Trudny pacjent? - Czyli techniki i strategie 950,00 PLN brutto
postepowania podczas trudnych sytuacji 950,00 PLN netto
wystepujacych w obstudze pacjentow. 118,75 PLN brutto/h

Numer ustugi 2024/07/04/162577/2209736 118,75 PLN netto/h
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© Pszczyna / stacjonarna

& Ustuga szkoleniowa

Brak ocen dla tego dostawcy

Informacje podstawowe

Kategoria Zdrowie i medycyna / Medycyna

¢ Osoby pracujace w rejestracji medycznej
* Rejestratorki/rejestratorzy medyczni
Grupa docelowa ustugi o Sekretarki medyczne

¢ Koordynatorzy medyczni.

Minimalna liczba uczestnikow 6
Maksymalna liczba uczestnikéw 16

Data zakonczenia rekrutacji 16-09-2024
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 8

Cel

Cel edukacyjny

Szkolenie przygotowuje pracownikéw rejestracji medycznej do odpowiedniego reagowania na niekorzystne sytuacje
zdarzajace sie w obstudze pacjentow.

Dodatkowo, szkolenie pozwala na zdobycie umiejetnosci tworzenia dobrych relacji na linii personel - pacjent.
Ponadto, szkolenie prowadzi do wzmocnienia Swiadomosci pojawiajacych sie emocji w tak zwanych "trudnych
sytuacjach" oraz uczy jak sobie z nimi radzi¢.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji



Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

Uczestnicy podczas szkolenia nabywaja

umiejetnosci jak radzi¢ sobie w L. . .
L. X Cwiczenia warsztatowe Wywiad swobodny
trudnosciach podczas wykonywania

swojej pracy.

Kwalifikacje

Kompetencje
Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.
Warunki uznania kompetencji

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajacy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sig?
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

1. Trudne rozmowy: rozwigzania do postepowania z r6znymi typami pacjentéw/trudnych rozméwcow:

e Trudny pacjent czy trudna sytuacja? Jaki sposdb spojrzenia myslenia o trudnej rozmowie pomaga, by rozwigzaé problem, a jaki
utrudnia znalezienie rozwigzania?

¢ Jak budowa¢ pozytywng pewnos¢ siebie w trudnych rozmowach z pacjentem? - asertywnos$¢ jako sposo6b na unikanie nieporozumien
w kontakcie z pacjentem.

e Techniki radzenia sobie w trudnych rozmowach, np. zdarta ptyta, taktyczna przerwa.
e Jak radzi¢ sobie z tzw. pacjentem gadutg?
¢ Uprzejmosé i stanowczos$¢ — czyli jak wyznacza granice w rozmowie z pacjentem
2. Typy temperamentow pacjentéw
¢ Typologia pacjentéw (praca w oparciu o kwestionariusz “Typy osobowosci”)
e Jak prowadzi¢ efektywne rozmowy z réznymi typami pacjentéw?
3. Metody odmowy pacjentowi pozwalajace na pozostanie z nim w dobrych relacjach - przepis na konstruktywne ,NIE”
¢ Wyrazanie zrozumienia dla sytuacji pacjenta

e Uzycie jezyka pozytywnego: skupianie sie na tym co mozna zrobi¢ dla pacjenta zamiast na tym co jest niemozliwe



¢ Jak nie zostawi¢ pacjenta? — czy jakie$ alternatywne rozwigzanie jest mozliwe?
e Uzywanie formy bezosobowej, gdy nic nie mozna zrobi¢ dla pacjenta
4. Reakcja na niezadowolenie/zazalenie pacjenta

e Typy reakcji w zaleznosci od tego, czy wina lezy po stronie podmiotu medycznego czy tez nie. Jak dostosowa¢ wypowiedz do tego
jaka jest ucigzliwos¢ dla pacjenta?

¢ Pacjent nie ma racji — jak reagowaé w takich sytuacjach? Praktyczny schemat postepowania
e Pacjent chce ztozy¢ skarge — co pomaga w spokojnej reakciji, a co jg utrudnia?
5. Sztuka opanowania emocji swoich i pacjenta

¢ Dynamika negatywnych emocji: jak adekwatnie rozpoznawa¢ emocje pacjenta? — np. odrozni¢ zto$¢ od strachu/leku; kolejnosé
postepowania ze zdenerwowanym, niezadowolonym pacjentem (model: emocje - problem - rozwigzanie); jak wyraza¢ empatie w
rozmowie z pacjentem?

¢ Kontrola wtasnych emociji: jak rozpoznawac swoje emocje?; jak zmiana sposobu myslenia o pacjencie moze pomdc w prowadzeniu

rozmowy? - model: sytuacja — mysli — emocje — dziatanie: jak kontrolowaé swoje emocje w kontaktach z pacjentami?; jak radzi¢ sobie
z wtasng ztoscig? - model swiatet drogowych

6. Czy empatia pomaga czy utrudnia rozmowe z pacjentem?
e Empatia emocjonalna ,wejscie w skore drugiej osoby” a empatia poznawcza ,wejscie w buty drugiej osoby”
e Zagrozenia wynikajgce z empatii emocjonalnej

e Empatia poznawcza: jak jednoczesnie wspotczué pacjentowi oraz by¢ rzeczowym i stanowczym: wyznaczanie granic trudnym osobom
w empatii

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zajeé: 1

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina
Prowadzacy

" L, . 3 . Liczba godzin
zajeé zajeé rozpoczecia zakoriczenia

EEZ) Techniki i

strategie
postepowania
podczas
trudnych sytuacji
wystepujacych w
obstudze
pacjentow

- 26-10-2024 10:00 18:00 08:00

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny Cena

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 950,00 PLN



Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 950,00 PLN

Koszt osobogodziny brutto 118,75 PLN
Koszt osobogodziny netto 118,75 PLN
Prowadzgcy

Liczba prowadzacych: 0

Brak wynikow.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Kazdy uczestnik otrzyma skrypt szkolenia.

Adres

ul. Studzienicka 58
43-200 Pszczyna

woj. Slaskie

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
o Klimatyzacja
o Wi
e Udogodnienia dla os6b ze szczegdlnymi potrzebami

Kontakt

ﬁ E-mail szkoleniacgs@gmail.com

Telefon (+48) 696 182911

Diana Lewandowska



