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Informacje podstawowe

6 150,00 PLN brutto
5000,00 PLN netto
128,13 PLN brutto/h
104,17 PLN netto/h
183,33 PLN cena rynkowa @

Kategoria Zdrowie i medycyna / Zdrowie publiczne

Szkolenie skierowane jest do:

¢ 0s6éb planujgcych rozpoczecie pracy jako opiekun osoby starszej
Grupa docelowa ustugi ¢ 0s6b pracujacych w opiece (formalnej lub nieformalnej), ktére chca

uporzadkowac i rozwingé swoje kompetencje
e cztonkdw rodzin sprawujacych opieke nad seniorami
¢ pracownikow instytucji opiekunczych

Minimalna liczba uczestnikéw 2
Maksymalna liczba uczestnikow 15

Data zakonczenia rekrutacji 27-05-2026
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 48

Certyfikat systemu zarzgdzania jakoscig wg. 1ISO 9001:2015 (PN-EN I1SO

Podstawa uzyskania wpisu do BUR

Cel

Cel edukacyjny

9001:2015) - w zakresie ustug szkoleniowych



Szkolenie przygotowuje uczestnika do wykonywania czynnosci opiekuriczych wobec oso6b starszych w sposob
bezpieczny, zgodny z zasadami etyki, komunikacji i higieny pracy, z uwzglednieniem potrzeb seniora, zasad wspotpracy z

rodzing oraz rozpoznawania sytuacji wymagajacych eskalacji do personelu medycznego.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie

Charakteryzuje zasady organizacji
bezpiecznego srodowiska opieki nad
osoba starsza

Stosuje zasady komunikacji z osoba
starszg oraz jej otoczeniem

Organizuje czynnosci opiekuncze z
uwzglednieniem zasad higieny i
komfortu seniora

Charakteryzuje zasady wspierania
mobilnosci oraz profilaktyki powiktan u
oso6b starszych

Kryteria weryfikacji

rozréznia zagrozenia w otoczeniu
seniora (np. przeszkody, $liskie
powierzchnie, brak o$wietlenia)

wskazuje zasady ergonomii pracy
opiekuna

opisuje dziatania ograniczajace ryzyko
upadkoéw i urazéw

rozréznia techniki komunikacji
wspierajacej (np. aktywne stuchanie,
pytania otwarte)

wskazuje sposoby reagowania w
sytuacjach trudnych (np. odmowa
wspotpracy)

identyfikuje zasady przekazywania
informac;ji rodzinie i zespotowi

wskazuje zasady wykonywania
czynnosci higienicznych z
poszanowaniem godnosci

rozréznia sposoby zapobiegania
podraznieniom i uszkodzeniom skéry

identyfikuje zasady zywienia i
nawodnienia osoby starszej

rozréznia zasady bezpiecznej zmiany
pozyciji i transferu

wskazuje czynniki ryzyka powstawania

odlezyn

opisuje dziatania wspierajace
aktywizacje seniora

Metoda walidaciji

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny



Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

identyfikuje objawy alarmowe (np.

Test teoretyczn
upadek, odwodnienie, objawy infekc;ji) yezny

Rozréznia sytuacje wymagajace reakcji . L,
wskazuje kolejnos¢ dziatan w

oraz wskazuje zasady postepowania w . Test teoretyczny
. sytuacjach nagtych
sytuacjach nagtych

rozréznia zakres odpowiedzialnosci
K . Test teoretyczny
opiekuna i personelu medycznego

rozréznia elementy prawidtowej notatki

Test teoretyczn
opiekunczej yezny

Stosuje zasady dokumentowania

przebiegu opieki nad osobg starsza wskazuje zasady raportowania

. " . Test teoretyczny
informacji w sposéb rzeczowy

identyfikuje zasady poufnosci danych Test teoretyczny

Kwalifikacje

Kompetencje
Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.
Warunki uznania kompetencji

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajacy uzyskanie kompetencji lub wyraZnie z nim powigzane inne dokumenty
zwigzane ze wsparciem zawierajg opis efektow uczenia sig?

TAK

Pytanie 2. Czy dokument lub wyraznie z nim powigzane inne dokumenty zwigzane ze wsparciem potwierdzajg, ze
walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w efektach uczenia sie kryteria ich weryfikaciji i zgodnie z
zaplanowanymi metodami walidac;ji?

