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Zatgcznik nr 1 do SWZ

Opis przedmiotu zamdowienia (OPZ)

ROZDZIAL 1 INFORMACJE OGOLNE DLA WSZYSTKICH CZESCI ZAMOWIENIA

Przedmiotem zamoéwienia jest przeprowadzenie szkolen dla pracownikéow Biura Rzecznika Praw Pacjenta
(BRPP) w ramach i na potrzeby projektu pozakonkursowego ,Po pierwsze pacjent — dziatania Rzecznika
Praw Pacjenta na rzecz poprawy jakosci ustug zdrowotnych” wspoétfinansowanego przez Unie Europejskg ze
Srodkow Europejskiego Funduszu Spotecznego w ramach Programu Operacyjnego Wiedza Edukacja Rozwdj
2014-2020, Dziatanie: 5.2. Dziatania projakosciowe i rozwigzania organizacyjne w systemie ochrony zdrowia
utatwiajgce dostep do niedrogich, trwatych oraz wysokiej jakosci ustug zdrowotnych.

Zamoéwienie skfada sie z 16 czesci. na organizacje i przeprowadzenie szkolen, w tym:
1. CZESC 1: Szkolenie dla kadry kierowniczej z zakresu rozwigzywania konfliktéw, motywacji i
negocjacje
2. CZESC 2: Komunikacja interpersonalna, wystgpienia publiczne, delegowanie i rozliczanie zadan w
pracy zdalnej

3. CZeSC 3: Standardy Obstugi Pacjenta — wdrozenie Standardéw jako obowigzujgcych norm
postepowania

4. CZESC 4: Skuteczna komunikacja interpersonalna
5. CZESC 5: Trudny pacjent — techniki radzenia sobie z trudnymi sytuacjami w obstudze pacjenta

6. CZESC 6: Prawa pacjenta a wspodtczesne trendy w Unii Europejskiej - szkolenie rozwijajace
kompetencje merytoryczne

7. CZESC 7: Analiza danych i statystyka

8. CZESC 8: MS Excel séredniozaawansowany — szkolenie dla o0séb raportujgcych
i przygotowujacych analizy

9. CZESC 9: Stosowanie coachingu jako narzedzia monitorujgcego przestrzeganie Standardéw Obstugi
Pacjenta

10. €ZESC 10: Ochrona danych osobowych pacjentéw w pracy BRPP
11. €ZESC 11: Zarzadzanie sobg w czasie
12. €ZESC 12: Warsztat z technik przestuchan

13. CZESC 13: Wydawanie decyzji administracyjnych, postepowanie dowodowe oraz zasady
formutowania faktycznego i prawnego uzasadnien decyzji administracyjnych

14. CZESC 14: Zasady prowadzenia i udostepniania dokumentacji medycznej oraz jej kontrola
15. CZESC 15: Efektywna praca zdalna

16. CZESC 16: Prawa pacjenta i prawa lekarza — roszczenia pacjentéw

W przypadku szkolen, ktére obejmujg kilka grup szkoleniowych Zamawiajgcy zastrzega sobie mozliwosc
zredukowania liczby edycji szkolen. Za edycje szkolenia Zamawiajgcy uznaje petny cykl szkolenia dla jedne;j
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grupy szkoleniowej. W przypadku zmniejszenia liczby edycji rozliczenie z Wykonawcg nastgpi za faktycznie
zrealizowane szkolenia.

Miejsce realizacji szkolen

Szkolenia zostang przeprowadzone w formie stacjonarnych spotkan, w miejscu wskazanym przez
Zamawiajgcego lub w formule online. W terminie 21 dni przed realizacjg spotkania Zamawiajacy
poinformuje w formie elektronicznej Wykonawce o miejscu realizacji szkolenia. Szkolenia, w zaleznosci od
dalej czesci beda odbywac sie:

- w siedzibie Zamawiajacego (Warszawa), ul. Mtynarska 46, 01-171 Warszawa

- w Warszawie, poza siedzibg Zamawiajgcego

- na terenie Polski, do 350km od Warszawy.

Podziat miejsc w stosunku do planowanych szkoler okresla Harmonogram realizacji szkolen, stanowigcy
zatacznik nr 1 do OPZ.

W sytuacji panujacej w kraju epidemii i zagrozenia uniemozliwiajgcego przeprowadzenie szkolen w formie
stacjonarnej planuje sie realizacje poszczegdlny grup szkoleniowych w formie online. Decyzje, co do formy
przeprowadzenia szkolenia Zamawiajacy przekaze Wykonawcy w formie elektronicznej najpdziniej w
terminie 21 dni przed planowang datg wydarzenia. Wykonawca zobowigzany bedzie zapewnié we wtasnym
zakresie i na swdj koszt narzedzie do przeprowadzenia szkolenia/ szkoler online, zorganizowa¢ oraz
przeprowadzi¢ szkolenie/szkolenia online w wyznaczonym wspdlnie z Zamawiajgcym terminie.

Szkolenie przeprowadzone zostanie z wykorzystaniem ogdlnodostepnej platformy typu Zoom, Teams, ktéra
umozliwia udziat w szkoleniu w czasie rzeczywistym przy uzyciu komputera z dostepem do Internetu, z
iPadu, iPhona, urzadzen z systemem operacyjnym Android lub powszechnie dostepnych przegladarek typu:
Google Chrome, Opera, Safari, Mozilla Firefox lub Edge. Funkcjonalnosci zastosowanego narzedzia:

- mozliwos¢ udziatu w zamknietej i im dedykowanej grupie szkoleniowej w formie interaktywnej.
- okno widokowe z trenerem (audio i video)

- okno widokowe prezentacji i materiatdw multimedialnych (audio i video)

- czat z trenerem oraz innymi uczestnikami

- mozliwos¢ potwierdzenia udziatu w szkoleniu — sporzadzenie ,listy obecnosci”

- mozliwosc¢ zabrania gtosu w dyskusji z trenerem i grupa.

Wykonawca ma dowolnos$é wyboru rozwigzania teleinformatycznego, za posrednictwem ktdrego bedzie
prowadzone szkolenie, z zastrzezeniem, Ze zaproponowane rozwigzanie musi uzyska¢ akceptacje
Zamawiajgcego, a przyjete rozwigzanie teleinformatyczne nie moze wymagacd instalowania na komputerach
uczestnikéw jakichkolwiek ptatnych aplikacji badz programoéw.

Podczas szkolenia Wykonawca zapewni uczestnikom techniczng pomoc w zakresie stosowanego narzedzia.

W terminie 14 dni przed realizacjag Wykonawca przesle Zamawiajagcemu w formie elektronicznej linka
przekierowujgcego do miejsca realizacji szkolenia, tj. np. pokoju webinarowego, na odpowiednig platforme.
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Termin realizacji szkolen

Zaktada sie realizacje szkolen w okresie nie wczesniej niz od 1.1X 2021 r. i nie pdzniej niz do 15.X11.2022 r.
Planowany termin okresla Harmonogram realizacji szkolen.

Zamawiajgcy w porozumieniu z Wykonawca potwierdzi ostateczne daty realizacji szkolen
1) w terminie 14 dni od zawarcia umowy w przypadku szkolen przewidzianych do realizacji w 2021 r.
2) wterminie do 15 stycznia w przypadku szkolen przewidzianych do realizacji w 2022 r.

W przypadku, w ktédrym z powoddw lezgcych po stronie Wykonawcy lub Zamawiajgcego szkolenie nie
bedzie mogto by¢ przeprowadzone lub nie zostanie przeprowadzone w planowanym terminie, Strony moga
ustali¢ dodatkowy termin mieszczgcy sie w okresie wskazanym w ust. 3.

