Mozliwos$¢ dofinansowania

Recepcja w lecznicy weterynaryjnej — 1 599,00 PLN brutto
) warsztaty z obstugi klienta 1300,00 PLN  netto
N“X‘}%‘ka Numer ustugi 2026/04/09/131179/3475749 228,43 PLN brutto/h

e 185,71 PLN netto/h
200,00 PLN cena rynkowa @

NOVATIKA ANNA

© Krakow / stacjonarna
DOMINIAK

& Ustuga szkoleniowa
® 7h
59 13.06.2026 do 13.06.2026

Brak ocen dla tego dostawcy

Informacje podstawowe

Kategoria Ekologia i rolnictwo / Weterynaria

¢ Osoby zatrudnione na stanowiskach recepcyjnych w lecznicach i
klinikach weterynaryjnych,
Grupa docelowa ustugi ¢ Wiasciciele i menedzerowie lecznic weterynaryjnych wykonujacy
zadania zwigzane z obstuga klienta.

Minimalna liczba uczestnikéw 5

Maksymalna liczba uczestnikéw 15

Data zakonczenia rekrutacji 01-06-2026

Forma prowadzenia ustugi stacjonarna

Liczba godzin ustugi 7

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

Cel

Cel edukacyjny

Celem ustugi rozwojowej jest jest przygotowanie uczestnikéw do pracy na stanowisku recepcji poprzez podniesienie
kompetencji w zakresie profesjonalnej obstugi klienta w lecznicy weterynaryjnej, w szczegdlnosci w obszarze
komunikacji, organizacji pracy recepcji oraz reagowania w sytuacjach trudnych i obcigzajgcych emocjonalnie.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji



Efekty uczenia sie

Uczestnik zna i rozumie role recepcji i
wizerunku
przychodni

Uczestnik zna podstawowe zasady
profesjonalnej obstugi klienta w
kontakcie bezposrednim, w lecznicy
weterynaryjnej

Uczestnik zna standardy komunikacji
telefonicznej

Uczestnik zna zasady postepowania w
sytuacjach trudnych w kontakcie z
klientem.

Cel biznesowy

Kryteria weryfikacji

wymienia min. 3 obszary
odpowiedzialnosci recepciji,

wskazuje elementy, ktére wptywaja na
pierwsze wrazenie klienta (powitanie,
ton,

wyglad, porzadek),

odréznia zachowania profesjonalne od
nieprofesjonalnych

stosuje podstawowe techniki
asertywnej komunikacji,

stosuje zasady dress code,
mowy ciata i tonu gtosu spdjne z
wartosciami lecznicy weterynaryjnej

stosuje procedure obstugi klienta Check
IN,

Stosuje procedure Obstugi klienta
Check Out

przedstawia sie imieniem, nazwa
placéwki, proponuje pomoc,

zbiera podstawowe dane (dane klienta,
pacjenta, powdd kontaktu),

stosuje jasny jezyk, podsumowuje
ustalenia.

identyfikuje zachowania klientow w
emocjach

stosuje techniki deeskalacji (spokojny
ton, granice, propozycja rozwigzania),
dazy do rozwiagzania syatcji w sposéb
spokojny

potrafi przeprosié¢ za sytuacje

Metoda walidacji

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Wywiad swobodny

Debata swobodna

Obserwacja w warunkach
symulowanych
Test teoretyczny z wynikiem

generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Debata swobodna

Szkolenie ma na celu podniesienie jakosci obstugi klienta poprzez wdrozenie sprawdzonego modelu
komunikaciji i procedur Check IN i Check OUT, co w dtuzszej perspektywie przektada sie na poprawe wynikéw organizac;ji:
wieksze zaangazowanie pracownikdw, nizszy poziom rotacji, mniejsze ryzyko wypalenia zawodowego oraz wyzszy

poziom satysfakcji klientow.

Efekt ustugi

Ustuga szkoleniowa skutkuje poprawg obstugi klienta lecznicy weterynaryjnej, poprzez poprawe komunikacji z klientem, co przektada sie
na zwiekszenie efektywnosci pracy, lepsza organizacje zadan. Dzieki wdrozeniu procedur Check IN i Check OUT jakos$¢ kontaktu z

klientem wzrasta, co bezposrednio wptywa na poziom zadowolenia klientéw i reputacje firmy.



