Mozliwo$¢ dofinansowania

Zarzadzanie emocjami w sprzedazy ustug 3 360,00 PLN brutto
ﬁ weterynaryjnych. Szkolenie. 3360,00 PLN netto
w Numer ustugi 2024/12/15/55852/2464831 210,00 PLN brutto/h
210,00 PLN netto/h
CLEVER WAY
SPOLKA Z
OGRANICZONA © Kromerowo / stacjonarna
ODPOWIEDZIALNOS & Ustuga szkoleniowa
CIA O 16h
% % K K B 26.04.2025 do 27.04.2025

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Sprzedaz

wsparcie dla oséb indywidualnych

Sposoéb dofinansowania . L o
wsparcie dla pracodawcoéw i ich pracownikéw

Szkolenie skierowane jest do lekarzy weterynarii, technikow weterynarii
stale praktykujgcych w zawodzie oraz wszystkich pracownikéw personelu

Grupa docelowa ustugi gabinetow, lecznic i przychodni weterynaryjnych potrzebujgcych pogtebié
wiedze dotyczaca zarzgdzania emocjami w sprzedazy oraz obstudze
klienta ustug weterynaryjnych.

Minimalna liczba uczestnikow 8
Maksymalna liczba uczestnikow 20

Data zakornczenia rekrutacji 25-04-2025
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 16

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

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

Cel

Cel edukacyjny



Ustuga ,Zarzadzanie emocjami w sprzedazy ustug weterynaryjnych. Szkolenie.” przygotowuje do skutecznego i
$wiadomego zarzadzania emocjami w trakcie sprzedazy ustug weterynaryjnych przez lekarzy weterynarii oraz technikéw
weterynarii stale praktykujgcych w zawodzie oraz osoby pracujgce w branzy weterynaryjnej.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie

Prawidtowo zarzadza emocjami
podczas obstugi klienta.

Identyfikuje i reaguje na potrzeby
klienta ustug weterynaryjnych.

Charakteryzuje techniki zarzadzania
emocjami, dostosowujac je do réznych
sytuacji zawodowych.

Kryteria weryfikacji

Omawia emocje klientow.

Kontroluje wtasne emocjami.

Ocenia sytuacje zwigzane z trudnymi
emocjami klientow i stosuje
odpowiednie reakcje dostosowane do
konkretnego kontekstu.

Stosuje techniki aktywnego stuchania.

Stosuje podstawowe zasady efektywnej
komunikacji w procesie sprzedazowym.

Analizuje sytuacje trudne wynikle w
trakcie sprzedazy ustug
weterynaryjnych.

Ocenia najlepsze metody komunikac;ji i
stosuje techniki przekazywania
trudnych informaciji z zachowaniem
empatii.

Prezentuje postawe gotowosci do
stosowania zasad profesjonalnego
zachowania w obliczu wyzwan w
relacjach zawodowych.

Identyfikuje zrédta stresu podczas
obstugi klienta ustug weterynaryjnych.

Omawia strategie radzenia sobie z
presja, organizuje dziatania wspierajace
asertywna komunikacje.

Metoda walidacji

Test teoretyczny

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Test teoretyczny

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Test teoretyczny

Test teoretyczny



Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

Charakteryzuje metody budowania
zaufania i uzasadnia ich zastosowanie Test teoretyczny
w krétkoterminowej relacji z klientem.

Definiuje kluczowe czynniki wptywajace

. i - . Definiuje rozwigzania majace na celu
na wiarygodno$¢é marki w trakcie

. . kreowanie pozytywnych doswiadczen Test teoretyczny
sprzedazy ustug weterynaryjnych. . . e . o
klienta i ocenia ich wptyw na lojalnos$é.

Opisuje dziatania konczace proces Obserwacja w warunkach
sprzedazowy w sposoéb partnerski. symulowanych

Omawia aspekty wypalenia
zawodowego w sprzedazy ustug Test teoretyczny

Charakteryzuje metody wzmacniania weterynaryjnych.

odpornosci psychicznej podczas

obstugi klienta ustug weterynaryjnych. Wykorzystuje narzedzia i strategie

regeneracji emocjonalnej po trudnych Test teoretyczny
rozmowach z klientami.

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji
Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajgcy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sie?
Tak, zaswiadczenie ukoniczenia szkolenia posiada opis efektéw uczenia sie.

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

Tak, zaswiadczenie ukonczenia szkolenia potwierdza, ze walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w
efektach uczenia sie kryteria ich weryfikacji.

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

Tak, zaswiadczenie ukonczenia szkolenia potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajgcych rozdzielenie proceséw
ksztatcenia i szkolenia od walidacji.

