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Informacje podstawowe

Kategoria Zdrowie i medycyna / Zdrowie publiczne

,70 PLN
790,00 PLN
366,95 PLN
298,33 PLN

Wszyscy pracownicy podmiotéw medycznych, ktérzy majag kontakt

i komunikuja sie z pacjentami:

e pracownicy rejestracji
¢ sekretarki medyczne
Grupa docelowa ustugi « fizjoterapeuci
¢ pielegniarki/potozne
¢ asystentki stomatologiczne/higienistki
¢ lekarze/stomatolodzy

oraz inne osoby zainteresowane tematyka.

Minimalna liczba uczestnikow 5

Maksymalna liczba uczestnikéw 30

Data zakonczenia rekrutacji 28-04-2026

Forma prowadzenia ustugi stacjonarna

Liczba godzin ustugi 6

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

Cel

Cel edukacyjny

brutto
netto
brutto/h
netto/h



Ustuga ,Dostepnosc w placowkach medycznych. Obstuga pacjenta, w tym ze szczegdlnymi potrzebami i z
niepetnosprawnoscia” przygotowuje do identyfikowania potrzeb pacjentéw, stosowania zasad dostepnej komunikacji
oraz doboru prawidtowych procedur obstugi pacjenta zgodnie z przepisami prawa i standardami placéwek medycznych.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie

Identyfikuje potrzeby pacjentéw ze
szczegdblnymi potrzebami i
niepetnosprawnosciami.

Klasyfikuje zasady komunikacji
dostepnej i profesjonalnej obstugi
pacjenta.

Rozréznia bariery komunikacyjne i
stereotypy w obstudze pacjentéw

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

Kryteria weryfikacji

Rozpoznaje typ szczegdlnej potrzeby w
opisie przypadku.

Wskazuje wtasciwy sposéb komunikacji
dla danego pacjenta.

Przyporzadkowuje zasade komunikacji
do przyktadu sytuacyjnego.

Wybiera poprawny komunikat sposrod
odpowiedzi testowych.

Wskazuje bariere komunikacyjng w
opisie sytuacji testowej

Rozpoznaje przyktad zachowania
stereotypowego wobec pacjenta.

Metoda walidaciji

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 walidacji?

TAK



Program

DZIEN |

1.

Podnoszenie jakosci obstugi pacjenta — 3 filary

Tworzenie i wdrazanie procedur i standardéw obstugi pacjentéw
Cykliczne doskonalenie umiejetnosci zwigzanych z obstugg pacjentéw
Wiedza na temat zasad komunikacji z osobami ze szczegdlnymi potrzebami/z niepetnosprawnosciami

. Kluczowe zasady obstugi pacjentéw

Dlaczego warto mie¢ zadowolonego pacjenta — korzysci z perspektywy pracownikéw komunikujgcych sie z pacjentem
Psychologiczne oczekiwania pacjenta — co w praktyce pracownik medyczny moze zrobic, by je spetnié¢

Jezyk rozmowy z pacjentem — jak zmieni¢ jezyk rozmowy z nieprzyjaznego na przyjazny — zadania praktyczne — jak zamieni¢ zwroty
na bardziej przyjazne pacjentowi

Znaczenie komunikacji niewerbalnej w kontaktach z pacjentem — co wyraza nasza ,mowa ciata” oraz jak interpretowa¢ komunikaty ze
strony pacjenta (miniscenki)

. Zasady kontaktu telefonicznego oraz standardy w rozmowie telefonicznej

Specyfika kontaktu telefonicznego: jak w rozmowie telefonicznej zadbaé o dobry kontakt. Czego unika¢, bo moze byé zZle odebrane
przez pacjenta

Przydatne standardy i schematy prowadzenie rozmowy: formuta powitalna, co robié, gdy pacjent musi poczekac¢ na informacje,
zakonczenie rozmowy (miniscenki)

Kilka wskazowek przydatnych przy prowadzeniu rozméw telefonicznych

. Zasady savoir-vivre w kontaktach z osobami z niepetnosprawnos$ciami

Jakie zachowania i spos6b kontaktu jest wskazany, bo buduje dobre relacje
Czego nie robi¢ w kontaktach, bo nawet jesli Twoje intencje beda dobre, moze by¢ odebrane negatywnie

. Co utrudnia skuteczng komunikacje z pacjentami

Czym s3a stereotypy — quiz
Przyktady stereotypowych zachowan wobec oséb z niepetnosprawnoscia
Typowe bariery komunikacyjne w kontaktach z pacjentami

DZIEN Il

1.