W ramach zamdéwienia Wykonawca zobowigzany jest:

1. Przedstawié¢ szczegdtowy program szkolenia, w terminie nie pézniej niz 14 dni przed realizacjg
pierwszej edycji szkolenia. Wykonawca w porozumieniu z Zamawiajgcy skonsultuje i zaproponuje
program szkolenia opierajac sie na zakresie merytorycznym i ramach czasowych przedstawionych w
poszczegdlnych czesciach OPZ. Zamawiajgcy zaakceptuje lub zgtosi uwagi w terminie 3 dni roboczych
od dnia otrzymania propozycji Wykonawcy. Ostateczng propozycje programu szkolenia Wykonawca
przedstawi Zamawiajgcemu w terminie 1 dnia roboczego od dnia otrzymania uwag. Zamawiajgcy w
terminie 3 dni roboczych od otrzymania ostatecznej wersji programu szkolenia dokona jego
akceptacji. Forma przedstawienia — wersja elektroniczna przestana drogg mailowg, forma akceptac;ji
lub zgtaszania uwag — wersja elektroniczna przestana drogg mailowg. W uzasadnionych przypadkach
Zamawiajgcy dopuszcza modyfikacje programu szkolenia w trakcie realizacji przedmiotu umowy. Z
inicjatywa zmiany programu moze wyjs$¢ zaréwno Zamawiajacy, jak i Wykonawca, natomiast wszelkie
zmiany programu szkolenia muszg by¢ zaakceptowane przez Zamawiajgcego. Przestankg do zmiany
programu moga by¢ w szczegdlnosci uwagi uczestnikéw szkolen realizowanych w ramach przedmiotu
umowy oraz wprowadzenie nowych regulacji prawnych dotyczacych omawianych zagadnien.

2. Merytorycznie przygotowac materiaty szkoleniowe i przekazac je Zamawiajgcemu nie pdzniej niz 7
dni roboczych przed pierwszg edycja szkolenia. Jednoczesnie Wykonawca zobowigzany jest do
aktualizacji materiatu szkoleniowego w sytuacji zmiany przepiséw/ nowych Wytycznych etc. w
zakresie zagadnien poruszanych na szkoleniu. Materiaty szkoleniowe muszg by¢ odpowiednio
oznakowane, zgodnie z obowigzujaca wizualizacja, ktérej wzér przekaze Zamawiajacy. Przygotowane
materiaty szkoleniowe bedg przestane do akceptacji. Zamawiajacy zaakceptuje lub zgtosi uwagi w
terminie 3 dni roboczych od dnia otrzymania propozycji Wykonawcy. Ostateczng wersje materiatéw
szkoleniowych Wykonawca przedstawi Zamawiajgcemu w terminie 2 dni roboczych od dnia
otrzymania uwag (rowniez w wersji edytowalnej). Forma przedstawienia propozycji materiatéw —
wersja elektroniczna przestana drogg mailowg, forma akceptacji lub zgtaszania uwag — wersja
elektroniczna przestana drogg mailowa. Wykonawca na obowigzek wydrukowac i powieli¢ materiaty
w liczbie odpowiadajacej liczbie uczestnikdw szkolenia, dostarczy¢ je na miejsce szkolenia i rozdac
materiaty uczestnikom. Materiaty drukowane majg by¢ wg nastepujgcych zatozen:

—wydruk czarno-biaty, z wyjatkiem grafik kolorowych nieczytelnych w wydruku czarno-biatym,
dwustronny
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- bindowane, termobindowane lub spiete za pomocg listwy wsuwanej + dodatkowa folia
przezroczysta na pierwszej stronie oraz kartonowa podktadka na ostatniej stronie.

W przypadku szkolen realizowanych w formule online Wykonawca przesle materiaty uczestnikom
szkolenia w terminie 1 dnia roboczego od dnia zakonczenia szkolenia. Przestanie materiatow w formie
elektronicznej uczestnikom dotyczy takze szkolen realizowanych w formule stacjonarnej. Podczas
szkolen stacjonarnych trener zobowigzany jest rozdystrybuowac¢ materiaty dostarczone uprzednio
przez Zamawiajgcego (typu dtugopis, notes, pen drive) .

3. Przygotowalé i przeprowadzi¢ testy wiedzy (ok. 7-10 pytan) na poczatku kazdego szkolenia
stacjonarnego (pre-test) oraz na jego zakonczenie (post-test) i przekazaé¢ je wraz z ankietami
ewaluacyjnymi Zamawiajgcemu. Podczas szkolenia online testy wiedzy zostang przekazane
uczestnikom w formie elektronicznej, na podane podczas rekrutacji adresy mailowe lub w formie
zabezpieczonego linka podanego na czacie podczas szkolenia.

4, Na zakonczenie szkolenia, przeprowadzi¢ ankiety ewaluacyjne (zgodnie z wzorem udostepnionym
przez Zamawiajgcego) wsréd uczestnikdbw. Wykonawca ma takie obowigzek przygotowad
zestawieniem zbiorcze podsumowujgcym wyniki ankiet (zgodnie z wzorem przekazanym przez
Zamawiajgcego) i przestaé je Zamawiajgcemu drogg elektroniczng w terminie 5 dni roboczych od dnia
zakonczenia szkolenia. Podczas szkolenia online ankiety zostang przekazane uczestnikom w formie
elektronicznej w ostatnim dniu szkolenia przez Zamawiajgcego. Uzupetnione ankiety zostang
zebrane najpdiniej kolejnego dnia roboczego i na ich podstawie Wykonawca przystapi do
przygotowania zestawienia zbiorczego wynikéw ankiet.

5. Przygotowacé, wydrukowac listy obecnosci (zgodnie z wzorem udostepnionym przez Zamawiajgcego)
oraz zebrac podpisy uczestnikéw szkolen (nie dotyczy szkolen realizowanych online) a nastepnie
przekaza¢ niezwtocznie po szkoleniu oryginaty list obecnosci Zamawiajagcemu. Aby udokumentowadé
obecnosé uczestnikdw podczas szkolenia on-line Wykonawca przekaze wykaz oséb wygenerowany z
narzedzia, ktorym sie postugiwano do przeprowadzenia szkolenia.

6. Oznakowa¢ miejsca szkolenia materiatami otrzymanymi od Zamawiajgcego (oznakowanie dotyczgce
dofinansowania szkolenia ze srodkéw EFS).

7. Przekaza¢ uczestnikom szkolen dostarczone uprzednio przez Zamawiajgcego certyfikaty
uczestnictwa w szkoleniu (wg wzoru przekazanego przez Zamawiajacego). Podczas szkolenia online
certyfikaty uczestnictwa zostang przekazane uczestnikom przez Zamawiajagcego w formie
elektronicznej, na podane podczas rekrutacji adresy mailowe.

8. Sporzadzi¢ raport podsumowujacy szkolenie, zgodnie z wzorem przekazanym przez Zamawiajgcego.
Raport sporzadzony przez trenera, ktdry przeprowadzit szkolenie, w wersji elektronicznej powinien
zostaé przekazany Zamawiajgcemu w terminie do 5 dni roboczych kazdorazowo po zakonczeniu
szkolenia. Zamawiajgcy zaakceptuje lub zgtosi uwagi w wersji elektronicznej w terminie 2 dni
roboczych od dnia otrzymania raportu. Zaakceptowany przez Zamawiajgcego w formie elektronicznej
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raport bedzie stanowit podstawe do sporzadzenia przez Zamawiajgcego Protokotu odbioru, ktdry jest
warunkiem wystawienia faktury/rachunku.

9. Ponies¢ koszt dojazdu i powrotu ze szkolenia trenera oraz koszty jego noclegu i wyzywienia podczas
szkolenia stacjonarnego.

10. Poinformowac uczestnikdw szkolenia, ze szkolenie jest finansowane ze S$rodkéw funduszy
europejskich ze srodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego w ramach Programu Operacyjnego
Wiedza Edukacja Rozwdéj 2014-2020.

