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Telefon- und Rezeptionsservice
statt Neueinstellung

Ein Beitrag von Daniela Grass

[TELEFONIE] Der Satz fallt in Gesprachen mit Praxisinhaber/-innen regel-
mafig: ,Dafur stelle ich mir doch lieber jemanden ein.“ Dieser Gedanke ist ab-
solut nachvollziehbar. Schliefllich scheint eine zusatzliche Mitarbeiterin am
Empfang zunachst die naheliegendste Losung zu sein, wenn die telefonische
Erreichbarkeit verbessert oder das Team entlastet werden soll.

ei genauerer Betrachtung zeigt sich jedoch haufig, dass
eine Neueinstellung nicht automatisch die wirtschaft-
lichste oder organisatorisch sinnvollste Lésung ist.

Leistungen eines externen Rezeptionsservices
Die RDGmbH (Rezeptionsdienst fiir Arzte nach Bedarf GmbH)
Ubernimmt fir Zahnarztpraxen die telefonische Erreichbarkeit,
Terminvergaben und die erste Patientenkommunikation - mon-
tags bis freitags von 7 bis 20 Uhr. Damit stehen Praxen insge-
samt 65Stunden telefonische Erreichbarkeit pro Woche zur
Verfligung.

Der monatliche Mindestumsatz liegt bei 1.783,81 EUR brutto,
da wie bei Zahnarzten Ublich auch die Mehrwertsteuer mit-
getragen wird. Enthalten sind darin bereits 300 Anrufe im Mo-
nat. Darlberhinausgehende Gesprache werden minutengenau
abgerechnet. Gleichzeitig sinkt der Minutenpreis mit zuneh-
mendem Anrufvolumen, sodass das Modell auch bei einer
wachsenden Praxis langfristig kalkulierbar bleibt.
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Wirtschaftlicher Vergleich

Eine telefonische Erreichbarkeit von 65Stunden pro Woche
lasst sich in der Praxis nicht mit einer einzelnen Vollzeitkraft ab-
decken. Bereits die reine Arbeitszeit von 38,5Wochenstunden
macht deutlich, dass zusatzliche Kapazitaten erforderlich sind.
Berlicksichtigt man Urlaub, Fortbildungen, Krankheitsausfalle
und Vertretungen, werden in der Regel zwei Vollzeitstellen be-
nétigt, um eine vergleichbare Erreichbarkeit sicherzustellen.
Bei einem durchschnittlichen Bruttogehalt von ca. 2.900 EUR
pro Monat und den dazugehdrigen Arbeitgeberanteilen zur
Sozialversicherung entstehen pro Stelle jahrliche Personalkos-
ten von etwa 42.100 EUR. Fir zwei Vollzeitkrafte summiert sich
dieser Betrag auf Gber 84.000 EUR pro Jahr. Dem gegentber
stehen jahrliche Kosten von rund 21.400 EUR fur das Basis-
paket der RD GmbH. Selbst ohne Berlcksichtigung von Re-
cruiting-Kosten, Einarbeitungszeiten oder Vertretungsregelun-
gen ergibt sich damit ein erheblicher wirtschaftlicher Unter-
schied.

*Die Beitrage in dieser Rubrik stammen von den Anbietern und spiegeln nicht die Meinung der Redaktion wider.
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Hinzu kommt, dass Mitarbeitende durchschnittlich rund
30 Urlaubstage sowie 15 bis 20 Krankheitstage pro Jahr
haben. Diese Ausfallzeiten sind selbstverstandlich und
gehdren zu jedem Arbeitsverhéltnis dazu. Fir die Praxis
bedeuten sie jedoch zusatzlichen organisatorischen Auf-
wand und die Herausforderung, die telefonische Erreich-
barkeit dennoch zuverlassig sicherzustellen.
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Mehr als eine Kostenfrage
Die Entscheidung fir oder gegen einen externen Rezep-
tionsservice sollte jedoch nicht allein anhand von Zahlen : v KLAMMERN SIE

SICH NICHT AN ALTE
GEWOHNHEITEN!

getroffen werden.

Bei der RD GmbH werden Patientenanrufe ausschlieBlich
von ausgebildeten Zahnmedizinischen Fachangestellten
bearbeitet. Die Mitarbeitenden kennen die Ablaufe in Zahn-
arztpraxen, verstehen die Anliegen der Patienten und arbei-
ten direkt in der jeweiligen Praxissoftware. Fir die Praxis
entstehen dadurch keine zusatzlichen Arbeitsschritte oder
Medienbriiche.

Ein weiterer wichtiger Aspekt ist die Einarbeitung. Gemein-

sam mit der Praxis wird zu Beginn ein individuelles Pflich-

tenheft erstellt, das alle relevanten Ablaufe und Beson- Fazit

derheiten abbildet. Anderungen im Praxisalltag werden Der Gedanke ,Dann stelle ich einfach jemanden ein” ist verstand-
anschlieBend fortlaufend in das Team der RD GmbH Uber- lich - und in manchen Situationen sicherlich auch die richtige Ent-
nommen. Dadurch entfallt fir die Praxis ein groBer Teil des scheidung. In vielen Praxen zeigt sich jedoch, dass die tatsachlichen
Schulungs- und Organisationsaufwands. Kosten und der organisatorische Aufwand einer zusatzlichen Stelle
Gleichzeitig werden die eigenen Mitarbeiterinnen vor Ort haufig unterschatzt werden. Ein externer Rezeptionsservice bietet
splrbar entlastet. Gerade in Zahnarztpraxen gehdren die Moglichkeit, eine hohe telefonische Erreichbarkeit sicherzustel-
Unterbrechungen durch eingehende Telefonate zu den len, ohne zusétzliche Personalressourcen aufbauen und vorhalten zu
groBten Stérfaktoren im Arbeitsalltag. Jede Unterbrechung missen. Fur viele Zahnarztpraxen ist dies nicht nur die wirtschaft-
kostet Zeit, Konzentration und oftmals auch Nerven. Wer- lichere, sondern auch die organisatorisch entspanntere Losung -
den Anfragen bereits vorqualifiziert, strukturiert aufge- und letztlich ein Weg, das bestehende Team nachhaltig zu entlasten
nommen und gezielt weitergeleitet, kann sich das Praxis- sowie den Patientenservice zu verbessern. B

team starker auf die Betreuung der Patienten vor Ort kon-

*Die Beitrage in dieser Rubrik stammen von den Anbietern und spiegeln nicht die Meinung der Redaktion wider.

zentrieren. Mehr Infos auf www.rd-servicecenter.de.
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