Mozliwo$¢ dofinansowania

Skuteczna komunikacja, motywacja i 8 610,00 PLN brutto
E odpornos¢ psychiczna w pracy zespotowej 7000,00 PLN netto
u - narzedzia rozwoju dla pracownikéw call 215,25 PLN brutto/h

center 175,00 PLN netto/h

MPACT
Numer ustugi 2025/05/19/175925/2755690
HOUSE OF IMPACT
SPOLKA Z
OGRANICZONA
ODPOWIEDZIALNOS

clA & Ustuga szkoleniowa
W 50/5 (@ 40h

214 ocen 9 06.09.2025 do 18.10.2025

© zdalna w czasie rzeczywistym

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Zarzadzanie zasobami ludzkimi

Szkolenie skierowane jest do pracownikéw call center — zaréwno
konsultantéw telefonicznych, jak i pracownikéw zespotéw obstugi klienta,

Grupa docelowa ustugi sprzedazy, infolinii oraz dziatéw back-office wspierajgcych prace na

stuchawce.
Minimalna liczba uczestnikéw 5
Maksymalna liczba uczestnikow 180
Data zakornczenia rekrutacji 05-09-2025
Forma prowadzenia ustugi zdalna w czasie rzeczywistym
Liczba godzin ustugi 40
Podstawa uzyskania wpisu do BUR Certyfikat VCC Akademia Edukacyjna

Cel

Cel edukacyjny

Uczestnik rozwija i stosuje umiejetnosci skutecznej komunikacji zespotowej, radzenia sobie ze stresem oraz
automotywaciji i organizacji pracy. Rozumie mechanizmy funkcjonowania grupy i potrafi budowa¢ pozytywne relacje w
zespole, wspottworzac efektywne srodowisko pracy. Stosuje techniki wspierajgce zaangazowanie, odpornos¢
psychiczng i odpowiedzialne uczestnictwo w procesach zespotowych.



Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia si¢

Stosuje techniki pozytywnej
komunikacji

Rozpoznaje mechanizmy dziatania
grupy

Zarzadza emocjami i stresem

Stosuje metody automotywac;ji

Rozlicza pracownikéw w sposob
sprawiedliwy i transparentny

Buduje $rodowisko oparte na zaufaniu i

odpowiedzialnosci

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

Kryteria weryfikacji

Prawidtowo dobiera styl komunikacji do
sytuacji

Odréznia role grupowe i etapy rozwoju
zespotu

Wskazuje sposoby kontroli stresu

Potrafi okresli¢ wtasne zrodta
motywacji

Wskazuje zasady budowania systeméw
rozliczen

Wymienia praktyki wspierajace
zaangazowanie

Metoda walidacji

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

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 weryfikacji?

TAK

Pytanie 3. Czy dokument potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajacych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i

szkolenia od walidac;ji?

TAK

Program

DZIEN 1: Komunikacja i Dynamika Zespotu w Call Center

Blok 1: Komunikacja interpersonalna i zespotowa

e Jak rozmawia¢ z zespotem, gdy kazdy pracuje przy stuchawce?



¢ Stuchanie aktywne i empatyczne — podstawowe narzedzie call center
¢ Komunikacja niewerbalna przez telefon - jak jg "przekazac"
e Komunikacja online w zespole - chaty, raporty, mail

Blok 2: Dynamika grupy i rola jednostki w zespole

e Fazy rozwoju zespotu i specyfika pracy w open space / rotacyjnych grafikach
¢ Role zespotowe w call center — od ,ciszy” do ,lidera opinii”
e Jak wspiera¢ zespét i nie dac¢ sie wciggnaé w negatywne schematy?

Blok 3: Komunikacja w sytuacjach trudnych
e Asertywno$¢ na linii: jak nie byé agresywnym, ale stanowczym?

