Mozliwos$¢ dofinansowania

Mistrzowskie relacje B2B/B2C -budowanie 2 000,00 PLN brutto

profesjonalnych relacji i radzenie sobie z 2.000,00 PLN netto
KURS NA A]  trudnym klientem (z ujeciem 125,00 PLN. brutto/h
inteloniine scfolonia psychologicznym) - szkolenie. 125,00 PLN netto/h
Numer ustugi 2026/06/04/219169/3608793 154,44 PLN cena rynkowa @
IDEA KAMILA
PIEKARNIAK & Ustuga szkoleniowa
[ zdalna w czasie rzeczywistym
Yk Kk K Kk 50/5
& Zajecia grupowe
2 oceny

® 16:00 h
5 05.08.2026 do 07.08.2026

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Organizacja

Osoby zarzadzajace zespotami, osoby wspétpracujgce z zespotem oraz

Grupa docelowa ustugi pracownicy na stanowiskach wymagajacych komunikacji z trudnym
rozmowca.

Minimalna liczba uczestnikéw 2

Maksymalna liczba uczestnikow 10

Data zakonczenia rekrutacji 01-08-2026

Forma prowadzenia ustugi zdalna w czasie rzeczywistym

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

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

Cel

Cel edukacyjny

Ustuga przygotowuje do samodzielnego identyfikowania ukrytych potrzeb oraz efektywnego i asertywnego zarzadzania
relacjg z trudnym klientem w sytuacjach konfliktowych.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia si¢ Kryteria weryfikacji Metoda walidacji



Efekty uczenia sie

Charakteryzuje psychologiczne
podstawy relacji z klientem oraz typy
trudnych klientéw.

Charakteryzuje znaczenie inteligenciji
emocjonalnej oraz zasady regulacji
emoc;ji w obstudze klienta.

Charakteryzuje zasady komunikacji
asertywnej i deeskalujacej oraz
rozwigzywania sytuacji konfliktowych z
klientem.

Kryteria weryfikacji

omawia role zaufania, partnerskiego
podejscia i aktywnego stuchania jako
filaréw relacji z klientem

charakteryzuje zasady rozpoznawania
potrzeb klienta w oparciu o teorie
potrzeb Abrahama Maslowa

omawia mechanizmy psychologiczne
wplywajace na zachowanie rozméwcy
oraz zrédta zachowan roszczeniowych i
agresywnych

charakteryzuje typologie klientéw oraz
strategie postepowania dopasowane do
konkretnego typu

omawia znaczenie inteligencji
emocjonalnej w rozpoznawaniu emocji
wtasnych i rozméwcy

charakteryzuje zasady regulacji
witasnych emociji jako sposobu
zapobiegania reakcjom obronnym

omawia role empatii w neutralizowaniu
napiecia i budowaniu pozytywnego
doswiadczenia klienta

omawia réznice migdzy postawa
asertywng, ulegtoscia, agresja i
manipulacja

charakteryzuje techniki komunikaciji
deeskalujacej, w tym $wiadomy dobér
stéw oraz stosowanie jezyka
neutralnego i rozwigzaniowego

omawia role aktywnego stuchania i
parafrazy w obnizaniu napiecia

charakteryzuje zasady stosowania
strategii win-win oraz reagowania na
zachowania agresywne i presje

Metoda walidacji

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie



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 efektéow uczenia sie?

TAK

Pytanie 2. Czy dokument lub wyraznie z nim powigzane inne dokumenty zwigzane ze wsparciem potwierdzaja, ze
walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w efektach uczenia sie kryteria ich weryfikacji 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

1. 1. Szkolenie obejmuje 18 godzin dydaktycznych. Kazda godzina dydaktyczna szkolenia to 45 minut.
2. Czas trwania ustugi - 16 godzin zegarowych - w czas ten wliczone sg przerwy i walidacja. Walidacja odbywa sie poprzez test online
z wynikiem generowanym automatycznie.
3. Dostawca Ustugi korzysta ze zwolnienia z VAT na podstawie art. 113 ust. 1 ustawy o VAT ze wzgledu na warto$¢ sprzedazy.
4. Z oferty moga korzysta¢ wszyscy zainteresowani, niezaleznie od formy zgtoszenia: osoby prywatne oraz kierowane za
posrednictwem urzeddw, przedsiebiorstw, instytucji i dowolnych operatoréw. Mozliwo$¢ udziatu obejmuje réwniez osoby objete
programami regionalnymi.

