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IDEA nasce dalla volontà di 
qualificare e valorizzare il 
lavoro delle assistenti di 
studio odontoiatrico (ASO) 
nel rispetto dei ruoli di 
tutte le figure dell’équipe 
odontoiatrica



ROSSELLA ABBONDANZA - PRESIDENTE IDEA

Contribuire a valorizzare e tutelare la professionalità, la competenza, le 

aspettative e l’immagine della figura dell’assistente di studio odontoiatrico, 

a qualsiasi titolo e livello.
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Promuovere iniziative di aggiornamento professionale 

nelle discipline necessarie e utili per lo svolgimento 

delle proprie mansioni, anche attraverso corsi e 

convegni di approfondimento della cultura sanitaria e 

della sicurezza nei luoghi di lavoro.
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Introdurre principi e regole di etica professionale.
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Affiancare Enti, Istituzioni e Associazioni per contribuire a 

diffondere la conoscenza e la funzione svolta nella collettività 

dagli assistenti di studio odontoiatrico.
ITALIAN 
DENTAL 

ASSISTANT

ENTI 
ACCREDITATI

ASSOCIAZIONI

SINDACATI
MINISTERO 

DELLA SALUTE

ENTI PUBBLICI
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01 ASSISTENTE RUOLO E RESPONSABILITA’
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23 NOVEMBRE 2017 

CONFERENZA

STATO – REGIONI 

e Province autonome

di TRENTO E BOLZANO

9 FEBBRAIO 2018

DECRETO PRESIDENTE  

DEL CONSIGLIO DEI 

MINISTRI

21 APRILE 2018 

ENTRATA IN VIGORE 

DEL DPCM

6 APRILE 2018 

PUBBLICAZIONE IN 

GAZZETTA UFFICIALE 

DEL DPCM
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Facilmente osservabile

SAPERE E SAPER FARE 
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SAPER ESSERE

ROSSELLA ABBONDANZA - PRESIDENTE IDEA



ROSSELLA ABBONDANZA - PRESIDENTE IDEA



ROSSELLA ABBONDANZA - PRESIDENTE IDEA



saper lavorare insieme

saper essere

saper fare
sapere

T

E

M

P

I
METODI, RISORSE E COINVOLGIMENTO
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L’ASO e il suo successo in 10 punti

1. ATTENZIONE
2. SAPER LAVORARE IN TEAM
3. PRECISIONE
4. CAPACITA’ E VELOCITA’ AL COMPUTER
5. LEADERSHIP
6. COERENZA, INTEGRITA’ MORALE ED 

ETICA
7. DISPONIBILITA’
8. FORMAZIONE CONTINUA
9. CAPACITA’ DI COMUNICAZIONE
10. CAPACITA’ ORGANIZZATIVA
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01 ASSISTENTE RUOLO E RESPONSABILITA’

ci prendiamo CURA…

del suo sorriso ma 

anche 

della sua salute
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01 ASSISTENTE RUOLO E RESPONSABILITA’

ci prendiamo CURA…

della nostra salute 
e di quella di tutto il 

team 
odontoiatrico
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01 ASSISTENTE RUOLO E RESPONSABILITA’

ci prendiamo CURA…

della crescita della attivita, 

della corretta gestione dei 

materiali e dei flussi di lavoro 
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01 ASSISTENTE RUOLO E RESPONSABILITA’

ROSSELLA ABBONDANZA - PRESIDENTE IDEA

Responsabilità delle scelte

L’A.S.O. non deve rendere conto solo a sé stesso, alla propria 

coscienza delle decisioni professionali ma rende conto anche a 

chiunque sia in qualche modo interessato alle sue decisioni. 



01 ASSISTENTE RUOLO E RESPONSABILITA’

ROSSELLA ABBONDANZA - PRESIDENTE IDEA

ETICA ATTIVA

Quello che l’’A.S.O.  è chiamato a fare per la promozione 

del benessere della persona, del gruppo e della società.