Program

Otwarcie szkolenia. (Monika Koztowska)

¢ Przywitanie uczestnikow.
¢ Przedstawienie celéw i metod szkolenia.



Modut 1: Obstuga klienta, czyli wprowadzenie do zarzadzania emocjami w sprzedazy. (Monika Koztowska)

e Zarzadzenie swoimi emocjami oraz rozpoznawanie emocji klientéw. Cze$¢ warsztatowa: empatia, aktywne stuchanie, asertywnos¢.
» Case study: jak reagowac na trudne emocje klientéw (np. stres, smutek, zto$¢)?

Modut 2: Komunikacja nastawiona na potrzeby klienta. (Monika Koztowska)

¢ Kluczowe zasady efektywnej komunikacji w sprzedazy.
e Case study: Jak przekazywac trudne informacje klientowi w sposéb empatyczny i skuteczny?

Modut 3: Techniki zarzadzania wtasnymi emocjami. (Monika Koztowska)

e Jak zachowa¢ profesjonalizm w trudnych sytuacjach?
e Techniki radzenia sobie ze stresem w pracy z klientem — warsztaty grupowe.

Modut 4: Budowanie wiarygodnos$ci marki firmy. (Monika Koztowska)

e Sprzedaz jako proces budowania relacji - jak budowaé zaufanie w krétkim czasie?
e Tworzenie pozytywnych doswiadczen klienta, ktére wspierajg lojalnos¢.
¢ Finalizowanie sprzedazy: techniki zamykania rozmowy w duchu wspotpracy — warsztaty grupowe.

Modut 5: Zarzadzanie emocjami i stresem w srodowisku sprzedazy. (Monika Koztowska)

e Techniki radzenia sobie z presjg w kontaktach z klientami.
e Jak oddzieli¢ zycie zawodowe od prywatnego, aby utrzymaé réwnowage emocjonalng?

Modut 6: Budowanie odpornosci psychicznej w pracy zwigzanej ze sprzedaza. (Monika Koztowska)

¢ Aspekty wypalenia zawodowego w sprzedazy ustug weterynaryjnych.
e Narzedzia i strategie regeneracji emocjonalnej po trudnych rozmowach z klientami — warsztaty grupowe.

Modut 7: Skuteczne techniki komunikacji oparte na empatii i asertywnosci. (Monika Koztowska)
e Symulacje trudnych rozméw z klientami — praca w grupach.
Zamkniecie szkolenia. (Monika Koztowska)

¢ Sesja pytan i odpowiedzi zamykajacych, utrwalajgca zdobytg wiedze;
e Podziekowanie.

Walidacja szkolenia. (Katarzyna Wasyliszyn)

» Walidacja efektéw szkolenia podczas badan i zadan praktycznych metoda obserwacji w warunkach symulowanych;
¢ Przeprowadzenie testu wiedzy.

Szkolenie realizowane jest w godzinach zegarowych, przerwy wliczaja sie do czasu trwania szkolenia.
Minimalne wymagania w stosunku do uczestnikéw, aby cel ustugi zostat osiagniety:

Szkolenie skierowane jest do lekarzy weterynarii oraz technikéw weterynarii stale praktykujacych w zawodzie. Uczestnik szkolenia
zdobytg wiedze i umiejetnosci ugruntowuje w trakcie sesji pytan i odpowiedzi. Nastepnie przechodzi przez proces walidacji sktadajacy sie
z dwdéch metod walidacji: obserwacja w warunkach symulowanych oraz test wiedzy, co umozliwi sprawdzenie czy cel ustugi zostat

osiagniety.
Walidator przygotowuje narzedzia walidacji przed ustuga.

W przypadku testu wiedzy przygotowuje test zamkniety, w ktérym do kazdego kryterium walidacji znajduje sie minimum jedno pytanie,
natomiast w przypadku obserwaciji ustrukturyzowanej przygotowuje karte walidacji w formie papierowej zgodna z kryteriami weryfikacji
efektéw uczenia sie. Obserwacja w warunkach symulowanych jest oceniona na podstawie przydzielanych punktéw w skali od 0-10. Test
przybiera forme papierowa i jest rozdawany na poczatku walidacji. Walidacja procesu szkolenia odbywa sie w wyznaczonym w
harmonogramie czasie. Walidator jest tak przygotowany by proces przebiegt sprawnie i walidacjg zostali objeci wszyscy uczestnicy.
Wyniki walidacji podawane sa po ustudze. Walidator przekazuje je firmie szkoleniowej, a firma informuje uczestnikéw.

Dla lepszego przyswojenia programu szkolenia uczestnicy otrzymajg materiaty w formie papierowej i elektronicznej. Materiaty te
umozliwig im powrét i powtérzenie wiedzy zdobytej na szkoleniu w dowolnym momencie. Dzieki temu uczestnicy osiggng zamierzony cel
szkolenia.

