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Zatacznik nr 1 do SWz
Opis przedmiotu zamdwienia
| PRZEDMIOT ZAMOWIENIA

Przedmiotem zamdwienia jest Swiadczenie ustugi w postaci przeprowadzenia szkolern w ramach projektu:
,Bezpieczny pacjent — dziatania na rzecz praw pacjenta w systemie ochrony zdrowia”, wspoétfinansowanego
z Europejskiego Funduszu Spotecznego PLUS 2021 — 2027, w ramach programu Fundusze Europejskie dla
Rozwoju Spotecznego 2021-2027, Dziatanie 04.15 Skuteczny i odporny system ochrony zdrowia.

Realizacja projektu odbywa sie na mocy porozumienia nr FERS.04.15-IP.07 0005.24/3858/2025/134,
zawartego dnia 31 lipca 2025 r.

Ustuga bedzie realizowana od dnia podpisania umowy do 31 marca 2028 r. badz do wyczerpania srodkéw
przeznaczonych na realizacje umowy, w zaleznosci od tego, ktére ze zdarzen wystgpi jako pierwsze.

Zamoéwienie sktada sie z 17 czesci w tym:

Czesc¢ 1: Stosowanie prostego jezyka w urzedzie i kultury komunikacji elektronicznej w kontakcie
z pacjentem oraz podmiotem leczniczym

Przedmiot zamdwienia
Organizacja i przeprowadzenie szkolenia dla pracownikdéw Biura Rzecznika Praw Pacjenta w wymiarze
4 edycji, przy czym jedna edycja szkolenia dla jednej grupy szkoleniowej obejmuje 2 dni robocze szkolenia,
tj. 20 godzin dydaktycznych, po 10 godzin dydaktycznych kazdego dnia.
| grupa 1 zjazd x 2 dni=20 h
Il grupa 1 zjazd x 2 dni=20 h
Il grupa 1 zjazd x 2 dni=20 h
IV grupa 1 zjazd x 2 dni=20 h
tacznie jest to 80 godzin dydaktycznych szkolenia.
Cel szkolenia
Celem szkolenia jest podniesienie kompetencji pracownikéw Biura Rzecznika Praw Pacjenta w zakresie
tworzenia zrozumiatych, przejrzystych i przyjaznych komunikatow urzedowych oraz ksztattowanie
wiasciwych postaw i umiejetnosci w obszarze komunikacji elektronicznej, sprzyjajgcych budowaniu
zaufania, efektywnej wspotpracy i pozytywnego wizerunku instytucji w kontaktach z pacjentami
i podmiotami leczniczymi. Uczestnicy/uczestniczki powinni poszerzyé swojg wiedze z zakresu poprawy
jakosci kontaktu z pacjentami oraz podmiotami leczniczymi poprzez stosowanie prostego jezyka
i wtasciwych zasad komunikacji online.
Ramowy program szkolenia
1) Wprowadzenie do prostego jezyka.
e Definicja prostego jezyka.
e Dlaczego administracja publiczna wprowadza zasady prostego jezyka?
e Korzysci dla obywateli i urzednikéw (w tym pacjentow).
2) Prosty jezyk w administracji publicznej.
e Cechy charakterystyczne komunikacji urzedowej.
e Jakie potrzeby informacyjne majg pacjenci i odbiorcy pism urzedowych?
e Typowe bariery w zrozumieniu komunikatow.
3) Najczestsze btedy w pismach urzedowych i putapki jezykowe (w tym analiza przyktadéw).
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4) Zasady prostego jezyka — elementy tekstu.
Szczegbétowe omowienie kazdego z elementdw tekstu w odniesieniu do elementdw takich jak:
e merytoryka;
e struktura;
e przejrzystos¢;
e relacja z odbiorca.
5) Zasady prostego jezyka w réznych formach i dla réznych adresatow. W zaleznosci od typow
odbiorcow:
e pacjent;
e placowka medyczna;
e ekspert;
e inny urzad administracji publicznej;
Formy korespondenciji:
e pismo urzedowe;
e e-mail;
e formularz online;
e korespondencja na czacie;
W ramach tej czesci — przyktady i omowienie réznic w stylu i jezyku.
6) Narzedzia do sprawdzania tekstow.
Programy i aplikacje wspierajgce redakcje i analize prostego jezyka.
Wskazéwki dotyczace wyboru narzedzi.
7) Wykorzystanie Al w upraszczaniu tekstéw.
Przeglad mozliwosci
Zasady bezpiecznego stosowania Al w administracji.
Jak wykorzystac Al do usprawnienia tekstu, zachowujac kontrole merytoryczna.
8) Warsztaty jezykowe — praca na prawdziwych dokumentach.
Praca w grupach na przyktadowych, zanonimizowanych pismach Rzecznika Praw Pacjenta.
Prezentacja wypracowanych pism
Dyskusja i wymiana doswiadczen.
9) Podsumowanie i wnioski
Powyzsze bloki tematyczne szkolenia muszg obejmowac nie tylko cze$é¢ wyktadowg, majaca na celu
przekazanie wiedzy, ale tez cze$¢ praktyczng - doskonalenie umiejetnosci uczestnikdw poprzez prace na
przygotowanych scenariuszach éwiczen.

Czes¢ 2: Techniki radzenia sobie z trudnymi sytuacjami w obstudze pacjenta i radzenia sobie z pacjentem
agresywnym

Przedmiot zamodwienia

Organizacja i przeprowadzenie szkolenia dla pracownikéw Biura Rzecznika Praw Pacjenta w wymiarze

4 edycji, przy czym jedna edycja szkolenia dla jednej grupy szkoleniowej obejmuje 2 dni robocze szkolenia, tj.
20 godzin dydaktycznych, po 10 godzin dydaktycznych kazdego dnia.

| grupalzjazd x2dni=20h

Il grupa 1 zjazd x 2 dni=20 h

Il grupa 1 zjazd x 2 dni=20 h

IV grupa 1 zjazd x 2 dni=20 h

tacznie jest to 80 godzin dydaktycznych szkolenia.
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Cel szkolenia

Celem szkolenia jest rozwdj umiejetnosci uczestnikow szkolenia w zakresie skutecznego radzenia sobie z
wymagajgcymi sytuacjami w obstudze klienta/pacjenta, budowania pozytywnych relacji poprzez stosowanie
technik efektywnej komunikacji asertywnej oraz zarzgdzania wtasnymi emocjami.

Ramowy program szkolenia
1) Znaczenie, korzysci i zasady obstugi klienta w urzedzie.
2) Budowanie profesjonalnych relacji z klientem w urzedzie:
e Efekt pierwszego wrazenia. Budowanie wizerunku specjalisty, wiarygodnos¢
e Dobre nawyki w obstudze klienta
e  Czynniki sukcesu w obstudze klienta
e Budowanie potrzeb klienta.
3) Skuteczna komunikacja z klientem urzedu:
e Dlaczego warto sie dobrze komunikowac¢
e Stereotypy, nastawianie do rozméwcy, modelowanie nastawiania, automotywacja
e Przekaz werbalny i niewerbalny
e Rdznice interpersonalne w komunikowaniu sie introwertyk/ekstrawertyk, kobieta/mezczyzna
e Ostabiacze i wzmacniacze komunikacyjne
e Bariery komunikacyjne.
4) Trudne sytuacje w obstudze klienta:
e Trudne sytuacje — dlaczego powstajg i jak ich unikng¢
e Typy trudnego klienta i sposoby radzenia sobie z nim
e Jak zapobiec procesowi , tworzenia” trudnego klienta
e  Wspodtpraca z trudnym klientem — technika, stowa klucze
e Emocje i asertywnos¢ w obstudze klienta.
5) Co to jest asertywnosc?
e Charakterystyka postawy asertywnej, ulegtej, agresywne;j
e Skutki zachowan asertywnych, agresywnych, ulegtych
e Odkryj swoje mocne strony — diagnoza wtasnego potencjatu
6) Pracaz ,trudnym” klientem:
e Kiedy klient staje sie ,, trudny”
5 typdéw ,trudnego” klienta
Jak sobie poradzi¢ w trudnych sytuacjach
e Krzywa emocji w czasie - tagodzenie sytuacji i nakierowanie na rozwigzania.
7) Asertywna komunikacja:
e Test zachowan asertywnych
e Jak asertywnie wyrazaé swoje uczucia
e Asertywna odmowa
e Asertywna krytyka
e 3 typy zachowaniich zrédta.

