Mozliwo$¢ dofinansowania

OZGA

CONSULTING

OZGA CONSULTING
COMPANY Marta
Ozga

% %k % Kk

Komunikacja, cierpliwo$é i odpornos$é 2960,00 PLN brutto
psychiczna — kluczowe umiejetnosci 2960,00 PLN  netto
farmaceuty w pracy z pacjentem 148,00 PLN brutto/h

Numer ustugi 2025/04/05/30523/2672159 148,00 PLN netto/h

© Celestynow / stacjonarna
& Ustuga szkoleniowa

® 20h

£ 24.06.2025 do 08.07.2025

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Organizacja
Sposoéb dofinansowania wsparcie dla pracodawcoéw i ich pracownikéw
Szkolenie skierowane jest do farmaceutéw oraz wszystkich oséb
Grupa docelowa ustugi pracujgcych w aptekach, ktére na co dzien mierzg sie ze stresem,
wymagajacymi pacjentami i potrzebg skutecznej komunikacji.
Minimalna liczba uczestnikow 1
Maksymalna liczba uczestnikow 10
Data zakonczenia rekrutacji 23-06-2025
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna

Liczba godzin ustugi

20

Podstawa uzyskania wpisu do BUR Standard Ustugi Szkoleniowo-Rozwojowej PIFS SUS 2.0

Cel

Cel edukacyjny

Ustuga przygotowuje uczestnika do radzenia sobie ze stresem oraz trudnymi klientami. Uczestnik wykorzystuje zdobyte
umiejetnosci do skutecznego zarzadzania emocjami, budowania cierpliwosci i profesjonalnej komunikacji w pracy z
pacjentami. Rozpoznaje rézne typy osobowosci oraz dostosowuje do nich sposéb rozmowy i argumentacje. Uczestnik
radzi sobie z codziennymi wyzwaniami zawodowymi, korzystajgc z dedykowanych narzedzi i sposoboéw. Efektywniej
zarzadza czasem i organizacjg swoich zadan.



Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia si¢

Wiedza: Uczestnik charakteryzuje
mechanizmy stresu i wypalenia
zawodowego oraz ich wplyw na
codzienng prace.

Wiedza: Uczestnik identyfikuje rézne
typy osobowosci pacjentéw i
dostosowuje do nich styl komunikacji
oraz argumentacje sprzedazowa.

Kryteria weryfikacji

Uczestnik charakteryzuje mechanizmy
stresu i wypalenia zawodowego,
okreslajac ich przyczyny, objawy oraz
konsekwencije dla zdrowia
psychicznego i fizycznego, a takze
analizuje ich wptyw na jakos$¢ pracy i
relacje z pacjentami.

Uczestnik identyfikuje symptomy stresu
i wypalenia zawodowego u siebie oraz
wspoétpracownikéw, a nastepnie wdraza
skuteczne techniki ich redukcji, takie jak
techniki relaksacyjne, planowanie pracy
czy strategie przeciwdziatania
przecigzeniu zawodowemu.

Uczestnik stosuje zasady dbatosci o
dobrostan psychiczny, aktywnie
zarzadza wtasnym stresem i pomaga
wspotpracownikom w radzeniu sobie z
trudnymi sytuacjami, przyczyniajac sie
do budowania pozytywnej atmosfery
pracy i wspierajgcego srodowiska
zawodowego.

Uczestnik identyfikuje rézne typy
osobowosci pacjentéw, analizujac ich
cechy charakterystyczne, sposéb
komunikac;ji oraz reakcje w sytuacjach
stresowych, a takze okresla, jakie
strategie rozmowy s3 najbardziej
efektywne w zaleznosci od profilu
psychologicznego pacjenta.

Uczestnik stosuje odpowiednie techniki
komunikacyjne, dostosowujac ton,
tempo rozmowy i argumentacje
sprzedazowa do indywidualnych cech
pacjenta, co zwieksza skutecznos$é
przekazu i pozytywnie wptywa na
relacje oraz zaufanie pacjenta.

Uczestnik wdraza swiadome podejscie
do komunikacji interpersonalne;j,
budujac relacje oparte na empatii i
zrozumieniu oraz aktywnie
dostosowujac swoje reakcje do potrzeb
pacjentéw, co sprzyja efektywniejszej
wspoétpracy i lepszemu doswiadczeniu
pacjenta w kontakcie z placéwka
medyczna.

