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KOMUNIKACJA Z PACJENTEM

SERIA WEBIANRIOW
PRAKTYCZNIE
O OBSLUDZE PACJENTA

CZEGO PACIJENT NIE WIDZI? -
O PRIORYTETACH KOMUNIKACJI
Z PERSPEKTYWY SZPITALA

PODSUMOWANIE WEBINARU - 22.10.2025

Lek. Kamil Szyszow, Zastepca Dyrektora
ds. medycznych MCM
im. dr. Karola Jonschera w todzi

Lekarz internista i zastepca Dyrektora ds. medycznych Miej-
skiego Centrum Medycznego im. dr. Karola Jonschera w
todzi. W swojej pracy odpowiada za strategiczne zarza-
dzanie placéwka medyczna, ale takze za jakos¢ obstugi
pacjenta.

Miejskie Centrum Medyczne im. Karola Jonschera to
wielospecjalistyczny szpital w todzi z bogatg, 141-letnig
historia, bedacy trzecim najstarszym szpitalem w Polsce

i najstarszym w wojewdédztwie todzkim, ktory zduma
kontynuuje swojg dziatalno$¢ w zabytkowych murach
znanych z filmu,Ziemia Obiecana”. Placéwka funkcjonuje
w 5 lokalizacjach, oferujac kompleksowa opieke zdrowotna

dla mieszkancow todzi - jako pojedynczy podmiot zabezpiecza
potrzeby medyczne najwiekszej liczby mieszkancéw miasta.

Szpital dysponuje 11 oddziatami szpitalnymi, Szpitalnym Oddziatem Ratunkowym oraz Zaktadem Opie-
kunczo-Leczniczym, tacznie oferujac 370 tézek. W pozostatych lokalizacjach funkcjonuja dwie placéwki

z ambulatoryjng opieka specjalistyczng, dwie z podstawowa opieka zdrowotna oraz nocna i Swigteczna
opieka zdrowotna w trzech lokalizacjach. Centrum tgczy tradycje z nowoczesnym podejsciem do ochrony
zdrowia, stanowigc istotny element systemu opieki medycznej w regionie todzkim.

1. Jak zbudowac kulture komunikacji w placéwce medycznej?

Jedna z kwestii, ktdra moze powodowac trudnosci w komunikacji pacjenta ze szpitalem, jest nieprze-
szkolony zespét. Aby odpowiednio przygotowac pracownikdéw do pracy w rejestracji, placéwka powinna
zapewnic¢ nie tylko narzedzia do pracy, ale przede wszystkim wyposazy¢ personel w praktyczng wiedze
z zakresu psychologii rozmowy i technik komunikacji. Nawet osoba bardzo cierpliwa, o niekonfliktowej
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osobowosci moze nie poradzic¢ sobie w trudnej sytuacji komunikacyjnej. Od kontaktu na linii rejestracja
- pacjent lub pacjent - zesp6t pielegniarski bardzo wiele zalezy, dlatego tak wazne jest profesjonalne
przygotowanie personelu na wyzwania, z ktérymi beda sie na co dzien spotykac. Istotne jest tez uswia-
domienie pracownikom, ze ich rola jest kluczowa dla efektywnego przeprowadzenia pacjenta przez
proces terapeutyczno-diagnostyczny.

PRZYKLAD )

Pacjent zawsze na pierwszym miejscu

Na spotkaniu nasz gos¢ okreslit pacjenta jako cztowieka, ktéry walczy z wrogiem - czyli z choroba,

z ktora sie zmaga. Ta trafna metafora pomaga tatwiej zrozumiec¢ perspektywe i stan emocjonalny takiej
osoby. Pan Kamil Szyszow zwrdcit uwage, ze wielu pacjentéw, w przeciwienstwie do personelu medycz-
nego, czesto nie potrafi nawet zdefiniowac ,swojego wroga”. Dlatego zadaniem pracownikéw szpitala
powinno by¢ postawienie potrzeb pacjenta w centrum uwagi - nie tylko zapewnienie opieki medycz-
nej, ale takze przekazanie potrzebnych informacji, ktére utatwig zrozumienie swojej dolegliwosci.

Dyrektor przywotat anegdote, w ktorej zadzwonit do nowej kierowniczki dziatu rejestracji. Koordynatorka
podniosta stuchawke i szybko wyjasnita, ze obstuguje teraz pacjenta i oddzwoni po zakonczeniu rozmo-
wy. Pan Kamil Szyszow zaznaczyt, ze absolutnie go to nie zabolato. Wrecz przeciwnie, dyrektor stwierdzit,
ze wiasnie to jest postawa, ktorej oczekuje od swoich pracownikéw — postawienie pacjenta na pierwszym

miejscu. )

2. Jaka role odgrywa rejestracja w szpitalu?

Kontakt z rejestracja jest pierwszym doswiadczeniem pacjenta w procesie terapeutyczno-diagnostycz-
nym. W przesztosci ten dziat administracji czesto byt zaniedbywany. Duza liczba petentow i niewystarcza-
jaca uwaga poswiecona technologicznemu rozwojowi tej gatezi szpitala w potaczeniu byty zrodtem wielu
nieprzyjemnosci — zaréwno dla pacjentéw, ktérzy nieczuli sie traktowani powaznie i z troska, jak i dla
pracownikéw, ktérzy musieli ogranicza¢ uwage poswiecang pacjentowi na rzecz efektywnosci pracy.