Czesc 3: Zarzadzanie czasem w prowadzeniu postepowan wyjasniajacych w sprawach indywidualnych

Przedmiot zamowienia

Organizacja i przeprowadzenie szkolenia dla pracownikéw Biura Rzecznika Praw Pacjenta w wymiarze
6 edycji, przy czym jedna edycja szkolenia dla jednej grupy szkoleniowej obejmuje 2 dni robocze szkolenia, tj.
20 godzin dydaktycznych, po 10 godzin dydaktycznych kazdego dnia.

| grupalzjazdx2dni=20h

Il grupa 1 zjazd x 2 dni=20 h

Il grupa 1 zjazd x 2 dni=20 h
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IV grupa 1 zjazd x 2 dni=20 h

Il grupa 1 zjazd x 2 dni=20 h

IV grupa 1 zjazd x 2 dni=20 h

V grupa 1 zjazd x 2 dni=20 h

VI grupa 1 zjazd x 2 dni=20 h

tacznie jest to 120 godzin dydaktycznych szkolenia.

Cel szkolenia

Celem szkolenia jest zapoznanie uczestnikdw z organizowaniem pracy wifasnej oraz poznanie zasad
wyznaczania celéw, planowania, ustalania priorytetéw, delegowania zadan, a takze radzenia sobie w
sytuacjach stresujgcych w codziennej pracy.

Ramowy program szkolenia

1) Wprowadzenie do zarzadzania zadaniami w czasie.

2) Diagnoza wtasnego stylu pracy.

3) Ustalenie priorytetow.

4) Skuteczne wytyczanie celéw.

5) Planowanie i organizacja czasu w prowadzeniu postepowan wyjasniajgcych w sprawach

indywidualnych.
6) Eliminacja ztodziei czasu.
7) Zarzadzanie energia.
8) Analiza i wycigganie wnioskow z sukcesow i porazek w przysztosci.

Czesc 4: Procedura administracyjna: wydawanie decyzji administracyjnych, postepowanie dowodowe oraz
zasady formutowania faktycznego i prawnego uzasadnien decyzji administracyjnych

Przedmiot zamoéwienia

Organizacja i przeprowadzenie szkolenia dla pracownikdéw Biura Rzecznika Praw Pacjenta w wymiarze
3 edycji, przy czym jedna edycja szkolenia dla jednej grupy szkoleniowej obejmuje 3 dni robocze szkolenia, tj.
30 godzin dydaktycznych, po 10 godzin dydaktycznych kazdego dnia.

| grupa 1 zjazd x 3 dni=30 h

Il grupa 1 zjazd x 3 dni=30 h

Il grupa 1 zjazd x 3 dni=30 h

tacznie jest to 90 godzin dydaktycznych szkolenia.

Cel szkolenia:

Zapoznanie uczestnikdw z zasadami oraz etapami/czynnosciami wchodzgcymi w sktad postepowania
administracyjnego.

Ramowy program szkolenia:

1) Zasady postepowania administracyjnego.
2) Wszczecie postepowania administracyjnego:
e Wszczecie postepowania na zadanie strony i z urzedu,
e Data wszczecia postepowania i jej prawne konsekwencje,
e Odmowa wszczecia postepowania.
3) Postepowanie wyjasniajgce:
e Czynnosci techniczne postepowania.

e Czynnosci organu prowadzacego postepowanie — wstepna ocena stanu faktycznego, stan
prawny a zakres postepowania dowodowego, czynnos$ci dowodowe organu, ocena faktow,
wskazanie niespetnionych przestanek do wydania decyzji zgodnej z zagdaniem strony (art. 79a
k.p.a.), poswiadczanie odpisdw oryginatéw dokumentéw (art. 76a § 2bi § 3 k.p.a.),
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e Przerwanie toku postepowania - wspodtdziatanie, zawieszenie postepowania, umorzenie
postepowania administracyjnego.

4) Przygotowanie i wydanie decyzji
e Podstawa faktyczna i prawna rozstrzygniecia: nakaz rozstrzygania niedajgcych sie usungc
watpliwosci faktycznych na korzys¢ strony, nakaz rozstrzygania niedajgcych sie usungé
watpliwosci prawnych na korzys¢ strony,
e Elementy i struktura decyzji,
e Zwigzanie organu decyzjg i wykonalnos¢ decyzji,
e Mozliwo$é modyfikacji tresci decyzji przez organ, ktdry jg wydat,

e Modyfikacja decyzji w zakresie wad istotnych decyzji.

Czesc 5: Kodeks rodzinny i opiekunczy

Przedmiot zamdwienia
Organizacja i przeprowadzenie szkolenia dla pracownikdw Biura Rzecznika Praw Pacjenta w wymiarze
2 edycji, przy czym jedna edycja szkolenia dla jednej grupy szkoleniowej obejmuje 2 dni robocze szkolenia, tj.
20 godzin dydaktycznych, po 10 godzin dydaktycznych kazdego dnia.
| grupa 1 zjazd x 2 dni=20 h
Il grupa 1 zjazd x 2 dni=20 h
tacznie jest to 40 godzin dydaktycznych szkolenia.
Cel szkolenia:
Szkolenie ma na celu pogtebienie wiedzy na temat istotnych zagadnien Kodeksu rodzinnego i opiekunczego,
ktdre majg zastosowanie w praktyce szpitala psychiatrycznego. Uczestnicy poznajg zardwno kwestie
prawne dotyczace wtadzy rodzicielskiej, opieki nad dzieckiem, jak i procedur zwigzanych z ochrong zdrowia
matoletnich.
Ramowy program szkolenia:
1) Wprowadzenie do Kodeksu rodzinnego i opiekuriczego
e podstawowe zatozenia i struktura kodeksu
e rola kodeksu rodzinnego i opiekunczego w kontekscie praw pacjenta
w podmiotach leczniczych
2) Matzenstwo i rodzina — aspekty materialnoprawne i proceduralne
e maftzenstwo i jego skutki prawne, w tym w kontekscie egzekwowania praw pacjenta na podstawie
uprawnien wspoétmatzonka/cztonka rodziny
e wiadza rodzicielska: nabycie, wykonywanie i ograniczenie
e procedury sadowe dotyczace spraw rodzinnych w kontekscie pacjentow szpitala psychiatrycznego oraz
osoby z zaburzeniami psychicznymi
3) Problemy opieki nad dzieckiem i wtadzy rodzicielskiej
e reprezentacja dziecka przed sgdem i podmiotami leczniczymi
e ingerencja sgdu w wykonywanie wtadzy rodzicielskiej, w tym umieszczanie dziecka w pieczy zastepczej
® przysposobienie dziecka i szczegoblne procedury dotyczace matoletnich
w szpitalu psychiatrycznym
4) Postepowanie dowodowe i rola opinii biegtego
e metodologia sporzgdzania opinii na zlecenie sadu
e przestuchiwanie matoletniego pacjenta — zasady i metodyka
e wykorzystanie opinii biegtego psychiatry i psychologa w sprawach opiekurnczych
5) Ochrona zdrowia dziecka i kwestie medyczne. Specyfika ochrony praw matoletnich pacjentéw na
oddziatach psychiatrycznych
e zgoda na hospitalizacje i czynnosci nieterapeutyczne wobec matoletnich
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e szczegdblne zasady dotyczace hospitalizacji psychiatrycznej dzieci i mtodziezy
e tajemnica medyczna i prawo dostepu do dokumentacji medycznej matoletniego
e rola sadu w decyzjach o leczeniu psychiatrycznym matoletnich i relacje z wtadzg rodzicielska
e umieszczenie  matoletniego  pacjenta w  domu pomocy spotecznej i  zwigzane
z tym procedury
6) Podsumowanie i dyskusja
e omodwienie praktyki w sprawach ze ztozonym stanem faktycznym
e dyskusja, pytania i odpowiedzi, wymiana dos$wiadczen uczestnikéw

Czesc 6: Wybrane zagadnienia z zakresu prawa pracy

Przedmiot zamdwienia

Organizacja i przeprowadzenie szkolenia dla pracownikdw Biura Rzecznika Praw Pacjenta w wymiarze

1 edycji, przy czym jedna edycja szkolenia dla jednej grupy szkoleniowej obejmuje 2 dni robocze szkolenia, tj.

20 godzin dydaktycznych, po 10 godzin dydaktycznych kazdego dnia.

| grupa 1 zjazd x 2 dni=20 h

Cel szkolenia:

Szkolenie ma na celu pogtebienie wiedzy na temat istotnych z punktu widzenia BRPP zagadnien Kodeksu

pracy, ktére majg zastosowanie w praktyce.

