Apprendistato professionalizzante

Formazione formale tecnico professionale AGENZIA DEL LAVORO
Titolo modulo ADATTARE LA COMUNICAZIONE IN RELAZIONE ALLA TIPOLOGIA
DEL CLIENTE/PAZIENTE
Durata - ore 24 Codice ' SAP400
Figura professionale [109]Farmacista

Prerequisiti Formativi | [TRA43] La comunicazione strumenti di osservazione e riflessione

Prestazione attesa
altermine del modulo = Gestire I'accoglienza, il commiato e la risoluzione dei reclami in relazione
alla tipologia del cliente/paziente

Contenuti Approfondimento degli stili personali di comunicazione e di ascolto in
situazioni specifiche
Approfondimento delle tecniche di descrizione delle diverse tipologie di
cliente/paziente
Elementi che supportano la decodifica del bisogno del cliente/paziente
Approfondimento di tecniche comunicative per affrontare i reclami
Ripresa di alcune possibili criticita nella comunicazione con tipologie
particolari di cliente/paziente. (cultura diversa, anziano)

Metodologie didattiche = Metodologia Simulazioni con osservazione assistita con eventuale
prevalente utilizzo di videocamera e riflessione in plenaria
Metodologie Analisi dei casi con individuazione di comportamenti
di prossimita corretti e scorretti, lezione frontale a supporto e

sostegno delle riflessioni in plenaria

Modalita di verifica Osservazione con griglia predisposta delle simulazioni e analisi critica in
d:‘-t"a prestazione aula delle schede di orientamento predisposte, con ripresa dei contenuti
attesa

ritenuti necessari.



Correlazioni - Modulo profilo professionale AGENZIA DEL LAVORO

Area di attivita

Competenza

Abilita

Conoscenze

1.Accoglienza e commiato cliente in farmacia

Gestire I'accoglienza e il commiato del cliente garantendo la privacy e la
risoluzione dei reclami

Adottare modalita verbali e non verbali di ascolto attivo
Utilizzare modalita verbali e non verbali di linguaggio assertivo
Individuare soluzioni ai reclami

Elementi di linguaggio verbale e non verbale (sguardo, tono, postura,
ecc...)

Elementi di linguaggio assertivo

Tecniche e strategie comunicative

Strumenti e tecniche per individuazione e descrizione della tipologia dei
clienti

Tecniche e strategie di negoziazione
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