Mozliwos$¢ dofinansowania

Profesjonalna obstuga pacjenta - 5 338,20 PLN brutto

Bielskie
Centrum
Szkoleniowe

©

BIELSKIE CENTRUM
SZKOLENIOWE
SYLWIA
STASZEWSKA

%k ok Kk 49/5
3329 ocen

komunikacja, asertywnos¢ i radzenie sobie
z trudnymi sytuacjami.

Numer ustugi 2026/04/30/116501/3525833

© Szczecin

& Ustuga szkoleniowa
mieszana (stacjonarna potgczona z ustugg zdalng w czasie
rzeczywistym)

23] Zajecia grupowe

®© 21:00h

5 15.09.2026 do 16.09.2026

Informacje podstawowe

4340,00 PLN netto
254,20 PLN brutto/h
206,67 PLN netto/h
284,58 PLN cena rynkowa @

Kategoria

Grupa docelowa ustugi

Minimalna liczba uczestnikow

Maksymalna liczba uczestnikow

Data zakonczenia rekrutacji

Forma prowadzenia ustugi

Liczba godzin ustugi

Biznes / Zarzadzanie przedsiebiorstwem

Szkolenie skierowane jest do personelu medycznego majgcego
bezposredni i staty kontakt z pacjentem, w szczegdlnosci do rejestratorek
medycznych, asystentek stomatologicznych oraz higienistek
stomatologicznych. Program dedykowany jest pracownikom, ktérzy w
codziennej pracy prowadza rozmowy z pacjentami, udzielajg informacji,
przyjmuja zgtoszenia, koordynujg wizyty, uczestniczg w procesie leczenia
oraz mierzg sie z trudnymi emocjami, obiekcjami, stresem i sytuacjami
konfliktowymi. Szkolenie rekomendowane jest zaréwno dla oséb z
doswiadczeniem zawodowym, chcacych podniesé swoje kompetencije
komunikacyjne i asertywne, jak i dla pracownikéw rozpoczynajgcych
prace w placéwkach medycznych i stomatologicznych. Dla pracownikéw,
ktére chca zwiekszy¢ skutecznosé rozmdw z pacjentami, lepiej radzié
sobie w sytuacjach trudnych, wzmacnia¢ odpornos$¢ na stres oraz
budowa¢ profesjonalny, empatyczny i spéjny wizerunek placowki
medyczne;j.

25

14-09-2026

mieszana (stacjonarna potaczona z ustugg zdalng w czasie
rzeczywistym)

21



Podstawa uzyskania wpisu do BUR

Cel

Cel edukacyjny

Standard Ustugi Szkoleniowo-Rozwojowej PIFS SUS 2.0

Celem szkolenia jest rozwéj kompetencji komunikacyjnych personelu medycznego w zakresie skutecznej, empatyczne;j i
asertywnej obstugi pacjenta. Uczestnicy nauczg sie rozpoznawac typy pacjentéw i ich emocje, prowadzi¢ rozmowy w
sytuacjach trudnych, radzi¢ sobie z obiekcjami oraz stresem, a takze skutecznie rozwigzywac konflikty, dbajac o
profesjonalny wizerunek placéwki i wtasny komfort pracy.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie

Uczestnik: Charakteryzuje podstawowe
typy pacjentéw oraz ich zachowania w
kontakcie z personelem medycznym.

Uczestnik:

Definiuje zasady skutecznej
komunikac;ji z pacjentem w sytuacjach
trudnych i konfliktowych.

Uczestnik:

Prowadzi rozmowe z pacjentem
dostosowang do jego typu oraz
aktualnego stanu emocjonalnego.

Uczestnik:

Stosuje jezyk korzysci w rozmowie z
pacjentem, w tym podczas omawiania
ceny i reagowania na obiekcje.

Kryteria weryfikacji

Uczestnik:

opisuje cechy poszczegdlnych typéw
pacjentow,

* rozréznia potrzeby i oczekiwania
pacjentow wynikajace z ich typologii,

+ wskazuje zagrozenia komunikacyjne
wynikajgce z btednej identyfikacji typu
pacjenta.

Uczestnik:

omawia pojecie sytuacji trudnej w pracy
personelu medycznego,

« charakteryzuje perspektywe pacjenta
oraz personelu w sytuacji konfliktowej,

« identyfikuje etapy rozwoju konfliktu.

Uczestnik:

« identyfikuje typ pacjenta na podstawie
zachowan i komunikatow,

+ dobiera adekwatny styl komunikacji do
typu pacjenta,

« formutuje komunikaty ograniczajace
eskalacje napiecia.

Uczestnik:

przeksztatca cechy ustugi w
komunikaty o korzysciach dla pacjenta,
« identyfikuje najczestsze obiekcje
pacjentow,

« formutuje pytania jako odpowiedz na
obiekcje pacjenta.

