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PROFESJONALNA OBSLUGA PACJENTA DLA PIELEGNIAREK
I PRACOWNIKOW ZOZ

czyli jak pogodzi¢ oczekiwania pacjentow, przetozonych
1 mie¢ wiecej satysfakcji w pracy?

Personel medyczny pracuje z coraz wiekszg liczbg informacji, zréznicowanych zadan, pod presja
czasu i przy wzrastajacych oczekiwaniach klientoéw. Taka sytuacja moze rodzi¢ konflikty, stres,
spadek motywacji i1 efektywnos$ci, sprzyja wypaleniu zawodowemu. Rozwigzaniem jest
podniesienie umiejetnosci pracownikow w zakresie komunikacji z klientem, rozwigzywania
sytuacji trudnych, radzenia sobie ze stresem.

Wraz ze wzrostem konkurencyjnosci wsrod Zaktadéow Opieki Zdrowotnej zadania, przed
ktérymi stoja menedzerowie ZOZ to z jednej strony - udostgpnienie pacjentom ushug
medycznych §wiadczonych przez profesjonalnych lekarzy na dobrym sprzecie. Z drugiej strony-
po osiaggnieciu okreslonego poziomu uslug okazuje si¢, ze tym czym moga rézni¢ sie
poszczegbdlne ZOZ-y, moze by¢ wiasnie jako$¢ kontaktu z pacjentem. Oczekiwania pacjentow w
tym zakresie sg coraz wyzsze: korzystajac z ustug bankoéw, sklepoéw, ubezpieczen szybko sig¢
ucza, jak moze wygladac obstuga klienta i przektadaja je takze na placowki ZOZ.

Szybko rozwijajacy si¢ sektor prywatnych systemoéw opieki medycznej, wyrdznia si¢ najczescie]
1 przyciaga klientéw wlasnie wysokim poziomem obstugi pacjentow.
Po szkoleniu uczestnicy beda:

« wiedzieli czym jest profesjonalizm w obstudze pacjenta,

+ potrafili skuteczniej obstugiwac Klientow,
- trafnie ksztattowali swoj wyglad 1 zachowania niewerbalne,
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« umieli dostosowac sposob obstugi do typu Klienta,

- asertywnie reagowali na reklamacje 1 dawali sobie rade z trudnym Klientem,

-+ rozpoznawali typy zachowan komunikacyjnych,

kadr

« potrafili przeciwdziala¢ konfliktom poprzez lepsza komunikacj¢ oraz organizacje pracy,
- uswiadamiali sobie znaczenie stresu w zyciu czlowieka i1 jego wptywu na efektywnos¢
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podejmowanych dziatan,

+ bardziej zmotywowani do pracy wg wysokich standardow.

Rekrutacja
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PROGRAM SZKOLENIA
MODUL 1. Znaczenie j

1. Zdefiniowanie trudnos$ci w zaspakajaniu oczekiwan pacjentow/klientow a realiami pracy.

2. Zasady obstugi pacjenta/klienta, rola autoprezentacji, stroju stuzbowego w kontakcie

MODUL 11, III . Efektywna komunikacja i sztuka prowadzenia rozmow.

1. Aktywne shuchanie i rozpoznawanie potrzeb pacjentow. Empatia.

2. Budowanie precyzyjnych komunikatoéw i parafraza jako jedna z technik unikania konfliktow.

3. Test grzecznosci telefonicznej dla pracownikow rejestracji.

4. Wypracowanie standardu rozméw w kontakcie z klientem, z uwzglednieniem specyfiki rozmow
telefonicznych.

MODUL 1V. Style komunikowania si¢

1. Rozpoznanie swojego wlasnego wzorca komunikacyjnego: uleglos¢, agresja, asertywnosc.

2. Asertywny komunikat jako sposob na unikanie nieporozumien.

3. Asertywna obrona przed krytyka i agresywnym zachowaniem.

4. Prze¢wiczenie asertywnych komunikatow ulatwiajgcych porozumiewanie si¢
z pacjentem/klientem. Przekazywanie trudnych informacji.

MODUL V. Typy klientéw i zastosowanie odpowiedniej techniki prowadzenia rozmdow.

1. Trudny klient oraz reklamacje jako okazja do podniesienia efektywnosci.
2. Dobor strategii prowadzenia rozmowy zaleznie od typu klienta/pacjenta: przypadki
pacjenta/klienta: agresywnego, cigzko chorego, zamknigtego, gadatliwego.

MODUL VI. Zrodia powstawania konfliktow w kontakcie z pacjentem/klientem.

1. Zdefiniowanie przyczyn konfliktow — analiza przykladowych skarg pacjentow oraz
wykorzystanie do§wiadczen uczestnikow.
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2. Praktyczne wypracowanie schematow postepowania. Zasada spirali nakrgcajacego si¢ konfliktu.

3. Rozpoznanie wlasnego preferowanego stylu rozwigzywania konfliktow (test).

MODUYL, VII. Stres i wypalenie zawodowe jako pochodna stylu zycia zwiazanego z presja czasu,
odpowiedzialno$cia i iloscia informacji.
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1. Zbadanie wlasnego poziomu stresu wg skali Holmesa.
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2. Przeéwiczenie technik radzenia sobie ze stresem.

3. Indywidualny plan zastosowania po szkoleniu nabytych umiej¢tnosci oraz rozwoju wlasnych

kompetencji w zakresie obstugi klienta/pacjenta.

PODSUMOWANIE
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