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Po szkoleniach uczestnicy:

Wiedzag

Potrafia

e Czemu ma stuzy¢ standard

Okresli¢ korzysci ze standardu dla siebie,

klientéw, organizacji

¢ Jak wyglgdajg ramy standardu i mozliwo$¢

jego elastycznego stosowania

Zastosowac wlasciwe kroki, w ramach

standardu

Zastosowac wlasciwe sformutowania

¢ Co sie dzieje z emocjami pacjentow i

dlaczego sg zarazliwe

Lepiej sobie radzi¢ z wlasnymi emocjami. A

tym samym — z emocjami pacjentow

e Co dziata i co nie dziata w ramach

komunikacji z pacjentami

Zastosowaé wiasciwy sposob stuchania
Zastosowac wiasciwe komunikaty, by w
zaleznosci od sytuacji — okaza¢ empatie,
zlagodzi¢ niezadowolenie, zakonczyé¢

rozmowe
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1. Przed szkoleniami:

1. Zapoznanie sie ze specyfikg Panstwa pracy

2. Okreslenie najwazniejszych elementéw, ktére majg znalez¢ sie w ramach standardu —
zarébwno najwazniejsze wartosci, ktore chcemy przekazywa¢ pacjentom jak i obecne
punkty zapalne

3. Okreslenie mocnych stron i obszaréw do rozwoju pracownikéw

2. W trakcie szkolenia:

A. BUDOWANIE STANDARDU

1. Po co nam standard — czyli praca nad wlasnym nastawieniem

2. Okreslenie wad i zalet standardu — by wiedzie¢ jak zmniejsza¢ wady i umacniac¢ pozytywy
3. Okreslenie ram standardu — co musi zawiera¢, a w jakich obszarach ma by¢ elastyczny

4. Wypracowanie standardu — najwazniejsze etapy

5. Okreslenie istotnych krokéw w ramach etapow standardu

6. Praca nad wlasnymi emocjami — jak sobie radzic z... emocjami pacjentow

7. Wypracowanie wtasciwych komunikatéw, ktére pomogg lepiej sobie radzi¢ w sytuacjach
trudnych

B. SZKOLENIE DLA MENEDZEROW - WDROZENIE STANDARDU
1. Plan wdrozenia standardu

2. Stawianie celéw — przypominanie dlaczego to wazne, bysmy stosowali wypracowany
standard

3. Rozwdj umiejetnosci stosowania standardu — spotkania indywidualne i w zespole
4. Udzielanie informacji zwrotnej — poziom realizacji standardu

5. Wspieranie pracownikéw w sytuacjach trudnych

3. Po szkoleniu:

1. Opracowanie stylistyczne i graficzne wypracowanych na szkoleniach materiatéw
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- standard - etapy
- standard - konkretne kroki
- ,frudne teksty pacjentow” — jak na nie odpowiadac

- arkusz obserwacji dla menedzeréw — do udzielania informacji zwrotnej na temat
realizacji standardu (ten sam arkusz moze stuzy¢ samoobserwacji — by wzmacniac
wiasne umiejetnosci)

2. Przesytanie ,,pigutek wiedzy” — przypomnienie o najwazniejszych elementach szkolenia
3. follow up — dla pracownikéw — radzenie sobie z sytuacjami trudnymi

4. follow up dla kadry menedzerskiej — udzielanie informacji zwrotnej i wspieranie
pracownikow

Wstepny program szkolen
I. Po co nam standard?

¢ Kilka stow o psychologii — emocjach, decyzjach i zachowaniach, by wiedzie¢ co bedzie
dla nas najwazniejsze w ramach budowania standardu

e Wady i zalety standardu

e Zakres standardu

e Etapy standardu

Il. Zawartos¢ standardu

e Co zrobi¢ i co powiedzie¢

e (Czego nie méwic

e A co jak robi sie trudno?

e Standard nie zwalnia od myslenia, czyli standard nie jest wymowka

lll. Trudne sytuacje

e Skad sie biorg emocje, dlaczego tak szybko i dlaczego tak mocno?

e Jak lepiej rozumieé — nie tylko to co styszymy, ale to co tak naprawde jest moéwione

e Jak lepsze rozumienie wptywa na nasze emocje, czyli co lepiej czu¢ — ztos¢ czy
wspotczucie? Brak szacunku czy raczej bezradnos¢ mowigcego?

o Wiasciwe odpowiedzi na ,niewtasciwe teksty”, czyli pacjenci atakujgcy,
rozemocjonowani, w trudnej sytuacji

e Oddychaj — czyli techniki radzenia sobie z emocjami wtasnymi
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I. Po co nam standard?