Metoda walidaciji

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Analiza dowodéw i deklaraciji

Analiza dowodéw i deklaraciji



Efekty uczenia sie

Uczestnik:

Stosuje techniki asertywne w
sytuacjach stresowych i konfliktowych
w kontakcie z pacjentem oraz
zespotem.

Uczestnik:

Ocenia wtasne reakcje emocjonalne w
kontakcie z pacjentem i podejmuje
dziatania ograniczajace stres
zawodowy

Uczestnik:

Wspotpracuje z zespotem w celu
rozwigzywania sytuacji konfliktowych i
budowania profesjonalnych relacji z
pacjentem.

Kryteria weryfikacji

Uczestnik:

rozréznia style reagowania w
sytuacjach konfliktowych,

+ dobiera asertywna reakcje do
konkretnej sytuacji zawodowej,

« stosuje komunikaty asertywne w
symulowanych rozmowach

Uczestnik:

identyfikuje wtasne Zrédta stresu w
pracy z pacjentem,

« analizuje wptyw emoc;ji na jakos¢
komunikaciji,

* planuje indywidualne dziatania
antystresowe

Uczestnik:

rozpoznaje sytuacje konfliktowe w
zespole i w relacji z pacjentem,

+ dobiera sposéb reakcji adekwatny do
etapu konfliktu,

* ocenia skuteczno$¢ zastosowanych
dziatar komunikacyjnych.

Metoda walidacji

Analiza dowodoéw i deklaraciji

Analiza dowodéw i deklaraciji

Analiza dowodéw i deklaraciji

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 efektéow uczenia sie?

TAK

Pytanie 2. Czy dokument lub wyraznie z nim powigzane inne dokumenty zwigzane ze wsparciem potwierdzajg, 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 potwierdzaja
zastosowanie rozwigzan zapewniajacych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i szkolenia od walidac;ji?

TAK



Program

Szkolenie skierowane jest do personelu medycznego majgcego bezposredni i staty kontakt z pacjentem, w szczegdlnosci do rejestratorek
medycznych, asystentek stomatologicznych oraz higienistek stomatologicznych. Program dedykowany jest pracownikom, ktérzy w
codziennej pracy prowadza rozmowy z pacjentami, udzielajg informacji, przyjmuja zgtoszenia, koordynujg wizyty, uczestnicza w procesie
leczenia oraz mierzg sie z trudnymi emocjami, obiekcjami, stresem i sytuacjami konfliktowymi.

Szkolenie rekomendowane jest zaréwno dla oséb z doswiadczeniem zawodowym, chcacych podnie$é swoje kompetencje komunikacyjne
i asertywne, jak i dla pracownikéw rozpoczynajacych prace w placéwkach medycznych i stomatologicznych. Dla pracownikéw, ktére chcg
zwiekszy¢ skutecznos$¢ rozmdw z pacjentami, lepiej radzié¢ sobie w sytuacjach trudnych, wzmacnia¢ odporno$¢ na stres oraz budowac
profesjonalny, empatyczny i spéjny wizerunek placéwki medyczne;j.

Celem szkolenia jest rozwéj kompetencji komunikacyjnych personelu medycznego w zakresie skutecznej, empatycznej i asertywnej
obstugi pacjenta. Uczestnicy naucza sie rozpoznawac typy pacjentéw i ich emocje, prowadzi¢ rozmowy w sytuacjach trudnych, radzi¢
sobie z obiekcjami oraz stresem, a takze skutecznie rozwigzywac konflikty, dbajac o profesjonalny wizerunek placéwki i wtasny komfort

pracy.

Ramowy program ustugi:

1.TYPOLOGIA PACJENTA

Typologia pacjenta jako narzedzie skuteczniejszej obstugi pacjenta przez personel medyczny
Podstawowe typy pacjenta — sposoby ich identyfikowania

Prawidtowa rozmowa z pacjentami o zdefiniowanych typach — teoria i éwiczenia praktyczne
2.KOMUNIKOWANIE SIE Z PACJENTEM W SYTUACJACH TRUDNYCH

Sytuacja trudna — co to znaczy

Perspektywa rejestratorki i higienistki vs. perspektywa pacjenta

Kto to jest ,trudny pacjent”? Jak sobie poradzi¢, gdy uznamy pacjenta za trudnego? Wybrane sytuacje trudne - praktyczne ¢wiczenia z
rozmowa z trudnym pacjentem Rozpoznanie podstawowych emocji, ktére pojawiajg sie na co dzier w zyciu zawodowym Radzenie sobie z
wiasnymi postawami i emocjami zwigzanymi z kontaktem z pacjentem

3.JEZYK KORZYSCI W ROZMOWIE Z PACJENTEM.

