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STANDARD 0BSLUGI PACJENTA: P
PODSTAWOWE ZASADY FARMACELC)
+ SZABLON DO POBRANIA

FARMACEUTOM

Pacjenci coraz czesciej zgtaszajg sie do aptek nie tylko po realizacje recept i dobér odpowiednich preparatéw, lecz
takze po porady zdrowotne czy mozliwos¢ skorzystania ze szczepien. Warto wiec zadbac o jasne zasady pracy catego
zespotu - uporzadkowac procedury, przygotowa¢ schematy postepowania i zadbac o jako$¢ komunikacji z pacjentem.

* Spojny standard obstugi zwieksza bezpieczenstwo @0 Przygotowali$my przyktadowy schemat obstugi

pacjer)ta. . o pacjenta, ktory powstat we wspétpracy

* Utatwia prace farmaceutow w godzinach najwigkszego z praktykujgcymi farmaceutami. Moze postuzy¢ jako
natezenia. inspiracja do stworzenia wtasnych procedur,

* Buduje pozytywny wizerunek apteki i lojalnos¢ pacjentow. dostosowanych do specyfiki danej apteki.

Przyktadowy schemat obstugi pacjenta w aptece

Powitanie i pierwszy kontakt - krotko, uprzejmie, z usmiechem - budowanie atmosfery zaufania od pierwszej chwili, np.
e Dzien dobry, zapraszam do okienka, w czym moge pomoc?”
. . Sprzedaz probiotykéw Z@:
e Wywiad farmaceutyczny i doradztwo prarze 7 2ntybio¥ykami to =
juz klasyk w praktyce aptecznej.

1) Pacjent bez recepty

Wywiad - podstawowe pytania pozwalajace na rozpoznanie sytuacji pacjenta, np.

¢ _Dla kogo ma byc ten lek/preparat?”

o _Cosie dzigje, jakie sq dolegliwos$ci? Moze Pan/Pani opisac objawy?”

e Jak dtugo trwajq te objawy?”

e Czy byto juz cos stosowane w tym kierunku?”

e Czy wystepujq dodatkowe objawy, na ktore warto zwrocic¢ uwage?” Warto pamietac, ze

komplementarna rekomendacja

Rekomendacja - parafraza: odwotanie sie do zgtaszanych potrzeb pacjenta, mofje SO,WCZVC debes e
wyjasnienie wyboru produktu (np. skuteczno$¢, sktad, cena, dopasowanie), np. pro Il_Je:i]W’rznepc;iwhistaminowe(na

* _Rozumiem, ze objawy trwajq juz kilka dni, dlatego proponuje preparat, ktéry... alerg?e) R

. . . RS R e e lub spray do nosa

Prezentacja opcji - pokazanie co najmniej dwoch preparatéw i oméwienie roznic « Preparaty przeciwgoraczkowe

. . . L L (np. paracetamol, ibuprofen)
Sprzedaz komplementarna - wskazanie terapii uzupetniajgcej i korzysci z jgj _9 — pastylki na bl gardta lub
zastosowania syrop na kaszel

e Preparaty na biegunke —

Dodatkowa rekomendacja produktu niezwigzanego z terapig jako element Elekrolity
edukacyjno-sprzedazowy, np. Masz sprawdzone sposoby na
.Przy okazji polecam takze produkt, ktory..." sprzedaz komplementarna? Spisz

je na schemacie obstugi pacjenta,
by caty zespot mégt korzystaé
z nich w praktyce.

Instrukcja stosowania - podanie dawkowania ustnie i zapisanie na opakowaniu.

<2~ Plastry to klasyczny przyktad tzw. first-aid staples - produktow reaktywnych, ktérych
-\ /o pacjencizazwyczaj nie kupujg na zapas, a potrzebujg dopiero w momencie urazu. W praktyce
S  oznaczato, ze czesto wtasnie wtedy... okazuje sie, ze w domu czy w torebce ich brakuje.

Szczegolnie u progu nowego roku szkolnego warto polecac plastry mamom kompletujgcym
wyprawke szkolna - to drobny, ale niezwykle przydatny element codziennej profilaktyki. To takze
dobry moment, by zacheci¢ pacjentow do uzupetnienia domowej apteczki i noszenia kilku plastrow
w torebce lub plecaku ,na wszelki wypadek”.

