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Informacje podstawowe

Kategoria

Grupa docelowa ustugi

Minimalna liczba uczestnikow

Maksymalna liczba uczestnikow

Data zakonczenia rekrutacji

Inteligencja emocjonalna w obstudze

& Ustuga szkoleniowa

2 700,00 PLN brutto
2 700,00 PLN netto
150,00 PLN brutto/h
150,00 PLN netto/h

© zdalna w czasie rzeczywistym

Biznes / Sprzedaz

Szkolenie skierowane jest do:

e Pracownikéw dziatéw obstugi klienta, sprzedazy i wsparcia
technicznego.

e Menedzeréw i lideréw zespotéw odpowiedzialnych za kontakt z
klientami.

e 0so6b pracujacych w branzy ustugowej, dla ktérych kluczowa jest
interakcja z klientem.

e 0s6b chcacych rozwija¢ kompetencje z zakresu inteligenciji
emocjonalnej i komunikaciji.

e Pracownikéw sektora publicznego obstugujacych klientéw i
interesantow.

Ustuga adresowana réwniez dla uczestnikow projektow:

¢ Kierunek - Rozwé6j WUP Torun

¢ Ustugi rozwojowe wojewodztwa $laskiego
¢ Matopolski pociag do kariery — sezon 1

¢ Nowy start w Matopolsce z EURESem
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Forma prowadzenia ustugi

Liczba godzin ustugi

Podstawa uzyskania wpisu do BUR

Cel

Cel edukacyjny

Ustuga przygotowuje do $wiadomego zarzgdzania emocjami w kontaktach z klientami, zaréwno w codziennej obstudze,
jak i w sytuacjach trudnych i konfliktowych. Uczestnicy naucza sie rozpoznawa¢ emocje swoje i klientéw, stosowaé

zdalna w czasie rzeczywistym

18

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

9001:2015) - w zakresie ustug szkoleniowych

techniki radzenia sobie ze stresem oraz budowac trwate i pozytywne relacje w biznesie.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie

Definiuje pojecie inteligencji
emocjonalnej i jej filary.

Charakteryzuje znaczenie
samos$wiadomosci i samoregulacji w
obstudze klienta.

Rozréznia typowe trudne emocje
klientéw i ich przyczyny.

Wyjasnia techniki budowania
pozytywnych relacji z klientami.

Rozpoznaje wtasne emocje i ich wptyw

na interakcje z klientami.

Stosuje techniki radzenia sobie ze
stresem w pracy z klientem.

Wykorzystuje aktywne stuchanie w
rozmowie z klientem.

Zarzadza trudnymi emocjami klientow
w sytuacjach konfliktowych.

Stosuje komunikacje asertywng w
trudnych rozmowach.

Buduje pozytywne relacje z klientami.

Kryteria weryfikacji

Wskazuje i omawia pie¢ kluczowych
filaréw inteligencji emocjonalne;j.

Opisuje mechanizmy regulowania
emoc;ji w sytuacjach zawodowych.

Wskazuje, jakie emocje dominujg u
klientéw w réznych sytuacjach.

Podaje przyktady dziatan wspierajacych
pozytywna relacje z klientem.

Identyfikuje swoje reakcje emocjonalne
w przyktadowych sytuacjach.

Demonstruje strategie kontroli emocji w
sytuacji trudnej.

Stosuje parafraze, odzwierciedlanie i
potwierdzanie w rozmowie.

Dobiera odpowiednie techniki
deeskalacji do konkretnego przypadku.

Tworzy komunikat "JA" w trudnej
sytuaciji.

Angazuje sie w tworzenie atmosfery
wspotpracy i zaufania.

Metoda walidaciji

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

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

Zachowuje opanowanie i kontrole
emocjonalng w symulowanych
sytuacjach.

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Utrzymuje profesjonalizm w sytuacjach
stresowych.

Dobiera odpowiedni spos6b
komunikaciji do klienta o ré6znych
potrzebach.

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Dostosowuje styl komunikacji do
réznych typow klientéw.

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

Interaktywna forma zdalna:

¢ Szkolenie odbywa sie w formie zdalnej, w czasie rzeczywistym, za pomocg platformy Zoom. Umozliwia to uczestnictwo z dowolnego
miejsca, oszczedzajac czas i koszty zwigzane z dojazdami. Interaktywne sesje wideo, wspotdzielenie ekranu i chat pozwalajg na
aktywny udziat i biezgcg komunikacje z prowadzgacymi oraz innymi uczestnikami.

Godziny realizacji szkolenia:

e Kazda godzina szkolenia obejmuje 45 minut.
e Szkolenie obejmuje 18 godzin zaje¢ edukacyjnych tj. 13,5 godzin zegarowych.
¢ walidacja wliczona jest w czas trwania ustugi

Przerwy:
¢ Przerwy nie sg wliczone w czas trwania ustugi.
Harmonogram szkolenia:

» Szkolenie moze by¢ realizowane zaréwno raz jaki i kilka razy w tygodniu w trybie dziennym, umozliwiajac intensywng nauke i
skoncentrowane zajecia lub popotudniowym, co pozwala uczestnikom z innymi obowigzkami dostep do wartosciowej edukaciji.



e w zwigzku z powyzszym nie wskazano szczeg6towego harmonogramu - jestesmy gotowi dostosowac sie do potrzeb catej grupy
zapisanych os6b, tworzac harmonogram, ktéry uwzgledni zréznicowane preferencje czasowe uczestnikdw.