01 ASSISTENTE RUOLO E RESPONSABILITA’
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OPERATORE RIFLESSIVO

Capace di ragionare per giungere a delle decisioni il cui 

processo è connesso a valori personali, professionali e societari



01 ASSISTENTE RUOLO E RESPONSABILITA’
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01 ASSISTENTE RUOLO E RESPONSABILITA’
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Il più grande nemico della conoscenza non è l’ignoranza, 
è l’illusione della conoscenza.

(Daniel J. Boorstin)
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CURARE L’IMMAGINE
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CURARE LA COMUNICAZIONE TELEFONICA
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L’ACCOGLIENZA 

LA CORTESIA

L’IGIENE DELLO STUDIO

LA STERILIZZAZIONE
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L’ASSOCIAZIONE 
DEGLI ASSISTENTI 

PER GLI ASSISTENTI

COMUNICARE EFFICACEMENTE LA QUALITA’ 
L’ASO A SUPPORTO DELLO STUDIO ODONTOIATRICO 
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REPUTAZIONE
QUALITA’ 

PERCEPITA
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I pazienti vogliono sapere
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L'insieme degli elementi e delle qualità morali e intellettuali che 
sono generalmente considerati il fondamento  positivo della vita 
umana e della società
(ideali, principi morali, tradizioni ecc.)
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Il termine visione (vision) è utilizzato nella gestione strategica per indicare la proiezione di uno 

scenario futuro che rispecchia gli ideali, i valori e le aspirazioni di chi fissa gli obiettivi (goalsetter) e 

incentiva all’azione. 

Con il termine Vision si intende l'insieme degli obiettivi di lungo periodo che il Top Management 

vuole definire per la propria azienda, comprendere anche la visione generale del mercato e 

l'interpretazione di lungo periodo del ruolo dell’azienda nel contesto economico e sociale. Sebbene 

venga di solito usato con riferimento ad imprese, il termine può essere utilizzato anche con 

riferimento ad associazioni o ad organizzazioni in genere, nonché in relazione ai singoli individui
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L’INSIEME DEGLI OBIETTIVI A LUNGO TERMINE



(o scopo) dello studio  o di qualsiasi organizzazione, è il suo scopo ultimo,  la 

giustificazione stessa della sua esistenza,  e al tempo stesso ciò che lo 

contraddistingue da tutti gli altri. 
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FORNIRE QUALITA’

EDUCARE IL PAZIENTE

CREARE COSCIENZA



LA QUALITA’

La qualità di un prodotto o di un servizio è rappresentata dalle caratteristiche che gli consentono di 

soddisfare le attese di chi lo utilizza. 
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1. l’attenzione al paziente

2. l’aumento di responsabilità dei collaboratori ed il miglioramento continuo                       

( introduzione di gruppi di lavoro per la soluzione dei problemi con il miglioramento 

costante dei servizi dello studio)

LA QUALITA’
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3. Il miglioramento del successo produttivo con metodi rigorosi di controllo 

statistico (formazione sul campo )

4. La ridefinizione del ruolo della supervisione migliorando il sistema nell’aiutare 

le persone ( dando la possibilità di indicare i problemi da eliminare )

LA QUALITA’
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LA CULTURA DELLA QUALITA’ 

1. I dipendenti devono essere coinvolti e sentirsi liberi di fare 

domande e di mettere in discussione i metodi di lavoro

2. lavorare in squadra nell’interesse dello studio, eliminando la 

concorrenza interna.
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COINVOLGIMENTO DEL PERSONALE

Cultura della Qualità 

e del miglioramento continuo
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❑COSTI

❑CONCORRENZA

❑BUROCRAZIA

❑MARGINI

❑PAZIENTI

❑POTERE   

D’ACQUISTO

ANNO 2017
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SI BASA SUL RISPETTO DELLE NORME VIGENTI 

(COGENTI),  DEI PRICIPI ETICI, MORALI E 

DEONTOLOGICI  CON L’OBIETTIVO DI

PERSEGUIRE IL  RISULTATO ECONOMICO

STRUMENTO PER FORNIRE 

QUALITA’
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PAZIENTI PIÙ CONSAPEVOLI E PAZIENTI PIÙ 

INFORMATI,  SARANNO PIÙ FACILMENTE 

SODDISFATTI  E PERCIO’ DIVERRANNO I NOSTRI 

PIÙ EFFICIENTI VEICOLI PROMOZIONALI

CREARE COSCIENZA
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LA CAPACITÀ DEL PAZIENTE , SARÀ QUELLA DI COGLIERE LA 