Modut I: Psychologia relacji i orientacja na potrzeby klienta

e Zaufanie, partnerskie podejscie oraz aktywne stuchanie jako filary relacji z klientem.

e Rozpoznawanie potrzeb klienta w oparciu o teorie potrzeb Abrahama Maslowa.

¢ Rozumienie mechanizmow psychologicznych: jak niezaspokojona potrzeba bezpieczenstwa lub uznania wptywa na zachowanie
rozmowcy.

Modut II: Rozpoznawanie typéw trudnych klientow

e Zrozumienie zrédet emocji i mechanizméw zachowan roszczeniowych i agresywnych.
e Typologia klientéw.
e Strategie radzenia sobie dopasowane do konkretnego typu, na przyktad zadawanie pytan otwartych klientowi milczagcemu.

Modut llI: Inteligencja emocjonalna w obstudze

e Znaczenie inteligencji emocjonalnej w rozpoznawaniu wtasnych emocji oraz emocji rozméwecy.
¢ Regulacja wtasnych emocji jako fundament zapobiegania automatycznym reakcjom obronnym.
e Znaczenie empatii w neutralizowaniu napiecia i budowaniu pozytywnego doswiadczenia.

Modut IV: Asertywnosé i techniki komunikacji deeskalujacej

¢ Roéznice miedzy postawg asertywna, ulegtoscia, agresja i manipulacja.

e Techniki komunikaciji.

» Swiadomy dobor stéw, w tym stosowanie jezyka neutralnego i rozwigzaniowego zamiast kategorycznych i konfrontacyjnych
sformutowan.

e Aktywne stuchanie i stosowanie parafrazy w obnizaniu napiecia.

Modut V: Rozwigzywanie sytuacji konfliktowych w praktyce



¢ Stosowanie strategii win-win podczas rozwigzywania konfliktéw z klientem.

¢ Techniki reakcji na zachowania agresywne, podnoszenie gtosu i presje.
e Symulacje, odgrywanie scenek konfliktowych i tworzenie indywidualnego planu dziatan.

Harmonogram

Liczba pozycji harmonogramu: 19

Przedmiot /
temat

Zaufanie,
partnerskie
podejscie
oraz aktywne
stuchanie
jako filary
relacji z
klientem -
wyktad,
rozmowa na
Zywo,
éwiczenia,
wspotdzieleni
e ekranu

Rozpoznawan
ie potrzeb
klienta w
oparciu o
teorie potrzeb
Abrahama
Maslowa -
wyktad,
rozmowa na
Zywo,
éwiczenia,
wspotdzieleni
e ekranu

-

Typ
aktywnosci

Zajecia

Zajecia

Przerwa

Prowadzacy

Matgorzata
Adamczyk

Matgorzata
Adamczyk

Data realizacji
zajeé

05-08-2026

05-08-2026

05-08-2026

Godzina
rozpoczecia

09:00

09:45

10:30

Godzina
zakonczenia

09:45

10:30

10:45

Liczba godzin

00:45

00:45

00:15



Przedmiot /
temat

Rozumienie
mechanizmé
w
psychologiczn
ych: jak
niezaspokojo
na potrzeba
bezpieczenst
wa lub
uznania
wptywa na
zachowanie
rozmoéwcey -
wyktad,
rozmowa na
Zywo,
éwiczenia,
wspoétdzieleni
e ekranu

Zrozumienie
zrodet emocji
i
mechanizmé
w zachowan
roszczeniowy
chi
agresywnych.
Typologia
klientow -
wyktad,
rozmowa na
Zywo,
¢wiczenia,
wspoétdzieleni
e ekranu

@m-

Prowadzacy

Matgorzata
Adamczyk

Matgorzata
Adamczyk

Data realizacji
zajeé

05-08-2026

05-08-2026

05-08-2026

Godzina
rozpoczecia

10:45

12:15

13:00

Godzina
zakonczenia

12:15

13:00

13:45

Liczba godzin

01:30

00:45

00:45



Przedmiot / Typ
temat aktywnosci

Strategie
radzenia
sobie
dopasowane
do
konkretnego
typy, na
przyktad
zadawanie
pytan
otwartych
klientowi
milczacemu -
wyktad,
rozmowa na

