Mozliwos$¢ dofinansowania

Profesjonalna obstuga pacjenta w 3 000,00 PLN brutto

placowce medycznej: komunikacja, 3 000,00 PLN netto
Preedssbiorezosi  SPrzedaz i dobrostan personelu - 150,00 PLN brutto/h

szkolenie. 150,00 PLN netto/h

Numer ustugi 2026/02/17/45536/3340376 11583 PLN cenarynkowa @

Ewelina tuczynska

FLOW © zdalna w czasie rzeczywistym
& Ustuga szkoleniowa

Yk K Kk k 48/5
®© 20h

1634 oceny

5 15.05.2026 do 16.05.2026

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Organizacja

Matopolski Pociag do kariery, Kierunek - Rozwdj, Nowy start w

Identyfikatory projektow
y yProj Matopolsce z EURESEM, Zachodniopomorskie Bony Szkoleniowe

Ustuga skierowana jest do oséb pracujacych w bezposrednim kontakcie z
pacjentem, w szczegolnosci do rejestratorek i rejestratoréw medycznych,
kierownikow rejestraciji, a takze do pielegniarek, opiekunéw medycznych,
asystentek oraz higienistek stomatologicznych.

Szkolenie przeznaczone jest dla os6b wykonujgcych zadania zwigzane z
obstuga pacjenta stacjonarnie, telefonicznie oraz online, w tym m.in.
prowadzenie rozmoéw z pacjentami, udzielanie informacji,
rekomendowanie ustug medycznych, przyjmowanie zgtoszen, reagowanie
na reklamacje, a takze dla oséb, ktére w swojej pracy mierza sie z

Grupa docelowa ustugi
sytuacjami trudnymi, stresowymi i wymagajacymi emocjonalnie.

Uczestnicy powinni posiada¢ minimum 3 miesieczne doswiadczenie
zawodowe w pracy z pacjentem

- uczestnikow projektow: Kierunek-Rozwdj realizowanego przez WUP
Torun, ,Matopolski pocigg do kariery — sezon 1” oraz ,Nowy start w
Matopolsce z EURESem” realizowanych przez WUP Krakdw,
,Zachodniopomorskie Bony Szkoleniowe" realizowanego przez WUP

Szczecin
Minimalna liczba uczestnikow 2
Maksymalna liczba uczestnikéw 8
Data zakonczenia rekrutacji 14-05-2026

Forma prowadzenia ustugi zdalna w czasie rzeczywistym



Liczba godzin ustugi

Podstawa uzyskania wpisu do BUR

Cel

Cel edukacyjny

Ustuga przygotowuje do samodzielnego prowadzenia komunikacji z pacjentem w sytuacjach trudnych, rekomendowania
ustug medycznych zgodnie z potrzebami pacjenta oraz wdrazania nawykéw wspierajgcych skutecznos¢ zawodows i

dobrostan psychiczny w pracy.

20

Standard Ustug Szkoleniowo— Rozwojowych PIFS SUS 3.0

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie

wskazuje zasady profesjonalnej
komunikacji z pacjentem oraz
etycznego rekomendowania ustug
medycznych

wykorzystuje techniki komunikacyjne i

sprzedazowe w pracy z pacjentem oraz

dopasowuje dziatania do jego potrzeb

uzasadnia znaczenie budowania
nawykoéw wspierajacych skutecznosé
zawodowaq i dobrostan psychiczny w
pracy z pacjentem

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

Kryteria weryfikacji

wskazuje bariery komunikacyjne i
przyczyny eskalacji emocji w kontakcie
z pacjentem

okresla etapy rozmowy rekomendujacej
ustuge medyczna oraz mechanizm
budowania nawykow

wskazuje sposéb reakceji do rodzaju
trudnej sytuacji oraz potrzeb pacjenta

okresla model ZRR, techniki asertywnej
komunikacji oraz zasady komunikaciji
korzysci w rozmowie z pacjentem

wskazuje nawyki wspierajgce
profesjonalng komunikacje i
rekomendowanie ustug medycznych

okresla sprzyjajace utrzymaniu
réwnowagi psychicznej w pracy
wymagajacej kontaktu z pacjentem

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 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. Ustuga skierowana jest do oséb pracujgcych w bezposrednim kontakcie z pacjentem, w szczegélnosci do rejestratorek i rejestratorow
medycznych, kierownikdw rejestracji, a takze do pielegniarek, opiekunéw medycznych, asystentek oraz higienistek stomatologicznych.

