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Obiective

Organizarea cursurilor de instruire cu
referintd la comunicarea, conduita si
etica profesionala pentru angajatii IMSP
IMC, activitatea careia este orientatd
spre asigurarea serviciilor medicale de
calitate si are menirea sa asigure, in mod
unitar si profesionist, ameliorarea si
mentinerea sanatatii mamei si copilului,
prin gestionarea eficientd a situatiilor,
comunicare  corectd adapatata la
contextul psiho-emotional al relatiilor
medic-pacient si interepersonale.

Pentru atingerea obiectivelor, prestatorul
va avea urmatoarele responsabilitati:
Organizarea cursurilor de instruire in
domeniu comunicarii, eticii si conduitei
profesionale, cu durata de 2 zile si va
include 20-22 persoane per grup.
Elaborarea planului de lucru detaliat
care va include o scurtd descriere a
viziunii formatorului privind structura si
continutul ~ cursurilor de instruire,
precum si  materialele care vor fi
utilizate ulterior de cétre angajatii;
Elaborarea agendelor cursurilor de
instruire coordonate cu beneficiarul.

I. Obiective
Organizarea si livrarea trainingurilor
avand la bazd un program de
dezvoltare si instruire bine structurat a
abilitatilor si competentelor angajatilor
din domeniul medical si anume cu
referintd la comunicarea, conduita si
etica profesionald pentru angajatii
IMSP IMC, activitatea careia este
orientatd spre asigurarea serviciilor
medicale de calitate si are menirea sa
asigure, in mod unitar si profesionist,
ameliorarea §i mentinerea sanatatii
mamei §i copilului, prin gestionarea
eficienta a situatiilor, comunicare
corecta adapatatd la contextul psiho-
emotional al relatiilor medic-pacient,
cét si interepersonale.
11. Scopul
v' Organizarea  trainingurilor  1n
domeniu comunicdrii, relationarii,
eticii si conduitei profesionale, cu
duratd de 2 sau 3 zile , in
dependenta de grupul format,
fiecare grup incluzand 20-22
persoane per grup.
v" Planul de lucru include o scurtd




v

v

Nota:
Toate

Elaborarea chestionarelor de evaluare a
participantilor in  baza criteriilor
selectate din materialul teoretic si practic
livrat pe parcursul orelor de instruire.
Tntocmirea raportului privind activitatea
de instruire, Tn baza chestionarelor
completate.

activitatile vor fi coordonate §i agreate

cu beneficiarul,iar materialele elaborate vor fi
prezentate pe suport de hirtie si in_format
electronic.

Pe parcursul orelor de instruire se va aplica o
metodologie orientatd spre impact pentru
dezvoltarea competentelor personalului, cdt i
pentru a corecta discrepantele descoperite in
desfasurarea activitdtilor.

1.
v

Domeniile incluse Tn instruiri:
Managementul comunicarii si
relationarii:

comunicare medic-pacient;

comunicare interpersonala;

comunicarea in situatii de criza/conflict;
comunicarea eficace la telefon;
comunicarea non-verbala;
comportamentul angajatului si modul in
care acesta este oferit;

asteptarile si cerintele pacientilor.
Tipologia persoanelor:

personalitati si modele de comportament
ale lor;

perceperea diferitor tipuri de
temperamente;

mod de abordare adaptat pe diferite
tipologii;

tratarea reclamatiilor;

v

v

descriere a
trainingurilor, precum si
suportul de curs care vor fi
utilizate  ulterior de catre
angajati;

Agenda de lucru urmeaza si fie
coordonata cu beneficiarul.
La finalul fiecarui
participantii vor fi evaluati.
Intocmirea raportului  privind
activitatea de instruire, In baza
chestionarelor completate.

desfasurarii

curs

I11. Domeniile incluse Tn instruiri:

v

Managementul
relationarii:
Comunicare  si
medic-pacient;
comunicare interpersonala,
comunicarea fin situatii  de
crizd/conflict;

comunicarea eficace la telefon;
comportamentul angajatului si
modul in care acesta este oferit;
agteptarile si cerintele
pacientilor.