Coipoco

Jak?

Reakcje automatyczne i reakcje racjonalne

czyli dlaczego standard jest przydatny w

zyciu

e System 1isystem 2

e Zmeczenie a nasze zachowania

e Kiedy i dlaczego warto reagowac
automatycznie — stosujgc wyuczone nawyki

Cel:

Rozumienie jak dobre nawyki (a tym ma sie
sta¢ dla nas standard) chronig, szczegdlnie w
sytuacjach trudnych

Lekka prowokacja — nasze automatyczne
reakcje...

Case study — dobre nawyki

Cwiczenie - gdzie jest 9?

Standard — z czym ci sie kojarzy?
e (Gdzie widzimy standardy

e (Gdzie nam sie podobajg

e (Gdzie nas draznig

Cel:

e Okreslenie czym jest standard

e Zbudowanie w sobie otwartosci na
standard i odpowiedzialnosci za
zbudowanie sensownego standardu, ktéry
bedzie stuzyt i nam, i pacjentom

Wspdlna dyskusja

Cwiczenie — metoda dramy — co moéwig o
nas pacjenci - zadowoleni [
niezadowoleni...

Praca w grupach —wady i zalety standardu

Praca w grupach — jak unikng¢ wad i
wzmacniac¢ zalety

Etapy standardu

e W jakich sytuacjach chcemy mie¢ standard
— rejestracja pacjenta, udzielanie informaciji,

e Gtowne etapy standardu

Cel:

Wypracowanie etapéw standardu, ktére bedg
zaakceptowane przez pracownikow, utatwiaty
im prace i zapewniaty komfort i
bezpieczenstwo pacjentom. A takze budujg
wizerunek naszej Grupy

Zadanie ,,pracowe” po | etapie:

Cwiczenie — odgrywanie rol

Na tej podstawie okreslenie
najwazniejszych etapdéw standardu
Wspdlna dyskusja - Okreslenie, ktore
elementy

- Zzapewniajg bezpieczenstwo

- zapewniajg komfort

- budujg wizerunek

e Przygladanie sie, jak w naszej codziennej pracy, nawet jeszcze bez wdrozonego

standardu, stosujemy go

e Przygladanie sie jakie dziatania, sformutowania warto zapisa¢ w naszych standardach na

nastepnym warsztacie
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[l. Zawartos¢ standardu

e Co zrobi¢ i co powiedzie¢

e Czego nie méwic

e A co jak robi sie trudno?

e Standard nie zwalnia od myslenia, czyli standard nie jest wymdwka

Coipoco Jak?
Wypelnij trescig — czyli konkretne kroki w Praca w podgrupach — wypracowanie
ramach naszych etapow standardu najwazniejszych krokow w ramach kolejnych
e Czego nie méwic etapow standardu

e Co powiedzie¢
e Czego nie robi¢
e Co zrobi¢

Cel:
Wypracowanie tresci naszego standardu

Potrzeby ludzi, a zarazem i... pacjentéw © | Cwiczenie — co styszymy od ludzi, a co chcieli

e Najwazniejsze potrzeby pacjenta w nam naprawde powiedziec....
placowce medycznej
e Na co mamy wptyw na co nie mamy Odgrywanie rél — by sprawdzi¢ jak bedzie

e Nie ma trudnych pacjentéw, sa tylko tacy, | nam dziatat nasz standard
ktdrych potrzeby nie sg spetnione...

Cel:

e Lepsze rozumienie zachowan pacjentéw,
by méc lepiej reagowacé

¢ Weryfikacja na ile nasz standard bedzie
odpowiadat na potrzeby pacjentéw

Zadanie ,,pracowe” po |l etapie:

e Przygladanie sie, jak w naszej codziennej pracy, nawet jeszcze bez wdrozonego

standardu, stosujemy go

e Przygladanie sie jakie dziatania, sformutowania dobrze dziatajg, a na jakie warto zwréci¢

uwage na nastepnym warsztacie

lll. Trudne sytuacje

e Skad sie biorg emocje, dlaczego tak szybko i dlaczego tak mocno?

e Jak lepiej rozumieé — nie tylko to co styszymy, ale to co tak naprawde jest moéwione

e Jak lepsze rozumienie wptywa na nasze emocje, czyli co lepiej czu¢ — ztos¢ czy
wspotczucie? Brak szacunku czy raczej bezradno$¢ mowigcego?
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o Wiasciwe odpowiedzi na ,niewtasciwe teksty”, czyli pacjenci atakujgcy,

rozemocjonowani, w trudnej sytuacji

e Oddychaj — czyli techniki radzenia sobie z emocjami wtasnymi

Coipoco

Jak?

