GESTIRE LA RECEPTION
IN MANIERA EFFICIENTE

Andrea Imposti

FARSI TROVARE PRONTI

FASE |: ANALISI CE

% GESTIONE AGENDA

G TELEFONATA

COME FARE UNA PROGRAMMAZIONE ANNUALE?

Conosco il mio flusso di cassa, il mio punto di pareggio!? ?

Q

Come gestire la programmazione in base all’agenda?

Il valore del tempo, come gestire la chiamata ai pazienti? ’

’. Quando programmare le azioni di recall e di marketing?
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IL
MARKETING

LA
TELEFONATA

ACCOGLIENZA

RACCOLTA

ASCOLTO
ATTIVO

DIAGNOSI E
PIANO CURA

SPIEGAZIO
NE PIANO
CURA

DOMAN CHIUSURA
DE PREVENTIVO

VERIFIC
A

FIDELIZZA
ZIONE

INFORMA TRASFERISCE | E' COMPLETA? = GARANTISCE | QUANTO COMMENTO COSA FORME DI
SECONDO  TUTTELE TEMPO CON IL SUCCEDE SE PAGAMENTO
DEONTOLO  INFO? DEDICO? PAZIENTE? NON LO FA?

GIA?

DAL MINISTERO DELLA SALUTE ITALIANO NELLE
RACCOMANDAZIONI IN ODONTOIATRIA:

Nell'ambito delle indicazioni contenute nel Codice etico, di particolare importanza sono quelle che regolano I'informazione
e la comunicazione che il sanitario deve garantire alla persona assistita cosi come il consenso alle cure. Particolare
importanza assume la comunicazione come elemento indispensabile per instaurare il corretto comportamento
medico/paziente. La comunicazione rappresenta quell'insieme di stimoli verbali volti a garantire la compliance, 'alleanza
terapeutica, I'accettazione del piano di prevenzione e/o cura. |l comportamento del paziente e |'esito finale, il risultato delle
attivita di management, marketing e comunicazione messe in campo dall’'odontoiatra e dal suo team, non solo all'interno
della struttura sanitaria ma anche nell’ambiente di vita del paziente.

Secondo un diffuso pregiudizio, la comunicazione al paziente svolgerebbe prevalentemente funzioni di
marketing, pubblicita, persuasione ad accettare proposte terapeutiche e negoziare condizioni economiche.
Per quanto cio in ambito odontoiatrico sia accertato da tempo, occorre ricordare che la comunicazione
svolge funzioni di grande interesse anche per ottenere la compliance ( RICHIAMI ) alle terapie da parte
del paziente e per aumentare la riuscita clinica degli interventi.

La comunicazione con il paziente non puo essere lasciata all’estro o all'improvvisazione del momento. L'acquisizione di
informazioni sull'ambiente di vita attuale e pregresso della persona per conoscere le variabili di cui il suo comportamento &
funzione; ANALISI OGGETTIVA

individuazione delle modalita di comunicazione (i.e. comportamento verbale dell’odontoiatra e dei suoi delegati) da
adottare per ottenere i comportamenti del paziente necessari alla scelta del piano di trattamento, alla compliance durante
le terapie, all'accettazione e soddisfazione per gli esiti (alleanza terapeutica). SPIEGAZIONE PIANO DI

CURA...... ALTISSIMA PREDICIBILITA’

Tali procedure vanno intese come facenti parte del “tempo di cura”.Tale concetto viene ampiamente riportato nel codice
deontologico sopra menzionato, dove all’articolo 20 cosi si riporta:“...il medico, nella relazione, persegue
’alleanza di cura, fondata sulla reciproca fiducia e sul mutuo rispetto dei valori e dei diritti e su
un’informazione comprensibile e completa, considerando il tempo della comunicazione quale tempo di

cura”. QUANTO TEMPO DEDICATE ALLA PRIMAVISTA?
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GLI INDICATORI DA SEGUIRE:

TICKET MEDIO =

FATTURATO / NUMERO FATTURE
(DEVE ESSERE SUPERIORE A 600 EURO)

VALORE MEDIO PREVENTIVATO =

PREVENTIVATO/NUMERO DELLE PRIMEVISITE
(DEVE ESSERE MAGGIORE DI 2500 EURO)

VALORE MEDIO DELLA PRIMAYVISITA =

FATTURATO/NUMERO DI PRIMEVISITE
(DEVE ESSERE MAGGIORE DI 1500 EURO)

ACCOGLIENZA:

Indicazioni di massima in occasione di “primo contatto telefonico”.

|. chiedere come si € arrivati a conoscere la struttura odontoiatrica;
2. chiedere la ragione fondamentale della domanda di osservazione clinica;
3. descrivere succintamente le modalita con cui il rapporto verra instaurato.

COMPRESO IL DOVERE DI INFORMAZIONE

Indicazioni di massima in occasione del “primo incontro”

|. presentarsi personalmente, possibilmente in una “sede non clinica” quale puo essere
lo studio, la sala d’attesa o quella di ricevimento;

2. presentare gli eventuali collaboratori presenti, dettagliandone compiti e
caratteristiche.

3. Indicazioni di massima in occasione di “contatti successivi”
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IL CORRETTO UTILIZZO DEL
SOFTWARE GESTIONALE:

% IMPLICAZIONI MEDICO / LEGALI

v LA GESTIONE DELLINFORMAZIONE

IL DIRITTO ALLA SALUTE

ﬂ:i LA FACILITA’ DI LETTURA DEI DATI E DELLE STATISTICHE

...... QUINDI NOI ASO/PERSONALE
ACCOGLIENZA DA DOVE COMINCIAMO???

PASSAGGI PER LA CORRETTA GESTIONE:

I) ANALISI DEL CORRETTO UTILIZZO DEL SOFTWARE (DA PARTE DITUTTI!)
2) ANALISI DELLA GESTIONE DELLACCOGLIENZA
3) LATELEFONATA

4) IL PAZIENTE IN STUDIO

5) LA RICHIAMATA

6) LA FIDELIZZAZIONE

7) | CONTROLLI PROGRAMMATI
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RICLASSIFICAZIONE DEL CONTO ECONOMICO: DA COSI.......
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SCENARI NEL BREVE PERIODO: L

AREE DI MIGLIORAMENTO: /L)\

- ELABORAZIONE DEL PROPRIO CONTO ECONOMICO E SCADENZA
PAGAMENTI (PER MESE).

« CALCOLO DEL PUNTO DI PAREGGIO.

* FORMAZIONE PERSONALE PER LA GESTIONE DELLE RICHIAMATE,
GESTIONE DELL'AGENDA, GESTIONE DEI PREVENTIVI (VD SOTTO)

« OTTIMIZZAZIONE DEL SITO E DELLE PAGINE SOCIAL.

 ATTIVAZIONE DEI MECCANISMI DI PAGAMENTO ALTERNATIVL.
* (credito al consumo / pagodil)

« VALUTARE APERTURA IL SABATO.
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