TAK

Pytanie 3. Czy dokument lub wyraZnie z nim powigzane inne dokumenty zwigzane ze wsparciem potwierdzaja
zastosowanie rozwigzan zapewniajacych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i szkolenia od walidac;ji?

TAK

Program

Szkolenie ,Sprzedaz doradcza i standard obstugi klienta w sklepie dzieciecym — wézki, wyprawka, zabawki” jest praktycznym programem
rozwojowym skierowanym do oséb pracujgcych w sprzedazy detalicznej w sklepach dzieciecych. Program zostat opracowany w oparciu o
realne sytuacje sprzedazowe wystepujgce w sklepach oferujgcych wézki dzieciece, artykuty wyprawkowe oraz zabawki, gdzie obstuga
klienta wymaga jednoczes$nie kompetencji sprzedazowych, komunikacyjnych oraz umiejetnosci radzenia sobie z sytuacjami
emocjonalnymi klientéw.



Specyfika obstugi w sklepach dzieciecych wynika m.in. z wysokiego poziomu zaangazowania emocjonalnego klientéw dokonujgcych
zakupow dla dzieci, duzej liczby pytan technicznych dotyczacych produktéw (np. wozkéw), koniecznosci szybkiego podejmowania decyzji
zakupowych oraz czestych sytuacji zwigzanych ze zwrotami lub reklamacjami. Z tego wzgledu szkolenie koncentruje sie na rozwijaniu
kompetencji sprzedazy doradczej, prowadzeniu rozmowy z klientem w sposéb uporzadkowany oraz budowaniu profesjonalnego
standardu obstugi klienta.

Celem edukacyjnym ustugi jest przygotowanie uczestnikdw do prowadzenia sprzedazy doradczej oraz realizowania spéjnego standardu
obstugi klienta w sklepie dzieciecym poprzez diagnozowanie potrzeb klientéw, rekomendowanie produktéw dopasowanych do stylu zycia
i budzetu klienta, prowadzenie demonstracji produktéw, reagowanie na obiekcje oraz obstuge sytuacji trudnych i reklamacyjnych z
zachowaniem zasad komunikacji pro-klienckiej i odpowiedzialnej sprzedazy.

Szkolenie ma charakter warsztatowy i taczy krétkie wprowadzenia teoretyczne z intensywnymi ¢wiczeniami praktycznymi. W trakcie zajg¢
uczestnicy pracujg na przyktadach sytuacji sprzedazowych wystepujgcych w sklepach dzieciecych, realizujg symulacje rozméw z
klientem, ¢wiczg demonstracje produktéw oraz analizujg studia przypadkoéw. Zastosowane metody dydaktyczne obejmujg m.in. mini-
wyktad, analize przypadkdw, prace w parach i grupach, symulacje sprzedazowe oraz éwiczenia praktyczne.

Szkolenie trwa tacznie 48 godzin dydaktycznych realizowanych w ciggu 4 dni szkoleniowych.

Program obejmuje okoto 16 godzin zaje¢ teoretycznych oraz 30 godzin zaje¢ praktycznych, natomiast 2 godziny przeznaczone sg na
walidacjg efektéw uczenia sie. Przerwy nie sg wliczane w czas trwania ustugi.

Walidacja efektéw uczenia sie przeprowadzana jest na zakoriczenie szkolenia i obejmuje weryfikacje wiedzy oraz umiejetnosci
uczestnikéw. W ramach walidacji stosowany jest test teoretyczny sprawdzajacy znajomos$¢ zasad sprzedazy doradczej i standardu
obstugi klienta oraz obserwacja uczestnikéw podczas symulacji rozmoéw sprzedazowych i sytuacji trudnych z klientem.

Warunkiem ukoniczenia ustugi jest udziat w minimum 80% czasu szkolenia potuerdzone listg obecnosci
Ramowy program szkolenia

DZIEN 1

Fundament obstugi klienta w sklepie dzieciecym

1. Wprowadzenie do szkolenia i analiza realiéw sklepu dzieciecego

¢ cele szkolenia oraz zasady pracy warsztatowej

e analiza sytuacji sprzedazowych z sali sklepu

¢ specyfika obstugi klientéw kupujacych dla dzieci

¢ identyfikacja najczestszych trudnosci sprzedazowych

2. Standard Obstugi Klienta (SOK) w sklepie dzieciecym

¢ model 4 krokéw: powitanie — diagnoza — rekomendacja — domkniecie
e pierwsze 90 sekund rozmowy sprzedazowej

