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Standard obstugi pacjenta w placéwkach 2324
medycznych. Komunikacja z trudnym L
pacjentem

Numer ustugi 2025/12/29/26471/3231077

© Warszawa / stacjonarna
& Ustuga szkoleniowa

® 6h

5 02.02.2026 do 03.02.2026

Informacje podstawowe

Kategoria

Zdrowie i medycyna / Zdrowie publiczne

,70 PLN brutto
890,00 PLN netto
387,45 PLN brutto/h
315,00 PLN netto/h

Pracownicy ochrony zdrowia na wszystkich poziomach:

e kierownicy i menedzerowie placowek
¢ sekretarki medyczne
¢ rejestratorzy

Grupa docelowa ustugi

* fizjoterapeuci
¢ pielegniarki/potozne
¢ asystentki medyczni

oraz inne osoby zainteresowane tematyka.

Minimalna liczba uczestnikow 5
Maksymalna liczba uczestnikéw 30

Data zakonczenia rekrutacji 23-01-2026
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna

Liczba godzin ustugi

Podstawa uzyskania wpisu do BUR Standard Ustugi Szkoleniowo-Rozwojowej PIFS SUS 2.0

Cel

Cel edukacyjny

Ustuga ,Standard obstugi pacjenta w placéwkach medycznych. Komunikacja z trudnym pacjentem” przygotowuje do
stosowania standardéw obstugi pacjenta, prowadzenia profesjonalnej komunikacji z pacjentem trudnym oraz doboru



wtasciwych reakcji i procedur zgodnych z prawami pacjenta i przepisami RODO.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie

Identyfikuje standardy obstugi pacjenta

w placéwkach medycznych.

Klasyfikuje techniki komunikacji w
kontaktach z pacjentem trudnym.

Rozréznia procedury komunikaciji

zgodne z przepisami prawa pacjenta i

RODO.

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

Kryteria weryfikacji

Wskazuje poprawng definicje standardu

obstugi pacjenta.

Rozpoznaje elementy standardu w
opisie sytuacji testowe;j.

Przyporzadkowuje technike
komunikacyjng do opisanego
przypadku.

Wybiera prawidtowa reakcje na
zachowanie pacjenta.

Wskazuje poprawny sposéb
postepowania w sytuacji prawne;j.

Rozpoznaje naruszenie procedur w
przyktadzie testowym.

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

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

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 walidac;ji?

TAK

Program

DZIEN |



Modut 1. Wprowadzenie

1. Kim jest ,trudny pacjent” — obalenie mitéw i analiza przyczyn trudnych zachowan
2. Psychologiczne podtoze stresu, leku i agresji w sytuacjach medycznych
3. Rola personelu medycznego i wptyw stylu komunikacji na przebieg wizyty

Modut 2. Specyfika kontaktu z pacjentem. Jak zrozumienie perspektywy pacjenta pomaga w profesjonalnej obstudze

1. Czego pacjent oczekuje od kontaktu z rejestracjg — oprocz zatatwienia sprawy — psychologiczne oczekiwania, perspektywa pacjenta:
jak on widzi sytuacje

2. Jak zmiana perspektywy pomaga obstuzy¢ pacjenta szybciej i spokojniej (,to, ze mam racje, nie oznacza, ze pacjent jej nie ma — on po
prostu patrzy na sytuacje z innej strony”)

3. Co konkretnie pracownik rejestracji moze zrobié, by spetnia¢ oczekiwania pacjentow. Co zrobi¢ w sytuaciji, gdy nie mamy wptywu na
sytuacje

Modut 2. Komunikacja z pacjentem — mate zmiany, duze efekty

1. Jezyk — przyjazny pacjentowi

2. Mowa ciata i gtos — komunikacja niewerbalna ma znaczenie

3. Profesjonalna komunikacja przez telefon

4. Jak powiedzie¢ "nie" bez uzywania stowa "nie" — sztuka konstruktywnej odmowy
5. Asertywnos$¢ w praktyce — bez ztosci, bez ulegtosci

6. Potgczenie empatii z asertywnoscia

Modut 3. Zarzadzanie wtasnymi emocjami: klucz do spokoju i skutecznosci w obstudze pacjenta

1. Sposéb myslenia o pacjencie — zmien efekt rozmowy
2. Model $wiatet drogowych — zatrzymaj sie, pomysl, dziataj

Modut 4. Jak potaczyé profesjonalng i przyjazna obstuge pacjenta z wymogami prawnymi (RODO, prawa pacjenta, przepisy NFZ)

1. Zbieranie danych osobowych od pacjenta w zattoczonej poczekalni, weryfikacja tozsamosci pacjenta, wydawanie wynikéw badan,
udzielanie informacji przez telefon oraz inne praktyczne przyktady, jak potgczyé przyjazng obstuge i przestrzeganie przepiséw

2. Jak by¢ mitym i jednoczesnie trzymac sie procedur — praktyczne, przydatne formuty

3. Sztuka konstruktywnej odmowy - jak zminimalizowaé niezadowolenie pacjenta, gdy cos jest niemozliwe z powodu przepiséw
prawnych, wewnetrznych procedur, itd.

DZIEN II
Modut 5. Trudne sytuacje w kontakcie z pacjentem

1. Emocje w komunikacji — jak rozumieé emocje pacjenta i swoje wtasne

2. Emocje a manipulacja — jak to rozr6znié

3. Gotowe strategie na najbardziej stresujgce sytuacje: brak terminu/odlegty termin, pacjent zachowuje sie w sposéb roszczeniowy,
niesprawiedliwe zarzuty: ,to pani wina”, zachowania agresywne.

