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AKADEMIA WET

dr Mitostawa Kwiatkowska

Neurovet Mitostawa
Kwiatkowska

Fok ok Kok 48/5

126 ocen

Szkolenie: Technik weterynarii na recepcji - 2 800,00 PLN
komunikacja, triaz, dokumentacja i 2800,00 PLN
organizacja pracy 200,00 PLN

200,00 PLN

Numer ustugi 2026/08/20/179755/3757855
266,67 PLN

© Gdynia

& Ustuga szkoleniowa

[f stacjonarna

{28 Zajecia grupowe

®© 14:00h

5 29.01.2027 do 30.01.2027

Informacje podstawowe

Kategoria Ekologia i rolnictwo / Weterynaria
e pracownicy recepcji w przychodniach weterynaryjnych
¢ technicy weterynarii

Grupa docelowa ustugi * lekarze weterynarii
¢ osoby chcace poszerzy¢ wiedze

Minimalna liczba uczestnikéw 6

Maksymalna liczba uczestnikow 16

Data zakonczenia rekrutacji 28-01-2027

Forma prowadzenia ustugi stacjonarna

Podstawa uzyskania wpisu do BUR

Cel

Cel edukacyjny

brutto
netto
brutto/h
netto/h

cena rynkowa @

Znak Jakosci Matopolskich Standardéw Ustug Edukacyjno-Szkoleniowych

(MSUES) - wersja 2.0

Przygotowanie uczestnikow do petnienia roli kompetentnego, asertywnego, uporzadkowanego punktu centrali
komunikacji w lecznicy weterynaryjnej: od pierwszego kontaktu z klientem, przez obstuge wizyty i wspétprace z

zespotem, po rozwigzywanie trudnych sytuacji, sprzedaz ustug i dbanie o wtasng odpornos¢ psychiczna.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji



Efekty uczenia sie

Rozumienie roli recepciji i wizerunku
przychodni

Uczestnik stosuje zasady dress code,
mowy ciata i tonu glosu spéjne z
wartosciami przychodni

Uczestnik organizuje przestrzen
recepciji i proste procedury tak, aby
ograniczy¢ chaos i dezorientacje
klienta.

Uczestnik prowadzi rozmowe
telefoniczng wg standardu lecznicy

Uczestnik redaguje poprawne, jasne i
uprzejme wiadomosci mailowe.

Uczestnik prowadzi klienta przez proces
wizyty, dbajac o jego komfort.

Kryteria weryfikacji

wymienia min. 3 obszary
odpowiedzialnosci recepcji,

wskazuje elementy, ktére wptywaja na
pierwsze wrazenie (powitanie, ton,
wyglad, porzadek),

odréznia zachowania profesjonalne od
nieprofesjonalnych

demonstruje prawidtowe powitanie
klienta,

utrzymuje kontakt wzrokowy, otwarta
postawe,

proponuje logiczne utozenie materiatéw,
oznaczen, kolejki,

opisuje Sciezke klienta ,,od drzwi do
gabinetu”,

wymienia kluczowe elementy procedur:
rejestracja, triaz, ptatnos¢, przekazanie
informacj

przedstawia sie imieniem, nazwa
placéwki, proponuje pomoc,

zbiera podstawowe dane (dane klienta,
pacjenta, powdd kontaktu),

stosuje jasny jezyk, podsumowuje
ustalenia.

stosuje temat, zwrot grzecznosciowy,
zwiezlg tres¢,

odpowiada zgodnie ze standardem
czasu reakcji,

unika skrétéw, ocen i niejasnych
komunikatéw.

udziela jasnych informac;ji, gdzie usigs¢,
co dalej,

informuje o czasie oczekiwania i
opodznieniach,

koordynuje ptatnos$¢ i zakonczenie
wizyty

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



Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

stosuje komunikaty ,JA”,

otrafi odmoéwié (np. wczesniejszego
Uczestnik formutuje komunikaty P (np 15269

. terminu, kredytu) z zachowaniem Test teoretyczny z wynikiem
asertywne, zamiast agresywnych lub .
szacunku, generowanym automatycznie
ulegtych.
parafrazuje wypowiedzi klienta i
dopytuje dla zrozumienia.
identyfikuje co najmniej 3 typy
zachowarn (agresywny, roszczeniowy,
manipulujacy, zalekniony),
Uczestnik rozpoznaje typowe trudne Test teoretyczny z wynikiem
. p 1e yp . stosuje techniki deeskalacji (spokojny yezny z wy .
postawy i dobiera adekwatne reakcje. generowanym automatycznie

ton, granice, propozycja rozwigzania),

potrafi przeprosi¢ za sytuacje bez
obwiniania siebie/zespotu za wszystko.