Warunki organizacyjno — logistyczne:



Szkolenie sktada sie z teorii (5 godzin zegarowych) i warsztatow (9 godzin zegarowych) praktycznych. Uczestnicy bedg pracowaé
zarowno indywidualnie, parami jak i catg grupg. Podczas czesci praktycznej uczestnicy bedg poznawac techniki prowadzenia skutecznych
rozméw sprzedazowych. Czes$¢ praktyczna szkolenia koncentruje sie na symulacjach rozméw z klientami, pozwalajac uczestnikom na
zastosowanie poznanych technik zarzadzania emocjami w realistycznych sytuacjach oraz doktadnego zrozumienia procesu obstugi
klienta. Podczas warsztatow, uczestnicy beda mieli okazje ¢wiczy¢ aktywne stuchanie, reagowanie na emocje klientéw oraz skuteczne
komunikowanie propozycji ustug weterynaryjnych, co pozwoli im zwiekszy¢ pewno$¢ siebie w codziennej pracy oraz usprawni¢ proces
obstugi klienta.

Szkolenie organizowane jest zgodnie z zasadami zapewniajgcymi dostepnos$¢ osobom ze szczegdlnymi potrzebami. Planujac i realizujgc
szkolenie uwzgledniamy ich potrzeby, usuwamy bariery, a takze zapobiegamy ich powstawaniu. Uczestnik szkolenia ma mozliwo$¢
poinformowania firme szkoleniowg o szczegdlnych potrzebach telefonicznie, mailowej oraz wypetniajgc formularz zgtoszeniowy lub karte
informacyjng. O mozliwych barierach czy koniecznosci dopasowania materiatéw dydaktycznych dostosowanych do indywidualnych
potrzeb (np. w formie materiatéw napisanych Alfabetem Braille) nalezy poinformowaé podczas telefonu potwierdzajgcego zgtoszenie
udziatu.

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zaje¢: 16

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina
Prowadzacy

. . . ; . Liczba godzin
zajec zajec rozpoczecia zakornczenia

Otwarcie

szkolenia: *
Przywitanie .
oL Monika
uczestnikow. ¢ 26-04-2025 09:00 09:30 00:30
o Koztowska
Przedstawienie
celéw i metod
szkolenia.

Modut 1:

Obstuga klienta,

czyli
y Monika

wprowadzenie do 26-04-2025 09:30 11:00 01:30
. Koztowska
zarzadzania

emocjami w
sprzedazy. [..]

Monika
Przerwa 26-04-2025 11:00 11:15 00:15
Koztowska

Modut 2:

Komunikacja

nastawiona na

potrzeby klienta « Monika
Kluczowe zasady Koztowska
efektywnej

komunikacji w

sprzedazy. [...]

26-04-2025 11:15 12:45 01:30

Monika
P4 Przerwa 26-04-2025 12:45 13:15 00:30
Koztowska



Przedmiot / temat

zajec

Modut 3:

Techniki
zarzadzania
wiasnymi
emocjami. « Jak
zachowa¢
profesjonalizm w
trudnych
sytuacjach? [...]

Przerwa

Modut 4:

Budowanie
wiarygodnosci
marki firmy. «
Sprzedaz jako
proces
budowania relacji
- jak budowacé
zaufanie w
krétkim czasie?

[.]

Modut 5:

Zarzadzanie
emocjami i
stresem w
Srodowisku
sprzedazy.
Techniki radzenia
sobie z presjg w
kontaktach z
klientami. [...]

Przerwa

Modut 6:

Budowanie
odpornosci
psychicznej w
pracy zwigzanej
ze sprzedaza. *
Aspekty
wypalenia
zawodowego w
sprzedazy ustug
weterynaryjnych.

[.]

Przerwa

Prowadzacy

Monika
Koztowska

Monika
Koztowska

Monika
Koztowska

Monika
Koztowska

Monika
Koztowska

Monika
Koztowska

Monika
Koztowska

Data realizacji
zajeé

26-04-2025

26-04-2025

26-04-2025

27-04-2025

27-04-2025

27-04-2025

27-04-2025

Godzina
rozpoczecia

13:15

14:45

15:00

09:00

10:30

10:45

12:15

Godzina
zakonczenia

14:45

15:00

17:00

10:30

10:45

12:15

12:45

Liczba godzin

01:30

00:15

02:00

01:30

00:15

01:30

00:30



Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina
Prowadzacy

" L, . 3 . Liczba godzin
zajeé zajeé rozpoczecia zakorczenia

Modut 7:

Skuteczne

techniki

komunikaciji

oparte na empatii Monika

. .. 27-04-2025 12:45 14:45 02:00
i asertywnosci. * Koztowska

Symulacje

trudnych rozmoéw

z klientami -

praca w grupach.

