Organizacja pracy rejestracji
medycznej




Asertywnosc i obstuga Pacjenta

Oddzielanie osoby od problemu
Stawianie granic

Informacja zwrotna i prosba;
Wyznaczanie granicy;
Zapowiedz sankcji;

Wykonanie sankcji

Mowa ciala

Konkurencja- jak o niej mowic¢



,110jkat satystakcji”

Skladniki satystfakcji:

- potrzeby merytoryczne: dotycza jakosci wybieranych
przez Pacjentow ustug, ich cen oraz mozliwosci
wyboru

potrzeby proceduralne: dotycza sposobu w jaki
zostanie zrealizowane zyczenie Pacjenta , np. ilosc¢
okienek w rejestracji, lokalizacja placéwki

potrzeby psychologiczne: dotycza przebiegu kontaktu
Pacjent-rejestratorka medyczna i sposobu obstugi
Pacjenta, np. zyczliwos¢, szacunek, zaufanie.



Potrzeby Pacjenta

Potrzeba bezpieczenstwa- brak-silny lek
Potrzeba fizycznego i psychicznego komfortu
Potrzeba akceptacji

Potrzeba wsparcia

Potrzeba poczucia zrozumienia

Potrzeba sprawowania kontroli nad tym co dzieje sie z
nim samym (Pacjentem)

Potrzeba poszanowania godnosci, prywatnosci,
Intymnosci



Trudny Pacjent

Zasada ,niezapisanej tablicy™
Nie oceniaj: (Ona jest jakas dziwna- pewnie bedzie
pretensjonalna!")
Nie uogélniaj: (,Jemu pewnie nigdy nic nie pasuje!")
Nie interpretuj: (,,Jest zty, bo nie ma sie na kim
wyzyc!")
Nie zaktadaj negatywnych scenariuszy: ("Czuje, ze to
nie bedzie mita rozmowa”)



Trudny Pacjent

Aby zmieni¢ podejscie do trudnego Pacjenta warto:
Docenic fakt, ze dzieki niemu mamy prace i pieniadze
Znalez¢ w nim przynajmniej 1 ceche ktorg lubimy i
szanujemy
Porownac pacjenta do kogos, kogo lubimy
Wyobrazi¢ go sobie w smieszny lub mily sposéb
Usmiechac sie na gtos lub "w duchu”



Lodolamacze w kontakcie Pacjenta

Mowa ciala
Poczucie humoru
Przejmij inicjatywe
Cieply wizerunek
Zmiana schematu



Obstuga Pacjenta

Utrzymuj kontakt wzrokowy z pacjentem przez okoto
70% czasu rozmowy

Czas trwania kontaktu wzrokowego przez 100 % czasu
rozmowy prowadzi do powstania poczucia osaczenia

Pozytywne nastawienie
Poczucie zrozumienia



Obstuga Pacjenta

Nie zapomnij o :
Usmiechu na powitanie kazdego Pacjenta

Dobrej postawie przez czas catego kontaktu (otwarta
mowa ciala).

Zwrotach grzecznosciowych.
Panowaniu nad mimika twarzy
Potwierdzaniu, aktywnym stuchaniu
Schludnym i starannym wygladzie



Obstuga Pacjenta

To odstrasza Pacjenta:
Brak kontaktu wzrokowego z Pacjentem

Rozmowa z Pacjentem przy jednoczesnym patrzeniu
na monitor komputera.

Mato schludny wyglad

Niewtasciwa mimika twarzy

Prywatne rozmowy prowadzone przy Pacjencie
Rozmowy telefoniczne w trakcie obstugi Pacjenta
Obstugiwanie ,na czas” z powodu dtugiej kolejki
Niechec do Pacjenta



Kierownik rejestracji

Komunikaty, ktore powoduja problemy we wspotpracy:
Udowadnianie: ,Czy rozumiesz ze...".
Przestuchiwanie: ,,Dlaczego to zrobitas...".

Sadzenie: ,Postepujesz niewlasciwie, bo..”.
Diagnozowanie: ,Mowisz to, bo jestes wzburzona..”.
Moralizowanie: ,To twdj obowiazek”.

