




Corso di perfezionamento per segretarie e assistenti di studio

La maggiore risorsa di uno studio odontoiatrico è il suo 
team, perché è in grado di valorizzare la nostra qualità clini-
ca con una comunicazione puntuale con i pazienti.

La percezione della qualità del nostro studio passa non solo 
attraverso il mantenimento del tempo di quanto eseguito 
in studio, ma sopratutto attraverso una puntuale gestio-
ne delle relazioni personali con i pazienti. Questo aspetto 
è curato soprattutto dal personale di studio che si prende 
cura dei pazienti sin dalla prima telefonata per arrivare ai 
follow-up post trattamento.

La centralità del team è fondamentale per il recluta-
mento e il mantenimento di nuovi pazienti

e per la loro fi delizzazione.

PROGRAMMA
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1. La gestione dello studio per processi,
procedure e protocolli

Il management di uno studio è fatto di tante cose con obiettivi diver-
si. Il management è una cosa, l’organizzazione un’altra. Una valenza 
importante ha il controllo di gestione e l’organizzazione dell’attività 
per processi, procedure e protocolli.
Senza questi strumenti lavorare potrebbe produrre inefficienze e 
criticità importanti. Sono strumenti fondamentali per l’organizza-
zione del lavoro, ma per farlo crescere servono altri strumenti tipici 
del management. La mappatura dei processi.

2. Il processo prima visita

La prima visita è il processo per eccellenza nello studio odontoia-
trico. La prima visita è in assoluto il momento strategico più im-
portante di tutto lo studio e coinvolge il titolare e tutto il team in 
uguale misura. La capacità di gestire questo processo con alti con-
tenuti di comunicazione porta a risultati in termini di acquisizione 
del paziente. Ogni studio stabilirà protocolli precisi sulla base delle 
esigenze organizzative interne tenendo conto di questi aspetti.

3. Il processo della negoziazione emozionale
del preventivo

Se i pazienti non accettano i preventivi, tutto il resto conta ben poco. 
L’accettazione dei preventivi è un processo descritto da procedure 
e con protocolli precisi.
Il mancato rispetto di alcuni protocolli può comprometterne 
l’accettazione. I fondamentali del successo nell’accettazione dei 
preventivi. Il punto di partenza deve essere il valore percepito dai 
pazienti del nostro studio e del nostro staff. 
I fondamentali della nostra attività devono consistere nei valori dei 
pazienti e nelle loro decisioni di “acquisto”.
Questi sono i presupposti da cui dobbiamo partire. 
I pazienti arrivano da noi per le loro ragioni, non per le nostre.
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4. I lay-out operativi nella pratica quotidiana

Questo corso è fornito in PDF come materiale didattico. Sono esa-
minate tutte le procedure generali all’interno dello studio e sono ri-
volte all’intero staff, al titolare, alle receptionist, alle segretarie e alle 
assistenti di studio. Il corso è strutturato con modalità user friendly 
così da potere essere utilizzato da soli e consultabile in ogni mo-
mento.

5. Il team management

L’elemento più importante per definire un team è l’assegnazione 
il obiettivo comune a tutti membri. L’obiettivo è la ragione per cui 
diverse persone possono essere legate tra loro; non esiste un team 
fino a quando non ne è definito l’obiettivo. 
Questo deve essere specifico, definito e misurabile.
Il team dello studio ha il compito di portare avanti l’intero progetto, 
di sviluppare e documentare il processo mediante il quale intende 
raggiungere l’obiettivo, generando una base di conoscenza codifi-
cata.

6. Il ruolo del personale negli studi altamente perfor-
manti

Gli studi altamente performanti sono vere proprie imprese che 
continuano a produrre nel tempo risultati di rilievo con il massimo 
livello di soddisfazione ed impegno al successo 
da parte delle persone coinvolte. La principale bottom line degli 
studi altamente performante prevede di essere il datore di lavoro 
di eccellenza. Tutte le conoscenze devono essere condivise con il 
team secondo livelli di competenze.
Più si è tutti a conoscenza di tutto e meglio le cose funzionano. La 
formazione continua di ASO e segretarie sarà il fondamento della 
loro responsabilizzazione e valorizzazione.
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7. La motivazione efficace

La risorsa più importante per qualunque organizzazione sono le 
persone. Il nostro obiettivo sarà quello di ottenere il massimo po-
tenziale di performance, rimuovendo tutti i fattori demotivanti.
Il dentista che crea un ambiente di lavoro positivo e improntato 
all’autostima, otterrà performance più elevate da parte del suo staff

8. La gestione della delega

La delega è un mezzo indispensabile per ispirare e motivare le per-
sone, perché le rende responsabili sui compiti e obiettivi della no-
stra attività professionale.
Saper delegare è una delle competenze fondamentali per una ge-
stione manageriale dello studio dentistico.
Senza capacità di delegare efficacemente e bene, non è possibile 
realizzare appieno tutto il potenziale del nostro studio.
La gestione manageriale dello studio è la realizzazione dei risultati 
attraverso i collaboratori.

