DENTALWELT

Hinter den Kulissen einer
technischen Einsatzleitung

Ein Beitrag von Lena Enstrup

KUNDENBETREUUNG /// Technische Notfalle gehoren zum Praxisalltag und sind doch,
wenn sie plotzlich auftreten, eine Herausforderung. Zugleich sind sie ein Test flr den
Support — denn erst im Notfall l0st sich das Versprechen ein, nah am Kunden zu sein und
Losungen zu finden, die dem Kunden unmittelbar helfen und den Praxisbetrieb aufrecht-
erhalten. Ein Blick Uber die Schulter einer Einsatzleitung von NWD.

Servicetermine planen, Anrufe entgegennehmen, Kosten-
voranschlage erstellen, Notfélle 16sen, Techniker informie-
ren — in den Einsatzleitungen von NWD ist immer viel los.
Uber 40 regionale Einsatzleiterinnen und Einsatzleiter in ganz
Deutschland helfen als erste Ansprechpartner bei tech-
nischen Notfallen in der Zahnarztpraxis weiter und koordi-
nieren die Termine der Techniker direkt vor Ort. Uber 2.100
Anrufe bundesweit nehmen die regionalen technischen Ein-
satzleiterinnen und Einsatzleiter der NWD pro Tag entgegen.
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Daniel Deistler ist als Einsatzleiter bei NWD ’
d erster Ansprechpartner fir technische
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Notfélle in der Zahnarztpraxis. ©

Ein-Jahres-Prifung eines Amalgamabscheiders:
Kostenvoranschlag kommt sofort

Daniel Deistler, Einsatzleiter aus Munster, haben wir in sei-
nem Arbeitsalltag Uber die Schulter geschaut. Kaum sind
wir im Buro im Erdgeschoss der NWD-Niederlassung in
Munster angekommen, klingelt auch schon das Telefon. Eine

Praxis aus Braunschweig winscht einen Kostenvoranschlag
flr eine Ein-Jahres-Prufung ihres Amalgamabscheiders.
Daniel Deistler notiert sofort die wesentlichen Informationen
zu Praxis, Hersteller und Modell. ,Den Kostenvoranschlag
fUr die Ein-Jahres-Prufung schicken Ihnen dann unsere Kol-
legen aus Leipzig gleich, die sind mit dem regionalen Team
noch ein bisschen naher dran. Ich gebe den Kollegen sofort
Bescheid®, erklart der erfahrene Einsatzleiter der Kundin.
Wahrend des Telefonats hat Daniel Deistler bereits die Kon-
taktdaten des passenden Ansprechpartners in Leipzig he-
rausgesucht und gibt sie der Praxis in Braunschweig durch,
damit geht es beim n&chsten Mal noch schneller. Dann eine
kurze Mail an die Kollegen aus Leipzig schreiben und die
wichtigsten Informationen zur Anfrage der Braunschweiger
Praxis sind auf den Weg gebracht. Fertig.

Aus einer Behandlungseinheit 1&duft Wasser:
Der Techniker ist auf dem Weg

Da Kklingelt das Telefon erneut. ,Deistler, NWD, guten Tag®,
meldet sich der Einsatzleiter. Eine Praxis aus der Nahe von
Munster ist am Apparat. Nach kurzester Zeit steht das Pro-
blem fest: Notfalll Aus einer &lteren Behandlungseinheit [&uft
Wasser. Es tropft schon durch die Decke. Jetzt heiBt es
schnell sein. ,Ich kimmere mich sofort darum und melde
mich gleich mit einer Lésung®, verspricht Deistler. Der Ein-
satzleiter hat die Praxis bereits wahrend des Telefonats an-
hand der Kundennummer in der Einsatzleitungssoftware
herausgesucht und wei3 sofort Bescheid. ,Die Einheit ist
schon ein wenig 1&nger im Dienst — das ist etwas flr einen
erfahrenen Techniker®, stellt der gelernte GroB- und AuBen-
handelskaufmann fest. Der Blick auf die geplanten Termine
verrat: Eigentlich sind alle Techniker voll ausgelastet. ,Wenn
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JWir [..] versuchen, bei allen

Problemen immer sO schnell wie

moglich weiterzuhelfen. Das ist

ch
anspruchsvoll, macht aber au

cine Menge Spal. Vor allem,

wenn wir unseren Kunden sofort

helfen konnen.”

jemand anderes die geplante Reparatur heute in der Praxis
hier in Munster Ubernimmt, dann kénnte es klappen. Dann
kann der urspriinglich daftr vorgesehene Kollege nach sei-
nem Termin in Rheine stattdessen den Notfall in Telgte Uber-
nehmen und dann noch zum geplanten Nachmittagstermin
nach Emsdetten fahren.” Mit ein paar Klicks ist die Termin-
planung aktualisiert. Deistler greift zum Telefon, wahrend er
uns erklart: ,Jetzt muss ich eben die beiden Techniker Uber
die Anderungen in ihren Kalendern informieren. Die Termine
aus unserer Software werden mit den Kalendern der Techniker
synchronisiert. Wenn es so kurzfristig ist, dann melde ich mich
aber immer direkt — sicher ist sicher.” Sofort im Anschluss
bestatigt der Einsatzleiter in der Praxis mit der undichten Be-
handlungseinheit den Serviceeinsatz: ,Hallo, Deistler noch mal,
NWD. Es klappt: Unser Techniker ist in etwa einer Stunde
bei lhnen.” Erleichterung am anderen Ende der Leitung: ,Oh,
super! Toll, dass heute noch jemand kommt. Vielen Dank!®,
freut sich die Praxismanagerin.

,Wir sind da, wenn es drauf ankommt!“

»Bei uns istimmer viel los. Anrufe entgegennehmen, zwischen-
durch Mails checken, Kostenvoranschlage erstellen und Ser-
viceauftrage takten. Wir sind da, wenn es drauf ankommt, und
versuchen, bei allen Problemen immer so schnell wie méglich
weiterzuhelfen®, fasst Daniel Deistler seinen Arbeitsalltag als
technischer Einsatzleiter bei NWD zusammen. ,Das ist an-
spruchsvoll, macht aber auch eine Menge Spal3. Vor allem,
wenn wir unseren Kunden sofort helfen konnen, so wie ge-
rade. Das finden letztlich ja alle gut®, freut sich Deistler und
nimmt schon den nachsten Anruf entgegen.

INFORMATION /11

NWD | Nordwest Dental GmbH & Co. KG
Tel.: +49 251 7607-0 « www.nwd.de

ANZEIGE

calaject

fir schmerzfreie Injektionen

CALAJECT™ hilft schmerzfrei zu injizie-
ren. Das Geheimnis ist ein intelligentes
und sanftes Verabreichen von Lokalan-
asthetika. Sogar palatinale Injektionen
kdnnen so ausgeflhrt werden, dass der
Patient keinen Schmerz spirt.

e Das Handstlick verbessert die Takti-
litdt und sorgt dafdr, dass Sie in
einer entspannten und ergonomi-
schen Haltung arbeiten kénnen.

e Drei Injektionseinstellungen fir die
Infiltrations-, Leitungs- und intrali-
gamentare Anasthesie.

e Einfach und Kostenglnstig in der
Anwendung - keine Mehrkosten
fdr zusatzliche Einweg-Verbrauchs-
materialien.
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