Mozliwos$¢ dofinansowania

Bezpieczenstwo w pracy z klientem, 4 900,00 PLN brutto
petentem i pacjentem — szkolenie z 4 900,00 PLN netto
komunikaciji, deeskalacji konfliktow i 204,17 PLN brutto/h
awaryjnej samoobrony 204,17 PLN netto/h

Numer ustugi 2026/01/22/189012/3277679

VALORAPRO
SPOLKA Z
OGRANICZONA
ODPOWIEDZIALNOS

B 16.03.2026 do 18.03.2026

© zawiercie / stacjonarna

& Ustuga szkoleniowa

Brak ocen dla tego dostawcy

Informacje podstawowe

Kategoria Styl zycia / Sport

Szkolenie przeznaczone jest dla:

« pracownikéw obstugi klienta (B2B i B2C), urzednikdw, pracownikéw
administracji publicznej i samorzadowe;j,

+ pracownikéw stuzby zdrowia, rejestracji medycznej, opieki spoteczne;j,
psychologéw, terapeutéw, pedagogow,

Grupa docelowa ustugi « pracownikéw instytucji edukacyjnych, socjalnych, interwencyjnych i
pomocowych,

+ wszystkich oséb narazonych na kontakt z
klientem/petentem/pacjentem reagujgcym emocjonalnie, agresywnie lub
roszczeniowo,

+ 0s6b odpowiedzialnych za bezpieczenstwo wtasne oraz wizerunek
instytucji w bezposrednim kontakcie z odbiorca.

Minimalna liczba uczestnikow 2
Maksymalna liczba uczestnikow 8

Data zakonczenia rekrutacji 09-03-2026
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 24

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

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



Cel

Cel edukacyjny

Celem szkolenia jest przygotowanie uczestnikéw do bezpiecznej, spokojnej i profesjonalnej obstugi klienta w sytuacjach
stresowych, konfliktowych i agresywnych, poprzez rozwiniecie umiejetnosci deeskalacji napiecia, ochrony psychicznej
oraz awaryjnej reakgciji fizycznej w sytuacji zagrozenia.

Szkolenie wzmacnia takze poczucie wtasnej mocy, odporno$é emocjonalng oraz $wiadomos¢ granic w relacji
zawodowej, co przektada sie bezposrednio na bezpieczenstwo instytucji, zmniejszenie ryzyka eskalacji, skar

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

uczestnik rozumie i wie:
« jakie sg najczestsze przyczyny agresiji

. . Uczestnik potrafi:
klienta/petenta/pacjenta

+ wskazaé przyktadowe psychologiczne,
emocjonalne i sytuacyjne przyczyny
agresji klienta,

+ opisa¢ mechanizm eskalacji konfliktu i
wymienié¢ zachowania zwiekszajace
oraz zmniejszajgce napiecie,

* rozrézni¢ formy agresji: werbalna,
pasywna, manipulacyjng i fizyczna,

(psychologiczne, emocjonalne,
sytuacyjne),

+ jakie mechanizmy wywotuja eskalacje
konfliktu — oraz jak jej zapobiegaé
poprzez sposéb méwienia i
zachowania,

* czym rézni sie agresja werbalna,
pasywna, manipulacyjna i fizyczna, « wymieni¢ i wyjasnié zasady
komunikaciji deeskalacyjnej i stawiania Test teoretyczny
granic,

* opisac reakcje organizmu na stres

(fight / flight / freeze) i ich wptyw na

decyzje cztowieka,

* wyjasni¢ zasady awaryjnego uzycia

technik samoobrony fizycznej oraz

« jakie sg zasady komunikacji
deeskalacyjnej oraz profesjonalnego
stawiania granic,

« jak dziata ludzka psychofizjologia w
sytuacji zagrozenia (stres, panika,
.Zamrozenie”),

« jakie techniki AWARYJNEJ
samoobrony fizycznej mozna
zastosowac¢ TYLKO gdy nie ma innej
mozliwosci,

ograniczenia prawne,
» wskaza¢ dziatania chronigce
wizerunek instytucji i zapobiegajace

« jakie dziatania chronig wizerunek
jarae ! I a wizerd eskalacji konfliktow.

instytucji i minimalizuja ryzyko skarg,
konfliktéw i kryzysow.



