Efektywna obstuga pacjenta w aptece. Jak 3 542,40 PLN brutto
skutecznie tagczy¢ role farmaceuty z rolg 21880,00 PLN netto

FORMATRIX  edukatora i sprzedawcy. 110,70 PLN brutto/h

Numer ustugi 2025/09/10/11918/2997297 90,00 PLN netto/h

FIRMA
SZKOLENIOWA
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MARCIN
FILIPOWSKI

© Katowice / stacjonarna

& Ustuga szkoleniowa

*okkokk 46/5  (@© 32h
406 ocen B3 04.07.2026 do 26.07.2026

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Sprzedaz

i Szkolenie skierowane jest do farmaceutéw, kierownikéw i manageréw
Grupa docelowa ustugi

aptek.
Minimalna liczba uczestnikow 1
Maksymalna liczba uczestnikow 16
Data zakornczenia rekrutacji 01-07-2026
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 32

Cel

Cel edukacyjny

Gtownym celem szkolenia jest rozw6j kompetencji w obszarze zarzadzania sprzedazg i poziomu obstugi w $wietle
ciagtych zmian rynkowych oraz zwrécenie szczegolnej uwagi na dopasowanie do potrzeb klienta. Takie uwrazliwienie na
szukanie rozwigzan dopasowanych do potrzeb oraz elastyczno$¢ dopasowania jest jednym z najwazniejszych potrzeb
klienta dzisiejszych czaséw. Wzmocni to w efekcie przychdd przedsiebiorstwa oraz pozwoli na czerpanie korzysci ze
wspotpracy z obecnymi klientami.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji



Efekty uczenia sie

Wiedza: Znajomos¢ zasad efektywnego
porozumiewania sie i obserwacji
komunikatéw niewerbalnych.

Umiejetnosci: Umiejetno$¢ zadawania
pytan otwartych/zamknietych,
parafrazowania, obserwacji emocji i
jezyka ciata.

Kompetencje: Postawa asertywnej
uprzejmosci i empatii w relacjach
zawodowych.

Wiedza: Znajomos¢ definicji i teorii
motywacji oraz zasad etycznej
perswazji.

Umiejetnosci: Umiejetnos¢
rozpoznawania barier i potrzeb oraz
stosowania technik motywacyjnych.

Kompetencje: Swiadome stosowanie
etycznych metod perswazji oraz
ochrona przed manipulacja.

Wiedza: Znajomos¢ zasad logicznej
prezentac;ji i dostosowania przekazu do
odbiorcy.

Umiejetnosci: Umiejetnosé
konstruowania i wygtaszania
motywujacej wypowiedzi do pacjenta.

Kompetencje: Swiadomos¢ blokad
komunikacyjnych i unikanie zachowan
dominujacych lub oceniajgcych.

Wiedza: Znajomos$¢ zasad udzielania
informaciji zwrotnej i stylow
komunikaciji.

Umiejetnosci: Umiejetnos¢ stosowania
informaciji zwrotnej oraz unikania i
rozwigzywania konfliktow.

Kompetencje: Zdolnos¢ do budowania
relacji i efektywnej wspétpracy z
zespotem.

Kryteria weryfikacji

Uczestnik potrafi wymieni¢ elementy
komunikacji werbalnej i niewerbalnej
oraz wskaza¢ znaczenie aktywnego
stuchania.

Uczestnik przeprowadza rozmowe z
pacjentem lub wspoétpracownikiem z
wykorzystaniem technik aktywnego

stuchania i obserwac;ji.

Uczestnik rozpoznaje emocje i stosuje
adekwatny sposéb komunikacji bez
agres;ji lub ulegtosci.

Uczestnik potrafi wskazaé czynniki
wptywajace na motywacje pacjenta i
pracownika.

Uczestnik analizuje przypadki
pacjentéw i dobiera adekwatne techniki
wptywu.

Uczestnik potrafi odréznié perswazje od
manipulacji i opisaé strategie obrony.

Uczestnik potrafi wskazaé kluczowe
elementy skutecznej prezentaciji
motywujace;j.

Uczestnik przeprowadza prezentacje z
zastosowaniem technik dopasowania
przekazu i mowy ciata.

Uczestnik rozpoznaje blokady w
komunikacji i wypracowuje
alternatywne formy wypowiedzi.

Uczestnik potrafi rozré6zni¢ style
komunikac;ji i opisa¢ ich cechy.