Metoda walidacji

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Obserwacja w warunkach rzeczywistych

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Obserwacja w warunkach rzeczywistych

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Obserwacja w warunkach rzeczywistych

Obserwacja w warunkach rzeczywistych



Efekty uczenia sie

Umiejetnosci: Uczestnik stosuje
skuteczne techniki zarzadzania stresem
i emocjami w kontaktach z pacjentami.

Umiejetnosé: Uczestnik wdraza
strategie efektywnej komunikacji i
budowania cierpliwosci w pracy z
trudnymi pacjentami.

Kryteria weryfikacji

Uczestnik identyfikuje czynniki
wywotujace stres w kontaktach z
pacjentami oraz analizuje ich wptyw na
jakosé komunikacji i efektywnosé
zawodowg, a takze poznaje
mechanizmy psychologiczne
odpowiedzialne za reakcje emocjonalne
w trudnych sytuacjach.

Uczestnik stosuje skuteczne techniki
zarzadzania stresem i emocjami,
wykorzystujac strategie oddechowe,
mindfulness, autoregulacje
emocjonalng oraz metody asertywnej
komunikacji, co pozwala mu zachowa¢
spokéj i profesjonalizm w kazdej
interakcji z pacjentem.

Uczestnik wdraza swiadome podejscie
do kontroli wtasnych emocji w pracy z
pacjentami, dbajac o atmosfere
wzajemnego szacunku i otwartosci, co
przektada sie na lepsza jakosc¢ relacji
zawodowych i zwiekszong satysfakcje
pacjentéw z obstugi.

Uczestnik charakteryzuje skuteczne
strategie komunikacyjne stosowane w
pracy z trudnymi pacjentami, analizuje
ich wptyw na jakosé¢ relacji oraz
identyfikuje techniki pozwalajace na
budowanie cierpliwosci i kontrolowanie
emocji w wymagajacych sytuacjach.

Uczestnik wdraza strategie efektywnej
komunikac;ji i budowania cierpliwosci,
stosujac techniki aktywnego stuchania,
parafrazowania, zadawania
odpowiednich pytan oraz utrzymywania
profesjonalnej postawy w obliczu
trudnych rozméw i konfliktowych
sytuaciji.

Uczestnik stosuje $wiadome podejscie
do relacji z pacjentami, okazujac
empatie, zachowujac cierpliwosé i
dostosowujac sposéb komunikacji do
indywidualnych potrzeb pacjenta, co
sprzyja budowaniu zaufania i poprawia
jakos¢ obstugi.

Metoda walidacji

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Obserwacja w warunkach rzeczywistych

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Obserwacja w warunkach rzeczywistych



Efekty uczenia sie

Kompetencje spoteczne: Uczestnik
wdraza zasady profesjonalnej i
empatycznej komunikacji, budujac
pozytywne relacje z pacjentami.

Kompetencje spoteczne: Uczestnik
stosuje techniki asertywnej postawy w
trudnych sytuacjach, dbajac o wiasny
komfort psychiczny i efektywnosé

pracy.

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Kryteria weryfikacji

Uczestnik charakteryzuje kluczowe
zasady profesjonalnej i empatycznej
komunikacji w pracy z pacjentem,
rozumiejac ich znaczenie w budowaniu
zaufania, skutecznej wspotpracy oraz
zapobieganiu konfliktom.

Uczestnik stosuje techniki aktywnego
stuchania, precyzyjnego formutowania
komunikatéw oraz odpowiedniego
reagowania na emocje pacjenta, aby
prowadzi¢ rozmowy w sposéb
profesjonalny, spokojny i budujacy
pozytywne relacje.

Uczestnik wdraza zasady profesjonalnej
i empatycznej komunikacji, okazujac
szacunek, cierpliwos$¢ i zrozumienie dla
pacjentéw, co sprzyja tworzeniu
komfortowej atmosfery i poprawia
jakos¢ obstugi w placéwce medyczne;j.

Uczestnik identyfikuje kluczowe zasady
asertywnej komunikaciji, analizujgc ich
wptlyw na relacje z pacjentami oraz
rozumiejac réznice miedzy
asertywnoscig, ulegtoscia i agresjg w
trudnych sytuacjach zawodowych.

Uczestnik stosuje techniki asertywnej
postawy, takie jak wyrazanie wtasnych
granic, spokojne argumentowanie
swojego stanowiska oraz umiejetne
odmawianie w sposéb profesjonalny, co
pozwala mu skutecznie radzi¢ sobie z
trudnymi pacjentami i wymagajacymi
sytuacjami.

