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	Nome
	

	Data
	





La giornata di oggi

	ORARIO
	CONTENUTO

	9:30 – 9:45
	Apertura Per rompere il ghiaccio. Il cambiamento. Perché siamo qui.

	9:45 – 10:45
	Le 5 Personas SYNLAB Identikit, segnali di riconoscimento, esercizio di mappatura.

	10:45 – 11:00
	Il Quadro di Riferimento Dall’'Esperienza Paziente al Welcome Flow.

	11:00 – 11:15
	PAUSA

	11:15 – 12:00
	Welcome Flow - Momenti 01 e 02 Preparazione · Apertura. Script e simulazioni di dialogo.

	12:00 – 13:00
	Welcome Flow - Momento 03 Strategia di Orientamento. Script per tipologia, micro-consulenza.

	13:00 – 14:00
	PAUSA PRANZO

	14:00 – 15:30
	Welcome Flow — Momento 04 Azioni di Valore. Consenso, ValoreXTe, gestione obiezioni.

	15:30 – 16:00
	Welcome Flow — Momento 05 Congedo & Follow-Up. Script, NPS, micro-analisi.

	16:00 – 16:15
	PAUSA

	16:15 – 17:15
	Mettiamolo in pratica Simulazioni: 5 scenari x 5 tipologie, 1 checklist.

	17:15 – 17:30
	Chiusura Piano d'azione personale. 3 impegni.



	OBIETTIVO DELLA GIORNATA
Condividere le 5 tipologie di paziente, la mappa dell’esperienza del paziente, gli script operativi dei 5 momenti del Welcome Flow, e un piano d'azione personale da applicare già dal prossimo turno.




KICK-OFF | 9:30 – 9:45

Perché siamo qui
Cinque milioni di persone si affidano a SYNLAB in Italia ogni anno. Ognuna di esse inizia il proprio percorso passando da voi.
Siete il primo contatto umano che queste persone hanno con il sistema sanitario, quel giorno.

	Preoccupata
Aspetta un risultato che potrebbe cambiarle la vita.

Confusa
Non capisce cosa sta facendo qui. Ha bisogno di guida.
	Di fretta
Ha 20 minuti prima del lavoro. Ogni secondo conta.

Di ritorno
Viene ogni 3 mesi. Sa già com'è andata l'ultima volta.



Per rompere il ghiaccio: la tua peggior accoglienza
	Pensa alla peggiore esperienza di accoglienza che hai vissuto come cliente o paziente, in qualsiasi contesto.



Le tue riflessioni:
	







	Oggi costruiamo l'esperienza opposta!




MODULO 1 | Le 5 Personas SYNLAB | 9:45 – 10:45

Una risposta unica non va bene per tutti. Ogni paziente porta con sé aspettative, preoccupazioni e bisogni diversi. Riconoscerlo è il primo passo.

	P1
SSN Episodico con Ricetta
Il Paziente Orientato al Risultato
	SEGNALI DI RICONOSCIMENTO
Prescrizione in mano • Domande dirette su ticket e referto • Frasi brevi e orientate all'azione

	
	IDENTIKIT RAPIDO
1. Arriva con ricetta medica, vuole completare il compito rapidamente
1. Cerca chiarezza su quanto spende, passaggi e tempi
1. La fiducia cala se percepisce disorganizzazione
1. Non vuole sorprese economiche
	OBIETTIVI PER SYNLAB
1. Accettazione impeccabile in 2–4 minuti
1. Zero sorprese su quanto spende, tempi e documenti
Attivazione canale digitale per notifica referto

	
	La mia esperienza con questo tipo di paziente:






	P2
SSN Ricorrente
Il Paziente Fedele e Abitudinario
	SEGNALI DI RICONOSCIMENTO
Tessera sanitaria già pronta • “Come al solito" • Si aspetta di non dover rispiegare tutto • Ricorda problemi passati

	
	IDENTIKIT RAPIDO
1. Torna periodicamente per monitoraggi e controlli
1. Vuole continuità: ogni volta deve filare tutto liscio
1. Si irrita se deve risolvere ogni volta problemi di credenziali
1. La fiducia si costruisce sull'affidabilità del processo
	OBIETTIVI PER SYNLAB
1. Accettazione stabile e veloce, riducendo la variabilità
2. Riduzione attrito ripetuto: credenziali e dati sempre aggiornati
Attivazione canale digitale per continuità e storico referti

	
	La mia esperienza con questo tipo di paziente:




