DENTALWELT

Imageproblem: Warum Wartungen
besser sind als ihr Ruf

Ein Beitrag von Lea Feldkdmper

I GFRATEWARTUNGEN /// Das Unternehmen Zahnarzt-Helden ist seit mehr als drei Jahren

erfolgreich auf dem Dentalmarkt vertreten. Als Vermittler gestartet, konnten sich die
Bielefelder kurze Zeit spater als eigener Anbieter in der Dentalbranche etablieren. Den
Fokus legt das junge Unternehmen dabei nicht nur auf langlebige Dentalgerdte, sondern
vor allem auf den technischen Service — mit einem klaren Ziel: Zahnarzt-Helden wollen
die Gerate-Ausfallzeiten in Zahnarztpraxen deutlich reduzieren.
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Wahrend Wartungen von Autoklaven und Thermo-
desinfektoren wenig infrage gestellt werden, ist die
Skepsis bei Behandlungseinheiten deutlich groBer.
Nicht selten kommt es vor, dass die Einheit nach
einem Wartungseinsatz fehlerhaft lauft — und das
bedeutet doppelte Kosten; zum einen fur die War-
tungspauschale und zum anderen flr Folgeeinsatze.
,Ich kann den Frust von Zahnérztinnen und Zahn-
arzten gut nachvollziehen. Es darf nicht sein, dass
nach einer Wartung mehr Probleme auftreten als
vorher. Ich glaube aber auch, dass, wenn Wartun-
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gen richtig durchgefuhrt werden, die Lebensdauer
von Behandlungseinheiten deutlich davon profi-
tiert”, erklart Sinan Gencer, Servicetechniker bei
den Zahnarzt-Helden.

Jéhrliche Wartung fur
storungsfreies Arbeiten

Laut Gencer dauert die Wartung einer Behandlungs-
einheit nach Herstellervorgaben rund funf Stunden.
Wahrend seiner Erfahrungen als dentaler Service-
techniker hat er in der Vergangenheit jedoch immer
wieder erlebt, dass solche Einsatze schnell abge-
handelt werden, da ohnehin nicht nach Arbeitsstun-
den abgerechnet wird. Als Folge treten Defekte auf.
Vom Vertrauensverlust ganz zu schweigen.

Dabei betont Gencer, dass regelméaBige Wartungen
nur ein Ziel haben: Arger und Kosten durch vor-
hersehbare Kleinigkeiten zu vermeiden. Nach einer
umfassenden Wartung sollten Zahnarztinnen und
Zahnarzte bis zum néchsten, in der Regel jahrlichen
Termin stérungsfrei arbeiten kdnnen.

Warten Sie — auch ohne akutes Problem!

Ahnlich wie bei der Prophylaxe sollten Praxen ihre
Gerate nicht erst warten lassen, wenn bereits Fehler
aufgetreten sind. Nicht jedes Problem ist auf den
ersten Blick erkennbar. ,Wenn jahrelang keine War-
tungen durchgeflihrt werden, kénnen irreparable
Schéaden im Inneren der Einheit auftreten, die friher
oder spater zu einem Totalausfall fihren. Und das
wird teuer. AuBerdem behebe ich im Rahmen einer
Wartung bereits kleine Fehler und justiere Wasser-



und Luftdruck. Das sind Arbeiten, fUr die ich sonst
noch einmal in die Praxis kommen musste”, so
Gencer. Eine Wartung kann darUber hinaus zum
Anlass genommen werden, weitere wiederkehrende
Prifungen wie die Sicherheitstechnische Kontrolle
(STK) oder die Jahresprifung des Amalgamabschei-
ders mit durchflihren zu lassen. Zusétzliche Anfahrts-
kosten werden so vermieden.

Mehr Transparenz bei Wartungs- bzw.
Technikereinsatzen

,Es ist wichtig, dass die Herzstlicke einer Einheit
am Laufen gehalten werden.” Sinan Gencer ist Uber-
zeugt, dass gut durchgefiihrte Wartungen auf Dauer
die wirtschaftlichere Alternative sind. Allen, die sich
partout gegen die Wartungsintervalle der Hersteller
wehren, empfiehlt er zumindest eine jahrliche Durch-
sicht der wichtigsten Bestandteile wie dem Wasser-
block. Auf Basis dieser Durchsicht kann anschlie-
Bend gemeinsam entschieden werden, welche War-
tungsarbeiten dringend notwendig sind, um Folge-
schéden zu vermeiden. AbschlieBend wirbt Gencer
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fUr mehr Transparenz bei Wartungs- bzw. Techniker-
einsatzen. ,Es ist unsere Aufgabe als Techniker, un-
seren Kundinnen und Kunden genau zu erklaren,
welche Bestandteile zu einer Wartung gehoéren und
welche nicht. Nur so l&sst sich der Nutzen im Ver-
héltnis zu den Kosten auch wirklich nachvollziehen.”

