SCENARIUSZ 1: Panika nocna (Zab madrosci w weekend)

Kontekst: Soboto wieczdr, pacient ma piekgey bdl z puchngoym policzkiem. Asystent uspokara, kotegoryzuje
problem joko pilny | przekierowuje na dyzZur.

POMOCY!!! Z3b madroga mnie zabija, policzek spucht jak

balon! Jest sobota wieczor 1 nikt nie odbiera telefonu! Co mam

robie?! 5

»

Bardzo mi przykro, ze tak cierpisz! &z W soboty po 15:00 nasz
gabinet jest juz zamkniety. Poniewaz zgtaszasz obrzek policzka

i silny bol, sytuacja jest pilna. MUSISZ udac sie na nocng pomoc
stomatologiczng (SOR), aby lekarz podat antybiotyk i
zabezpieczyt stan zapalny.

Ale tam s3 kolejki po 4h... Nie macie ratunkowego terminu?

Niestety nie mamy nocnych dyZzurdéw. Na dyZurze otrzymasz
leki, ktdre ztagodza obrzek. Zostaw mi tu swdj numer telefonu.
Oznacze Twojg sprawe jako priorytetows 1 nasza recepga
oddzwoni do Ciebie w poniedziatek rano o 8:00, zeby wcisnac
Cie na usuniecie te) dsemk.

725200200, prosze szybko oddzwonié w poniedziatek.

Przyjetam. Numer oznaczony na czerwono jako PILNE @ Jledz
na dyzur po pomoc dorazng, a my skontaktujemy sie z Tobg w
poniedziatek rano. Trzymaj sie!



SCENARIUSZ 2: Wypadek na treningu (Protokot
Awaryjny)

Kontekst: Wypadek sportowy. Asystent wylapuje stowa kluczowe, uspokaja, uruchamia sciezke "PILNE" w
systemie [ kieruje na telefon.

BLAGAM O POMOC! Dostatem kolanem na treningu | wybitem
przedniego zeba! 73b jest caly, wsadzitem go do mleka, krew

mi leci. Przyjmiecie mnie teraz?! T

Spokojnie, swietna decyzja z mlekiem (pamietaj: nie dotyka)
korzenia!). Przy wybitym zebie mamy max 60 minut na
dziatanie. Uruchamiam protokot awaryjny & Podaj tu SZYBKO
swo) numer telefonu, Zebym wystat alert do naszych lekarzy.

612-2000-)00(

Zapisane (system nadat priorytet: WYPADEK). Pilny alert na
WhatsApp do zespotu juz poszedt. Teraz Ty od razu dzwon na
nasz numer alarmowy: 500-X00-X00. Potwierdz z dyzurnym, ze
Jestes w drodze, zeby fotel czekat.

Od razu whbijaj w nawigacje: ul. Ztota 44, Warszawa. Trzymam
kciuki! # Pamietaj: zab caty czas w mleku.



SCENARIUSZ 3: Lek przed dentysta (Trauma z
dziecinstwa)

Kontekst: Pagientka =z dentofobig. Asystent wykazuje sie cgromng empatig [ sprzedaje rozwigzanie oparte
na komforcie (sedacja).

Witam... Mie bytam u dentysty od 8 lat, bo mam traume z

dziecifistwa. Wiem, ze pewnie mam dziury, ale panicznie sig
boje bolu. Czy przyjmujecie takich pagentow jak ja? &

Dzien dobry! Oczywiscie, bardzo dobrze Cie rozumiemy @
Wielu naszych pagentow przychodzi z podobnymi obawami. U
nas standardem jest petne znieczulenie komputerowe (nie czuc
nawet uktucia), a dla oséb z silnym lekiem proponujemy
sedacje wziewn3 (gaz rozweselajacy).

Sedacja... to brzmi jak cos dla mnie. lle to kosztuje?

Sedacja (ok. 200 zt do zabiegu) sprawia, ze jestes w peti
zrelaksowana, obojetna na to, co sie dzieje, ale caty czas
Swiadoma. Proponuje zaczac¢ od spokojne) wizyty
konsultacyjne) (200 zi). Lekarz tylko oceni stan zebow | zrobimy
plan. Jesli poczujesz stres, w kazdej chwili mozemy przerwac.