Doradzanie: ,Mysle, ze powinnas to zrobic...".
Rozkazywanie: ,Musisz to zrobic’;

Ostrzeganie : , Lepiej zrob to, bo...”;



Kierownik rejestracji

Zachowania pomagajace w relacjach z pracownikami:
Swiadomos¢ uczué innych ludzi
Gotowosc¢ do rozmawiania o uczuciach
Zdolnosc¢ do stuchania innych ze zrozumieniem
Rozumienie, dlaczego zachowuje sie wlasnie w taki sposob
Zgoda na objawianie uczuc i ciepta miedzy ludzmi
Gotowosc¢ do ufania innym osobom

Tolerancja konfliktéw i antagonizmdéw w naszym otoczeniu
spolecznym

Przyjmowanie cudzych opinii o swoim zachowaniu



Zasada Eisenhowera w organizacji
czasu

Na kartce rysujemy wykres z dwiema osiami X iY. Os X
nazywamy 'pilne”, 0§ Y - "wazne". Wartosci na osiach
rosng w miare oddalania sie od punktu zero. W
potowie kazdej z osi rysujemy poziome linie tak, aby
powstaly cztery pola (kwadrat podzielony na 4 czesci):
kazdej z 4 ¢wiartek przypisujemy nazwy:
wazne i pilne (¢wiartka w gornym prawym rogu);
wazne i niepilne (¢wiartka w gornym lewym rogu);
niewazne i pilne (¢wiartka w dolnym prawym rogu);
niewazne i niepilne (¢wiartka w dolnym lew rogu).



Asertywnosc

Prawa kazdego cztowieka:

Prawo do powiedzenia "nie rozumiem"

Prawo do btedow

Prawo do zmiany zdania bez potrzeby usprawiedliwiania sie
Prawo do proszenia o to, czego sie chce

Prawo do tego, by zosta¢ wystuchanym i potraktowanym powaznie
Prawo do szacunku ze strony innych ludzi

Prawo do tego by by¢ asertywnym.

Prawo do wyrazania wlasnych mysli i opinii

Prawo do wyrazania uczu¢

Prawo do mowienia "tak”

Prawo do mowienia "nie" bez poczucia winy

Prawo do moéwienia "nie wiem"



Zarzadzanie zasobami ludzkimi

Cechy zarzadzania zasobami ludzkimi w placowkach stuzby
zdrowia:

postrzegania i traktowania pracownikéw jako sktadnika
aktywow organizacji o strategicznym znaczeniu, w ktore
warto i nalezy inwestowac;

traktowania zatogi jako zespotu, a nie pojedynczych,
izolowanych jednostek;

podkreslania potrzeby udziatu pracownikow w
podejmowaniu decyzji finansowych w organizacji;
nastawienia na indywidualny i zespotowy rozwoj
pracownikow jako warunek rozwoju pracownikow;

J. Joriczyk, Zarzqdzanie zasobami ludzkimi w zaktadach opieki zdrowotnej, Warszawa 2008, s.32.



Zarzadzanie zasobami ludzkimi

stosowania zroznicowanych form wynagradzania,
rowniez pozamaterialnych;

rozpatrywania dzialan i decyzji personalnych w
kontekscie kultury organizacyjnej;

akcentowania potrzeby fadu spotecznego, tagodzenia
konfliktow pracowniczych (indywidualnych i
zbiorowych);

zZwracania uwagi na etyczne aspekty stosunkow pracy i
spoleczna odpowiedzialnosc¢ organizacji

J. Joticzyk, Zarzqdzanie zasobami ludzkimi w zaktadach opieki zdrowotnej, Warszawa 2008, s.32.



Proces zarzadzania zasobami ludzkimi

Planowanie zasobow ludzkich.
Rekrutacja (nabor) kandydatéow.
Selekcja (dobodr) kandydatéow.

Wprowadzenie do pracy pracownikow. Wdrozenie i
adaptacja.

Szkolenie i doskonalenie personelu. Rozwoj pracownikow.
Motywowanie pracownikéw. System awansowania.
Ocenianie pracownikow.

Przeniesienia pracownikow.

