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SCHEDE ESERCIZIO
Il protocollo. Ogni paziente. Ogni volta.
	SET A
Mappatura tipologie
	SET B
Riscrittura dialoghi apertura
	SET C
ValoreXTe — 3 leve
	SET D
Laboratorio obiezioni



	SET E 
Role play completo (5 scenari × 5 tipologie)   |   Checklist Osservatore




	A
MODULO 1
	MAPPATURA DELLE TIPOLOGIE  |  10 min in gruppi



Istruzioni: per ogni scenario rispondi alle 3 domande nella scheda. Dopo 10 minuti ogni gruppo condivide 1 osservazione.

	SCENARIO A

È la prima volta che vengo qui. Il mio medico mi ha prescritto delle analisi. Quanto tempo ci vuole? Devo essere in ufficio alle 9.

Quale tipologia?
□  P1   □  P2   □  P3   □  P4   □  P5

Segnali che ti hanno guidato:



Preoccupazione principale:



Cosa farei:



	SCENARIO B

Ho prenotato online ieri sera. Ho il QR code qui sul telefono. [mostra il telefono]

Quale tipologia?
□  P1   □  P2   □  P3   □  P4   □  P5

Segnali che ti hanno guidato:



Preoccupazione principale:



Cosa farei:




	SCENARIO C

Come al solito. Qui c’è la tessera..  il sistema dovrebbe già riconoscermi, no? Ogni volta devo rispiegare tutto da capo…

Quale tipologia?
□  P1   □  P2   □  P3   □  P4   □  P5

Segnali che ti hanno guidato:



Preoccupazione principale:



Cosa farei:







	SCENARIO D

Volevo fare degli esami del sangue, ma non ho la ricetta del medico. Non so bene da dove iniziare. Cosa mi consiglia?

Quale tipologia?
□  P1   □  P2   □  P3   □  P4   □  P5

Segnali che ti hanno guidato:




Preoccupazione principale:




Cosa farei:




	SCENARIO E

Vengo ogni tre mesi per il controllo. Normalmente il referto arriva il giorno dopo — ma l'ultima volta ho avuto problemi con la password...


Quale tipologia?
□  P1   □  P2   □  P3   □  P4   □  P5

Segnali che ti hanno guidato:




Preoccupazione principale:




Cosa farei:

	SCENARIO F

Ho la polizza con [Assicurazione]. Cosa è coperto e cosa pago io? 


Quale tipologia?
□  P1   □  P2   □  P3   □  P4   □  P5

Segnali che ti hanno guidato:




Preoccupazione principale:




Cosa farei:









	B
MOMENTO 02
	RISCRIVERE I DIALOGHI DI APERTURA  |  15 min in gruppi



Istruzioni: analizza il dialogo, identifica cosa va storto, poi riscrivi l'apertura corretta usando lo script del protocollo. Ogni gruppo legge la sua riscrittura.

	P1  SSN Episodico
DIALOGO 
	SA: Il prossimo! [senza guardare] La tessera grazie. [prende la tessera, inizia a digitare] Mi confermi i dati, grazie.
 P: Ma non ce li ha già in automatico? 
SA: È il sistema, devo verificarli. La sua eMail? 
P: In questo momento, non me la ricordo. 
SA: Ok, pazienza…



Cosa va storto?





Riscrivi l'apertura corretta:










	P3  Privato Digitale
DIALOGO 
	P: [arriva col cellulare in mano e mostra lo schermo]
SA: Buongiorno, ha prenotato?
P: Sì, ho il QR. 
SA: Ok... [cerca a lungo nel sistema] Ok. Ha anche la tessera sanitaria? 
P: Ma ho già inserito tutto online.
SA: Sì, ma serve comunque...



Cosa va storto?








Riscrivi l'apertura corretta:













	P4  Privato Solvente
DIALOGO
	SA: Prego.
 P: Volevo fare degli esami. 
SA: Che esami?
P: Beh, non lo so, per un controllo generale
SA: Ah, ok. Tessera sanitaria.





Cosa va storto?







Riscrivi l'apertura corretta:















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



Istruzioni: Specialista conduce l'accettazione e attiva la leva assegnata. Paziente si comporta naturalmente senza facilitare. Osservatore usa la griglia.

	D1  Completamento Quesito Diagnostico

PROFILO PAZIENTE
Maria, 58 anni — P1 SSN con ricetta per emocromo. Prima visita.

SETUP
L'accettazione è quasi completata. Maria sta per alzarsi.

	🎯 TRIGGER
Il pannello prescritto è incompleto rispetto al quesito diagnostico: manca la VES.