Efekty uczenia sie

uczestnik potrafi:

* rozpozna¢ wczesne sygnaty eskalacji
emoc;ji u klienta i zareagowa¢ zanim
pojawi sie agresja,

+ zastosowac¢ komunikacje
uspokajajaca — ton gtosu, konstrukcje
zdan, sposob zadawania pytan,

+ eskalowac¢ granice bez agresji —
uzywac jezyka stanowczego, ale nie
konfliktowego,

+ zachowa¢ kontrole nad wtasnymi
emocjami i stresem podczas trudnej
rozmowy,

* oceni¢ sytuacje zagrozenia i podjaé
decyzje: deeskalacja / wycofanie /
awaryjna reakcja,

+ wykonac¢ proste i bezpieczne techniki
uwolnienia sie z chwytu, blokady drogi
lub fizycznego nacisku,

« chroni¢ wtasna przestrzen w pracy bez

naruszania standardéw instytucji.

uczestnik jest gotéw do:

- Swiadomego i odpowiedzialnego
reagowania na sytuacje konfliktowe w
zgodzie ze standardami etycznymi i
stuzbowymi,

+ podejmowania decyzji w stresie w
sposéb opanowany, bez paniki i bez
agresji,

+ dbania o wtasne bezpieczenstwo

psychiczne i fizyczne, a takze o dobro i

wizerunek instytucji,

« profesjonalnej asertywnosci i obrony
wilasnych granic w sposéb adekwatny,
+ dalszego rozwijania odpornosci

emocjonalnej i umiejgtnosci Swiadomej

komunikacji w pracy z drugim
cztowiekiem.

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

Kryteria weryfikacji

Uczestnik:

« prawidtowo identyfikuje sygnaty
wzrostu napiecia emocjonalnego u
klienta,

« formutuje uspokajajace komunikaty i
pytania zgodne z zasadami deeskalacji,
* potrafi uzy¢ jezyka stanowczego, ale
nie konfliktowego (symulacja rozmowy),
+ zachowuje opanowanie w
symulowanej sytuacji stresowej,

+ dokonuje wtasciwej oceny sytuaciji:
deeskalacja / wycofanie / reakcja
awaryjna,

« prawidtowo odtwarza proste techniki
uwolnienia z chwytu i utrzymania
odlegtosci*

+ zachowuje bezpieczng postawe i
granice przestrzeni w éwiczeniu
sytuacyjnym.

Uczestnik:

* przedstawia sposob reakcji zgodny ze
standardami etycznymi i stuzbowymi,

* podejmuje decyzje adekwatne do
poziomu ryzyka w scenariuszu
stresowym,

« potrafi wskaza¢ dziatania chronigce
bezpieczenstwo wtasne i instytucji,

* prezentuje asertywna, spokojna,
profesjonalng postawe w ¢wiczeniach,
« formutuje indywidualny plan rozwoju
odpornosci emocjonalnej i komunikacji.

Metoda walidacji

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

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 walidacji?

TAK

Program

DZIEN 1 - PSYCHOLOGIA ZAGROZEN | PREWENCJA KONFLIKTU (8h)

09:00 - 09:30 | Otwarcie, cele, ustalenie zasad bezpieczeristwa

« kontrakt szkoleniowy — komfort i poufno$é

« rozpoznanie indywidualnych doswiadczen / obaw

09:30 - 10:45 | Mechanizmy agresji — jak ,rodzi sie” konflikt

« typy agresji (werbalna, emocjonalna, pasywna, manipulacyjna, fizyczna)