Dobrze... Sprobujmy. Mam wolne w srode po 15:00.

Mam wolny termin w srode o 16:00. Podaj prosze swoje imieg,
nazwisko, e-mail oraz numer telefonu, a zarezerwuje dla Ciebie
te wizyte | dodam notatke dla lekarza o Twoich obawach.
Bedziesz w dobrych rekach! ..

Kasia Kowalczyk, 512-300(-X00 kasia***@o2.pl

Dziekuje, pani Kasiu. Sroda 16:00 potwierdzona. Do zobaczenia,
wszystko bedzie dobrze! |



SCENARIUSZ 4: Pierwsza wizyta (Bol i ubytki)

Kontekst: Konwersja nowego pacjenta, spokofina edukacja o cenniku [ zebranie danych.,

Czesé chyba mam dziury w zebach... ile kosztuje plomba u

was?

Dzien dobry! Wypetnienie ubytku kosztuje u nas od 350 do 550
zh, w zaleznosci od jego wielkosci | uzytego materiatu.
Goscilismy Cie juZ kiedys w naszym gabinecie?

( @ Pierwsza -.-:ir;ta) ( @ Kolgjna v-xizy‘ta)

Wspaniale, witamy u nas! W takim razie najlepie) zaczac od

petng) konsultag)i (200 zt). Lekarz oceni stan wszystkich zebow i
przygotuje plan leczenia. Jesli masz aktualne zdjece RTG (do 6
miesiecy), wez je ze soba. Jesli nie, zrobimy je bezpiecznie na
migjscu (100 =z4).

Ok, to umowmy konsultacje. Wtorek popotudniu mi pasuje.

Mam wolny termin we wtorek 17.02 o 16:00. Aby ofigjalnie
wpisac wizyte do grafiku lekarza, podaj prosze swoje imig,
nazwisko, numer telefonu i adres e-mail.

Artur Wojcik, 690-X00-200(, artur******@gmail.com

Dziekuje. Termin na wtorek 17.02 o 16:00 zostat
zarezerwowany. Dzien przed wizytg wyslemy Ci SMS z
przypomnieniem. Do zobaczenial



SCENARIUSZ 5: Skomplikowany przypadek (Totalny lek i
wstyd)

Kontekst: Pagient z bardzo zaniedbanym uzebieniem. Asystent zdefmuje z niego poczucie wstydu |
proponuje bezpieczay plan dziotania.

Czest.. Nie bytem u dentysty 12 lat. Wiem, ze mam totalng
ruine w ustach. Brakuje mi 3 zebow, reszta pewnie do

wyrwania. Wstydze sie przyj5€. Boje sie, Ze powiecie, Ze nic sie
nie da zrobic.. ®

Dzien dobry! Najwaznigjsze, Ze do nas napisates — to najwiekszy
krok @ Od razu uspokajam: w naszym gabinecie nie ma
oceniania. Widzielismy juz wszystko | gwarantuje, ze ZAWSZE
da sie pomdc.

Boje sie, Ze wy)d3 z tego jakies kosmiczne kwoty 1 nie dam

rady...

Rozumiem obawy .. Wkasnie dlatego nie robimy nic w
ciemno. Zaczynamy od konsultac)i (200 zt + RTG). Lekarz utozy
dla Ciebie plan leczenia podzielony na etapy. Najpierw
ratujemy to, co pilne (bdl), a drozsze rzeczy (jak braki zebow)
zostawiamy na pdZniej). MoZzemy to roztozy¢ nawet na miesigce.
sprobujemy?

Okej, sprobuje. Moze by¢ w Srode po potudniu?

Mam wolny termin w érode o 16:00. Podaj prosze swoje imie,
nazwisko, e-mail | numer telefonu, a zapisze Cie do doktora,
ktory specjalizuje sie w takich kompleksowych odbudowach.