¢ komunikacja premium w obstudze klienta

¢ zachowania budujgce zaufanie i bezpieczenstwo klienta

3. Diagnoza potrzeb klienta

¢ pytania diagnostyczne w sprzedazy doradczej
e parafraza potrzeb klienta

e zawezanie wyboru produktéw

e ¢wiczenia w parach — rozmowy diagnostyczne

4. Psychologia decyzji zakupowych rodzicow

e emocje w zakupach dla dzieci

¢ rozne typy klientéw w sklepie dzieciecym
e presja czasu w zakupach z dzieckiem

¢ dopasowanie komunikacji do typu klienta

5. Komunikacja budujaca zaufanie
* jezyk korzysci w sprzedazy

e komunikaty odcigzajace klienta
¢ budowanie poczucia bezpieczenstwa produktu



6. Symulacje rozméw sprzedazowych

e scenki sprzedazowe - diagnoza potrzeb
¢ analiza zachowan sprzedawcy
o feedback wedtug checklisty zachowan premium

DZIEN 2

Sprzedaz doradcza — wozki dzieciece

1. Powtérzenie standardu obstugi i éwiczenia wdrozeniowe
2. Diagnoza potrzeb przy zakupie wézka

* karta diagnozy ,Wézek — 10 pytan”
e styl zycia klienta jako klucz wyboru
e praca na priorytetach klienta

3. Prezentacja produktu w sprzedazy doradczej

¢ model demonstracji wézka ,4-S”
e prezentacja funkcji i korzysci
e angazowanie klienta w test produktu

4. Poréwnywanie modeli wozkéw

e zasady prezentowania 2-3 opcji
¢ poréwnanie produktéw wedtug kryteriow klienta
¢ uczciwe komunikowanie ograniczen produktéw

5. Etyczna dosprzedaz akcesoriow

e mapa akcesoriéw do wézka
e dobdr akcesoriéw do stylu zycia klienta
e komunikowanie wartosci dodatkéw

6. Domykanie sprzedazy

¢ miekkie domkniecia sprzedazy
e wybdr wariantu produktu
¢ ustalanie kolejnych krokéw z klientem

7. Intensywne symulacje sprzedazy wézkow

e scenki sprzedazowe
¢ testowanie réznych scenariuszy klienta
e analiza rozméw sprzedazowych

DZIEN 3

Sytuacje trudne, reklamacje i obiekcje

1. Obstuga klienta zdenerwowanego

e emocje klienta i ich przyczyny
¢ techniki deeskalacji napiecia
¢ komunikacja asertywna w sprzedazy

2. Struktura rozmowy w sytuacjach konfliktowych

¢ uznanie emoc;ji klienta
¢ oddzielenie faktéw od opinii
e proponowanie rozwigzan

3. Reklamacje i zwroty

¢ struktura rozmowy reklamacyjnej
e komunikowanie procedur w sposéb pro-kliencki



¢ budowanie poczucia bezpieczenstwa klienta
4. Model pracy z obiekcjami U-D-W-W

e uznanie — dopytanie — warto$¢ — wybor
¢ obrona wartosci sklepu stacjonarnego
e praca z obiekcjami cenowymi

5. Najczestsze obiekcje klientéw

e ,zadrogo”
e ,w internecie jest taniej”
e ,musze sie zastanowic¢”

6. Warsztat scenek sytuacyjnych

¢ reklamacja wézka
e poréwnanie ceny internetowej
e klient zdenerwowany

DZIEN 4

Doradztwo w zakresie wyprawki i zabawek + wdrozenie standardu

1. Sprzedaz doradcza wyprawki dla dziecka

¢ model ,Wyprawka w 5 blokach”
¢ budowanie koszyka minimalnego i komfortowego
¢ doradztwo budzetowe

2. Planowanie koszyka wyprawkowego

e priorytety zakupowe rodzicéw
¢ planowanie zakupéw etapami
e praca na realnych przyktadach koszykéw

3. Doradztwo w zakresie zabawek

e doboér zabawki do wieku dziecka
e cele rozwojowe zabawki
¢ sprzedaz prezentowa

4. Matryca doradztwa zabawek

e wiek - cel - 3 propozycje
e argumentacja sprzedazowa

5. Standard obstugi w godzinach najwiekszego ruchu

e organizacja pracy zespotu sprzedazy
e podziat rél na sali sprzedazy
e obstuga wielu klientéw jednoczesnie