]
L@3phomed’
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Szczegdlne sytuacje,

o ktorych warto pamietaé

podczas obstugi pacjentow  ( )
z jednostkami chorobowymi:

2) Pacjent z recepta

Wywiad - pytania 0 samopoczucie, znajomo$¢ leku i dotychczasowe
doswiadczenia z terapia, np.

e ,Czy stosowat(a) juz Pan(i) ten lek?”
e Jak sie Pan/Pani czuje po jego stosowaniu?”
o Czy wystepowaty jakies trudnosci z przyjmowaniem tego preparatu?”

Rekomendacja - przypomnienie o zasadach stosowania, wskazanie terapii
uzupetniajacej, np.
* _Korzystnie bedzie przy tych lekach zastosowac...”

* Przypomne, ze wazne jest stosowanie...”
o _Warto przy tej terapii uzupetnic..., co korzystnie wptynie na...”

3) Recepta na lek recepturowy
Ustalenie terminu przygotowania leku

Weryfikacja dostepnosci sktadnikéw; w razie braku - zamowienie i ew.

e ASTMA - instruktaz dotyczacy
prawidtowego uzywania
inhalatordw i komory do
inhalatordw cisnieniowych

* CUKRZYCA - rekomendacja igiet
refundowanych przy
insulinoterapii

4) Brak leku w aptece

Weryfikacja odpowiednika lub
innej wielko$ci opakowania
w systemie Kamsoft.

kontakt z zespotem.

Sprawdzenie dostepnosci
Warto informowac pacjenta o podejmowanych krokach, np. jesli idziesz na w hurtowni.
zaplecze poszukac preparatu lub skonsultowac sie z zespotem.
Konsultacja z zespotem i
weryfikacja dostepnosci w innych
aptekach

W przypadku btednej recepty - kontakt z lekarzem.

Upewnienie sie i zamkniecie rozmowy
e ,Czy moge jeszcze w czyms$ pomoc?”(to bardziej otwarta postawa, dajgca pacjentowi przestrzen do zadania
dodatkowych pytan - zamiast: ,Czy to wszystko?”)
* Sprawdzenie, czy pacjent zrozumiat zasady stosowania lekow.

Pozegnanie i budowanie relacji
¢ Podanie paragonu, gazetki informacyjnej czy innych materiatow edukacyjnych.
* Podziekowanie i zaproszenie do ponownej wizyty.
* Mity akcent na koniec, np. .Zycze zdrowia, mitego dnia”.

STANDARD CBSEUGE PACJENTA

) — o

e

Podsumowanie

Uporzadkowany standard obstugi i dobre praktyki komunikacyjne pomagaja
nie tylko sprawniej pracowac, ale tez budowac relacje opartg na zaufaniu.
Powyzszy schemat obstugi pochodzi od praktykéw - farmaceutow dla
farmaceutow - i stanowi inspiracje, nie gotowe polecenia. Zacheca do refleks;ji
nad standardami w aptece i wtasnymi sprawdzonymi sposobami, tak aby
kazda rozmowa z pacjentem byta profesjonalna i oparta na zaufaniu.

Pobierz szablon dla
Twojej apteki w formie
edytowalnego pliku pdf

W zwiazku ze zblizajacym sie sezonem szczepien, na kolejnej stronie
prezentujemy artykut z praktycznymi wskazéwkami dotyczacymi

] \ f / o Szablon dostepny jako zatacznik do Info HURTAP
prowadzema rozmow z paCJentaml na temat Szczepien.
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NOTATKA Z WEBINARU
02.07.2025 | prowadzacy:
Zbigniew Kowalski

JAK ROZMAWIAC Z PACJENTAMI
0 SZCZEPIENIACH? - DOBRE
PRAKTYKI DLA FARMACEUTOW ]| VERTIBOOK.PL

Zgodnie z najnowszym obwieszczeniem Ministra Zdrowia w aptekach ogdélnodostepnych od 25.08.2025 mozna wykonac
szczepienia przeciw: COVID-19, grypie, kleszczowemu zapaleniu moézgu, btonicy, tezcowi, krztuscowi, HPV,
pneumokokom, potpascowi, odrze, swince, rozyczce, poliomyelitis, wirusowemu zapaleniu watroby typu A i B oraz
RSV. Na dzi$ umowe z NFZ na realizacje zalecanych szczepien finansowanych ze srodkéw publicznych podpisato 1640
aptek, aich lista dostepna jest na stronie pacjent.gov.pl.