Tomek Wisniewski, 552-X00-)00(, tomek****@o2.pl

Dziekuje. Sroda 16:00 wpisana w grafik. Jesteémy tu, zeby Ci
pomoéc, do zobaczenia!



SCENARIUSZ 6: Rodzic z dzieckiem (Wizyta Adaptacyjna)

Kontekst: Budowanie zaufania rodzica. Asystent wykazuje sie pedagogicznym podejSciem [ dobiera
odpowiednig usfuge.

Dzier dobry, corka (4 lata) ma ciemng plamke na zebie. Nie

wiem, czy to JuZ dziura, czy tylko przebarwienie. Czy moge
przyjsc na przeglad? Cérka bardzo sie boi... &

Dzien dobry! Rozumiem niepewnosc @ Ciemna plama moze
by¢ poczatkiem prochnicy lub zwyktym przebarwieniem —
trzeba to delikatnie sprawdzic. Dla 4-latki polecamy najpierw
wizyte adaptacyjna (200 zi).

MNa czym to polega?

Lekarz na spokojnie pokaze gabinet, "pojezdzimy” fotelem |
policzymy zabki w formie zabawy. Zero stresu i nic na site.
Dopiero gdy corka nabierze zaufania, umowimy sie na
ewentualne leczenie. Zaproponowac termin u naszej doktor Igi,
ktora ma swietne podejscie do dziea?

Tak poprosze, brzmi super. Mam czas w czwartek.

Mam wolne migjsce w czwartek o 15:30. Podaj prosze swoje
imie i nazwisko, imie coreczki oraz Twd) numer telefonu i e-mail
do zatozenia karty.

Anna Malinowska, 685-X0C-XXX, ania*™**@onet.pl, corka to

Fosia.

Dziekuje, pani Anno. Zosia jest oficjalnie zapisana do doktor lgi
w czwartek o 15:30. SMS z potwierdzeniem wtasnie do Panstwa
wyszedt, Do zobaczenial £



SCENARIUSZ 7: Pytanie o NFZ (Kulturalny Filtr)

Kontekst: Automatyczne | pelne szacunku odsianie klienta szukajgrego ustug publicznych, chronigee czas
personelu.

Czy przyjmujecie na fundusz? Musze wyrwac dsemke, ale nie

chce placi€ jak za zboze.

Dzien dobry! Jestesmy prywatna klinika stomatologiczng i nie
posiadamy kontraktu z NFZ Dzieki temu zapewniamy
najwyzsza Jakosc znieczulen, brak kolejek i chirurgiczna
precyzje, ale wszystkie nasze zabiegi 53 petnoptatne. Cheesz
poznac nasz cennik chirurgiczny, czy wolisz poszukac placowki
publiczne)?

A nie, to poszukam gdzie indziej. Dzieki.

Rozumiem. Dziekuje za kontakt, Zycze duzo zdrowia i
znalezienia szybkiego terminu! Wszystkiego dobrego



SCENARIUSZ 8: Estetyka Premium (Hollywood Smile /
Licowki)

Kontekst: Dyskretna obstuga kltenta premium, Asystent unika podowania zaporowych cen na czacie {
kieruje pacjenta na rzetelng konsultacje estetyczng.

Dzien dobry! Za p&t roku mam Slub 1 chce miec idealny

usmiech. lle kosztuje zrobienie takiego calego nowego
usmiechu na licéwkach?

Dzien dobry! Gratulagje z okazji zblizajgcego sie slubu!
Petna metamorfoza usmiechu to zazwycza) 8-10 licowek na tuk
(koszt jedne| to ok. 2000-2500 zt). Poniewaz jest to inwestygja
na lata, nigdy nie wyceniamy tego "w ciemno” bez doktadnego
zbadania warunkow zgryzowych.

Rozumiem. A czy s3 jakies inne opcje, Zeby poprawi¢ wyglad

zebow na Slub?

Oczywiscie! Swietna, czesto wybierana alternatywa przed
slubem jest wybielanie lampa w gabinecie (1300 zt) potgczone z
bondingiem, czyli estetyczng odbudowa ksztattu zebow
kompozytem (500-800 zt za zab). Daje to spektakularny efekt, a
Jest szybsze | mnigj inwazyjne.