11. Zapewnienie mozliwosci konsultowania z trenerem omawianych zagadnien. Uczestnicy bedg mogli
zadawad pytania trenerowi za posrednictwem poczty elektronicznej w okresie 14 dni kalendarzowych
od dnia zakonczenia kazdej edycji szkolenia. Trener zobowigzany jest udzieli¢ odpowiedzi w ciggu 10
dni na zadane pytanie.

W ramach zamdéwienia Zamawiajacy:

1. W przypadku szkolenia stacjonarnego zapewni sale szkoleniowg z odpowiednim wyposazeniem
technicznym (projektor, laptop, flipchart, markery) dostosowang do liczby uczestnikdw szkolenia.
2. W przypadku szkolenia stacjonarnego zapewni nocleg (wraz ze $niadaniem) pomiedzy dniami

szkoleniowymi i wyzywienie dla uczestnikow szkolenia (przerwy kawowe, obiad, kolacja dla oséb
korzystajacych z noclegu).

Podczas szkolenia Trener zobowiagzany jest do:

1. W przypadku szkolen stacjonarnych przybyé na miejsce szkolenia co najmniej 1h przed godzina
rozpoczecia szkolenia wskazang w programie szkoleniowym, sprawdzi¢ sale szkoleniowg pod
katem ustawienia, sprawdzi¢ poprawnosc¢ dziatania sprzetu (laptop, rzutnik, ekran), przygotowac
sale do prowadzonych zaje¢.

2. W przypadku szkolen online by¢ dostepnym na platformie szkoleniowej co najmniej 30min przed
godzing rozpoczecia szkolenia wskazang w programie szkoleniowym, sprawdzi¢ poprawnosé
dziatania platformy pod katem audio — video, sprawdzi¢ poprawnos¢ wyswietlania materiatow
szkoleniowych, dziatania czatu i pozostatych funkcjonalnosci platformy.

3. biezaco bedzie reagowac na uwagi zgtaszane przez Zamawiajgcego oraz uczestnikow szkolenia.
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Merytoryczny zakres szkolen poszczegdlnych czesci zamdwienia

CZESC 1 ZAMOWIENIA
Szkolenie dla kadry kierowniczej z zakresu rozwigzywania konfliktéw, motywacji i negocjacje

1. Przedmiot Zamdwienia
Organizacja i przeprowadzenie szkolenia dla 1 grupy szkoleniowej dla 16 uczestnikéw (15 dni
szkoleniowych tj. 150 godzin dydaktycznych; 8 dni w 2021 oraz 7 dni w 2022 r.).

2. Grupa docelowa
Odbiorcg szkolenia jest kadra zarzadzajgca urzedem administracji centralnej — Biura Rzecznika Praw
Pacjenta (BRPP).

3. Ramowy program szkolenia:
e Rozwigzywanie konfliktéw i sytuacje kryzysowe, rozwigzywanie problemoéw
e Motywacja, koncepcje i zasady motywowania, modele motywacji, ptacowe i pozaptacowe srodki
motywacji, wewnetrzne i zewnetrzne czynniki motywowania do dziatan
e Negocjacje, podstawy i zasady wywierania wptywu na innych
e Metody budowania efektywnego zespotu
e Kierowanie i organizowanie, doskonalenie organizacji, zarzadzanie zmiang
e Metody wtasciwego komunikowania sie, jak méwié, by wzbudzi¢ zaangazowanie stuchajgcych,
porozumiewanie sie przez jasne i szczere komunikaty
4) Tresci ksztatcenia:

e Podnoszenie efektywnosci indywidualnej i grupowej, umiejetnos¢ budowania prawidtowych relacji
zawodowych, wykorzystanie rdznic indywidualnych w zachowaniach i postawach poszczegdlnych
0s6b w zespole, wykorzystanie réznorodnosci wynikajacej z typow osobowosci

e Budowanie proaktywnej postawy cztonkdw zespotu, techniki i metody zwiekszajgce efektywnosé
pracy w zespole, umiejetnosci skutecznego dowozenia wynikéw i budowania zaangazowania w
zespole

e Techniki ekonomii behawioralnej i psychologii biznesu w budowaniu motywacji pozafinansowe;j
pracownikéw, metody budowania zaangazowania i satysfakcji z pracy, umiejetnos¢ przekonania
pracownikéw do czekajacej ich pracy, prawidtowe wykorzystywanie bodZcéw motywacyjnych,
nowoczesne podejscia do budowania zaangazowania i motywacji pracownikéw

e Budowanie kultury feedbackowej w organizacji, skuteczne przekazywanie informacji zwrotnej,
skuteczna realizacja oceny pracy, prawidtowe prowadzenie rozmdéw oceniajacych, unikanie ryzyk i
btedéw oceny

e Metody skutecznego podejmowania decyzji, menadzerskie putapki podejmowania decyzji, decyzje
grupowe i indywidualne

e Poszukiwanie innowacji i rozwigzywanie problemdw, techniki indywidualnej i grupowej pracy
kreatywnej, podejscia PDCA i Global8D, menadzerskie narzedzia i metody wspierajgce procesy
innowacji i rozwigzywania probleméw

e Metody niwelowania konfliktdbw w procesach zmiany, prawidtlowe przygotowywanie procesu
zmiany, uswiadomienie istoty procesu zmiany w organizacjach, fazy procesu zmiany i potrzeby
pracownikéw
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metody analizowania nastawienia i angazowania pracownikdéw, wykorzystanie obszaru
racjonalnego, emocjonalnego i procesowego w zmianie

e Zarzadzanie sytuacjami konfliktowymi w zespole, zrédta konfliktdw w miejscu pracy, strategie
zarzadzania konfliktami i role lideréw w sytuacjach konfliktowych

e Umiejetnos¢ prowadzenia proceséw negocjacyjnych, paleta technik negocjacyjnych, tricki
negocjacyjne i obrona przed nimi, umiejetno$é pozyskiwania wspotpracy i angazowania do
wspolnego dziatania

e Wykorzystywanie rdznic osobowosciowych w procesach negocjacyjnych, paleta argumentacji
racjonalnej i emocjonalnej, techniki psychomanipulacji i wywierania wptywu, radzenie sobie z
wptywem wywieranym przez pracownikéw

e Wykorzystywanie petnej palety styldw zarzadzania, dyrektywne i niedyrektywne metody
zarzadzania zespofami, struktury i metody niedyrektywnych metod zarzadzania

e Coachingowy styl zarzadzania, praca z przekonaniami ograniczajgcymi i wspierajgcymi
pracownikéw, techniki prowadzenia wspierajgcych rozméw, budowanie samodzielnosci i
odpowiedzialnosci podwtadnych

e Prawidtowe przygotowywanie tresci przekazu dla grupy i indywidualnych oséb, budowanie story
line dla wystgpier, metody budowania prezentacji na spotkania zarzadcze oraz szkoleniowe,
eliminacja btednych nawykéw prezentacyjnych

e Metody radzenia sobie z obiekcjami podczas prezentacji tradycyjnej i zdalnej, techniki szybkiego
przygotowywania wystgpien, metody zwiekszania przewagi prezentera —

CZESC Il ZAMOWIENIA
Komunikacja interpersonalna, wystgpienia publiczne, delegowanie i rozliczanie zadan w pracy zdalnej

1) Przedmiot Zamodwienia
Organizacja i przeprowadzenie szkolenia dla 2 grup szkoleniowych po 16 uczestnikow, przy czym jedna
edycja szkolenia dla jednej grupy szkoleniowej obejmuje 2 zjazdy po 2 dni robocze tj. 40 godzin
dydaktycznych:

| grupa 2 zjazdy x 2 dni =40 hd
Il grupa 2 zjazdy x 2 dni =40 hd
tacznie dla danej czesci jest to 80 godzin dydaktycznych szkolenia.