Rozmowa o szczepieniach w aptece staje sie waznym elementem opieki farmaceutycznej - pacjenci traktujg apteki jako
miejsca dostepne i przyjazne, dzieki czemu farmaceuta ma wyjatkowa okazje, aby odpowiada¢ na pytania i wspiera¢
Swiadome decyzje zdrowotne. Z myslg o codziennej praktyce przygotowalismy zestaw dobrych praktyk komunikacyjnych
opartych na webinarze Vertibook, ktéry poprowadzit Zbigniew Kowalski.

1. Zacznij od oceny wskazan

Zanim poruszysz temat szczepienia, zastanow sie, czy dany pacjent nalezy do grupy szczegdlnie narazonej. Przyktad: seniorowi
mozesz przypomniec o szczepieniu przeciw grypie czy RSV, a mtodej mamie - o szczepieniach dziecka.

To pokazuje troske i indywidualne podejscie.

2. Poznaj postawe pacjenta

Zadawaj pytania otwarte: ,Jakie sq Pani obawy?" albo ,Jakich informacji potrzebowatby Pan, by podjq¢ decyzje?".

Dzieki temu lepiej zrozumiesz jego punkt widzenia, a pacjent poczuje sie wystuchany i potraktowany powaznie.

Warto pamigtac, ze osoby o silnie uksztattowanych pogladach rzadko reaguja na argumenty merytoryczne - w takich rozmowach
zwykle trudno o zmiane postawy. Duzo wiekszy potencjat tkwi w pacjentach niezdecydowanych, ktdrzy potrzebuja rzetelnej
informacji i wsparcia.

3. Nie obalaj mitow wprost

Badania pokazuja, ze pacjenci cze$ciej zapamigtujg sam mit niz jego obalenie. Zamiast tego lepiej skupi¢ sie na faktach

i praktycznych do$wiadczeniach - np. mozesz opowiedziec, ilu pacjentow w podobnej sytuacji skorzystato ze szczepienia
i jakie mieli odczucia.

4. Podkreslaj troske i autonomie

Pacjent powinien mie¢ poczucie, ze Twoja rekomendacja jest wyrazem troski o jego zdrowie. Wazne, aby podkresli¢, ze decyzja
zawsze nalezy do niego, np.: “To oczywiscie Pani decyzja, ale chciatbym, zeby znata Pani wszystkie moZliwosci'.

Taki sposdb komunikacji wzmacnia zaufanie.

5. Buduj autorytet

Nie tylko wiedza, ale tez sposab jej przekazywania buduja autorytet. Sktadaja sie na niego nastepujace elementy:
o struktura(pewno$¢ siebie, rola doradcy),

wiedza (proste ttumaczenie zawitych kwestii),

moralno$c (wtasny przyktad: ,Ja tez sig szczepig”),

charyzma (autentyczne zaangazowanie).

6. Unikaj polaryzaciji i etykiet
Nie mow o pacjentach ,antyszczepionkowcy” czy ,zwolennicy szczepien”. Lepiej pokazac zrozumienie dla ich emocji
i obaw. Dzigki temu pacjent nie poczuje sie oceniany ani zaszufladkowany.

7. Uzywaj prostego jezyka i obrazowych danych

Zamiast statystyk - warto podac obrazowy przyktad: ,Jeszcze kilkanascie lat temu

w Polsce odra pojawiata sie co kilka dni, dzis dzieki szczepieniom praktycznie jej nie ma”.
Takie przyktady sa tatwiejsze do zapamigtania i bardziej przekonujace.

8. Formutuj konkretne propozycje ROT“’ fcrr?aceutu
Badania pokazuja, ze pacjenci chetniej podejmujg decyzje, Na stronie Ogolnopolskiego ‘;’So";“&‘;'lcfﬁjléh
gdy ustysza konkretng oferte. Zamiast: Programu Zwalczania Chorob :

,W aptece mozna sie zaszczepic”, lepiej powiedziec: Infekcyjnych dostepne jest

.Jest dostepna dawka szczepionki dla Pana - mozemy opracowanie ekspertow, ktore e
wykonac szczepienie od razu, jesli jest Pan zainteresowany”. zawiera kluczowe rekomendacje SEEEEERER R

dotyczace roli farmaceutow
w szczepieniach ochronnych
u dorostych w Polsce:

., o . 9 9 0 5,88 5.9 g
Irtdta hitps://bitly/aT3oed MRERRS SR e
Artykut powstat w oparciu o webinar “Jak rozmawiac z pacjentami o szczepieniach”

z dnia 02.07.2025, prowadzony przez Zbigniewa Kowalskiego. Tekst ma charakter
notatki edukacyjnej i stanowi interpretacje przedstawionych tresci.

