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TOPS Healthcare Communication

Dal 1987, TOPS si impegna a creare servizi personalizzati per incontrare le esigenze di tutti gli interlocutori del settore
salute:

Centri di Eccellenza, MMG, Specialisti del Territorio, Farmacisti territoriali, Pazienti e Caregiver.

Dal 2007 TOPS è specializzata in servizi da remoto identificati dal marchio Close to Care©, realizzati attraverso
l’impiego di un contact center interno dedicato.

Ogni servizio Close to Care© è personalizzato in base alle esigenze specifiche di ciascun Centro, con l'obiettivo di
favorire la comunicazione Medico-Paziente.

Close to Care©
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Il Centro Oncologico e di Ricerca delle Marche (CORM) è il riferimento per la diagnosi e la cura delle neoplasie
oncologiche, per la Genetica Oncologica, per le Terapie Sperimentali e per i Tumori Rari.

Attraverso gli strumenti e i canali di Close to Care, si realizza un modello di attività per: 

> Promuovere l’adesione alla piattaforma CORM e favorirne l’utilizzo;

> Avviare una comunicazione biunivoca fra CORM e Territorio;

> Coinvolgere attivamente il target medico;

> Informare i Pazienti sull’accesso ai percorsi diagnostico-terapeutici e su tutte le attività del Centro.

«CORM»
Centro Oncologico e di Ricerca delle Marche

Oncologia · AOU Ospedali Riuniti AN 
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Progetto di monitoraggio telefonico per Pazienti afferiti alla Stroke Unit, con l'obiettivo di facilitare la continuità del
contatto con il Paziente dimesso, monitorarne periodicamente l'andamento e fornire supporto e presenza costante
durante la riabilitazione.

Per conto del Centro, il contact center Close to Care© attua periodiche campagne di recall telefonico rivolte ai
Pazienti dimessi, per somministrare loro specifici questionari «Tight Control», realizzati in base a scale diagnostiche
regionali.

Monitoring
Stroke, Spasticity 
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Il Contact center Close to Care

1. opera quale struttura di contatto, dedicata ai soggetti interessati alle attività di screening, con l'obiettivo di
fornire in tempo reale orientamento/informazione su tutte le necessarie specifiche organizzative, logistiche e
operative per l'accesso al percorso di screening.

2. opera quale centro media di informazione per diffondere campagne di comunicazione rivolte ai MMG del
territorio, on l'obiettivo invitarli a selezionare i Pazienti più idonei al percorso di screening e prevenzione presso
il Centro.

Screening in Oncologia
Mammella, Polmone,

Colon-retto, Cervice uterina
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Progetto crossmediale che integra il contact center inbound e outbound con un programma di campagne di
comunicazione mail/dem, per favorire lo scambio di informazioni fra Centro Hub e Ambulatori Spoke del territorio
e supportare la gestione condivisa dei Pazienti.

Network Hub & Spoke
Melanoma
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Progetto Multicanale (campagna educazionale e call center inbound) per fornire ai Medici di Base supporto e
condivisione da parte di uno Specialista esperto, con l’obiettivo di renderli più autonomi nella gestione del Paziente
con dolore cronico.

Lo Specialista Risponde
Gestione territoriale

della Terapia del Dolore
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Servizio di consulenza telefonica che integra il contact center inbound e outbound con una campagna di
awareness e formazione, per promuovere e facilitare la relazione fra lo Specialista già esperto (EXPERT) e gli
Specialisti ambulatoriali sul territorio, nell’ottica di una migliore gestione del Paziente. 

Ask The Expert
Dermatologia
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Progetto Multicanale che integra il contact center inbound e outbound con un programma di campagne di
comunicazione mail/dem, inteso a sviluppare un dialogo continuativo fra MMG del Territorio (MMG) e Centro per
promuovere la diagnosi precoce sulla patologia.

Early Diagnosis e Referral
Artrite Reumatoide
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Network multimediale tra Centri Oncologici e Farmacie territoriali specializzate, al fine di offrire un migliore
supporto al Paziente oncologico deospedalizzato e ai suoi Caregiver.

Networking Centri/Farmacie
Oncologia
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Awareness Day 
Dermatologia

Evento di informazione e awareness aperto al pubblico, organizzato  in
aree pubbliche extra ospedaliere ad alta pedonabilità, per diffondere la
conoscenza della patologia (prevenzione, qualità di vita, sintomi,
abitudini).

L’iniziativa si avvale della consulenza clinica e del presidio di uno
Specialista del territorio.
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Contact Center a disposizione:

> delle Pazienti con sospetto oncologico, per ricevere il corretto
orientamento e programmare l'accesso alla Struttura;

> delle Pazienti  già in cura, per ricevere un parere competente e
immediato, utile ad affrontare le problematiche quotidiane relative
al percorso terapeutico.

Primo Accesso Tumore al Seno
Oncologia · Ospedale San Raffaele · MI 



14TOPS Healthcare Communication

Contact center dedicato a facilitare, e organizzare e velocizzare l’accesso dei
Pazienti, alla diagnosi e alla cura della patologia. 