Uczestnik stosuje techniki feedbacku w
symulacjach konfliktowych.

Uczestnik dokonuje autoanalizy wtasnej
roli w zespole wg Belbina.

Metoda walidacji

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie



Efekty uczenia sie

Wiedza: Znajomosé¢ typologii zachowan
i metaprograméw
pacjentéw/wspétpracownikéw.

Umiejetnosci: Umiejetnosé
dostosowania komunikatu do typu
osobowosci i zachowania pacjenta.

Kompetencje: Stosowanie asertywnych
zachowan w sytuacjach trudnych.

Wiedza: Znajomos$¢ rodzajow
zastrzezen pacjenta i schematéw
radzenia sobie z obiekcjami.

Umiejetnosci: Umiejetnos¢ stosowania
narzedzi do radzenia sobie w
sytuacjach trudnych z pacjentem.

Kompetencje: Umiejetnos¢ zachowania
profesjonalizmu w kontaktach z
wymagajacym pacjentem.

Wiedza: Znajomos¢ standardéw obstugi
i kompetencji farmaceuty.

Umiejetnosci: Umiejetnosé
przekazywania zalecen terapeutycznych
w sposob zrozumialy i skuteczny.

Kompetencje: Zdolnos¢ do budowania

zaufania, wspétpracy i
wspotodpowiedzialnos$ci w terapii.

Kwalifikacje

Kryteria weryfikacji

Uczestnik potrafi rozpoznaé typ
zachowania oraz wskaza¢
metaprogramy wptywajace na
komunikacje.

Uczestnik prowadzi symulacje rozmowy
z pacjentem prezentujagcym trudne
zachowanie.

Uczestnik prezentuje czterostopniowy
schemat obrony granic oraz technike
zdartej ptyty.

Uczestnik rozpoznaje rodzaje
zastrzezen i stosuje techniki ich
przezwyciezania.

Uczestnik przeprowadza ¢éwiczenia z
pacjentem symulowanym stosujac
techniki (zdarta ptyta, pytania o powdd).

Uczestnik wykazuje postawe empatii,
cierpliwosci i konsekwencji w
komunikac;ji.

Uczestnik potrafi wskazaé zasady
profesjonalnej obstugi pacjenta i
elementy karty praw pacjenta.

Uczestnik formutuje zalecenia
terapeutyczne w sposob zwiezly,
dostosowany do pacjenta.

Uczestnik planuje dziatania wspierajace
wspotprace w terapii dtugoterminowej.

Metoda walidacji

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajgcy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sie?
TAK

Pytanie 2. Czy dokument potwierdza, ze walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w efektach
uczenia sie kryteria ich weryfikac;ji?

TAK



Pytanie 3. Czy dokument potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajgcych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i
szkolenia od walidacji?

TAK

Program

I DZIEN
MODUL |
SZTUKA POROZUMIEWANIA SIE | ZARZADZANIA EMOCJAMI W RELACJACH Z PACJENTEM ORAZ KOLEGA/KOLEZANKA Z ZESPOLU

e Efektywne porozumiewanie sie w relacjach pacjent — pracownik systemu ochrony zdrowia, pracownik — pracownik, pracownik -
przetozony

e Aktywne stuchanie i obserwacja zachowan niewerbalnych, czyli o roli odbiorcy

e Rozpoznawanie jezyka ciata, czyli jak rozpozna¢ nieufnos$¢, gniew, nerwowosé, znudzenie

e Stuchanie i obserwowanie, czyli jak uczuli¢ sie na ton gtosu, okazywaé zrozumienie dla uczu¢, utrzymywac kontakt wzrokowy, etc.

e Zadawanie pytan, czyli jak pyta¢ jasno i konkretnie, uzyskiwaé dodatkowe informacje, rozwazaé kazde pytanie nim udzielimy
odpowiedzi

e Zadawania odpowiednich pytan otwartych i zamknietych, okazywanie zrozumienia, parafrazowanie

¢ Postawa asertywnej uprzejmosci wobec przetozonego, wspotpracownika czy pacjenta

MODUL 11
11 ZASAD SKUTECZNEGO MOTYWOWANIA PACJENTA

¢ Co to jest motywacja?

e Teorie i definicje motywacji

e 11-zasad skutecznego motywowania — teoria

e Jak wyglada proces decyzyjny kazdego cztowieka?

e Co motywuje pacjentéw do leczenia, a pracownikéw do wykonywania obowigzkéw zawodowych?
e Umiejetnos$¢ przetamywania barier

¢ Umiejetnos$¢ rozpoznawania rzeczywistych potrzeb i zaspokajanie ich

e Sztuka etycznej perswazji

e Jak nie poddac¢ sie manipulac;ji?