Monika

Przerwa 27-04-2025 14:45 15:00 00:15
Koztowska

Zamkniecie
szkolenia. * Sesja

pytani .
L Monika
odpowiedzi 27-04-2025 15:00 15:30 00:30

. Koztowska
zamykajacych,
utrwalajaca
zdobyta wiedze; ¢
Podziekowanie.

Walidacja

szkolenia *
Walidacja
efektow
szkolenia
podczas badan i
zadan
praktycznych
metoda
obserwacji w
warunkach

- 27-04-2025 15:30 17:00 01:30

symulowanych; -
Przeprowadzenie
testu wiedzy.

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 3 360,00 PLN

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 3360,00 PLN



Koszt osobogodziny brutto 210,00 PLN

Koszt osobogodziny netto 210,00 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

121

0 Monika Koztowska

‘ ' Psycholozka, nauczycielka Mindfullnes. Certyfikowany provider TRE® (Trauma Releasing Exercises).
0d 2021 jest psychologiem w olsztyriskim centrum zdrowia psychicznego AKSON oraz praktykiem
skutecznej psychofizjologicznej metody leczenia objawéw traumy i tagodzenia chronicznego stresu.
Absolwentka Uniwersytetu Warszawskiego Wydziatu Zarzadzania i Marketingu. Posiada
doswiadczenie trenerski zdobywane w przeciggu ostatnich 5 lat w zakresie budowania relac;ji
zawodowych w oparciu o bezstresowy i prawidtowy sposéb komunikacji.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Dla lepszego przyswojenia programu szkolenia uczestnicy otrzymajg materiaty w formie papierowej. Materiaty szkoleniowe przygotowane
przez Trenera sa przejrzyste i spetniajg wymagania standardu dostepnosci WCAG 2.1. Realizujemy wymagania opisane w WCAG 2.1
przestrzegamy wskazanych w nim zasad postrzegalnosci, funkcjonalno$ci, zrozumiatos$ci oraz solidnosci okreslanej réwniez jako
kompatybilnosci.

Warunki uczestnictwa

Warunkiem uczestnictwa w szkoleniu jest zatrudnienie w gabinecie, lecznicy lub przychodni w formie samozatrudnienia lub umowie o
prace trwajgcej minimum 3 miesigce od momentu szkolenia.

Zawarto umowe z WUP w Toruniu w ramach projektu "Kierunek — Rozwoj”.

Informacje dodatkowe

Ustuga rozwojowa nie jest Swiadczona przez podmiot petnigcy funkcje Operatora lub Partnera Operatora w danym projekcie PSF lub w
ktérymkolwiek Regionalnym Programie lub FERS albo przez podmiot powigzany z Operatorem lub Partnerem kapitatowo lub osobowo.
Ustuga rozwojowa nie jest Swiadczona przez podmiot bedacy jednoczes$nie podmiotem korzystajgcym z ustug rozwojowych o zblizonej
tematyce w ramach danego projektu. Ustuga rozwojowa nie obejmuje wzajemnego $wiadczenia ustug w projekcie o zblizonej tematyce
przez Dostawcow ustug, ktdrzy deleguja na ustugi siebie oraz swoich pracownikéw i korzystajg z dofinansowania, a nastepnie $wiadcza
ustugi w zakresie tej samej tematyki dla Przedsiebiorcy, ktory wczesniej wystepowat w roli Dostawcy tych ustug. Cena ustugi nie obejmuje
kosztéw niezwigzanych bezposrednio z ustugg rozwojowg, w szczegolnosci kosztéw srodkow trwatych przekazywanych Przedsigbiorcom
lub Pracownikom przedsiebiorcy, kosztow dojazdu i zakwaterowania.

Adres

Kromerowo 29



11-010 Kromerowo

woj. warminsko-mazurskie

Przestrzen komunikacyjna budynku, w ktérym organizowane jest szkolenie jest wolna od barier poziomych i pionowych.
W sali sg zastosowane rozwigzania architektoniczne umozliwiajg dostep do wszystkich pomieszczen niezbednych do
udziatu w szkoleni w tym do przystosowanej toalety. Sala zawiera informacje na temat rozktadu pomieszczen w
budynku, co najmniej w sposéb wizualny i dotykowy lub gtosowy. Sala zawiera informacje dotyczace $ciezek ewakuacji z
uwzglednieniem osob o potrzebach specjalnych.

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
o Wi

e Udogodnienia dla os6b ze szczegdlnymi potrzebami

Kontakt

O

ﬁ E-mail szkoleniadlaweterynarii@gmail.com
Telefon (+48) 572 942 140

Adrianna Kubicka



