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RECEPCJA 2.0 — THE ART OF PATIENT
EXPERIENCE. Profesjonalna obstuga
pacjenta, komunikacja, sprzedaz i
efektywnos$¢ pracy recepcji medycznej

Numer ustugi 2026/09/27/166833/3838727

© Krakéw

& Ustuga szkoleniowa

[ stacjonarna

& Zajecia grupowe

®© 08:00h

£ 21.11.2026 do 21.11.2026

Informacje podstawowe

Kategoria

Biznes / Sprzedaz

1474,77 PLN bruto
1199,00 PLN netto
184,35 PLN brutto/h
149,88 PLN netto/h
225,33 PLN cena rynkowa @

Grupa docelowa ustugi

Minimalna liczba uczestnikow

Maksymalna liczba uczestnikow

Data zakonczenia rekrutacji

Forma prowadzenia ustugi

Podstawa uzyskania wpisu do BUR

Ustuga skierowana jest przede wszystkim do oséb pracujagcych w
placéwkach medycznych na stanowiskach zwigzanych z bezposrednia
obstuga pacjenta, w szczegdlnosci:

e rejestratorek medycznych,

¢ koordynatorek medycznych,

e pracownikéw recepcji placéwek medycznych,

¢ pracownikéw odpowiedzialnych za pierwszy kontakt z pacjentem,

¢ 0s6b odpowiedzialnych za telefoniczng obstuge pacjentéw,

e 0s0b przygotowujacych sie do pracy na stanowiskach zwigzanych z
obstuga pacjenta.

Ustuga moze byé réwniez kierowana do wtascicieli i oséb
zarzadzajacych placowkami medycznymi, ktérzy chca rozwijac
kompetencje zespotéw rejestracji.
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20-11-2026

stacjonarna

Certyfikat VCC Akademia Edukacyjna



Cel

Cel edukacyjny

Celem ustugi jest rozwoj kompetencji zawodowych osoéb pracujgcych w rejestracji i obstudze pacjenta w placéwkach
medycznych w zakresie profesjonalnej komunikacji, telefonicznej obstugi pacjenta, rozpoznawania potrzeb, prowadzenia
rozmow dotyczacych ustug i cen, reagowania na obiekcje i sytuacje trudne, prowadzenia follow-upu oraz organizacji
pracy recepcji.

Uczestniczki rozwing réwniez umiejetnos¢ swiadomego ksztattowania doswiadczenia pacjenta na poszczegdlnych
etapach kontaktu z placéwka.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie

EFEKTY UCZENIA SIE | KRYTERIA
WERYFIKACJI

Uczestniczka charakteryzuje zasady
profesjonalnej komunikac;ji z pacjentem
w placéwce medycznej.

Uczestniczka identyfikuje kluczowe
punkty kontaktu pacjenta z placéwka
medyczng wptywajace na jego
doswiadczenie.

Uczestniczka rozpoznaje najczestsze
bariery komunikacyjne wystepujace
podczas kontaktu z pacjentem.

Uczestniczka prowadzi profesjonalng
rozmowe telefoniczng z pacjentem

Uczestniczka rozpoznaje potrzeby
pacjenta na podstawie prowadzonej
rozmowy.

Uczestniczka stosuje techniki
aktywnego stuchania i zadawania pytan
pogtebiajacych.

Kryteria weryfikacji

Uczestniczka wymienia i wyjasnia
minimum 3 zasady profesjonalnej
komunikacji oraz wskazuje ich
zastosowanie w przyktadowej sytuacji
kontaktu z pacjentem.

Uczestniczka wskazuje minimum 4
punkty kontaktu pacjenta z placowka
oraz okresla minimum 2 obszary, w
ktérych mozna poprawi¢ doswiadczenie
pacjenta.

Uczestniczka identyfikuje minimum 3
bariery komunikacyjne w
przedstawionej sytuacji oraz wskazuje
sposo6b ograniczenia ich wptywu na
rozmowe.

Podczas symulacji uczestniczka:

prawidtowo rozpoczyna rozmowe,
przedstawia sie i identyfikuje potrzebe
pacjenta,

stosuje minimum 2 pytania
diagnozujace,

wykorzystuje aktywne stuchanie,
podsumowuje ustalenia,

proponuje kolejny krok.

Na podstawie przedstawionego
przypadku uczestniczka wskazuje
minimum 2 potrzeby pacjenta oraz
dobiera do nich wiasciwy sposéb
dalszego prowadzenia rozmowy.

W trakcie symulacji uczestniczka
stosuje minimum 2 techniki aktywnego
stuchania oraz zadaje minimum 2
pytania pozwalajgce doprecyzowaé
potrzeby pacjenta.