Szkolenie przeznaczone jest dla os6b wykonujacych zadania zwigzane z obstuga pacjenta stacjonarnie, telefonicznie oraz online, w tym
m.in. prowadzenie rozméw z pacjentami, udzielanie informacji, rekomendowanie ustug medycznych, przyjmowanie zgtoszen, reagowanie
na reklamacje, a takze dla oséb, ktére w swojej pracy mierza sie z sytuacjami trudnymi, stresowymi i wymagajgcymi emocjonalnie.

Uczestnicy powinni posiada¢ minimum 3 miesieczne doswiadczenie zawodowe w pracy z pacjentem

- uczestnikow projektow: Kierunek-Rozwdj realizowanego przez WUP Torun, ,Matopolski pocigg do kariery — sezon 1” oraz ,Nowy start w
Matopolsce z EURESem” realizowanych przez WUP Krakdw, ,Zachodniopomorskie Bony Szkoleniowe" realizowanego przez WUP
Szczecin.

2.Warunki realizacji szkolenia: szkolenie realizowane zdalnie w czasie rzeczywistym na platformie zoom, samodzielne stanowiska
komputerowe.

3. Szkolenie nie wymaga specjalistycznego przygotowania ani wczesniejszego udziatu w szkoleniach z zakresu komunikaciji lub
dobrostanu psychicznego.

4. Godzina zaje¢ jest rownoznaczna z godzing dydaktyczna tj. 45 min., na 8 godzin zegarowych zaje¢ przewidziano 30 minut przerwy.
Przerwa nie jest wliczona w czas trwania zaje¢. W przypadku wystagpienia dodatkowych przerw czas trwania szkolenia zostanie
wydtuzony o czas dodatkowych przerw. W przypadku koniecznosci zrobienia wczesniejszej przerwy czas przerwy gtéwnej zostanie
skrécony o czas trwania wczesniejszej przerwy.

5.Walidacja wiedzy i umiejetnosci uczestnikdw: test teoretyczny zamkniety on-line - pytania jednokrotnego wyboru z automatycznym
generowaniem i udostepnianiem wynikdéw.

Ramowy program ustugi:

Dzien 1
MODUL 1 - Podstawy skutecznej komunikacji z pacjentem (2h)

e o Bariery organizacyjno-systemowe, finansowe, emocjonalne i komunikacyjne.
e Kanaty komunikacji: werbalna, wokalna i niewerbalna.
e Zadawanie pytan i techniki aktywnego stuchania.
e Filtry i btedy komunikacyjne.
 Standardy obstugi pacjenta (stacjonarnie, telefonicznie, online).

MODUL 2 - Trudne sytuacje i trudne rozmowy z pacjentem (2h)

e o Eskalacja emocji — przyczyny i mechanizmy.
¢ Schemat reagowania w sytuacjach trudnych.
¢ Model ZRR empatyczne prowadzenie rozmdw.
e Model 5 krokéw stawiania granic.
¢ Techniki asertywnej komunikacji (,zdarta ptyta”, ,jestem stoniem”).

MODUL 3 - Zrozumienie potrzeb pacjenta (1,5 h)



e o Style pacjentdw i ich potrzeby.
¢ Dopasowanie standardu obstugi do stylu pacjenta.

MODUL 4 - Dobrostan psychiczny pracownikéw ochrony zdrowia (2h)

e o Definicja dobrostanu psychicznego.
* Zrédta stresu i przecigzenia emocjonalnego.
e Budowanie nawykéw wspierajgcych dobrostan.
e Mikrostrategie regeneracji i techniki obnizania napigcia.