	P3
Privato Digitale (D2C)
Il Paziente "Fast & Digital"
	SEGNALI DI RICONOSCIMENTO
QR code o conferma sul telefono • Minima interazione verbale • Guarda il cellulare • Non chiede spiegazioni

	
	IDENTIKIT RAPIDO
1. Ha già acquistato, prenotato e pagato online
1. Si aspetta il minimo indispensabile al desk (30–60 secondi)
1. Molto sensibile a tempi e frizioni
1. Alta attenzione a privacy e discrezione
	OBIETTIVI PER SYNLAB
1. Accettazione rapida e coerente con la promessa digitale
2. Zero ridondanze: nessuna ripetizione di informazioni già date online

	
	La mia esperienza con questo tipo di paziente:





	P4
Privato Solvente
Il Paziente in Cerca di Guida
	SEGNALI DI RICONOSCIMENTO
Arriva spesso con dubbi su cosa fare • Scarsa sensibilità al prezzo • Domande aperte

	
	IDENTIKIT RAPIDO
1. Episodico o ricorrente, arriva spesso con dubbi su cosa fare
1. Si aspetta chiarezza, trasparenza, guida semplice
1. Attenzione alta alla presa in carico, meno sensibile al prezzo
1. Può essere assicurato indiretto senza presa in carico
	OBIETTIVI PER SYNLAB
1. Trasparenza e guida: opzioni chiare, prezzo esplicito prima di procedere
2. Standardizzare la micro-consulenza al desk (max 2 opzioni)
3. Attivare il canale digitale come leva di servizio

	
	La mia esperienza con questo tipo di paziente:







	P5
Assicurato
Il Paziente "Zero Sorprese"
	SEGNALI DI RICONOSCIMENTO
Vuole capire subito cosa e coperto e cosa paga • Teme sorprese economiche • Si aspetta chiarezza e competenza

	
	IDENTIKIT RAPIDO
1. Vuole capire subito cosa copre l'assicurazione e quale quota resta a suo carico
1. È sensibile a sorprese economiche e complessità documentali
1. Se ben gestito, ha alto potenziale di fidelizzazione
1. Se non c'è presa in carico, va gestito come paziente privato
	OBIETTIVI PER SYNLAB
1. Verifica copertura prima di qualsiasi azione al desk
2. Comunicazione trasparente sulla quota a suo carico
3. Semplificazione dell'iter assicurativo

	
	La mia esperienza con questo tipo di paziente:





Mappattura delle Tipologie – Vedi Scheda Esercitazione
	A
MOMENTO 01
	RISCRIVERE I DIALOGHI DI APERTURA  |  10 min in gruppi



Il facilitatore vi consegna 3 mini-scenari. Per ciascuno rispondi alle seguenti domande:

Scenario ___
	01 Quale tipologia?

02 Segnali che ti hanno guidato

	





	03 Preoccupazione principale?
	





	04 Cosa fare?
	





Il Quadro di Riferimento | 10:45 – 11:00

	L'ESPERIENZA PAZIENTE
LA MAPPA DEL TERRITORIO

Il percorso completo del paziente: dalla scelta di SYNLAB al ritiro del referto
Il soggetto e il paziente: racconta la sua esperienza
E il contesto in cui operi ogni giorno
	WELCOME FLOW
LE ISTRUZIONI DI GUIDA

I 5 momenti operativi dello Specialista durante l'accettazione
Il soggetto sei tu: racconta cosa fai, come lo fai, con quali parole
È il protocollo che applichi ogni giorno, con ogni paziente



	La mappa ti dice dove siamo. Le istruzioni di guida ti dicono esattamente cosa fare per navigarla.



I 7 step dell'Esperienza Paziente e i 4 momenti su cui agisce il Welcome Flow:

	1
Scelta SYNLAB
	2
Prenotazione / Accesso
	3 ★
Arrivo e Attesa
	4 ★
Accettazione al Desk
	5 ★
ValoreXTe
	6
Prelievo / Prestazione
	7 ★
Referto e Follow-up



★ = Momenti impattati dal Welcome Flow


	MOMENTO 01
Preparazione
Prima ancora che il paziente arrivi, lo standard e già stato impostato.



Impatta l'Esperienza Paziente: EP 3 — Arrivo e Attesa

	CHECK PERSONALE
	CHECK POSTAZIONE
	CHECK OPERATIVO

	1. Adeguato livello di igiene e cura personale
1. Divisa pulita e correttamente indossata
1. Badge identificativo visibile
	1. Bancone pulito e in ordine
1. Cavaliere di benvenuto con il tuo nome
1. Normativa privacy esposta
1. Faldone pazienti (ultima versione)
1. Totem brochure aggiornato
1. Copia brochure check-up a portata di mano
	1. Sistemi aperti e schermo già attivo
1. Calendario appuntamenti della giornata
1. Fasce di maggiore affluenza identificate
1. Campagne attive verificate
1. Problemi noti ai sistemi comunicati ai colleghi



	Una routine di 5 minuti prima dell'apertura elimina la maggior parte degli attriti evitabili nella prima ora.



