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Od kilku lat pracuje w przychodni medycznej. Wchodzqc w swiat ochrony zdrowia
miatam wrazenie, ze jest to cos, czego nie da sie nauczyé. Pamietam jak siedziatam na
dodatkowym fotelu w okienku rejestracji i patrzylam na trzy kobiety, ktére byty
rejestratorkami medycznymi i robity dla mnie joko obserwatora rzeczy niemozliwe.
Znaty one nazwiska wszystkich pracujgcych lekarzy, ceny ustug i sposoby aby poméc
pacjentom w najrézniejszych sytuacjach. Do tego dochodzitlo prowadzenie rejestru
wizyt partneréw medycznych, zarzqdzanie wynikami, obieg (wtedy jeszcze)
papierowej dokumentacji medycznej i wiele innych rzeczy, ktérych nie widaé
z perspektywy pacjenta. Mam doswiadczenie w ksiegowosci i ta branza byta dla mnie

totalng abstrakcjq od tego, czym zajmowatam sie wczesniej.

Pamietam jak pierwszego dnia zwqtpitam, ze naucze sie tych wszystkich rzeczy i bede
potrafita biegle obstuzy¢ pacjenta. Bytam jednak bardzo zdeterminowana, poniewaz
potrzebowatam dodatkowych pieniedzy i postanowitam, ze skoro juz dostatam takq
szanse to wykorzystam jq jak tylko bede umiata. Udato sie. Z biegiem czasu nabratam
doswiadczenia i to, co wtedy wydawato mi sie czarng magiq dzi§ jest dla mnie
»OCZYWistq oczywistosciq”. Wracajgc jednak do poczqtkdéw mojej nauki, pamietam,
ze brakowato mi ksiqzki ( a bardzo lubie ksiqzki @), ktéra poprowadzitaby mnie

przez ten zawdd. Dlatego wiasnie powstat ten e-book.

Celami napisanego przeze mnie e-booka sq: wsparcie poczqtkujgcych rejestratorek
medycznych, przypomnienie najwazniejszych aspektéw osobom pracujgcym w tym
zawodzie oraz podniesienie jakosci obstugi pacjenta w placéwkach medycznych.

Mam nadzieje, ze przyczyni sie on do poszerzenia wiedzy, osiqgniecia wyzszego

stopnia profesjonalizmu i obstugi pacjenta na najwyzszym poziomie.

Powodzenial



Obstuga klienta jest kluczowq umiejetnosciq w wielu zawodach, w tym takze
w zawodzie rejestratorki medycznej. To, ze pacjenci zazwyczaj zgtaszajq sie do nas
sami i nie stosujemy w wiekszosci przypadkéw zadnego marketingu- nie zwalnia nas

z obowiqzku profesjonalnej obstugi klienta.

Rejestratorka medyczna to osoba, ktéra przez wiekszos¢ swojego czasu pracy jest
wystawiona na kontakt z pacjentami, rozmowy z nimi i udzielanie pomocy. Powinna
by¢ ona przede wszystkim sympatyczna i kompetentna. Pacjenci to szczegdlny rodzaj
klientéw. Nalezy wziq¢ pod uwage, ze przychodzq do nas, poniewaz ich stan zdrowia
nie jest najlepszy a nie dlatego, ze majq ochote kupic¢ sobie jakqgs nowq, ciekawq rzecz.
Pacjent przychodzi wiec z koniecznosci, potrzeby diagnostycznej i w nadziei,
ze otrzyma pomoc dlatego rejestratorka medyczna powinna cechowaé sie przede
wszystkim: empatiq, wspodtczuciem, umiejetnosciq zachowania taktu, cierpliwosciq,
a takze niebagatelna wiedzq. Delikatnosc i ciepto pozwalajq poczuc sie pacjentowi
bezpiecznie i spokojnie. Biorqc pod uwage, ze wizyty lekarskie zazwyczaj sq
stresujqce- nalezy w miare mozliwosci sprawi¢ by osoba obstugiwana odeszia
od rejestracji z pozytywnym nastawieniem lub przynajmniej nie pogarszac jej obecnego

stanu emocjonalnego.



