Mozliwos$¢ dofinansowania

Szkolenie Inteligencja emocjonalna w
ﬁ obstudze iienta

w Numer ustugi 2026/08/05/219258/3729939

SZKOLENIA © Zielona Gora
KOMPAS O Us colen
MALGORZATA Ustuga szkoleniowa
BUKOWSKA- [ stacjonarna
SELWON {2 Zajecia grupowe

Brak ocen dla tego dostawcy ® 07:00 h
5 17.10.2026 do 17.10.2026

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Sprzedaz

1 070,00 PLN brutto
1 070,00 PLN netto
152,86 PLN brutto/h
152,86 PLN netto/h
225,33 PLN cena rynkowa @

Identyfikatory projektow

Grupa docelowa ustugi

Minimalna liczba uczestnikow

Maksymalna liczba uczestnikéw

Data zakornczenia rekrutacji

FELB.06.03-1Z2.00-0003/24 ZIPH

Szkolenie "Inteligencja emocjonalna w obstudze klienta" skierowane jest
do:

1. Rejestratorki stomatologiczne
¢ Osoby odpowiedzialne za kontakt z pacjentem przed wizytg,
umawianie terminéw, obstuge telefoniczng i przyjecie pacjenta.
¢ Potrzebujg umiejetnosci radzenia sobie z emocjami pacjenta,
efektywnej komunikacji i empatii.

2. Lekarze stomatolodzy
¢ Osoby prowadzace zabiegi i konsultacje, ktére wymagaja
precyzyjnej komunikacji i umiejetnosci zarzadzania wtasnymi
emocjami w stresujgcych sytuacjach.
¢ Szkolenie wspiera kontrole emocji, budowanie zaufania pacjenta i
sprzedaz ustug dodatkowych (np. profilaktyki, zabiegow
estetycznych).

3. Higienistki stomatologiczne
¢ Osoby wykonujgce zabiegi higieniczne i profilaktyczne,
wymagajgce empatii, wyczucia emocji pacjenta i umiejetnosci
radzenia sobie z lekiem lub niepokojem pacjenta.

4. Pracownicy administracyjno-biurowi

16

16-10-2026



Forma prowadzenia ustugi stacjonarna

Certyfikat ICVC - SURE (Standard Ustug Rozwojowych w Edukacji): Norma

Podstawa uzyskania wpisu do BUR . .. o . .
zarzgdzania jakoscig w zakresie Swiadczenia ustug rozwojowych

Cel

Cel edukacyjny

Szkolenie "Inteligencja emocjonalna w obstudze klienta" przygotowuje uczestnika do rozwoju kompetenciji
emocjonalnych personelu stomatologicznego, tak aby obstuga pacjenta byta nie tylko profesjonalna, ale réwniez
empatyczna i skuteczna oraz rozpoznawania i kontrolowania wtasnych emocji i emocji pacjentéw, budujac trwate relacje
oparte na zaufaniu i wysokiej jakosci obstugi.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

wskazuje definicje inteligenciji

. . Test teoretyczny
emocjonalnej

Definiuje pojecie inteligencji rozpoznaje znaczenie inteligenciji
. . . . . . Test teoretyczny
emocjonalnej emocjonalnej w pracy stomatologicznej

