Standard obshugi pacjenta w placowkach medycznych. Komunikacja z trudnym pacjentem

Miejsce Termin
ONLINE (hybrydowo) 2026-06-08 - 2026-06-09
Warszawa (hybrydowo) 2026-06-08 - 2026-06-09

Masz pytania odnosne tego szkolenia? Skontaktuj sie z nami: 22 / 845 52 53, szkolenia@jgt.pl

Wiecej informacji na temat szkolenia znajdziesz réwniez tutaj:
https://www.jgt.pl/szkolenia,standard-obslugi-pacjenta-pmk.html

OPIS SZKOLENIA

Szkolenie zostalo przygotowane z mysla o pracownikach ochrony zdrowia, ktorzy na co dzien maja kontakt
z pacjentami i ich rodzinami. Jego celem jest podniesienie jakosci obstugi, budowanie pozytywnego doswiadczenia
pacjenta oraz wzmacnianie profesjonalnego wizerunku placéwki medycznej. Podczas zaje¢ uczestnicy poznaja
konkretne schematy rozmoéw, gotowe formutki i techniki, ktére natychmiast utatwiaja prace.

Wyktadowca odpowie na kilka waznych kwestii:

¢ jak mowi¢ w sposéb przyjazny, a jednoczesnie stanowczy?
e jak panowac¢ nad wlasnymi emocjami?
e jak reagowac na trudne zachowania pacjentow?

e jak laczy¢ zyczliwa obstuge z wymogami prawnymi?

Cele szkolenia:

e Zapoznanie uczestnikow ze standardami obshlugi pacjenta obowigzujacymi w placowkach medycznych

Doskonalenie umiejetnosci profesjonalnej i empatycznej komunikacji z pacjentem

Rozwijanie kompetencji w zakresie radzenia sobie z trudnymi sytuacjami i pacjentami

Wzrost swiadomosci dotyczacej roli pracownikow medycznych jako wizytowki placéwki

Korzysci ze szkolenia:

e Zwiekszenie pewnosci siebie w pracy z pacjentem

e Umiejetnos¢ stosowania konkretnych technik komunikacyjnych poprawiajacych jakos¢ obstugi

Lepsze radzenie sobie z pacjentami trudnymi, zestresowanymi lub roszczeniowymi

Wzrost profesjonalizmu i prestizu wlasnej pracy

e Zmniejszenie stresu zwiazanego z komunikacja z pacjentem i/lub jego rodzina

Umiejetno$¢ budowania pozytywnego wizerunku placéwki medycznej w oczach pacjentéow - w tym
ograniczenie ilosci skarg

Adresaci szkolenia:
Pracownicy ochrony zdrowia na wszystkich poziomach:
¢ kierownicy i menedzerowie placowek

¢ sekretarki medyczne
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e rejestratorzy

o fizjoterapeuci
¢ pielegniarki/potozne
¢ asystentki medyczni

Metody szkoleniowe:

Szkolenie prowadzone jest w interaktywnej, warsztatowej formie:

podstawy teoretyczne omawiane na przyktadach
¢ zadania i ¢wiczenia praktyczne (rozwiazywanie probleméw zgtaszanych przez uczestnikow)

¢ miniscenki: prowadzenie symulowanych rozmow z pacjentem

autoanaliza swojego stylu komunikowania sie z pacjentem

praca na studiach przypadkow

filmy i nagrania ilustracyjne

Szkolenia realizujemy w formie online, hybrydowej lub stacjonarnej. Niezaleznie od formy realizacji - zajecia
odbywaja sie w sposdb interaktywny, z mozliwoscig zadawania pytan, wyjasnienia watpliwosci, prowadzenia dyskusji
i omowienia z trenerem przykladdéw z wilasnej praktyki. Nie nagrywamy szkolen. Pomagamy w kwestiach
technicznych.

PROGRAM

DZIEN I

Modul 1. Wprowadzenie

1. Kim jest ,trudny pacjent” - obalenie mitdw i analiza przyczyn trudnych zachowan
2. Psychologiczne podioze stresu, leku i agresji w sytuacjach medycznych

3. Rola rejestracji personelu medycznego i wplyw stylu komunikacji na przebieg wizyty

Modul 2. Specyfika kontaktu z pacjentem. Jak zrozumienie perspektywy pacjenta pomaga w profesjonalnej
obsludze

1. Czego pacjent oczekuje - oprocz zatatwienia sprawy - psychologiczne oczekiwania, perspektywa pacjenta:
jak on widzi sytuacje

2. Jak zmiana perspektywy pomaga obstuzy¢ pacjenta szybciej i spokojniej (,,to, Ze mam racje, nie oznacza, ze
pacjent jej nie ma — on po prostu patrzy na sytuacje z innej strony”)

3. Co konkretnie pracownik moze zrobi¢, by speliac¢ oczekiwania pacjentéw. Co zrobi¢ w sytuacji, gdy nie
mamy wplywu na sytuacje