Esercizio: I 5 minuti che fanno la differenza
Quale di questi controlli, quando salta, ti crea più problemi col paziente? Scegli un blocco e identifica il controllo:

	Il controllo che se salta ti crea più problemi col paziente:









	MOMENTO 02
Apertura
I primi secondi definiscono il tono di tutta l'interazione.



Impatta l'Esperienza Paziente: EP 3 — Arrivo e Attesa | EP 4 — Accettazione al Desk

Script di apertura — uguale per tutte le tipologie:
	"Buongiorno, sono [Nome], come posso aiutarla?"



Poi adatta tono, ritmo e contenuto in base alla tipologia identificata:

	TIPOLOGIA
	ADATTAMENTO

	P1 — SSN Episodico
	Sii diretto. Conferma subito ticket e passaggi. Anticipa i tempi.

	P2 — SSN Ricorrente
	Conferma la continuità. Verifica dati già in sistema. Riduci l'attrito.

	P3 — Privato Digitale
	Riconosci il digitale: "Vedo la sua prenotazione: procediamo subito."

	P4 — Privato Solvente
	Dimostrati subito orientato all'ascolto e alla consulenza. Qualche parola in più non è ritardo: e orientamento e valore per il paziente.

	P5 — Assicurato
	Prima la copertura: "Prima di procedere, ha già fatto la presa in carico con la sua assicurazione? Mi può fornire la sua tessera sanitaria?"



Script B — Lettura ricetta e conferma esami:
	Specialista
	Ok. Mi può fornire cortesemente la sua Tessera Sanitaria e la richiesta del medico?

	Specialista
	Ora verifichiamo insieme che sia completa la sua anagrafica. Sig. [Nome], se mi può confermare la sua residenza, il suo cellulare e l'e-mail: quest'ultima e utile per la notifica referto pronto e l'eventuale recupero delle sue credenziali personali, così evita di tornare qui.





Riscrivere i dialoghi di apertura – Vedi Scheda Esercitazione
	B
MOMENTO 02
	RISCRIVERE I DIALOGHI DI APERTURA  |  15 min in triplette


	ESERCIZIO | In gruppi — 3 trascrizioni da analizzare — 15 min





Per le trascrizioni che ricevi dal facilitatore, rispondi per ciascuna:
P1 — SSN Episodico
	Cosa va storto?
	

	Riscrivi l'apertura corretta:
	



P3 — Privato Digitale
	Cosa va storto?
	

	Riscrivi l'apertura corretta:
	



P4 — Privato Solvente
	Cosa va storto?
	

	Riscrivi l'apertura corretta:
	




	MOMENTO 03
Strategia di Orientamento
Due domande, il profilo giusto, il protocollo corretto.



Impatta l'Esperienza Paziente: EP 4 — Accettazione al Desk

Due domande di orientamento:
	"È qui per un esame prescritto oppure preferisce un aiuto per capire quale opzione è più adatta?"
Distingue SSN/Assicurato da Privato istantaneamente.

"È già stato nel nostro centro in passato?"
Identifica i pazienti ricorrenti che necessitano di continuità nella relazione.



Micro-consulenza per P4 — Privato Solvente:
	Paziente
	"Voglio fare degli esami del sangue"

	Specialista
	"Vuole farli per un motivo specifico o per un controllo generale?"

	Specialista
	"Posso chiederle quand’è stata l'ultima volta che ha fatto degli esami?"



	SCENARIO A — Controllo generale

Proporre check-up in base al profilo del paziente (età, genere).

"Rispetto alle sue esigenze, sicuramente io le consiglierei [...], le cui caratteristiche sono [...]. E un pacchetto particolarmente conveniente da un punto di vista economico, avrebbe un VALORE totale di circa EUR [...] se considerati i singoli esami, ma usufruendo del pacchetto il prezzo di vendita e di EUR [...], ottenendo uno sconto quasi del [...]% rispetto al listino."
	SCENARIO B — Motivo specifico

"Rispetto alle sue esigenze, sicuramente io le consiglierei [...], le cui caratteristiche sono [...]"