6. Wdrozenie standardu obstugi w sklepie

¢ checklista 10 zachowan premium
e mierniki jakosci obstugi
¢ plan wdrozenia standardu w zespole

7. Walidacja efektéw uczenia sie - test teoretyczny i obserwacja w warunkach symulowanych

Harmonogram

Liczba pozycji harmonogramu: 0



. Data realizacji Godzina Godzina . .
Przedmiot / temat Prowadzacy L, X , i Liczba godzin
zajeé rozpoczecia zakonczenia

Brak wynikéw.

Cennik

( Jezeli korzystasz z dofinansowania w wysokosci co najmniej 70% przystuguje Tobie zwolnienie z podatku VAT )

Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 6 150,00 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 5000,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 128,13 PLN
Koszt osobogodziny netto 104,17 PLN
Prowadzgcy

Liczba prowadzacych: 1

1z1

o ADRIANNA JANOTA-HULOK

‘ ' Trener biznesu specjalizujgcy sie w obszarze sprzedazy, profesjonalnej obstugi klienta oraz
ergonomii pracy. W swojej dziatalnosci szkoleniowej koncentruje sie na rozwijaniu kompetencji
pracownikéw majgcych bezposredni kontakt z klientem, budowaniu standardéw obstugi oraz
wzmacnianiu skutecznosci dziatan sprzedazowych.

W ostatnich 5 latach realizowata szkolenia oraz wspottworzyta programy szkoleniowe dla instytucji
publicznych i firm, m.in. przygotowata program szkoleniowy dla Starostwa Powiatowego w
Tarnowskich Gérach oraz prowadzita szkolenie z zakresu obstugi klienta dla Powiatowego Urzedu
Pracy w Inowroctawiu. Prowadzita réwniez szkolenia dla przedsiebiorstw z zakresu obstugi klienta,
komunikaciji z klientem, budowania relacji oraz zwiekszania efektywnosci sprzedazy.

Szkolenia majg charakter praktyczny i obejmujg m.in. identyfikacje potrzeb klienta, prowadzenie
rozméw handlowych, budowanie relacji oraz reagowanie w trudnych sytuacjach komunikacyjnych.
Weryfikacja efektoéw uczenia sie odbywa sie poprzez zadania praktyczne i analize studiow
przypadkow.

Absolwentka Akademii Wychowania Fizycznego (kierunek fizjoterapia) oraz posiada przygotowanie



w obszarze relacji biznesowych i wspétpracy z klientami kluczowymi (Akademia Ekonomiczna w
Katowicach).

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Uczestnicy otrzymuja:

¢ skrypt szkoleniowy zawierajgcy podsumowanie omawianych zagadnien,

» opis Standardu Obstugi Klienta (SOK) dla sklepu dzieciecego,

e checkliste ,10 zachowan obstugi premium” do stosowania podczas pracy na sali sprzedazy,
¢ karte diagnozy potrzeb klienta ,Wdzek — 10 pytan”,

e schemat rozmowy sprzedazowej dla kategorii wozki,

¢ schemat doradztwa ,Wyprawka w 5 blokach” (sen, karmienie, higiena, ubranka, wyjscia),

¢ matryce doradztwa zabawek (wiek dziecka - cel rozwojowy - propozycje produktow),

¢ model pracy z obiekcjami klienta (U-D-W-W),

e zestaw przyktadowych scenariuszy rozméw sprzedazowych i sytuacji trudnych z klientem.

Informacje dodatkowe

Ustuga szkoleniowa korzysta ze zwolnienia z podatku od towar6w i ustug na podstawie § 3 ust. 1 pkt 14 Rozporzadzenia Ministra
Finansow z dnia 20 grudnia 2013 r. w sprawie zwolnien od podatku od towaréw i ustug oraz warunkéw stosowania oraz warunkow
stosowania tych zwolnien (Dz.U. z pdzn. zm.).

Adres

ul. Wiejska 123
42-690 Brynek
woj. Slaskie

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
e Klimatyzacja
o Wi

Kontakt

ﬁ E-mail adrianna.hulok@ergohealth.pl

Telefon (+48) 604 609 005

ADRIANNA JANOTA-HULOK