* Badanie opinii publicznej dotyczace szczepien w aptekach -

https://www.farmakoekonomika.com.pl/badanie-opinii-publiczne)- JAK ROZMAWIAC Z PACJENTAMI 06
dotyczace-szczepien-w-aptekach/). o SZCZ E p I E N IAC H ?



https://vertibook.pl/
https://opzci.pl/wp-content/uploads/2025/05/Rola-farmaceuty-w-immunizacji-osob-doroslych.pdf
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Szczepienia przeciw grypie w sezonie

2025/2026 - aktualne
dla farmaceutéw

informacje

Na stronie Panstwowego Zaktadu Higieny zamieszczone zostaty oficjalne informacje dotyczace szczepien
przeciw grypie w nadchodzacym sezonie 2025/2026. Znajdujg sie tam szczegétowe dane na temat dostepnych
preparatdw, wskazan oraz zasad refundacji: szczepienia.pzh.gov.pl.

JAKIE SZCZEPIONKI SA DOSTEPNE W SEZONIE 2025/20267?

W sezonie 2025/2026 farmaceuci moga realizowa¢ $wiadczenia zwigzane ze szczepieniami przeciw grypie z
wykorzystaniem trzech preparatéw inaktywowanych, podawanych we wstrzyknieciu:

* VaxigripTetra - inaktywowana szczepionka zawierajaca rozszczepione wirusy grypy (tzw. ,split”).
¢ InfluvacTetra - inaktywowana szczepionka podjednostkowa zawierajgca powierzchniowe biatka wirusa grypy:

hemaglutyning i neuraminidaze.

¢ Efluelda - inaktywowana szczepionka zawierajgca rozszczepione wirusy grypy (typu ,split”), ze zwiekszong
zawartos$cig antygenow, przeznaczona szczegdlnie dla osob starszych.

WSKAZANIA REFUNDACII SZCZEPIONEK PRZECIW GRYPIE

W ramach obowigzujgcych przepiséw szczepionki przeciw grypie podlegajg czesciowej lub petnej refundacji

dla wybranych grup pacjentéw - zgodnie z ponizszymi informacjami:

Wskazanie
o (szczepionka
refundacyjne
Dzieci
6m.z.-18r.z

Influvac Tetra Vaxigrip Tetra
{we wstrzyknigciu) | (we wstrzyknieciu)

Kobiety
w cigzy
Osoby w wieku
18 - 64 lata
WsZyscy

Osoby w wieku
65+

Osoby w wieku
60+

DOSTEPNOSC SZCZEPIONEK W HURTAP

Efiuelda Tetra

wysokodawkowa)

- EBI:‘“

Poziom
refundacji

bezptatne

bezptatne

50%

bezptatne

Zrodto:
https://szczepienia.pzh.gov.pl/szczepio
nki/grypa/?strona=9#szczepienia-
przeciw-grypie-w-sezonie-2025/2026

W ofercie HURTAP dostepne sg nastepujace szczepionki przeciw grypie:

NAZWA TOWARU

EAN BLOZ

INFLUVAC TETRA ZAW. DO WSTRZ. 0,5ML 1 AMP.-STRZ.

5909991347352 | 3361862

VAXIGRIPTETRA ZAW. DO WSTRZ. 0,5ML *1

5909991302108 | 3233141

EFLUELDA TETRA ZAW. DO WSTRZ. (0,7ML) *1 AMP.-STRZ.

5909991435875 | 3804661

—— Dostepna po 15.09

SZCZEPIENIA PRZECIW GRYPIE 07



https://szczepienia.pzh.gov.pl/szczepionki/grypa/?strona=9#szczepienia-przeciw-grypie-w-sezonie-2025/2026

Miedzy pierwszym stotem a ekranem

CZYLI JAK ZMIENIA SIE RYNEK APTECZNY
WG DANYCH IQVIA ZA LIPIEC 2025

Lipiec 2025 przynidst kolejne wzrosty na rynku farmaceutycznym, zaréwno w obszarze aptek stacjonarnych,
jak i e-commerce. Dane IQVIA pokazuja, ze konsumenci coraz chetniej korzystajg z ustug aptecznych, a rynek
dynamicznie sie rozwija, pomimo obserwowanych réznic miedzy kanatami sprzedazy.