QUALITÀ INTRINSECA DELLE NOSTRE PRESTAZIONI , DEL VALORE 

AGGIUNTO CHE IL SERVIZIO FORNITO DALLO  STUDIO 

ODONTOIATRICO È IN GRADO DI DARE ALLA PRESTAZIONE 

STESSA

CREARE COSCIENZA
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C’è una qualità che non è né clinica né organizzativa, che non è 

misurabile, che  è difficilmente definibile, ma che  tutti sono in grado 

di apprezzare.
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IL MASSIMO PATRIMONIO  DELLO STUDIO E’…
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L’IMMAGINE  E’ COMUNICAZIONE

• Stile

• Atteggiamento

• Sguardo

• Postura
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L’IMMAGINE  E’ COMUNICAZIONE

• Capelli  e trucco

• Divisa

• Mani

• Calzature
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COMUNICAZIONE TELEFONICA

• Tono

• Gentilezza

• Professionalità

• Presentazione

• Quando parli non fare altro
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COMUNICAZIONE TELEFONICA

• Segui il flusso della conversazione ( non 

pensare ad altro, concentrati )

• Stai lontano dai dettagli ( nomi, date…)

•

• Ascolta ( saper ascoltare significa avere 

oltre al proprio, anche il cervello degli 

altri )
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• Adempimento delle norme burocratiche

• Disponibilità per la compilazione della scheda 

anamnestica

• Stile concordato con il titolare

• Ordine in reception e in sala d’attesa

• Discrezione e privacy

ACCOGLIENZA CORTESIA E PROFESSIONALITA’
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• Uno studio e un riunito sempre impeccabili

• Perfetto funzionamento  delle strumentazioni e 

adeguata manutenzione

• Va eseguita sempre  PRIMA   che il paziente entri 

nella S.O.

IGIENE DELLO STUDIO
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• Si può comunicare al paziente che la nostra 

procedura di sterilizzazione segue un 

percorso e una procedura certificata, questo 

lo rassicura e accresce la stima per lo studio.

• Guanti

STERILIZZAZIONE
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• Dare risalto alla prevenzione

• Implantologia

• Sbiancamenti

• Ortodonzia

COMUNICARE I SERVIZI CHE LO STUDIO OFFRE
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• Ordine

• Puntualità

• Capacità nell’assistenza

• Attenzione al paziente

COMUNICARE I SERVIZI CHE LO STUDIO OFFRE
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• Riuscire a coniugare le esigenze del 

paziente  ai tempi di laboratorio e 

all’organizzazione degli operatori nello 

Studio

• Educare i pazienti a rispettare gli 

appuntamenti.

• Ricordare ai pazienti l’appuntamento 

(anche con l’ausilio delle nuove 

tecnologie di comunicazione) 

APPUNTAMENTI
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• Quando si parla di soldi non ci si può 

improvvisare

• Pagamenti

• Assicurazioni

• Piani di pagamento

• La difficoltà di esigere il pagamento

CORRETTEZZA E COMPETENZA PER LA PARTE CONTABILE
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• Operatore

• Colleghe

• Personale segreteria

CONFLITTI DURANTE L’OPERATIVITA’

In ogni caso: 

EVITARE I CONFLITTI DURANTE L’OPERATIVITA’
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80% DELLA NOSTRA GIORNATA LA TRASCORRIAMO LAVORANDO

LAVORATORE SODDISFATTO 

= 

CLIMA AZIENDALE POSITIVO

=

MAGGIORE PRODUTTIVITA’ E REDDITIVITA’

=

MIGLIORA LA QUALITA’ DELLA VITA

L’IMPORTANZA DEL BUON CLIMA SUL LAVORO
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POSSIAMO FARE LA DIFFERENZA!!!
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POSSIAMO FARE LA DIFFERENZA!!!
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T.E.A.M.

