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Demokracji Lokalnej 10 grudnia 2021 r.

im. Jerzego Regulskiego

JAK SKUTECZNIE ROZPATRYWAC SKARGI PACJENTOW?

WAZNE INFORMACJE O SZKOLENIU:

W ramach zaje¢ w przystepny sposob, krok po kroku, wyjasnimy proces rozpatrywania skarg. Dzieki temu przygotujemy lekarzy,
kierownikow, koordynatoréw, osoby odpowiedzialne za jakos¢ obstugi, wtascicieli podmiotéw leczniczych do optymalnego
postepowania ze skargami pacjentow. Szkolenie poprowadzi dwdch trenerow, prawnik i psycholog na co dzien wspodtpracujacy
z podmiotami leczniczymi, co zapewni kompleksowe potfaczenie poradnictwa prawnego z psychospotecznym.

Szkolenie prowadzone bedzie w oparciu o rzeczywiste skargi sktadane przez pacjentéw do Dyrekcji, NFZ czy Rzecznika Praw Pacjenta.

1,
CELE | KORZYSCI:

e Uzyskanie wiedzy jak w optymalny sposdb zareagowac na skarge pacjenta, a w szczegolnosci jak napisa¢ skuteczne pismo -
odpowiedz na skarge, jak dobra¢ argumenty prawne i wykorzystac zasady psychologiczne.

e Zrozumienie roli komunikacji interpersonalnej w trakcie rozpatrywanie skarg.

e Zdobycie wiedzy pozwalajacej na stworzenie zasad rozpatrywania skarg w podmiocie medycznym.

e Zrozumienie istoty wyciggania wnioskow na przysztosci z informacji zawartych w skargach.

PROGRAM:
1. Regulacje prawne — co musisz wiedzie¢ o przepisach prawnych dotyczacych skarg?
2. Procedury rozpatrywania skarg pacjentow:

e Jak najczesciej skarzg sie pacjenci: do kogo? w jakiej formie? w jakich sprawach?

e Profilaktyka skarg - stworzenie procedur dostosowanych do obowigzujacych przepisow — wewnetrzne regulaminy.
Woprowadzanie zasad rozpatrywania skarg wsréd personelu placéwki medycznej: jak pracownik rejestracji/ pielegniarka/
lekarz ma zareagowaé, gdy pacjent mowi: chce ztozy¢ skarge.

e Jak wyciaga¢ wnioski na przysztosé na podstawie uzasadnionych skarg? Tworzenie nowych procedur i standarddéw.

3. Jak odpisywac na skargi pacjenta — skarga pisemna:

e Jak odpowiadaé na skargi w zaleznosci od typu odbiorcy: pacjent versus instytucja (NFZ, Rzecznik Praw Pacjenta, itd.).

e Stosowanie argumentacji prawnej — wzory pism.

o Jezyk pozytywny w pismach — jak pomimo skargi nie straci¢ pacjenta/zadbac o pozytywny wizerunek placowki medycznej?

4. Rozmowa z pacjentem — skarga ustna:

e Kto powinien rozmawiac z pacjentem? Organizacja rozpatrywania skarg.

e Proces rozpatrywania skargi — czy jestesmy w stanie od razu w rozmowie podja¢ decyzje/rozpatrzeé skarge? Czy urzadzaé
konfrontacje z personelem?

e Solidarnos¢ z pracownikiem - kiedy i jak?

e Jak w pewny siebie sposdb (asertywny) przedstawia¢ swoje racje?

e Ucigzliwos¢ dla pacjenta oraz odpowiedzialnos¢ placdwki medycznej — jak prowadzié rézne typy rozmow?

5. Sytuacje trudne w procesie rozpatrywania skarg:

e Zasada konsekwenciji.

e Pacjent kilkakrotnie przychodzi ze skarga.

e Emocje pacjenta w rozmowie.

6. Pytaniaiodpowiedzi.

ADRESACI:

Witasciciele oraz wszyscy pracownicy placéwek medycznych biorgcy udziat w procesie rozpatrywania skarg, w tym personel medyczny
- pielegniarki i lekarze oraz personel pozamedyczny — kadra zarzgdzajgca i personel administracyjny, osoby odpowiedzialne
za odpowiedzi na skargi pacjentéw, petnomocnicy ds. pacjenta, pracownicy rejestracji.