4. Jak ,nie bra¢ do siebie” trudnych rozmoéw — praktyczne techniki emocjonalnego dystansu, ktére pozwalajg zachowa¢ spokdj
w trudnych sytuacjach.

Modut 6. Trudne sytuacje w praktyce - case studies

1. Model rozmowy z trudnym pacjentem

2. Typy skutecznej reakcji w zaleznosci od sytuacji (wina placéwki lub nie)
3. Pacjent nie ma racji — jak nie wejs¢ w konflikt

4. Narzedzia komunikacji

Modut 7. Skuteczne radzenie sobie ze stresem

1. Czynniki stresujgce wynikajgce ze specyfiki pracy
2. Objawy stresu — jak je wczesnie wychwycic
3. Techniki oddechowe i relaksacyjne ,tu i teraz” — krétkie ¢wiczenia do zastosowania w miejscu pracy

Modut 8. Telefoniczna obstuga pacjentéw

1. Specyfika rozmowy telefonicznej — co dziata, a co zawsze prowadzi do nieporozumien
2. Przydatne procedury i standardy

e jak sie przedstawiaé



« jak poprosi¢ pacjenta, by chwile poczekat (gdy sprawdzamy jakies$ informacje)

¢ jak zakonczy¢ rozmowe

1. Jak reagowac¢ na ztosliwe, negatywne komentarz
2. taczenie obstugi bezposredniej i telefonicznej — jak to zrobi¢ bez chaosu i zminimalizowa¢ niezadowolenie pacjenta

3. Pytania i dyskusja, wyjasnianie watpliwosci, analiza przypadkéw, praktyczne wskazowki

4. Walidacja

W harmonogramie nie wyszczegdlniono przerw. Przerwy tacznie wyniosa 120 minut.

Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zajec¢: 3

Przedmiot / temat

iy Prowadzacy
zajeé

Standard

obstugi pacjenta
w placéwkach
medycznych.
Komunikacja z
trudnym
pacjentem - cz. 1

Wyktadowca
szkolenia

Standard

obstugi pacjenta
w placéwkach
medycznych.
Komunikacja z

Wyktadowca
szkolenia

trudnym
pacjentem - cz.2

Walidacja -

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto
Koszt osobogodziny brutto

Koszt osobogodziny netto

Data realizacji Godzina
zajeé rozpoczecia
02-02-2026 10:00
03-02-2026 09:00
03-02-2026 14:50

Cena

2 324,70 PLN

1890,00 PLN

387,45 PLN

315,00 PLN

Godzina . .
; . Liczba godzin
zakonczenia

16:00 06:00
14:50 05:50
15:00 00:10



Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

1z1

O Wyktadowca szkolenia

‘ ' 0d 1994 roku prowadzi szkolenia, doradza firmom i organizacjom z réznych branz w zakresie
podnoszenia jakosci obstugi klienta/pacjenta i skutecznej komunikacji. Z wyksztatcenia jest
psychologiem, ukonczyta studia na Uniwersytecie Jagielloriskim.

Dla branzy medycznej pracuje od 2015 roku. Realizuje projekty szkoleniowe i doradcze zwigzane z
komunikowaniem sie z pacjentami — takze osobami ze szczegdlnymi potrzebami, np. starszymi, z
problemami psychicznymi, dzie¢mi, osobami z obnizonymi mozliwosciami poznawczymi, osobami
przewlekle chorymi itd. W ramach dziatan doradczych pomaga miedzy innymi w tworzeniu
standardéw i procedur dotyczacych obstugi pacjentéw i komunikacji wewnatrz placéwek
medycznych.

W ramach projektu DOSTEPNOSC PLUS DLA ZDROWIA:

w oparciu o autorski program prowadzita szkolenia (samodzielnie lub z prawnikiem) z zakresu
komunikaciji i obstugi pacjentéw ze szczegdlnymi potrzebami — zaréwno dla szpitali, jak i przychodni
POZ.

opracowywata procedury przyjaznej obstugi pacjentéw ze szczegdlnymi potrzebami.

Wspotpracuje z Naczelng Izbg Pielegniarek i Potoznych. Jest autorkg szkolen w ramach Akademii
Pielegniarek i Potoznych. Prowadzita wsparcie psychologiczne dla pielegniarek i potoznych w czasie
pandemii koronawirusa.

Jest takze autorka artykutéw w prasie branzowej dla personelu medycznego. Doswiadczenie
zdobyta w ostatnich 5 latach.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Uczestnicy stacjonarni - materiaty w wersji papierowej (w dniu szkolenia) i elektronicznej (pliki udostepnione dzien po szkoleniu).

Informacje dodatkowe

W przypadku dofinansowania ustugi w minimum 70% ze $rodkéw publicznych zostanie zastosowane zwolnienie z VAT. Podstawa
zwolnienia z VAT: Ustuga podlega zwolnieniu z podatku od towaréw i ustug na podstawie §3 pkt 1,14 rozporzadzenia Ministra Finanséw z
20 grudnia 2013 roku w sprawie zwolnien od podatku od towaréw i ustug oraz warunkéw stosowania tych zwolnier (t. jedn.Dz. U. z 2020
r, po. 1983.).

Adres

al. Aleje Jerozolimskie
Warszawa

woj. mazowieckie



Kontakt

ﬁ E-mail szkolenia@jgt.p!

Telefon (+48) 228 455 253

Katarzyna Jedrzejewska