TOGHETER
EVERYONE
ACHIVES 

MORE



«LA SIGNORINA»

ROSSELLA ABBONDANZA - PRESIDENTE IDEA



ASSISTENTE DI STUDIO ODONTOIATRICO
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L’ASSOCIAZIONE 
DEGLI ASSISTENTI 

PER GLI ASSISTENTI

COS’E’ IL PROBLEM SOLVING E 

COME MIGLIORARE LE 

PROPRIE CAPACITA’
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• Problem solving significa letteralmente ‘risoluzione di problemi’,  ovvero la 

strada per dare la migliore risposta possibile a una determinata situazione 

critica  e solitamente nuova.

• Oggi è una soft skill molto importante perché il mondo è sempre più 

complesso e le persone con questa abilità sono molto richieste nel lavoro

PROBLEM SOLVING
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Il metodo del problem solving più diffuso prevede quattro fasi o passaggi:

1. DEFINIRE IL PROBLEMA

2. GENERARE ALTERNATIVE

3. VALUTARE E SELEZIONARE LE ALTERNATIVE

4. IMPLEMENTARE LE SOLUZIONI

PROBLEM SOLVING: COME ACQUISIRE QUESTA 

COMPETENZA
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1. DEFINIRE IL PROBLEMA
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Analizzare bene una situazione, andare a fondo e individuare la situazione critica 

originale è l’unico modo per raggiungere una soluzione efficace.



2. GENERARE ALTERNATIVE
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Occorre organizzare le informazioni e individuare delle risorse per realizzare un piano 

di attuazione.



3. VALUTARE E SELEZIONARE LE ALTERNATIVE
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Bisogna prendere in considerazione diverse soluzioni alternative e poi selezionare 

quella che sembra più in linea con le aspettative di successo e di tolleranza del 

fallimento.



4. IMPLEMENTARE LE SOLUZIONI
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Scelta la soluzione e realizzato un piano di attuazione, questo va implementato, cioè 

portato a esecuzione. E ora che tutto il processo di problem solving trova compiuta 

espressione.



SUGGERIMENTI UTILI - COMPRENSIONE
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Prima di iniziare il lavoro… RIFLETTI.

• Quello che stai per affrontare è veramente un problema?

• Cosa sai su come si procede?

• Hai incontrato in altre occasioni problemi simili?



SUGGERIMENTI UTILI - COMPRENSIONE
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Prima di iniziare il lavoro… PREVEDI.

• Chi o che cosa ti può essere di aiuto?

• Di quali/quanti strumenti necessiti?

• Quanto tempo hai a disposizione?



SUGGERIMENTI UTILI - PIANIFICAZIONE
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Prima di iniziare il lavoro…ORGANIZZATI.

• Identifica chiaramente il problema.

• Puoi lavorare da solo o è meglio un lavoro in gruppo?

• Procurati i materiali e gli strumenti di cui hai
bisogno e che utilizzerai.

• Scegli il metodo di presentazione dei risultati.

• Stabilisci nella maniera più precisa possibile i tempi di lavoro



SUGGERIMENTI UTILI  - MONITORAGGIO
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Prima di iniziare il lavoro… CONTROLLA.

• Sei sulla strada corretta?

• Cosa va eliminato e cosa, invece, va salvato?

• Il compito richiesto ti sembra facile/difficile, fattibile o no?

• Se non riesci a proseguire che cosa fai?

• Quella che hai identificato è una soluzione realmente possibile? Ti sembra la più corretta e 
adeguata al contesto/
situazione in cui ti trovi?

• Sei sicuro di aver valutato attentamente tutte le alternative possibili?



SUGGERIMENTI UTILI  - VALUTAZIONE
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Prima di iniziare il lavoro… GUARDA INDIETRO.

• Le fasi di previsione e pianificazione ti sono state utili per giungere alla soluzione?