Ramowy program szkolenia:

1) Ochrona danych o stanie zdrowia pacjenta w miejscu pracy (ograniczony dostep pracodawcy do
informacji medycznych pracownika, co pracodawca ma prawo wiedzieé, a czego nie),

2) Prawa pracownika na L4 (ochrona przed zwolnieniem, zakaz dyskryminacji, ograniczenia dotyczace
wykonywania zadan),

3) Woynagrodzenie podczas choroby i zasitek chorobowy (wysokos$¢ wynagrodzenia, kto jest ptatnikiem,
okres zasitkowy),

4) Obowigzki pracownika zwigzane ze zwolnieniem lekarskim (termin powiadomienia pracodawcy o
nieobecnosci, kontrola ZUS i pracodawcy podczas zwolnienia),

5) Powrét do pracy (badania kontrolne medycyny pracy, okresy ochronne, rozwigzanie umowy o prace z
powodu dtugotrwatej choroby pracownika),

6) Pracaz niepetnosprawnoscig lub chorobg przewlektg (uprawnienia pracownika, np. czas pracy, przerwy
w pracy, praca w godzinach nadliczbowych i porze nocnej),

7) Mobbing i rozstréj zdrowia spowodowany mobbingiem (konsekwencje psychiczne i fizyczne, mozliwosc
ubiegania sie przez pracownika o zadoséuczynienie i odszkodowanie, ochrona przed mobbingiem jako
obowigzek pracodawcy wg Kodeksu pracy),

8) Najnowsze zmiany w ustawie Kodeks pracy, w tym zwigzane z wliczeniem nowych okreséw do wystugi
lat.

Czesc 7: Egzekucja administracyjna naleznosci pienieznych

Przedmiot zamowienia

Organizacja i przeprowadzenie szkolenia dla pracownikéw Biura Rzecznika Praw Pacjenta w wymiarze
3 edycji, przy czym jedna edycja szkolenia dla jednej grupy szkoleniowej obejmuje 2 dni robocze szkolenia, tj.
20 godzin dydaktycznych, po 10 godzin dydaktycznych kazdego dnia.

| grupalzjazdx2dni=20h

Il grupa 1 zjazd x 2 dni=20 h

Il grupa 1 zjazd x 2 dni=20 h

tacznie jest to 60 godzin dydaktycznych.

Cel szkolenia
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Celem szkolenia jest wyposazenie uczestnikdéw w wiedze i praktyczne umiejetnosci dotyczgce prawidtowego
prowadzenia postepowan egzekucyjnych, a takze zrozumienie ich zasad i mechanizméw.
Ramowy program szkolenia

1) Pojecie administracyjnego postepowania egzekucyjnego oraz egzekucji administracyjnej.

2) Zrédta prawa w postepowaniu egzekucyjnym w administracji.

3) Zasady ogdlne postepowania egzekucyjnego w administracji.

4) Zakres podmiotowy i przedmiotowy egzekucji administracyjne;j.

5) Wszczecie i przebieg postepowania egzekucyjnego.

6) Stadia postepowania egzekucyjnego.

7) Czynnosci poprzedzajgce wszczecie egzekucji administracyjnej.

8) Wszczecie egzekucji administracyjnej oraz jej przebieg.

9) Termin wszczecia egzekucji administracyjnej oraz terminy poszczegdlnych czynnosci

w postepowaniu egzekucyjnym oraz egzekucji administracyjne;j.
10) Srodki egzekucyjne naleznosci pienieznych (analiza wybranych $rodkéw).
11) Koszty postepowania egzekucyjnego w administracji.

Czesc 8: Analiza danych i statystyka

Przedmiot zamodwienia

Organizacja i przeprowadzenie 1 szkolenia dla pracownikdow Biura Rzecznika Praw Pacjenta w wymiarze
5 edycji, przy czym jedna edycja szkolenia dla jednej grupy szkoleniowej obejmuje 2 dni robocze szkolenia, tj.
20 godzin dydaktycznych, po 10 godzin dydaktycznych kazdego dnia.

| grupa 1 zjazd x 2 dni=20 h

Il grupa 1 zjazd x 2 dni=20 h

Il grupa 1 zjazd x 2 dni=20 h

IV grupa 1 zjazd x 2 dni=20 h

Il grupa 1 zjazd x 2 dni=20 h

IV grupa 1 zjazd x 2 dni=20 h

V grupa 1 zjazd x 2 dni=20 h

VI grupa 1 zjazd x 2 dni=20 h

VIl grupa 1 zjazd x 2 dni=20 h

tacznie jest to 140 godzin dydaktycznych.

Cel szkolenia

Celem szkolenia jest przekazanie uczestniczkom/uczestnikom szkolenia wiedzy i praktycznych umiejetnosci,
ktore pozwolg im na przetwarzanie i interpretowanie danych przy uzyciu specjalistycznych narzedszi,
tworzenie wizualizacji danych oraz zastosowania wiedzy do rozwigzywania realnych problemdw, w tym do
wyciggania praktycznych wnioskow.

Ramowy program szkolenia

1) Efektywne korzystanie z programu Excel.

2) Formuty i najczesciej stosowane funkcje.

3) Przygotowanie danych do analizy.

4) Wspotpraca w programie Excel i tworzenie arkuszy dla innych uzytkownikéw.

5) Tabele przestawne.

6) Rozszerzenie mozliwosci tabel przestawnych.

7) Analizy sytuacyjne i optymalizacja.

8) Korzystanie z danych zewnetrznych.

9) Wizualizacja danych za pomocga formatowania warunkowego.
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10) Wizualizacja danych za pomocg wykreséw.
11) Interaktywna analiza scenariuszy — kokpit menedzerski.

12) Program musi zawieraé¢ min. 50% zajec praktycznych.

W ramach ustugi szkoleniowej Wykonawca zapewni miejsce szkolenia na obszarze Warszawy (w
uzasadnionych przypadkach i za zgodg Zamawiajgcego miejsce szkolenia moze by¢ poza Warszawg) wraz z
komputerem z odpowiednim oprogramowaniem dla kazdej/kazdego uczestniczki/uczestnika. Komputer musi
by¢ wyposazony w odpowiednie oprogramowanie, w tym co najmniej: system operacyjny WINDOWS oraz

oprogramowanie w ramach pakietu Office 365.

Czes¢ 9: Zachowania niedyskryminacyjne

Przedmiot zamodwienia

Organizacja i przeprowadzenie szkolenia dla pracownikéw Biura Rzecznika Praw Pacjenta w wymiarze 4
edycji, przy czym jedna edycja szkolenia dla jednej grupy szkoleniowej obejmuje 2 dni robocze szkolenia, tj.

Unie Europejskg

20 godzin dydaktycznych, po 10 godzin dydaktycznych kazdego dnia.

| grupa 1 zjazd x 2 dni=20 h

Il grupa 1 zjazd x 2 dni=20 h

Il grupa 1 zjazd x 2 dni=20 h

IV grupa 1 zjazd x 2 dni=20 h

tacznie jest to 80 godzin dydaktycznych szkolenia.
Cel szkolenia

-

Rzecanik Praw Pacjenta

Zapoznanie uczestnikéw z tematykg zachowan dyskryminacyjnych oraz z formami zapobiegania

niepozadanym zjawiskom.
Ramowy program szkolenia
1) Podstawy prawne i definicje:
e Pojecie dyskryminacji, mobbingu, molestowania
e Przepisy prawa krajowego i miedzynarodowego
e Obowiazki pracodawcow i pracownikéw.
2) Mechanizmy i formy dyskryminacji:
e Dyskryminacja bezposrednia i posrednia,
e Stereotypy i uprzedzenia
o Mikroagresje i ich wptyw na relacje spoteczne.
3) Zachowania niedyskryminacje w praktyce:
e Jezyk wtaczajacy
e Dobre praktyki w srodowisku pracy
e Tworzenie polityki rownosciowe;.
4) Komunikacja i reagowanie na sytuacje dyskryminacyjne:
e Strategie interwencji
o Narzedzia komunikacji asertywnej
e Praca z przypadkami (case studies).
5) Warsztaty i symulacje:
e Qdgrywanie rdl i analiza sytuacji
e Rozwiazywanie konfliktéw
e Cwiczenia praktyczne.
6) Podsumowanie i ewaluacja:
e Wypracowanie rekomendacji do wdrozenia w praktyce
o Refleksja uczestnikéw
e Ankieta oceniajaca.
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Cze$¢ 10: Praca zdalna i zarzgdzanie w warunkach pracy zdalnej w zwigzku z ogromng liczba zgtoszen
pacjentow

Przedmiot zamodwienia

Organizacja i przeprowadzenie szkolenia dla kadry kierowniczej Biura Rzecznika Praw Pacjenta w wymiarze 1
edycji, przy czym jedna edycja szkolenia dla jednej grupy szkoleniowej obejmuje 10 dni roboczych szkolenia,
tj. 100 godzin dydaktycznych, po 10 godzin dydaktycznych kazdego dnia.