Zamawiajgcy zastrzega, ze liczba osdb w poszczegdlnych grupach moze nieznacznie sie réznié, przy
czym wielkos¢é pojedynczej grupy nie przekroczy 25 oséb.

2) Grupa docelowa
Odbiorcga szkolenia sg pracownicy Biura Rzecznika Praw Pacjenta (kadra kierownicza wyzszego i
Sredniego szczebla)

3) Ramowy program szkolenia:

e Komunikacjaibudowanie relacji przy uwzglednieniu réznic w osobowosci, zwiekszanie skutecznosci
budowania przekazu i komunikowania sie w zaleznosci od wymiaréw psychologii, komunikacja i
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wspotpraca z wykorzystaniem réznorodnosci wynikajgcej z typédw osobowosci

e Techniki i metody zwiekszajgce efektywnos¢ i skutecznos¢ pracy zdalnej, prawidtowe delegowanie
zadan i odpowiedzialnosci, skuteczny monitoring realizacji i rozliczanie zadan w pracy zdalnej.
umiejetnosci skutecznego osiggniecia wynikdw i budowania zaangazowania w zespole zdalnym,
metody przekazywania informacji zwrotnej w pracy zdalnej

e Sztuka wystgpien publicznych (przygotowanie i prowadzenie)

e Prawidtowe przygotowywanie tresci przekazu dla grupy i indywidualnych oséb, budowanie story
line dla wystapied zdalnych, metody budowania prezentacji na spotkania zarzadcze oraz
szkoleniowe, eliminacja btednych nawykéw prezentacyjnych

e Sztuka prowadzenia szkolen (narzedzia i metody aktywizujace, relacja z grupa)

e Metody radzenia sobie z obiekcjami podczas prezentacji tradycyjnej i zdalnej, techniki szybkiego
przygotowywania wystgpien, metody zwiekszania przewagi prezentera

Program musi uwzglednia¢ min. 50% zaje¢ praktycznych.

CZESC 11l ZAMOWIENIA

Standardy Obstugi Pacjenta — wdrozenie Standardéw jako obowigzujacych norm postepowania

1) Przedmiot Zamodwienia
Organizacja i przeprowadzenie szkolenia dla 2 grup szkoleniowych po 16 uczestnikdw, przy czym jedna
edycja szkolenia dla jednej grupy szkoleniowej obejmuje 2 dni robocze szkolenia tj. 20 godzin
dydaktycznych:

| grupa 1 zjazd x 2 dni = 20 hd
Il grupa 1 zjazd x 2 dni = 20 hd
tacznie dla danej czesci jest to 40 godzin dydaktycznych szkolenia.

Zamawiajgcy zastrzega, ze liczba oséb w poszczegdlnych grupach moze nieznacznie sie réznic, przy czym
wielkos¢ pojedynczej grupy nie przekroczy 25 oséb.

2) Grupa docelowa
Odbiorca szkolenia sg pracownicy Biura Rzecznika Praw Pacjenta (pracownicy infolinii obstugiwanej
przez BRPP)

3) Ramowy program szkolenia:

e Standardy obstugi pacjenta:

Profesjonalne standardy obstugi klienta — cel i zasady

Podstawy prawne — ustawa o dostepnosci.

Zmiana nastawienia do obstugi pacjenta

Korzysci i znaczenie profesjonalnej, spéjnej jakosci obstugi pacjenta
Budowanie wizerunku przez telefon

Pracownik Infolinii — wizytdwka BRPP

e o0 oo
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e Komunikacja interpersonalna:

Skuteczne metody na dobre pierwsze wrazenie w rozmowie telefonicznej
Cele, techniki i etapy obstugi klienta.

Podstawowe potrzeby i wymagania pacjenta — motywy psychologiczne
Budowanie zaufania w trakcie rozmowy

Sposoby zadawania pytan

Rozpoznanie oczekiwan, aktywne stuchanie

Stowa zakazane i pozgdane w obstudze telefonicznej

Zasady empatycznej obstugi

Znaczenie empatii w komunikacji

Dostrojenie i prowadzenie rozmowy

Btedy i telefoniczne faux pas

Gtos i intonacja, dykcja, barwa

Przetaczanie. Oddzwanianie.

Budowanie korzystnej relacji.

Pozyskiwanie informacji od pacjenta w trakcie rozmowy
Przekazywanie informacji o sposobie zatatwienia sprawy.
Egzekwowanie niezbednych wymogdw od klienta.

2T OZ3TATToOR S0 Q0 T

e Typy klientéow/pacjentéw i zastosowanie odpowiedniej techniki:

e Komunikacja z trudnym klientem/pacjentem:

Temat obiekcji i zastrzezen pacjentéow

Obstuga w trudnych sytuacjach — asertywnosé.

Jak chroni¢ granice osobiste?

Jak przekazywac trudne informacje?

Radzenie sobie z krytyka, poréwnaniami do konkurencji itp.
Obstuga klienta w sytuacjach reklamacyjnych.

Obstuga klienta wzburzonego lub roszczeniowego.

A

e Wypalenie zawodowe — natura zjawiska, przyczyny i objawy.
e Indywidualny plan wdrazania nabytych umiejetnosci.

CZESC IV ZAMOWIENIA

Skuteczna komunikacja interpersonalna

1. Przedmiot Zamodwienia
Organizacja i przeprowadzenie szkolenia dla 3 grup szkoleniowych po 16 uczestnikow, przy czym jedna
edycja szkolenia dla jednej grupy szkoleniowej obejmuje 2 dni robocze szkolenia tj. 20 godzin
dydaktycznych:

| grupa 1 zjazd x 2 dni =20 hd

Il grupa 1 zjazd x 2 dni =20 hd

Il grupa 1 zjazd x 2 dni = 20 hd

tacznie dla danej czesci jest to 60 godzin dydaktycznych szkolenia.

Zamawiajgcy zastrzega, ze liczba oséb w poszczegdlnych grupach moze nieznacznie sie rézni¢, przy czym
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2. Grupa docelowa
Odbiorcg szkolenia sg pracownicy Biura Rzecznika Praw Pacjenta

3. Ramowy program szkolenia:
e Formutowanie jednoznacznych przekazéw.

e Skuteczna komunikacja.

a) Techniki aktywnego stuchania (Parafraza, klaryfikacja, podsumowania)Poziom umiejetnosci —
narzedzia komunikacyjne

b) Programatory lingwistyczne w komunikacji

c) Programatory pozytywne — baza stdw, ktérych nalezy uzywac

d) Programatory negatywne — baza stow, ktérych nalezy unikac

e) Techniki kontrolowania przebiegu rozmowy

f) Aktywne stuchanie i aktywne mowienie

g) Style spoteczne

h) Koncepcja stylow spotecznych wedtug Junga

i) Autodiagnoza wtasnego stylu spotecznego

j)  Skale opisu (asertywnos¢ i spontanicznosc)

k) Typologia styléw spotecznych - Wskazniki behawioralne — po czym rozpoznac styl spoteczny

e Feedback

e Komunikacja niewerbalna

a. Sposoby dbania o wtasciwg atmosfere wypowiedzi
b. Emocje w komunikacji interpersonalnej

CZESC V ZAMOWIENIA

Trudny pacjent — techniki radzenia sobie z trudnymi sytuacjami w obstudze pacjenta

1) Przedmiot Zamdwienia
Organizacja i przeprowadzenie szkolenia dla 1 grupy szkoleniowej dla 16 uczestnikdw, przy czym
szkolenie obejmuje 2 dni robocze szkolenia tj. 20 godzin dydaktycznych.

Zamawiajgcy zastrzega, ze liczba oséb w grupie moze nieznacznie sie rozni¢, przy czym wielkosé
pojedynczej grupy nie przekroczy 20 oséb.