Kwalifikacje i kompetencje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajacy uzyskanie kompetencji lub wyraZnie z nim powigzane inne dokumenty
zwigzane ze wsparciem zawieraja opis efektéw uczenia sie?

TAK

Pytanie 2. Czy dokument lub wyraznie z nim powigzane inne dokumenty zwigzane ze wsparciem potwierdzajg, ze
walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w efektach uczenia sie kryteria ich weryfikacji i zgodnie z
zaplanowanymi metodami walidac;ji?

TAK

Pytanie 3. Czy dokument lub wyraznie z nim powigzane inne dokumenty zwigzane ze wsparciem potwierdzaja
zastosowanie rozwigzan zapewniajgcych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i szkolenia od walidacji?

TAK

Program

Modut 1: Rola recepciji i wizerunek przychodni

* Rola recepcji jako wizytowki przychodni i centrum komunikacji (rola ,stacji przekaznikowej” miedzy klientem a weterynarzem)
» Znaczenie do$wiadczenia klienta (CX - client experience) i pierwszego wrazenia
e Postawa asertywna vs. ulegta/agresywna — granice, komunikacja osobista, dress code i mowa ciata



Modut 2: Organizacja recepcji i staging

e Standardy porzadkowe i estetyka: co powinno byé na poziomie wzroku klienta, jakie materiaty informacyjne, ulotki, oznaczenia,
przejrzystos¢ i spojnosé przestrzeni.

e Przeptywy recepcji: jak ptynnie prowadzi¢ klienta od wejscia do gabinetu lekarza, unika¢ chaosu.
e Procedury robocze: triaz czworonoznych pacjentéw, przyjmowanie danych, ptatnosci, przekazywanie dale;.

Modut 3: Obstuga kanatéw kontaktu (telefon, e-mail, osobiscie)

* Rozmowa telefoniczna: zasady (,5 zasad dobrej rozmowy telefonicznej”), sposdb prezentacji ustug, cen, planowania wizyt
¢ Kontakt mailowy: struktura wiadomosci, czas reakcji, jezyk formalny i przyjazny.

¢ Obstuga osobista ,od drzwi do drzwi”: zbieranie danych, przekazywanie informacji o wizycie, ptatnosci, dbanie o komfort klienta.

Modut 4: Komunikacja i asertywnosé¢

¢ Asertywna komunikacja: formutowanie granic, techniki aktywnego stuchania, empatyczne reagowanie, komunikacja z szacunkiem

» Scenariusze trudnych klientéw: jak rozpoznawac typy postaw (manipulatywny, agresywny, ulegty), jak reagowac asertywnie, jak
przepraszacé i zatagodzié konflikt

¢ Przekazywanie racji lekarzowi — ale tez informaciji klientowi — skuteczne przekazy, transparentno$é, minimalizacja niedomowien.

Modut 5: Sprzedaz ustug i cross-selling

» Jak proponowa¢ dodatkowe ustugi (np. badania, szczepienia, profilaktyke) w sposdéb subtelny i empatyczny. Learning from hotel
reception trainer Mistrz Recepcji — techniki sprzedazy dodatkéw poprzez budowanie relacji
¢ Przekazywanie wartosci ustug oraz budowanie zaufania klienta.

Modut 6: Wspotpraca z zespotem i feedback

e Zasady skutecznej komunikacji wewnetrznej w zespole — przekazywanie informacji medycznych, zmian w planie dnia, opdznien.
¢ Informacja zwrotna (feedback): konstruktywne komunikaty w relacjach z personelem medycznym i innymi recepcjonistami — jak
dawacé i przyjmowac feedback, zwiekszajagc efektywnos$¢ pracy i budujac kulture wspotpracy

Modut 7: Emocje, stres i autoprezentacja

¢ Rozpoznawanie emocji — wtasnych i klientdw, nauka technik radzenia sobie ze stresem w codziennej pracy, aby unika¢ wypalenia.

e Asertywnos$¢ w sytuacjach intensywnych — reakcja na krytyke, spokéj w konfliktach, bycie sobg i reprezentowanie zespotu z
szacunkiem