Zamawiajgcy zastrzega, ze szkolenie moze odbywad sie w blokach 2-dniowych, 3-dniowych lub 4-dniowych.
Cel szkolenia

Celem szkolenia jest doskonalenie wiedzy i umiejetnosci uczestnikdw z zagadnieniami dotyczgcymi pracy
zdalnej, w tym efektywnego organizowania, delegowania, egzekwowania wynikdéw, motywowania i
integrowania pracownikow. Ponadto celem szkolenia jest doskonalenie komunikacji i jakosci wspétpracy.
Ramowy program szkolenia

1) Wprowadzenie do pracy zdalnej i hybrydowe;.

2) Zarzadzanie zespotami zdalnymi.

3) Nowe spojrzenie na wspotprace i efektywnosé.

4) Skuteczne osigganie efektéw — przywddztwo efektywne i empatyczne.

5) Motywacja na nowo.

6) Ocena Pracy jako szansa motywacji i rozwoju pracownika.

7) Skuteczne podejmowanie decyzji.

8) Zarzadzanie wynikami w organizacji.

Czesc 11: Gwarantowane Swiadczenia medyczne w kontekscie migracji i cudzoziemcow

Przedmiot zamodwienia
Organizacja i przeprowadzenie szkolenia dla pracownikdéw Biura Rzecznika Praw Pacjenta w wymiarze 5
edycji, przy czym jedna edycja szkolenia dla jednej grupy szkoleniowej obejmuje 2 dni robocze szkolenia, tj.
20 godzin dydaktycznych, po 10 godzin dydaktycznych kazdego dnia.
I grupa 1zjazdx2dni=20h
Il grupa 1 zjazd x2dni=20h
Il grupa 1 zjazd x 2dni=20h
IV grupa 1 zjazdx 2 dni=20h
V grupa 1zjazdx2 dni=20h
tacznie jest to 100 godzin dydaktycznych szkolenia.
Cel szkolenia
Celem szkolenia jest zapoznanie z przepisami prawa oraz praktycznymi wyjasnieniami w zakresie
gwarantowanych swiadczen medycznych w kontekscie migracji i cudzoziemcow.
Ramowy program szkolenia
1) Omdwienie podstaw prawnych i aktéw powszechnie obowigzujgcych.
2) Rys historyczny.
3) Stowniczek pojec.
4) Umowy i porozumienia dwustronne zawarte przez RP z pafstwami trzecimi.
5) Finansowanie leczenia cudzoziemcow w Polsce zasady i rodzaje:
e Podstawy prawne
e Cudzoziemcy objeci ubezpieczeniem w NFZ
e Cudzoziemcy z krajow UE/EFTA
e Cudzoziemcy spoza UE/EFTA (bez ubezpieczenia NFZ)
e Cudzoziemcy w strzezonych osrodkach
e Uczniowie i studenci.
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e Rodzaje swiadczen gwarantowanych i opieka zdrowotna w kontekscie cudzoziemcow. Przyktady i
kazusy.

Czesc 12: Pierwsza pomoc i stosowanie przymusu bezposredniego w podmiotach leczniczych

Przedmiot zamodwienia

Organizacja i przeprowadzenie 1 szkolenia dla pracownikéw Biura Rzecznika Praw Pacjenta w wymiarze 4
edycji, przy czym jedna edycja szkolenia dla jednej grupy szkoleniowej obejmuje 2 dni robocze szkolenia, tj.
20 godzin dydaktycznych, po 10 godzin dydaktycznych kazdego dnia.

| grupa 1 zjazd x 2 dni=20 h

Il grupa 1 zjazd x 2 dni=20 h

Il grupa 1 zjazd x 2 dni=20 h

IV grupa 1 zjazd x 2 dni=20 h

tacznie jest to 80 godzin dydaktycznych szkolenia.

Cel szkolenia

Celem szkolenia jest nabycie przez uczestnikdéw wiedzy i praktycznych umiejetnosci z zakresu udzielania
pierwszej pomocy w sytuacjach zagrozenia zycia i zdrowia oraz stosowania przymusu bezposredniego wobec
pacjentéw, zgodnie z obowigzujgcymi przepisami prawnymi i zasadami bezpieczeristwa.

Ramowy program szkolenia

1) Przepisy prawne

2) Motywacja do udzielania pierwszej pomocy

3) Bezpieczenstwo wtasne

4) Zabezpieczenie miejsca wypadku

5) Ewakuacja z zagrozonego miejsca

6) Skuteczne wzywanie pomocy

7) Kontrola podstawowych funkcji zyciowych

8) Resuscytacja krgzeniowo-oddechowa (reanimacja)

9) Udraznianie drég oddechowych

10) Ztamania, zwichniecia, skrecenia, oparzenia, porazenie pragdem

11) Nagte zachorowania: zawat serca, astma, padaczka, cukrzyca

12) Sktad i sposoby wykorzystania apteczek

13) Cwiczenia praktyczne z wykorzystaniem fantoméw i AED.

14) Podstawy prawne stosowania przymusu bezposredniego wobec pacjentow

15) Podstawowe pojecia zwigzane z przymusem bezposrednim, w tym z tym wynikajgcym z ustawy o
ochronie zdrowia psychicznego: definicja, rodzaje (np. przymus fizyczny/przytrzymanie i
unieruchomienie, przymusowe podanie lekéw, izolacja)

16) Rola przymusu bezposredniego, w odniesieniu do procesu leczniczego

17) Przymus bezposredni wynikajgcy z innych przepisdw prawa niz ustawa o ochronie zdrowia
psychicznego, osoby uprawnione do jego zastosowania

18) Przepisy prawne regulujgce stosowanie przymusu bezposredniego wobec 0séb z zaburzeniami
psychicznymi (ustawa o ochronie zdrowia psychicznego, ustawa o prawach pacjenta i Rzeczniku Praw
Pacjenta, rekomendacje Europejskiego Komitetu Prewencji Tortur (CPT) oraz innych instytucji
miedzynarodowych)

19) Zasady stosowania przymusu bezposredniego

20) Przestanki stosowania przymusu bezposredniego: zagrozenie dla zdrowia pacjenta, innych pacjentéw
lub personelu.

21) Ocena stanu zdrowia pacjenta — kiedy i jak okresli¢, ze sytuacja wymaga zastosowania przymusu
bezposredniego

22) Kroki przed zastosowaniem przymusu bezposredniego (préba zastosowania alternatywnych metod np.
farmakoterapia, deeskalacja.
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23) Procedura podejmowania decyzji o zastosowaniu przymusu bezposredniego
w oparciu o diagnoze, konsultacje z lekarzem i ocene stanu pacjenta.

24) Obowigzki dokumentacyjne i informacyjne przed zastosowaniem przymusu bezposredniego.

25) Zasady stosowania przymusu bezposredniego (kryteria proporcjonalnosci, koniecznosci i czasowosci,
rola personelu medycznego i administracyjnego w monitorowaniu stosowania przymusu
bezposredniego, ochrona godnosci pacjenta podczas stosowania przymusu bezposredniego).

26) Ocena procedur dziatania w kontekscie realizacji praw pacjenta podczas zastosowania przymusu
bezposredniego

27) Obowiazki Rzecznika Praw Pacjenta Szpitala Psychiatrycznego (zadania rzecznika w zakresie
monitorowania zgodnosci stosowania przymusu bezposredniego z prawem i procedurami, interwencje
w sytuacjach niewtasciwego stosowania przymusu bezposredniego np. skargi pacjentéw, interwencje
kontrolne).

28) Ocena Procedury postepowania personelu podczas stosowania przymusu bezposredniego

29) Dokumentowanie decyzji o zastosowaniu przymusu bezposredniego.

30) Monitorowanie efektéw interwencji i okresowa ocena stanu pacjenta.

31) Organizowanie wsparcia i pomocy dla pacjenta po zakoriczeniu interwencji (np. wsparcie
psychologiczne, rehabilitacja)

32) Ocena realizacji innych praw pacjenta w trakcie stosowania przymusy bezposredniego.

33) Przyktady zastosowania przymusu bezposredniego w praktyce (omdwienie przypadkdow stosowania
przymusu bezposredniego wobec 0sdb z zaburzeniami psychicznymi, w szczegélnosci w oddziatach
psychiatrycznych, detoksykacji oraz leczenia zespotow abstynencyjnych; analiza decyzji podjetych
przez personel medyczny w kontekscie zgodnosci z obowigzujgcymi przepisami i zasadami etycznymi.

