Mozliwo$¢ dofinansowania

Efektywny Zespdl Rejestracji: Komunikacja 1 845,00 PLN brutto

ﬁ w placéwce medycznej 1500,00 PLN netto

w Numer ustugi 2025/09/14/178678/3006445

MEDICINE UP
SPOLKA Z
OGRANICZONA
ODPOWIEDZIALNOS
CIA ®© 10h

zdalng)

Brak ocen dla tego dostawcy

Informacje podstawowe

Kategoria

Grupa docelowa ustugi

Minimalna liczba uczestnikéw
Maksymalna liczba uczestnikow
Data zakonczenia rekrutacji
Forma prowadzenia ustugi

Liczba godzin ustugi

Podstawa uzyskania wpisu do BUR

Cel

Cel edukacyjny

& Ustuga szkoleniowa

5 04.11.2025 do 04.11.2025

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

Warszawa / mieszana (stacjonarna potaczona z ustuga

Zdrowie i medycyna / Psychologia i rozwdj osobisty

Stanowiska: Personel medyczny i niemedyczny: lekarze, pielegniarki,
pracownicy rejestracji, menedzerowie, pracownicy administracyjni.

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

15

31-10-2025

mieszana (stacjonarna potgczona z ustugg zdalng)

10

Certyfikat systemu zarzadzania jakoscig wg. ISO 9001:2015 (PN-EN 1SO
9001:2015) - w zakresie ustug szkoleniowych

Uczestnik zdobedzie praktyczne umiejetnosci w zakresie komunikacji pozytywnej i empatycznej, co pozwoli mu
efektywnie prowadzi¢ rozmowy z pacjentami (réwniez roszczeniowymi) i w zespole, a takze zapobiegac¢ konfliktom.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiagniecia i Metody walidacji



Efekty uczenia sie

Wiedza: Uczestnik zna zasady
komunikacji pozytywnej, typologie
pacjentéw oraz wie, jak dziata¢ w
sytuacji kryzysowej. (Weryfikacja: Test
wiedzy i dyskusja)

Umiejetnosci: Uczestnik potrafi
prowadzi¢ empatyczng rozmowe z
pacjentem i skutecznie reagowaé na
roszczenia. Umie przekazywaé
informacje w sposdb jasny i zrozumiaty.
(Weryfikacja: Symulacje rozméw,
odgrywanie rol)

Postawy: Uczestnik wykazuje otwarto$é

Kryteria weryfikacji

Test wiedzy: Wykorzystany do
weryfikacji zdobytej wiedzy
teoretycznej. Moze przybraé forme
quizu lub krétkich pytan otwartych.

Symulacja/Odgrywanie rél: Kluczowa
metoda oceny umiejetnosci
praktycznych. Uczestnicy éwicza realne
scenariusze rozméw (np. z pacjentem
roszczeniowym lub w sytuaciji
kryzysowej), a trener ocenia ich

Metoda walidacji

Debata swobodna

na potrzeby pacjenta i skutecznos¢.

wspotpracownikéw, przyjmujac postawe
nastawiong na budowanie porozumienia
i zaufania. (Weryfikacja: Obserwacja
podczas éwiczen grupowych)

Cel biznesowy

Zmniejszenie liczby reklamacji o 20% w ciggu 6 miesiecy poprzez wdrozenie spéjnych i efektywnych standardéw
komunikacji w catej placdéwce. Zwigkszenie satysfakcji pacjentéw, mierzonej wzrostem wskaznika NPS (Net Promoter
Score) o 10 punktéw procentowych w ciggu 6 miesiecy po szkoleniu, co przyczyni sie do zwiekszenia liczby
rekomendaciji i powracajgcych pacjentéw.

Efekt ustugi

Wiedza: Uczestnik zna zasady komunikacji pozytywnej, typologie pacjentéw i rozumie mechanizmy komunikacji kryzysowej. (Weryfikacja:
Test wiedzy)

Umiejetnosci: Uczestnik potrafi prowadzi¢ empatyczng rozmowe z pacjentem i skutecznie reagowac na roszczenia oraz przekazywacé
informacje w sposob jasny i zrozumiaty. (Weryfikacja: Symulacje rozméw)

Postawy: Uczestnik wykazuje proaktywnos$¢, empatie i otwarto$¢ na potrzeby pacjenta i wspotpracownikéw. (Weryfikacja: Obserwacja
podczas ¢wiczen)

Metoda potwierdzenia osiggniecia efektu ustugi

Podsumowanie

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 zapewniajgcych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i
szkolenia od walidacji?

TAK

Program

Szkolenie koncentruje sie na praktycznych aspektach komunikacji w sSrodowisku medycznym. Uczestnicy
poznajg zasady komunikacji pozytywnej i nauczg sie stosowac jezyk korzysci. Program obejmuje moduty
dotyczace trudnych rozméw z pacjentem roszczeniowym oraz komunikaciji telefonicznej i mailowej.
Dodatkowo, poruszone zostang kwestie komunikacji z pacjentami z niepetnosprawnos$ciami oraz
komunikacji kryzysowej. Szkolenie uwzglednia réwniez komunikacje wewnetrzng, w tym prowadzenie
trudnych rozmoéw z zespotem (dla menedzeréw) i usprawnienie przeptywu informacji miedzy
poszczegolnymi dziatami.