Uczestnik wdraza asertywna
komunikacje w codziennej pracy, dbajac
o wtasny komfort psychiczny i
efektywnos$¢ zawodowa, co przektada
sie na lepsze zarzadzanie emocjami,
wiekszg pewnos¢ siebie oraz zdrowsze
relacje z pacjentami i
wspotpracownikami.

Metoda walidacji

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Obserwacja w warunkach rzeczywistych

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Obserwacja w warunkach rzeczywistych

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Obserwacja w warunkach rzeczywistych



Warunki uznania kompetencji

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

Zaswiadczenie o ukonczeniu zawiera opis efektow uczenia sig, ktére sg potwierdzone w wyniku walidacji - testu wiedzy
(min.80% prawidtowych odpowiedzi w tescie i min. 80% obecnosci) i pozytywna ocena z obserwacji w warunkach
rzeczywistych.

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

Tak, dokument potwierdza, ze walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w efektach uczenia sie
kryteria ich weryfikacji. Walidacja w oparciu o zaliczenie przez uczestnika testu wiedzy i obserwacja w warunkach
rzeczywistych.

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

Tak, dokument (zaswiadczenie wydane po szkoleniu) potwierdza, ze walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o
zdefiniowane w efektach uczenia sie kryteria ich weryfikacji. Walidacja zostanie przeprowadzona przez trenera, ktéry nie
prowadzi szkolenia.

Program

PROGRAM RAMOWY SZKOLENIA: Komunikacja, cierpliwos$é i odpornos$¢ psychiczna - kluczowe umiejetnosci farmaceuty w pracy z
pacjentem

e Stres i wypalenie zawodowe w pracy z pacjentem - zajecia teoretyczne z czescig praktyczng
¢ Jak budowac cierpliwosé w relacji z trudnym pacjentem - zajecia praktyczne

¢ Typy osobowosci pacjentow i dopasowanie stylu komunikacji — zajecia praktyczne

¢ Skuteczna argumentacja w rozmowie z pacjentem — zajecia praktyczne

¢ Jak panowaé¢ nad emocjami w trudnych sytuacjach? - zajecia praktyczne

e Zarzadzanie czasem i efektywno$¢ w pracy z pacjentem - zajecia praktyczne

¢ Budowanie pozytywnej relacji z pacjentem — zajecia praktyczne

e Zajecia warsztatowe podsumowujace szkolenie

¢ Walidacja efektoéw uczenia sie - test i obserwacja

Praca z pacjentem, zwtaszcza w wymagajacych sytuacjach, wiaze sie z duzym stresem, koniecznoscia zachowania cierpliwosci i
umiejetnoscia dostosowania komunikacji do réZznych osobowosci. Szkolenie zostato stworzone z mysla o pracownikach sektora
medycznego, ktdrzy na co dzieri mierza sie z trudnymi rozmowami, stresem zawodowym oraz wyzwaniami wynikajacymi z kontaktu z
pacjentami o réznych potrzebach i oczekiwaniach.

Podczas szkolenia uczestnicy naucza sieg, jak skutecznie radzic sobie ze stresem, budowac cierpliwos¢ w kontaktach z pacjentami, a
takze jak rozpoznawac typ osobowosci rozmdwcy i dostosowac do niego sposdb komunikacji oraz argumentacje. Szkolenie obejmuje
zarowno teorig, jak i liczne zajecia praktyczne, w tym symulacje rozmow, analizy przypadkow i cwiczenia interaktywne.

Korzysci ze szkolenia:

Redukcja stresu i wigksza odpornosé psychiczna — uczestnicy poznajg skuteczne metody radzenia sobie ze stresem oraz sposoby na
zapobieganie wypaleniu zawodowemu.

Wieksza cierpliwosé i lepsza komunikacja — nauka technik komunikacyjnych pozwalajgcych na skuteczne i spokojne prowadzenie
rozmow nawet z trudnymi pacjentami.

Umiejetnosé rozpoznawania typéw osobowosci — dzieki temu uczestnicy bedg potrafili dostosowaé styl rozmowy do pacjenta, co
zwiekszy jego zaufanie i otwartos$¢.

Lepsza argumentacja i skuteczniejsze przekonywanie — poznanie technik sprzedazy ustug dodatkowych bez presji i manipulacji, ale w
sposdb odpowiadajacy na realne potrzeby pacjenta.



Wieksza pewnos¢ siebie i profesjonalizm — dzieki éwiczeniom praktycznym uczestnicy zdobeda umiejetnosci, ktére od razu moga
wdrozy¢ w codziennej pracy.