Il DZIEN
MODUL IiI
UMIEJETNOSC PREZENTOWANIA INFORMACJI, JAKO METODA MOTYWOWANIA PACJENTOW, RODZINY I.... SAMYCH SIEBIE

e Skupienie uwagi poprzez gestykulacje dopasowang do stéw, uzywanie zrozumiatych terminéw i odpowiednie tempo méwienia

¢ Logiki wypowiedzi, dzieki jasnej strukturze i podsumowaniom

e Zwiekszenia akceptacji wysuwanych propozycji poprzez dopasowanie wypowiedzi do poziomu stuchaczy, wypunktowanie korzysci i
zaangazowanie

* Moje preferencje i zdolnosci w relacjach i komunikacji z innym cztowiekiem w sytuacjach zawodowych

e Osadzanie (krytyka, obrazanie, oskarzanie)

¢ Pozycja dominacji (np. grozenie, rozkazywanie, moralizowanie)

e Uciekanie od cudzych probleméw

 Blokady jezykowe (,zabdjcze frazesy”)

MODUL IV
INFORMACJE ZWROTNE ORAZ SZTUKA ZAPOBIEGANIA | ROZWIAZYWANIA KONFLIKTOW

e Zasady informacji zwrotnej w relacjach zawodowych

e Skuteczne postugiwanie sig informacja zwrotna

e Jak sobie radze i unikam, a jak powinienem skutecznie sobie radzi¢ i unikaé konfliktéw i nieporozumien w pracy
e Style komunikacyjne w relacji ja — pacjent, ja — przetozony, ja - wspotpracownik

¢ Styl skupiony na zadaniach a styl skupiony na relacjach- wady i zalety

¢ Rozpoznawanie stylu naszego rozmoéwcy



¢ Rozpoznawanie potrzeb rozmoéwcy, jak do niego dotrze¢?
¢ Poznanie silnych stron i ograniczen wynikajgcych z réznych styléw komunikowania sie ludzi
e Jaka role petnie w zespole? Role zespotowe wg Balbina

Il DZIEN
MODUL V
SPOSOBY POSTEPOWANIA W SYTUACJACH TRUDNYCH Z PACJENTAMI/WSPOLPRACOWNIKAMI/PRZELOZONYM

¢ Typologia
e Metaprogramy:

e Autorytet wewnetrzny lub zewnetrzny
e Zgodny lub negujacy

e Systematyczny lub chaotyczny

e Osobisty lub rzeczowy

¢ Nastawiony na cele lub problemy

e Praktyczne sposoby rozpoznawania poszczegoélnych typéw osobowosci
¢ Praktyczne sposoby obstugiwania danego pacjenta
e Cztery typy zachowan:

e Asertywne, agresywne, bierne (ulegte), manipulacyjne. Jak sie objawiajg? Po czym je poznac¢?

 Jakie sg skutki kazdego zachowania (w zaleznosci czy reprezentuje je pacjent czy personel medyczny)

e Co to jest asertywnosé?

e Co nam daje asertywnosc¢?

e Czterostopniowy asertywny schemat obrony wtasnych granic

¢ Asertywna odmowa czyli zasada zdartej ptyty

e Praktyczne ¢wiczenia postaw asertywnych wobec trudnych czy roszczeniowych pacjentow/wspoétpracownikéw/przetozonych

MODUL VI
STANDARDY POSTEPOWANIA PERSONEL MEDYCZNY-PACJENT JAKO WARUNEK SKUTECZNEGO LECZENIA

e Jak radzi¢ sobie z odmowa
¢ Pokonywanie zastrzezen — schemat
¢ Rodzaje zastrzezen: Zastrzezenia jawne (rzeczywiste i zastepcze) oraz ukryte
¢ Nieporozumienie-Obojetnos$¢-Sceptycyzm
Technika radzenia sobie z zastrzezeniami w 3 krokach
« Cwiczenia radzenia sobie z obiekcjami u pacjenta
e Ro6zne zachowania pacjentéw

e krytyka na tle konkurenciji

e zgtaszanie zadan

* przepytywanie przez pacjenta

e ,nie jestem zainteresowany..”

e interesuje mnie wytacznie..

