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[bookmark: _Toc448955929]ZADANIE 1. WYZNACZENIE CELU ROZWOJOWEGO 
Zadanie A – Wyznaczamy cel do osiągnięcia po szkoleniu. 
	Grupa szkoleniowa  

	Cel zespołowy: Dalsze doskonalenie profesjonalnej obsługi pacjenta


	Cele indywidualne do osiągnięcia po szkoleniu:
	Osoba 

	Mój cel rozwojowy szkoleniu:  praca nad asertywnością
Chcę popracować nad: asertywnymi komunikatami, stawianiem granic
Techniki/ elementy, które wdrożę, to: asertywne ABC
	Martyna

	Mój cel rozwojowy szkoleniu:  odmowa
Chcę popracować nad: skuteczną odmową
Techniki/ elementy, które wdrożę, to: 4 elementy odmowy
	Julia

	Mój cel rozwojowy szkoleniu:  
Chcę popracować nad: 
Techniki/ elementy, które wdrożę, to:
	

	Mój cel rozwojowy szkoleniu:  
Chcę popracować nad: 
Techniki/ elementy, które wdrożę, to:
	

	Mój cel rozwojowy szkoleniu:  
Chcę popracować nad: 
Techniki/ elementy, które wdrożę, to:
	














             ZADANIE 2 – PRZEKAZYWANIE ZŁYCH WIADOMOŚCI
Zadanie A - Przekazywanie niepomyślnych wiadomości językiem możliwości. 
	Zapalne słowa 
	Lepsza wersja 

	Nie, niestety, nie da się, nie wiem, rozumiem, nie potrafię



	[bookmark: _GoBack]W tej sytuacji mam możliwość, może Pan, ma Pani możliwość, w ramach regulaminu ma Pan możliwość



Przekazywanie niepomyślnych wiadomości językiem możliwości. 
	„Zła wiadomość” do przekazania
	Przykładowe zdania z zastosowaniem języka możliwości

	Wizyta w terminie, w którym pasuje pacjentowi, nie kwalifikuje się do wizyty bezpłatnej


	W tej sytuacji ma Pan możliwość odbycia konsultacji w (dany termin) jedynie za dodatkową opłatą. Aby wizyta odbyła się bez ponoszenia kosztów, konieczna jest rejestracja w (dany termin).

	Odległe terminy na badanie, brak terminów w dniu dogodnym dla pacjenta




	W tej sytuacji mam możliwość zaproponować Pani najbliższy termin wizyty na (dany termin).









Zadanie B - 
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	Rodzaj intencji np. „moją rolą jest…”
	Przykładowe zdania wyrażające Twoje intencje 

	Moją rolą jest przekazanie dostępnych terminów

	
… i dlatego podaję Panu jedyne możliwe terminy na odbycie konsultacji bezpłatnie.



	Chcę Pani pomóc

	
… i dlatego podaję najbliższe możliwe terminy na badanie.






Okazywanie empatii.
	Oczekiwania klienta 
	Przykład komunikacji empatycznej 
„czytanie w myślach – niespełnione oczekiwania klienta” np. „Pewnie się Pan spodziewał, że …    a tymczasem …)

	Uzyskanie informacji o dostępności wyniku badania histopatologicznego i jego opisie przez lekarza



	Pewnie spodziewał się Pan, że wynik badania będzie dostępny w przeciągu 3 tygodni, w praktyce jest to bardziej złożony proces. Materiał do badania jest wysyłany do zewnętrznego laboratorium w Krakowie, w którym dosyć często występują opóźnienia, standardowy czas oczekiwania na wynik to 4 tygodnie, natomiast w przypadku opóźnień ze strony laboratorium czas oczekiwania może wzrosnąć nawet do 6 tygodni.
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ZADANIE 3 -TRUDNE SYTUACJE – SCENARIUSZE REAGOWANIA
Zadanie A - Postępowanie w sytuacjach, na które nie mamy wpływu.
	Opis trudnej sytuacji z klientem: Pacjent po wykonanym zabiegu ambulatoryjnym otrzymał informację od lekarza prowadzącego, wykonującego zabieg, że jeśli w przeciągu tygodnia nastąpi nawrót krwotoku, to powtórzy zabieg w ramach poprzedniej wizyty. Po paru dniach nawrót nastąpił, pacjent chciał umówić się na bezpłatny zabieg, ale lekarz prowadzący w jedynym terminie, w którym pacjentowi pasowało przebywał na urlopie. Oczekiwał bezpłatnego wykonania zabiegu przez innego lekarza w terminie wybranym przez siebie.



