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Informacje podstawowe

3 936,00 PLN brutto
3200,00 PLN netto
246,00 PLN brutto/h
200,00 PLN netto/h
183,33 PLN cena rynkowa @

Kategoria Zdrowie i medycyna / Zdrowie publiczne

Osoby pracujgce w placéwkach medycznych, majgce stycznosé¢ z obstuga

Grupa docelowa ustugi

pacjenta.
Minimalna liczba uczestnikéw 6
Maksymalna liczba uczestnikow 20
Data zakonczenia rekrutacji 17-09-2026
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 16
Podstawa uzyskania wpisu do BUR Standard Ustugi Szkoleniowo-Rozwojowej PIFS SUS 2.0

Cel

Cel edukacyjny

Uczestnicy po szkoleniu bedg wiedzie¢: jak obstugiwaé pacjenta w sposéb profesjonalny i zgodny z najwyzszymi
standardami, jak radzi¢ sobie z trudnym pacjentem, jak skutecznie poleca¢ ustugi komercyjne, jak zarzagdza¢ sobg w

czasie.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji



Efekty uczenia sie

1. Profesjonalna obstuga pacjenta
zgodnie z Kartg Praw Pacjenta

Wiedza: zna algorytm obstugi pacjenta i
prawa pacjenta

Umiejetnosci: stosuje algorytm w
typowych sytuacjach obstugowych
Kompetencje spoteczne: respektuje
prawa pacjenta i zasady etyczne

2. Standardy i btedy w obstudze
pacjenta

Wiedza: zna najczestsze btedy w
obstudze pacjenta

Umiejetnosci: rozpoznaje btedy w
opisach sytuacyjnych
Kompetencje spoteczne: ma
$wiadomos¢ wptywu wiasnych
zachowan na relacje

3. Komunikacja interpersonalna w
obstudze bezposredniej

Wiedza: zna zasady skutecznej
komunikacji z pacjentem

Umiejetnosci: dopasowuje komunikacje
do emocji i sytuacji pacjenta
Kompetencje spoteczne: wykazuje
empatie i uwaznos$é

4. Komunikacja telefoniczna z
pacjentem

Wiedza: zna zasady profesjonalnej
obstugi telefonicznej

Umiejetnosci: prowadzi rozmowe
telefoniczng zgodnie ze standardami
Kompetencje spoteczne: zachowuje
profesjonalizm mimo braku kontaktu
bezposredniego

5. Werbalne i niewerbalne srodki
komunikacji

Wiedza:
zna znaczenie komunikacji werbalnej i
niewerbalnej w obstudze pacjenta

Umiejetnosci:
rozpoznaje spéjnos¢ i niespéjnosé
komunikatow

Kompetencje spoteczne:
buduje poczucie bezpieczenstwa
pacjenta poprzez postawe i zachowanie

Kryteria weryfikacji

Udzielenie co najmniej 60 %
poprawnych odpowiedzi na pytania
testowe obejmujace etapy algorytmu
obstugi pacjenta oraz prawa pacjenta.

Poprawne wskazanie minimum 60%
prawidtowych odpowiedzi na pytania
sytuacyjne polegajace na identyfikacji
btedéw obstugowych.

Wybér co najmniej 60% prawidtowych
reakcji komunikacyjnych w opisanych
sytuacjach obstugi pacjenta.

Udzielenie minimum 60% poprawnych
odpowiedzi na pytania testowe
dotyczace struktury i zasad rozmowy
telefonicznej.

Poprawna identyfikacja co najmniej 60%
przyktadéw spéjnej lub niespojnej
komunikacji werbalno-niewerbalnej.