Obecnie coraz wiecej zarzadoéw placowek medycznych stawia na rozwéj szpitalnej administracji. Skutecz-
nym sposobem na organizacje procesu rejestracji jest ograniczenie liczby telefonéw, na ktére pacjent
moze dzwoni¢, a przy tym stworzenie osobnych zespotéw do rejestracji telefonicznej i stacjonarnej.
Drugim waznym elementem jest doinformowanie personelu — nie tylko w kwestiach administracyjnych.
Kluczowe jest by pracownik wiedziat, jak przygotowac sie do zabiegow wykonywanych w placéwce, aby
mogt doktadnie i szybko przekazac te informacje pacjentowi. W tym wszystkim nie mozna jednak zapo-
mnie¢ o indywidualnosci pacjenta i do kazdego podejs¢ z empatia i zrozumieniem.

PRZYKLAD )

Zmiana roli rejestracji

Zaufanie pacjenta do placowki medycznej czesto jest uzaleznione od jego pierwszego kontaktu

z nig, czym zwykle jest rozmowa z pracownikiem rejestracji. Pan Kamil Szyszow opowiedziat, ze podczas
wprowadzania nowych rozwigzan technologicznych we wspoétpracy z firma IRONteam, zwrécit uwage
na zmiane perspektywy na funkcje rejestracji medycznej. Jego zdaniem pracownik rejestracji zaczyna
penic role psychologa, ktéry musi w bardzo krétkim czasie postawi¢ prawidtowg diagnoze i skierowac
pacjenta do odpowiedniego specjalisty.

J
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3. Wyzwania przy wdrazaniu nowych standardow

Przy tworzeniu nowych struktur, wprowadzaniu nowych technologii czy szkoleniu nowych pracownikow
oczywistym jest, ze moga wystapic ktopoty. Jest to co$ catkowicie naturalnego i nie powinno to nas znie-
checac do innowacji. Podczas spotkania dyrektor Kamil Szyszow przyznat, ze pojawito sie kilka wyzwan —
w tym watpliwosci pracownikéw. Wyjasnit z czego wynikaty i opowiedziat, jak z nimi poradzita sobie jego
placowka.

Strach przed odpowiedzialnoscia

W przypadku placéwki prowadzonej przez naszego goscia, jednga z przyczyn oporu pracownikéw przed
zmianami byt strach przed wiekszg odpowiedzialnoscia za dobrobyt pacjenta — tym bardziej, ze kontakt
miat sie odbywac niebezposrednio, przez rozmowe telefoniczna. Bfad rejestracji medycznej bedzie miat
duzo wieksze konsekwencje niz pomytka sprzedawcy czy zwyktej obstugi klienta. Latwo o potkniecie
jezykowe lub zaktécenie potaczenia, przez co pacjent mégtby cos Zle zinterpretowac, dlatego niepokoj
pracownikow jest w petni zrozumiaty. Rozwigzaniem w tym wypadku sg oczywiscie szkolenia i zapewnie-
nie personelowi dostepu do wszystkich potrzebnych informacji o obstugiwanych pacjentach.

Wrazenie wiekszej kontroli

System GATEway, ktéry pan Kamil Szyszow wprowadzat w swojej placéwce, posiada funkcje nagrywa-
nia potaczen, wyznaczania czasu trwania rozméw konkretnych pracownikéw lub pomiaru liczby obstu-
giwanych pacjentéw. Op6r pracownikéw wynikat po czesci z poczucia, ze jest to narzedzie stuzace do
zwiekszonej kontroli personelu. Jednak po wprowadzeniu nowego systemu, automatyczne analizy stuzg
przede wszystkim do okreslenia, czy komunikacja z pacjentami sie poprawia i czy sg jeszcze elementy,
ktére mozna zmienié na lepsze. Dyrektor wspomniat, ze po kilku miesigcach funkcjonowania systemu,
wiekszos$¢ pracownikow przekonata sie do jego skutecznosci.

( PRZYKLAD

Nowa organizacja pracy

Dyrektor podzielit sie przemysleniem, ze skutki wprowadzonych przez siebie zmian wida¢ prawie od
razu. Wspomniat, ze przed reorganizacja pracy, nagminnym obrazkiem w przychodniach byta pani re-
jestratorka obstugujaca pacjentéw stacjonarnych, zmuszona ignorowac nieustannie dzwoniacy telefon.
Wprowadzenie call center w placéwce zmniejszyto czas obstugi pacjentéw, jednak nie byto to tylko przy-
stowiowe ,roztadowanie kolejki”. Nowa struktura pracy pozwolita pracownikom poswiecac cata swoja
uwage pacjentom — zaréwno tym przychodzacym do przychodni, jak i tym taczacym sie telefonicznie.
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