PROWADZACE:

Radca prawny, specjalista z zakresu prawa medycznego, cywilnego i gospodarczego. Swiadczyta obstuge prawna na rzecz NFZ i prowadzi
kompleksowg obstuge prawna podmiotdow leczniczych. Posiada doswiadczenie w, prowadzeniu sporéw sadowych i postepowan
egzekucyjnych. Autorka artykutéw nt. kontraktowania, wykonywania uméw oraz kontroli NFZ, prawa medycznego i dziatalnosci leczniczej w
magazynie ,,Dziatalnos¢ lecznicza w praktyce”. Prowadzi blog dla $wiadczeniodawcdw: www.umowynfz.pl

Konsultant, trener, psycholog. Prowadzi szkolenia dla pracownikdéw rejestracji, pielegniarek, lekarzy oraz zespotéw placéwek medycznych.
Opracowuje i wdraza procedury i standardy obstugi pacjenta. Prowadzi coaching dla wtascicieli i kadry zarzagdzajacej podmiotéw medycznych:
Autorka artykutdw w prasie branzowej: Magazyn Pielegniarek i Potoznych; Rejestracja Medyczna w Praktyce i Serwis ZOZ. Prowadziblog dla
0séb zarzadzajacych podmiotami leczniczymi: zadowolonypacjent.pl. Wraz z Naczelng Izbg Pielegniarek i Potoznych prowadzi wsparcie
psychologiczne dla pielegniarek i potoznych.
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im. Jerzego Regulskiego

JAK SKUTECZNIE ROZPATRYWAC SKARGI PACJENTOW?

A Szkolenie bedziemy realizowali w formie webinarium on line.

BE

10 grudnia 2021 r. Szkolenie w godzinach 09:00-13:00

@ Cena: 340 PLN netto/os. Udziat w szkoleniu zwolniony z VAT w przypadku finansowania
szkolenia ze srodkéw publicznych.

CENA zawiera: udziat w profesjonalnym szkoleniu on-line, materiaty szkoleniowe w wersji
elektronicznej, certyfikat ukoriczenia szkolenia,

Fundacja Rozwoju Demokracji Lokalnej Centrum Mazowsze
DANE DO ul. Zurawia 43, 00-680 Warszawa
KONTAKTU: tel. 533.849 116, fax: (42) 288 12 86

szkolenia@frdl.org.pl

DANE UCZESTNIKA ZGLASZANEGO NA SZKOLENIE

Nazwa i adres nabywcy
(dane do faktury)

Nazwa i adres odbiorcy

NIP Telefon

1. Imie i nazwisko uczestnika,
stanowisko,
E-MAIL i TEL. DO KONTAKTU

2. Imie i nazwisko uczestnika,
stanowisko,
E-MAIL i TEL. DO KONTAKTU

Oswiadczam, ze szkolenie dla ww. pracownikow jest ksztatceniem zawodowym finansowanym w TAKO NIEDO
catosci lub co najmniej 70% ze srodkéw publicznych (prosze zaznaczy¢ wtasciwe)

Prosze o certyfikat w formie: Papierowej
Elektronicznej [1 € Mail.....ccceeereveceeeriee et s

Prosze o przestanie faktury na adres MailloOWY: ..........c.cvoiiioiie ettt st st r et e s st s s e ere e neas

Dokonanie zgtoszenia na szkolenie jest réwnoznaczne z zapoznaniem sie i zaakceptowaniem regulaminu szkolen Fundacji
Rozwoju Demokracji Lokalnej zamieszczonym na stronie Organizatora www.frdl.mazowsze.pl oraz zawartej w nim Polityce
prywatnosci i ochrony danych osobowych.

Wypetniong karte zgtoszenia nalezy przesta¢ poprzez formularz zgtoszenia na www.frdl.mazowsze.pl
do 3 grudnia 2021 r.

UWAGA Liczba miejsc ograniczona. O udziale w szkoleniu decyduje kolejnos$¢ zgtoszen. Zgtoszenie na szkolenie musi zostaé
potwierdzone przestaniem do Osrodka karty zgtoszenia. Brak pisemnej rezygnacji ze szkolenia najpdzniej na trzy dni robocze przed
terminem jest rownoznaczny z obcigzeniem Panstwa naleznoscig za szkolenie niezaleznie od przyczyny rezygnacji. Ptatnos¢ nalezy
uregulowac przelewem na podstawie wystawionej i przestanej FV.

Podpis osoby upowainionej
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