	Efekt,
 jakiego oczekuje klient:
	Przepisy, zasady, terminy:
	Przeszkody - inne:

	Darmowe powtórzenie zabiegu w sztywno określonym terminie, dogodnym dla niego u innego lekarza niż prowadzący.
	Zabieg nie może być przeprowadzony bezpłatnie u innego lekarza niż prowadzący.
	Lekarz prowadzący przebywa na urlopie, a gdy lekarz jest dostępny, z kolei pacjent jest na urlopie.



	Czego nie możecie zrobić i czego nie możecie powiedzieć klientowi:
Dogodny, nie mam na to wpływy, nic nie poradzę, to nie moja wina



	Wszystko, co możecie zrobić i co możecie powiedzieć klientowi:
Język możliwości: Aby zabieg odbył się bez ponoszenia kosztów, jedyną możliwością jest skorzystanie z terminów dostępnych u lekarza prowadzącego.
Asertywne intencje: Moją rolą jest przekazanie dostępnych terminów do lekarza prowadzącego, i dlatego podaje termin na…
Empatia: Pewnie spodziewał się Pan, że możemy zrobić dla Pana wyjątek, sytuacja jest jednak bardziej złożona. Już wyjaśniam, zabieg bezpłatny jest możliwy jedynie u lekarza prowadzącego, ponowienie zabiegu u innego lekarza wiąże się z kosztami.





ZADANIE 4 - JAK ODMAWIAĆ, ABY NIE WYWOŁYWAĆ ZŁOŚCI
Zadanie A - Odmawianie i asertywne a-b-c.
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	Czy aby pracować jako rejestrator medyczny nie potrzeba odpowiedniego wykształcenia? Pacjentka chciała przenieść konsultację wraz z USG na inny termin, a w systemie zarejestrowana była tylko konsultacja.



Następnie przygotuj odpowiedź, stosując techniki komunikacji z klientami:
	1: Użyj języka możliwości, intencji lub empatii podczas przekazywania złej wiadomości:

	
W tej sytuacji mogę zaproponować aktualnie najbliższy termin na konsultację z USG.



	2: Jeśli to nie pomoże, odmów „jak przyjaciel”:

	Współpraca z Panią jest dla nas ważna, w tej konkretnej sytuacji nie przekażę Pani dzisiaj decyzji, ponieważ nie została ona jeszcze podjęta.






	3: Na koniec : użyj asertywnej reakcji w stylu „A-B-C”:

	A: To, że używa Pani takiego słownictwa
B: nie sprawi, że możemy zrobić dla Pani wyjątek,
C: a jedynie, że rozmowa staje się nieprzyjemna.








ZADANIE 5 - TYPY KLIENTÓW – JAK POSTĘPOWAĆ?
 Zadanie A - Jak postępować z różnymi typami klientów? 
Co „działa” na dane typy klientów – lista ich charakterystycznych słów kluczy:
	Klient analizujący 
Analiza, już weryfikuję, zgodnie z procedurą, już analizuję, działania są następujące..
	Klient władczy
np. „na już”, działanie, od ręki, szybko, najlepsze będzie…, najbardziej opłacalne będzie…

	Klient przyjacielski
Relacje, pomogę, zadbam, obiecuję, dopilnuję

	Klient entuzjastyczny
Komunikacja, łatwo, prosto, oczywiście, kreatywne podejście do sprawy/problemu



Przykładowy opis trudnej sytuacji : zbyt długi okres oczekiwania na wizytę dla pacjenta




Jak ją przekazać każdemu z typów klienta:  
	Klient analizujący
W tej sytuacji ma Pan możliwość odbyć konsultację w najbliższym dostępnym terminie w naszej klinice. Aby uzyskać szybszy termin, działanie jest następujące: może Pan kontaktować się z naszą kliniką w wolnej chwili i dopytywać czy zwolnił się szybszy termin.