¢ Sytuacje konfliktowe — miedzy pracownikami i z przetozonymi
¢ Techniki komunikacji kryzysowej — ¢wiczenia scenariuszowe

DZIEN 2: Motywacja, Automotywacja i Rozliczanie Pracy

Blok 4: Co motywuje w pracy w call center?
¢ Motywacja wewnetrzna a systemy targetowe

e Jak nie zabi¢ zaangazowania presjg wynikéw?
¢ Motywowanie mtodego pokolenia pracownikéw (Y/Z)

Blok 5: Automotywacja w pracy rutynowej

 Jak radzi¢ sobie z monotonig i duzg liczbg powtarzalnych zadan?
e Codzienne mikrocele, technika ,krok po kroku”
e Motywatory sytuacyjne — co mozesz robi¢ sam/a, by dziataé lepiej?

Blok 6: Systemy rozliczania i feedback
e KPI i mierniki pracy w call center — jak je rozumieé, jak do nich podejs$¢?

¢ Feedback od Team Leadera — jak go przyjmowac i jak o niego prosic¢?
e Jak dawac¢ feedback kolegom - kultura wspotpracy w zespole

DZIEN 3: Stres, Presja Wynikéw i Zarzadzanie Energia

Blok 7: Stres w pracy przy telefonie

» Specyfika stresu w call center — klient, target, brak przerw
¢ Jak rozpoznawac pierwsze sygnaty wypalenia?
e Odpornos¢ psychiczna - testy i éwiczenia indywidualne

Blok 8: Techniki antystresowe w pracy operacyjnej

¢ Mikrooddechy i techniki szybkiego resetu umystowego
e Zarzadzanie emocjami — jak nie przenosi¢ frustracji na rozmowe
¢ Praca z napieciem w ciele — 3-minutowe techniki regeneracyjne

Blok 9: Zarzadzanie soba w czasie i energiach

» Jak rozktada¢ sity w trakcie zmiany (efekt pierwszej i ostatniej godziny)
e Pomodoro i inne techniki organizacji czasu
¢ Rytualy wejécia/wyjscia z pracy — higiena psychiczna

DZIEN 4: Postawy zespotowe, wptyw w grupie i Walidacja

Blok 10: Postawy zespotowe - jak by¢ dobrym uczestnikiem zespotu?

e Co buduje, a co niszczy zesp6t w call center?
¢ Budowanie atmosfery zaufania — nawet przy pracy rotacyjnej
¢ Wspdtodpowiedzialno$¢ za wynik zespotu



Blok 11: Jak liderowaé, nie bedac team leaderem?

¢ Wptyw nieformalnych lideréw w call center
¢ Postawa proaktywna i inicjatywa w dziataniu
e Kultura feedbacku poziomego

Blok 12: Walidacja i podsumowanie szkolenia

e Test wiedzy z zakresu komunikaciji, stresu i motywac;ji
¢ Indywidualna refleksja + plan wdrozenia wybranych technik

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zajec: 5

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

Komunikacja i

Dynamika Adam Pecyna 06-09-2025 08:00
Zespotu w Call

Center

Motywacija,
Automotywacja i Adam Pecyna 20-09-2025 08:00
Rozliczanie Pracy

Stres,

Presja Wynikéw i
i Adam Pecyna 04-10-2025 08:00

Zarzadzanie

Energia

Postawy

zespotowe, Adam Pecyna 18-10-2025 08:00
wptyw w grupie

EEF) Walidacja - -10- :
Walidacj 18-10-2025 16:00

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 8 610,00 PLN

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 7 000,00 PLN

Godzina
zakonczenia

18:00

18:00

18:00

16:00

18:00

Liczba godzin

10:00

10:00

10:00

08:00

02:00



Koszt osobogodziny brutto 215,25 PLN

Koszt osobogodziny netto 175,00 PLN

Prowadzgcy

Liczba prowadzacych: 2

® 3 ®

Adam Pecyna

Absolwent renomowanych uczelni takich jak Uniwersytet Gdanski na wydziale Politologii, oraz
Wyzszej szkoty Bankowej na wydziale Ekonomii ze specjalizacjg zarzadzania i sprzedazy.

Adam Pecyna jest cenionym ekspertem z zakresu psychologii sprzedazy, zarzagdzania, oraz
budowania zespotéw ktéry swojg wiedze od wielu lat wykorzystuje w praktyce do pomocy
przedsiebiorstwom w rozwoju i poprawy efektywnosci. Przechodzit stanowiska od przedstawiciela
handlowego, przez managera, oraz dyrektora. Zarzadzat i byt odpowiedzialny za budowe zespotow
nawet do 80 pracownikéw.