Trudny pacjent czy trudna sytuacja? O tym jak

Sposob naszego myslenia wptywa na sposéb

reagowania i na poziom stresu

e Btad atrybucji czyli przypisywanie
odpowiedzialnosci

o Kregi wptywu

Cel:

e Lepsze rozumienie witasnych i cudzych
reakcji

e Wzmocnienie odpornosci psychicznej

Analiza przypadku — btgd atrybucji

Cwiczenia z myslenia — jak my sobie
mozemy poradzic, by nie przypisywac
odpowiedzialnosci wewnetrzne;j

Porozmawiajmy o emocjach

e Czy sg dobre i zte emocje?

e Dlaczego emocje sg zarazliwe?
e Czy mozesz nie oceniac?

Cel:
Wzmocnienie odpornosci psychicznej

Cwiczenie — podziat emocji —dobre i zte

(?)

Cwiczenie metodg dramy — zarazanie
emocjami

»Trudne teksty” pacjentow

e Stuchaj co jest mowione

e Stuchaj dlaczego to jest moéwione

e Reaguj na ,dlaczego” a nie na ,co”, czyli
koncentracja na potrzebach

Cel:

Wypracowanie odpowiedzi na szczegodlnie
trudne sytuacje, wypowiedzi pacjentéw, by
ograniczaé¢ koszty emocjonalne wiasne i
pacjentow

Praca indywidualna — wypisanie
trudnych sytuacji/trudnych wypowiedzi

Praca w zespotach — wypracowanie
odpowiedzi (z wykorzystaniem narzedzi,
dostarczonych przez trenera)

Odgrywanie rol — jak to dziata?

B. SZKOLENIE DLA MENEDZEROW — WDROZENIE STANDARDU

1. Plan wdrozenia standardu

2. Stawianie celéw — przypominanie dlaczego to wazne, bysmy stosowali wypracowany

standard

3. Rozwdj umiejetnosci stosowania standardu — spotkania indywidualne i w zespole
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| plan wdrozenia standardu

Coipoco

Jak?

Entuzjazm, obojetnos¢, opor, czyli rézne

postawy pracownikéw wobec standardu

e Rozumienie postaw

e Rozmawianie o nastawieniu

e A jakie jest moje nastawienie, czyli o
zarazliwej postawie menedzera

Cel:

e Przygotowanie sie na rézne postawy
pracownikow

e Lepsze rozumienie wiasnej
odpowiedzialnosci za powodzenie
wdrozenia

Cwiczenie — postuchaj menedzera i odgadnij
jego nastawienie....

Wspolna dyskusja — skad rozne nastawienia
u pracownikow?

Porozmawiaj ze mng - odgrywanie rol

Plan wdrozenia krok po kroku

e Konkretne mierniki czyli wskazniki
sukcesu ©

e Konkretne daty

Cel:
Opracowanie planu wdrozenia standardu
w catej Grupie

WBS — metoda planowania projektu,
angazujgca kazdego uczestnika projektu

Zadanie ,,pracowe” po | szkoleniu

e Wdrazanie standardu zgodnie z planem

e Obserwacja co dla pracownikow jest fatwe i z czym im idzie bardzo dobrze, a co sprawia im

trudnosé

Il Wspieranie pracownikéw w ramach stosowania standardu

Coipoco

Jak?

Nawyki nie tworzg sie do razu
e Wspieranie dobrego dziatania
e Reagowanie na niedociggniecia

Cel:
e Lepsze rozumienie roli menedzerskiej w
ramach tworzenia nowych nawykéw

Cwiczenie — skifadanie koszulek

Cwiczenie — jaki jest cel i ile czasu
poswiecam na jego realizacje

e Wzmocnienie wsparcia w realizacji
standardu
Biezacy feedback czyli skad mam | Odgrywanie rél — dobrze i Zle realizowany
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wiedzieé, czy robie dobrze czy Zle... standard

e O tym co ludzie widzg a czego nie widzg
(szczegolnie w sytuacjach trudnych)

e Jak umacniac, gdy dziatanie jest dobre

e Reagowanie na btedy i niedociggniecia

Cel:

¢ Wzmocnienie umiejetnosci doceniania

e Wzmocnienie umiejetnosci  udzielania
informacji zwrotnej w sytuacji btedu
lub niedociggnie¢

Zadanie ,,pracowe” po Il szkoleniu

e \Wdrazanie standardu zgodnie z planem
e Wspieranie pracownikow w stosowaniu standardu, udzielanie biezgcej informacji zwrotnej,
zgodnie z zasadami ze szkolenia
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