Zajecia

Zywo,
éwiczenia,
wspotdzieleni
e ekranu

- Przerwa

Znaczenie
inteligencji
emocjonalnej
w
rozpoznawani
u whasnych
emocji oraz
emocji
rozmowcy. Zajecia
Regulacja
wiasnych
emoc;ji -
wyktad,
rozmowa na
Zywo,
éwiczenia,
wspotdzieleni
e ekranu

Prowadzacy

Matgorzata

Adamczyk

Matgorzata
Adamczyk

Data realizacji
zajeé

05-08-2026

05-08-2026

05-08-2026

Godzina
rozpoczecia

13:45

15:15

15:30

Godzina
zakonczenia

15:15

15:30

17:00

Liczba godzin

01:30

00:15

01:30



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

Znaczenie

empatii w

neutralizowan

iu napieciai

budowaniu

poz,yt.ywnego. Zajecia Matgorzata
doswiadczeni Adamczyk
a - wyktad,

rozmowa na

07-08-2026 09:00 09:45 00:45

Zywo,
¢wiczenia,
wspoétdzieleni
e ekranu

Réznice

miedzy

postawa

asertywna,

ulegtoscig,

agresja i L. Matgorzata
. . Zajecia 07-08-2026 09:45 10:30 00:45

manipulacja - Adamczyk

wyktad,

rozmowa na

Zywo,

¢éwiczenia,

wspotdzieleni

e ekranu

- Przerwa - 07-08-2026 10:30 10:45 00:15

Techniki

komunikac;ji.

Swiadomy

dobor stow, w

tym

stosowanie

jezyka L Matgorzata
. Zajecia 07-08-2026 10:45 12:15 01:30

neutralnego i Adamczyk

rozwigzaniow

ego- wyktad,

rozmowa na

Zywo,

¢éwiczenia,

wspotdzieleni

e ekranu



Przedmiot /
temat

Aktywne
stuchanie i
stosowanie
parafrazy w
obnizaniu
napiecia -
wyktad,
rozmowa na
Zywo,
¢wiczenia,
wspoétdzieleni
e ekranu

Em-

Stosowanie
strategii win-
win podczas
rozwigzywani
a konfliktéw z
klientem -
wyktad,
rozmowa na
Zywo,
¢éwiczenia,
wspoétdzieleni
e ekranu

oz -

Techniki
reakcji na
zachowania
agresywne,
podnoszenie
gtosu i presje.
Symulacje,
odgrywanie
scenek
konfliktowych
- wyktad,
rozmowa na
Zywo,
¢wiczenia,
wspoétdzieleni
e ekranu

m-

Typ
aktywnosci

Zajecia

Przerwa

Zajecia

Przerwa

Zajecia

Walidacja

Podsumowanie

Prowadzacy

Matgorzata
Adamczyk

Matgorzata
Adamczyk

Matgorzata
Adamczyk

Matgorzata
Adamczyk

Data realizacji
zajeé

07-08-2026

07-08-2026

07-08-2026

07-08-2026

07-08-2026

07-08-2026

Godzina
rozpoczecia

12:15

13:00

13:45

15:15

15:30

16:50

Godzina
zakonczenia

13:00

13:45

15:15

15:30

16:50

17:00

Liczba godzin

00:45

00:45

01:30

00:15

01:20

00:10



Rodzaj godzin Liczba godzin

Suma godzin zegarowych ustugi 16:00
w tym suma godzin zajeé 13:20
w tym suma godzin walidacji 00:10
w tym suma przerw 02:30
Suma godzin dydaktycznych bez przerw 18:00
Cennik
Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 2 000,00 PLN

Podmiot uprawniony do zwolnienia z VAT na podstawie art. 113 ust. 1 ustawy o VAT ze wzgledu na wartos$¢ sprzedazy

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 2 000,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 125,00 PLN
Koszt osobogodziny netto 125,00 PLN