Mehr zu Zahnarzt-Helden und dem technischen
Service unter www.zahnarzt-helden.de

INFORMATION ///

Zahnarzt-Helden GmbH
Tel.: +49 521 43069938
www.zahnarzt-helden.de
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SIE WOLLEN EINE

PROFESSIONELLE UND
INDIVIDUELLE PATIENTEN-

KOMMUNIKATION?

Eveline Maiwald-Franke,
Praxismanagerin




,Die wirtschaftlichen Vorteile
sind die Effekte, die wir zwar
erst spéter, aber dafUr umso
positiver wahrgenommen
haben. Durch die neue,
verbesserte telefonische
Erreichbarkeit sind unsere
Neupatientenzahlen deutlich
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,Wir konnen nun Diskretion und
Erreichbarkeit vollends garantieren®

INTERVIEW /// Ob Zahnarzt-, Augenarzt- oder Allgemeinarztpraxis — sie alle werden von
Patienten aufgesucht, die, in der Regel im Vorfeld ihres Praxisbesuchs, versucht haben, die
Praxis zwecks Terminabsprachen telefonisch zu erreichen. Mit mehr oder auch weniger
Erfolg. Die Telefonie einer Praxis ist somit ein zentrales Aushangeschild und zugleich eine
wichtige Stellschraube flr interne Praxisabldufe. Warum sich der Duisburger Augenarzt
Dr. Albrecht Backes-Sachsenweger zusammen mit seiner Kollegin und Frau, Dr. Anne
Backes, flr das Outsourcen der Telefonie ihrer Praxis entschlossen hat und was dieser
Schritt mit sich brachte, verrdt das folgende Interview.

REZEPTIONSDIENSTE
FUR ARZTE NACH BEDARF

gestiegen.”
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Weitere
Informationen

zu den Rezeptions-
diensten.

Dr. Anne Backes und

Dr. Albrecht Backes-Sachsenweger

Was hat Sie bewogen, die Rezeptionsdienste flr
Arzte nach Bedarf GmbH (kurz RD GmbH) als
Dienstleister zu wéhlen und die Telefonie auszu-
lagern?

Das war eine ganz klare Entscheidung, die wir
gemeinsam fUr unser ganzes Praxisteam getroffen
haben. Vor dem Outsourcen des Telefons war das
standige Telefonklingeln eine Belastung fur unsere
Mitarbeiterinnen. Die eigentliche Arbeit blieb da-
durch &fter liegen und der Kontakt zum Patienten
am Empfang litt darunter.
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Was waren lhre groBten Bedenken vor der Zu-
sammenarbeit mit der RD GmbH?

Bedenken bezlglich der Auslagerung hatten wir
nicht, da wir dies bereits mit einem Callcenter
praktizierten, aber mit der Qualitét nicht so zufrie-
den waren, da die medizinische Kompetenz fehlte.
Wir wussten, dass die RD GmbH ihren Schwer-
punkt in der Zahnmedizin hat, da sie von Zahnérz-
ten entwickelt wurde. Deshalb war unsere groBte
Sorge, dass die speziellen fachlichen und organi-
satorischen Anforderungen einer augenarztlichen —
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und hier auch noch privaten — Praxis nicht so detailliert umge-
setzt wlrden, wie wir das wollten. All diese Vorbehalte haben
sich binnen kirzester Zeit in Luft aufgeldst. Es begann schon
damit, dass sich die RD GmbH in der Vorbereitung viel inten-
siver mit unserer Praxis beschéaftigt hat und ein umfangreiches
Pflichtenheft erstellte.

Worin liegt fur Sie der Vorteil, die Telefonie auszulagern?

Da gibt es einige! Viele davon waren uns zu Anfang gar nicht
bewusst. Diese haben sich erst mit der Zeit der Zusammen-
arbeit gezeigt. Dennoch stechen einige Vorteile besonders he-
raus, wie zum Beispiel die Diskretion, ein ganz wichtiger Aspekt
im Zusammenhang mit dem Datenschutz. Nun bekommen an-
dere Patienten nicht mehr die Daten von Anrufern mit, weil sie
zufallig in Horweite des Telefons stehen. Ein absolut erwahnens-
werter Punkt ist die ruhige Atmosphére in der Praxis. Die Er-
reichbarkeit ist viel hoher, als wenn das Telefon im laufenden
Praxisbetrieb mitbedient werden muss. Dadurch verringert sich
die Wartezeit in der Praxis, was eine effizientere Auslastung
zur Folge hat, und die Patienten natUrlich zufriedener macht. Es
kénnen viel l&ngere Zeiten telefonischer Erreichbarkeit ange-
boten werden, weit Uber unsere Praxisoffnungszeiten hinaus
und vor allem an Tagen, wo die Praxis geschlossen ist. Wir
sind nicht taglich 7 bis 20 Uhr da, aber das Telefon ist besetzt.
Und bei Bedarf konnten wir die telefonische Erreichbarkeit dank
der Flexibilitat der RD GmbH kurzfristig sogar auf taglich 7 bis
22 Uhr ausweiten. Unsere Mitarbeiterinnen kénnen heute viel
gezielter Patienten anrufen, um fachliche Details zu klaren, da
die RD GmbH flr uns die Terminkoordinierung Ubernimmt. Zu-
satzlich unterstitzt sie uns gelegentlich bei Umbestellungen
von kompletten Behandlungstagen bei spontanem Personal-
ausfall. Auf diese Mdglichkeiten bei Bedarf zurlckgreifen zu
konnen, hat viele Vorteile.