To brzmi ciekawie. Od czego zaczac?

Od Konsultacji Estetycznej (200 zi). Lekarz oceni usmiech,
pokaze Ci mozliwe rozwiazania i zrobi doktadny kosztorys.
Mam wolny termin w pigtek o 18:00. Zapisac Cie? Potrzebuje
Twoich danych (imie, nazwisko, telefon, email).

Tak, poprosze. Kormnelia WozZniak, S05-X00(-20X,

kornelia*™*@gmail.com

Dziekuje. Termin jest potwierdzony. Nie mozemy sie doczekad,
by wspdlnie zaprojektowac Twdj nowy usmiech!



SCENARIUSZ 9: Bol nagly ("Rece w Rekawiczkach™)

Kontekst: Genialny case uspokofenia pacjenta z bélem. Asystent tlumaczy, dlaczego recepoja nie odbiera i
nadaje sprawie najwyZszy priorytet medyczny.

ODBIERZCIE TEN TELEFON!!!! Dzwonie od 20 minut, strasznie

mnie boli zab, a nikt nie odbierall!!

Bardzo mi przykro, Ze musisz czekac w tak stresujace] sytuacgji!
=z Jesli telefon milczy, oznacza to, Ze caty nasz zespot ma w tej
chwili “rece w rekawiczkach" przy fotelach pacjentow. Poniewaz
zgtaszasz silny bol, traktujemy Twoja sprawe priorytetowo.

Zostaw mi tu swdj numer telefonu B
884-200(-XXX, btagam szybko.

Dziekuje. Twd) numer wyswietla sie wtasnie w naszym systemie
na czerwono jako "PILNE". Lekarz lub asystentka oddzwonig do
Ciebie w pierwsze] wolne) sekundzie miedzy zabiegami.
Jestesmy tu i zaraz Ci pomozemy!

1 Dla Twojego bezpieczenstwa musze przekazac jeszcze
Jedng waing rzecz: jesh pojawit sie silny obrzek twarzy,
goraczka lub masz trudnosc z przetykaniem — nie czeka] na
nasz telefon 1 udaj sie pilnie na ostry dyzur
stomatologiczny/SOR.



SCENARIUSZ 10: Staly Pacjent (Leczenie Kanalowe pod
Mikroskopem)

Kontekst: Wysoce zoawansowany scenariusz obstugl stafego pacienta z wyborem konkretnego lekarza i
szezegifowg edukacig o trudnym zabiegu

Dzier dobry, chciatbym sie umdwic na wizyte.

Dzien dobry! Jestes jJuz naszym pacjentem czy to Twoja
pienwsza wizyta?

( @ Pierwsza -.-.-iz;ta) ( @ lestem stalym pacjentem)

® Jestem statym pacjentem

Mito Cie znowu gosac! Do ktorego lekarza cheiatbys trafic tym

razem?

( & Dr Michat chalzki) ( § DOrEwa Zieliﬁska)
( § DOriga NDWEIk) (" Majszybszy termir*)

A Dr Ewa Zieliriska

Jasne, dr Zielinska to swietny wybdr. Powiedz prosze, z jakim
problemem do nas wracasz, abysmy zaplanowali cdpowiednia
ilosc czasu w grafiku.

C' Bal / Mahy Jl::}-'tek) (;_ Leczenie kana’rcwe)

* Leczenie kanatowe

Rozumiem. Leczenie kanatowe wykonujemy wytacznie pod
mikroskopem, co gwarantuje najwyZsza precyzje | pozwala
uratowac zab. Koszt wynosi od 1200 zt do 2200 zt (zalezy to od
liczby kanatow). Dr Zielinska ma wolne okienko na ten zabieg w
piatek o 11:00. Zarezerwowac?

Tak, poprosze.

Aby sfinalizowac zapis w systemie, podaj prosze swoje imieg,
nazwisko, adres e-mail oraz aktualny numer telefonu.