Lepsza organizacja pracy i zarzadzanie czasem — skuteczniejsze planowanie obowigzkdw, co przetozy sie na mniejsze obcigzenie
psychiczne i wiekszy komfort pracy.

Prowadzone w ramach szkolenia zajecia s3 realizowane metodami interaktywnymi i aktywizujagcymi, rozumianymi jako metody
umozliwiajace uczenie sie w oparciu o doswiadczenie i pozwalajace uczestnikom na éwiczenie umiejetnosci:

e Warsztaty

* Studia przypadkow (case studies)
e Symulacje praktycznych sytuaciji
o Cwiczenia grupowe

¢ Ustuga realizowana jest w jednostkach lekcyjnych, czyli 1 jednostka lekcyjna to 45 min. Ustuga trwa 20 jednostek lekcyjnych, czyli
15 godzin + przerwy 1 godz. Przerwy nie wliczaja sie w czas trwania ustugi.

¢ Przyjete metody walidacji w petni pozwalajg na sprawdzenie uzyskania przez uczestnika oczekiwanych kompetencji w obszarze
wiedza, umiejetnosci i kompetencje spoteczne.

e Osiggniecie efektéw uczenia si¢ zostanie zweryfikowane w wymienionych formach walidacji i potwierdzone przez osobe wskazang
do walidacji w niniejszej karcie

Warunki niezbedne do spetnienia (przez uczestnikéw ustugi), aby realizacja ustugi pozwolita na osiagniecie gtéwnego celu:

¢ minimalny poziom wyksztatcenia: nie jest wymagane

* Uczestnicy nie muszg wykazywac si¢ minimalnym doswiadczeniem / stazem aby uczestniczy¢ w ustudze rozwojowe;j

¢ Osiagniecie efektéw uczenia sie zostanie zweryfikowane w wymienionych formach walidacji i potwierdzone przez osobe wskazang do
walidacji w niniejszej karcie

¢ aktywnos$¢ w trakcie prowadzenia ustugi: udzielania informacji, angazowanie sie w realizacje ustugi

e minimalny poziom obecnosci na zajeciach 80%

e minimalna liczba pracownikéw firmy, ktéra powinna wzig¢ udziat w ustudze - zgodnie z kartg

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zajeé¢: 13

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina

zajeé Prowadzacy Liczba godzin

zajec rozpoczecia zakonczenia

Stres i

wypalenie

zawodowe w

pracy z

pacjentem — Karol Nieciecki 24-06-2025 10:00 12:00 02:00
zajecia

teoretyczne z

czescia

praktyczna

Przerwa Karol Nieciecki 24-06-2025 12:00 12:15 00:15



Przedmiot / temat

zajec

o

budowaé
cierpliwos¢ w

relacji z trudnym

pacjentem -
zajecia
praktyczne

Typy
osobowosci
pacjentow i
dopasowanie

stylu komunikaciji

- zajecia
praktyczne

Przerwa

Skuteczna

argumentacja w

rozmowie z
pacjentem -
zajecia
praktyczne

D Jo

panowac nad
emocjami w
trudnych
sytuacjach? -
zajecia
praktyczne

Przerwa

Zarzadzanie
czasem i
efektywnosé w
pracy z
pacjentem -
zajecia
praktyczne

Budowanie
pozytywnej
relacji z
pacjentem -
zajecia
praktyczne

Przerwa

Prowadzacy

Karol Nieciecki

Karol Nieciecki

Karol Nieciecki

Karol Nieciecki

Karol Nieciecki

Karol Nieciecki

Karol Nieciecki

Karol Nieciecki

Karol Nieciecki

Data realizacji
zajeé

24-06-2025

26-06-2025

26-06-2025

26-06-2025

01-07-2025

01-07-2025

01-07-2025

08-07-2025

08-07-2025

Godzina
rozpoczecia

12:15

10:00

12:00

12:15

10:00

12:00

12:15

10:00

12:00

Godzina
zakonczenia

14:15

12:00

12:15

14:15

12:00

12:15

14:15

12:00

12:15

Liczba godzin

02:00

02:00

00:15

02:00

02:00

00:15

02:00

02:00

00:15



Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina
Prowadzacy

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

Zajecia
warsztatowe L
. Karol Nieciecki 08-07-2025 12:15 13:00 00:45
podsumowujace

szkolenie

Walidacja

efektéw uczenia

i i - 08-07-2025 13:00 13:15 00:15
sig - test i
obserwacja
Cennik
Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 2 960,00 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 2 960,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 148,00 PLN
Koszt osobogodziny netto 148,00 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