Machen sich die wirtschaftlichen Vorteile fir lhre Praxis be-
reits bemerkbar?

Ja, ganz klar. Die wirtschaftlichen Vorteile sind die Effekte, die
wir zwar erst spater, aber daflr umso positiver wahrgenom-
men haben. Durch die neue, verbesserte telefonische Erreich-
barkeit sind unsere Neupatientenzahlen deutlich gestiegen.
Unfassbar, wenn man bedenkt, wie viele Anrufe wir gar nicht
wahrgenommen oder verpasst — und dadurch Verluste in Kauf
genommen haben. Die Zusammenarbeit mit der RD GmbH hat
sich mehr als gelohnt.

Hat sich die Zeitersparnis bereits spirbar auf Ihre Praxis-
ablaufe ausgewirkt?

Das ist eine der groBten Veranderungen, die wir in unseren Pra-
xisablaufen bemerkt haben. Die Mitarbeiter kdnnen viel effek-
tiver und konzentrierter arbeiten, dass nichts mehr liegen bleibt,
dass wir mehr Zeit in der Praxis flr ein nettes Gesprach mit
unseren Patienten haben und dass unser Team viel motivierter
und vor allem ohne Druck arbeiten kann. Durch das standige
Telefonklingeln und die damit verbundenen neuen Aufgaben
kam in der Vergangenheit viel durcheinander, Prioritdten wurden

nicht konsequent beachtet und dadurch wurde vieles zu spat
oder gar nicht bearbeitet. Ein langeres Gesprach mit dem Pa-
tienten am Empfang — ohne standig unterbrochen zu werden —
tut einfach mal gut.

Ist eine bessere Terminauslastung bzw. geringere No-Show-
Rate flr Sie als Praxisinhaber spurbar?

Ja, auf jeden Fall. Neben den Neupatienten, die wir durch die
ausgelagerte Telefonie gewonnen haben, haben sich auch
unsere Terminplane zum Besten hin entwickelt. Kurzfristige Ter-
minabsagen oder nicht abgesagte Termine aufgrund schlech-
ter Erreichbarkeit sind fir uns kein Problem mehr. Fast jede
Llcke kann geflllt werden.

Gibt es Feedback der Patienten zur besseren Erreichbarkeit?
Ja, wir bekommen immer wieder mal die Rickmeldung von
Patienten, dass die Wartezeiten am Telefon viel klrzer und in
der Praxis die Ablaufe viel besser organisiert sind. Und die
netten Gesprache mit uns oder unseren Mitarbeiterinnen sind
in der Patientenbindung Gold wert.

Haben Sie von uns in Ihrem Kollegennetzwerk erzahlt und wie
war das Feedback?

Naturlich! Viele Kollegen, die ich in der Zeit nach dem Wechsel
zur RD GmbH getroffen habe, erzahlte ich von unseren positiven
Erfahrungen. Sie sind — flr mich vollig unverstandlich — aber
haufig noch etwas zdgerlich, da es in Deutschland noch nicht
so verbreitet ist wie in unseren Nachbarlandern.

Wie empfinden Ihre Mitarbeiter die Veranderungen?

Unsere Mitarbeiterinnen sind jetzt einfach nur froh, in Ruhe
und konzentriert arbeiten zu kénnen, ohne vom standigen
Telefonklingeln abgelenkt zu werden. Unsere Ankiindigung der
Zusammenarbeit mit der RD GmbH erregte anfangs bei
unseren Mitarbeiterinnen einige Unsicherheiten. Diese wurden
aber schnell durch die positiven Effekte entkraftet.

In welchen Bereichen hat Sie die RD GmbH Uberrascht?
Wir waren Uberrascht, wie gut die Umsetzung unserer Prozesse
anhand des Pflichtenheftes funktioniert.

Priifen Sie die

individuellen

Méglichkeiten fiir
INFORMATION ///

Ihre Praxis in einem

Gespréach mit
Rezeptionsdienste fiir Arzte

nach Bedarf GmbH

Daniela Grass (Accountmanagement)
BurgunderstraBe 35, 40549 Disseldorf
Tel.: +49 211 699385-02

Fax: +49 211 699385-82
daniela.grass@rd-servicecenter.de
www.rd-servicecenter.de

Ihrer persénlichen
Ansprechpartnerin
Daniela Grass.
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