e ,niech Pani méwi ja tylko stucham”

e Ro6zne techniki radzenia sobie w sytuacjach trudnych:

¢ Docenienie znawstwa
e Poszukiwanie krytyki
e Technika zdartej ptyty

e Zapytanie o powdd niecheci

¢ Rola intencji w zadawaniu pytan

¢ Przyznanie sie do ktopotu

e Zainteresowanie $wiatem pacjenta

IV DZIEN
MODUL VII
DOSKONALENIE PROCESU OBStUGI FARMACEUTYCZNEJ

e Standardy procesu obstugi



e Karta praw pacjenta

¢ Co gwarantuje sukces w pracy farmaceuty, czyli o podstawowych kompetencjach zawodowych

¢ Niezbednik pracownika stuzby zdrowia czyli zbiér zasad postepowania na tym stanowisku

¢ Co buduje zaufanie i autorytet farmaceuty?

¢ Odsetek osdb chorych przewlekle, ktorym zdarzyto sie nie wykupi¢ recepty ze wzgledu na cene leku
e Jak skutecznie komunikowac zalecenia terapeutyczne, aby pacjenci stosowali sie do zalecen

e Zasady budowania wspotpracy dtugoterminowej w leczeniu pacjentéw

e Wspotodpowiedzialno$¢ "biatego” personelu za efektywnos$¢ ordynowanej terapii

e Mozliwosci wptywu farmaceuty na poprawe wspotpracy w terapii dlugoterminowe;j

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zajec: 0

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina
Prowadzacy

L L . , . Liczba godzin
zajec zajec rozpoczecia zakonczenia

Brak wynikoéw.

Cennik

Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 3 542,40 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 2 880,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 110,70 PLN
Koszt osobogodziny netto 90,00 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

121

0 Marcin Filipowski

‘ ' Trener biznesu, zatozyciel i wtasciciel firmy szkoleniowej ForMatrix.
Ukonczyt szkote trenerow METRUM akredytowang przez ICF i PTP Certyfikowany Master
Neurolingwistycznego Programowania. Ukonczyt szkote CoachWiseEquippedTM akredytowany

przez ICF i CTl w Coaching Center #miw Warszawie. Cztonek Polskiego Towarzystwa Treneréw

Biznesu. Certyfikowany Diagnosta Inteligencji Emocjonalnej. Reiss Motivation Profile Master -
specjalista motywacji pozafinansowej. Wyktadowca w Akademii WSB ( Wyzsza Szkota Biznesu ) w



Dabrowie Gérniczej — ,Komunikacja z pacjentem” oraz ,Komunikacja interpersonalna”

Absolwent rehabilitacji ruchowej i odnowy biologicznej AWF w Katowicach. Posiada 20-letnie
doswiadczenie w sprzedazy, zdobyte gtéwnie w branzy farmaceutycznej. Praca z lekarzami i
farmaceutami nie ma dla niego tajemnic, swojg wiedze i doswiadczenie niezwykle skutecznie
przektada na efektywnos¢ prowadzonych przez siebie szkolen. Byt takze trenerem wewnetrznym w
jednej z najwiekszych korporacji farmaceutycznych na $wiecie — TevaPharmaceuticals.

0d 2008 roku jest wtascicielem firmy szkoleniowej ForMatrix, zajmuje sie szkoleniami, coachingiem
i wsparciem konsultingowym dla klientdw z réznych dziedzin biznesu. Specjalizuje sie w
podnoszeniu efektywnosci sprzedazy poprzez rozwijanie kompetencji manageréw (projekty
coachingowe) oraz szkolenia z metod osiggania celdw, asertywnosci, zaawansowanych technik
wywierania wptywu i motywacji pozafinansowe;j.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Kazdy uczestnik otrzyma materiaty szkoleniowe w forime elektronicznej, notes oraz dtugopis.

Warunki uczestnictwa

Prosimy o kontakt z realizatorem w celu ustalenia terminu szkolenia oraz zapisania sie na kurs.
ORGANIZUJEMY ROWNIEZ SZKOLENIA ZAMKNIETE DLA PLACOWEK.

ISTNIEJE MOZLIWOSC SKORZYSTANIA Z DOFINANSOWANIA.

Adres

ul. J6zefa Wolnego 4
40-857 Katowice

woj. Slaskie

Kontakt

ﬁ E-mail biuro@formatrix.pl

Telefon (+48) 660 606 066

Edyta Pilas