Marek Nowicki, 515200220, marek™**@wp.pl

Dziekujg, panie Marku. Wizyta u dr Zielinskig) na piatek o 11:00
zostata wpisana. Do zobaczenial



SCENARIUSZ 11: Wybielanie (Upsell na higienizacje w
dwoch krokach)

Kontekst: Klientka chece szybkiego efektw. Asystent sprzedaje zabieg, ole profesjonalnie edukuje | od razu
rezerwuje dwa csobne terminy (zyszczenie + wybielanie),

Hej, chce wybieli¢ zeby przed slubem siostry. Jakie macie

metody | ceny?

Czesél Swietny pomyst na odéwiezenie uémiechu ¥ Mamy
dwie sprawdzone metody: Lampe Beyond w gabinecie (1300 zf)
albo naktadki do domu (1000 zf). Wolisz natychmiastowy efekt
po Jedne) wizycie, czy wolisz wybielac stopniowo w domu?

Lampa, chce to mie€ z gtowy od razu.

Jasne, Beyond daje Swietny efekt. Musisz tylko pamietac o
medyczne] zasadzie: przed wybielaniem zeby musza by¢
zdrowe 1 oczyszczone z kamienia. Robitas ostatnio pelna
higienizagje?

Robitam z p6t roku temu.

To musimy to odiwiezye, Zeby efekt byt idealny. Najlepig)
rozbi€ to na dwie wizyty: najpierw przeglad z higienizacja (od
350 zt), a kilka dni poznie) wiasciwe wybielanie, jak dziasta
odpoczng. Pasuje Ci higienizacja w najblizszy cawartek o 16:00?

Pasuje. A to wybielanie kiedy?

Wybielanie mozemy umowic od razu na kolejny poniedziatek o
17:00. Bedziesz miata idealnie przygotowane zeby. Robimy tak?

Tak, zrobmy tak

Super. Podaj prosze swoje imig, nazwisko, numer telefonu i
adres e-mail, zebysmy wpisali obie wizyty do grafiku.

Hania Dabrowska, 732-300(-333 hania™**@gmail.com

Dziekuje, pani Haniu. Oba terminy (czwartek 16:00 |
poniedziatek 17:00) zarezerwowane. Dzien przed kazdg wizyta
dostaniesz od nas przypomnienie SMS5-em. Do zobaczenia!



SCENARIUSZ 12: Aparat ortodontyczny (Szok cenowy i
raty)

Kontekst: Rodzic szuka pomocy dlo nastolatka = kompleksami, ole przerazajg go koszty. Asystent wykozuje
empatie, zdejmuje obiekgie cenowg [ proponuje platnostc ratalng.

Dzien dobry, corka (14 lat) ma bardzo krzywe zeby 1 wstydzi sie

uémiechac. lle kosztuje u was aparat? %

Dzier dobry! Rozumiem, w tym wieku to potezny kompleks &
Koszty zaleza od dobrang) metody. Mamy klasyczne aparaty
state (od 3000 2t za cate leczenie) oraz niewidoczne naktadki
typu Invisalign (od 15 000 zi).

O matko, 15 tysiecy?! Nie sta¢ mnie na to na raz...

Spokojnie, doskonale to rozumiemy 5o Prawie nikt nie ptaci
takie) kwoty z gory. Cate leczenie mozna roztozyC u nas na
wygodne raty (wychodzi ok. 500-800 zt miesiecznie). Najlepigj
zaczac od konsultacji ortodontycznej (300 zi), na ktorej lekarz
zrobi skany 3D i utozy dla Was doktadny plan leczenia oraz
harmonogram ptatnosci.

A, to na raty brzmi o wiele lepiej. To poprosze tak3 konsultacje.

Swietnie. Mam wolne migjsce w piatek o 17:00. Podaj prosze
swoje imie | nazwisko, imie corki, telefon oraz e-mail.

Magda Szymanska, 505-X0X-XXX, magda™*@gmail.com,

corka to Maja.

Dziekuje, pani Magdo. Maja jest zapisana na pigtek o 17:00.
Zadbamy o to, aby caly proces leczenia byt dla niej w petni
komfortowy 1 bezstresowy. Do zobaczenia! @