34) Ocena monitorowania stosowania przymusu bezposredniego (procedury i metody weryfikacyjne- jak
oceniac¢ zgodnos¢ dziatania z przepisami i standardami).

35) Rozpatrywanie skarg (procedura sktadania skarg przez pacjentow i ich rodziny, metody skutecznego
rozpatrywania skarg zwigzanych z przymusem bezposrednim.

Czes¢ 13: Konsultacje spoteczne, etyka

Przedmiot zamdwienia
Organizacja i przeprowadzenie szkolenia dla pracownikéw Biura Rzecznika Praw Pacjenta w wymiarze 4
edycji, przy czym jedna edycja szkolenia dla jednej grupy szkoleniowej obejmuje 2 dni robocze szkolenia, tj.
20 godzin dydaktycznych, po 10 godzin dydaktycznych kazdego dnia.
| grupa 1 zjazd x 2 dni=20 h
Il grupa 1 zjazd x 2 dni=20 h
Il grupa 1 zjazd x 2 dni=20 h
IV grupa 1 zjazd x 2 dni=20 h
tacznie jest to 80 godzin dydaktycznych szkolenia.
Cel szkolenia
Celem szkolenia jest zapoznanie uczestnikéw z zasadami, metodami i narzedziami prowadzenia konsultacji
spotecznych oraz skutecznej komunikacji z interesariuszami.
Ramowy program szkolenia
1) Podstawy konsultacji spotecznych
e Definicja, cele i znaczenie konsultacji
e Regulacje prawne dotyczgce konsultacji spotecznych
e Rola administracji i organizacji spotecznych
2) Metody i narzedzia konsultacji
e Spotkania otwarte, panele obywatelskie, ankiety
e Platformy cyfrowe i narzedzia online
e Ewaluacja skutecznosci konsultacji
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3) Etyka w procesach spotecznych i zawodowych
e Podstawowe zasady etyczne
e Etyka w administracji publicznej
e Przeciwdziatanie konfliktowi intereséw
4) Komunikacja i angazowanie interesariuszy
e Techniki skutecznej komunikacji
e Radzenie sobie z oporem i konfliktami
e Budowanie zaufania spotecznego
5) Warsztaty praktyczne
e Symulacje konsultacji spotecznych
e Analiza studidow przypadkéw
e QOpracowanie modelu etycznych standardéw w praktyce
6) Podsumowanie i ewaluacja
o Rekomendacje i wnioski
e Refleksja uczestnikéw
e Ankieta oceniajaca.

Czesc 14: Detencja dzieci i mtodziezy

Przedmiot zamdwienia
Organizacja i przeprowadzenie szkolenia dla pracownikéw Biura Rzecznika Praw Pacjenta w wymiarze 3
edycji, przy czym jedna edycja szkolenia dla jednej grupy szkoleniowej obejmuje 2 dni robocze szkolenia, tj.
20 godzin dydaktycznych, po 10 godzin dydaktycznych kazdego dnia.
| grupa 1 zjazd x 2 dni=20 h
Il grupa 1 zjazd x 2 dni=20 h
Il grupa 1 zjazd x 2 dni=20 h
tacznie jest to 60 godzin dydaktycznych szkolenia.
Cel szkolenia
1) Pogtebione poznanie ram prawnych i praktyki stosowania leczniczych srodkéw zabezpieczajgcych wobec
dzieci i mtodziezy.
2) Zapoznanie z zasadami funkcjonowania oddziatow i osrodkéw psychiatrii sgdowej dla dzieci i mtodziezy.
3) Zapoznanie z rolg Komisji psychiatrycznej ds. srodka leczniczego oraz dziatalnoscig KOPSN w Garwolinie.
4) Omodwienie standardéw ochrony matoletnich w psychiatrii sgdowej.
Ramowy program szkolenia
1) Specyfika leczniczych Srodkow zabezpieczajacych stosowanych wobec nieletnich
oraz przestanki ich stosowania
2) Ramy prawne detencji oraz analiza porownawcza detencji dorostych oraz dzieci i mtodziezy
e Konstytucja RP i prawa dziecka
e Ustawa o ochronie zdrowia psychicznego
e Kodeks karny i k.p.k., k.k.w.
e Kodeks rodzinny i opiekuniczy
e Standardy miedzynarodowe (Konwencja o prawach dziecka, rekomendacje Rady Europy
i Komitetu Praw Dziecka ONZ)
3) Ustawa o wspieraniu i resocjalizacji nieletnich
e celeizatozenia ustawy
o srodki wychowawcze, poprawcze i lecznicze
e procedury kierowania do zaktadéw o wzmocnionym i maksymalnym zabezpieczeniu
4) Komisja psychiatryczna ds. srodka leczniczych srodkéw zabezpieczajacych dla dzieci
i mtodziezy
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e podstawa prawna i sktad komisji
e zadania i tryb pracy komisji
5) Oddziaty psychiatryczne sgdowe dla dzieci i mtodziezy w warunkach wzmocnionego zabezpieczenia
e przeznaczenie i charakterystyka oddziatéw wzmocnionych
e standardy funkcjonowania i réznice wobec oddziatéw maksymalnych
e wyzwania praktyczne i etyczne
6) Krajowy Osrodek Psychiatrii Sgdowej dla Nieletnich w Garwolinie
e charakterystyka placéwki i jej specyfika
e warunki maksymalnego zabezpieczenia
e KOPSN jako osrodek referencyjny i siedziba Komisji
7) Standardy ochrony matoletnich
e geneza i zakres obowigzkéw podmiotédw leczniczych
e standardy ochrony matoletnich, weryfikacja personelu, procedury reagowania.
8) Rola rzecznika praw pacjenta w psychiatrii sgdowej dzieci i mtodziezy
e kompetencje rzecznika wobec matoletnich pacjentéow
e procedury interwencyjne i nadzér nad stosowaniem Srodkédw przymusu.
e wspdtpraca z sadami, kuratorami, komisjg psychiatryczng
o przyktady mozliwych dziatan interwencyjnych.

Czesc 15: Skuteczna komunikacja, w tym komunikacja miedzypokoleniowa w relacji RPP — pacjent -
podmiot leczniczy

Przedmiot zamdwienia

Organizacja i przeprowadzenie szkolenia dla pracownikdéw Biura Rzecznika Praw Pacjenta w wymiarze
4 edycji, przy czym jedna edycja szkolenia dla jednej grupy szkoleniowej obejmuje 2 dni robocze szkolenia, tj.
20 godzin dydaktycznych, po 10 godzin dydaktycznych kazdego dnia.

| grupa 1 zjazd x 2 dni=20 h

Il grupa 1 zjazd x 2 dni=20 h

Il grupa 1 zjazd x 2 dni=20 h

IV grupa 1 zjazd x 2 dni=20 h

tacznie jest to 80 godzin dydaktycznych szkolenia.

Cel szkolenia

Celem szkolenia jest wzmocnienie umiejetnosci jasnego, empatycznego i efektywnego porozumiewania sie z
uwzglednieniem rdznic pokoleniowych w kontaktach pracownikdw Biura Rzecznika Praw Pacjenta
z pacjentami oraz przedstawicielami podmiotéw leczniczych.

Szkolenia majg stuzy¢ efektywnej wymianie informacji oraz zapobieganiu nieporozumieniom wynikajgcym z
réznic komunikacyjnych miedzy pokoleniami.

Uczestnicy/uczestniczki powinni podnies¢ kompetencje interpersonalne w zakresie skutecznej
i dostosowanej do odbiorcy komunikacji, sprzyjajacej budowaniu zaufania i lepszej wspodtpracy
podczas rozwigzywania problemdw pacjentow.

