Mozliwo$¢ dofinansowania

Experience (PX)

1800,00 PLN netto

ﬁ Jakos¢ Obstugi Pacjenta / Patient 2 214,00 PLN brutto

w Numer ustugi 2025/09/14/178678/3006418

MEDICINE UP
SPOLKA Z
OGRANICZONA
ODPOWIEDZIALNOS
CIA ® 12h

zdalng)

Brak ocen dla tego dostawcy

Informacje podstawowe

Kategoria

Grupa docelowa ustugi

Minimalna liczba uczestnikow
Maksymalna liczba uczestnikow
Data zakornczenia rekrutacji
Forma prowadzenia ustugi

Liczba godzin ustugi

Podstawa uzyskania wpisu do BUR

Cel

Cel edukacyjny

& Ustuga szkoleniowa

5 06.10.2025 do 31.10.2025

184,50 PLN brutto/h
150,00 PLN netto/h

Warszawa / mieszana (stacjonarna potaczona z ustuga

Zdrowie i medycyna / Psychologia i rozwdj osobisty

Stanowiska: Lekarze, pielegniarki, personel medyczny, pracownicy
rejestracji, menedzerowie placéwek medycznych, personel
administracyjny.

Branza: Sektor medyczny (kliniki, szpitale, prywatne gabinety,
przychodnie, centra diagnostyczne).

15

05-10-2025

mieszana (stacjonarna potaczona z ustugg zdalng)

12

Certyfikat systemu zarzadzania jakoscig wg. ISO 9001:2015 (PN-EN I1SO
9001:2015) - w zakresie ustug szkoleniowych

Uczestnik zdobedzie praktyczne umiejetnosci w zakresie projektowania doswiadczen pacjenta (PX), komunikacji
empatycznej i reagowania na skargi, co pozwoli mu budowaé pozytywny wizerunek placéwki i zwiekszaé zaufanie

pacjentow.



Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia si¢

Uczestnik potrafi zaprojektowa¢ i
wdrozy¢ proste standardy obstugi
pacjenta, uwzgledniajac rézne kanaty
komunikacji (np. telefon, recepcja, e-
mail).

Uczestnik umie udziela¢ empatycznej
odpowiedzi na obawy i pytania
pacjentow, a takze efektywnie reagowaé
na skargi w sposéb, ktéry buduje

Kryteria weryfikacji

Analiza studium przypadku
dotyczacego konfliktu w zespole, gdzie
uczestnik proponuje plan dziatania w
celu jego rozwigzania

Metoda walidacji

Debata swobodna

zaufanie.

Uczestnik potrafi zbiera¢ i analizowaé
feedback od pacjentéw, aby wyciggaé
whnioski i wprowadzaé¢ usprawnienia w
procesach.

Cel biznesowy

Zwiekszenie satysfakcji pacjentéw o 20% w ciggu 6 miesiecy, co przetozy sie na wzrost liczby rekomendacji i
powracajgcych pacjentéw.

Efekt ustugi

Wiedza: Uczestnik rozumie kluczowe elementy koncepcji Patient Experience oraz wie, jak zaprojektowac standardy obstugi. (Weryfikacja:
Test wiedzy i dyskusja)

Umiejetnosci: Uczestnik potrafi empatycznie komunikowac sie z pacjentem i efektywnie reagowac na jego obawy lub skargi. (Weryfikacja:
Symulacje, odgrywanie rol)

Postawy: Uczestnik wykazuje otwarto$¢ na potrzeby pacjenta i gotowos$¢ do ciggtego doskonalenia jakosci obstugi. (Weryfikacja:
Obserwacja podczas ¢wiczen)

Metoda potwierdzenia osiggniecia efektu ustugi

Metody: Warsztaty, case study oparte na rzeczywistych sytuacjach, dyskusje, symulacje, ¢wiczenia praktyczne.

Materiaty: Prezentacja (PDF), szablony do mapowania $ciezki pacjenta, checklisty do oceny jakosci obstugi, scenariusze rozmoéw.

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajgcy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sie?

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 walidac;ji?

TAK

Program

Dzien 1: Fundamenty Patient Experience i budowanie standardow
Modut 1: Wprowadzenie do Patient Experience (PX)

e Czym jest Patient Experience i dlaczego jest kluczowe w dzisiejszej opiece zdrowotnej?
¢ Przejscie od podejscia produktowego do podejscia skoncentrowanego na pacjencie.
¢ Korzysci biznesowe i wizerunkowe ptyngce z wdrozenia PX (wzrost zaufania, lojalnosci, liczby rekomendacji).

Modut 2: Mapowanie sciezki pacjenta

e Warsztat: Identyfikacja kluczowych punktéw styku (dotyku) pacjenta z placéwka (rejestracja telefoniczna, pierwsza wizyta,
oczekiwanie, wizyta u specjalisty, ptatnos$¢, kontakt po wizycie).

¢ Analiza emocji i oczekiwan pacjenta na kazdym etapie Sciezki.

 Cwiczenie praktyczne: Uczestnicy tworzg wtasng mape $ciezki pacjenta dla swojej placéwki.