9. La comunicazione interna nello studio odontoiatrico

Quando siamo al telefono e cade la linea, sappiamo di non essere 
più connessi. Con le persone, percepite quando l’idea non prende o 
quando cade? Come faccio a capire se sono connesso con qualcu-
no, ovvero se sono entrato in sintonia?
Nelle interazioni con le persone, percepisco di essere connesso 
quando:
(( Dimostrano un reale interesse
(( Fanno apprezzamenti non richiesti
(( Quando la comunicazione diventa più intensa
(( L’esperienza è piacevole
(( Si forma un vincolo emotivo
(( Si genera energia positiva

Quando cogliamo questi segnali, siamo in sintonia con gli altri.
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10. La gestione dell’agenda

La gestione dell’agenda è uno dei processi principali dello studio e 
presenta spesso criticità e inefficienze. Deve essere affrontato con 
procedure e protocolli strutturati.
 
La centralità del paziente prevede un’analisi di compatibilità tra 
l’impostazione degli orari attuali e le esigenze esplicite e latenti dei 
pazienti.
 
L’organizzazione dell’agenda deve coniugare esigenze interne le-
gate alla disponibilità dei collaboratori clinici e alle presenze del 
personale e variabili esogene, quali la concorrenza territoriale.
 
L’agenda è lo strumento attraverso cui realizzare la strategia futura 
dello Studio.
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DATE e ISCRIZIONE

Note e annullamenti
La partecipazione è subordinata ad una valutazione preliminare dei candidati, tramite Curriculum.
La direzione didattica si riserva la facoltà di annullare il corso nel caso non si raggiungesse il nu-
mero minimo di partecipanti (in questo caso gli importi versati saranno interamente restituiti).

Modalità di iscrizione e pagamento
Per prenotare la propria partecipazione è necessario inviare:
»» La scheda di richiesta iscrizione debitamente compilata in ogni sua parte.
»» Copia versamento quota acconto 50%, il saldo dovrà essere corrisposto 

entro 7 gg dalla data di inizio.

I pagamenti possono essere effettuati esclusivamente con le seguenti modalità:
»» Bonifico bancario sul conto corrente intestato a EM Consulting S.r.l., 

Banca INTESA SAN PAOLO IBAN IT50G 03069 10000 10000 0063399, riportando come 
causale il nome ed il cognome dell’iscritto + la dicitura ASO4-2019-MILANO.

Al ricevimento del pagamento verrà emessa fattura.

DATE CORSO 6, 7 Settembre 2019 e 11, 12 Ottobre 2019

LOCATION

Hotel Crowne Plaza Linate
Via K. Adenauer, 3, 20097
San Donato Milanese MI

Tel. +39 02 516 001

Convenzione
Hotel Crowne Plaza Milan Linate ha riservato uno 
sconto del 15% sulla tariffa del giorno, per usufruirne 
Tel. +39 02 516 005 16.
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Da compilare interamente e inviare 
via mail all’indirizzo info@eemmeconsulting.com

L’EFFICIENZA E L’EFFICACIA NELLO STUDIO ODONTOIATRICO
Hotel Crowne Plaza Linate - K. Adenauer, 3 - San Donato Milanese (MI)

Nome e cognome
Nome dello studio
Indirizzo dello studio									         n°
Città											           CAP
Partita IVA						      Codice Fiscale
Codice Destinatario (Ft. elettronica)
Recapiti
Tel. studio						      Cellulare
email studio						      email personale
Fax							       sito web
Facebook

Qualifica o funzione (barrare)        Segretaria        Igenista        Infermiere professionale
       Amministrativo         Office Manager        Altro

Data								        Firma 

La richiesta di iscrizione è valida solo se accompagnata dalla ricevuta di pagamento delle quote.

Informativa sulla privacy (D.L.vo 196/2003)
I dati personali richiesti saranno utilizzati per registrare la sua partecipazione al corso e per le ope-
razioni amministrative connesse al corso stesso. Saranno trattate dal personale di EM Consulting Srl 
per l’archiviazione nella propria banca dati digitale e per l’attività di comunicazione informativa sugli 
eventi organizzati. In qualunque momento lei potrà esercitare i diritti previsti dal decreto sopra citato 
per la verifica della veridicità e correttezza dei dati trattati, le modalità di trattamento e per la facoltà 
di opporsi, per legittimi motivi, al trattamento degli stessi. La informiamo inoltre che durante lo svol-
gimento del corso verranno eseguiti scatti fotografici e/o registrazioni audio-video sia del relatore che 
dell’aula. Tali contenuti verranno utilizzati e diffusi a scopo Didattico o di Marketing. Sottoscrivendo la 
presente informativa lei esprime il suo consenso a quanto in essa previsto.

Data								        Firma 

SCHEDA DI ISCRIZIONE - MILANO
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www.eemmeconsulting.com
www.fb.com/emconsultingsrl

Tel. +39 02 4003 0897
mob. +39 327 56 60 489