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



Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

W symulacji uczestniczka przekazuje

czestniczka prowadzi rozmowe z informacje o cenie w sposéb jasny i o
K . . . Test teoretyczny z wynikiem
pacjentem dotyczaca ceny ustugi rzeczowy, odnosi komunikat do potrzeb .
. . . . . generowanym automatycznie
medycznej. pacjenta oraz nie stosuje presji w celu
podjecia decyzji.

Uczestniczka przedstawia adekwatna
odpowiedz na minimum 2 z 3 obiekgcji:
Uczestniczka reaguje na typowe Test teoretyczny z wynikiem
obiekcje pacjentow. +Musze sig¢ zastanowic¢”. generowanym automatycznie
JProsze tylko wystaé mi cennik”.
.10 jest za drogie”.

Po otrzymaniu informacji zwrotnej

Uczestniczka wykorzystuje informacje uczestniczka wskazuje minimum 1 o
. . . Test teoretyczny z wynikiem
zwrotng do doskonalenia wtasnego element wymagajacy poprawy i .
O . . . generowanym automatycznie
sposobu komunikacji. ponownie wykonuje wybrane zadanie,

uwzgledniajac otrzymany feedback.

Kwalifikacje i kompetencje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajgcy uzyskanie kompetencji lub wyraznie z nim powigzane inne dokumenty
Zwigzane ze wsparciem zawierajg opis efektow 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 potwierdzaja
zastosowanie rozwigzan zapewniajgcych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i szkolenia od walidacji?

TAK
Program

Program szkolenia

MODUL 1. WELCOME EXPERIENCE



8:30-9:00

e rejestracja uczestniczek,

¢ kawa powitalna i $niadanie,

¢ przekazanie materiatéw szkoleniowych,
¢ przedstawienie organizacji dnia.

MODUL 2. OPENING - ,MASZ WIEKSZY WPLYW, NIZ MYSLISZ"

9:00-9:25

e znaczenie pierwszego kontaktu pacjenta z placéwka,
¢ rola rejestratorki w procesie obstugi pacjenta,

¢ wptyw recepcji na doswiadczenie pacjenta,

e wspotpraca recepcji z lekarzem i zespotem,

¢ odpowiedzialnos¢ zawodowa i profesjonalna postawa.

Metody: miniwyktad, dyskusja moderowana, ¢wiczenie refleksyjne.

MODUL 3. THE POWER OF THE PHONE - ,ROZMOWA, KTORA KONCZY
SIE WIZYTA”

9:25-10:25

e pierwsze sekundy rozmowy,
e aktywne stuchanie,

e rozpoznawanie potrzeb,

e zadawanie pytan,

* rozmowa o cenie,

e reagowanie na obiekcje,

e ,musze sie zastanowic¢”,

e ,prosze tylko wysta¢ cennik”,
« finalizowanie rozmowy,

« ustalanie kolejnego krokuy,

e follow-up.

Metody: éwiczenia praktyczne, scenki, symulacje, feedback trenera.

PRZERWA KAWOWA

10:25-10:45

PATIENT EXPERIENCE CHALLENGE - ,MASZ 60 SEKUND, ZEBY
ZMIENIC SYTUACJE”

10:45-11:45
Praca na realnych sytuacjach:

e trudny pacjent,

¢ reklamacja,

e opdznienie lekarza,

¢ niezadowolenie pacjenta,
e pytanie o cene,

e poréwnywanie konkurencji,
e wymagajacy pacjent.

Metody: case study, symulacje, scenki, praca indywidualna i grupowa, informacja zwrotna.

EFEKTYWNA RECEPCJA - ,MNIEJ CHAOSU. WIECEJ EFEKTU.”



11:45-12:25

e organizacja dnia,

¢ ustalanie priorytetow,

¢ komunikacja,

e przeptyw informaciji,

e wspodtpraca z lekarzami,

¢ standardy obstugi,

o follow-up,

e identyfikowanie najczestszych bteddw,
e sposoby usprawniania pracy.

Metody: analiza przypadkéw, ¢wiczenia, praca w grupach.

LUNCH

12:25-13:25

SALES WITH CARE — ,SPRZEDAZ, KTORA NIE JEST SPRZEDAZA’

13:25-14:10

e rozpoznawanie potrzeb,

¢ zadawanie wtasciwych pytan,
e prezentowanie wartosci ustugi,
* rozmowa o cenie,

e reagowanie na obiekcje,

e proponowanie kolejnej wizyty,
o follow-up,

¢ budowanie zaufania.

