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Załącznik 7

Tytuł szkolenia: Profesjonalna obsługa Pacjenta  i efektywna komunikacja interpersonalna 
Opis szkolenia: 
Przedmiotem zamówienia jest organizacja i przeprowadzenie praktycznego szkolenia mającego na celu wzrost skuteczności obsługi Pacjenta. Szkolenia ma umożliwić uczestnikom poznanie podstawowych elementów komunikacji interpersonalnej w obsłudze Pacjenta i negocjacjach z nim oraz zdobycie i utrwalenie umiejętności z zakresu technik i metod wpływania na Pacjenta. 

Efektem umiejętności zdobytych w trakcie szkolenia powinno być: 

· skuteczna i prosta komunikacja z Pacjentem i jego rodziną, 

· poprawa umiejętności nawiązywania i utrzymania pozytywnych relacji interpersonalnych z Pacjentami,

· lepsza obsługa Pacjentów, 
· unikanie błędów w komunikacji, 
· zwiększenie zdolności zrozumiałego prezentowania swoich opinii i  myśli, 

· zwiększenie świadomości znaczenia komunikacji niewerbalnej w kontaktach z ludźmi chorymi 

· wzrost pewności siebie w sferze kontaktów interpersonalnych,

· umiejętność zastosowanie różnych technik podczas kontaktu z Pacjentem 
· radzenie sobie z trudnymi emocjami pojawiającymi się podczas kontaktu z Pacjentem 
· budowanie pozytywnego wizerunku firmy poprzez dobrą obsługę Pacjenta 

Termin szkolenia:

Dokładny termin szkolenia będzie ustalony ze Zleceniodawcą. Ostateczne zakończenie szkolenia i wręczenie certyfikatów powinno nastąpić do 31.03.2016 r. 
Ramowy program szkolenia:
1. Budowanie kontaktu z pacjentem (budowanie zaufania).
2. Budowanie efektywnej komunikacji z pacjentem (m.in. zniekształcanie przepływu komunikacji, eliminacja barier w komunikacji międzyludzkiej, techniki aktywnego słuchania, informacja zwrotna, mowa ciała). 
3. Budowanie pozytywnych relacji w obsłudze Pacjenta (definicja pacjenta i pozytywnych relacji, budowanie długotrwałych relacji) 
4. Budowanie pozytywnych relacji z rodziną Pacjenta (sposób komunikacji z najbliższymi, właściwe komunikaty, empatia w kontaktach z rodziną pacjenta)
5. Poznanie Oczekiwań Pacjenta w zakładzie opiekuńczo – leczniczym (podstawowe potrzeby ludzi, oczekiwania fizyczne i psychologiczne, różnice emocjonalne Pacjentów ze względu na stan uleczalności i przewlekłości ich chorób, emocje Pacjenta a niebezpieczeństwo pojawienia się zjawiska wypalenia zawodowego wśród personelu ośrodka).

6. Podstawy zachowań asertywnych 
7. Asertywność w kontaktach z Pacjentami (mapa asertywności, rozróżnianie zachowań asertywnych od agresywnych i uległych, prawa asertywne w kontakcie z Pacjentami)
8. Asertywne radzenie sobie z krytyką (asertywne wyrażanie krytyki, radzenie sobie z krytyką). 

9. Asertywne wyrażanie próśb w kontakcie z pacjentami. 

10. Budowanie poczucia własnej wartości (mocne i słaby strony w pracy w służbie medycznej, podwyższanie samoświadomości),
11. Budowanie pozytywnego wizerunku miejsca pracy. 
Do kogo kierowane jest szkolenie: 
Kurs kierowany jest do pielęgniarek, opiekunek, personelu pomocniczego, rehabilitantów, personelu zatrudnionego przy bezpośredniej obsłudze pacjenta w Zakładach Opiekuńczo – Leczniczych w Spółce „Sanatoria Dolnoslaskie” w Sokołowsku i Rościszowie. Celem szkolenia jest rozwój umiejętności z zakresu komunikacji interpersonalnej, doskonalenie umiejętności rozumienia innych i wyrażania siebie, uwrażliwienie na komunikację niewerbalną oraz wzrost pewności siebie w obszarze kontaktów międzyludzkich, oraz szeroko pojęta motywacja w pracy z Pacjentami.  
Łączna liczba uczestników: 50 Ilość osób:   30 Sokołowsko, 20 Rościszów 
Tryb realizacji: szkolenie grupowe zamknięte 
Tryb szkolenia: weekendy (sobota i niedziela). 
Liczba grup: 5 
Liczba osób w grupie: 8-12 
Liczba godzin szkolenia na grupę: 2 dni –  16 godzin dydaktycznych
Liczba dni szkolenia łącznie: 10 
Miejsce szkolenia: Sokołowsko (3 edycje), Rościszów (2 edycje)
Preferowany termin realizacji: dokładny termin zostanie ustalony z Wykonawcą po podpisaniu umowy do 31.03.2016r.  
Metody szkolenia: warsztaty - interaktywny udział uczestników poprzez case study, ćwiczenia, scenki, pracę w grupach.
Nie dopuszcza się stosowania metody e-learningu. 
Wymagania dotyczące doświadczenia trenera prowadzącego szkolenie: 


1. Wykładowcy to certyfikowani lub dyplomowani coachowie, trenerzy w zakresie rozwoju kompetencji psychospołecznych, 

2. Trenerzy powinni posiadać wyższe wykształcenie,

3. Trenerzy powinni posiadać minimum 3-letnie doświadczenie jako trener w obszarze szkoleń miękkich,
Uzyskane certyfikaty (zaświadczenia) dla uczestników szkolenia: 
Imienny certyfikat ukończenia szkolenia.
Wykonawca zobowiązany jest do:

- przygotowania programu szkolenia (program musi uwzględniać wszystkie elementy wskazane w ramowym programie szkolenia, jednak treści kształcenia mogą być dostosowane do warunków i potrzeb lokalnych).
- opracowania dokumentacji szkoleniowej (harmonogramy zajęć)
- pokrycia kosztów wynagrodzenia trenerów,   
- pokrycia kosztów noclegów trenerów,

-  zapewnienia sali szkoleniowej dostosowanej do liczby uczestników na terenie Sokołowska (3 edycje) i Rościszowa (2 edycje),
- organizacji i pokrycia kosztów lunchu (lunch w danym dniu szkoleniowym w postaci jednodaniowego posiłku i napoju dla każdego kursanta. Przykładowe menu: frytki, pierś z kurczaka, surówka, napój),
- organizacji i pokrycia kosztów dwóch przerw kawowych podczas każdego dnia szkoleniowego dla kursantów (z zapewnieniem kawy rozpuszczalnej, herbaty, cukru, mleczka do kawy, napoi zimnych: wody i soku owocowego – 0,5 l na osobę, kruchych ciastek – 3 rodzaje – 0,25 g/osobę).
- zapewnienia materiałów szkoleniowych (m.in. notes, długopis, teczka) oraz wydrukowanych materiałów szkoleniowych dla każdego uczestnika szkolenia.  
	Dofinansowano z środków Mechanizmu Finansowego Europejskiego Obszaru Gospodarczego oraz Norweskiego Mechanizmu Finansowego 2009-2014
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