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



Efekty uczenia sie

6. Bariery komunikacyjne wynikajace ze
stanu zdrowia pacjenta

Wiedza:
zna bariery komunikacyjne wystepujace
u pacjentow

Umiejetnosci:
dostosowuje sposéb komunikacji do
ograniczen pacjenta

Kompetencje spoteczne:
wykazuje cierpliwo$¢ i zrozumienie
wobec pacjenta

7. Aktywne stuchanie

Wiedza:
zna techniki aktywnego stuchania

Umiejetnosci:
stosuje pytania, parafraze i klaryfikacje
W rozmowie

Kompetencje spoteczne:
okazuje pacjentowi uwage i szacunek

8. Partnerstwo w relacji personel-
pacjent

Wiedza:
zna zasady partnerskiej relacji
terapeutycznej

Umiejetnosci:
buduje wspétprace z pacjentem

Kompetencje spoteczne:
respektuje autonomie i podmiotowos¢
pacjenta

9. Kwadrat komunikacyjny Schulza von
Thuna

Wiedza:
zna cztery ptaszczyzny komunikatu

Umiejetnosci:
analizuje komunikaty pacjenta z
wykorzystaniem modelu

Kompetencje spoteczne:
udziela informacji zwrotnej w sposéb
konstruktywny

Kryteria weryfikacji

Prawidtowy doboér sposobu komunikacji
w minimum 60% opisanych przypadkéw
pacjentéw z barierami
komunikacyjnymi.

Wskazanie co najmniej 60%
prawidtowych reakcji na wypowiedzi
pacjenta z wykorzystaniem technik
aktywnego stuchania.

Poprawne rozpoznanie minimum 60%
zachowan swiadczacych o partnerskim
podejsciu do pacjenta.

Prawidtowe przyporzadkowanie
ptaszczyzn komunikatu w minimum
60% przyktadéw wypowiedzi.

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



Efekty uczenia sie

10. Przyczyny nieprzestrzegania
zalecen lekarskich przez pacjentéw

Wiedza:

zna psychospoteczne i komunikacyjne
przyczyny nieprzestrzegania zalecen
lekarskich

Umiejetnosci:
rozpoznaje przyczyny braku wspétpracy
pacjenta w opisanych sytuacjach

Kompetencje spoteczne:
unika oceniania pacjenta i wykazuje
postawe wspierajaca

11. Praktyczne sposoby postepowania
w sytuacjach trudnych

Wiedza:
zna rodzaje sytuacji trudnych w
obstudze pacjenta

Umiejetnosci:
dobiera wlasciwy sposéb postepowania
do rodzaju sytuacji

Kompetencje spoteczne:
zachowuje spokéj i profesjonalizm w
sytuacjach trudnych

12. Zarzadzanie zmiang w obstudze
pacjenta

Wiedza:
zna znaczenie zmian organizacyjnych w
obstudze pacjenta

Umiejetnosci:
dostosowuje swoje dziatania do
zmieniajacych sie warunkéw

Kompetencje spoteczne:
wykazuje elastycznosé i gotowosé do
adaptac;ji

Kryteria weryfikacji

Poprawna identyfikacja przyczyn braku
stosowania sie do zalecefr w minimum
60% opisanych przypadkow.

Wybér prawidtowego sposobu dziatania
w minimum 60% sytuacji
problemowych.

Prawidtowe wskazanie dziatan
adaptacyjnych w minimum 60%
opisanych sytuacji.

Metoda walidacji

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie



Efekty uczenia sie

13. Asertywnos$¢ jako kompetencja w
sytuacjach trudnych

Wiedza:
zna réznice miedzy postawa asertywna,
ulegta i agresywna

Umiejetnosci:
stosuje asertywne komunikaty w
rozmowie z pacjentem

Kompetencje spoteczne:
broni wtasnych granic z
poszanowaniem pacjenta

14. Obrona wtasnych granic w czterech
krokach wg Pameli Butler

Wiedza:
zna etapy modelu obrony granic

Umiejetnosci:
stosuje model w rozmowie z pacjentem

Kompetencje spoteczne:
dziata konsekwentnie i spokojnie w
sytuacjach nacisku

15. Radzenie sobie z zastrzezeniami
pacjenta

Wiedza:
zna zrodta i rodzaje zastrzezen
pacjentow

Umiejetnosci:
odpowiada na zastrzezenia w sposéb
merytoryczny

Kompetencje spoteczne:
traktuje zastrzezenia jako element
dialogu

16. Technika ,zdartej ptyty” jako forma
odmowy

Wiedza:
zna zasady techniki ,zdartej ptyty”

Umiejetnosci:
stosuje technike w rozmowie z
pacjentem

Kompetencje spoteczne:
odmawia stanowczo, zachowujac
kulture i szacunek

Kryteria weryfikacji

Wybér co najmniej 60% poprawnych
komunikatéw asertywnych.