Metody: miniwyktad, éwiczenia, scenki, analiza przypadkéw.

THE ART OF PATIENT EXPERIENCE — ,0D PIERWSZEGO TELEFONU DO
LOJALNEGO PACJENTA"

14:10-14:50

« identyfikacja punktéw kontaktu pacjenta z placéwka,

¢ analiza Sciezki pacjenta,

« identyfikacja obszaréw wymagajacych poprawy,

¢ projektowanie rozwigzan mozliwych do wdrozenia w klinice.

Metody: mapa doswiadczenia pacjenta, praca warsztatowa, case study.

MOTIVATION MASTERCLASS - ,NIE JESTES TYLKO REJESTRATORKA"

14:50-15:20

¢ profesjonalizm,

e odpowiedzialnos¢,

e poczucie wtasnej wartosci,

e rozwdj zawodowy,

¢ radzenie sobie z trudnymi sytuacjami,
e znaczenie wiasnej roli w zespole.

CGwiczenie: »Moja recepcja za 90 dni”.

Uczestniczka okresla minimum 3 konkretne zmiany, ktére zamierza wdrozyé w swojej pracy.

SESJA PRAKTYCZNA — REJESTRATORKA ROKU 2026



15:20-16:20
Praktyczne zadania:

e rozmowa telefoniczna,

e sytuacja z trudnym pacjentem,
e rozmowa dotyczaca ustugi,

e case kliniki,

e pytania sytuacyjne.

Sesja ma charakter praktyczny i stuzy dodatkowo utrwaleniu oraz weryfikacji kompetencji rozwijanych podczas szkolenia.

PODSUMOWANIE | ZAKONCZENIE

16:20-17:30

e podsumowanie najwazniejszych wnioskow,
e omowienie planéw wdrozeniowych,

¢ indywidualna refleksja,

e informacja zwrotna,

e certyfikaty,

e podsumowanie ustugi.

Wsparcie wdrozeniowe po szkoleniu

W ramach ustugi uczestniczka otrzymuje dwa indywidualne spotkania online.

15. Metody pracy

Podczas ustugi zastosowane zostang aktywne metody dydaktyczne:

e miniwyktad,

¢ dyskusja moderowana,
e analiza przypadkdw,

e case study,

e scenki sytuacyjne,

e symulacje rozmow,

e ¢wiczenia indywidualne,
e ¢wiczenia grupowe,

¢ analiza Sciezki pacjenta,
¢ informacja zwrotna,

e praca wdrozeniowa.

Charakter ustugi jest praktyczny. Uczestniczki pracujg na sytuacjach odnoszacych sie do codziennej pracy rejestracji medyczne;j.

16. Materiaty dla uczestniczek

Kazda uczestniczka otrzymuije:

e materiaty szkoleniowe,

e karte éwiczen,

e materiaty do pracy nad Sciezka pacjenta,

e narzedzia do planowania wdrozenia,

e karte ,Moja recepcja za 90 dni”,

e materiaty dotyczace komunikaciji i obstugi pacjenta,
¢ certyfikat ukoriczenia ustugi.

17. Warunki organizacyjne

Szkolenie realizowane jest w profesjonalnej przestrzeni szkoleniowej zapewniajgcej warunki do pracy warsztatowe;.



Sala powinna umozliwiaé:

e prace catej grupy,

e prace w parach,

e prace w matych zespotach,

¢ prowadzenie scenek i symulacji,

¢ wykorzystanie materiatéw szkoleniowych,
e przeprowadzenie ¢wiczen praktycznych.

Harmonogram

Liczba pozycji harmonogramu: 12

Przedmiot /
temat

OPENING -
,MASZ
WIEKSZY
WPLYW, NIZ
MYSLISZ”

@B e

POWER OF
THE PHONE -
,ROZMOWA,
KTORA
KONCZY SIE
WIZYTA

-

PATIENT
EXPERIENCE
CHALLENGE
- ,MASZ 60
SEKUND,
ZEBY
ZMIENIC
SYTUACJE”

EFEKTYWNA
RECEPCJA -
,MNIEJ
CHAOSU.
WIECEJ
EFEKTU

en

Typ
aktywnosci

Zajecia

Zajecia

Przerwa

Zajecia

Zajecia

Przerwa

Prowadzacy

Anna Socko

Anna Socko

Anna Socko

Anna Socko

Data realizacji
zajeé

21-11-2026

21-11-2026

21-11-2026

21-11-2026

21-11-2026

21-11-2026

Godzina
rozpoczecia

09:00

09:30

10:30

10:45

11:45

12:25

Godzina
zakonczenia

09:30

10:30

10:45

11:45

12:25

13:25

Liczba godzin

00:30

01:00

00:15

01:00

00:40

01:00



Przedmiot / Typ Prowadzacy Data realizacji Godzina Godzina

- L . ; . Liczba godzin
temat aktywnosci zaje¢ rozpoczecia zakonczenia

SALES

WITH CARE -
,SPRZEDA?Z
KTORA NIE
JEST
SPRZEDAZA’