Liczba godzin ustugi

Rodzaj godzin Liczba godzin
Liczba godzin zegarowych ustugi 16:00
Prowadzgcy

Liczba prowadzacych: 1

1z1

o Matgorzata Adamczyk

‘ ' Psycholog i doradca biznesowy w obszarach organizaciji i zarzgdzania zasobami ludzkimi,
marketingu i sprzedazy oraz obstugi klienta. Trener z doswiadczeniem zawodowym zdobytym w
organizacjach swiadczacych ustugi finansowe, bankowe, ubezpieczeniowe oraz prawne. Od wielu lat



interesuje sie psychologig oraz rozwojem osobistym, zaréwno wtasnym, jak i 0séb, z ktorymi
wspotpracuje. Posiada wysoko rozwiniete umiejetnosci komunikacyjne i negocjacyjne. Wyréznia sie
wysokg motywacja do pracy, ktérg skutecznie inspiruje innych. Do kazdego powierzonego zadania
podchodzi z zaangazowaniem i ambicjg.

Jest osobg optymistycznie nastawiong do ludzi, odpowiedzialng, kreatywng oraz doskonale
zorganizowang. Charakteryzuje jg wszechstronna osobowos¢, ukierunkowana na wspétprace i
budowanie efektywnych relacji. Dobrze adaptuje sie do zmieniajacych sie warunkéw oraz wykazuje
wysoki poziom inteligencji spoteczne;j.

Ukonczyta liczne kursy i szkolenia, w tym m.in.: Podstawy Psychologii, Instruktor Terapii Zajeciowe;j,
Coaching, Podstawy Psychologii Kryzysu i Probleméw Emocjonalnych Cztowieka z Technikami
Tworczego Myslenia w Procesie Terapeutycznym, Trening Umiejetnosci Spotecznych, Kierownik
Matego Przedsiebiorstwa, Praktyczne Zarzadzanie Personelem w MSP, Doradztwo Zawodowe w
Zaktadzie Karnym, a takze wiele specjalistycznych kurséw z zakresu technik sprzedazy i obstugi
klienta. Prowadzgca posiada doswiadczenie zawodowe nabyte nie wczesniej niz 5 lat przed
rozpoczeciem szkolenia.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Skrypt szkoleniowy (pdf)

Informacje dodatkowe

Szkolenie realizowane jest w formie zdalnej w czasie rzeczywistym za posrednictwem platformy Zoom. Link z zaproszeniem zostanie przestany
na e-mail uczestnika najpézniej na 24 godziny przed planowanym rozpoczeciem zajeé¢. Kazdy uczestnik musi logowac¢ sie do platformy z
wiasnego konta. Nie dopuszcza sig uczestnictwa w ustudze za pomocg jednego konta i jednego urzadzenia przez wiecej niz jednego uczestnika.

Walidacja przeprowadzana jest w formie testu on-line, a jego wynik generowany jest automatycznie.

Po pozytywnym zaliczeniu procesu walidacji, uczestnik otrzyma imienne zaswiadczenie ukoniczenia szkolenia, ktére zostanie przestane na adres
e-mail w formie pliku PDF.

Warunkiem ukoriczenia szkolenia i uzyskania zaswiadczenia/certyfikatu jest obecno$¢ na minimalnym wymaganym przez operatora poziomie
czasu trwania szkolenia (zazwyczaj 80%).

W przypadku checi uczestnictwa w szkoleniu w innej formie lub w innym terminie prosze o kontakt

Zapewniamy wsparcie techniczne przed i w trakcie szkolenia

Warunki techniczne

Komputer stacjonarny lub laptop z procesorem min. dwurdzeniowym (np. Intel Core i3 lub odpowiednik) oraz min. 4 GB pamieci RAM.
Stabilne potgczenie o przepustowosci min. 10 Mbps (pobieranie) i min. 2 Mbps (wysytanie). Zalecane potaczenie kablowe lub stabilne Wi-Fi.
Najnowsza, zaktualizowana wersja przegladarki Google Chrome, Mozilla Firefox, Microsoft Edge lub Safari.

Sprawna kamera internetowa (wbudowana lub zewnetrzna) oraz mikrofon i gtosniki/stuchawki (umozliwiajgce swobodng komunikacje
dwustronng).

Zatozone darmowe konto na platformie Zoom.



Kontakt

ﬁ E-mail info@kursnaai.pl

Telefon (+48) 609 304 491

KAMILA PIEKARNIAK