identyfikuje korzysci wynikajace z jej
oo Test teoretyczny
rozwijania

wskazuje cztery obszary inteligenciji

. . Test teoretyczny
emocjonalnej

Rozréznia obszary inteligencji identyfikuje ich znaczenie w pracy z

. . . Test teoretyczny
emocjonalnej pacjentem

rozpoznaje przyktady zastosowania

Test teoretyczn
poszczegolnych obszaréw yezny

definiuje pojecie samokontroli

. . Test teoretyczny
emocjonalnej

Wyjasnia znaczenie samokontroli wskazuje korzysci wynikajace z jej

: : . Test teoretyczny
emocjonalnej rozwijania

rozpoznaje sytuacje wymagajgce

Test teoretyczn
samokontroli yezny



Efekty uczenia sie

Identyfikuje zrédta emocji i stresu w
pracy stomatologicznej

Rozréznia techniki wspierajace
regulacje emoc;ji

Wyjasnia znaczenie pewnosci siebie w
pracy z pacjentem

Charakteryzuje zasady skutecznej
komunikacji z pacjentem

Definiuje pojecie empatii w obstudze
pacjenta

Kryteria weryfikacji

wskazuje najczestsze wyzwalacze
stresu

rozpoznaje sytuacje wywotujace silne
emocje

identyfikuje wptyw stresu na jakos¢
pracy

wskazuje metody etykietowania emocji

rozpoznaje techniki ograniczania
negatywnych reakcji

identyfikuje role uwaznosci w regulacji
emocji

wskazuje czynniki wptywajace na
pewnos¢ siebie

rozpoznaje znaczenie
samos$wiadomosci w podejmowaniu
decyzji

identyfikuje korzys$ci wynikajace z
rozwijania pewnosci siebie

wskazuje elementy skutecznej
komunikaciji

rozpoznaje zasady przekazywania
informac;ji pacjentowi

identyfikuje sposoby zapobiegania
nieporozumieniom

wskazuje cechy empatycznej
komunikaciji

rozpoznaje znaczenie empatii w
budowaniu relacji

identyfikuje zachowania swiadczace o
empatycznym podejsciu

Metoda walidacji

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

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

wskazuje etapy przygotowania do

. Test teoretyczny
trudnej rozmowy

Rozréznia zasady przygotowania do rozpoznaje zasady prowadzenia

trudnych rozméw z pacjentem rozmowy w sytuacji konfliktowej lub Test teoretyczny
stresowej
identyfikuje btedy komunikacyjne Test teoretyczny

wskazuje wptyw inteligencji

Test teoretyczn
emocjonalnej na jako$¢ obstugi yezny

Wyjasnia role inteligencji emocjonalnej rozpoznaje znaczenie zaufania i

. o . . . Test teoretyczny
w budowaniu relacji z pacjentem profesjonalizmu

identyfikuje korzysci dla pacjenta i

Test teoretyczn
zespotu yezny

Kwalifikacje

Kompetencje
Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.
Warunki uznania kompetencji

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajacy uzyskanie kompetencji lub wyraznie z nim powigzane inne dokumenty
zZwigzane ze wsparciem zawierajg opis efektéw uczenia sie?

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 walidac;ji?

TAK

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

TAK

Program

Szkolenie "Inteligencja emocjonalna w obstudze klienta" przygotowuje uczestnika do rozwoju kompetencji emocjonalnych personelu
stomatologicznego, tak aby obstuga pacjenta byta nie tylko profesjonalna, ale réwniez empatyczna i skuteczna oraz do rozpoznawania i
kontrolowania wtasnych emocji i emocji pacjentdw, budujgc trwate relacje oparte na zaufaniu i wysokiej jakosci obstugi.

Szkolenie "Inteligencja emocjonalna w obstudze klienta" skierowane jest do:



1. Rejestratorki stomatologiczne
¢ Osoby odpowiedzialne za kontakt z pacjentem przed wizytg, umawianie terminéw, obstuge telefoniczng i przyjecie pacjenta.
¢ Potrzebujg umiejetnosci radzenia sobie z emocjami pacjenta, efektywnej komunikacji i empatii.

2. Lekarze stomatolodzy
¢ Osoby prowadzgce zabiegi i konsultacje, ktére wymagaja precyzyjnej komunikacji i umiejetnosci zarzgdzania wtasnymi emocjami
w stresujacych sytuacjach.
e Szkolenie wspiera kontrole emocji, budowanie zaufania pacjenta i sprzedaz ustug dodatkowych (np. profilaktyki, zabiegéw
estetycznych).

3. Higienistki stomatologiczne
e Osoby wykonujace zabiegi higieniczne i profilaktyczne, wymagajgce empatii, wyczucia emocji pacjenta i umiejetnosci radzenia
sobie z lekiem lub niepokojem pacjenta.

4. Pracownicy administracyjno-biurowi

Szkolenie bedzie sie sktadato z czesci teoretycznej i czes$ci praktycznej z wykorzystaniem nastepujgcych metod aktywizacyjnych
uczestnikow:

e mini wyktad

e céwiczenia indywidualne
e case study

e burza mézgoéw

e praca w grupach

Ramowy program ustugi:
1. Jestes najlepszym z najlepszych?