Attraverso un questionario elaborato dal Centro, il contact center raccoglie e
classifica le caratteristiche del Paziente, in base alle quali, il Centro organizza per il
Paziente un accesso mirato, con visita ed esami strumentali e di laboratorio, entro
24/48 ore.

Fast Track
Oncologia Polmone

Ospedale San Raffaele · MI 



15TOPS Healthcare Communication

Servizio di contact center a disposizione dei Pazienti in cura presso i 5
ambulatori oncologici dell’Ospedale. 

La linea telefonica dedicata permette al Paziente di mantenere un
costante rapporto col medico specialista di riferimento durante tutte le
fasi della malattia e della cura, per una corretta e tempestiva gestione
degli effetti collaterali del trattamento, per un pronto inquadramento di
problematiche acute legate alla malattia e per aspetti organizzativi.

Progetto 5 Ambulatori
Oncologia 

Ospedale San Raffaele · MI 
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L’ambulatorio PID è il punto di riferimento ospedaliero per un approfondimento
rapido ed efficace di qualsiasi dubbio oncologico attraverso percorsi
diagnostici assistiti, il PID vuole potenziare la continuità assistenziale
ospedale-territorio, proponendo una nuova gestione integrata del paziente
tra MMG e Ospedale.

Il CONTACT CENTER si pone quale prima interfaccia fra i target (popolazione
e Medici) e l’Ambulatorio stesso, con  servizi inbound e outbound, volti a
promuovere la comunicazione fra i MMG e l’ambulatorio, fornire informazioni
sul nuovo servizio, facilitare l’accesso del Paziente

PID Pronto Intervento Diagnostico
Oncologia 

Ospedale Papa Giovanni XXII · BG  
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Progetto Multicanale che integra il contact center inbound e outbound con
un programma di campagne di comunicazione mail/dem, inteso a
promuovere:

> l’ integrazione attiva fra MMG e Centro di Eccellenza nella gestione del
sospetto di Paziente affetto da MELANOMA;

> la Realizzazione di una Rete Informatica Regionale nel Melanoma.

MelanomaNet
Melanoma · AOU Policlinico di Bari
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Progetto che coinvolge 26 Centri di Eccellenza per il trattamento dell’epatite B, in
tutto il territorio nazionale, e ca 15.000 MMG, scelti con un logica di prossimità
geografica rispetto ai Centri.

Il servizio integra le funzionalità di diversi canali di comunicazione (posta, telefono,
e-mail) per Realizzare un programma di formazione e aggiornamento sulla patologia

> Favorire la diagnosi e il trattamento dell’Epatite B cronica;

> Facilitare il corretto riferimento dei Pazienti ai Centri Specialistici.

EpaCare
HBV

26 Ospedali in Italia
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Progetto dedicato a Pazienti con sospetto/rischio neoplasia polmonare e
MMG, che integra:

1. Campagne di early diagnosis ed eligibilità pazienti rivolte agli MMG

2. Call Center inbound per la corretta presa in carico dei  Pazienti ai Centri per: 

> Orientare correttamente il Paziente ai Centri;

> Fornire al Paziente un accesso al Centro più appropriato e corretto;

> Facilitare l’organizzazione dell’equipe medica, Sottoponendo loro pazienti
pre-screenati;

> Educare i Pazienti alla prevenzione (sintomi, comportamenti a rischio).

Screening Neoplasie Polmonari
Oncologia

Ospedale di Parma 
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Close to Care© mette a disposizione del Paziente (ambulatoriale e day
hospital) un call center dedicato  (helpline – servizi inbound da Pazienti verso
Call Center), per le esigenze quotidiane di contatto con l’Unità Operativa:

> Informazioni pratiche, logistiche e di servizio;

> Comunicazione esito esami/visite;

> Prescrizioni/Piano terapeutico;

> Appuntamenti/Agenda;

> Comunicazione/richiesta esito esami;

> Richiesta di contatto medico.

Mediante un sofisticato algoritmo composto da domande filtro identificate
dal Centro, è possibile classificare e dettagliare la richiesta del Paziente, per
una più accurata e tempestiva risposta. 

Close to Care© Melanoma
Ospedale San Martino · GE 



21TOPS Healthcare Communication

Servizio di Contact Center di accoglienza chiamate e recall dedicato ai
Pazienti ambulatoriali in terapia con l’obiettivo di:

> Supportare il Centro Ospedaliero nell’organizzazione degli appuntamenti
(visite, controlli, esami diagnostici e terapie infusionali);

> Avvisare tempestivamente il Paziente dei nuovi appuntamenti;

> Ricordarglieli a ridosso della data programmata;

> Informare il Paziente sulle corrette modalità di preparazione alle visite/
esami;

> Rispondere tempestivamente a eventuali dubbi e richieste del Paziente
in merito alla programmazione degli accessi.

Close to Care© Melanoma
Istituto Pascale · NA
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