Prawidtowe uporzadkowanie etapow
modelu w minimum 60% zadan
testowych.

Poprawny dobér odpowiedzi w co
najmniej 60% sytuacji zgtaszania
zastrzezen.

Wybér poprawnej sekwencji
komunikatéw w minimum 60%
przyktadéw.

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



Efekty uczenia sie

17. Pacjent agresywny, bierny i
manipulacyjny

Wiedza:
zna cechy pacjenta agresywnego,
biernego i manipulacyjnego

Umiejetnosci:
dobiera sposoéb reakcji do typu

zachowania pacjenta

Kompetencje spoteczne:

zachowuje profesjonalizm w kontakcie

z trudnym pacjentem

Typologia pacjentéw i style reagowania

Wiedza:
zna typologie pacjentéw i ich
charakterystyczne cechy

Umiejetnosci:

dopasowuje styl komunikacji do typu

pacjenta

Kompetencje spoteczne:

wykazuje elastycznos¢ w relacjach z

pacjentami

Sytuacje konfliktowe w obstudze
bezposredniej i telefonicznej

Wiedza:
zna mechanizmy powstawania

konfliktéw

Umiejetnosci:

stosuje techniki deeskalacji konfliktu

Kompetencje spoteczne:
kontroluje emocje w sytuacjach
konfliktowych

20. Zarzadzanie stresem w pracy z
pacjentem

Wiedza:

zna zrédta stresu w obstudze pacjenta

Umiejetnosci:
dobiera sposoby radzenia sobie ze
stresem

Kompetencje spoteczne:
dba o jakos¢ relacji mimo napiecia

Kryteria weryfikacji

Prawidtowy dobér reakcji w minimum

60% opisanych przypadkow.

Poprawne przyporzadkowanie stylu

komunikacji w minimum 60% zadan.

Wybér prawidtowego dziatania
deeskalacyjnego w minimum 60%
opisanych sytuaciji.

Prawidtowa identyfikacja reakcji na
stres w minimum 60% przypadkéw.

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



Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

21. Rozpoznawanie potrzeb pacjenta

Wiedza:
zna podstawowe potrzeby pacjentéw

Umiejetnosci: Poprawna identyfikacja potrzeb w Test teoretyczny z wynikiem
identyfikuje potrzeby pacjenta w minimum 60% opisanych sytuac;ji. generowanym automatycznie
rozmowie

Kompetencje spoteczne:
wykazuje wrazliwo$¢ na potrzeby
pacjenta

22. Praca z pacjentem roszczeniowym

Wiedza:
zna mechanizmy zachowan
roszczeniowych

Umieietnosci: Wybér prawidtowej reakcji w co Test teoretyczny z wynikiem
J,e C . najmniej 60% opisanych przypadkoéw. generowanym automatycznie
reaguje asertywnie na zachowania
roszczeniowe
Kompetencje spoteczne:
zachowuje granice i szacunek wobec
pacjenta
23. Presja, krytyka i zadania ze strony
pacjenta
Wiedza:
zna formy presji i krytyki ze strony
acjenta
pad) Prawidtowy dobér reakcji w minimum Test teoretyczny z wynikiem
60% opisanych sytuaciji. enerowanym automatycznie
Umiejetnosci: °op yeh sy ! g y y
odpowiada na presje w sposéb
merytoryczny
Kompetencje spoteczne:
nie eskaluje napiecia w relacji
24. Profesjonalna postawa pracownika
ochrony zdrowia
Wiedza:
zna standardy profesjonalnej postawy w
obstudze pacjenta Poprawne rozpoznanie co najmniej 60%

Test teoretyczny z wynikiem
zachowan zgodnych ze standardami yozny 2wy .