Modul 3. Komunikacja z pacjentem - male zmiany, duze efekty

1. Jezyk - przyjazny pacjentowi
2. Mowa ciala i glos - komunikacja niewerbalna ma znaczenie

3. Profesjonalna komunikacja przez telefon

J.G.Training, szkolenia specjalistyczne, www.jgt.pl
ul. Olesinska 21, 02-548 Warszawa, tel./fax +48 22 845 52 53, NIP: 898-150-56-07, REGON: 932958345
BRE Bank S.A - mBank 38 1140 2004 0000 3002 3360 7883



4. Jak powiedzie¢ "nie" bez uzywania stowa "nie" - sztuka konstruktywnej odmowy
5. Asertywnos¢ w praktyce - bez zlosci, bez ulegtosci

6. Polaczenie empatii z asertywnoscia

Modut 4. Zarzadzanie wlasnymi emocjami: klucz do spokoju i skutecznosci w obstudze pacjenta

1. Sposdb myslenia o pacjencie - zmien efekt rozmowy

2. Model swiatet drogowych - zatrzymaj sie, pomysl, dziataj

Modut 5. Jak polaczy¢ profesjonalna i przyjazna obsluge pacjenta z wymogami prawnymi (RODO, prawa
pacjenta, przepisy NFZ)

1. Zbieranie danych osobowych od pacjenta w zattoczonej poczekalni, weryfikacja tozsamosci pacjenta,
wydawanie wynikoéw badan, udzielanie informacji przez telefon oraz inne praktyczne przyktady, jak potaczy¢
przyjazna obstuge i przestrzeganie przepiséw

2. Jak by¢ milym i jednoczesnie trzymac sie procedur - praktyczne, przydatne formuty

3. Sztuka konstruktywnej odmowy - jak zminimalizowa¢ niezadowolenie pacjenta, gdy cos jest niemozliwe
z powodu przepiso6w prawnych, wewnetrznych procedur, itd.

Modutl 6: Procedury i standardy (dobre praktyki z r6znych typow podmiotow medycznych)

1. Przyktady procedur obstugi pacjenta w rejestracji. Kiedy warto je tworzyc

2. Procedury dotyczace wspdtpracy na linii rejestracja - personel medyczny

DZIEN II
Modul 1. Trudne sytuacje w kontakcie z pacjentem

1. Emocje w komunikacji - jak rozumie¢ emocje pacjenta i swoje wlasne
2. Emocje a manipulacja - jak to rozrézni¢

3. Gotowe strategie na najbardziej stresujace sytuacje: brak terminu/odlegly termin, pacjent zachowuje sie
W sposob roszczeniowy, niesprawiedliwe zarzuty: ,to pani wina”, zachowania agresywne.

4. Jak ,nie brac¢ do siebie” trudnych rozméw - praktyczne techniki emocjonalnego dystansu, ktére pozwalaja
zachowac spokdj w trudnych sytuacjach.

Modul 2. Trudne sytuacje w praktyce - case studies

1. Model rozmowy z trudnym pacjentem
2. Typy skutecznej reakcji w zaleznosci od sytuacji (wina placéwki lub nie)
3. Pacjent nie ma racji - jak nie wejs¢ w konflikt

4. Narzedzia komunikacji

Modul 3. Skuteczne radzenie sobie ze stresem

1. Czynniki stresujace wynikajace ze specyfiki pracy
2. Objawy stresu - jak je wczesnie wychwycic¢

3. Techniki oddechowe i relaksacyjne ,tu i teraz” - krétkie ¢wiczenia do zastosowania w miejscu pracy

Modut 4. Telefoniczna obstuga pacjentow
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. Specyfika rozmowy telefonicznej - co dziata, a co zawsze prowadzi do nieporozumien

2. Przydatne procedury i standardy

e jak sie przedstawiac
e jak poprosi¢ pacjenta, by chwile poczekat (gdy sprawdzamy jakies informacje)

e jak zakonczy¢ rozmowe

3. Jak reagowac na ztosliwe, negatywne komentarz

4. Faczenie obstugi bezposredniej i telefonicznej - jak to zrobi¢ bez chaosu i zminimalizowaé¢ niezadowolenie
pacjenta

5. Pytania i dyskusja, wyjasnianie watpliwosci, analiza przypadkéw, praktyczne wskazowki

MIEJSCE

Forma realizacji szkolenia wskazana jest na gorze strony, bezposrednio pod terminem szkolenia. Szkolenie moze
by¢ realizowane:

e ONLINE

¢ stacjonarnie (w sali szkoleniowej)

¢ lub hybrydowo (jednoczesnie w sali szkoleniowej i ONLINE).

