Mozliwo$¢ dofinansowania

Profesjonalna obstuga trudnego klienta w 2 300,00 PLN brutto

placowce medyczne;j. 2300,00 PLN netto
100,00 PLN brutto/h

100,00 PLN netto/h

Numer ustugi 2025/07/15/176745/2879605

MERENDI SPOLKA Z
OGRANICZONA

ODPOWIEDZIALNOS © zdalna w czasie rzeczywistym

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

23 oceny 5 06.09.2025 do 07.09.2025

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Zarzadzanie zasobami ludzkimi

Pracownicy placéwek medycznych: rejestratorki medyczne, pracownicy
Grupa docelowa ustugi recepcji, personel pomocniczy, pielegniarki, technicy, osoby majace
bezposredni kontakt z pacjentami.

Minimalna liczba uczestnikow 7

Maksymalna liczba uczestnikow 15

Data zakonczenia rekrutacji 30-08-2025

Forma prowadzenia ustugi zdalna w czasie rzeczywistym
Liczba godzin ustugi 23

Certyfikat systemu zarzadzania jakoscig wg. ISO 9001:2015 (PN-EN I1SO

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

Cel

Cel edukacyjny

Rozwiniecie kompetencji w zakresie skutecznej i profesjonalnej obstugi trudnego i roszczeniowego klienta/pacjenta w
placéwkach medycznych, z uwzglednieniem komunikaciji interpersonalnej, empatii, radzenia sobie ze stresem i
rozwigzywania konfliktow.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji



Efekty uczenia sie

Wie, jak definiowa¢ trudnego klienta i
rozpoznawac jego typ

Umie wskaza¢ btedy komunikacyjne
prowadzace do eskalacji napiecia

Potrafi zastosowac techniki aktywnego
stuchania i empatii

Rozpoznaje swoj wiasny styl
komunikaciji

Potrafi stosowac asertywne techniki
przekazywania trudnych informacji

Umie rozpoznaé zrodta konfliktu i
dobra¢ styl ich rozwigzywania

Zna metody szybkiej regulacji stresu w
pracy

Kryteria weryfikacji

Poprawnie przypisuje zachowania do
typow klientéw

Wskazuje btad i proponuje poprawna
forme reakg;ji

Odpowiada w sposéb parafrazujacy i
empatyczny w scenkach

Wypetnia test samooceny i interpretuje
wynik

Przekazuje odmowe lub informacje w
sposob zgodny z modelem asertywnym

Analizuje sytuacje i proponuje
dopasowane dziatanie

Przedstawia zestaw technik
antystresowych

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

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

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

Dzien 1:

e Modut 1: Znaczenie jakosci obstugi klienta/pacjenta



¢ Modut 2: Typologia trudnego klienta
Modut 3: Zachowania prowokujgce postawe ,trudny klient”
Modut 4: Efektywna komunikacja i sztuka prowadzenia rozmdw cz. 1

Modut 5: Efektywna komunikacja i sztuka prowadzenia rozméw cz. 2
Dzien 2:

¢ Modut 6: Style komunikowania sie

o Modut 7: Zrédta konfliktéw i schematy postepowania

e Modut 8: Stres, ktorego zrodtem jest klient — metody zaradcze
¢ Walidacja efektéw uczenia sie.

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zajec¢: 12

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina X .
. Prowadzacy o i ) i Liczba godzin
zajeé zaje¢ rozpoczecia zakonczenia
Znaczenie
h v K Matgorzata
jakosci obstugi 06-09-2025 09:00 09:30 00:30
Adamczyk

klienta/pacjenta

Typologia Matgorzata
. 06-09-2025 09:30 11:00 01:30
trudnego klienta Adamczyk
Zachowania
. Matgorzata
prowokujace 06-09-2025 11:00 13:00 02:00
Adamczyk
postawe ,trudny
klient”
4212 | Mat t
reera aigorzata 06-09-2025 13:00 13:30 00:30
obiadowa Adamczyk
Efektywna
komunikacja i Matgorzata
; 06-09-2025 13:30 15:30 02:00
sztuka rozméw Adamczyk
cz. 1
Efektywna
komunikacja i Matgorzata
. 06-09-2025 15:30 17:30 02:00
sztuka rozméw Adamczyk
cz.2
Style
komunikowania Malgorzata 07-09-2025 09:00 11:00 02:00
i Adamczyk
sie
Konflikty i Matgorzata
schematy 07-09-2025 11:00 13:00 02:00
Adamczyk

postepowania



Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina . .
. Prowadzacy o, X ; . Liczba godzin
zajeé zajeé rozpoczecia zakorczenia
Przerwa Matgorzata
. 07-09-2025 13:00 13:30 00:30
obiadowa Adamczyk
Stres i
. - Matgorzata
szybkie techniki 07-09-2025 13:30 15:30 02:00
] Adamczyk
relaksacyjne
Podsumowanie, Matgorzata 07-09-2025 15:30 17:15 01:45
plan dziatania, Adamczyk
ewaluacja
PPEr) Walidacj Mat t
alidacia algorzata 07-09-2025 17:15 17:30 00:15
efektow Adamczyk
Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 2 300,00 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 2 300,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 100,00 PLN
Koszt osobogodziny netto 100,00 PLN
Prowadzgcy
Liczba prowadzacych: 1
1z1
O Matgorzata Adamczyk

)

Psycholog, doradca biznesowy w obszarze: organizacja i zarzgdzanie zasobami ludzkimi, marketing
i sprzedaz oraz obstuga klienta, Trener z doswiadczeniem zawodowym zdobytym w organizacjach
oferujagcych 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 wysoka motywacje do pracy, ktorg 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 wspotprace i wspotdziatanie. Jestem osobg, ktdra



jest dobrze przystosowana oraz wykazuje sig inteligencjg spoteczna. Ukonczyta liczne kursy miedzy
innymi.: Podstawy psychologii, Instruktor Terapii Zajeciowej, Coaching, Podstawy psychologii
kryzysu i probleméw emocjonalnych cztowieka z technikami twdrczego myslenia w procesie
terapeutycznym, Trening Umiejetnosci Spotecznych, Kierownik matego przedsiebiorstwa, Praktyczne
zarzadzanie personelem w MSP, Doradztwo zawodowe w zaktadzie karnym oraz liczne kursy z
technik sprzedazy oraz obstugi klienta

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Uczestnicy otrzymujg dedykowane materiaty opracowane przez treneréw prowadzacych:

e Skrypt z modelami komunikacji i typologig klientow
e Test grzecznosci telefonicznej

e Arkusze samooceny stylu komunikacyjnego

e Instrukcje standardu rozméw i wzorce reakcji

¢ Checklisty technik radzenia sobie ze stresem

Warunki uczestnictwa

1. Obecnos$¢ minimum 80% na zajeciach
2. Wypetnienie ankiety po szkoleniu w systemie BUR

Informacje dodatkowe

¢ Szkolenie moze zosta¢ przeprowadzone stacjonarnie w siedzibie klienta lub w wynajetej sali szkoleniowe;j.
¢ Mozliwos$¢ konsultacji 1:1 po szkoleniu dla chetnych uczestnikéw.
e Trenerzy posiadajg doswiadczenie w pracy z sektorem medycznym.

Warunki techniczne

Uczestnicy korzystajg ze swojego sprzetu w trakcie szkolenia.

Kontakt

Barttomiej Sidorowicz

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