2) Grupa docelowa
Odbiorca szkolenia sg pracownicy Biura Rzecznika Praw Pacjenta

3) Ramowy program szkolenia:
e Profesjonalizm w obstudze trudnego pacjenta:
e aspekty obstugi
a) sposoby budowania pozytywnego kontaktu z pacjentem
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c) nastawienia i uprzedzenia, pierwsze wrazenie
d) komunikacja a emocje
e) techniki wywierania wptywu i oddziatywania na pacjenta
e Typologia trudnych pacjentow i jej praktyczne zastosowanie:

a. wykorzystanie typologii w procesie obstugi

b. charakterystyczne zachowania dla danych typow

c. analiza motywoéw kierujgcych zachowaniem pacjentéw

d. identyfikacja pacjenta jako okreslonego typu i dopasowanie sie do niego z procesem
komunikacji

e. jak zapobiegac procesowi ,tworzenia" trudnego pacjenta

f.  wspodtpraca z trudnymi pacjentem- techniki, ,zagrywki", stowa klucze

g. techniki radzenia sobie z osobg zachowujgcg sie manipulacyjnie

h. jak reagowac na krytyke

i. budowanie relacji
o Konflikt z ,trudnym pacjentem":
a) zrozumienie natury konfliktéw / style zarzadzania konfliktem
b) studia przypadkéw - analiza

e Reklamacja:

a. rola obstugi reklamacji w zdobywaniu lojalnosci pacjenta
b. czym jest reklamacja? Dlaczego nie lubimy reklamacji
C. Prawne aspekty reklamacji-najnowsze przepisy w praktyce: regulacje prawne,

odpowiedzialnos¢ ustugodawcy/sprzedajgcego, gwarancje, spory dot. Reklamacji
d. Korespondencja z klientem reklamacyjnym (odpowiedz negatywna, odpowiedz pozytywna)

e Analiza wtasnego funkcjonowania w sytuacjach krytycznych i ukierunkowanie na podejmowanie
dziatan.

e 7wiekszenie wtasnego poziomu zaangazowana

CZESC VI ZAMOWIENIA

Prawa pacjenta a wspoétczesne trendy w Unii Europejskiej - szkolenie rozwijajagce kompetencje
merytoryczne

1) Przedmiot Zamodwienia
Organizacja i przeprowadzenie szkolenia dla 2 grup szkoleniowych po 16 uczestnikéw, przy czym jedna
edycja szkolenia dla jednej grupy szkoleniowej obejmuje 2 dni robocze szkolenia tj. 20 godzin
dydaktycznych:

| grupa 1 zjazd x 2 dni =20 hd

Il grupa 1 zjazd x 2 dni =20 hd —i

i

tacznie dla danej czesci jest to 40 godzin dydaktycznych szkolenia. g
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Zamawiajacy zastrzega, ze liczba oséb w poszczegdlnych grupach moze nieznacznie sie réznié, przy czym
wielko$¢ pojedynczej grupy nie przekroczy 25 oséb.

2) Grupa docelowa
Odbiorcg szkolenia jest sg pracownicy Biura Rzecznika Praw Pacjenta

3) Ramowy program szkolenia:

e Wizja, cele i wartosci w systemie ochrony zdrowia a prawa pacjenta — ustawy regulujace.
e Profilaktyka i zdrowie publiczne. Swiadomos¢ i odpowiedzialno$é.

e Organizacja i zarzadzanie opiekg zdrowotng, zrdodta finansowania.

e Organy nadzorujgce wykonywanie praw pacjenta w panstwach UE.

e Bezpieczenstwo pacjenta.

e Innowacje, technologie, efektywnosé.

e Zasady refundacji lekow.

e Koordynacja a opieka zdrowotna w ramach dyrektywy transgraniczne;j.

e Podstawy prawne transgranicznej opieki zdrowotnej.

e Zasady udzielania Swiadczen w oparciu o przepisy o koordynacji oraz na podstawie dyrektywy
transgranicznej. Podstawowe rdznice.

e Kontynuacja leczenia rozpoczetego za granica.

e Zadania informacyjne podmiotéw wykonujgcych dziatalnosé leczniczg w kontekscie dyrektywy
transgranicznej oraz zasady wspétpracy z KPK i OW NFZ.

e 7wrot kosztow i finansowanie sSwiadczen udzielanych na podstawie dyrektywy Parlamentu
Europejskiego i Rady nr 2011/24/UE oraz na podstawie przepisow o koordynacji systeméw
zabezpieczenia spotecznego osobom ubezpieczonym w Funduszu - informacje ogdlne i obowigzki
Swiadczeniodawcow.

CZESC VIl ZAMOWIENIA
Analiza danych i statystyka

1) Przedmiot Zamoéwienia
Organizacja i przeprowadzenie szkolenia dla 2 grup szkoleniowych po 12 uczestnikdéw, przy czym jedna
edycja szkolenia dla jednej grupy szkoleniowej obejmuje 2 dni robocze szkolenia tj. 20 godzin
dydaktycznych:

| grupa 1 zjazd x 2 dni =20 hd
Il grupa 1 zjazd x 2 dni = 20 hd

tacznie dla danej czesci jest to 40 godzin dydaktycznych szkolenia.
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2) Grupa docelowa
Odbiorcg szkolenia jest sg pracownicy Biura Rzecznika Praw Pacjenta (miedzy innymi dla oséb

analizujgcych dane w BRPP)

3) Ramowy program szkolenia:

o Efektywne korzystanie z Excela.

e Formuly i najczesciej stosowane funkcje.

e Przygotowanie danych do analizy.

e  Wspodtpraca w Excelu i tworzenie arkuszy dla innych uzytkownikow.
e Tabele przestawne.

e Rozszerzenie mozliwosci tabel przestawnych.

e Analizy sytuacyjne i optymalizacja.

e Korzystanie z danych zewnetrznych.

e Pobieranie i przeksztatcanie danych z uzyciem Power Query.
e Wizualizacja danych za pomocg formatowania warunkowego.
o Wizualizacja danych za pomocg wykreséw.

e Interaktywna analiza scenariuszy — kokpit menedzerski.

Program musi zawiera¢ min. 50% zaje¢ praktycznych.

W ramach ustugi szkoleniowej Wykonawca zapewni komputer przenosny (laptop) z odpowiednim
oprogramowaniem dla kazdego uczestnika/czki. Komputer musi by¢ wyposazony w odpowiednie
oprogramowanie w tym co najmniej: system operacyjny WINDOWS 10 oraz oprogramowanie w ramach
pakietu Office 365.
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CZESC VIIl ZAMOWIENIA

MS Excel sredniozaawansowany - szkolenie dla 0s6b raportujacych
i przygotowujacych analizy

1) Przedmiot Zamédwienia
Organizacja i przeprowadzenie szkolenia dla 3 grup szkoleniowych po 12 uczestnikdw, przy czym jedna
edycja szkolenia dla jednej grupy szkoleniowej obejmuje 2 dni robocze szkolenia tj. 20 godzin
dydaktycznych:

| grupa 1 zjazd x 2 dni = 20 hd
Il grupa 1 zjazd x 2 dni = 20 hd
Il grupa 1 zjazd x 2 dni = 20hd
tacznie dla danej czesci jest to 60 godzin dydaktycznych szkolenia.