Dzien 2
MODUL 5 - Aktywna sprzedaz ustug medycznych (4h)

e ¢ Rola personelu medycznego w procesie sprzedazy ustug.
e Czym jest aktywna sprzedaz w ochronie zdrowia (a czym nie jest).
e Komunikacja korzysci zamiast cech ustugi.
¢ Rozpoznawanie potrzeb pacjenta jako punkt wyjscia do rekomendac;ji ustug.
e Model rozmowy sprzedazowej w oparciu o stowa mocy.
¢ Najczestsze obiekcje pacjentéw i sposoby reagowania.
e Budowanie zaufania jako fundament sprzedazy.

MODUL 6 - Budowanie i wzmacnianie pozadanych nawykéw (3,20h)

e ¢ Mechanizm powstawania nawykdow.
¢ Metody wdrazania nowych nawykoéw.
e Techniki zarzadzania sobag w czasie i priorytetyzacji zadan.
¢ Plan wdrozeniowy — indywidualna mapa nawykow uczestnika.

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zajec¢: 7

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina
L Prowadzacy L .
zajeé zajeé rozpoczecia

Podstawy
skutecznej

komunikacji z

pacjentem.

Rozmowa na Marta Matyja 15-05-2026 08:00
zywo, chat,

wspotdzielenie

ekranu,

éwiczenia.

Trudne

sytuacje i trudne

rozmowy z

pacjentem.

Rozmowa na Marta Matyja 15-05-2026 10:00
zywo, chat,

wspoétdzielenie

ekranu,

éwiczenia.

Godzina
zakonczenia

10:00

12:00

Liczba godzin

02:00

02:00



Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina . .
. Prowadzacy L, X , X Liczba godzin
zajec zajeé rozpoczecia zakonczenia

Zrozumienie
potrzeb pacjenta.
Rozmowa na
zywo, chat,
wspotdzielenie
ekranu,
éwiczenia.

Marta Matyja 15-05-2026 12:30 14:00 01:30

Dobrostan

psychiczny

pracownikéw

ochrony zdrowia.

Rozmowa na Marta Matyja 15-05-2026 14:00 16:00 02:00
zywo, chat,

wspoétdzielenie

ekranu,

éwiczenia.

Aktywna
sprzedaz ustug

medycznych.
Rozmowa na
zywo, chat,
wspotdzielenie
ekranu,
¢éwiczenia.

Marta Matyja 16-05-2026 08:00 12:00 04:00

Budowanie i

wzmachnianie

pozadanych

nawykow.

Rozmowa na Marta Matyja 16-05-2026 12:30 15:50 03:20
zywo, chat,

wspotdzielenie

ekranu,

éwiczenia.

Test
walidujacy online
i udostepnienie
wynikow.

16-05-2026 15:50 16:00 00:10

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny Cena

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 3 000,00 PLN



Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 3 000,00 PLN

Koszt osobogodziny brutto 150,00 PLN
Koszt osobogodziny netto 150,00 PLN
Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

O
M

1z1

Marta Matyja

Certyfikowany coach, trener, szkoleniowiec, specjalista ds. rejestracji medycznej i obstugi pacjenta.
Prowadzi szkolenia z zakresu komunikacji interpersonalnej, profesjonalnej obstugi pacjenta,
standarddw pracy rejestracji medycznej, pracy zespotowej oraz rozwoju osobistego pracownikéw
ochrony zdrowia. Wyrdznia jg bardzo dobra znajomos$é specyfiki pracy rejestratorki medyczne;.
Odbiorcami jej szkolen sg zarbwno osoby rozpoczynajgce prace w rejestraciji, jak i doswiadczone
rejestratorki, kierownicy rejestracji oraz menedzerowie placéwek medycznych. W pracy trenerskiej
bazuje na przyktadach z zycia placéwek, wspétpracy z rejestracjami oraz wiedzy z zakresu
psychologii relacji, komunikacji w trudnych sytuacjach. Uczestnicy podkreslaja jej ciepty, wspierajacy
styl prowadzenia zaje¢, umiejetnosc¢ przektadania teorii na praktyke. Autorka materiatéw
edukacyjnych dla branzy medycznej, twérczyni tresci dotyczacych rozwoju rejestratorek i jakosci
obstugi pacjenta. Ukonczyta studia na kierunku Potoznictwo, liczne kursy i szkolenia z zakresu
komunikaciji interpersonalnej, obstugi pacjenta, rozwoju kompetenciji i zarzadzania rejestracja.
Autorka ksigzki: ,Transformacja $wiadomosci rejestratorki medycznej” bedgcej drogowskazem
rozwoju osobistego i zawodowego dla oséb pracujgcych w rejestracji medycznej i chcacych
wzmacnia¢ swoje kompetencje miekkie. Wiecej informaciji na stronie www.martamatyja.pl. Posiada
doswiadczenie zawodowe zdobyte nie wczesniej niz 5 lat przed datg publikacji ustugi w BUR.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Prezentacje multimedialne

