Mozliwos$¢ dofinansowania

Profesjonalna Obstuga Pacjenta — Sztuka 3 808,00 PLN brutto
ﬁ Komunikacji i Zarzgdzania Emocjami 3808,00 PLN netto

Numer ustugi 2024/09/23/153767/2322042 22400PLN brutto/h
224,00 PLN netto/h

K2 CONSULTING

SPOLKA Z

OGRANICZONA © Putawy / stacjonarna
ODPOWIEDZIALNOS & Ustuga szkoleniowa

CIA ® 17h

% K K K (59 05.12.2024 do 06.12.2024

Informacje podstawowe

Kategoria Zdrowie i medycyna / Psychologia i rozwdj osobisty

Sposoéb dofinansowania wsparcie dla pracodawcoéw i ich pracownikéw

Grupa docelowg szkolenia sg wszyscy pracownicy zwigzani z sektorem
medycznym, ktérzy pragng doskonali¢ swoje umiejetnosci efektywnej
komunikacji i zarzadzania emocjami w codziennej pracy. Szkolenie jest

Grupa docelowa ustugi dedykowane zaréwno personelowi medycznemu, jak réwniez
personelowi administracyjnemu, w tym recepcjonistom, koordynatorom
pacjentéw oraz pracownikom dziatéw administracyjnych, ktérzy na
codzien mierzg sie z problemami pacjentow.

Minimalna liczba uczestnikow 15
Maksymalna liczba uczestnikow 18
Data zakonczenia rekrutacji 04-12-2024
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 17

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

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



Cel

Cel edukacyjny

Celem edukacyjnym szkolenia "Profesjonalna Obstuga Pacjenta — Sztuka Komunikacji i Zarzgdzania Emocjami" jest
rozwiniecie umiejetnosci efektywnej i asertywnej komunikacji wsréd pracownikéw sektora medycznego oraz
doskonalenie kompetencji w zakresie zarzgdzania emocjami. Uczestnicy szkolenia nauczg sie, jak budowac relacje
oparte na zaufaniu i empatii, minimalizowa¢ konflikty oraz skutecznie radzi¢ sobie w trudnych sytuacjach, ktére moga
pojawiac sie w kontaktach z pacjentami i ich rodzinami.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiagniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie

Uczestnik definiuje zasady empatycznej
i asertywnej komunikacji z pacjentem.

Uczestnik okresla jak budowac relacje
oparta na zaufaniu z pacjentem.

Uczestnik ocenia emocje pacjentéw,
zarzadza wiasnymi emocjami, w
trudnych sytuacjach.

Uczestnik rozréznia technik deeskalacji
konfliktéw z pacjentami i ich rodzinami.

Uczestnik definiuje zasady asertywnej
komunikacji, wzmacnia odpornos$é
emocjonalng w pracy z pacjentem.

Kryteria weryfikacji

Analizuje zasady empatycznej i
asertywnej komunikacji, uwzgledniajac
potrzeby pacjentéw i personelu
medycznego.

Opowiada jakie techniki komunikaciji
wzmachniajg zaufanie pacjenta do
personelu medycznego jednoczesnie
wyrazajac swoje potrzeby w sposéb
asertywny.

Analizuje oznaki eskalacji emocji u
pacjenta oraz definiuje techniki redukciji
napiecia emocjonalnego.

Identyfikuje skuteczne techniki
deeskalacji konfliktéw, reagujac na
stresujace i konfliktowe sytuacje z
pacjentami lub ich bliskimi w sposéb
profesjonalny i opanowany.

Zachowujac spokéj i profesjonalizm w
obliczu trudnych emoc;ji pacjentéw oraz
wspotpracownikéw

Metoda walidacji

Wywiad swobodny

Wywiad swobodny

Wywiad swobodny

Wywiad swobodny

Wywiad swobodny

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajgcy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sie?
Tak. Zaswiadczenia wydawane uczestnikom po odbytym szkoleniu zawierajg opis efektéw uczenia sie.

Pytanie 2. Czy dokument potwierdza, ze walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w efektach
uczenia sie kryteria ich weryfikac;ji?



Tak. Zaswiadczenie o ukoiczeniu szkolenia potwierdza, ze walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane
kryteria weryfikaciji.

Pytanie 3. Czy dokument potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajacych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i
szkolenia od walidacji?

Tak. Zaswiadczeniu o ukonczeniu szkolenia potwierdza, ze zaréwno proces szkolenia, jak i jego weryfikacja zostaty
przeprowadzone z uwzglednieniem srodkéw zapewniajgcych niezaleznos$é¢ tych etapow.