Ramowy program szkolenia

1) Formutowanie jednoznacznych przekazéw.
2) Skuteczna komunikacja.
e Techniki aktywnego stuchania (Parafraza, klaryfikacja, podsumowania)
e Poziom umiejetnosci — narzedzia komunikacyjne
e Programatory lingwistyczne w komunikacji
e  Programatory pozytywne — baza stéw, ktdrych nalezy uzywaé, w tym w komunikacji
miedzypokoleniowej
e Programatory negatywne — baza stow, ktérych nalezy unika¢, w tym w komunikacji
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miedzypokoleniowej
o Techniki kontrolowania przebiegu rozmowy
o Aktywne stuchanie i aktywne méwienie
e Style spoteczne
e Koncepcja styldw spotecznych wedtug Junga
Autodiagnoza wtasnego stylu spotecznego
Skale opisu (asertywnos¢ i spontanicznosc)
e Typologia styléw spotecznych - Wskazniki behawioralne — po czym rozpoznac styl spoteczny
3) Komunikacja niewerbalna

e Sposoby dbania o wtasciwg atmosfere wypowiedzi
e Emocje w komunikacji interpersonalnej

4) Omowienie sposobdw radzenia sobie podczas kontaktu z pacjentami oraz ich bliskimi (rodzing) w tym
omowienie:
e Trudnych sytuacji.
e Reagowanie na emocje i zazalenia.
e Putfapki psychologiczne w relacjach z okreslonymi typami pacjentéw.
e Umiejetnos¢ zachowania sie w sytuacjach konfliktowych (w jaki sposéb nie doprowadzi¢ do
eskalacji konfliktu z pacjentem? Jak wygasi¢ emocje, gdy juz konflikt wybucht?).
e Omodwienie emocji na linii podmiot leczniczy - pacjent/pacjentka — RPP

Powyzsze bloki tematyczne szkolenia muszg obejmowaé nie tylko czgs¢ wykladowa, majacg na celu
przekazanie wiedzy, ale tez cze$¢ praktyczna - doskonalenie umiejetnosci uczestnikdw poprzez
przygotowanie scenariuszy ¢wiczen z technik komunikacji.

W programie szkolenia uwzgledni¢ nalezy tez tzw. icebreakery, czyli ¢wiczenia w formie gier
integracyjnych/zabaw, ktére pomagajg przetamaé bariery komunikacyjne w zespole oraz jednostajnosé
wykfadu. Cwiczenia te szczegdlnie pomocne s3 w poczatkowej fazie szkolenia (maja na celu budowanie
dobrej atmosfery spotkania oraz wzajemne poznanie sie uczestnikdow).

W zwigzku z powyiszym, Wykonawca jest zobowigzany do przygotowania scenariuszy dla ¢wiczen.

Czes¢ 16: Kontrola w administracji publicznej (uprawnienia kontrolujacego oraz prawa i obowigzki
kontrolowanego)

Przedmiot zamdwienia

Organizacja i przeprowadzenie szkolenia dla pracownikéw Biura Rzecznika Praw Pacjenta w wymiarze

4 edycji, przy czym jedna edycja szkolenia dla jednej grupy szkoleniowej obejmuje 2 dni robocze szkolenia, tj.

20 godzin dydaktycznych, po 10 godzin dydaktycznych kazdego dnia.

| grupalzjazdx2dni=20h

Il grupa 1 zjazd x 2 dni=20 h

Il grupa 1 zjazd x 2 dni=20 h

IV grupa 1 zjazd x 2 dni=20 h

tacznie jest to 80 godzin dydaktycznych szkolenia.

Cel szkolenia

Podniesienie poziomu wiedzy uczestnikow/uczestniczek w zakresie prawidtowego przygotowania,

prowadzenia i dokumentowania czynnosci kontrolnych, zgodnie z obowigzujgcymi przepisami prawa,

zasadami etyki oraz standardami kontroli wewnetrzne;j.

Ramowy program szkolenia

1) Podstawy prawne podjecia kontroli przez uprawnione organy;

2) organizacja i logistyka realizacji danego zadania kontrolnego (uprawnienia kontrolujgcych przez
rozpoczeciem kontroli);
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3) zawiadomienie o kontroli (forma, termin),

4) upowaznienia do przeprowadzenia kontroli (wymagane elementy, mozliwosé kopiowania);

5) prawa i obowigzki kontrolera,

6) prawa i obowigzki kierownika jednostki kontrolowanej,

7) prawa i obowigzki pracownika jednostki kontrolowanej,

8) czynnosci kontrolne — techniki kontroli (czego moze zgdac kontroler i w jakiej formie);

9) srodki dowodowe przeprowadzane w ramach czynnosci kontrolnych;

10) protokoty i notatki stuzbowe sporzgdzane w ramach czynnosci kontrolnych;

11) wspodtpraca z podmiotami trzecimi i dostep do tych informacji przez kontrolowanego;

12) projekt wystgpienia pokontrolnego (zakres przedmiotowy, tryb opracowania i przekazania
kierownikowi jednostki kontrolowanej);

13) udziat bytych pracownikdéw w postepowaniu kontrolnym;

14) wystgpienie kontrolne (elementy, terminy do zapoznania sie i zgtaszania sprostowan i uwag);

15) prawo do zgtoszenia zastrzezen do projektu wystgpienia pokontrolnego (osoby uprawnione, tryb);

16) rozpatrywanie zastrzezen do projektu wystgpienia pokontrolnego (tryb wniesienia zastrzezen, osoby
uprawnione, zakres przedmiotowy dostepu do dokumentacji, znaczenie oddalenia, odrzucenia,
uwzglednienia w catosci lub w czesci ztozonych zastrzezen;

17) mozliwosci odwotawcze;

18) informacja o sposobie wykonania zalecenr, wykorzystania wnioskéw lub przyczynach ich
niewykorzystania albo o innym sposobie usuniecia stwierdzonych nieprawidtowosci;

19) prowadzenie dokumentacji kontrolnej w sposdb elektroniczny.

20) stanowisko do zastrzezen do projektu wystgpienia pokontrolnego.

Czesc 17: Kontakt z pacjentem — szkolenie z zasad dobrej komunikacji

Przedmiot zamodwienia

Organizacja i przeprowadzenie szkolenia dla pracownikéw podmiotéw leczniczych w wymiarze

70 edycji, przy czym jedna edycja szkolenia dla jednej grupy szkoleniowej obejmuje 2 dni robocze szkolenia,
tj. 20 godzin dydaktycznych, po 10 godzin dydaktycznych kazdego dnia.

tacznie jest to 1400 godzin dydaktycznych szkolenia.

Cel szkolenia

Rozwiniecie kompetencji komunikacyjnych i psychologicznych personelu medycznego na polu komunikacji z
pacjentem. Podczas szkolenia stuchacz zapozna sie z modelami komunikacji, specyfikg kontaktu z pacjentami
w zaleznosci od ich cech interpersonalnych i gtebokosci zaburzen. Podczas szkolenia nalezy zapoznaé
uczestnikéw / uczestniczki ze sposobami radzenia sobie w trudnych i ktopotliwych sytuacjach. Uczestnicy /
Uczestniczki powinni poszerzy¢ swojg wiedze z zakresu zrozumienia mechanizmdw psychologicznych
kryjacych sie za powstawaniem trudnych sytuacji w kontakcie z pacjentem oraz uswiadomic sobie istote roli
pracownika medycznego w poprawnej komunikacji, w procesie obstugi pacjenta.

Organizacja i przeprowadzenie szkolenia dla 70 grup szkoleniowych dla tgcznie ok. 1400 uczestnikéw /
uczestniczek. Kazdy dzien szkolenia bedzie trwaé 10 h dydaktycznych + % h przerwy obiadowej + 2 przerwy
x 15 minut.

Ramowy program szkolenia

e Nauka nawigzywania kontaktu z pacjentem w zaleznosci od ich cech interpersonalnych i gtebokosci
zaburzen. W tym omdwienie roli indywidualnego podejscia do pacjenta. Nauka nawigzywania kontaktu,
podtrzymywanie relacji i okreslenie i zrozumienie potrzeb pacjenta.

e Wskazanie na btedy w nawigzywaniu kontaktéow z pacjentem.
e Formai sztuka przekazywania trudnych informacji, w tym wskazanie na:

e Zasady dobrej komunikacji.
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Zwrdcenie uwagi na stfowa i ton gtosu.

Omoéwienie zasad skutecznej argumentacji i komunikacji, w tym klarownos$é¢ i przejrzystosé
wypowiedzi.

Wskazanie na techniki nawigzywania i potwierdzania kontaktu, umiejetnos¢ stawiania pytan, techniki
uzyskiwania odpowiedzi twierdzacej, argumentowanie, komunikaty budujgce zaufanie.

Omowienie kwestii komunikacji z pacjentem trudnym.

e Komunikacja werbalna i niewerbalna.

Strefy odlegtosci w kontaktach interpersonalnych.
Mimika twarzy.

Postawa ciafa.

Gesty.

Skuteczne budowanie wizerunku a mowa ciata.

Gesty wzmacniajgce wypowiedz.

e Typologia osobowosci pacjenta oraz komunikowania sie z nim. Jak zidentyfikowac typ osobowosci
pacjenta i dostosowaé do niego przekaz werbalny, niewerbalny i argumenty.

¢ Omowienie sposobow radzenia sobie z trudnymi pacjentami oraz ich bliskimi (rodzing) w tym oméwienie:

Trudnych sytuacji.
Reagowanie na emocje i zazalenia.
Putapki psychologiczne w relacjach z okreslonymi typami trudnych pacjentéw.