Co to jest ,jezyk korzysci” i jak go wykorzysta¢ w pracy rejestratorek i higienistek

W jaki sposéb jezyk korzysci pozwala czasem przekonaé pacjenta do akceptacji proponowanej ceny.
Jakie wystepuja obiekcje pacjentéw? Czemu stuzg obiekcje, po co pacjenci je stosujg, czego oczekujg?

Techniki radzenia sobie z obiekcjami — zamiana odpowiedzi na obiekcje w pytanie. 4. ASERTYWNOSC W PRACY REJESTRATOREK |
HIGIENISTEK

Swiadomos$é wiasnych zachowar i postepowania w zawodowych sytuacjach powodujgcych stres.
Zrozumienie, jak nasza osobowo$¢ wptywa na odczuwanie stresu — zmiana swiadomosci i postawy w tym zakresie.

Zmiana nieskutecznych sposobdw postepowania w sytuacjach stresowych — ¢wiczenia . Stworzenie wtasnego programu dziatan
antystresowych.

Rozpoznanie swoich mocnych stron w obszarze kompetencji osobistych i spotecznych. Konflikt w pracy. Definiowanie sytuacji
konfliktowych wewnatrz zespotu i w kontaktach z pacjentem Style reagowania w sytuacjach konfliktowych - test Thomasa Kilmanna.
Oméwienie i analiza indywidualnych styléw reagowania na konflikt

Etapy rozwoju konfliktéw i zasady postepowania w kazdym z etapow.
Rozwigzywanie sytuacji konfliktowych w pracy — ¢wiczenia
5.PODSUMOWANIE SZKOLENIA, STUDIUM PRZYPADKOW

6.Walidacja efektéw szkolenia Warunki organizacyjne:



1. Sala przystosowana do poprowadzenia szkolenia w grupie do 110s6b.
2. Stoty i krzesta odpowiednie do przeprowadzenia szkolenia w grupie do 11 oséb
3. Ekran, rzutnik, laptop do przeprowadzenia prezentacji podczas szkolenia

4. Wi Fi 5. Podziat na grupy w trakcie zaje¢ przeprowadzane bedg podziaty uczestnikéw na grupy. Podziat stosowany bedzie w zaleznosci
od charakteru éwiczenia. Cwiczenia obejmuja prace samodzielna uczestnikéw szkolenia, prace w parach oraz prace w grupach
maksymalnie 3 osobowych. Uczestnicy dostang materiaty w formie papierowej do realizacji zadanych éwiczen.

llo$¢ godzin: 21 godzin dydaktycznych w sumie.

Warunki do spetnienia przez uczestnikéw: brak

Przerwy nie wliczajg sie w czas trwania szkolenia.

Czes¢ teoretyczna szkolenia obejmuje: 7 godzin dydaktycznych
Czesc¢ praktyczna szkolenia obejmuje: 14 godzin dydaktycznych
Szkolenie przeprowadzone bedzie w formie stacjonarnej

Walidacja przeprowadzona w formie zdalnej

Harmonogram

Liczba pozycji harmonogramu: 14

Przedmiot / Data realizacji Godzina Godzina . . Forma
Prowadzacy . i i . Liczba godzin i
temat zajeé rozpoczecia zakonczenia stacjonarna

KOMUNIKOW

ANIE SIE Z )
Witold

PACJENTEM 15-09-2026 08:00 10:00 02:00 Tak
Mockatto

W

SYTUACJACH

TRUDNYCH

Witold
15-09-2026 10:00 10:10 00:10 Tak
Przerwa Mockatto

(5.1 EERL

TYPOLOGIA Witold
PACJENTA Mockatto
C.D.

15-09-2026 10:10 11:10 01:00 Tak

KOMUNIKOW

ANIE SIE Z .
Witold

PACJENTEM 15-09-2026 11:10 13:10 02:00 Tak
Mockatto

W

SYTUACJACH

TRUDNYCH

; Witold
1o 15-00-2026 13:10 13:30

00:20 Tak
Przerwa Mockatto



Przedmiot /
temat

KOMUNIKOW
ANIE SIE Z
PACJENTEM
W
SYTUACJACH
TRUDNYCH
cd

JEZYK

KORZYSCI W
ROZMOWIE Z
PACJENTEM.

JEZYK

KORZYSCIW

ROZMOWIE Z
PACJENTEM

cd

ASERTYWNO

SC W PRACY
REJESTRATO
REK |

HIGIENISTEK

Przerwa

ASERTYWNO
SC W PRACY
REJESTRATO
REK |
HIGIENISTEK
c.d.