2) Grupa docelowa
Odbiorca szkolenia jest sg pracownicy Biura Rzecznika Praw Pacjenta

3) Ramowy program szkolenia:
e Powtdrzenie podstaw programu Excel.
e Formuty.
e Nazywanie komérek.
e Formatowanie warunkowe.
e Obiekt tabela.
e Walidacja danych.
e Sortowanie danych i filtry.
e Listy niestandardowe.
e Narzedzia danych.
e Sumy czesciowe.
e Sprawdzanie i poprawienia formut.
e Praca z wykresami.
e Tabele przestawne i wykresy przestawne.
e Tworzenie tabel przestawnych.
e  Obliczenia.
e Tworzenie wykreséw przestawnych.
e Formatowanie.
e  Zarzadzanie skoroszytami.

e Tworzenie szablonow.

o Wspotdzielenie plikdw. <

i

e Zarzadzanie zmianami. i

. - o

e Ochrona zakresdw skoroszytow i arkuszy. s
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Program musi zawiera¢ min. 50% zaje¢ praktycznych.

W ramach ustugi szkoleniowej Wykonawca zapewni komputer przenosny (laptop) z odpowiednim
oprogramowaniem dla kazdego uczestnika. Komputer musi by¢ wyposazony w odpowiednie
oprogramowanie w tym co najmniej: system operacyjny WINDOWS 10 oraz oprogramowanie w ramach
pakietu Office 365.

CZESC IX ZAMOWIENIA

Stosowanie coachingu jako narzedzia monitorujacego przestrzeganie Standardéw Obstugi Pacjenta

1) Przedmiot Zamdwienia
Organizacja i przeprowadzenie szkolenia dla 1 grupy szkoleniowej, liczacej 16 uczestnikdw, przy czym
jedna edycja szkolenia obejmuje dwa zjazdy po 2 dni robocze szkolenia tj. 40 godzin dydaktycznych:

| grupa 2 zjazdy x 2 dni =40 hd

Zamawiajgcy zastrzega, ze liczba osdb w grupie moze nieznacznie sie rézni¢, przy czym wielko$é
pojedynczej grupy nie przekroczy 25 oséb.

2) Grupa docelowa
Odbiorca szkolenia jest sg pracownicy Biura Rzecznika Praw Pacjenta (miedzy innymi dla
koordynatoréw, treneréw, kierownikow, naczelnikdw).

3) Ramowy program szkolenia:

e Wprowadzenie do coachingu
e Warsztat coacha

e Zagadnienia organizacyjne
a) Cwiczenia i narzedzia do samoopisu
b) Metofory, wizualizacje, skalowanie
c) Gryigadzety coachingowe
d) Narzedzia stuzace do uruchomienia dziatania
e) Narzedzia dobre do pracy z relacjami i komunikacja
f) Wsparcie oséb w przechodzeniu zmiany
g) Zaplecze coacha
h) Przekazywanie informacji zwrotnej w coachingu, feedback
i) Coaching a delegowanie i motywowanie pozafinansowe
j) Coaching z udziatem i bez udziatu przetozonego
k) Narzedzia wykorzystywane w rozwoju pracownikow
I) Sposéb tworzenia planu treningowego i jego wdrazanie oraz biezgcy nadzér
m) Tworzenie planéw rozwojowych dla podwtadnych
1. Najwazniejszy cel coachingu: wspomaganie zmiany
a. Praca z przekonaniami i strefg komfortu
b. Praca na emocjach i poczucie sprawstwa
c. Motywacja i automotywacja w procesie coachingu
d. Problem - cel - efekt w coachingu
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Praca z oporem

Rodzaje pytan, umiejetnos¢ stuchania i techniki konwersacyjne
Obszary o ktdre pyta coach — matryca pracy coacha

Trudnosci i zagrozenia

S@ o

e Ewaluacja

CZESC X ZAMOWIENIA
Ochrona danych osobowych pacjentéw w pracy BRPP

1) Przedmiot Zamoéwienia
Organizacja i przeprowadzenie szkolenia dla 5 grup szkoleniowych, liczacych po 25 uczestnikéw, przy
czym jedna edycja szkolenia obejmuje 1 dzien roboczy tj. 10 godzin dydaktycznych:

| grupa 1 zjazd x 1 dzieri = 10 hd

Il grupa 1 zjazd x 1 dzier =10 hd

Il grupa 1 zjazd x 1 dzien =10 hd

IV grupa 1 zjazd x 1 dzierhi = 10 hd

V grupa 1 zjazd x 1 dzieri =10 hd

tacznie dla danej czesci jest to 50 godzin dydaktycznych szkolenia.

Zamawiajacy zastrzega, ze liczba 0séb w poszczegdlnych grupach moze nieznacznie sie rézni¢, przy czym
wielkos¢ pojedynczej grupy nie przekroczy 35 osdéb.

Jednoczes$nie Zamawiajgcy zastrzega, ze w tym przypadku szkolenia dla wszystkich grup beda odbywaty
sie w ciggu dwdch nastepujacych po sobie dni roboczych tj:

Pierwszy dzien — rownolegte szkolenie dla 3 grup

Drugi dzien — rdwnolegte szkolenie dla 2 grup

2) Grupa docelowa
Odbiorca szkolenia sg pracownicy Biura Rzecznika Praw Pacjenta

3) Ramowy program szkolenia:

e Podstawy prawne przetwarzania danych osobowych medycznych.

e Status administratora, wspdtadministratora i podmiotu przetwarzajgcego w procesach
przetwarzania danych osobowych medycznych.

e Podstawy prawne dostepu do danych osobowych medycznych przez pracownikow i
wspotpracownikéw podmiotu leczniczego.

e  Prawo do ochrony danych osobowych w przepisach:
a. ustawy o prawach pacjenta i Rzeczniku Praw Pacjenta oraz aktach wykonawczych do niej,
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b. ustawy o swiadczeniach opieki zdrowotnej finansowanych ze srodkéw publicznych,
C. ustawy o systemie informacji w ochronie zdrowia,

d. ustawy o ochronie zdrowia psychicznego,

e. o tajemnicy zawodowej 0sdb przetwarzajgcych danych osobowe medyczne.

e Praktyczne aspekty realizacji przez podmiot leczniczy ochrony danych osobowych medycznych w
fazie projektowania oraz domysinej ochrony danych osobowych medycznych.

e Analiza ryzyka i ocena skutkéw dla ochrony danych osobowych w dziatalnosci podmiotéw
leczniczych.

e Realizacja przez pacjentéw praw podmiotéow danych osobowych medycznych.

e E-zdrowie a bezpieczenstwo przetwarzania danych osobowych medycznych, w tym dopuszczalnos¢
przetwarzania danych osobowych w ramach:

a. telemedycyny i zdalnej opieki medycznej,
b. uczenia maszynowego i sztucznej inteligencji,
C. Internetu Rzeczy.

e Ochrona danych osobowych medycznych wykorzystywanych do badarn naukowych.

e Orzecznictwo polskich i unijnych organéw nadzorczych oraz sadéw w zakresie danych medycznych,
w szczegblnosci przetwarzania danych osobowych przez podmioty lecznicze.

CZESC XI ZAMOWIENIA

Zarzadzanie sobg w czasie

1) Przedmiot Zamoéwienia
Organizacja i przeprowadzenie szkolenia dla 5 grup szkoleniowych, liczagcych po 25 uczestnikéw, przy
czym jedna edycja szkolenia obejmuje 1 dzien roboczy tj. 10 godzin dydaktycznych:

| grupa 1 zjazd x 1 dziern = 10 hd

Il grupa 1 zjazd x 1 dzieri = 10 hd

Il grupa 1 zjazd x 1 dzieri = 10 hd

IV grupa 1 zjazd x 1 dzier = 10 hd

V grupa 1 zjazd x 1 dzier = 10 hd

tacznie dla danej czesci jest to 50 godzin dydaktycznych szkolenia.

Zamawiajgcy zastrzega, ze liczba oséb w poszczegdlnych grupach moze nieznacznie sie réznic¢, przy czym
wielkos$¢ pojedynczej grupy nie przekroczy 30 oséb.