121

o Karol Nieciecki

‘ ' Specjalizacja: sprzedaz, zarzadzanie, optymalizacja, psychologia biznesu. Ekspert w rozwoju firm.
Od ponad 20 lat zajmuje sie sprzedazg, zarzgdzaniem, rozwojem oraz wdrazaniem nowych
produktéw. Przez ostatnie 15 lat pracowat na rynku farmaceutycznym odpowiadajgc mi.in. za
wspotprace z aptekami — ich rozwoj, sprzedaz, szkolenie pracownikéw, wdrazanie polityki cenowe;j,
marzowej, coaching itp.) Odpowiadat za realizacje wynikdw, ale takze wdrazania nowych produktéw,
marek w Polsce m.in. sie¢ aptek ,Swiat zdrowia”. Aktywnie doradza firmom w zakresie ich rozwoju
taczac swoje doswiadczenie oraz wiedze. Doswiadczenie zawodowe i kwalifikacje zdobyte nie
wczesniej niz 5 lat - prowadzi aktywnie szkolenia oraz warsztaty zgodnie z niniejszg tematyka m.in.
dla NEUCA. Ukonczyt studia Psychologia biznesu w 2023 r. (WSB Warszawa).
karol.nieciecki@ozgagroup.pl



Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

MATERIALY DLA UCZESTNIKOW:

* prezentacja
e skrypt
e wypracowane podczas warsztatow materiaty

UZUPELNIENIE INFORMACJI DODATKOWYCH:

* Ustuga rozwojowa nie dotyczy kosztéw ustugi rozwojowej, ktérej obowigzek przeprowadzenia na zajmowanym stanowisku pracy wynika z
odrebnych przepiséw prawa (np. wstepne i okresowe szkolenia z zakresu bezpieczenstwa i higieny pracy, szkolenia okresowe potwierdzajace
kwalifikacje na zajmowanym stanowisku pracy).

¢ Ustuga rozwojowa nie obejmuje wzajemnego swiadczenia ustug w Projekcie o zblizonej tematyce przez Dostawcéw ustug, ktérzy deleguja na
ustugi siebie oraz swoich pracownikéw i korzystajg z dofinansowania, a nastepnie swiadczg ustugi w zakresie tej samej tematyki dla
Przedsigbiorcy, ktéry wczesniej wystepowat w roli Dostawcy tych ustug.

¢ Cena ustugi nie obejmuje kosztéw niezwigzanych bezposrednio z ustuga rozwojowa, w szczegdlnosci koszty srodkéw trwatych
przekazywanych Przedsiebiorcom lub Pracownikom przedsiebiorcy, koszty dojazdu i zakwaterowania.

¢ Przedsiebiorca zobowigzany jest do zapewnienia udziatu Pracownikéw przedsiebiorcy w ustudze rozwojowej na poziomie frekwencji nie
mniejszym niz 80%

Informacje dodatkowe

Ustuga realizowana jest w jednostkach lekcyjnych, czyli 1 jednostka lekcyjna to 45 min. Ustuga trwa 20 jednostek lekcyjnych, czyli 15
godzin + przerwy 1 godz. Przerwy nie wliczaja si¢ w czas trwania ustugi.

Uczestnik szkolenia otrzyma:

¢ zaswiadczenie potwierdzajgce zdobyte kompetencje po zakoriczeniu ustugi - min 80 % obecnosci, pozytywnym zaliczeniu walidacji
¢ materiaty szkoleniowe - opisane w karcie ustug

Dodatkowe informacje:

e Karta ustugi przygotowana zostata zgodnie z obowigzujgcym Regulaminem BUR m.in. w zakresie powierzenia ustug.

¢ Cena ustugi nie odbiega od cen rynkowych oraz, ze cena jest adekwatna do jej zakresu.

¢ Ustuga rozwojowa nie jest $wiadczona przez podmiot petnigcy funkcje Operatora lub partnera w ktérymkolwiek Regionalnym Programie lub
FERS.

Cd. w materiatach dla uczestnikow

Adres

ul. $w. Kazimierza 14
05-430 Celestynéw

woj. mazowieckie

Ustugodawca zapewnia realizacje ustugi rozwojowej uwzgledniajgc potrzeby os6b z niepetnosprawnosciami (w tym
rowniez dla os6b ze szczegdlnymi potrzebami) zgodnie ze Standardami dostepnosci dla polityki spojnosci 2021-2027.

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
o Wifi



Kontakt

ﬁ E-mail marta.ozga@ozgaconsulting.com

Telefon (+48) 501 161 301

Marta Ozga