[Se c’è la possibilità di proporre un pacchetto]
"E un pacchetto particolarmente conveniente da un punto di vista economico, avrebbe un VALORE totale di circa EUR [...] se considerati i singoli esami, ma usufruendo del pacchetto il prezzo di vendita e di EUR [...], ottenendo uno sconto quasi del [...]% rispetto al listino."



	NB: Fare riferimento alla tabella con Regioni e prezzi (solvente singoli vs. pacchetti)


Le mie note sulla Strategia di Orientamento:
	



	MOMENTO 04
Azioni di Valore
Il cuore del protocollo: accettazione, consenso, ValoreXTe.



Impatta l'Esperienza Paziente: EP 4 — Accettazione al Desk | EP 5 — ValoreXTe

	Il consenso non è una firma.
È una scelta su chi includere nella cura.

Non stai chiedendo il permesso di fare marketing. Stai scegliendo se tenere questa persona dentro il sistema di cura di SYNLAB, o lasciarla fuori.



Script base P1 — SSN Episodico:
	FASE
	SCRIPT

	C — Richiesta consenso
	"Possiamo usare la sua mail per inviarle i nuovi servizi che SYNLAB offre?"

	C — Inserimento esami
	"Adesso inserisco gli esami presenti in ricetta."



ValoreXTe — Le 3 leve (solo dopo aver completato la raccolta anagrafica):
	D1 — Completamento su Quesito Diagnostico
	D2 — Campagna in corso
	F/G — Brochure/ Ecosistema SYNLAB

	QUANDO:
Quando un panel di esami può essere completato logicamente.

COME:
"[Nome], la nostra Direzione Medica propone di integrare nel suo percorso diagnostico il seguente esame..., così da avere un quadro ancor più completo rispetto agli obiettivi della prescrizione."
	QUANDO:
Solo se pertinente all'area della visita odierna (in alternativa a D1).

COME:
"I nostri specialisti hanno attivato una campagna prevenzione collegata a [...]. Se vuole, in 10 secondi le dico cosa include e il costo/condizioni agevolate..."
	QUANDO:
Al congedo, se corrisponde al profilo del paziente (su richiesta).

COME:
"Le lascio la nostra brochure informativa che raccoglie i principali servizi di prevenzione SYNLAB. Se durante l'attesa vuole dargli un'occhiata, poi siamo a sua disposizione se le interessa approfondire..."



ValoreXTe — Vedi scheda esercitazione 

	C
MOMENTO 04
	VALOREXTE — PROPORRE NEL MOMENTO E NEL MODO GIUSTO  |  15 min in triplette





Gestione delle Obiezioni — Modello R-C-R-V

	R — RICONOSCI
Accetta la preoccupazione senza giudicarla.

"Capisco benissimo, e una preoccupazione molto comune."
	C — CHIARISCI
Riformula ciò che il paziente intende davvero.

"Quando dice 'marketing', intende che non vuole ricevere email o messaggi promozionali non desiderati, corretto?"

	R — RASSICURA
Rincornicia la richiesta come un servizio.

"Perfetto. Non parliamo di pubblicità: si tratta di comunicazioni di servizio mensili su opportunità di prevenzione, con condizioni agevolate. Può scegliere di non riceverla più in qualsiasi momento."
	V — VERIFICA & CHIUDI
Verifica la comprensione e chiedi un'azione specifica.

"Così è più chiaro? Se per lei va bene, possiamo procedere con la firma."



Le 3 obiezioni principali — Script da protocollo:

	01
"Non voglio dare la mia mail"
	"Capisco. Consideri che la mail e fondamentale per il suo accesso alla piattaforma dove troverà caricato il referto. Così è più chiaro? Se per lei va bene, procedo con l'inserimento."



	02
"Non voglio marketing"
	"Capisco benissimo, e una preoccupazione comune. Non parliamo di pubblicità: sono comunicazioni indicativamente mensili, per tenerla aggiornata sui nuovi servizi. In ogni momento può scegliere di non riceverla più. Se per lei va bene, possiamo procedere con la firma."



	03
"Voglio ritirare il referto di persona"
	"Certo. Consideri però che online è più comodo: le arriva l'avviso e non deve tornare. Se vuole, la attiviamo subito."



Laboratorio Obiezioni – Vedi Scheda Esercitazione
	D
MOMENTO 04
	LABORATORIO OBIEZIONI  |  15 min in triplette



	



	MOMENTO 05
Congedo & Follow-Up
Ogni interazione si conclude quando la registrazione e completa e il paziente esce con istruzioni chiare.



