugi klienta

e Sprzedawcy

¢ Konsultanci

¢ Pracownicy administracyjni

* Przedstawiciele handlowi

¢ Osoby narazone na stres i trudne relacje interpersonalne w pracy

Minimalna liczba uczestnikow 7

Maksymalna liczba uczestnikow 15

Data zakornczenia rekrutacji 16-08-2025

Forma prowadzenia ustugi zdalna w czasie rzeczywistym

Liczba godzin ustugi 23



Certyfikat systemu zarzgdzania jakos$cig wg. ISO 9001:2015 (PN-EN 1SO

Podstawa uzyskania wpisu do BUR . .
9001:2015) - w zakresie ustug szkoleniowych

Cel

Cel edukacyjny

Celem szkolenia jest rozwéj umiejetnosci radzenia sobie ze stresem i emocjami w pracy z klientem, podniesienie
kompetencji interpersonalnych, poprawa jakosci komunikacji oraz bezpieczenstwa w kontakcie z klientem, szczegolnie
w sytuacjach trudnych i konfliktowych.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia si¢

Wie, czym jest stres i jakie sg jego
objawy

Umie rozpoznawac¢ wtasne reakcje
emocjonalne i stosowa¢ techniki
relaksacyjne

Umie zastosowaé¢ komunikacje
asertywna w pracy z klientem

Potrafi rozpoznaé typ klienta i
dopasowac spos6b komunikacji

Umie zastosowac techniki deeskalacji w
trudnych sytuacjach

Potrafi stworzy¢ plan zarzadzania
emocjami i stresem

Kryteria weryfikacji

Wymienia objawy stresu oraz réznicuje
jego rodzaje

Zaznacza wiasciwe techniki w zadaniu
testowym oraz odgrywa ¢wiczenia
oddechowe

Odpowiada na zadanie scenkowe —
prawidtowo konstruuje komunikat ,JA”

Wskazuje odpowiedni styl komunikacji
do typu klienta

Symuluje rozmowe z trudnym klientem,
zachowujac spokoj i wtasciwa postawe

Tworzy plan dziatania zawierajacy
konkretne techniki

Metoda walidacji

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetenc;ji

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajgcy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sie?
TAK

Pytanie 2. Czy dokument potwierdza, ze walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w efektach
uczenia sie kryteria ich weryfikac;ji?



TAK

Pytanie 3. Czy dokument potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajacych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i
szkolenia od walidac;ji?

TAK

Program

Dzier 1 — Emocje, stres i relacje z klientami (8h)

1. Wprowadzenie i integracja

2. Stres i jego wptyw na funkcjonowanie
3. Mechanizmy samokontroli w stresie
4. Metody radzenia sobie ze stresem

5. Typy klientéw i dob6r komunikacji

Dzien 2 — Trudne sytuacje i asertywnos¢ praktyce (8h)

1. Asertywnos$¢ i budowanie granic

2. Rozmowy z trudnym klientem

3. Reakcje na agresje i bezpieczenstwo

4. Podsumowanie i osobisty plan dziatania

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zaje¢: 12

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina . .
i Prowadzacy L . ) . Liczba godzin
zajeé zajeé rozpoczecia zakoriczenia
L Matgorzata
Wprowadzenie i 23-08-2025 09:00 09:30 00:30
Adamczyk

integracja grupy

Stres i jego

Matgorzata
wpltyw na 23-08-2025 09:30 11:00 01:30
. . Adamczyk
funkcjonowanie
Mechanizmy Matgorzata
. 23-08-2025 11:00 13:00 02:00
samokontroli w Adamczyk
stresie
7)) Przerwa Matgorzata
zerw gorz 23-08-2025 13:00 13:30 00:30
obiadowa Adamczyk
'\,"emd‘,’ Matgorzata
radzenia sobie ze 23-08-2025 13:30 15:30 02:00
Adamczyk

stresem



Przedmiot / temat

L Prowadzacy
zajeé

6212 N
, yPy ; Matgorzata
klientéw i dobor

- Adamczyk

komunikaciji
Asertywnosc¢ i Matgorzata
budowanie Adamczyk
granic

Rozmowy z Matgorzata
trudnym klientem Adamczyk

Przerwa Matgorzata
obiadowa Adamczyk
Reakcje

na agresje i Matgorzata
budowanie Adamczyk

bezpieczenstwa

Podsumowanie i Matgorzata
osobisty plan Adamczyk
dziatania
. Matgorzata
2 Walidacja
aac) Adamczyk
Cennik