Harmonogram

Liczba pozycji harmonogramu: 15

Przedmiot / Typ Prowadzacy Data realizacji Godzina Godzina

- L . , . Liczba godzin
temat aktywnosci zaje¢ rozpoczecia zakonczenia

Rola

recepc;ji,

M

wizerunek, Zajecia arzena 29-01-2027 10:00 11:30 01:30
. Owczarek

pierwsze

wrazenie

- Przerwa - 29-01-2027 11:30 11:45 00:15



Przedmiot /
temat

Organizacja
recepcji i
staging;
Sciezka
klienta,
procedury

@B

Kanaty

kontaktu
(telefon, mail,
osobiscie) -
standardy

am-

Asertywna
komunikacja
- ¢éwiczenia

Trudne
sytuacje,
reklamacje,
deeskalacja

@B

Sprzedaz
ustug, cross-
selling,
budowanie
wartosci

izi5

Komunikacja
z zespotem,
feedback

@D

Emocje i stres

@B

Typ
aktywnosci

Zajecia

Przerwa

Zajecia

Przerwa

Zajecia

Zajecia

Przerwa

Zajecia

Przerwa

Zajecia

Przerwa

Zajecia

Walidacja

Prowadzacy

Marzena
Owczarek

Marzena
Owczarek

Marzena
Owczarek

Marzena

Owczarek

Marzena
Owczarek

Marzena
Owczarek

Marzena
Owczarek

Data realizacji
zajeé

29-01-2027

29-01-2027

29-01-2027

29-01-2027

29-01-2027

30-01-2027

30-01-2027

30-01-2027

30-01-2027

30-01-2027

30-01-2027

30-01-2027

30-01-2027

Godzina
rozpoczecia

11:45

13:15

13:45

15:15

15:30

10:00

11:30

11:45

13:15

13:45

15:15

15:30

16:45

Godzina
zakonczenia

13:15

13:45

15:15

15:30

17:00

11:30

11:45

13:15

13:45

15:15

15:30

16:45

17:00

Liczba godzin

01:30

00:30

01:30

00:15

01:30

01:30

00:15

01:30

00:30

01:30

00:15

01:15

00:15



Podsumowanie

Rodzaj godzin Liczba godzin
Suma godzin zegarowych ustugi 14:00
w tym suma godzin zajeé 11:45
w tym suma godzin walidacji 00:15
w tym suma przerw 02:00
Suma godzin dydaktycznych bez przerw 16:00
Cennik
Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 2 800,00 PLN

Podmiot uprawniony do zwolnienia z VAT na podstawie art. 43 ust. 1 ustawy o VAT

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 2 800,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 200,00 PLN
Koszt osobogodziny netto 200,00 PLN

Liczba godzin ustugi

Rodzaj godzin Liczba godzin
Liczba godzin zegarowych ustugi 14:00
Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

1z1

O Marzena Owczarek

‘ ' Mgr Zarzadzania Przedsiebiorstwem z ukonczonymi studiami podyplomowymi — Zarzadzanie
Zasobami Ludzkimi, oraz licencjat z rachunkowosci i finanséw. Wieloletnia manager klinik



weterynaryjnych.

Posiadane doswiadczenie i kwalifikacje zwigzane z tematyka realizowanej ustugi sg aktualne i
obejmujg doswiadczenie oraz kwalifikacje zdobywane i rozwijane w okresie ostatnich 5 lat.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

uczestnicy otrzymaja wydrukowane materiaty

przerwy wliczajg sie w czas szkolenia

Podstawa zwolnienia z VAT:

1) art. 43 ust. 1 pkt 29 lit. ¢ Ustawy z dnia 11 marca 2024 o podatku od towaréw i ustug - w przypadku dofinansowania w wysokosci 100%

2) § 3 ust. 1 pkt. 14 Rozporzadzenia Ministra Finanséw z dnia 20 grudnia 2013 r. w sprawie zwolnier: od podatku od towaréw i ustug oraz
warunkéw stosowania tych zwolnien - w przypadku dofinansowania w co najmniej 70%

3) W przypadku braku uzyskania dofinansowania lub uzyskania dofinansowania ponizej 70%, do ceny netto ustugi nalezy doliczy¢ 23%
VAT

Adres

ul. Lucjana Cylkowskiego 12
81-504 Gdynia

woj. pomorskie

dostep do 3 sal szkoleniowych oraz parkingu

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi

o Klimatyzacja
o Wi

Kontakt

ﬁ E-mail akademiawet@gmail.com

Telefon (+48) 604 679 502

Joanna Walder