Program

Modut 1: Podstawy komunikacji w opiece zdrowotnej

¢ Definicja i znaczenie efektywnej komunikacji w $rodowisku medycznym

¢ Kluczowe bariery komunikacyjne w pracy zespotowej i sposoby ich pokonywania

e Aktywne stuchanie w kontaktach z osobami korzystajgcymi z ustug medycznych — techniki i korzysci
e Znaczenie empatii w codziennej komunikacji

Modut 2: Komunikacja werbalna i niewerbalna

¢ Rola komunikacji werbalnej i niewerbalnej w relacjach z pacjentami
e Znaczenie mowy ciata i tonu gtosu w sytuacjach stresowych

e Rozpoznawanie emocji poprzez niewerbalne sygnaty

¢ Unikanie stereotypéw w codziennych kontaktach

Modut 3: Zarzadzanie emocjami w trudnych sytuacjach

¢ Rola komunikacji w momentach napiecia i stresu

¢ Mechanizmy emocjonalne w trudnych interakcjach

¢ Techniki zarzadzania wtasnymi emocjami w trudnych sytuacjach
¢ Unikanie konfliktéw poprzez skuteczng komunikacje

Modut 4: Asertywnosé w komunikacji z pacjentem i jego rodzing

e Czym jest asertywnosc i jak wptywa na relacje zawodowe?

e Asertywne wyrazanie swoich potrzeb i granic w pracy

¢ Radzenie sobie z manipulacjg i agresjg ze strony innych oséb

e Zasady SPM (Szacunek, Proaktywnos¢, Merytorycznos$¢) w relacjach zawodowych

Modut 5: Budowanie relacji z pacjentem opartych na zaufaniu i empatii

e Znaczenie zaufania w relacji pacjent—personel medyczny

e Techniki budowania empatii w codziennej pracy

e Transparentno$é w komunikacji — jak méwi¢ o trudnych decyzjach medycznych
e Przeciwdziatanie utracie zaufania

Modut 6: Obstuga pacjentéw w sytuacjach stresowych i kryzysowych

¢ Rozpoznawanie oznak stresu u innych
¢ Narzedzia zarzagdzania emocjami pacjentéw w trudnych chwilach
¢ Psychologiczne techniki radzenia sobie z pacjentami w kryzysie

Modut 7: Komunikacja z pacjentami o specjalnych potrzebach

e Zasady komunikacji z pacjentami z niepetnosprawnosciami

¢ Adaptacja stylu komunikacji do pacjentéw starszych i przewlekle chorych

e Komunikacja z pacjentami z zaburzeniami psychicznymi i neurologicznymi

¢ Budowanie relacji z pacjentami majgcymi trudnosci w komunikacji werbalnej

Modut 8: Wspétpraca miedzyprofesjonalna i komunikacja w zespole medycznym

¢ Znaczenie skutecznej komunikacji w zespotach interdyscyplinarnych
¢ Przekazywanie informacji medycznych w zespole - zasady i dobre praktyki



¢ Radzenie sobie z konfliktami i nieporozumieniami w pracy zespotowej
e Transparentnos$¢ i odpowiedzialnos¢ w komunikacji miedzy cztonkami zespotu

e Szkolenie ma charakter praktyczny i aktywizujacy w celu wypracowania najkorzystniejszego podej$cia praz rozwigzan dla organizac;ji.

e Warunki niezbedne do spetnienia, aby realizacja ustugi pozwolita na osiggniecie gtéwnego celu: Aby osiggna¢ gtéwny cel ustugi,
uczestnicy muszg wzig¢ udziat w catym szkoleniu (100% frekwencji), aktywnie uczestniczy¢ w szkoleniu.

e Grupa docelowa szkolenia sg wszyscy pracownicy zwigzani z sektorem medycznym, ktérzy pragng doskonali¢ swoje umiejetnosci
efektywnej komunikacji i zarzgdzania emocjami w codziennej pracy.

e Trener na biezgco - w trakcie trwania ustugi weryfikuje postepy i ocenia efekty uczenia. Po zakoiczonej ustudze zostaje
przeprowadzona walidacja, oparta o zatozone kryteria weryfikacji efektéw uczenia sie, realizowana jest z zachowaniem rozdzielnosci
funkgiji.

e W ramach realizacji szkolenia uczestnicy otrzymujg materiaty merytoryczne w formie prezentacji. Materiaty wysytane sg na adresy
mailowe uczestnikéw szkolenia.

¢ Ustuga realizowana jest w godzinach zegarowych (1 godzina zegarowa = 60 minut).

e Przerwy wliczone sg w czas trwania szkolenia.

Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zaje¢: 11

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina

., Prowadzacy L. . ) . Liczba godzin
zajeé zajeé rozpoczecia zakonczenia

Modut 1:

Podstawy
L Matgorzata
komunikacji w 05-12-2024 08:00 10:00 02:00
. Adamczyk
opiece
zdrowotnej
Komunikacja Matgorzata
. 05-12-2024 10:00 12:00 02:00
werbalna i Adamczyk
niewerbalna
ZF3E) Przerwa Matgorzata 05-12-2024 12:00 12:15 00:15
Adamczyk ’ ’ '
Modut 3:
Zarzadzanie
. Matgorzata
emocjami w 05-12-2024 12:15 14:00 01:45
Adamczyk
trudnych
sytuacjach
Modut 4:
A .
sertywnosc¢ w Matgorzata

komunikacji z 05-12-2024 14:00 16:00 02:00
. . Adamczyk

pacjentem i jego

rodzing



Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina
Prowadzacy

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

Modut 5:

Budowanie
relacji z
pacjentem
opartych na
zaufaniu i
empatii

Matgorzata

Adamczyk 06-12-2024 08:00 10:00 02:00

Modut 6:

Obstuga

pacjentow w Matgorzata
sytuacjach Adamczyk
stresowych i

kryzysowych

06-12-2024 10:00 12:00 02:00

Matgorzata
Przerwa A da?n;yk 06-12-2024 12:00 12:15 00:15

Modut 6:

Obstuga

pacjentow w Matgorzata
sytuacjach Adamczyk
stresowych i

kryzysowych

06-12-2024 12:15 13:30 01:15

Modut 7:

Komunikacja z
. i Matgorzata
pacjentami o 06-12-2024 13:30 15:00 01:30
. Adamczyk
specjalnych
potrzebach

Modut 8:
Wspétpraca
miedzyprofesjon

Matgorzata
alnai 9

06-12-2024 15:00 17:00 02:00
L Adamczyk
komunikacja w

zespole
medycznym

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 3808,00 PLN

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 3808,00 PLN



Koszt osobogodziny brutto 224,00 PLN

Koszt osobogodziny netto 224,00 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

O
)

121

Matgorzata Adamczyk

Trener z doswiadczeniem zawodowym zdobytym w organizacjach oferujgcych ustugi finansowe,
bankowe, ubezpieczeniowe i porady prawne. Specjalizuje sie w szkoleniach z zakresu sprzedazy,
negocjacji, obstugi Klienta, zarzadzania czy tez z zakresu kompetencji uniwersalnych, takich jak:
komunikacja, zarzadzanie sobg w czasie, asertywnos¢, radzenie sobie ze stresem. Strategiczny
konsultant przedsiebiorstw, ktérym pomaga w wypracowaniu koncepc;ji strategicznego rozwoju
firmy. Jako trener wewnetrzny oraz freelancer zrealizowata wiele godzin szkoleniowych z w/w
tematyki - posiada co najmniej 250 godzin doswiadczenia w realizacji szkolen w podobnej tematyce
zrealizowanych w ostatnich pieciu latach (60 miesigcach) wstecz od dnia rozpoczecia szkolenia.
Ukonczyta liczne kursy, m.in.: Podstawy psychologii kryzysu i probleméw emocjonalnych cztowieka
z technikami twdrczego myslenia w procesie terapeutycznym, Poradnictwo zawodowe w warunkach
izolacji — praca z osobami osadzonymi w zaktadzie karnym, Trening Umiejetnosci Spotecznych,
Doradztwo zawodowe, edukacyjne i posrednictwo pracy.

Absolwent Uniwersytetu Przyrodniczego w Lublinie — Wydziat Biologii i Hodowli Zwierzat—-stopien
magister inzynier.

Absolwent Studiéw Podyplomowych Wyzsza Szkota Spoteczno-Przyrodnicza im. Wincentego Pola w
Lublinie Wydziat Nauk Spotecznych kierunek Doradztwo Zawodowe, Edukacyjne i Posrednictwo
Pracy.

Student Collegium Humanum Szkota Gtéwna Menadzerska w Warszawie — jednolite studia
magisterskie—kierunek psychologia

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

W ramach realizacji szkolenia uczestnicy otrzymujg materiaty merytoryczne w formie prezentacji. Materiaty wysytane sg na adresy
mailowe uczestnikow szkolenia.

Warunki uczestnictwa

Grupa docelowa szkolenia sg wszyscy pracownicy zwigzani z sektorem medycznym, ktérzy pragng doskonali¢ swoje umiejetnosci
efektywnej komunikacji i zarzagdzania emocjami w codziennej pracy

Wymagalny minimalny staz pracy na danym stanowisku wynoszacy co najmniej 1 miesigc.

Informacje dodatkowe



Ustuga zwolniona z VAT na podstawie §3 ust.1 pkt 14 rozporzadzenia Ministra Finanséw z dnia 20.12.2013 r. w sprawie zwolnien od
podatku od towardw i ustug oraz warunkéw stosowania tych zwolnier (Dz.U. z 2015 ., poz.736)

Adres

al. Partyzantéw 48
24-100 Putawy
woj. lubelskie

Szkolenie odbedzie sie w fili firmy Jacek Witold Wolirski.

Kontakt

ﬁ E-mail bur@k2c.com.pl

Telefon (+48) 533 522 510

Kamil Kamola