Script D1:
«[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.»
	D2  Campagna in corso

PROFILO PAZIENTE
Carlo, 44 anni — P4 Privato Solvente, esame del sangue di controllo generale senza ricetta.

SETUP
Accettazione in corso. Carlo è disponibile e attento.

	🎯 TRIGGER
È attiva una campagna prevenzione cardiovascolare pertinente al profilo e agli esami richiesti.



Script D2:
«I nostri specialisti hanno attivato una campagna prevenzione collegata a [...]. Se vuole, in 10 secondi le dico cosa include e il costo/condizioni agevolate...»
	F/G  Brochure / Ecosistema SYNLAB

PROFILO PAZIENTE
Anna, 67 anni — P2 SSN Ricorrente, esame di routine.

SETUP
Accettazione completata. Anna sta per andare in sala d'attesa.

	🎯 TRIGGER
Il profilo di Anna include patologie croniche — la brochure servizi specialistici SYNLAB è pertinente.



Script F/G:
«Le lascio la nostra brochure informativa che raccoglie i principali servizi di prevenzione SYNLAB. Se durante l'attesa vuole dargli un'occhiata, siamo a disposizione...»






	👁  GRIGLIA OSSERVATORE

	Quando ha proposto? 
	□  Prima  □  Nel momento giusto  □  Troppo tardi 
Note:





	Come si è sentito il Paziente? 
	Note:









	Cosa miglioreresti
	Note:
















	D
MOMENTO 04
	LABORATORIO OBIEZIONI  |  15 min in triplette  |  Modello R-C-R-V



Istruzioni: Paziente solleva l'obiezione naturalmente e resiste una volta. Specialista applica R→C→R→V. Osservatore dà 1 punto di forza + 1 miglioramento.
	OB 01
«Non voglio dare la mia mail»

P1 · SSN Episodico — prima visita, è di fretta
	Riconosci  →  Chiarisci  →  Rassicura  →  Verifica&Chiudi
	R
Accetta la preoccupazione senza giudicarla
	C
Riformula ciò che intende davvero
	R
Riformula come servizio
	V
Verifica e chiudi con una richiesta d’azione specifica



Spazio per il tuo script:








	OB 02
«Non voglio marketing»

P2 · SSN Ricorrente — conosce già il centro
	Riconosci  →  Chiarisci  →  Rassicura  →  Verifica&Chiudi
	R
Accetta la preoccupazione senza giudicarla
	C
Riformula ciò che intende davvero
	R
Riformula come servizio
	V
Verifica e chiudi con una richiesta d’azione specifica



Spazio per il tuo script:










	OB 03
«Preferisco ritirare il referto di persona»

P1/P2 · SSN — non si fida del digitale
	Riconosci  →  Chiarisci  →  Rassicura  →  Verifica&Chiudi
	R
Accetta la preoccupazione senza giudicarla
	C
Riformula ciò che intende davvero
	R
Riformula come servizio
	V
Verifica e chiudi con una richiesta d’azione specifica



Spazio per il tuo script:










	OB 04
«Preferisco solo gli esami sulla prescrizione»

P1 · SSN Episodico — resiste al completamento diagnostico
	Riconosci  →  Chiarisci  →  Rassicura  →  Verifica&Chiudi
	R
Accetta la preoccupazione senza giudicarla
	C
Riformula ciò che intende davvero
	R
Riformula come servizio
	V
Verifica e chiudi con una richiesta d’azione specifica



Spazio per il tuo script:













	OB 05
«Ma non me l'ha detto il medico»

P4 · Privato Solvente — resistente alla proposta
	Riconosci  →  Chiarisci  →  Rassicura  →  Verifica&Chiudi
	R
Accetta la preoccupazione senza giudicarla
	C
Riformula ciò che intende davvero
	R
Riformula come servizio
	V
Verifica e chiudi con una richiesta d’azione specifica



Spazio per il tuo script:










	OB 06
«Ci metto tanto ad avere il referto online?»

P2 · SSN Ricorrente — scettico sulla tecnologia
	Riconosci  →  Chiarisci  →  Rassicura  →  Verifica&Chiudi
	R
Accetta la preoccupazione senza giudicarla
	C
Riformula ciò che intende davvero
	R
Riformula come servizio
	V
Verifica e chiudi con una richiesta d’azione specifica



Spazio per il tuo script:











	E
PRATICA
	ROLE PLAY COMPLETO — 5 scenari × 5 tipologie  |  5+2+2 min per scenario


Regole: ogni tripletta pratica tutti e 5 gli scenari ruotando i ruoli. Usa il Welcome Flow completo: Preparazione → Apertura → Strategia → Azioni di Valore → Congedo & Follow-Up.
	P1  Maria, 58 anni
Ricetta SSN per pannello ematico. Prima visita. Ha fretta: deve essere al lavoro alle 9:30. Non sa bene come funziona il sistema di prenotazione.