Metody pracy:
e Zajecia prowadzone sg metodg ¢wiczeniowg, potgczong z rozmowa na zywo oraz wspotdzieleniem ekranu.
Dostepnos¢ kurs do potrzeb osob ze szczegdlnymi potrzebami

¢ Wsparcie techniczne: Zapewniamy wsparcie techniczne dla uczestnikéw, ktérzy moga potrzebowaé pomocy w obstudze platformy
szkoleniowej lub dostepu do materiatdw.

¢ Sesje Q&A: sesje pytan i odpowiedzi, gdzie uczestnicy mogg zadawac pytania w czasie rzeczywistym, réwniez poprzez czat tekstowy,
co jest pomocne dla oséb, ktére moga mieé trudnosci z komunikacja werbalna.

¢ Platforma ZOOM, na ktérej prowadzone jest szkolenie, jest zgodna z miedzynarodowymi standardami dostepnosci, takimi jak WCAG
2.1.

¢ Elastyczny harmonogram szkolenia, aby dostosowa¢ tempo nauki do indywidualnych mozliwosci uczestnikéw.

Doswiadczeni prowadzacy:

e Zajecia prowadzi ekspert z wieloletnim doswiadczeniem, ktéry przekazuje nie tylko wiedze teoretyczng, ale takze praktyczne
wskazowki i najlepsze praktyki. Uczestnicy majg mozliwo$¢ czerpania z ich wiedzy i doswiadczen.

Certyfikat ukonczenia:

 Certyfikat ukofczenia kursu - Zaswiadczenie wydane na podstawie § 23 ust. 4 rozporzadzenia Ministra Edukacji i Nauki z dnia 6
pazdziernika 2023 r. w sprawie ksztatcenia ustawicznego w formach pozaszkolnych (Dz. U. poz. 2175).

Weryfikacja efektéw uczenia sie:

¢ Program obejmuje weryfikacje efektow uczenia sie poprzez test teoretyczny, ktéry pozwala na ocene zdobytej wiedzy i umiejetnosci.
Taki system oceny gwarantuje, ze uczestnicy faktycznie przyswoili potrzebne informacje i sg gotowi do ich praktycznego
zastosowania.

Program szkolenia
Modut 1: Wprowadzenie do inteligencji emocjonalnej (6 godzin)
1. Podstawy inteligencji emocjonalnej (3 godziny)

e ¢ Definicja i model inteligencji emocjonalnej Daniela Golemana.
¢ Piec¢ filaréw inteligencji emocjonalne;j:
e Samoswiadomos¢.
e Samoregulacja.
e Motywacja.
e Empatia.
¢ Umiejetnosci spoteczne.
¢ Rola emocji w kontaktach z klientami.

2. Samoswiadomos¢ i samoregulacja w pracy z klientem (3 godziny)

e o Rozpoznawanie wtasnych emociji w trudnych sytuacjach.
e Techniki zarzadzania stresem i emocjami:

Modut 2: Rozumienie emoc;ji klienta (6 godzin)
1. Empatia i jej rola w obstudze klienta (3 godziny)

e o Definicja empatii i jej znaczenie w budowaniu relacji.
e Rozpoznawanie emocji klientéw — sygnaty werbalne i niewerbalne.
e Techniki aktywnego stuchania: parafraza, odzwierciedlanie, potwierdzanie.

2. Trudne emocje klientéw i zarzadzanie nimi (3 godziny)

e Typowe emocje trudnych klientéw: frustracja, zto$¢, niezadowolenie.
¢ Deeskalacja konfliktow:
e Techniki uspokajania rozmdéwecy.
e Wyrazanie zrozumienia i neutralizowanie negatywnych emoc;ji.



Modut 3: Budowanie relacji i rozwigzywanie konfliktéw (6 godzin)
1. Komunikacja w obstudze klienta (3 godziny)

e o Cechy efektywnej komunikacji w kontakcie z klientami.
* JA-komunikat jako narzedzie przekazywania trudnych informacji.

e Asertywnos$¢ w obstudze klienta: jak zachowa¢ réwnowage migdzy ulegtoscia a agresja.

2. Budowanie pozytywnych relacji z klientami (3 godziny)

e« Kreowanie pozytywnych doswiadczen klienta (Customer Experience).
¢ Rozwigzywanie problemoéw z klientem w sposéb konstruktywny.
e Budowanie lojalnosci klientéw dzieki autentycznym relacjom.

Ustuga adresowana réwniez dla uczestnikéw projektu:
- Kierunek - Rozwoj
- Matopolski pocigg do kariery — sezon 1,

- Nowy start w Matopolsce z EURESem

Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zajeé: 0

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina
L, Prowadzacy o, .
zajeé zajeé rozpoczecia

Brak wynikéw.