Apteki stacjonarne - stabilny wzrost “ »

2
wartosc¢ rynku aptek stacjonarnych w lipcu
4'7 mid z¢ 2025, co oznacza wzrost 0 8,2% rok do roku J "
Wzrost Sredniej sprzedazy na apteke w lipcu ‘ "" ‘n :
co przektada sie na wzrost || 1 - >, gt

383 tys. zt 0 9,8% rok do roku - . t:; g

4

Sektor Consumer Health (CH, produkty bez
recepty) w aptekach stacjonarnych odnotowat ],5% o
umiarkowany wzrost dynamiki na poziomie .2

E-commerce - ciagty rozwoj

warto$¢ rynku e-commerce w lipcu 2025,
199 min z¢ co oznacza wzrost o 11,8% rok do roku

Kanat online odpowiada juz za 9,4% catego rynku CH,
podkreslajac rosnace znaczenie sprzedazy internetowe;j.

Srednia warto$é pojedynczego zaméwienia online spadta

do 122,24 zt - to 0 2,4% mniej niz przed rokiem. =
To moze oznaczac ze konsumenci coraz czesciej robia '
mniejsze, ale bardziej regularne zakupy internetowe.

Apteki w sieciach wirtualnych

3 5G4 alezacych dosieci wirtualnych funkcjonowato tacznie 14 sieci odpowiadato juz za 19,6% wartosci
w Polsce w lipcu 2025 - co oznacza wzrost rynku, co potwierdza dalsza konsolidacje i site tego
aPtek 0 0,8% w poréwnaniu rok do roku. segmentu.

Podsumowujac, dane z lipca wskazuja, ze pacjent coraz wyrazniej funkcjonuje w dwoch swiatach - online
i offline. W aptece internetowej szuka wygody i szybkosci, w stacjonarnej - kompleksowej obstugi, poczucia
bezpieczenstwa i fachowej porady. Dla farmaceutow to sygnat, ze rosnie rola doradztwa, personalizacji
i umiejetnego budowania wartosci koszyka. W nadchodzacych miesigcach szczegoélnie istotne bedzie
przygotowanie sie na sezon infekcyjny - nie tylko pod wzgledem asortymentu, ale takze dziatan edukacyjnych
i prozdrowotnych, ktdére pozwola wzmocnic¢ relacje z pacjentem i odrézni¢ sie od konkurencji sieciowej oraz
sprzedazy internetowej.

Zredto: 1QVIA
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Interdyscyplinarne spotkanie z udziatem ekspertow, podczas ktorego poznasz
najnowsze trendy i praktyczne rozwigzania w opiece nad pacjentem.

Uczestnictwo w konferencji jest bezptatne.

Zarezerwuj termin - szczegoty wkroétce!
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Info HURTAP' | wrzesien 2025

Hotel-Dieu de Beaune to stynny szpital zatozony w 1443 r.

w Burgundii, ktory przez wieki stuzyt chorym i ubogim. Na jego
terenie dziatata takze apteka szpitalna - jedna z najstarszych
zachowanych w Europie.

aﬂh
! .‘l“ﬁ” ,// Do dzi$ mozna tam zobaczy¢ oryginalne wnetrza z XVIl w., potki
Ny » T

ik sl :" B ~ A ;
e I - Inn s petne dawnych naczyn aptecznych oraz recznie malowane
'“'J drewniane stoje na ziota i mikstury. Apteka stanowi unikalne

4

I sSwiadectwo sredniowiecznej sztuki farmaceutycznej, a jej
wnetrze pokazuje, jak wyglgdata praca farmaceutdéw w czasach,
gdy gtdbwnym ,arsenatem terapeutycznym” byty rosliny lecznicze

'8 ipreparaty sporzgdzane recznie.

Officina Profumo
-Farmaceutica di Santa
Maria Novella

We Florencji znajduje sie jedna z najstarszych i najbardziej prestizowych aptek na $wiecie - Santa Maria Novella,
ktdrej poczatki siegaja 1221r. Zostata zatozona przez dominikanow, ktorzy w przyklasztornych ogrodach uprawiali
ziota i przygotowywali z nich leki, balsamy i pachnidta. Oficjalnie apteka otworzyta sie dla mieszkancow w 1612 r.

Dzi$ funkcjonuje jako luksusowa perfumeria i muzeum, a w jej ofercie nadal mozna znalez¢ produkty oparte na
historycznych recepturach. Spacer po jej wnetrzach to podréz w czasie - od Sredniowiecznych laboratorium
zakonnikow po eleganckie sale petne flakonow i drewnianych gablot.

Zrédto: https://www.italyperfect.com/blog/florence-santa-maria-novella-pharmacy.html

Chcesz pohfdszie]ié sie Z nami SWOJ?Q} wakacyjng

tor1g Zwigzang z apte infohurtap@gmail.com