Najmniej pozqdane cechy osoby w tym zawodzie to oschtosé i brak empatii. Twardy,
obojetny gtos to ostatnie, czego klient oczekuje w przychodni lekarskiej, nie
wspominajqgc juz o agresji. Brak kompetencji w zakresie komunikacji i zrozumienia
drugiej osoby sq tutaj wyraznie zauwazalne, zaréwno podczas kontaktu

bezposredniego i telefonicznego.

Podczas obstugi pacjenta nalezy unikaé takich zachowan, jak:

* Czytanie na glos jego danych osobowych, w tym adresu zamieszkania.
Nalezy poprosi¢ pacjenta o dokument z danymi lub pacjent sam podaje swoje

dane.

* Dopytywanie o dane osobowe- w sytuacji, gdy w dowodzie osobistym nie ma
adresu zamieszkania/ zameldowania.

Podajemy pacjentowi kartke, na ktérej moze on zapisa¢ wymagane dane.
* Uzywanie zdrobnien, na przyktad: ,,dowodzik”, ,,dokumencik” itp.
* Komentowania:
® nazwiska pacjenta (charakterystyczne, zabawne itp.)
= wieku
® zachowania innych pacjentéw.

* Jedzenia i przekgszania w trakcie pracy w miejscu nie wyznaczonym do tego

celu.



Okazywania wtasnej irytacji lub braku cierpliwosci. Jesli nasz stan emocjonalny
nie pozwala nam na spokojng rozmowe z pacjentem poproSmy o przerwe,
przewietrzmy sie lub wypijmy szklanke wody i wtedy wréémy do wykonywanych

zadan. Ztos¢ w obstudze klienta to najgorszy mozliwy doradca.

O tym warto pamietaé:

Staramy sie méwi¢ wyraznie ale nie podnosimy zbyt mocno gtosu (gtos personelu

powinien by¢ zachecajgcy do rozmowy, a nie zniechecajqcy).

wotyszec” i ,stuchac¢” to nie to samo; unikajmy automatycznych odpowiedzi

i skupmy sie na tym, co méwi do nas pacjent.

Trzymajmy sie¢ witasnych granic- nie pozwalajmy na obrazanie swojej osoby,
wspotpracownikédw lub pozostatych pacjentéw przez innq osobe. Sytuacia,
w ktérej ktos jest zdenerwowany nie oznacza, ze mamy mu da¢ przyzwolenie
na obrazanie personelu lub innych oséb. Nalezy podije¢ prébe uspokojenia
pacjenta, a nastepnie zaznaczyé mozliwe wyciggniecie konsekwencji

w przypadku jego dalszej agresii.

Asertywnos¢ to umiejetno$é, ktéra moze poméc nam w trudnych sytuacjach.
W placéwce medycznej czesto zachodzi konieczno$¢ skorzystania z niej,
np. w przypadku braku mozliwosci zapisu na wizyte. Podstawowa znajomosé
zasad asertywnosci jest w stanie poméc nam przebrngé przez trudne rozmowy

z pacjentem, ktéremu nie moglismy poméc.



Pacjenci sq rézni. Sq tacy, ktérzy przyjdq i bedq zagubieni a sq tez tacy, ktérzy
przyjdq i bedq uwazali, ze skoro optacajq sktadke zdrowotng to wszystko im sie
nalezy. Bqdzmy przygotowani na rézne ewentualnosci i starajmy sie zachowac
profesjonalizm. Pamietajmy tez, ze niekiedy gtosny krzyk moze by¢
spowodowany zatuszowanym wotaniem o pomoc. Starajmy sie wiec poméc

w miare mozliwosci.

Wszyscy jestesmy ludzmi i kazdy ma lepszy lub gorszy czas. Popetnianie btedéw
jest dozwolone poniewaz nikt nie jest doskonaty. Warto jednak abysmy potrafili

do tych btedéw sie przyznac i wyciqgali z nich wnioski na przyszto§é

Punktualnosé nie oznacza tego, ze skoro przychodzimy do pracy przed czasem-
przed czasem takze wychodzimy. Nie jest dobrze odbierane jesli ktos wychodzi
»10 minutek wczesniej” tylko dlatego, ze przyszedt przed innymi. Poczekajmy

na swojqg zmiane.