« biologiczne reakcje mézgu: walka — ucieczka - freeze

10:45 - 11:00 | Przerwa kawowa

11:00 - 12:30 | Klient/pacjent w emocjach - jak go czyta¢ i przewidzie¢ eskalacje
+ 5 poziomow napiecia emocjonalnego

« sygnaly ostrzegawcze, ktére tatwo przegapié¢

12:30 - 13:00 | PRZERWA OBIADOWA

13:00 - 14:30 | Komunikacja, ktéra uspokaja, a nie podsyca konflikt

« jezyk deeskalacji — ton, tempo, struktura zdan

+ modele komunikacji profesjonalnej

14:30 — 14:45 | Przerwa

14:45 - 16:00 | Granice - jak odméwic¢ lub wyhamowac agresje bez prowokowania
« profesjonalna asertywnos¢

- case study realne z urzedéw / medycyny / obstugi klientéw

DZIEN 2 - DEESKALACJA, ZARZADZANIE SOBA, REAKCJE W SYTUACJACH TRUDNYCH (8h)
09:00 - 10:30 | Model profesjonalnej rozmowy z trudnym klientem/petentem/pacjentem
- jak zacza¢, zeby nie prowokowac agresji

- ,Cztery tory rozmowy”: fakty — emocje - intencja — potencjalny konflikt

« symulacje sytuaciji (bez fizycznosci, praca gtosem i stowem)

10:30 - 10:45 | Przerwa

10:45 - 12:15 | Techniki neutralizowania agresji werbalne;j

- gdy ktos podnosi gtos, atakuje, oskarza, naciska

* jezyk roztadowujacy presje

+ model ,STOP - PRZESUN - UKIERUNKUJ” (bardzo praktyczny)



12:15 - 12:45 | Przerwa obiadowa

12:45 - 14:15 | Panowanie nad stresem i wtasna reakcja — praca z ciatem i emocjami

« jak nie uruchomié¢ wtasnego ,trybu paniki”, ktéry zaostrza sytuacje

* scenariusze: roszczeniowy, ,milczaco grozny”, emocjonalnie rozbity

14:15 - 14:30 | Przerwa

14:30 - 16:00 | AWARYJNA SAMOOBRONA - pierwsze bezpieczne wejscie

- kiedy wolno wejs¢ w reakcje fizyczna (prawo / instytucja / moralnosc)

* postawa bezpieczenistwa — ochrona wtasnej przestrzeni

+ proste techniki UCHYLENIA / ZABLOKOWANIA REKI / UWOLNIENIA Z CHWYTU

(bez walki, tylko ostatnia linia obrony — realnie do uzycia przez osobe niezwigzang ze sportem)
DZIEN 3 - ODPORNOSC, SCENARIUSZE REALNE, PRAKTYKA DECYZJI | PODSUMOWANIE (8h)
09:00 — 10:30 | Scenariusze najbardziej ryzykowne - analiza prawdziwych przypadkéw
* sytuacje z urzedow, stuzby zdrowia, pomocy spotecznej, obstugi klienta

- ,czerwone flagi” — gdy zwykta rozmowa przeradza sie w zagrozenie

- analiza reakcji — co powinno sie sta¢ wczesniej

10:30 — 10:45 | Przerwa

10:45 - 12:15 | Decyzja w stresie: 3 scenariusze dziatania

* DEESKALACJA — WYCOFANIE — AWARYJNA OBRONA

+ szybka ocena sytuacji — bez emocjonalnej paniki

* mini symulacje w matych grupach (bez konfrontacji fizycznej)

12:15 — 12:45 | Przerwa obiadowa

12:45 - 14:15 | Odpornos$¢ psychiczna i powrét do rownowagi po trudnej sytuacji

« jak nie ,zabra¢ konfliktu do domu”

+ metody natychmiastowej regeneracji po napieciu (mikrostrategie)

