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Brak ocen dla tego dostawcy

Szkolenie "Profesjonalna obstuga
pacjenta”. Stuzy przeéwiczeniu i
stosowaniu standardéw postepowania w
réznych (w tym trudnych) sytuacjach w
pracy z pacjentami. W zakresie:
komunikacja (4 poziomy i bariery), kontrola
emocji, "trudny pacjent", motywacja,
odpornos¢ na stres, empatyzacja.

Numer ustugi 2024/09/23/18513/2322503

© Elblag / stacjonarna

& Ustuga szkoleniowa

®© 24h

5 19.11.2024 do 21.11.2024

Informacje podstawowe

Kategoria

Sposoéb dofinansowania

Grupa docelowa ustugi

Zdrowie i medycyna / Zdrowie publiczne

wsparcie dla pracodawcoéw i ich pracownikéw

4 858,50 PLN brutto
3 950,00 PLN netto
202,44 PLN brutto/h
164,58 PLN netto/h

Szkolenie dedykowane jest pracownikom ochrony zdrowia majacym
bezposredni kontakt z pacjentem. Dla rejestratorek medycznych,

sekretrarek medycznych, pielegniarek, pielegniarek srodkowiskowych,

potoznych, lekarzy, koordynatoréw medycznych, kierownikéw i

manageréw w ochronie zdrowia itp.

Minimalna liczba uczestnikow 2
Maksymalna liczba uczestnikow 16

Data zakonczenia rekrutacji 18-11-2024
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna

Liczba godzin ustugi

Podstawa uzyskania wpisu do BUR

24

Certyfikat systemu zarzadzania jakoscig wg. ISO 9001:2015 (PN-EN ISO

9001:2015) - w zakresie ustug szkoleniowych



Cel

Cel edukacyjny

Pracownik po ukonczeniu szkolenia bedzie:

- znat i rozpoznawat bariery komunikacyjne w kontakcie z pacjentem
- potrafit minimalizowac¢ wptyw barier na komunikacje

- znat wptyw "mowy ciata", sposobu mdéwienia na kontakt z pacjentem
- znat i $wiadomie uczyt sie unika¢ stéw prowokujgcych konflikt

- znat techniki redukgciji stresu

- potrafit $wiadomie budowaé relacje z pacjentami

- znat tto spoteczne probleméw emocjonalnych wsréd pacjentow

- lepiej rozumiat potrzeby pacjentéw

- znat leki i obawy

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia si¢ Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

zna i rozpoznaje bariery komunikacyjne . . Obserwacja w warunkach
. . Pre-test i post-test z wiedzy

w kontakcie z pacjentem symulowanych

Cel biznesowy

Rozwdj kompetencji pracownikéw obstugi pacjenta jest okreslony ponizej:

- Specyficzny - pracownik dzieki nabyciu kompetencji zmniejsza liczbe negatywnych opinii pacjentéw i skarg o 50% w
ciggu kolejnego roku od szkolenia

- Mierzalny - skargi i opinie sg policzalne, wiec mozna okresli¢ ich liczbe i poréwnac w okresem poprzednim

- Ambitny - populacja pacjentow staje sig coraz bardziej liczna i wymagajaca. Okreslony cel jest bardzo ambitny.

- Realny - przy zaangazowaniu zespotu wspétpracujgcego, kontroli wynikéw i dbania o efekty szkolenia jest cel realny
- Terminowy - rok po zakoriczeniu szkolenia jest okresem, w ktérym nastepuje kontrola efektéw biznesowych

Efekt ustugi

Szkolenia dla zespotu zawierajg standaryzacje zachowan pracownikéw. Poza empatyzacja, zrozumieniem pacjenta i profesjonalizacja
wazne sg efekty motywacyjne w zespole. Catosciowe efekty szkolenia zawierajg sie w rozwoju wiedzy pracownikéw (na temat barier w
komunikacji, stresu i probleméw pacjentéw, technik budowania relacji itp)

Umiejetnosci (opanowania emocji, patrzenia w oczy, cierpliwego stuchania, stosowania pauzy, pytan otwartych i zamknietych, redukcji
stresu - stosowania technik oddechowych i aktywizacji fizycznej)

Motywacji (szkolenie pokazuje, ze pracownik ma najwiekszy wptyw na relacje z pacjentem, mozliwos¢ unikania konfliktéw, dalszego
rozwoju wiasnych kompetencji w dgzeniu do doskonatosci. Pomaga uczestnikom szkolenia byé podmiotem, sprawca sytuacji i zachecaé
do dalszego, proaktywnego dziatania na rzecz wtasnego rozwoju i czerpania satysfakcji z wykonywanej pracy. Pokazuje takze, ze praca
ma ogromna wartos$¢ dla pacjentdwl, jest im potrzebna i dzieki temu ptynie z motywacji wewnetrznej pracownikéw).

Metoda potwierdzenia osiggniecia efektu ustugi

Szkolenie konczy sie raportem, w kérym jest informacja o przebiegu szkolenia, modutach zrealizowanych, wykorzystywanych metodach
pracy. Zawiera takze opis niezbednych dziatan w celu dalszego rowijania kompetencji uczestnikéw, zeby pracodawca wiedziat jaki
dziatania ma w przysztosci kontynowac i na co zwréci¢ szczegélng uwage.



Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajgcy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sie?

Pracownik ukonczyt szkolenie w trakcie ktdrego rozwinat profesjonalng komunikacje z pacjentem.
poznat bariery komunikacyjne, wptyw mowy ciata i sposobu méwienia, nauczyt sie unikaé stow prowokujgcych, rozumie
obawy pacjentow, nauczyt sie rozpoznawac wiasny stres i stosowac techniki jego redukc;ji.