OBIEZIONE ASSEGNATA
Inizialmente rifiuta di dare l'email
	SETUP
L'accettazione è in corso. Il sistema ha impiegato più del solito a caricare la ricetta. Maria guarda l'orologio.

	🎯 TRIGGER
Dalla ricetta emerge che manca un esame logicamente connesso al quesito diagnostico.



NOTE:







	P2  Carlo, 67 anni
Cronico, monitoraggio diabete ogni 3 mesi. Conosce bene il centro. Si aspetta di non dover rispiegare nulla e che il sistema lo riconosca subito.

OBIEZIONE ASSEGNATA
Infastidito dalla riconferma dei dati: «L'ho già detto mille volte»
	SETUP
Carlo è già seduto davanti allo sportello con la tessera sanitaria in mano.

	🎯 TRIGGER
Il numero di telefono nel sistema è obsoleto — va aggiornato prima di procedere.



NOTE:








	P3  Giulia, 34 anni
Ha prenotato e pagato online ieri sera. Si aspetta max 30 secondi al desk. Non usa la tessera sanitaria. Tiene gli occhi sul telefono.

OBIEZIONE ASSEGNATA
Insoddisfatta se trattata come un'utente SSN standard
	SETUP
Giulia mostra il QR code. L'interfaccia di check-in digitale è diversa dall'accettazione SSN.
	🎯 TRIGGER
Il consenso è già stato acquisito online — va solo verificato a sistema, non riacquisito.



NOTE:






	P4  Luca, 44 anni
Arriva senza ricetta. Vuole un controllo generale: 'ho 44 anni e non faccio esami da un paio d'anni'. Preoccupato per i costi ma disponibile ad ascoltare.

OBIEZIONE ASSEGNATA
Resiste quando viene introdotta la proposta ValoreXTe: «Non voglio spendere di più»
	SETUP
Luca è al banco, sembra aperto alla conversazione. Non ha fretta particolare.
	🎯 TRIGGER
Profilo adatto a campagna prevenzione cardiovascolare attiva per la sua fascia d'età.



NOTE:





	P5  Anna, 51 anni
Ha una polizza sanitaria privata. Non sa esattamente cosa è coperto. È nervosa per eventuali addebiti imprevisti e vuole chiarezza prima di procedere.

OBIEZIONE ASSEGNATA
Vuole conoscere la copertura prima ancora di sedersi: «Quant'è la quota mia?»
	SETUP
Anna entra con in mano i documenti della polizza, ma non ha la presa in carico formale.
	🎯 TRIGGER
Non c'è presa in carico: va gestita come paziente privata, trasparenza su quota a carico.



NOTE:






	✓OSSERVATORE
	CHECKLIST DI OSSERVAZIONE — Usa questa scheda per ogni scenario



Nome Osservatore: _______________________   Scenario: P__   Specialista: _______________________
	#
	Momento WF
	Comportamento atteso
	✓ / ✗ / △
	La tua nota specifica

	01
	Preparazione
	Postazione e materiali verificati prima che il paziente arrivi
	□ ✓   □ ✗   □ △
	

	02a
	Apertura
	Saluto con nome proprio e tono adatto allo stato del paziente
	□ ✓   □ ✗   □ △
	

	02b
	Apertura
	Tipologia del paziente identificata correttamente
	□ ✓   □ ✗   □ △
	

	02c
	Apertura
	Script base usato («Buongiorno, sono [Nome], come posso aiutarla?»)
	□ ✓   □ ✗   □ △
	

	03a
	Strategia
	Script fedele al protocollo. Email chiesta come servizio
	□ ✓   □ ✗   □ △
	

	03b
	Strategia
	Consenso gestito correttamente (varianti Lombardia / altre regioni)
	□ ✓   □ ✗   □ △
	

	04a
	Azioni Valore
	ValoreXTe applicata in modo pertinente e nel momento corretto
	□ ✓   □ ✗   □ △
	

	04b
	Azioni Valore
	Obiezione gestita: Riconosci → Chiarisci → Rassicura → Chiudi)
	□ ✓   □ ✗   □ △
	

	05a
	Congedo
	Paziente lasciato con istruzioni chiare (referto, credenziali, tempi)
	□ ✓   □ ✗   □ △
	

	05b
	Congedo
	NPS menzionato al congedo finale
	□ ✓   □ ✗   □ △
	



	✅  1 PUNTO DI FORZA SPECIFICO (non generico — cita l’elemento specifico)




	⬆  1 MIGLIORAMENTO SPECIFICO (comportamento concreto, non attitudine generica)
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