Przerwa

PODSUMOWA
NIE
SZKOLENIA,
STUDIUM
PRZYPADKO
w

WALIDACJA
EFEKTOW
SZKOLENIA

Prowadzacy

Witold
Mockatto

Witold
Mockatto

Witold
Mockatto

Witold
Mockatto

Witold
Mockatto

Witold
Mockatto

Witold
Mockatto

Witold
Mockatto

Data realizacji
zajeé

15-09-2026

15-09-2026

16-09-2026

16-09-2026

16-09-2026

16-09-2026

16-09-2026

16-09-2026

16-09-2026

Godzina
rozpoczecia

13:30

14:30

08:00

09:00

10:00

10:10

13:10

13:30

15:30

Godzina
zakonczenia

14:30

16:30

09:00

10:00

10:10

13:10

13:30

15:30

16:15

Liczba godzin

01:00

02:00

01:00

01:00

00:10

03:00

00:20

02:00

00:45

Forma
stacjonarna

Tak

Tak

Tak

Tak

Tak

Tak

Tak

Tak

Tak



Cennik

4 D
Jezeli korzystasz z dofinansowania i ustuga stanowi ustuge ksztatcenia zawodowego lub przekwalifikowania
zawodowego wraz z ustugg lub dostawa towarow scisle zwigzana z ustugami ksztatcenia zawodowego lub
przekwalifikowania zawodowego to mozesz mie¢ mozliwosé 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 towarow 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 zwolnie w
przypadku, gdy ustuga jest finansowana w co najmniej 70% ze srodkéw publicznych.

. J

Cennik

Rodzaj ceny Cena

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 5338,20 PLN

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 4 340,00 PLN

Koszt osobogodziny brutto 254,20 PLN

Koszt osobogodziny netto 206,67 PLN
Prowadzgcy

Liczba prowadzacych: 1

O
o

121

Witold Mockatto

Obszar specjalizacji: Od 24 lat prowadzi szkolenia warsztatowe z zakresu kompetencji
menedzerskich - zarzagdzania zespotami pracowniczymi, budowania autorytetu szefa, motywowania
finansowego i pozafinansowego pracownikéw, komunikacji interpersonalnej, pracy przedstawiciela
handlowego, medycznego i farmaceutycznego, sprzedazy i negocjacji w biznesie. Od 18 lat zajmuje
sie coachingiem. Konsultant i doradca w zakresie budowania i restrukturyzacji zespotéw
pracowniczych, sprzedazy i negocjacji Cztonek Polskiego Towarzystwa Treneréw Biznesu.
Doswiadczenie zawodowe: Doswiadczony trener i menedzer. Przez 20 lat pracowat w firmach
zagranicznych na stanowiskach od menedzera regionalnego do dyrektora generalnego. Absolwent
Ut i podyplomowych studiéw MBA /Ut & University of Maryland/. Wspétautor dwéch podrecznikéw
akademickich i wielu publikacji naukowych. Doswiadczenie w $wiadczeniu tego typu ustug: Do
obecnej chwili przeprowadzit okoto 2800 dni szkoleniowych, w ktérych wzieto udziat ok.
25.000uczestnikow. Tematyka szkolen: zarzadzanie zespotami pracowniczymi i sprzedazowymi,
efektywna sprzedaz, negocjacje biznesowe, budowanie zespotéw, analiza transakcyjna,
rozwigzywanie konfliktéw, zarzadzanie czasem, komunikacja, zarzadzanie sytuacyjne dla szeféw,
analiza transakcyjna w zarzadzania —i, prezentacje i wystgpienia publiczne. Wyksztatcenie: wyzsze
magisterskie Uniwersytet £ddzki studia MBA /Ut & University of Maryland/. absolwent The
Coaching Academy London U.K



Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Skrypt szkoleniowy, karty pracy.

Informacje dodatkowe

1. Informacja dotyczgca uwzgledniania podatku VAT: zwolnienie z VAT na podstawie § 3 ust. 1 pkt 14 Rozporzadzenia Ministra Finanséw
z dnia20 grudnia 2013 r. w sprawie zwolnieni od podatku od towaréw i ustug oraz warunkéw stosowania tych zwolnien (tekst jednolity
Dz.U. z 2020 r.,poz. 1983) lub na podstawie art. 113 ust. 1 o podatku od towaréw i ustug: "Sprzedawca zwolniony podmiotowo z podatku
od towaréw i ustug".

Warunki techniczne

Szkolenie prowadzone stacjonarnie.
Walidacja przeprowadzona zdalnie za pomocg platformy google meet.

Walidator potaczy sie z uczestnikami szkolenia w czasie przewidzianym na walidacje i przeprowadzi walidacje zgodnie z zapisami w karcie.

Adres

ul. Potulicka Ta
70-230 Szczecin

woj. zachodniopomorskie

sala konferencyjna

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi

e Klimatyzacja
o Wi

Kontakt

ﬁ E-mail syla.staszewska@gmail.com

Telefon (+48) 602 699 592

SYLWIA STASZEWSKA