- - . generowanym automatycznie
Umiejetnosci: zawodowymi.

stosuje standardy w codziennej pracy

Kompetencje spoteczne:
bierze odpowiedzialnos¢ za jako$é
obstugi pacjenta



Kwalifikacje

Kompetencje
Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.
Warunki uznania kompetencji

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajacy uzyskanie kompetencji lub wyraznie z nim powigzane inne dokumenty
zwigzane ze wsparciem zawierajg opis efektéw uczenia sie?

TAK

Pytanie 2. Czy dokument lub wyraznie z nim powigzane inne dokumenty zwigzane ze wsparciem potwierdzaja, ze
walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w efektach uczenia sie kryteria ich weryfikacji i zgodnie z
zaplanowanymi metodami walidac;ji?

TAK

Pytanie 3. Czy dokument lub wyraZnie z nim powigzane inne dokumenty zwigzane ze wsparciem potwierdzajg
zastosowanie rozwigzan zapewniajacych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i szkolenia od walidac;ji?

TAK

Program

Dzien 1: Profesjonalna obstuga pacjenta zgodnie z najwyzszymi standardami

« Algorytm profesjonalnej obstugi pacjenta zgodnie z kartg praw pacjenta

+ Podstawowe btedy w obstudze pacjenta

+ Doskonalenie umiejetnosci komunikacyjnych z pacjentami w obstudze bezposredniej
+ Doskonalenie umiejetnosci komunikacyjnych z pacjentami w obstudze telefonicznej

« Jakie sg przyczyny nie przestrzegania zalecen lekarskich przez pacjentéw

* Rola werbalnych i pozawerbalnych srodkéw przekazu w skutecznej obstudze pacjenta
+ Bariery komunikacyjne w najczesciej spotykanych jednostkach chorobowych

« Partnerstwo w relacjach personel medyczny-pacjent jako warunek skutecznego leczenia
+ Aktywne stuchanie:

> dopasowanie do klienta/pacjenta,

> zadawanie pytan,

> dowarto$ciowanie, uznanie uczué,

> parafraza,

> klaryfikacja (podsumowanie)

+ Kwadrat komunikacyjny Friedemanna Schulza von Thuna jako podstawowe narzedzie przekazywania informacji zwrotnej w sytuacjach
trudnych

+ Niezbednik pracownika stuzby zdrowia czyli zbiér zasad postepowania na tym stanowisku

Dzien 2: Obstuga pacjenta w sytuacjach trudnych



+ Praktyczne sposoby postepowania w sytuacjach trudnych

« Zarzadzanie zmiang jako jeden z wazniejszych elementéw dopasowania do wymagan obstugi pacjenta w obecnej rzeczywistosci
« Asertywnosc jako podstawowa kompetencja radzenia sobie w sytuacjach trudnych

+ Obrona wtasnych granic w czterech krokach wg Pameli Butler

+ Jak rozwia¢ watpliwosci pacjenta/klienta czyli sekret radzenia sobie z zastrzezeniami

« Zdarta ptyta — skuteczna technika odmowy

+ Jak radzi¢ sobie z pacjentem agresywnym, biernym oraz manipulacyjnym.

* Typologia klienta/pacjenta czyli jak asertywnie reagowac na rézne zachowania klientow:

> Autorytet wewnetrzny lub zewnetrzny

> Zgodny lub negujacy

> Systematyczny lub chaotyczny

> Osobisty lub rzeczowy

> Nastawiony na cele lub problemy

« Praktyczne ¢wiczenia postaw asertywnych wobec trudnych czy roszczeniowych klientéw/pacjentéw
« Sytuacje trudne i konfliktowe w obstudze bezposredniej

+ Sytuacje trudne i konfliktowe w rozmowie telefonicznej

+ Zarzadzanie sytuacjami stresowymi

+ Rozpoznawanie potrzeb pacjentéw/klientéw jako element minimalizowania sytuacji konfliktowych
+ Zarzadzanie sytuacjami stresowymi w rozmowach z roszczeniowymi klientami:

> Krytyka na tle konkurencji

> Zgtaszanie zadan

> Przepytywanie przez klienta

> ,Nie jestem zainteresowany..."

> Interesuje mnie wytacznie.."