Metoda potwierdzenia osiggniecia efektu ustugi

Metoda potwierdzajaca osiagniecie efektu ustugi bedzie praktyczna weryfikacja zdobytych umiejetnosci i wiedzy uczestnikdéw poprzez:
obserwacje zachowan i postaw uczestnikéw podczas éwiczen praktycznych, scenek i symulacji — pozwala oceni¢, czy uczestnik potrafi
zastosowac techniki komunikacji, rozwigzywania konfliktéw oraz procedury Check In i Check Out. Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie majacy na celu sprawdzenie poziomu wiedzy na temat obstugi klienta, ankiete ewaluacyjng po szkoleniu z
pytaniami dotyczgcymi poziomu przydatnosci tresci i gotowosci do zastosowania ich w miejscu pracy.

Kwalifikacje

Kompetencje
Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.
Warunki uznania kompetenciji

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajacy uzyskanie kompetencji lub wyraznie z nim powigzane inne dokumenty
zwigzane ze wsparciem zawierajg opis efektéw 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 weryfikacji i zgodnie z
zaplanowanymi metodami walidacji?

TAK

Pytanie 3. Czy dokument lub wyraznie z nim powigzane inne dokumenty zwigzane ze wsparciem potwierdzajg
zastosowanie rozwigzan zapewniajgcych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i szkolenia od walidacji?

TAK

Program

Czas trwania: 1 dzien - 7 godzin dydaktycznych
Godziny realizacji: 9:00-16:00
1. Rola recepcji w lecznicy weterynaryjnej

¢ Pojecie doswiadczenia klienta

e Znaczenie pierwszego kontaktu z klientem

e Zadania i odpowiedzialno$¢ personelu recepcji
e Postawa i asertywno$¢ w pracy recepcyjnej

2. Komunikacja z klientem

e Komunikacja werbalna i niewerbalna
e Zasady budowania pierwszego wrazenia
* Profesjonalny wizerunek pracownika recepciji

3. Obstuga klienta przez telefon

e Zasady skutecznej rozmowy telefonicznej
¢ Przekazywanie informacji o ustugach i cenach
¢ Umawianie wizyt



4. Proces rejestraciji klienta
¢ Obstuga klienta na kolejnych etapach wizyty
¢ Przekazywanie informacji i rozliczenie wizyty

¢ Podstawowe standardy komunikacji mailowej

5. Sytuacje trudne w pracy recepciji

¢ Rodzaje sytuacji trudnych w kontakcie z klientem
¢ Podstawowe techniki reagowania na emocje klientéw
¢ Postepowanie w sytuacjach konfliktowych

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zaje¢: 0

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina

L. Prowadzacy . . B . Liczba godzin
zajeé zaje¢ rozpoczecia zakoriczenia

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 1 599,00 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 1300,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 228,43 PLN
Koszt osobogodziny netto 185,71 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

121

Aneta Wojcik



- Psycholog, menedzerka z 12-letnim doswiadczeniem w zarzadzaniu zespotami marketingu i
sprzedazy. Specjalistka w zakresie komunikacji, liderstwa i budowania zaangazowania.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Uczestnicy otrzymajg wydrukowane materiaty.

przerwy wliczajg sie w czas szkolenia.

Cena nie zawiera przerw kawowych i obiadu

Mozliwe jest zwolnienie z VAT . Podstawa zwolnienia z VAT:

1) art. 43 ust. 1 pkt 29 lit. ¢ Ustawy z dnia 11 marca 2024 o podatku od towardw i ustug - w przypadku dofinansowania w wysokosci 100%

2) § 3 ust. 1 pkt. 14 Rozporzadzenia Ministra Finanséw z dnia 20 grudnia 2013 r. w sprawie zwolnier od podatku od towardéw i ustug oraz
warunkéw stosowania tych zwolnien - w przypadku dofinansowania w co najmniej 70%

Adres

Krakéw 35
Krakéw

woj. matopolskie
Sala szkoleniowa w kompleksie hotelowym, dostep parkingu
Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi

e Klimatyzacja

o Wi

e winda

Kontakt

ﬁ E-mail annadominiakvet@gmail.com

Telefon (+48) 696 404 936

ANNA DOMINIAK



