Mozliwo$¢ dofinansowania

Sprzedaz i obstuga klienta w aptece 2 287,80 PLN brutto

Numer ustugi 2025/02/24/132349/2580003

instytut
projekt
przedsiebiorczos¢

1 860,00 PLN netto
190,65 PLN brutto/h
155,00 PLN netto/h

FUNDACJA o) Kalisz / mieszana (stacjonarna potaczona z ustugg zdalng
INSTYTUT PROJEKT w czasie rzeczywistym)

PRZEDSIEBIORCZO & Ustuga szkoleniowa

s¢ ® 12h

* % & & Kk B 08.05.2025 do 15.05.2025

Informacje podstawowe

Kategoria

Sposoéb dofinansowania

Grupa docelowa ustugi

Minimalna liczba uczestnikow

Maksymalna liczba uczestnikow

Data zakonczenia rekrutacji

Forma prowadzenia ustugi

Liczba godzin ustugi

Podstawa uzyskania wpisu do BUR

Biznes / Sprzedaz

wsparcie dla pracodawcoéw i ich pracownikéw

Szkolenie ,Sprzedaz i obstuga klienta w aptece” skierowane jest do os6b
pracujgcych w aptekach, ktére na co dzier majg kontakt z pacjentami i
odpowiadajg za profesjonalng obstuge oraz doradztwo produktowe, m.in.
pomoc apteczna, technicy farmaceutyczni, magistrowie farmacji oraz
kierownicy aptek. Program dedykowany jest zaréwno osobom
rozpoczynajgcym prace w aptece, jak i doswiadczonym specjalistom,
ktérzy chca doskonali¢ swoje kompetencje w zakresie skutecznej
komunikaciji, sprzedazy i budowania relacji z pacjentami.

20

07-05-2025

mieszana (stacjonarna potgczona z ustugg zdalng w czasie
rzeczywistym)

12

Certyfikat systemu zarzadzania jakoscig wg. ISO 9001:2015 (PN-EN I1SO
9001:2015) - w zakresie ustug szkoleniowych



Cel

Cel edukacyjny

Celem szkolenia jest rozwéj kompetencji uczestnikdw w zakresie profesjonalnej obstugi pacjenta, skuteczne;j
komunikacji oraz etycznej sprzedazy produktow aptecznych. Uczestnicy zdobeda umiejetnosci budowania relacji z
klientami, diagnozowania ich potrzeb oraz rekomendowania odpowiednich produktéw zgodnie z zasadami etyki i
obowigzujgcymi regulacjami. Szkolenie ma na celu réwniez zwiekszenie $wiadomosci w obszarze psychologii decyzji

zakupowych, radzenia sobie

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie

Uczestnik rozumie zasady
profesjonalnej obstugi klienta w aptece
oraz znaczenie komunikacji w
budowaniu relacji z pacjentami.

Uczestnik diagnozuje potrzeby klienta
na podstawie zadawanych pytan i
dostarczonych informaciji.

Uczestnik ocenia psychologiczne
aspekty decyzji zakupowych klientéw
apteki.

Uczestnik interpretuje trudne sytuacje w

aptece, takie jak reklamacje,
niezadowolenie klienta czy pytania o
delikatne kwestie zdrowotne.

Uczestnik klasyfikuje legalne i etyczne
aspekty sprzedazy produktéw w aptece,
w tym kwestie rekomendowania lekéw
OTC i suplementéw diety.

Uczestnik réznicuje sytuacje
wymagajace indywidualnego podejs$cia
do klienta i odpowiedniego
dostosowania komunikacji.

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

Kryteria weryfikacji

Uczestnik wykazuje zrozumienie,
dostosowujac sposéb komunikacji do
réznych typow klientéw aptecznych i
wyjasniajac znaczenie empatii w
obstudze pacjenta.

Uczestnik dobiera odpowiednie
produkty lub ustugi, analizujgc potrzeby
pacjenta w oparciu o scenariusze
przypadkéw.

Uczestnik weryfikuje, jakie czynniki
wplywaja na decyzje zakupowe
pacjentow i jak mozna je uwzgledni¢ w
procesie doradztwa farmaceutycznego.

Uczestnik stosuje strategie i techniki
rozwigzywania konfliktéw w praktyce
apteczne;j.

Uczestnik analizuje, jakie dziatania w
sprzedazy i doradztwie sg zgodne z
obowiagzujgcymi regulacjami oraz
zasadami etyki zawodowej.

Uczestnik dostosowuje styl rozmowy do
konkretnej sytuacji (np. klient w
kryzysie zdrowotnym, klient agresywny,
klient niesmiaty).

Metoda walidacji

Wywiad swobodny

Wywiad swobodny

Wywiad swobodny

Wywiad swobodny

Wywiad swobodny

Obserwacja w warunkach
symulowanych



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

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

Tak, dokument potwierdza, ze walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w efektach uczenia sie
kryteria ich weryfikacji.

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

Tak, dokument potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajgcych rozdzielenie procesoéw ksztatcenia i szkolenia od
walidacji.