* emocje pracownika vs emocje instytucji — rownowaga

14:15 - 14:30 | Przerwa

14:30 - 16:00 | Podsumowanie, walidacja, certyfikacja

+ ¢wiczenie koncowe — symulacja sytuacji z zastosowaniem catosci modelu

« indywidualna autorefleksja: jak zmieniam swoje zachowanie od jutra

- wreczenie certyfikatow + skrypt + materiaty utrwalajace

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zajeé: 22



Przedmiot / temat
zajet

Otwarcie,

cele, ustalenie
zasad
bezpieczenstwa

Mechanizmy
agres;ji — jak
Jrodzi sie”
konflikt

Przerwa

kawowa

Klient/pacjent w
emocjach - jak
go czytac i
przewidzie¢
eskalacje

Przerwa

obiadowa

Komunikacja,
ktora uspokaja, a
nie podsyca
konflikt

Z¥7) Przerwa
kawowa

(5222 J
odmaéwi¢ lub
wyhamowa¢é
agresje bez
prowokowania

Model

profesjonalnej
rozmowy z
trudnym
klientem/petente
m/pacjentem

Przerwa

kawowa

EEED) Techniki

neutralizowania
agresji werbalnej

Prowadzacy

RYSZARD
MATUSZCZYK

RYSZARD
MATUSZCZYK

RYSZARD
MATUSZCZYK

RYSZARD
MATUSZCZYK

RYSZARD
MATUSZCZYK

RYSZARD
MATUSZCZYK

RYSZARD
MATUSZCZYK

RYSZARD
MATUSZCZYK

RYSZARD
MATUSZCZYK

RYSZARD
MATUSZCZYK

RYSZARD
MATUSZCZYK

Data realizacji
zajeé

16-03-2026

16-03-2026

16-03-2026

16-03-2026

16-03-2026

16-03-2026

16-03-2026

16-03-2026

17-03-2026

17-03-2026

17-03-2026

Godzina
rozpoczecia

09:00

09:30

10:45

11:00

12:30

13:00

14:30

14:45

09:00

10:30

10:45

Godzina
zakonczenia

09:30

10:45

11:00

12:30

13:00

14:30

14:45

16:00

10:30

10:45

12:15

Liczba godzin

00:30

01:15

00:15

01:30

00:30

01:30

00:15

01:15

01:30

00:15

01:30



Przedmiot / temat
zajec

Przerwa

obiadowa

Panowanie nad
stresem i wiasna
reakcjg — praca z
ciatemi
emocjami

Przerwa

kawowa

AWARYJNA
SAMOOBRONA -
pierwsze
bezpieczne
wejscie

Scenariusze
najbardziej
ryzykowne -
analiza
prawdziwych
przypadkow

Przerwa

kawowa

[EE#7) Decyzja w
stresie: 3
scenariusze
dziatania

Przerwa

obiadowa

Odpornos¢
psychicznaii
powrét do
réwnowagi po
trudnej sytuaciji

¥yl Przerwa
kawowa

Prowadzacy

RYSZARD
MATUSZCZYK

RYSZARD
MATUSZCZYK

RYSZARD
MATUSZCZYK

RYSZARD
MATUSZCZYK

RYSZARD
MATUSZCZYK

RYSZARD
MATUSZCZYK

RYSZARD
MATUSZCZYK

RYSZARD
MATUSZCZYK

RYSZARD
MATUSZCZYK

RYSZARD
MATUSZCZYK

Data realizacji
zajeé

17-03-2026

17-03-2026

17-03-2026

17-03-2026

18-03-2026

18-03-2026

18-03-2026

18-03-2026

18-03-2026

18-03-2026

Godzina
rozpoczecia

12:15

12:45

14:15

14:30

09:00

10:30

10:45

12:15

12:45

14:15

Godzina
zakonczenia

12:45

14:15

14:30

16:00

10:30

10:45

12:15

12:45

14:15

14:30

Liczba godzin

00:30

01:30

00:15

01:30

01:30

00:15

01:30

00:30

01:30

00:15



Przedmiot / temat

Data realizacji Godzina Godzina

. Prowadzacy L, X , X Liczba godzin
zajeé zajeé rozpoczecia zakoriczenia
Podsumowanie,