Modut 3: Empatia i komunikacja budujaca zaufanie

e Roéznica miedzy empatig a wspétczuciem w konteks$cie medycznym.
¢ Techniki aktywnego stuchania i zadawania pytan.
» Komunikacja z pacjentem w trudnych sytuacjach (przekazywanie ztych wiadomosci, rozmowa o kosztach).

Dzien 2: Wdrazanie i mierzenie jakos$ci obstugi
Modut 4: Tworzenie i wdrazanie standardéw obstugi

e Jak przenies¢ koncepcje PX na konkretne procedury i standardy pracy?
¢ Rola kazdego cztonka personelu w budowaniu pozytywnego doswiadczenia pacjenta (lekarze, pielegniarki, recepcja).
¢ Praktyczne wskazéwki dotyczace obstugi telefonicznej i kontaktu osobistego.

Modut 5: Zarzadzanie informacja zwrotna od pacjenta

* Metody zbierania feedbacku (ankiety satysfakcji, wywiady, media spotecznosciowe).
e Warsztat: Analiza realnych opinii i skarg pacjentow (case study).
e Jak reagowac na skargi w sposob, ktéry rozwigzuje problem i wzmacnia zaufanie. Symulacje rozméw z niezadowolonym pacjentem.

Modut 6: Podsumowanie i plan dziatania

e Narzedzia i checklisty do samodzielnego doskonalenia PX w placéwce.
e Opracowanie indywidualnych planéw wdrozenia zdobytej wiedzy w miejscu pracy.
¢ Sesja pytan i odpowiedzi.

Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zajeé: 0



Przedmiot / temat

Data realizacji Godzina Godzina

Prowadzacy Liczba godzin

zajec zajeé rozpoczecia zakonczenia
Brak wynikéw.
Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 2 214,00 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 1800,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 184,50 PLN
Koszt osobogodziny netto 150,00 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

O
—

121

Urszula taskawiec

Urszula taskawiec to doswiadczona managerka, trenerka i autorka od lat zwigzana z branza
medyczng. Specjalizuje sie w budowaniu relacji opartych na zaufaniu oraz tworzeniu rozwigzan,
ktdre realnie poprawiajg jakos$¢ obstugi pacjenta. Jest autorkga ksigzki ,Skuteczna Rejestracja — jak
podnies¢ efektywnos$é pracy zespotdéw w placéwkach medycznych?” oraz programéw
szkoleniowych dla personelu medycznego. Swojg wiedze i doswiadczenie wykorzystywata we
wspotpracy z wydawnictwami Wiedza i Praktyka, Wolters Kluwer i Beck, a takze przy projektach
sprzedazowych i promocyjnych dla Tauron i PZU Zdrowie.

Certyfikowana Trenerka FRIS®, Konsultantka DISC/D3 i trenerka umiejetnosci migkkich, taczy
wiedze psychologiczng z praktycznym doswiadczeniem w zarzgdzaniu placéwkami medycznymi i
infoliniami. Prowadzi warsztaty i szkolenia obejmujgce m.in. budowanie pozytywnych doswiadczen
pacjentéw (CX/PX), skuteczng komunikacje w trudnych sytuacjach, zarzadzanie stresem,
motywowanie zespotow, sprzedaz ustug medycznych oraz rozwéj kompetencji menedzerskich.

Jako Redaktor Naczelna magazynu i serwisu ,Patient Experience Manager” promuje dobre praktyki i
nowoczesne podejscie do zarzgdzania doswiadczeniami pacjentéw. Od lat wspiera kliniki i centra
medyczne w mapowaniu Sciezek pacjenta, wdrazaniu standardéw komunikacji, organizaciji
konferencji i webinaréw branzowych. Jej dziatania wzmacniajg reputacje placéwek oraz
zaangazowanie zespotdw, tgczac psychologie organizacji, komunikacje i zarzadzanie.



Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Uczestnicy szkolenia "Jako$¢ Obstugi Pacjenta / Patient Experience (PX)" otrzymajg zestaw praktycznych materiatdw, ktére pomogg im w
utrwaleniu zdobytej wiedzy i jej wdrozeniu w codziennej pracy:

¢ Prezentacja szkoleniowa (PDF): Materiat w formie cyfrowej zawierajgcy kluczowe slajdy i tre$ci omawiane podczas szkolenia.

¢ Szablony do mapowania sciezki pacjenta: Gotowe do wykorzystania narzedzia, ktére utatwig analize i projektowanie doswiadczen w
Twojej placéwce.

¢ Checklisty i scenariusze: Praktyczne listy kontrolne do oceny jako$ci obstugi oraz gotowe scenariusze rozmoéw w trudnych sytuacjach,
np. w przypadku skarg pacjentéw.

Warunki techniczne

Sala szkoleniowa, Google Meets

Adres

Warszawa
Warszawa

woj. mazowieckie

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
e Klimatyzacja
o Wi

Kontakt

Urszula Laskawiec

/
PNK=
N E-mail u.laskawiec@przepisnakomunikacje.pl
Telefon (+48) 730 678 888