Jednoczes$nie Zamawiajacy zastrzega, ze w tym przypadku szkolenia dla wszystkich grup beda odbywaty

sie w ciggu dwdch nastepujacych po sobie dni roboczych tj: D

. L . i

Pierwszy dzien — réwnolegte szkolenie dla 2 grup S
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Drugi dzier — réwnolegte szkolenie dla 3 grup

2) Grupa docelowa
Odbiorcg szkolenia sg pracownicy Biura Rzecznika Praw Pacjenta

3) Ramowy program szkolenia:
e Umiejetnos¢ radzenia sobie z duzg iloscig zadan przy ograniczeniach czasowych
Prawidtowa priorytetyzacja zadan
Umiejetnos$¢ radzenia sobie z zadaniami nagtymi i niestrandardowymi
Prawidtowa kontrola stresu
Umiejetnos¢ pracy pod wptywem stresu
e Budowanie zachowan asertywnych oraz postaw proaktywnych ze zrozumieniem wymogdéw coraz
szybszego wykonywania zleconych zadan

e Moje mocne i stabe strony w zarzgdzaniu czasem.

e Pozeracze czasu —czym sg, jak je wykrywadé i eliminowac.

e (Czasiorganizacja — czym jest ,czas” i czym tak naprawde zarzadzamy.

e Odkfadanie zadan tzw. ,otwarte petle” — czym skutkuje, dlaczego meczy i jak nie odktadad.

e Planowanie czyli kontrola nad wydarzeniami — jak skutecznie planowaé krétko- i dtugoterminowo.
e Macierz Eisenhowera — priorytety zadan, zadania wazne i pilne.

e Zasada Pareto — skutecznos¢ dziatan.

e Higiena pracy i odpoczynku — jak pracuje nasz umyst i jak to wykorzystac.

e Skutecznos¢ na co dzien — algorytm prostych dziatan.

e Prawa skutecznego panowania nad czasem.

CZESC X1l ZAMOWIENIA

Warsztat z technik przestuchan

1) Przedmiot Zamoéwienia
Organizacja i przeprowadzenie szkolenia dla 1 grupy szkoleniowe] dla 12 uczestnikéw, przy czym
szkolenie obejmuje 2 dni robocze szkolenia tj. 20 godzin dydaktycznych.

Zamawiajacy zastrzega, ze liczba oséb w grupie moze nieznacznie sie réznié, przy czym wielkosé
pojedynczej grupy nie przekroczy 20 oséb.

2) Grupa docelowa
Odbiorcy szkolenia jest sg pracownicy Biura Rzecznika Praw Pacjenta (m.in. pracownicy departamentu

prawnego)
0 0]
3) Ramowy program szkolenia: —
©
- - c
e Wybrane umiejetnosci praktyczne o
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Podstawy komunikacji werbalnej i pozawerbalne;j.
Fakty a nadinterpretacji
Protokofowanie przebiegu czynnosci przestuchania.

e Umiejetnos¢ prowadzenia rozmodw i przestuchan.
Umiejetnosé stuchania i obserwowania
Pytania, jako podstawowe narzedzie przestuchania
Techniki przestuchan, umiejetnosé protokotowania zeznan

o  Wykrywanie ktamstw w trakcie przestuchan.

e Analiza behawioralna
Wskazniki analizy zachowan.
Strategie obronne.
Analiza wypowiedzi.

e Symulacja rozpraw.

Program musi zawiera¢ min. 40% zajec praktycznych.

(@)

—
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CZESC X1l ZAMOWIENIA

Wydawanie decyzji administracyjnych, postepowanie dowodowe oraz zasady formutowania faktycznego
i prawnego uzasadnien decyzji administracyjnych

1) Przedmiot Zamédwienia
Organizacja i przeprowadzenie szkolenia dla 1 grupy szkoleniowej dla 6 uczestnikdw, przy czym
szkolenie obejmuje 2 dni robocze szkolenia tj. 20 godzin dydaktycznych.

Zamawiajgcy zastrzega, ze liczba oséb w grupie moze nieznacznie sie rozni¢, przy czym wielkosé
pojedynczej grupy nie przekroczy 15 oséb.

2) Grupa docelowa
Odbiorcg szkolenia sg pracownicy Biura Rzecznika Praw Pacjenta (m. in. pracownicy departamentu
postepowan wyjasniajgcych)

3) Ramowy program szkolenia:
e Wszczecie postepowania:
a. Wszczecie postepowania na zadanie strony i z urzedu
b. Data wszczecia postepowania i jej prawne konsekwencje
¢. Odmowa wszczecia postepowania
e Postepowanie wyjasniajgce
a. Czynnosci techniczne postepowania

b. Czynnosci organu prowadzgcego postepowanie —wstepna ocena stanu faktycznego, stan prawny
a zakres postepowania dowodowego, czynnosci dowodowe organu, ocena faktéw, wskazanie
niespetnionych przestanek do wydania decyzji zgodnej z zgdaniem strony (art. 79a k.p.a.),
poswiadczanie odpiséw oryginatow dokumentow (art. 76a § 2b i § 3 k.p.a.)

c. Przerwanie toku postepowania - wspétdziatanie, zawieszenie postepowania, umorzenie
postepowania administracyjnego.

e Przygotowanie i wydanie decyzji
a. Podstawa faktyczna i prawna rozstrzygniecia: nakaz rozstrzygania niedajacych sie usungé
watpliwosci faktycznych na korzysé strony, nakaz rozstrzygania niedajgcych sie usung¢ watpliwosci
prawnych na korzysc¢ strony
b. Elementy i struktura decyzji
. Zwigzanie organu decyzjg i wykonalno$é decyzji
d. Mozliwos¢ modyfikacji tresci decyzji przez organ, ktéry jg wydat

e. Modyfikacja decyzji w zakresie wad istotnych decyzji
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CZESC XIVZAMOWIENIA

Zasady prowadzenia i udostepniania dokumentacji medycznej oraz jej kontrola

1) Przedmiot Zamdwienia
Organizacja i przeprowadzenie szkolenia dla 2 grup szkoleniowych po 16 uczestnikow, przy czym jedna
edycja szkolenia dla jednej grupy szkoleniowej obejmuje 2 dni robocze szkolenia tj. 20 godzin
dydaktycznych:

| grupa 1 zjazd x 2 dni = 20 hd
Il grupa 1 zjazd x 2 dni = 20 hd
tacznie dla danej czesci jest to 40 godzin dydaktycznych szkolenia.

Zamawiajgcy zastrzega, ze liczba oséb w poszczegélnych grupach moze nieznacznie sie rézni¢, przy czym
wielkos$¢ pojedynczej grupy nie przekroczy 25 oséb.

2) Grupa docelowa
Odbiorca szkolenia jest sg pracownicy Biura Rzecznika Praw Pacjenta

3) Ramowy program szkolenia:

e Elektroniczna dokumentacja medyczna — akty prawne okreslajgce zakres i sposéb prowadzenia
dokumentacji medycznej w podmiotach leczniczych

e Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2011/24/UE z dnia 9 marca 2011 r. w sprawie
stosowania praw pacjentéw w transgranicznej opiece zdrowotnej — mozliwosci wyzwania dla
polskiego sektora ochrony zdrowia

e Wytyczne ustawy o systemie informacji w ochronie zdrowia — wymagania w stosunku do
podmiotéw leczniczych (

e standaryzacja identyfikowalnosci pacjenta,

e identyfikacji personelu medycznego,

e skierowan,

e kodoéw jednostek chorobowych w dokumentacji medycznej,

e identyfikacji podmiotu leczniczego)

e Dokumenty medyczne wg rozporzadzenia o dokumentacji medyczne;j:
a) konieczne elementy zawarte w dokumentacji medycznej
b) dokumentacja medyczna w badaniach klinicznych

c¢) dokumentacja medyczna w medycynie pracy 5. Bezpieczeristwo danych elektronicznych —
wdrozenie systemowej ochrony danych cyfrowych w podmiocie leczniczym

e Bezpieczenstwo danych elektronicznych — wdrozenie systemowej ochrony danych cyfrowych w
podmiocie leczniczym.

