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1.  SCOPO E CAMPO DI APPLICAZIONE
L’attività di accettazione riguarda in Calabrodental uno dei processi più importanti poiché è mappato l’intero flusso dati inerenti ai pazienti, al personale medico e paramedico in funzione. Il personale impiegato in questa attività, qualificato e cordiale, mappa attraverso un sistema di gestione dati informatico tutte le visite e gli appuntamenti in funzione delle esigenze del cliente, dei medici e paramedici e dei laboratori.

2.  ACCOGLIENZA E PRIMA VISITA
Il paziente che si reca per la prima volta alla Calabrodental, deve fornire tutta una serie di dati anagrafici e deve compilare l’anamnesi.

In particolare, nel caso in cui il paziente si presenta per una prima visita, l’operatore allo sportello dà le prime indicazioni e richiede le prime informazioni che nello specifico sono:

· Esenzione per vulnerabilità sociale 
· codice esenzione totale E05 reddito inferiore alle 6.000,00 euro, 
· codice esenzione parziale E06 reddito compreso tra 6.000,00 e 8.000,00 euro, 
· codice esenzione parziale E07 reddito compreso tra 8.000,00 e 10.000,00 euro

· Esenzione per patologia L’unico codice che identifica l’esenzione è il VS.
L’operatore specifica che l’esenzione deve essere asseverata dalla ricetta del medico curante e dal tesserino di esenzione rilasciato dall’ASP territoriale. Nel caso in cui il paziente non conosce la prassi per accedere all’esenzione, l’operatore spiega al paziente che occorre recarsi col proprio modello ISEE nell’ASP di competenza, la quale provvede a rilasciare un tesserino di esenzione che dovrà essere portato dal proprio medico curante il quale a sua volta inserirà il codice di esenzione nella ricetta del paziente.

Inoltre, l’operatore descrive al paziente che esiste la possibilità di usufruire di uno sconto del 10% qualora lo stesso sia associato con un Sindacato/Associazione o altri enti con la quale la società Calabrodental ha sottoscritto apposita convenzione. L’elenco delle Associazioni convenzionate è disponibile presso ogni singola postazione.

Calabrodental segue un particolare trattamento nel caso allo sportello si presenta un medico iscritto all’albo. In particolare, per codice deontologico e morale professionale, un medico allo sportello che chiede di usufruire di determinate prestazioni non paga la prima visita e usufruisce dell’11% di sconto su tutto il preventivo, esteso al suo nucleo familiare.

L’operatore concorda, allora, col paziente l’ora e il giorno in cui potrà essere disponibile per usufruire della prestazione sanitaria, dà informazioni sull’odontoiatra che erogherà la prestazione e sulle modalità operative della stessa.

Infine l’operatore se il paziente opta per fissare la data della visita inserirà la prenotazione sul planning e rilascerà apposito promemoria con indicazione del giorno, ora e documentazione da portare.

Il paziente che ha fissato un appuntamento per visita odontoiatrica è accolto dal personale dell’accettazione e una volta accertato la completezza e correttezza della documentazione del paziente inserisce i dati nel planning per l’elaborazione della cartella clinica che ha un formato digitale. Il paziente dopo aver firmato l’informativa sul trattamento dei dati e della privacy, è munito di apposito cartello alfanumerico che sostituisce il proprio nome all’interno dell’organizzazione per adeguamento alla normativa della privacy.

Il paziente in seguito è invitato gentilmente ad accomodarsi in sala attesa per attendere il proprio turno.

Quando l’ambulatorio è disponibile, l’assistente alla poltrona va in accettazione, preleva il paziente e lo fa accomodare nell’ambulatorio. Alla fine della prima visita l’odontoiatra fa la diagnosi con relativo piano di trattamento che inserisce all’interno della cartella clinica. Quindi il paziente è accompagnato dall’assistente alla poltrona nell’area commerciale per ricevere un preventivo economico.
3. PREVENTIVI E GESTIONE APPUNTAMENTI (AREA COMMERCIALE)

Una volta arrivato nell’area commerciale il paziente viene fatto accomodare in saletta d’attesa e l’assistente ripone la cartella clinica del paziente dentro una vaschetta. Il primo operatore disponibile fa accomodare il paziente all’interno dell’ufficio, dove viene stampato e spiegato il preventivo dopo aver visualizzato il piano di trattamento compilato dal medico in fase di visita. Il preventivo è descritto in modo dettagliato. Vengono proposte le diverse opzioni di pagamento, che sono:

· 50% di acconto all’inizio lavori, il 30% a metà lavori e il 20% al termine dei trattamenti;

· Finanziamento a tasso 0 senza spese di istruttoria con finanziaria. I finanziamenti vengono caricati tramite un portale dove la risposta è immediata;

· Pagamento a prestazioni. Il paziente corrisponde il prezzo della prestazione da eseguire prima di accomodarsi in poltrona.

Se il paziente accetta il preventivo, viene fissata la data della seconda visita secondo quanto dettagliato dal piano di trattamento.
4. ACCETTAZIONE FIRST CLASS (REPARTO PROTESI)
In fase di presa appuntamento l’operatore che gestisce il paziente comunica dove deve recarsi al successivo appuntamento, questo per rendere il paziente autonomo ed accorciare le code allo sportello. Qualora si tratti di un appuntamento protesico il paziente giunto a Calabrodental, si reca direttamente al 2°piano, dove viene gestito dall’accettazione First Class, che provvede al pagamento e consegna il codice numero al paziente. 

L’accettazione di questo reparto ogni giorno, controlla le agende del giorno successivo e si confronta con il laboratorio per l’uscita lavori, accertandosi che il lavoro sia pronto nel momento in cui il paziente si presenta all’appuntamento.

5.ACCETTAZIONE IGIENE/PARODONTOLOGIA
Se il paziente ha un appuntamento per fare seduta di igiene si reca direttamente al 2°piano e attende il proprio turno all’accettazione di competenza, che provvede a gestire i pagamenti o ad emettere ricetta, qualora sia esente. Come funziona negli altri reparti viene dato un codice numerico e il paziente attende il proprio turno nella saletta d’attesa.

6. PIANO DI ATTIVITA’ PERSONALE ACCETTAZIONE
Ogni accettazione si occupa del controllo delle agende del proprio reparto, prestando particolare attenzione sulla durata dei trattamenti e all’organizzazione dei pazienti, confrontandosi anche con lo stesso operatore medico.

La suddivisione dell’accettazione tra i vari reparti ha riscontrato un particolare apprezzamento da parte dei pazienti, che non devono fare più lunghe file di attesa agli sportelli all’ingresso. Anche la nascita dell’area commerciale è altrettanto apprezzata in quanto il preventivo viene discusso con il paziente in maniera più riservata e non pubblicamente allo sportello come si faceva prima. 

7. INDICATORI

Numero di pazienti gestiti in sala d’attesa secondo i modi e i tempi previsti / totale dei pazienti gestiti in sala d’attesa.
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