Zestaw Cwiczer: Rozwijaj swoje umiejetnosci komunikacyjne — ebook PDF

JTransformacja Swiadomosci rejestratorki medycznej” — ebook PDF

Warunki uczestnictwa

1.Udziat w ustudze nie wymaga spetnienia zadnych dodatkowych warunkow.

2.W przypadku wystepowania szczegdlnych potrzeb zwigzanych z zapewnieniem dostepnosci do ustugi rozwojowej zapraszamy do

kontaktu.

3.Uczestnictwo w zajeciach wymaga obecnosci na minimum 80% godzin, potwierdzonej listg obecnos$ci lub raportami logowan. Dla
prawidtowego zaliczenia obecnosci niezbedne jest wtgczenie kamery podczas zajeé.



Informacje dodatkowe

1. Firma szkoleniowo-doradcza posiada podpisang umowe z WUP Krakéw na realizacje projektéw: ,Matopolski pocigg do kariery — sezon
1"i,Nowy start w Matopolsce z EURESem”, z WUP Torun na realizacje projektu: , Kierunek-Rozwoj" oraz z WUP Szczecin na realizacje
projektu: ,,Zachodniopomorskie Bony Szkoleniowe".

2. Po zakoniczonym szkoleniu uczestnik otrzymuje zaswiadczenie o ukorficzeniu szkolenia.

3. Ustuga szkoleniowa (nie dotyczy doradztwa) jest zwolniona z podatku VAT w przypadku, kiedy przedsiebiorstwo zwolnione jest z
podatku VAT lub dofinansowanie wynosi co najmniej 70%. W innej sytuacji do ceny netto doliczany jest podatek VAT w wysokosci 23%.
Szkolenie zwolnione z VAT na podstawie art. 43 ust. 1 punkt 29 lit. c ustawy o VAT oraz § 3 ust. 1 pkt 14 Rozporzadzenia Ministra
Finanséw w sprawie zwolnien od podatku od towaréw i ustug

4. W przypadku checi realizacji ustugi w innej formie (szkolnie stacjonarne, szkolnie zdalne w czasie rzeczywistym, szkolenie zamknigte)
lub innym terminie

Warunki techniczne

Szkolenie realizowane za pomocg platformy zoom.

Wymagania sprzetowe: komputer stacjonarny, laptop lub tablet z kamerg (wbudowang lub USB), mikrofonem i stuchawkami/gtosnikami
(wymagane do udziatu w zajeciach), system operacyjny Windows 8 lub nowszy / MacOS 10.13 lub nowszy, minimum 2 GB RAM, 10 GB
wolnej pamieci dysku, state tacze internetowe o predkosci pobierania min. 1,5 Mbps, przegladarka internetowa: Google Chrome, Mozilla
Firefox, Safari lub Microsoft Edge.

Link dostepowy przesytany uczestnikom minimum 2 dni przed rozpoczeciem szkolenia, wazny przez czas trwania ustugi. Aby zaliczyé
szkolenie, uczestnik zobowigzany jest do wtgczenia kamery oraz posiadania aktywnego mikrofonu i stuchawek/gtosnikéw przez caty czas
zajec.

Kontakt

O

ﬁ E-mail martyna.wojsik@flow-szkolenia24.pl
Telefon (+48) 512 093 957

MARTYNA WOJSIK