Tipologia persoanelor:
personalititi si  modele de
comportament ale lor;
perceperea diferitor tipuri de
temperamente;

mod de abordare adaptat pe
diferite tipologii;

tratarea reclamatiilor;
gestionarea  discursului  cu
persoane dificile.

comunicarii i

relationare




gestionarea discursului
dificile.

Managementul stresului si conflictului:
cauzele conflictului si stresului;

strategii de dezescaladare a conflictului;
impactul conflictului;

strategii si tactici 1n  abordarea
conflictelor cu persoanele provocatoare;
strategii si tehnici antistres;

gandirea pozitiva.

CU persoane

Imbundtdtirea motivatiei si satisfactiei
in munca a angajatilor:

eliminarea atitudinii negative din partea
salariatilor;

excluderea lipsei de interes fata de
munca;

protejarea impotriva surselor ce ne pot
induce o atitudine negativa;

cum sid ne automotivim si cum sa
devenim motivanti.

. Metode si tehnici de instruire:

Mentoring

Follow up si simulari de caz
Coaching (asumptie)

Inductia in formele moderne de
comunicare

Studioul comunicirii persuasive
Rezilienta si aspecte colaborative 1n
dialog cu apartinatorii

Selectare strategiilor optime de
relationare constructiva in echipa
Sinergia procesionala a stabilirii
plusvalorii de grup

Avanscena creativitatii individuale,
lecturi, video

Role play, abordéri practice

Studii de caz, situatii ghidate de trainer

v" Managementul
conflictului:

- cauzele conflictului si stresului;

- strategii de dezescaladare a
conflictului;

- impactul conflictului;

- strategii si tactici in abordarea
conflictelor  cu  persoanele
provocatoare;

- strategii si tehnici antistres;

- gandirea pozitiva.

stresului  si

motivatiei $i
munca

v’ Imbundtatirea
satisfactiei in
a angajatilor:

- eliminarea atitudinii negative din
partea salariatilor;

- excluderea lipsei de interes fata

de munca;

- protejarea Tmpotriva surselor ce
ne pot induce o atitudine
negativa,

- cum sd ne automotivdm si cum
sa devenim motivanti.

IV. Metode si tehnici de instruire:

- Mentoring

- Follow up si simulari de caz

- Coaching (asumptie)

- Inductia in formele moderne de
comunicare

- Studioul comunicarii persuasive

- Rezilienta si aspecte
colaborative in dialog cu
apartinatorii

- Selectare strategiilor optime de
relationare constructiva in
echipa




Brainstorming

. Profilul prestatorului de servicii

Prestatorii de servicii care vor aplica
pentru prezenta cerere de oferta trebuie
s corespunda urmatoarelor criterii:
Minim 10 ani experientd profesionald in
domeniul  comunicarii, eticii i
conduitei.

Experienta n organizarea instruirilor
pentru institutii medicale §i organizatii
cu peste 1000 anagjati (copiile
contractelor, recomandari).

Cunoasterea legislatiei in domeniu eticii
si deontologiei medicale.

Posibilitatea moderarii a cite 2 treininguri
consecutiv. Prezentarea diplomelor,
certificatelor care atesta experienta
profesionald a moderatorilor.

Numarul estimativ de persoane instruite —
360-396 persoane

Sinergia procesionala a stabilirii
plusvalorii de grup

Avanscena creativitatii
individuale, lecturi, video

Role play, abordari practice
Studii de caz, situatii ghidate de
trainer

Brainstorming

Semnat:

Numele, Prenumele:

Macrinici Svetlana

Ofertantul: LIED Consulting SRL Adresa: Chisindu, sr. Independentei 28/3 — 34

n calitate de: Administrator
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Bunuri/servicii
Lotul 1
Servicii de de instruire cu privire la
comunicarea, etica si conduita
rofesionala
I%umérul estimativ de persoane instruite — Zile 18 7800 - 140400 -
360-396 persoane
Grupele vor fi constituite din 20-22
persoane
Semnat: Numele, Prenumele: _ Macrinici Svetlana Tn calitate de; Administrator

Ofertantul: LIED Consulting SRL Adresa: Chisindu, sr. Independentei 28/3 - 34
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