• Hai lavorato bene e in maniera adeguata?

• Sarebbe stato possibile procedere in modo diverso?

• La procedura adottata in questo caso può esserti utile anche in altre situazioni e in compiti 
diversi da questo?

• C’è stato qualche «inghippo» che hai percepito come insuperabile?



L’ASSOCIAZIONE 
DEGLI ASSISTENTI 

PER GLI ASSISTENTI
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L’IMPORTANZA DELLA 

FORMAZIONE E 

DELL’AGGIORNAMENTO 

CONTINUO



L’IMPORTANZA DELL’ISTRUZIONE

L’investimento più vantaggioso
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OCCUPAZIONE

REDDITO

TUTELA DEI DIRITTI

ERRORI DI VALUTAZIONE

INVESTIMENTI SBAGLIATI

RISCHI PER LA SALUTE



L’IMPORTANZA DELL’ISTRUZIONE
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L’IMPORTANZA DELL’ISTRUZIONE
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L’IMPORTANZA DELL’ISTRUZIONE

ROSSELLA ABBONDANZA - PRESIDENTE IDEA

In Italia livello di istruzione più basso di quello medio europeo 



L’IMPORTANZA DELL’ISTRUZIONE
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ANNO 2018 – DATI  ISTAT

DONNE DIPLOMATE 63,8%

UOMINI DIPLOMATI 59.7%

UOMINI DIPLOMATI + 2,1

DONNE DIPLOMATE + 2,8

UOMINI LAUREATI + 1,6

DONNE LAUREATE + 3,2 



L’IMPORTANZA DELL’ISTRUZIONE
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Forti differenze territoriali, più marcate per la componente 

femminile Sul territorio nazionale il più basso livello di 

istruzione si riscontra nel Mezzogiorno, dove poco più di 

un adulto su due ha conseguito almeno il diploma di 

scuola secondaria superiore; al Centro si stima invece il 

valore più alto, oltre due adulti su tre. Situazione analoga 

si rileva per il livello di istruzione terziario, ancora una 

volta minimo nel Mezzogiorno (15,3%) e massimo al 

Centro (23,3%). Le differenze territoriali permangono 

indipendentemente dal genere, ma sono più marcate per 

la componente femminile. Tra il 2014 e ill 2018 le quote di 

adulti almeno diplomati e laureati sono aumentate di più al 

Nord mentre nel Mezzogiorno l’incremento dei laureati è 

risultato piuttosto esiguo

15,3%

23,3% LIVELLO 
D’ISTRUZIONE 
TERIARIO
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Giovani più istruiti ma resta lo svantaggio con il resto d’Europa Le differenze 

generazionali nei livelli di istruzione sono evidenti da molti punti di vista. 

Questi dati mettono in luce la permanenza di una forte criticità nel raggiungere l’obiettivo 

di portare tutti i giovani a conseguire adeguati livelli di istruzione e, di conseguenza, nel 

garantire pari opportunità di accesso a buone condizioni sociali e professionali. 



• Comunicare in maniera corretta 

• Usare le tecnologie informatiche

• Organizzare l’agenda e le funzioni dello Studio

• Usare le tecnologie della fotografia digitale

• Assistere alle fasi di una cura odontoiatrica e ad un intervento di chirurgia 

ambulatoriale odontoiatrica o implantologica

L’ASO SA…
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• Il percorso di sterilizzazione e i sistemi di 

controllo delle autoclavi

• Le normative della legge Testo unico 81/08 in 

materia di Sicurezza nei Luoghi di Lavoro

L’ASO CONOSCE…
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• Empatia

• Disponibilità

• Abilità nel Problem Solving

• Attitudine alla comunicazione

• Competenza 

QUALITA’ DELL’ASO
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• E’ curata, gentile, paziente, diligente.

• Tutto questo l’abbiamo imparato, fino ad oggi, sul campo!

QUALITA’ DELL’ASO
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E CHI SIAMO…?!



E chi e’: WONDERWOMAN?
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GRAZIE PER 

L’ATTENZIONE
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