Program

Modut 1: Podstawy profesjonalnej obstugi klienta

¢ Rola farmaceuty w procesie obstugi klienta — standardy i oczekiwania

e Rodzaje klientéw aptecznych i ich potrzeby (klienci seniorzy, pacjenci przewlekle chorzy, osoby w kryzysie zdrowotnym)
¢ Kluczowe kompetencje farmaceuty w obstudze klienta: empatia, cierpliwos¢, precyzja w przekazywaniu informaciji

e Budowanie zaufania i autorytetu w rozmowie z klientem

Modut 2: Komunikacja i doradztwo w aptece

Techniki skutecznej komunikacji — jasnos¢ przekazu, parafraza, aktywne stuchanie

e Jak zadawac pytania i uzyskiwaé niezbedne informacje od pacjenta

¢ Wrazliwe tematy w rozmowie z klientem — jak méwi¢ o intymnych problemach zdrowotnych
 Techniki radzenia sobie z trudnymi klientami (zdenerwowani, agresywni, nieufni)

Modut 3: Techniki sprzedazy dopasowane do apteki

e Sprzedaz a etyka zawodu farmaceuty — jak zachowac¢ réwnowage

¢ Rekomendowanie produktéw OTC — jak skutecznie doradzac bez presji sprzedazowej

e Cross-selling i up-selling w aptece - jak zwiekszy¢ wartos$¢ koszyka zakupowego w zgodzie z potrzebami pacjenta
e Psychologia decyzji zakupowych w aptece

Modut 4: Trudne sytuacje i zarzadzanie reklamacjami

e Jak radzi¢ sobie z reklamacjami i zwrotami — zasady i regulacje
¢ Rozwigzywanie konfliktéw — strategie i techniki
¢ Obstuga klientéw z réznymi oczekiwaniami — od pacjentéw przewlekle chorych po klientéw poszukujacych kosmetykéw aptecznych

Walidacja — sprawdzenie wiedzy i umiejetnosci

Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zaje¢: 5



Przedmiot /
temat zajeé

Modut 1:

Podstawy
profesjonalnej
obstugi
klienta

Modut 2:

Komunikacja i
doradztwo w
aptece

Modut 3:

Techniki
sprzedazy
dopasowane
do apteki

Modut 4:

Trudne
sytuacje i
zarzadzanie
reklamacjami

Walidacja -
sprawdzenie
wiedzy i
umiejetnosci

Prowadzacy

tukasz
Nowak

tukasz
Nowak

tukasz
Nowak

tukasz
Nowak

Data realizacji
zajeé

08-05-2025

08-05-2025

15-05-2025

15-05-2025

15-05-2025

Godzina
rozpoczecia

08:00

11:15

08:00

11:15

13:30

Godzina
zakonczenia

11:00

14:15

11:00

13:15

14:30

Liczba godzin

03:00

03:00

03:00

02:00

01:00

Forma
stacjonarna

Tak

Tak

Tak

Tak

Nie

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 2 287,80 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 1 860,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto

190,65 PLN

Koszt osobogodziny netto 155,00 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1



1z1

o tukasz Nowak

‘ . tukasz Nowak to doswiadczony specjalista w dziedzinie sprzedazy w branzy farmaceutycznej od
ponad pieciu lat Jego kariera obejmuje szeroki zakres dziatan: od pracy w sprzedazy, przez
zarzadzanie zespotami, az po tworzenie strategii marketingowych. Jako trener i konsultant, tukasz
koncentruje sie na praktycznych aspektach sprzedazy, dostosowujgc szkolenia do specyfiki rynku
farmaceutycznego i potrzeb aptek. Jego szkolenia sg cenione za profesjonalizm i skutecznosé, co
przyczynia sie do poprawy wynikéw sprzedazowych i jakos$ci obstugi klientéw w aptekach. Posiada
doswiadczenie zdobyte w ciggu ostatnich 5 lat.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Wszystkie niezbedne materiaty zostang udostepnione uczestnikom szkolenia.

Szkolenie jest realizowane w godzinach zegarowych, przewidziane sg 15 minutowe przerwy uwzglednione w harmonogramie.

Warunki techniczne

1. Komputer lub urzadzenie mobilne — w przypadku urzadzenia mobilnego mozna pobra¢ odpowiednig aplikacje ,Google Meet” ze sklepu Google
Play lub AppStore.

2. Szerokopasmowe potgczenie z internetem.
3. Wymagania sprzetowe - procesor dwurdzeniowy 2GHz lub lepszy (zalecany czterordzeniowy), 2GB pamigci RAM (zalecane 4GB lub wigcej).

4. Mikrofon zewnetrzny lub mikrofon wbudowany w urzadzeniu oraz gtosniki zewnetrzne lub wbudowane w urzadzeniu.

Adres

ul. Niecata 6a
62-800 Kalisz

woj. wielkopolskie

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
o Wi

Kontakt

ﬁ E-mail maria.sobierajska@fipp.com.pl

Telefon (+48) 691 774 523

Maria Sobierajska