Umiejetnos¢ zachowania sie w sytuacjach konfliktowych (w jaki sposdb nie doprowadzi¢ do eskalacji
konfliktu z pacjentem? Jak wygasi¢ emocje, gdy juz konflikt wybucht? Jak i kiedy przyznaé pacjentowi
racje?).

Najczestsze typy ktopotliwych pacjentéw i podstawowe zasady w kontaktach z nimi w tym np. pacjent
starszy i/lub z niepetnosprawnoscig, pacjent o postawie roszczeniowej, rozczarowany i inne typy
pacjentow.

Omdwienie emocji na linii pacjent / pacjentka — lekarz / lekarka.
Kontakt emocjonalny: jak sprawnie odczytywac emocje rozmdwecy i adekwatnie na nie odpowiadaé?
Emocje negatywne: jak radzi¢ sobie z pacjentem, gdy ten reaguje zbyt gwattownie i emocjonalnie.

Emocje jako bron pacjenta w starciu z pracownikiem szpitala — co robié, gdy pacjent ptacze.

Powyzsze bloki tematyczne szkolenia musza obejmowa¢ nie tylko czgs¢ wykladowa, majaca na celu
przekazanie wiedzy, ale tez cze$¢ praktyczng - doskonalenie umiejetnosci uczestnikdw poprzez
przygotowanie scenariuszy ¢wiczen z technik komunikacji.

W programie szkolenia uwzgledni¢ nalezy tez tzw. icebreakery, czyli ¢wiczenia w formie gier
integracyjnych/zabaw, ktére pomagajg przetamac bariery komunikacyjne w zespole oraz jednostajnosc¢
wyktadu. Cwiczenia te szczegdlnie pomocne sg w poczatkowej fazie szkolenia (majg na celu budowanie
dobrej atmosfery spotkania oraz wzajemne poznanie sie uczestnikow).

W zwigzku z powyzszym, Wykonawca jest zobowigzany do przygotowania scenariuszy dla ¢wiczen.
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I INFORMACIJE UZUPEENIAJACE DOTYCZACE WSZYSTKICH CZESCI ZAMOWIENIA

1) Grupa docelowa

w zakresie czesci 1-16: pracownicy i wspotpracownicy Biura Rzecznika Praw Pacjenta;

w zakresie czesci 17: pracownicy podmiotéw leczniczych, w tym kadra zarzadzajgca, administracyjna,
pracownicy rejestracji, osoby petnigce funkcje pethomocnika do spraw praw pacjentéw, pracownicy
organdw zatozycielskich dla podmiotéw leczniczych oraz prowadzacy podmioty lecznicze, inni pracownicy
sektora ochrony zdrowia

2) Liczebnos¢ grup szkoleniowych:

Grupa szkoleniowa liczy¢ bedzie srednio okoto 20 oséb.

Zamawiajacy zastrzega, ze liczba oséb w grupie szkoleniowej moze nieznacznie sie réznié, przy czym
wielkos$¢ pojedynczej grupy nie przekroczy 40 oséb.*

*w zakresie realizacji Cze$ci 8 zamodwienia tj. Analiza danych i statystyka, liczebnos¢ grupy szkoleniowej nie
przekroczy 20 osob.

3) Planowany termin szkolen:
Zaktada sie realizacje szkolen w okresie od dnia podpisania umowy do 31.03.2028 r.
Wstepny harmonogram szkolen stanowi Zatgcznik nr 2 do SWZ. Zamawiajgcy w porozumieniu z Wykonawcg
potwierdzi daty realizacji szkolen:
a) w terminie 15 dni od zawarcia umowy w przypadku szkolen przewidzianych do realizacji w 2026
r.;
b) w terminie do 15 grudnia 2026 r. w przypadku szkolen przewidzianych do realizacji w 2027 r,;
c) w terminie do 15 grudnia 2027 r. w przypadku szkolen przewidzianych do realizacji w 2028 r.
Zamawiajacy wskaze Wykonawcy ostateczne daty realizacji szkolef w terminie 14 dni kalendarzowych przed
planowang datg szkolenia. Dopuszcza sie wskazanie ostatecznej daty szkolenia w terminie krétszym niz 14
dni w przypadku akceptacji przez Wykonawce.
Zamawiajacy zastrzega mozliwo$¢ zmiany liczby grup/edycji szkoleniowych. Zmiana harmonogramu szkolen
nie wymaga zmiany umowy.

4) Czas trwania jednego szkolenia:

Jedna edycja szkolenia obejmuje od 2 dni roboczych do 10 dni roboczych po 10 godz. dydaktycznych tj. facznie
od 20 do 100 godzin dydaktycznych. Zamawiajgcy zastrzega mozliwos¢ organizacji szkolern w nastepujgcych
po sobie blokach 2-dniowych.

5) Miejsce realizacji szkolen:

Szkolenia zostang przeprowadzone w formie stacjonarnych spotkan, w miejscu wskazanym przez
Zamawiajgcego*. Szkolenia odbywac sie bedg na terenie catej Polski (miedzy innymi miasta wojewddzkie).
W terminie 7 dni przed realizacjg szkolenia Zamawiajgcy poinformuje w formie elektronicznej Wykonawce o
miejscu realizacji szkolenia.

*w zakresie realizacji Czesci 8 zamoéwienia tj. Analiza danych i statystyka, szkolenia zostang przeprowadzone
w formie stacjonarnych spotkan w miejscu zaproponowanym przez Wykonawce na terenie Warszawy, przy
uzyciu sprzetu zapewnionego przez Wykonawce.

6) W ramach zaméwienia Wykonawca zobowigzany jest:
a) Przedstawi¢ szczegdétowy program szkolenia, w terminie nie pdzniej niz 21 dni przed realizacjg
pierwszej edycji szkolenia. Wykonawca w porozumieniu z Zamawiajgcym skonsultuje i zaproponuje
program szkolenia opierajac sie na zakresie merytorycznym zawartym w OPZ. Zamawiajacy
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zaakceptuje lub zgtosi uwagi w terminie 3 dni roboczych od dnia otrzymania propozycji Wykonawcy.
Ostateczng propozycje programu szkolenia Wykonawca przedstawi Zamawiajagcemu 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 akceptacji lub zgtaszania uwag — wersja elektroniczna
przestana drogg mailowa. W uzasadnionych przypadkach Zamawiajacy 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. Przestanka do zmiany programu mogg byé w szczegdlnosci
uwagi uczestnikow szkolen realizowanych w ramach przedmiotu umowy oraz wprowadzenie nowych
regulacji prawnych dotyczacych omawianych zagadnien.

Merytorycznie przygotowaé materiaty szkoleniowe na podstawie wskazanych ramowych programoéw
szkolenia i przekazaé je Zamawiajagcemu nie pdzniej niz 14 dni roboczych przed pierwszg edycjg
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 obowigzujgcg wizualizacja,
ktérej wzoér przekaze Zamawiajgcy. Przygotowane materiaty szkoleniowe bedg przestane do akceptac;ji.
Zamawiajgcy 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 (réwniez w wersji edytowalnej). Forma
przedstawienia propozycji materiatdbw — wersja elektroniczna przestana drogg mailowg, forma
akceptacji lub zgtaszania uwag — wersja elektroniczna przestana drogg mailowg. Wykonawca ma
obowigzek wydrukowac i powieli¢ materiaty w liczbie odpowiadajgcej liczbie uczestnikdéw/uczestniczek
szkolenia, dostarczy¢ je na miejsce szkolenia i rozdaé materiaty uczestnikom/uczestniczkom. Materiaty
drukowane majg by¢ wg nastepujgcych zatozen:

wydruk czarno-biaty, z wyjatkiem grafik kolorowych nieczytelnych w wydruku czarno-biatym,
dwustronny,

w przypadku prezentacji — max. 2 slajdy na stronie,

bindowane, termobindowane lub spiete za pomocg listwy wsuwanej + dodatkowa folia przeZroczysta
na pierwszej stronie oraz kartonowa podkfadka na ostatniej stronie,

Wykonawca przy opracowywaniu materiatdw szkoleniowych zobowigzany jest do stosowania
standardu cyfrowego z Zatgcznika nr 2 do Wytycznych dotyczacych zasad réwnosciowych w ramach
funduszy unijnych na lata 2021-2027.

Przygotowac i przeprowadzic testy wiedzy (ok. 7-10 pytan, zgodnie ze wzorem udostepnionym przez
Zamawiajgcego) na poczatku kazdego szkolenia stacjonarnego (pre-test) oraz na jego zakonczenie
(post-test) i przekazac 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.