¢ Wprowadzenie do inteligencji emocjonalnej i jej znaczenia w pracy stomatologicznej
e Cztery obszary inteligencji emocjonalnej w praktyce rejestratorki, lekarza i higienistki
¢ Jak z dobrego profesjonalisty sta¢ sie wybitnym w obstudze pacjenta i sprzedazy ustug

Przyktady dla rél:

¢ Rejestratorka: budowanie pozytywnego pierwszego wrazenia, zarzadzanie telefonicznymi i osobistymi kontaktami
¢ Lekarz: kontrola emocji w stresujacych sytuacjach klinicznych, wptyw emocji na komunikacje z pacjentem
¢ Higienistka: empatyczne prowadzenie zabiegéw, wyczuwanie emocji pacjenta

2. Narzedzia i strategie poprawy samokontroli

e Samokontrola emocjonalna — czym jest i jak jg rozwija¢
¢ Typowe porywy emocjonalne w pracy stomatologicznej
o Cwiczenia zwiekszajace przewidywalnosé reakeji w sytuacjach trudnych

Praktyczne zastosowanie:

¢ Rejestratorka: reagowanie spokojnie na niezadowolonych pacjentéw
e Lekarz: unikanie przenoszenia stresu na pacjenta podczas procedur
¢ Higienistka: utrzymanie spokoju podczas trudnych zabiegéw

3. Inteligencja emocjonalna w praktyce

e Etykietowanie wtasnych emocji

¢ Audyt emocjonalny w codziennej pracy

e Techniki ,hamowania” negatywnych reakcji

¢ Uwaznos¢ na pacjenta i jego potrzeby

* Rozpoznawanie wyzwalaczy stresu

e Tworzenie planu dziatania w sytuacjach emocjonalnie wymagajgcych

4. Wiara w swoje umiejetnosci

¢ Rozwdj pewnosci siebie w pracy stomatologicznej

¢ Obserwacja pacjentéw i sytuacji jako zrédto przewagi

¢ Szybkie i Swiadome podejmowanie decyzji

¢ Wykorzystanie intuicji i poznanie wtasnych mocnych stron

e Kreatywnos$¢é w rozwigzywaniu trudnych sytuacji sprzedazowych lub klinicznych



5. Strategia komunikacji i empatii

¢ Kompetencje komunikacyjne w pracy stomatologicznej

e Zrozumienie potrzeb pacjenta i wspétpracownikow

e Zgtebianie wiedzy o pacjencie bez naruszania komfortu

e Potwierdzanie zrozumienia, unikanie nieporozumien

¢ Przygotowanie do trudnych rozméw

¢ Budowanie trwatej relacji opierajacej sie na empatii i profesjonalizmie

Przyktady dla rél:

¢ Rejestratorka: profesjonalna i empatyczna komunikacja przy umawianiu wizyt
e Lekarz: przekazywanie diagnozy i planu leczenia w sposéb zrozumiaty i spokojny
¢ Higienistka: wsparcie pacjenta podczas zabiegéw, wyczuwanie leku i napiecia

6. Test wiedzy - walidacja

Walidacja ustugi odbedzie sie 17 pazdziernika 2026 roku w godz. 15:15 - 15:30 i bedzie polegata na przeprowadzeniu pisemnego testu
teoretycznego jednokrotnego wyboru (ABC). Test zostat opracowany przez trenera prowadzgcego we wspoétpracy z walidatorem, w
oparciu o zamierzone efekty ustugi. Testy (w formie papierowej) zostang rozdane uczestnikom przez trenera prowadzacego ustuge.

Wyniki testu bedg oceniane przez walidatora zgodnie z kluczem odpowiedzi przygotowanym przez trenera prowadzgcego ustuge po
zakonczonej ustudze rozwojowe;j.

Zostanie zachowania rozdzielno$¢ pomiedzy szkoleniem a walidacjg ustugi.

Harmonogram

Liczba pozycji harmonogramu: 7

Przedmiot / Typ Data realizacji Godzina Godzina . .
L. Prowadzacy L . B X Liczba godzin
temat aktywnosci zajeé rozpoczecia zakoriczenia
1.
Jestes
najlepszym z
naJ'Iepszych" Matgorzata
JePSZYCNT — Zajecia Bukowska- 17-10-2026 08:30 10:30 02:00
2. Narzedzia i
. Selwon
strategie
poprawy
samokontroli
227 B Przerwa - 17-10-2026 10:30 11:00 00:30
3.
. Matgorzata
Inteligencja L
" Zajecia Bukowska- 17-10-2026 11:00 12:00 01:00
emocjonalna
Selwon
w praktyce
4. Wiara Matgorzata
W swoje Zajecia Bukowska- 17-10-2026 12:00 13:00 01:00
umiejetnosci Selwon