Cennik

Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 2 700,00 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 2 700,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 150,00 PLN
Koszt osobogodziny netto 150,00 PLN

Prowadzgcy

Liczba prowadzacych: 1

Godzina
zakonczenia

Liczba godzin
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o Agnieszka Wozniak

‘ . Akredytowany Trener i Konsultant Metodologii Insights Discovery™
Trener Inteligencji Emocjonalnej

Autorskie programy:

+ Warsztaty rozwoju osobistego i duchowego wg Programu 12 Krokéw
« Szkota Treneréw Inteligencji Emocjonalnej

« Inteligencja Emocjonalna w zyciu osobistym i biznesie

Ukonczone kursy doskonalgce w zawodzie TRENER:

« Insights Discovery Licensed Practitioner

+ Warsztat ,Personal Transformation” prowadzony przez Andi Lothian,

twérce Metodologii Insights Discovery

« Studium Treningu i Warsztatu Umiejetnosci Psychospotecznych

+ Akademia Mistrzéw Treningu

+ Akademia Treneréw Sprzedazy

« Transforming Communication dr Richard Bolstad

+ Seminarium Briana Tracy, uznanego na catym $wiecie pisarza w dziedzinie przywédztwa,

sprzedazy i strategii biznesowych, w zakresie:

- Psychologii osiggnie¢

- Wyznaczania i skutecznego realizowania celéw

- Samodyscyplina - klucz do sukcesu w biznesie i zyciu osobistym

- Diamenty Sprzedazy

+ Szkolenie z zakresu Zarzadzania zasobami ludzkimi

« Szkolenie z zakresu Zarzadzanie zespotem handlowym

« Kurs dla specjalistow na rzecz rozwoju Ekonomii Spotecznej

+ Szkolenie z zakresu technik dramowo-teatralnych w pracy z grupa
+ Myslenie wizualne

Osoba prowadzaca ustuge posiada doswiadczenie zawodowe zdobyte nie wczesniegj niz 5 lat lub
kwalifikacje nabyte nie wczesniej niz 5 lat przed datg opublikowania ustugi rozwojowej

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Skrypt

Informacje dodatkowe

Podczas szkolenia obowigzkowe jest korzystanie z kamery internetowej przez uczestnikéw.

Podstawa do rozliczenia ustugi jest wygenerowanie z systemu raportu, umozliwiajgcego identyfikacje wszystkich uczestnikéw oraz
zastosowanego narzedzia.

Zawarto umowe WUP w Toruniu w ramach Projektu Kierunek - Rozwaéj

»Matopolski pociag do kariery — sezon 1" i projektu ,,Nowy start w Matopolsce z EURESem"” zostat obustronnie podpisany regulamin
wspoétpracy i rozliczenia ustug z wykorzystaniem elektronicznym bonéw szkoleniowych w ramach projektu.



Warunki techniczne

Warunki techniczne szkolenia na platformie Zoom:

1. Sprzet komputerowy:
e Wymagany komputer PC lub Mac z dostepem do internetu.
e Zalecana kamera internetowa oraz mikrofon dla udziatu w sesjach wideo.

2. Przegladarka internetowa:
e Zalecane przegladarki: Google Chrome, Mozilla Firefox, Safari.
¢ Wymagane zaktualizowane wersje przegladarek dla optymalnej wydajnosci.

3. Stabilne potaczenie internetowe:
e Minimalna predkos¢ tacza: 2 Mbps dla udziatu w sesjach wideo.
e Zalecane potaczenie kablowe dla stabilnosci.

4. Platforma Zoom:
¢ Konieczne pobranie i zainstalowanie najnowszej wersji aplikacji Zoom przed szkoleniem.
¢ Aktywne konto Zoom (mozliwo$¢ utworzenia bezptatnego konta).

5. System operacyjny:
e Kompatybilnos¢ z systemem Windows lub macOS.

6. Oprogramowanie dodatkowe:
e Zalecane zainstalowanie najnowszych wersji programow, takich jak przegladarka, Java, Flash itp.

7. Dzwigk i stuchawki:
e Zalecane uzycie stuchawek z mikrofonem dla lepszej jakosci dzwieku.
e Sprawdzenie dziatania dzwieku przed rozpoczeciem szkolenia.

8. Przygotowanie przed sesja:
e Testowanie sprzetu i potgczenia przed planowanym szkoleniem.
e Zapewnienie cichego miejsca pracy dla minimalizacji zakt6cen.

9. Wsparcie techniczne:
e Zapewnienie kontaktu z pomoca techniczng w razie probleméw podczas sesji.

10. Zaplanowane przerwy:
¢ Uwzglednienie krétkich przerw w grafiku dla odpoczynku uczestnikdw.

Zapewnienie powyzszych warunkéw technicznych umozliwi ptynny przebieg szkolenia na platformie Zoom, zminimalizuje zakt6cenia i
zagwarantuje efektywng interakcje miedzy prowadzacym a uczestnikami.

Kontakt

m E-mail szkolenia.zamosc@kursor.edu.pl

Telefon (+48) 500 177 049

Jolanta Krzak