W Warszawie nasze szkolenia odbywaja sie w Centrum Szkoleniowym Golden Floor, w dwdch lokalizacjach, obie
w samym centrum Warszawy, z dogodnym dojazdem komunikacja publiczna, w bliskiej odlegtosci od dworca PKP
Warszawa Centralna i Warszawa Zachodnia:

¢ w budynku Atlas Tower, Aleje Jerozolimskie 123a (przy Placu Zawiszy)

e w budynku, w ktérym miesci sie Hotel Presidential (naprzeciwko Dworca Centralnego), Al. Jerozolimskie 65/79,
wejscie przez Centrum LIM

Informacje o miejscu szkolenia wysytamy wraz z potwierdzeniem realizacji szkolenia.
SZKOLENIE ONLINE:

Kazdy uczestnik taczy sie ze swojego miejsca pracy / zamieszkania. Wymagania: komputer / tablet z dostepem do
Internetu, wyposazony w mikrofon, opcjonalnie stuchawki. Link dostepowy do szkolenia dostarczymy z
wyprzedzeniem 1-dniowym.

WIELE SZKOLEN REALIZUJEMY HYBRYDOWO, by umozliwi¢ Panstwu wybér dogodnej formy udziatu w
szkoleniu. Czes¢ uczestnikow jest w sali szkoleniowej, a czes¢ osob laczy sie ze szkoleniem zdalnie. Niezaleznie od
formy udziatu w szkoleniu, zajecia odbywaja sie w sposob interaktywny, z mozliwoscia zadawania pytan, wyjasnienia
watpliwosci, prowadzenia dyskusji i oméwienia z trenerem przyktadéw z wlasnej praktyki.

WYKEADOWCA

0Od 1994 roku prowadzi szkolenia, doradza firmom i organizacjom z réznych branz w zakresie podnoszenia jakosci
obstlugi klienta/pacjenta i skutecznej komunikacji. Z wyksztalcenia jest psychologiem, ukonczyta studia na
Uniwersytecie Jagiellonskim.
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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, dzieé¢mi, osobami z obnizonymi mozliwo$ciami poznawczymi, osobami przewlekle chorymi itd.
W ramach dziatan doradczych pomaga miedzy innymi w tworzeniu standardow i procedur dotyczacych obstugi
pacjentow i komunikacji wewnatrz placowek medycznych.

W ramach projektu DOSTEPNOSC PLUS DLA ZDROWIA:

e w oparciu o autorski program prowadzita szkolenia (samodzielnie lub z prawnikiem) z zakresu komunikacji
i obstugi pacjentow ze szczego6lnymi potrzebami - zaréwno dla szpitali, jak i przychodni POZ.

¢ opracowywata procedury przyjaznej obstugi pacjentéw ze szczegdlnymi potrzebami.

Wspolpracuje z Naczelna Izba Pielegniarek i Potoznych. Jest autorka szkolen w ramach Akademii Pielegniarek
i Potoznych. Prowadzita wsparcie psychologiczne dla pielegniarek i potoznych w czasie pandemii koronawirusa.

Jest takze autorka artykuléw w prasie branzowej dla personelu medycznego.

CENA

Cena szkolenia podana jest na gorze strony, obok terminu szkolenia i przycisku ZAPISZ SIE. Dla szkolen
hybrydowych (realizowanych jednoczesnie w sali szkoleniowej i ONLINE) - cena szkolenia rézni sie w zaleznosci
od formy udzialu w szkoleniu.

UDZIALX W FORMIE ONLINE:

Cena obejmuje: uczestnictwo w szkoleniu dla 1 osoby, materialy szkoleniowe w wersji elektronicznej, certyfikat
ukonczenia szkolenia (wystawiany pod warunkiem obecnosci na co najmniej 80% zajec¢), zapewnienie platformy
szkoleniowej i dostepu do szkolenia w czasie rzeczywistym, test potaczenia, pomoc techniczna w razie potrzeby.

UDZIAX W FORMIE STACJONARNE]:

Cena obejmuje: uczestnictwo w szkoleniu dla 1 osoby, materialy szkoleniowe, serwis kawowy, lunch, certyfikat
ukonczenia szkolenia (wystawiany pod warunkiem obecnosci na co najmniej 80% zajec).

Wazne informacje:

o Do podanej ceny netto doliczany jest podatek VAT w wysokosci 23%. W przypadku, gdy udziat w szkoleniu jest
finansowany co najmniej w 70% ze srodkdw publicznych, szkolenie podlega zwolnieniu z VAT.

o Przy zgtoszeniu wiecej niz 1 osoby - RABAT 5% dla kazdego uczestnika.

o Cena szkolenia nie obejmuje noclegu. Osoby zainteresowane noclegiem moga skorzysta¢ z naszej pomocy przy
dokonaniu rezerwacji, ponizej informacje o dostepnych mozliwosciach.

o SPOSOB PEATNOSCI: Platno$é moze by¢ dokonana po zrealizowanej ustudze, gdy zgtaszajacym jest instytucja
publiczna, a takze w przypadku innych zgtaszajacych, o ile taka forma ptatnosci zostanie zaakceptowana przez
organizatora. Organizator akceptuje wydtuzone terminy ptatnosci. Prosimy o wskazanie preferowanej formy
platnosci na formularzu zgloszeniowym.

o Szczegdlowe informacje na temat zasad realizacji ustugi znajduja sie w Requlaminie
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