> ,Niech Pani méwi ja tylko stucham”

> Klient nie daje uwagi

Harmonogram

Liczba pozycji harmonogramu: 0

. Data realizacji Godzina Godzina . .
Przedmiot / temat Prowadzacy Liczba godzin

zajeé rozpoczecia zakonczenia

Brak wynikéw.



Cennik

r )
Jezeli korzystasz z dofinansowania i ustuga stanowi ustuge ksztatcenia zawodowego lub przekwalifikowania
zawodowego wraz z ustuga lub dostawa towaréw Scisle zwigzana z ustugami ksztatcenia zawodowego lub
przekwalifikowania zawodowego to mozesz mieé mozliwos¢ skorzystania za zwolnienia z podatku VAT na
podstawie art. 43 ust. 1 pkt 29 lit. c ustawy z dnia 11 marca 2024 r. o podatku od towaréw i ustug, jesli ustugaw
catosci jest finansowana ze $rodkéw publicznych lub § 3 ust. 1 pkt 14 rozporzadzenia Ministra Finanséw z dnia
20 grudnia 2013 r. w sprawie zwolnien od podatku od towaréw i ustug oraz warunkéw stosowania tych zwolniefi w
przypadku, gdy ustuga jest finansowana w co najmniej 70% ze srodkéw publicznych.

\ J

Cennik

Rodzaj ceny Cena

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 3936,00 PLN

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 3200,00 PLN

Koszt osobogodziny brutto 246,00 PLN

Koszt osobogodziny netto 200,00 PLN
Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

O
M
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Marcin Filipowski

Trener biznesu, zatozyciel i wiasciciel firmy szkoleniowej ForMatrix.

Ukonczyt szkote treneréw METRUM akredytowang przez ICF i PTP Certyfikowany Master
Neurolingwistycznego Programowania. Ukoriczyt szkote CoachWiseEquippedTM akredytowany
przez ICF i CTl w Coaching Center w Warszawie. Cztonek Polskiego Towarzystwa Trenerow
Biznesu. Certyfikowany Diagnosta Inteligencji Emocjonalnej. Reiss Motivation Profile Master -
specjalista motywacji pozafinansowe;j.

Wyktadowca w Akademii WSB w Dabrowie Goérniczej w zakresie - ,Komunikacja z pacjentem” oraz
»,Komunikacja interpersonalna” Absolwent rehabilitacji ruchowej i odnowy biologicznej AWF w
Katowicach.

Specjalizuje sie w prowadzeniu szkolen dla szpitali i placowek medycznych z zakresu doskonalenia
obstugi pacjenta, w ramach ktérych od 2014 roku przeszkolit ponad 300 oséb.

Posiada kilkunastoletnie doswiadczenie w sprzedazy i kilkuletnie doswiadczenie managerskie.

Byt trenerem wewnetrznym w jednej z najwiekszych korporacji farmaceutycznych — Teva
Pharmaceuticals.

Pracowat jako coach w Wyzszej Szkole Finanséw i Zarzadzania w Warszawie. Jako trener biznesu
przeprowadzat m.in. warsztaty dla takich firm jak: Actavis, PLL LOT, Pracuij.pl, uzyskujac doskonate
oceny od uczestnikéw. Szkolit urzednikéw panstwowych Kancelarii Prezesa Rady Ministréw z
przywdédztwa, manageréw banku BGZ z umiejetnosci przeprowadzania ocen pracowniczych, a
managerow AVIVA z osiggania celow sprzedazowych.




Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Uczestnik otrzyma materiaty szkoleniowe w formie elektronicznej oraz certyfikat.

Informacje dodatkowe

Prosimy o kontakt z realizatorem w celu ustalenia szczeg6téw oraz potwierdzenia zapisu sie na kurs.
ORGANIZUJEMY ROWNIEZ SZKOLENIA ZAMKNIETE DLA PLACOWEK.

ISTNIEJE MOZLIWOSC SKORZYSTANIA Z DOFINANSOWANIA.

Adres

ul. J6zefa Wolnego 4
40-857 Katowice

woj. Slaskie

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
e Klimatyzacja
o Wi

Kontakt

ﬁ E-mail biuro@formatrix.pl

Telefon (+48) 502 702 435

llona Pawtowska