Zasady kontaktu z osobami ze szczegdlnymi potrzebami

Komunikacja z osobami starszymi, np. jakie formy zwracania sg niedopuszczalne, jakie formuty grzecznos$ciowe stosowaé. Ageizm —
czyli dyskryminacja ze wzgledu na wiek - jak jej unikngé

Komunikacja z pacjentem dzieciecym: jak przestrzega¢ praw pacjenta dzieciecego, jak rozmawia¢ w triadzie: dziecko — opiekun -
personel medyczny

Komunikacja z osobami w kryzysie zdrowia psychicznego, np. z obnizonym nastrojem

. Zasady kontaktu z osobami z r6znymi typami niepetnosprawnosciami

Osobami z niepetnosprawnoscig wzroku (niewidome i stabowidzgce) - np. jak opisa¢ procedury sktadania podpisu pod dokumentem
Osobami z niepetnosprawnoscia stuchu (niestyszace i niedostyszgce) — np. czy dziecko moze by¢ ttumaczem takiej osoby

Osobami nieméwigcymi lub z problemami z mowa — komunikacja alternatywna i wspomagajaca, np. jak wykorzystac tabele
komunikacyjne PECS w placéwce medycznej

Osobami majgcymi trudnosci w kontakcie spotecznym, np. osobami ze spektrum autyzmu

Osobami o obnizonej sprawnosci intelektualnej np. jak przekazywaé informacje, by pacjent je zapamigtat, jak tworzy¢ informacje
pisemne tatwym i zrozumiatym jezykiem

Osobami z niepetnosprawnoscia ruchowa, np. organizacja przestrzeni (stanowisk pracy)

. Trudne sytuacje w obstudze pacjenta

Dwa narzedzia utatwiajace prace:
¢ asertywnosé jako sposéb na unikanie nieporozumien w kontakcie z pacjentem
 zarzadzanie emocjami (rozpoznawanie emocji, wyrazanie empatii)

Techniki radzenia sobie w trudnych rozmowach (np. konstruktywna odmowa, asertywna ,zdarta ptyta”)



¢ Model TWS: Trudna sytuacja — Wyjasnienie — Skutek (co czujemy? co robimy?) — jak wptywac i kontrolowaé swoje emocje

w kontaktach z pacjentami — analiza stylu komunikowania sie w trudnych sytuacjach

¢ Scenariusze radzenia sobie w trudnych sytuacjach (na podstawie przyktadéw opisanych przez uczestnikdw) oraz prze¢wiczenie
prowadzenia réznych typéw trudnych rozméw (miniscenki)

1. Pytania i dyskusja, wyjasnianie watpliwosci, analiza przypadkow, praktyczne wskazowki

2. Walidacja

W harmonogramie nie wyszczegoélniono przerw. Przerwy tacznie wyniosa 120 minut

Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zaje¢: 3

Przedmiot / temat
zajec

Dostepnos¢
w placéwkach

medycznych.
Obstuga
pacjenta, w tym
ze szczegOlnymi
potrzebamii z
niepetnosprawno
$cigcz. 1

Dostepnosé
w placéwkach
medycznych.
Obstuga
pacjenta, w tym
ze szczeg6lnymi
potrzebamii z
niepetnosprawno
$cig - cz.2

Walidacja

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto

Prowadzacy

Wyktadowca
szkolenia

Wyktadowca
szkolenia

Wyktadowca
szkolenia

Data realizacji
zajeé

Godzina
rozpoczecia

05-05-2026 10:00
06-05-2026 09:00
06-05-2026 14:50

Cena

2201,70 PLN

1 790,00 PLN

Godzina . .
; . Liczba godzin
zakonczenia

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



Koszt osobogodziny brutto 366,95 PLN

Koszt osobogodziny netto 298,33 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

O
M

121

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 mozliwo$ciami poznawczymi, osobami
przewlekle chorymi itd. W ramach dziatarn doradczych pomaga miedzy innymi w tworzeniu
standardoéw i procedur dotyczacych obstugi pacjentow 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
komunikacji i obstugi pacjentéw ze szczegdlnymi potrzebami — zaréwno dla szpitali, jak i przychodni
POZ.

opracowywata procedury przyjaznej obstugi pacjentéw ze szczegdlnymi potrzebami.

Wspdtpracuje 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 towardéw i ustug oraz warunkéw stosowania tych zwolnien (t. jedn.Dz. U. z 2020

r., po. 1983.).



Adres

al. Aleje Jerozolimskie
Warszawa

woj. mazowieckie

Kontakt

: Katarzyna Jedrzejewska

ﬁ E-mail szkolenia@jgt.p!

Telefon (+48) 228 455 253