. - 18-03-2026 14:30 16:00 01:30
walidacja,
certyfikacja
Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 4900,00 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 4900,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 204,17 PLN
Koszt osobogodziny netto 204,17 PLN

Prowadzgcy

Liczba prowadzacych: 1

O
M

1z1

RYSZARD MATUSZCZYK

Ryszard Matuszczyk — specjalista ds. bezpieczenstwa osobistego i komunikacji obronnej, instruktor
samoobrony oraz trener umiejetnosci psychofizycznych. Od wielu lat wspiera kobiety i mezczyzn w
budowaniu pewnosci siebie, Swiadomosci zagrozen oraz skutecznych zachowan obronnych w zyciu
codziennym.

Prowadzi szkolenia z zakresu:

* bezpieczenstwa osobistego i prewencji zagrozen

« samoobrony fizycznej i mentalnej

« asertywnosci i stawiania granic

« radzenia sobie ze stresem i presjg w sytuacjach kryzysowych

taczy wiedze z zakresu psychologii zachowan agresywnych, pracy z ciatem oraz praktyczne techniki
ochrony wtasnej, prezentujgc podejscie oparte na Swiadomosci, prostocie i realnej skutecznosci.

W swojej pracy kieruje sie zasada:

,Bezpieczenstwo zaczyna sie od $wiadomosci, a skutecznos¢ od decyzji.”
Osiggniecia sportowe:

Mistrzostwa Polski Senioréw 2003 Olsztyn 2 miejsce

Mistrzostwa Polski Senioréw 2005 Bielsko Biata 1 miejsce



Mistrzostwa Polski Seniorow 2006 Mystowice 1 miejsce
Mistrzostwa Polski Senioréw 2007 Jaworzno 1 miejsce
Mistrzostwa Polski Senioréw 2008 Wroctaw 1 miejsce
Mistrzostwa Polski Seniorow 2009 Jaworzno 1 miejsce
Mistrzostwa Polski Senioréw 2010 Wroctaw 1 miejsce
Mistrzostwa Polski Senioréw 2012 Katowice 1 miejsce
Mistrzostwa Polski Senioréw 2013 Zarnowiec 1 miejsce
Mistrzostwa Polski Senioréw 2014 Zarnowiec 1 miejsce
Mistrzostwa Polski Senioréw 2015 Ruda Slgska 1 miejsce
Mistrzostwa Polski Seniorow 2016 Ztotoryja 1 miejsce
Mistrzostwa Polski Senioréw 2017 Kr

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

« skrypt szkoleniowy,
* notatnik i dtugopis,
- certyfikat ukonczenia szkolenia,

- rekomendacje do dalszej samodzielnej praktyki i ¢wiczer mentalnych.

Informacje dodatkowe

Przerwy kawowe odbywajg sie zgodnie z sugestig i potrzebg uczestnikdw.

Ustuga jest zwolniona z podatku VAT w przypadku, kiedy przedsiebiorstwo zwolnione jest z podatku VAT lub dofinansowanie wynosi co
najmniej 70%. W innej sytuacji do ceny netto doliczany jest podatek VAT w wysokosci 23%.

Podstawa: §3 ust. 1 pkt. 14 rozporzadzenia Ministra Finanséw z dnia 20.12.2013 r. w sprawie zwolnief od podatku od towaréw i ustug
oraz szczegdtowych warunkéw stosowania tych zwolnien (Dz.U. z 2018 r., poz. 701).

Adres

ul. 3 Maja 31/2
42-400 Zawiercie

woj. Slaskie

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
o Wi

Kontakt

ﬁ E-mail anna.aniszewska@valorapro.pl

Telefon (+48) 602 216 717

ANNA ANISZEWSKA