Impatta l'Esperienza Paziente: EP 7 — Referto e Follow-up

Script E — Stampa e Consegna:
	FASE
	SCRIPT

	E — Stampa e consegna
	"Questo e il suo foglio di ritiro dove trova le credenziali per vedere il referto online."

	
	"Questo e il sito [evidenziare], questo e lo username che e il suo codice fiscale [evidenziare il CF] (*) e questa e la data di ritiro referto [evidenziare]."

	
	"Questa e la sua password [evidenziare], che dovrà cambiare al primo accesso. (**)"

	
	"Appena il referto e pronto, riceverà una notifica. [mail / messaggio a seconda delle regioni]"

	
	"Se ha già fatto il primo accesso al portale e non ricorda la password, può recuperarla direttamente dal portale (*)."

	G — NPS
	"[Nome], le ricordo che le verrà inviato un breve questionario di valutazione via mail: se e stato soddisfatto del nostro servizio, può darci un 9 o 10."

	H — Saluti
	"Grazie e buona giornata."



	(*) No Lombardia  
(**) No Lombardia: la password e univoca per ogni accesso



Micro-analisi immediata dopo ogni interazione:
	Cosa ha funzionato?

	Cosa farei diversamente?










Mettiamolo in pratica

Simulazione completa: 5 scenari, 5 tipologie, 1 checklist. Ogni scenario dura 5–7 minuti.

	Specialista dell'Accoglienza
Applica il Welcome Flow completo. Usa gli script adattandoli naturalmente. Non leggere dalla scheda.
	Paziente
Interpreta la tipologia. Fornisci indizi realistici senza renderlo ovvio. Solleva almeno un'obiezione dall'elenco.
	Osservatore
Usa la checklist sotto. Nota 1 punto di forza specifico + 1 punto di sviluppo specifico. Condividi il feedback dopo.



I 5 scenari:
	#
	Paziente
	Scenario e obiezione

	P1
	Maria, 58 anni
	Ricetta SSN per pannello ematico. Prima visita. Ha fretta: deve essere al lavoro alle 9:30.
Obiezione: Inizialmente rifiuta di dare l’e-mail.

	P2
	Carlo, 67 anni
	Cronico, monitoraggio diabete. Conosce il centro. Si frustra quando deve ripetere i suoi dati.
Obiezione: Infastidito dalla riconferma dei dati.

	P3
	Giulia, 34 anni
	Ha prenotato e pagato online. Si aspetta 30 secondi al desk. Apprezza la privacy.
Obiezione: Insoddisfatta se trattata come cliente occasionale.

	P4
	Luca, 44 anni
	Arriva senza ricetta. Vuole un controllo generale. Preoccupato per i costi.
Obiezione: Resiste quando viene introdotta la ValoreXTe.

	P5
	Anna, 51 anni
	Usa assicurazione privata. Non sa cosa e coperto. Nervosa per addebiti imprevisti.
Obiezione: Vuole conoscere la copertura prima ancora di sedersi.


Checklist dell'Osservatore:
	WF
	Comportamento osservato
	OK
	Note

	01 Preparazione
	Postazione e materiali verificati prima di iniziare
	  ☐
	

	02 Apertura
	Saluto con nome proprio. Tono adatto allo stato del paziente
	  ☐
	

	02 Apertura
	Tipologia identificata correttamente
	  ☐
	

	03 Strategia
	Script fedele al protocollo. E-mail chiesta come servizio
	  ☐
	

	03 Strategia
	Consenso gestito correttamente (varianti Lombardia / altre regioni)
	  ☐
	

	04 Azioni
	ValoreXTe applicata solo se pertinente e nel momento corretto
	  ☐
	

	04 Azioni
	Obiezione gestita: Riconosci > Chiarisci > Rassicura > Chiudi
	  ☐
	

	05 Follow-Up
	Paziente lasciato con istruzioni chiare su referto / credenziali
	  ☐
	

	05 Follow-Up
	NPS menzionato al congedo finale
	  ☐
	


Chiusura — Il Mio Piano d'Azione Personale

Dalla formazione di oggi al turno di domani. Prima di andare, scrivi i tuoi tre impegni. Specifici, personali e attuabili già dal prossimo turno.

	01
	Un comportamento che inizierò A FARE immediatamente





	02
	Un comportamento che migliorerò o smetterò di fare





	03
	Un momento del Welcome Flow su cui mi concentrerò per primo






	Condividi un impegno con la persona accanto a te: 
ti contatterà la settimana prossima.







	Siete il punto di contatto tra SYNLAB e ogni paziente visita dopo visita, interazione dopo interazione.

Il protocollo. Ogni paziente. Ogni volta.
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