Pracowat miedzy innymi w branzach takich jak hotelarska, gastronomiczna, rozwéj osobisty, oraz e-
learning.

Trener-wyktadowca na kursach, oraz szkoleniach sprzedazy i zarzgdzania od ponad 7 lat. Pomaga
wielu firmom analizowaé efektywnos¢ ich rozwigzan i proceséw biznesowych.

222

Sebastian Figat

Sebastian to doswiadczony manager gastronomii, specjalizujgcy sie w optymalizacji procesow,
sprzedazy eventowej oraz wdrazaniu nowoczesnych technologii, w tym sztucznej inteligencji, w
branzy HoReCa. Swoja kariere rozpoczat jako kelner, przechodzac przez kolejne szczeble az do roli
managera zarzadzajgcego w prestizowych lokalach, takich jak Baila Show & Dining, Browar
Warszawski czy Blue Cactus. Dzieki doswiadczeniu w sprzedazy eventéw osiggnat rekordowe
wyniki, generujac przychody na poziomie ponad 6 min zt rocznie. Sebastian ukonczyt certyfikowany
kurs Business Programme Al w Ecadeo Jakuba Roskosza, co pozwolito mu skutecznie wdraza¢
rozwigzania Al zwiekszajgce rentownos¢ restauracji. Ukonczyt Akademie Teatralng im. Aleksandra
Zelwerowicza w Warszawie na kierunku aktorstwo dramatyczne. Posiada takze certyfikaty
Managera Gastronomii HorArt HoReCa Academy Poland, kurs mediacji PARP oraz wystgpien
publicznych. Specjalizuje sie w zwiekszaniu obrotu firm i podnoszeniu efektywnosci operacyjnej
poprzez optymalizacje proceséw. Swojg wiedze przektada réwniez na szkolenia w innych branzach,
pokazujac uniwersalnos¢ sztucznej inteligencji oraz swoich umiejetnosci mediacyjnych i
sprzedazowych. Jego podejscie tgczy strategiczne zarzadzanie, skuteczng sprzedaz i innowacyjne
technologie, czynigc go jednym z najbardziej wszechstronnych ekspertow w optymalizacji biznesu.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

e Kazdy z uczestnikéw otrzymuje dedykowane materiaty szkoleniowe (komplet dokumentéw szkoleniowych w wersji pdf)



Warunki techniczne

Szkolenie online realizowane bedzie za posrednictwem platformy Zoom, ktéra umozliwia prowadzenie interaktywnych zaje¢ z
wykorzystaniem czatu, prezentacji, gtosowania oraz pracy w podgrupach (breakout rooms).

Minimalne wymagania sprzetowe po stronie uczestnika:

¢ komputer stacjonarny lub laptop z zainstalowang aktualng wersjg przegladarki internetowej (Chrome, Firefox lub Safari) lub aplikacja
Zoom,

» kamera internetowa (zalecana), mikrofon i gtosniki lub zestaw stuchawkowy (headset),

¢ system operacyjny: Windows 10+, macOS 11+, Linux lub Android/iOS (dla urzgdzen mobilnych),

* najnowsza wersja oprogramowania Zoom (do pobrania ze strony producenta).

Minimalne wymagania dotyczace tacza internetowego:

« stabilne tacze internetowe o przepustowosci co najmniej 10 Mbps (pobieranie) i 3 Mbps (wysytanie),
 potaczenie przewodowe (Ethernet) lub wysokiej jakosci Wi-Fi zalecane w celu unikniecia zaktocen.

Dodatkowe wymagania:

¢ dostep do poczty e-mail w celu otrzymania linku do spotkania i materiatéw szkoleniowych,
* mozliwos$¢ uruchamiania plikow PDF oraz korzystania z linkéw do formularzy online (np. Google Forms).

Jacek Jaskolski

E-mail jacek@houseofimpact.co
Telefon (+48) 698 691 309