(527 8 Przerwa - 17-10-2026 13:00 13:30 00:30



Przedmiot / Typ
temat aktywnosci

@5

Strategia Zaiecia
komunikaciji i e

empatii

- Walidacja

Podsumowanie

Rodzaj godzin

Suma godzin zegarowych ustugi

w tym suma godzin zajeé

w tym suma godzin walidacji

w tym suma przerw

Prowadzacy

Matgorzata
Bukowska-
Selwon

Suma godzin dydaktycznych bez przerw

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto

Data realizacji Godzina
zajeé rozpoczecia
17-10-2026 13:30
17-10-2026 15:15

Liczba godzin

07:00

05:45

00:15

01:00

08:00

Cena

1070,00 PLN

Podmiot uprawniony do zwolnienia z VAT na podstawie art. 43 ust. 1 ustawy o VAT

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto

Koszt osobogodziny brutto

Koszt osobogodziny netto

Liczba godzin ustugi

Rodzaj godzin

Liczba godzin zegarowych ustugi

1070,00 PLN

152,86 PLN

152,86 PLN

Liczba godzin

07:00

Godzina

, i Liczba godzin
zakonczenia

15:15 01:45

15:30 00:15



Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

1z1

O Matgorzata Bukowska-Selwon

‘ ' Specjalista z zakresu szkolen komunikacji spotecznej dla biznesu, sprzedazy i marketingu oraz
wprowadzania nowych technologii w firmie. Trener specjalizujgcy sie w:
1. Realizacji szkolen z zakresu budowania réznorodnych relacji biznesowych opartych na biznesie
B2B oraz biznesie opartym na wewnetrznej strukturze organizaciji i przedsiebiorczosci oraz w
obszarach transformacji cyfrowej organizacji i wynikajgcego z tego procesu komunikacji
wewnetrznej i zewnetrznej.
2. Specjalizacja w budowaniu wewnetrznych motywatoréw sprzedawcy jako zrédto potencjatu
niezbedne w procesie sprzedazy.
3. Dokonywaniu audytu szkoleniowego, ktére sg bazg do procesu ciggtego rozwoju.
4. Szkoleniach z zakresu komunikacji wewnetrznej jako niezbednego elementu dla rozwoju
organizacji.
5. Szkolenia z zakresu obstugi klienta w punktach handlowych.
6. Szkolenia z zakresu zarzgdzania zespotami rozproszonymi, zarzgdzania produktem, ustuga.
Trener posiada doswiadczenie w szkoleniach o podobnej tematyce - zrealizowanych ponad 120h
szkoleniowych w ciggu ostatnich 5 lat.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Materiaty dla uczestnikéw ustugi:
- scenariusz szkolenia,
- materiaty szkoleniowe (notes, dtugopis)

- skrypt podsumowujacy wiedze zdobytg na szkoleniu

Warunki uczestnictwa

Warunkiem uczestnictwa jest zarejestrowanie i zatozenie konta w Bazie Ustug Rozwojowych, zapisanie sie na szkolenie za
posrednictwem Bazy i przypisanego ID wsparcia oraz spetnienie wszystkich warunkéw uczestnictwa w projekcie okreslonych przez
Operatora.

Informacje dodatkowe

Ustuga rozwojowa nie jest Swiadczona przez podmiot petnigcy funkcje Operatora lub Partnera Operatora w danym projekcie PSF lub w
ktérymkolwiek Regionalnym Programie lub FERS albo przez podmiot powigzany z Operatorem lub Partnerem kapitatowo lub osobowo.

Ustuga rozwojowa nie jest Swiadczona przez podmiot bedacy jednoczesnie podmiotem korzystajgcym z ustug rozwojowych o zblizonej
tematyce w ramach danego projektu.

Ustuga rozwojowa nie obejmuje wzajemnego $wiadczenia ustug w projekcie o zblizonej tematyce przez Dostawcéw ustug, ktérzy deleguja
na ustugi siebie oraz swoich pracownikéw i korzystajg z dofinansowania, a nastepnie Swiadczg ustugi w zakresie tej samej tematyki dla
Przedsiebiorcy, ktéry wczesniej wystepowat w roli Dostawcy tych ustug.

Cena ustugi nie obejmuje kosztédw niezwigzanych bezposrednio z ustuga rozwojowa, w szczegélnosci kosztédw srodkdw trwatych
przekazywanych Przedsigebiorcom lub Pracownikom przedsiebiorcy, kosztéw dojazdu i zakwaterowania.



Adres

ul. Aleja Niepodlegtosci 23/107
65-048 Zielona Géra
woj. lubuskie

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
e Klimatyzacja
o Wi

Kontakt

O Sandra Kasprowicz

ﬁ E-mail biuro@akademiakompas.pl

Telefon (+48) 535 296 584