Zajecia Anna Socko 21-11-2026 13:25 14:10 00:45

@) T

ART OF
PATIENT
EXPERIENCE
-,0D
PIERWSZEGO
TELEFONU
DO
LOJALNEGO
PACJENTA"

Zajecia Anna Socko 21-11-2026 14:10 14:45 00:35

MOTIVATION
MASTERCLAS
S - ,NIE
JESTES
TYLKO
REJESTRATO
RKA”

Zajecia Anna Socko 21-11-2026 14:45 15:20 00:35

SESJA
PRAKTYCZNA
REJESTRATO
RKA ROKU
2026

Zajecia Anna Socko 21-11-2026 15:20 15:50 00:30

PODSUMOWA

NIE | Zajecia Anna Socko 21-11-2026 15:50 16:30 00:40
ZAKONCZENI

12212 & Walidacja Anna Socko 21-11-2026 16:30 17:00 00:30

Podsumowanie
Rodzaj godzin Liczba godzin

Suma godzin zegarowych ustugi 08:00

w tym suma godzin zajeé 06:15

w tym suma godzin walidacji 00:30



Rodzaj godzin Liczba godzin

w tym suma przerw 01:15

Suma godzin dydaktycznych bez przerw 09:00

Cennik

-
Jezeli korzystasz z dofinansowania i ustuga stanowi ustuge ksztatcenia zawodowego lub przekwalifikowania

zawodowego wraz z ustuga lub dostawg towaréw $cisle 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 2004 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 zwolnie w
przypadku, gdy ustuga jest finansowana w co najmniej 70% ze srodkéw publicznych.

.

Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 1474,77 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 1199,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 184,35 PLN
Koszt osobogodziny netto 149,88 PLN

Liczba godzin ustugi

Rodzaj godzin Liczba godzin
Liczba godzin zegarowych ustugi 08:00
Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

121

0 Anna Socko

‘ ' Anna Soc¢ko - mgr chemii analitycznej, Anna So¢ko — doradca ds. rozwoju praktyk medycznych,
certyfikowany trener komunikacji Clarity 4D, praktyczka z ponad 7-letnim do$wiadczeniem w



obszarze telefonicznej obstugi klienta i komunikacji w placéwkach medycznych. Specjalizuje sie w
szkoleniach dla personelu rejestracji medycznej oraz kadry zarzadzajgcej w sektorze ochrony
zdrowia. Prowadzi autorskie programy rozwojowe z zakresu profesjonalnej obstugi pacjenta,
komunikacji interpersonalnej, asertywnosci oraz zarzadzania sytuacjami trudnymi.

Przeprowadzita w ciggu ostatnich 5 lat ponad 100 godzin doradczo - rozwojowych personelu
medycznego, w kierunku rozwijania potencjatu.

Posiada doswiadczenie praktyczne zdobyte w prywatnych placéwkach medycznych, firmach
szkoleniowych gdzie petnita funkcje doradcze i szkoleniowe, wspierajgc zespoty w budowaniu
standardéw obstugi pacjenta oraz usprawnianiu proceséw i zwiekszaniu sprzedazy.

od 2024r. Certyfikowany trener sprzedazy VCC.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikéw ustugi

e Karta uczestnika, segregator z materiatami w formie drukowanej, dtugopis, materiaty do pracy nad sciezka pacjenta,
* narzedzia do planowania wdrozenia,

¢ karte ,Moja recepcja za 90 dni”,

e materiaty dotyczace komunikaciji i obstugi pacjenta,

¢ certyfikat ukoniczenia ustugi.

Warunki uczestnictwa

Warunkiem uczestnictwa jest przystanie formularza zgtoszeniowego. W szkoleniu moga wzig¢ udziat osoby, ktére dopiero zaczynaja
swojg przygode z branzg medyczng i chciataby rozwija¢ swoje umiejetnosci w kierunku aktywnej rejestratorki medyczne;j.

Adres

ul. Floriariska 14
31-021 Krakow

woj. matopolskie

Hotel pod rézg

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
e Klimatyzacja
o Wi

Kontakt

ﬁ E-mail kontakt@annasocko.pl

Telefon (+48) 574 401 918

Anna Socko