Dzien 1: Fundamenty i relacje z pacjentem (5 godzin)
9:00 - 11:30 Wprowadzenie do komunikaciji i jezyk korzysci

* Wprowadzenie: Cele szkolenia, rola komunikacji w placéwce medyczne;j.

e Jezyk korzysci: Jak budowa¢ pozytywne komunikaty i unika¢ trudnych sformutowan.
¢ Typologia pacjentéw: Rozpoznawanie styléw komunikacji i dopasowanie do nich.

« Cwiczenie: Przeksztatcanie komunikatow.

11:30 - 11:45 Przerwa
11:45 - 14:00 Trudne rozmowy i komunikacja zdalna

¢ Rozmowy z pacjentem roszczeniowym: Techniki deeskalacji i asertywne stawianie granic.
* Komunikacja telefoniczna i e-mailowa: Podstawowe zasady i btedy do unikania.

¢ Komunikacja z pacjentem z niepetnosprawnoscia: Jak dostosowa¢ komunikaty.

* Symulacja: Rozmowa telefoniczna z trudnym pacjentem.

Dzien 2: Komunikacja w zespole i kryzysie (5 godzin)
9:00 - 11:30 Komunikacja wewnetrzna i feedback

¢ Przeptyw informaciji: Jak usprawni¢ komunikacje miedzy recepcja a personelem medycznym.
¢ Trudne rozmowy z zespotem: Udzielanie i przyjmowanie konstruktywnego feedbacku.

¢ Komunikacja w sytuacji zmiany: Jak informowac¢ o nowych procedurach.

e Warsztat: Analiza studium przypadku dotyczacego konfliktu w zespole.

11:30 - 11:45 Przerwa
11:45 - 14:00 Komunikacja kryzysowa i podsumowanie

¢ Komunikacja kryzysowa: Kluczowe zasady reagowania w sytuacjach awaryjnych.

Plan dziatania: Opracowanie indywidualnych planéw wdrozenia.
¢ Sesja Q&A: Pytania i odpowiedzi.
¢ Podsumowanie i rozdanie zaswiadczen.



Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zajec: 2

Przedmiot / temat

- Prowadzacy
zajec

Komunikacja w Urszula
Placéwce taskawiec
Medycznej

Komunikacja w Katarzyna
Placéwce tempicka

Medycznej

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto
Koszt osobogodziny brutto

Koszt osobogodziny netto

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 2

122

Data realizacji Godzina Godzina . .
. . ; . Liczba godzin
zajeé rozpoczecia zakonczenia
04-11-2025 10:00 15:00 05:00
04-11-2025 10:00 15:00 05:00
Cena

1845,00 PLN

1 500,00 PLN

184,50 PLN

150,00 PLN

o 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,

ktére realnie poprawiajg jakos$¢ obstugi pacjenta. Jest autorka ksigzki ,Skuteczna Rejestracja — jak

podnies¢ efektywno$¢ pracy zespotéw w placéwkach medycznych?” oraz programoéw
szkoleniowych dla personelu medycznego. Swojg wiedze i doswiadczenie wykorzystywata we
wspétpracy 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 miekkich, taczy



wiedze psychologiczna z praktycznym doswiadczeniem w zarzadzaniu 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 zespotéw, sprzedaz ustug medycznych oraz rozwéj kompetenciji menedzerskich.

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

222

Katarzyna Lempicka

Katarzyna to doswiadczona trenerka, dyrektorka placéwki medycznej i Inspektorka Ochrony Danych,
ktdéra od 2015 roku wspiera rozwdj i profesjonalizacje placéwek ochrony zdrowia. Specjalizuje sie w
tworzeniu i wdrazaniu procedur, ktére zapewniajg zgodno$¢ dziatan klinik z wymogami prawnymi i
standardami jakosci. Jest autorkg bloga rejestratorkamedyczna.pl, publikacji w serwisach Patient
Experience Manager i SerwisZOZ.pl oraz ksigzki ,40 wskazéwek waznych dla kierownika rejestracji”,
w ktoérych podkresla kluczowa role rejestracji w budowaniu wizerunku placéwki.

Jako certyfikowana Audytorka Wewnetrzna Bezpieczenstwa Informac;ji i Systemu Zarzgdzania BHP
pomaga przygotowac sie do kontroli PIP, UODO, Sanepidu oraz wdraza i monitoruje dokumentacje
RODO, BHP, RPWDL i GUS. Prowadzi audyty medyczne i wspiera otwieranie nowych klinik,
dostosowujac je do wymogow prawnych i organizacyjnych.

Jej szkolenia obejmujg ochrone danych osobowych w ochronie zdrowia, prawo pacjenta i procedury
sanitarno-epidemiologiczne, bezpieczenstwo i higiene pracy, obstuge pacjenta z
niepetnosprawnoscig oraz kompetencje migkkie — komunikacje, sprzedaz i obstuge trudnych
sytuacji. Katarzyna tworzy procedury, $ciezki obstugi pacjenta i systemy rekrutaciji, wspierajac kliniki
w dziataniu zgodnym z najwyzszymi standardami jakosci i bezpieczenstwa.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Kazdy uczestnik szkolenia otrzymuje komplet materiatéw wspierajgcych proces nauki i utrwalanie zdobytej wiedzy. Materiaty te sg

dostosowane do tematyki szkolenia i zawierajg zaréwno tresci teoretyczne, jak i praktyczne narzedzia.

Warunki techniczne

Google Meets, stacjonarnie

Adres

Warszawa
Warszawa

woj. mazowieckie



Kontakt

ﬁ E-mail u.laskawiec@medicineup.pl

Telefon (+48) 730 678 888

Urszula Laskawiec