	Klient władczy
W tej sytuacji mamy dwie opcje, mogę zapisać wizytę na najbliższy możliwy termin lub może Pan w wolnej chwili dzwonić i dopytywać czy zwolnił się szybszy termin. Którą opcję Pan wybiera?

	Klient przyjacielski
Nie dziwię się, że tak to Pan odebrał, na pewno liczył Pan na możliwość szybkiego załatwienia terminu wizyty, a tu pojawiły się trudności. W tej sytuacji proponuję dzwonić do nas w wolnej chwili i dopytywać czy zwolnił się szybszy termin.



	Klient entuzjastyczny
Faktycznie, długi okres oczekiwania na wizytę może być irytujący, najprościej będzie dzwonić w wolnej chwili i dopytywać czy zwolnił się szybszy termin.





Zadanie B - Asertywna postawa i panowanie nad emocjami - przykładowe motta:
Zachowuję spokój pod presją czasu 
Zachowuję spokój i pewność siebie nawet, jeśli klient mnie prowokuje
Potrafię panować nad swoimi emocjami
Potrafię się obronić, jeśli zajdzie taka potrzeba
Utrzymuję dystans do zachowania klientów
Radzę sobie z porażkami / Radzę sobie z agresją 
Robię to, co mogę, w warunkach, którymi dysponuję 
Działam w mojej strefie wpływu
Odmawiam bez poczucia winy stosując asertywną komunikację
Dbam o siebie i o swoje zdrowie 
Wyrażam swoje opinie w asertywny sposób 

Twoje asertywne motta:
	Zachowuję spokój pod presją czasu



	Zachowuję spokój i pewność siebie nawet, jeśli klient mnie prowokuje



	Potrafię się obronić, jeśli zajdzie taka potrzeba



	Potrafię panować nad swoimi emocjami



	Odmawiam bez poczucia winy stosując asertywną komunikację


















ZADANIE 6 - PODSUMOWANIE SZKOLENIA
Zadanie A – Podsumowanie: zasady obsługi klientów 
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Profesjonalna obsługa pacjenta, rejestracja na wizyty/badania, rozwiązywanie problemów pacjentów w miarę naszych możliwości



	Wrażenie, z jakim chcemy pozostawić klienta po zakończeniu rozmowy po sytuacji neutralnej:

	
Pozytywne, pacjent czuje się zaopiekowany, jest zadowolony z obsługi


	Wrażenie, z jakim chcemy pozostawić klienta po zakończeniu rozmowy po sytuacji konfliktowej:

	
Pacjent jest usatysfakcjonowany z osiągniętego kompromisu lub czuje się „zauważony” i zrozumiany, wie, że dążymy do rozwiązania problemu 


	Podsumowując: zasady, którymi kierujemy się w obsłudze klienta:

	-Eliminujemy „zapalne słowa”- nie, nie wiem, niestety, nie da się, itd.
-aktywna postawa, kontrolujemy rozmowę,
- asertywność
-uprzejma stanowczość 
-empatia









Zadanie B – Sukcesy zespołowe po szkoleniu 





	Grupa szkoleniowa  

	Nasze sukcesy zespołowe po szkoleniu: uprzejma stanowczość, aktywna postawa, asertywność

Wciąż pracujemy nad: mimo wszystko asertywnością, zdarzają się przypadki, które sprawiają nam trudność

	Cele indywidualne do osiągnięcia po szkoleniu:
	Osoba 

	Moje sukcesy po szkoleniu: (co już stosuję powtarzalnie skutecznie):uprzejma odmowa
Nadal pracuje nad: zachowaniem spokoju, gdy pacjent mnie prowokuje

	Julia

	Moje sukcesy po szkoleniu: (co już stosuję powtarzalnie skutecznie):stosowanie słów kluczy w zależności od typu osobowości pacjenta
Nadal pracuje nad: asertywnym ABC, uprzejmą stanowczością

	Martyna

	Moje sukcesy po szkoleniu: (co już stosuję powtarzalnie skutecznie):
Nadal pracuje nad:
	

	Moje sukcesy po szkoleniu: (co już stosuję powtarzalnie skutecznie):
Nadal pracuje nad:
	

	Moje sukcesy po szkoleniu: (co już stosuję powtarzalnie skutecznie):
Nadal pracuje nad:
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