Rodzaj ceny

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto

Koszt osobogodziny brutto

Koszt osobogodziny netto

Data realizacji Godzina
zajeé rozpoczecia
23-08-2025 15:30
24-08-2025 09:00
24-08-2025 11:00
24-08-2025 13:00
24-08-2025 13:30
24-08-2025 15:30
24-08-2025 17:15

Cena

2 300,00 PLN

2 300,00 PLN

100,00 PLN

100,00 PLN

Godzina
zakonczenia

17:30

11:00

13:00

13:30

15:30

17:15

17:30

Liczba godzin

02:00

02:00

02:00

00:30

02:00

01:45

00:15



Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

O
M

1z1

Matgorzata Adamczyk

Psycholog, doradca biznesowy w obszarze: organizacja i zarzadzanie zasobami ludzkimi, marketing
i sprzedaz oraz obstuga klienta, Trener z doswiadczeniem zawodowym zdobytym w organizacjach
oferujgcych ustugi finansowe, bankowe, ubezpieczeniowe i porady prawne. Od wielu lat interesuje
mnie psychologia i dbatos¢ o rozwéj wtasny oraz ludzi, z ktérymi pracuje, mam wysoce rozwiniete
umiejetnosci komunikacji i negocjacji. Mam wysokg motywacje do pracy, ktérg zarazam innych.
Ambitnie podchodze do kazdego powierzonego mi zadania. Optymistycznie nastawiona do ludzi,
charakteryzuje sie duzg odpowiedzialnoscig, kreatywnoscig oraz organizacjg czasu pracy. Cechuje
mnie wszechstronna osobowos$¢ nastawiona na wspétprace i wspétdziatanie. Jestem osoba, ktéra
jest dobrze przystosowana oraz wykazuje sie inteligencjg spoteczng. Ukonczyta liczne kursy miedzy
innymi.: Podstawy psychologii, Instruktor Terapii Zajeciowej, Coaching, Podstawy psychologii
kryzysu i probleméw emocjonalnych cztowieka z technikami twérczego myslenia w procesie
terapeutycznym, Trening Umiejetnosci Spotecznych, Kierownik matego przedsiebiorstwa, Praktyczne
zarzadzanie personelem w MSP, Doradztwo zawodowe w zakfadzie karnym oraz liczne kursy z
technik sprzedazy oraz obstugi klienta.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

e Skrypt zawierajagcy techniki relaksacyjne i przyktadowe scenariusze rozmoéw
¢ Arkusze samooceny i identyfikacji stresoréow

e Lista narzedzi do samoregulacji emociji

e Formularz osobistego planu dziatania

e Materiaty w formie drukowanej lub PDF (do wyboru)

Warunki uczestnictwa

1. Minimum 80% obecnosci na zajeciach
2. Wypetnienie ankiety ewaluacyjnej w systemie BUR

Informacje dodatkowe

1. Szkolenie konczy sie otrzymaniem zaswiadczenia potwierdzajgcego udziat
2. Trenerzy posiadajg doswiadczenie w pracy z zespotami sprzedazowymi i obstuga klienta
3. 22h dydaktyczne szkolenia = 16h zegarowych szkolenia + Th na przerwy obiadowe i + 15 min na walidacje.

Warunki techniczne

Szkolenie w formie zdalnej w czasie rzeczywistym. Uczestnicy korzystajg z wtasnego sprzetu w trakcie szkolenia.



Kontakt

Barttomiej Sidorowicz

=#/Merendi

E-mail bartek.merendi@gmail.com
Telefon (+48) 787 623 634