Praca w rejestracji to praca zespotowa. Nie powinno sie dopuszczaé do sytuacji,
w ktérej jedna osoba pracuje za trzy lub jedna z trzech udaje, ze co$ robi
a tak naprawde gra na czas aby jak najszybciej zakonczyé zmiane. Jesdli danego
dnia nie jeste$ w formie- poinformuj o tym wspdtpracownikdéw i popros
o wyrozumiatosé. Zaproponuj, ze nastepnego dnia to Ty zrobisz wiecej ale nie

wymiguj sie od zleconych obowiqzkéw.

Warto by¢ autentycznym. W zespole nie zawsze wszyscy sie lubiqg; kazdy ma
inne doswiadczenia wiec mozemy znacznie rézni¢ sie poglgdami. Jesli kogos nie

lubimy- w porzqdku. Nie ma sensu usmiechaé sie do siebie na site, a pdzniej
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obgadywaé sie za plecami. Bgqdzmy dla siebie w miare mozliwosci mili
i to wystarczy. Rozmowa o pogodzie bedzie w takim wypadku lepsza niz
dopytywanie sie o zycie prywatne tylko po to by za chwile krytykowaé siebie

nawzajem.

Na koniec chciatabym napisaé, ze nie wszystko jest czarne lub biate. Nie zawsze
mozemy speié oczekiwania klientéw tak jakby sobie tego zyczyli i nie wszystko zalezy
od nas. Ale prawda jest taka, ze od rejestratorki medycznej w tej branzy zalezy bardzo
wiele. Poméc mozna na rézne sposoby i warto tu po prostu mysleé wtasng gtowq. Jesli
nie masz wolnych miejsc do zapisu- poinformuj pacjenta, ze moze skorzystaé z wizyty
u innego lekarza lub zapytac o dodatkowe przyjecie. Pracujesz tam i wiesz co sie dzieje
wiec nie zostawiaj go samego w potrzebie. Masz Swiadomos$é ktéry lekarz jest
nastawiony na pomoc, a do ktérego drzwi nawet nie ma sensu pukaé bo i tak nie
przyjmie wiecej oséb niz ma w harmonogramie. Niekiedy wystarczy po prostu
wystucha¢ i daé szanse spokojnie zastanowic¢ sie pacjentowi nad dalszymi dziataniami.
Jedli konczysz zmiane a wiesz, ze cos sie zmienito- zostaw takqg wiadomodé w rejestracii.
Gdy widzisz, ze pacjent czeka na wizyte kilka godzin- zanie§ mu kubek wody.
Dla Ciebie to minuta, a dla kogo$ wazny gest. Bqdz czujny, obserwuj i analizui.
Zastanawiaj sie co mozna ulepszyé. Wysoki standard obstugi klienta to potgczenie
empatii, zdrowego rozsqdku i fachowej wiedzy. Kierujqc sie tymi cechami i zwracajqc

uwage na drobiazgi- jestesmy w stanie osiqgngé wielkie rzeczy.
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— Ustawa z dnia 27 pazdziernika 2017 roku o podstawowej opiece zdrowotnej.

— Ustawa z dnia 27 sierpnia 2004 roku o $wiadczeniach opieki zdrowotnej

finansowanych ze srodkéw publicznych.

— Ustawa z dnia 06 listopada 2008 roku o prawach pacjenta i Rzeczniku Praw

Pacjenta.

— Rozporzqgdzenie Ministra Zdrowia z dnia 15.04.2019 roku w sprawie
skierowan wystawianych w postaci elektronicznej w Systemie Informacji

Medyczneij.

Wszystkie informacje zawarte w e-booku majq charakter wytqcznie edukacyijny,

majqcy na celu wspomédc organizacje pracy i nie stanowiq podstawy do jakichkolwiek

roszczen.
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‘ Adriana Angerman- z wyksztalcenia ekonomistka, w trakcie
studidw magisterskich. Prywatnie Zzona i mama pétrocznego Bruna. Zawodowo

rejestratorka medyczna i obecna kursantka korekty tekstu.

Administratorka strony: https: / /www.facebook.com/Przewodnik-dla-Pacjenta-

Adriana-Angerman, a takze pasjonatka czytania ksigzek i doskonalenia w zakresie

rozwoju osobistego.

Adriana Angerman https://www.linkedin.com/in/adriana-angerman/
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