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

Tak, dokument to potwierdza.
Walidacja zaktada pre-test post-test wskazuje na wzrost wiedzy o 30% na podstawie 10 pytan dotyczacych tematu.

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

Tak, dokument potwierdza niezaleznego walidatora, ktéry bedzie ocenia¢ rozwéj kompetencji uczestnikéw.

Program

Komunikacja z pacjentem

(powitanie, nawigzanie kontaktu, rola pierwszego

wrazenia, 3 poziomy i bariery w komunikacji)

Cechy profesjonalnego pracownika obstugi pacjenta

(emisja gtosu, ton, umiejetnos¢ stuchania, tempo, dykcja, natezenie)

Standardy i postrzeganie jakosci obstugi Pacjenta

(co to znaczy dobra obstuga i dobra marka)

Budowanie relacji z pacjentem na schemacie: W-Z-P (wystucha¢, zrozumie¢, pomaéc)
Rozpoznawanie potrzeb pacjenta

Mowienie jezykiem korzysci

Wplyw naszej postawy i zachowania na relacje z

Pacjentem (psychologiczne aspekty pracy z wymagajgcym pacjentem — empatia i zrozumienie)
Praca z ,trudnym” pacjentem

Przyczyny powstania trudnych sytuac;ji

Metody na wyciszenie pacjenta

Kontrola nad emocjami Pracownika (dystans

emocjonalny — éwiczenia)

Radzenie sobie z trudnymi sytuacjami (zarzuty stuszne i niestuszne)



Krytyka ze strony rozmdéwcy, asertywnosé

Uczenie sie odpornosci na stres (Zrodta stresu)

Sposoby odreagowania negatywnych emocji (higiena psychiczna, wybrane techniki)
Podsumowanie, wnioski, wypetnienie karty satysfakcji

uczestnika szkolenia i ocena trenera.

Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zajeé: 3

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina . .
. Prowadzacy L, X , X Liczba godzin
zajec zajeé rozpoczecia zakonczenia
123
=8) . Adam
Profesjonalna i . 19-11-2024 08:00 16:00 08:00
Zajchowski

obstuga pacjenta

X Adam
Profesjonalna . . 20-11-2024 08:00 16:00 08:00
. Zajchowski
obstuga pacjenta
i Adam
Profesjonalna X . 21-11-2024 08:00 16:00 08:00
. Zajchowski
obstuga pacjenta
Cennik
Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt ustugi brutto 4 858,50 PLN
Koszt ustugi netto 3 950,00 PLN
Koszt godziny brutto 202,44 PLN
Koszt godziny netto 164,58 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1
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Adam Zajchowski

Trener biznesu, szkoleniowiec, socjolog, praktyk

) Absolwent studiéw magisterskich kierunku Socjologia na UMK w Toruniu, studiéw podyplomowych
) “ kierunku Akademia Rozwoju Umiejetnosci Trenerskich prowadzonych przez Szkote Wyzszg
Psychologii Spotecznej w Sopocie oraz studiow podyplomowych na kierunku Zarzagdzanie Zasobami
Ludzkimi prowadzonych przez Politechnike Gdanska. Trener 12 letnim doswiadczeniem (ponad 300
dni na sali szkoleniowej), ponad 4000 uczestnikow szkolen. Aktywny cztonek Polskiego
Towarzystwa Treneréw Biznesu.

Dyplom ukonczenia studiéw Akademia Rozwoju Umiejetnosci Trenerski prowadzonych przez Szkote
Wyzszg Psychologii Spotecznej 21.02.2009

Certyfikat Asesora Walidacyjnego nadany przez Fundacje My Personality Skills

z dnia 31.03.2022

Specjalizuje sie w szkoleniach z tematéw: zarzagdzanie zespotem, motywacja do dziatania, techniki
sprzedazy, komunikacja interpersonalna, zarzgdzanie sobg w czasie i efektywnos$¢ osobista,
rozwigzywanie konfliktéw, profesjonalna obstuga klienta, trening asertywnosci oraz innych na
zaméwienie.

Wsrdd firm, ktérych pracownikéw szkole, sa: firmy produkceyijne, firmy z branzy budowlanej,
konstruktorskiej, architektonicznej, firmy z branzy IT, restauracje, sklepy, agencje PR-owe, urzedy
miasta, salony kosmetyczne, kliniki med. estetycznej, firmy z branzy ubezpieczeniowej, firmy
medyczne, szpitale, koncerny farmaceutyczne, komercyjne i nie komercyjne przychodnie medyczne,
organizacje pozarzadowe, biblioteki i instytucje kultury i inne

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Kazdy z uczestnikéw otrzyma materiaty szkoleniowe:
- skrypt z informacjami merytorycznymi

- materiatami do notowania w formie ¢wiczen i testéw

Warunki uczestnictwa

Zatrudnienie w komercyjnej lub nie komercyjnej placéwce medycznej na terenie woj. warminsko-mazurskiego.

Adres

ul. Kowalska 10
82-300 Elblag

woj. warminsko-mazurskie
Hotel Pod Lwem w Elblggu oferuje niezbedne udogodnienia dla uczestnikéw szkolenia.
Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi

e Klimatyzacja
o Wi



Kontakt

ﬁ E-mail adam.zajchowski@wp.pl

Telefon (+48) 668 698 308

Adam Zajchowski