Na zakoriczenie szkolenia, przeprowadzi¢ ankiety ewaluacyjne (zgodnie z wzorem udostepnionym
przez Zamawiajgcego) wsrdd uczestnikow/uczestniczek. Wykonawca ma takze obowigzek
przygotowac zestawienie zbiorcze podsumowujgce wyniki ankiet w formie ustalonej z Zamawiajgcym
i przesta¢ je Zamawiajgcemu drogg elektroniczng w terminie 5 dni roboczych od dnia zakoniczenia
szkolenia.

Zebra¢ podpisy uczestnikow/uczestniczek szkolenia na liScie obecnosci (otrzymanej od
Zamawiajgcego), a nastepnie przekazaé¢ niezwtocznie po szkoleniu oryginaty list obecnosci
Zamawiajgcemu.
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f) Po ukonczeniu szkolenia przekaza¢ uczestniczkom/uczestnikom zaswiadczenia/certyfikaty
uczestnictwa w szkoleniu (otrzymane od Zamawiajacego).

g) Oznakowac miejsca szkolenia materiatami otrzymanymi od Zamawiajgcego (oznakowanie dotyczace
dofinansowania szkolenia ze Srodkow FERS).

h) Sporzadzi¢ raport podsumowujacy szkolenie, zgodnie z wzorem przekazanym przez Zamawiajgcego.
Raport sporzgdzony przez trenera, ktéry przeprowadzit szkolenie, w wersji elektronicznej powinien
zosta¢ przekazany Zamawiajagcemu w terminie do 5 dni roboczych kazdorazowo po zakoriczeniu
szkolenia. Zamawiajgcy zaakceptuje lub zgtosi uwagi w wersji elektronicznej w terminie 2 dni roboczych
od dnia otrzymania raportu. Zaakceptowany przez Zamawiajgcego w formie elektronicznej raport
bedzie stanowit podstawe do sporzadzenia przez Zamawiajgcego Protokotu odbioru, ktory jest
warunkiem wystawienia faktury/rachunku.

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

j)  Poinformowaé uczestnikdw/uczestniczki szkolenia, e szkolenie jest wspéifinansowane
z Europejskiego Funduszu Spotecznego PLUS 2021-2027, w ramach programu Fundusze Europejskie
dla Rozwoju Spotecznego 2021-2027.

k) Zapewni¢ mozliwos¢ konsultowania z trenerem omawianych zagadnien. Uczestnicy/uczestniczki beda
mogli zadawal 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.

7) W ramach zaméwienia Zamawiajacy:
a) Zapewni sale szkoleniowag z odpowiednim wyposazeniem technicznym (projektor, ekran, laptop,
flipchart, markery) dostosowang do liczby uczestnikédw/uczestniczek szkolenia. *

b) Zapewni nocleg (wraz ze s$niadaniem) pomiedzy dniami szkoleniowymi i wyzywienie dla
uczestnikdéw/uczestniczek szkolenia (przerwy kawowe, obiad, kolacja dla oséb korzystajacych
z noclegu).

*w zakresie realizacji Cze$ci 8 zamdwienia tj. Analiza danych i statystyka, szkolenia zostang przeprowadzone
przy uzyciu sprzetu zapewnionego przez Wykonawce. W ramach ustugi szkoleniowej Wykonawca zapewni
komputer) z odpowiednim oprogramowaniem dla kazdej/kazdego uczestniczki/uczestnika. Komputer musi
by¢ wyposazony w odpowiednie oprogramowanie, w tym co najmniej: system operacyjny WINDOWS oraz
oprogramowanie w ramach pakietu Office 365.

8) Podczas szkolenia Trener zobowigzany jest do:

a) Przybycia na miejsce szkolenia co najmniej 1h przed godzing rozpoczecia szkolenia wskazang w
programie szkoleniowym, sprawdzi¢ sale szkoleniowg pod katem ustawienia, sprawdzi¢ poprawnosé
dziatania sprzetu (laptop, rzutnik, ekran), przygotowac sale do prowadzonych zajec.

b) Reagowania na uwagi zgtaszane przez Zamawiajgcego oraz uczestnikow/uczestniczki szkolenia.

9) Wymagania wzgledem podmiotu sktadajgcego oferte:
a) Dla kazdej Czesci zaméwienianr: 1,2,9,12,13, 15:
1. Posiadanie co najmniej 3-letniego doswiadczenia w prowadzeniu dziatalnosci szkoleniowej.
2. Zapewnienie co najmniej czterech treneréw do przeprowadzenia szkolenia, przy czym kazdy
z treneréw musi wykazaé, ze:
e posiada minimum 5-letnie doswiadczenie trenerskie,
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e przeprowadzit w ciggu ostatnich 3 lat co najmniej 10 szkolen (obejmujacych tacznie min. 300
godzin dydaktycznych) dla co najmniej 100 osdb (tgcznie), w tym:
— szkolenia realizowane byty dla administracji publicznej, za$ grupe szkoleniowg
stanowili pracownicy administracji publicznej.
— szkolenia dotyczyty zagadnien z zakresu objetego Ramowym programem szkolenia
wiasciwe] czesci zamowienia.

b) Dla kazdej Czesci zamoéwienia nr: 3, 8, 11, 14, 16:
1. Posiadanie co najmniej 3-letniego doswiadczenia w prowadzeniu dziatalnosci szkoleniowej.
2. Zapewnienie trenera do przeprowadzenia szkolenia, przy czym trener musi wykazaé, ze:
e posiada minimum 5-letnie doswiadczenie trenerskie,
e przeprowadzit w ciggu ostatnich 3 lat co najmniej 10 szkolen (obejmujgcych tacznie min. 300
godzin dydaktycznych) dla co najmniej 100 osdb (tgcznie), w tym:
— szkolenia realizowane byty dla administracji publicznej, za$ grupe szkoleniowg
stanowili pracownicy administracji publicznej.
— szkolenia dotyczyty zagadnien z zakresu objetego Ramowym programem szkolenia
wiasciwe] czesci zamowienia.

c) Dla kazdej Cze$ci zamdwienianr: 4,5,6, 7:
1. Posiadanie co najmniej 3-letniego doswiadczenia w prowadzeniu dziatalnosci szkoleniowej.
2. Zapewnienie trenera do przeprowadzenia szkolenia, przy czym trener musi wykazaé, ze:
e posiada co najmniej stopien naukowy doktora nauk prawnych lub wykonuje zawdd: radcy
prawnego lub adwokata lub prokuratora lub sedziego,
e posiada minimum 5-letnie doswiadczenie trenerskie,
e przeprowadzit w ciggu ostatnich 3 lat co najmniej 10 szkolen (obejmujgcych tgcznie min. 300
godzin dydaktycznych) dla co najmniej 100 osdb (tgcznie), w tym:
— szkolenia realizowane byty dla administracji publicznej, zas grupe szkoleniowa
stanowili pracownicy administracji publicznej.
— szkolenia dotyczyty zagadnien z zakresu objetego Ramowym programem szkolenia
wtasciwej czesSci zamowienia.

d) Dla Czesci zaméwienia nr 10:
1. Posiadanie co najmniej 3-letniego doswiadczenia w prowadzeniu dziatalnosci szkoleniowej.
2. Zapewnienie trenera do przeprowadzenia szkolenia, przy czym trener musi wykazaé, ze:
e posiada minimum 5-letnie doswiadczenie trenerskie,
e przeprowadzit w ciggu ostatnich 3 lat co najmniej 20 szkolen (obejmujgcych tgcznie min. 300
godzin dydaktycznych) dla co najmniej 200 osdb (tgcznie), w tym:
— szkolenia realizowane byly dla administracji publicznej, za$ grupe szkoleniowg
stanowili pracownicy administracji publicznej.
— szkolenia dotyczyty zagadnien z zakresu objetego Ramowym programem szkolenia
czesci zamowienia nr 10.

e) W Czesci zamoéwienia nr 17:
1. Posiadanie co najmniej 3-letniego doswiadczenia w prowadzeniu dziatalnosci szkoleniowej.
2. Zapewnienie co najmniej trzech trenerdw do przeprowadzenia szkolenia, przy czym kazdy z
treneréw musi wykazaé, ze:
e posiada minimum 5-letnie doswiadczenie trenerskie,
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e przeprowadzit w ciggu ostatnich 3 lat co najmniej 20 szkolen (obejmujgcych tacznie min. 300
godzin dydaktycznych) dla co najmniej 300 osdb (tgcznie), w tym:
— szkolenia realizowane byty dla pracownikéw podmiotéw leczniczych,
— szkolenia dotyczyty zagadnien z zakresu objetego Ramowym programem szkolenia
czesci zamowienia nr 17.