Zwolnienia personelu. Restrukturyzacja zatrudnienia.

Monografia. ,Problemy zarzadzania zasobami ludzkimi w dobie globalizacji”. Red:Felicjan Bylok, Leszek Cichobtazinski, Czestochowa 2009.

Rozdziat III. Henryk Kromotowski-Zarzadzanie zasobami ludzkimi w zaktadach ochrony zdrowia



Motywatory pracownicze

system motywatorow pienieznych w postaci
proefektywnosciowego systemu wynagradzania;

system motywatorow rzeczowych w postaci swiadczen
branzowych, swiadczen socjalnych i bytowych;

system motywatorow pozaekonomicznych,
zaspokajajacych psychiczne potrzeby pracownikow, w
tym potrzeby uczestnictwa, rozwoju, wiedzy,
rozumienia

Monografia. ,Problemy zarzadzania zasobami ludzkimi w dobie globalizacji”. Red:Felicjan Bylok, Leszek Cichobtazinski, Czestochowa 2009.

Rozdziat III. Henryk Kromotowski-Zarzadzanie zasobami ludzkimi w zaktadach ochrony zdrowia



Ocenianie pracownikow

Ocena pracownikéw pelni funkgje:

- ewaluacyjng - jest to ocena dotychczasowego i obecnego
poziomu pracy, jakosci, wywigzywania sie z obowiazkow,
ocena przydatnosci do pracy na stanowisku;

rozwojowq- ocena mozliwosci rozwijania sie pracownika na
danym stanowisku;

informacyjng- sprawdzenie postrzegania ocenianego przez
przetozonych i wspotpracownikow, a takze jego oceny
dotyczace perspektyw w miejscu pracy;

motywacyjng - sprawdzenie, jak ocena wptywa na prace
ocenianego;

decyzyjna — stanowi podstawe do zmian kadrowych

Monografia. ,,Problemy zarzadzania zasobami ludzkimi w dobie globalizacji”. Red:Felicjan Bylok, Leszek Cichobtazinski,
Czestochowa 2009. Rozdziat I1I. Henryk Kromotowski-Zarzadzanie zasobami ludzkimi w zaktadach ochrony zdrowia



® Zrédio: Syrkiewicz-SWitaia M., Holecki T., Zarzqdzanie zasobami ludzkimi w ochronie zdrowia, Wyd. SAM w Katowicach, Katowice 2007, s. 57.
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Reakcja na stres

Dystres jest reakcja organizmu na zagrozenie,
utrudnienie lub niemoznos¢ realizacji waznych celéw i
zadan czlowieka, pojawia sie w momencie zadzialania
bodzca, czyli stresora.

Eustres to stres pozytywnie mobilizujacy do dziatania.

Neustres to bodziec dla danej osoby neutralny w
dziataniu, chociaz dla innych bywa on eustresowy lub
dystresowy



Fazy stresu

Wg Selye'go stres przebiega w nastepujacych fazach

Faza alarmowa. Poczatkowa, alarmowa reakcja zaskoczenia i
niepokoju z powodu niedoswiadczenia i konfrontacji z nowa sytuacja.
Wyrézniamy w niej dwie subfazy:

Stadium szoku

Stadium przeciwdzialania szokowi. Jednostka podejmuje wysitki
obronne

Faza przystosowania (odpornosci). Organizm uczy sie skutecznie i bez
nadmiernych zaburzen radzic¢ sobie ze stresorem. Jesli organizm
poradzi sobie z trudna sytuacjq wszystko wraca do normy. W innym
wypadku nastepuje trzecia faza

Faza wyczerpania. State pobudzenie catego organizmu (przewlekty
stres) prowadzi do wyczerpania zasobow odpornosciowych, co moze
prowadzi¢ do choréb psychosomatycznych. W szczegdlnych
wypadkach prowadzi nawet do smierci



Stres w pracy

Technik wspomagajace minimalizowanie stresu:
Efektywne zarzadzanie czasem
Dbanie o miejsce pracy
Work-life-balance
Odpowiednia motywacja pracownikow
Pozytywne myslenie i akceptacja siebie
Sport i dieta