e Bezpieczenstwo danych osobowych i danych wrazliwych pacjentow
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e udostepnianie dokumentacji medycznej,
e dokumentowanie zgdd na leczenie)
e Autoryzowanie dokumentacji medycznej.
e Zewnetrzne prowadzenie elektronicznej dokumentacji medycznej —mozliwosci i przeszkody.
e Elektroniczna dokumentacja medyczna
e Kontrola dokumentacji medycznej przez RPP oraz organ rejestrowy i tworzacy:
a. Dziatalno$¢ lecznicza jako dziatalnos¢ regulowana
b. Podstawy prawne do przeprowadzenia kontroli
c. Kryterium legalnosci przeprowadzenia kontroli
d. Przygotowanie kontroli podmiotu leczniczego
e. Zawiadomienie o przeprowadzeniu kontroli
f. Uprawnienia osoby dokonujgcej kontroli

g. Obowigzki kontrolowanego.

e Rozpoczecie kontroli
Dokumentacja, wymagania,
e respektowanie przez placowke praw pacjenta,
e Obowiazki informacyjne podmiotu leczniczego,
e Decyzje, zezwolenia na prowadzenie dziatalnosci,

e Dokumentacja medyczna jako element kontroli (
e Prowadzenie dokumentacji medycznej,
e Dokumentacja wewnetrznai
e zewnegtrzna,
e (Oswiadczenia pacjenta,
e Zgoda na leczenie)
o Udostepnianie dokumentacji medycznej,

e Zakonczenie kontroli (Protokdt z przeprowadzonej kontroli, Zalecenie pokontrolne, Obowigzki
podmiotu leczniczego wynikajgce z ustawy o prawach pacjent, Monitorowanie wykonania zalecen
pokontrolnych)

CZESC XV ZAMOWIENIA

Efektywna praca zdalna

1) Przedmiot Zamdwienia
Organizacja i przeprowadzenie szkolenia dla 6 grup szkoleniowych, liczgcych po 20 uczestnikéw/czek,
przy czym jedna edycja szkolenia obejmuje 1 dzien roboczy tj. 10 godzin dydaktycznych:
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| grupa 1 zjazd x 1 dzieri = 10 hd

Il grupa 1 zjazd x 1 dzien =10 hd

Il grupa 1 zjazd x 1 dzien =10 hd

IV grupa 1 zjazd x 1 dzieri = 10 hd

V grupa 1 zjazd x 1 dzieri = 10 hd

VI grupa 1 zjazd x 1 dzieri = 10 hd

tacznie dla danej czesci jest to 60 godzin dydaktycznych szkolenia.

Zamawiajgcy zastrzega, ze liczba oséb w poszczegdélnych grupach moze nieznacznie sie rézni¢, przy czym
wielkos$¢ pojedynczej grupy nie przekroczy 25 oséb.

Jednoczesnie Zamawiajgcy zastrzega, ze w tym przypadku szkolenia dla wszystkich grup beda odbywaty
sie w ciggu dwdch nastepujgcych po sobie dni roboczych tj:

Pierwszy dzien — réwnolegte szkolenie dla 3 grup

Drugi dzier — réwnolegte szkolenie dla 3 grup

2) Grupa docelowa
Odbiorca szkolenia jest sg pracownicy Biura Rzecznika Praw Pacjenta

3) Ramowy program szkolenia:

e Zasady pracy zdalne;j.

e Ergonomia miejsca pracy, dobdr sprzetu.

e Godziny pracy — kontrakt i prawo pracy.

e Wygodne i dostepne narzedzia do komunikacji z innymi cztonkami zespotu.

e Metody organizacji czasu pracy w warunkach pracy zdalnej.

e Zasady spotkan przy pracy zdalnej — Teams, Live webinar oraz komunikatory.
e Organizacja przeptywu informacji — przydatne aplikacje np. Trello, Mural.

e Analiza witasnego funkcjonowania w sytuacjach krytycznych i ukierunkowanie na
podejmowanie dziatan.

e 7wiekszenie wtasnego poziomu zaangazowana
e Interakcje zdomownikami
e Potrzeby psychologiczne w pracy zdalne;j.

e Integracja. Gry integracyjne online.
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CZESC XVI ZAMOWIENIA

Prawa pacjenta i prawa lekarza — roszczenia pacjentow

4) Przedmiot Zamdwienia
Organizacja i przeprowadzenie szkolenia dla 6 grup szkoleniowych, liczacych po 20 uczestnikéw, przy
czym jedna edycja szkolenia obejmuje 1 dzien roboczy tj. 10 godzin dydaktycznych:

| grupa 1 zjazd x 1 dzieri = 10 hd

Il grupa 1 zjazd x 1 dzien =10 hd

Il grupa 1 zjazd x 1 dzien =10 hd

IV grupa 1 zjazd x 1 dzierh =10 hd

V grupa 1 zjazd x 1 dzieri =10 hd

VI grupa 1 zjazd x 1 dzieri = 10hd

tacznie dla danej czesci jest to 60 godzin dydaktycznych szkolenia.

Zamawiajacy zastrzega, ze liczba 0séb w poszczegdlnych grupach moze nieznacznie sie rézni¢, przy czym
wielkos$¢ pojedynczej grupy nie przekroczy 25 oséb.

Jednoczesnie Zamawiajacy zastrzega, ze w tym przypadku szkolenia dla wszystkich grup beda odbywaty
sie w ciggu dwdch nastepujgcych po sobie dni roboczych tj:

Pierwszy dzien — réwnolegte szkolenie dla 3 grup

Drugi dzief — rownolegte szkolenie dla 3 grup

5) Grupa docelowa
Odbiorca szkolenia jest sg pracownicy Biura Rzecznika Praw Pacjenta

6) Ramowy program szkolenia:

e  Czynniki warunkujgce przestrzeganie praw pacjenta w miejscu udzielania $wiadczen

a. Znajomosc zasad udzielania swiadczen opieki zdrowotnej
b. Znajomos¢ dziatania instytucji systemu zdrowotnego i instytucji okoto - systemowych
c. Wiedza i kompetencje w polityce informacyjnej podmiotu
d. Obowigzujace procedury w procesie udzielania Swiadczen

e Zdefiniowanie najczesciej pojawiajacych sie barier w respektowaniu uprawnien pacjentéow

e QOgraniczenie praw pacjenta w sytuacjach szczegdlnych, w szczegdlnosci w stanie zagrozenia
epidemicznego

e Przeglad wybranych praw pacjenta okreslonych ustawg istotnych ze wzgledu na specyfike rodzaju
udzielanych swiadczen, w tym praw pacjenta psychiatrycznej opieki zdrowotnej (

e prawo do $wiadczen zdrowotnych,
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e do wyrazania zgody,
e do informacji, do dokumentacji,
e do poszanowania intymnosci, godnosci i zycia rodzinnego)
e Przeglad wybranych przypadkdw.
e Ochrona prawa pacjenta i rola RPP.
e Zadania i kompetencje oraz specyfika pracy Rzecznikdw Praw Pacjenta Szpitala Psychiatrycznego.
e Pragmatyka postepowania wnioskowo-skargowego w ochronie uprawnien pacjentow.
e Partnerstwo instytucjonalne w ochronie praw pacjenta (rola petnomocnikéw ds. pacjenta).
e Rolaipodmiotowosc¢ organizacji pozarzagdowych w ochronie praw pacjentéw.
e Katalog dobrych praktyk — prezentacja wzorcéw.
e Prawa lekarza.

e Obstuga pacjenta roszczeniowego.
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