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Vertrauen in die
Kompetenz des Teams

| Prof. Dr. Thomas Sander, Ahlke Cornelius-Uerlich

Zudenwesentlichen ErfolgsfaktorenderPraxiszahlen neben derPerson der Praxisinhaberin oder
des Praxisinhabers alle Mitarbeiter der Praxis, die einzeln und als Team wahrgenommen werden.
Doch der Erfolg kommt nicht von allein - Teambildung ist Chefsache. Die Autoren berichten an-
hand eines Fallbeispieles von einer erfolgreichen Praxismannschafts-Aufstellung - und wie mit
einer geeigneten Organisation der Prozess unterstiitzt werden kann.

iele kobnnen nur erreicht wer-
Z den, wenn das Team die Stra-

tegien der Chefs umsetzt. In
der Praxis UERLICH Zahnarzte in Part-
nerschaft am Standort Brake an der
Unterweser ist daher die Teamentwick-
lung Chefsache.

Klare Fehleranalyse
und eine gute Feedback-
kultur ermoglichen
schnelles Lernen.
Schuldzuweisungen
sind tabui.

Der Praxisleitung ist vor allem eines
klar: Nur ein kompetentes Team kann
die Strategien der Chefs verwirklichen,
um so die definierten Ziele zu erreichen.
Deswegen wird in der Praxis UERLICH
Zahndrzte in Partnerschaft sowohl auf
fachliche Qualifikation als auch auf die
Entwicklung der Soft-Skills (vgl. auch
Leman und Pentak, 2009) groBen Wert
gelegt.

Fachliche Kompetenz

ist oberstes Gebot

Fachlich erhalten die Assistenzdamen
in doppelter Besetzung eine unter-

schiedliche Spezialisierung (Hygiene,
Réntgen, Bestellwesen etc.). Dariiber
hinaus nehmen alle Mitarbeiterinnen
immer wieder an Kommunikationstrai-
nings teil. Als ausgebildete Patienten-
beraterinnen sind sie so in der Lage, mit-
hilfe speziell dafiir entwickelter Bera-
tungshilfen zu verschiedensten Themen
eine kompetente Patientenberatung im
Vorfeld einer Behandlung durchzufiih-
ren. Dadurch werden die Zahnarzte
spirbar entlastet, und die Patienten
erhalten die Mdglichkeit, ,auf Augen-
hohe" Fragen stellen zu kdnnen. Als
Hilfsmittel werden dabei ausgedruckte
Bilder, kurze PowerPoint-Prasentatio-
nen mit hinterlegten Filmsequenzen,
Modelle und eigene Broschiiren zu ein-
zelnen Themen verwendet, um mdog-
lichst viele Wahrnehmungskanile (vgl.
auch Dilts, 2008) des Patienten anzu-
sprechen.

Dem Team der Praxis UERLICH Zahn-
arzte in Partnerschaft ist es wichtig, ge-
rade wahrend der Behandlungen eine
stress- und angstfreie Atmosphare fiir
den Patienten zu schaffen. So findet
wahrend der Behandlung eine liberwie-
gend nonverbale Kommunikation zwi-
schen Zahnarzt und Assistentin statt, da
alle genau wissen, was sie wann und wie
zu tun haben. Der Patient steht im Mit-
telpunkt der Behandlung. Sein Wohler-
gehen ist das gemeinsame Ziel.

Der elektronische Terminkalender l3sst
sich von jeder Behandlungseinheit aus
einsehen und steuern. Eine Patienten-

vorbesprechung pro Schicht und eine
Nachbesprechung an den Schicht-
enden gibt zusatzliche Transparenz.
Eine Assistenzdame sorgt im Wechsel
dafiir, dass Vor- und Nachbereitung rei-
bungslos laufen, wahrend die andere
Helferin assistiert. Die lickenlose Do-
kumentation der Patientenakte im PC
schon wahrend der Behandlung er-
mdglicht der Abrechnungsspezialistin
zeitnah eine fehlerfreie Abrechnung
oder die Erstellung von HKPs und Kos-
tenvoranschldgen.

Von sieben Behandlungseinheiten sind
vier ausschlieBlich fiir die Prophylaxe
vorgesehen. Fiinf Mitarbeiterinnen sind
bzw. werden bei der KZV als ZMP aus-
gebildet und fiihren die Prophylaxe von
der Beratung iiber die Durchflihrung bis
zur Abrechnung eigenverantwortlich
durch.

Teamentwicklung - Kenne immer
den Zustand deines Teams!

An jedem Dienstag findet in der Praxis
von 8.00 bis 9.00 Uhr eine Teambespre-
chung statt. Die Agenda wird gemein-
sam festgelegt. Alles, was in der Woche
an kleinen und groBen Ungereimthei-
ten passiert ist, wird dokumentiert und
hier diskutiert. Klare Fehleranalyse und
eine gute Feedbackkultur ermdglichen
schnelles Lernen. Schuldzuweisungen
sind tabu.

RegelmaBige interne und externe Fort-
und Weiterbildungen fiir das gesamte
Team sind fest im Jahr eingeplant und
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Klinische Studie Februar 2010:

Kuinstlicher Zahnschmelz reduziert
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BioRepair ist bei Zahndrzten und in Apotheken
sowie in Drogeriemdrkten und -abteilungen erhdiltlich
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Randomisierte Doppelblind-Studie vergleicht
BioRepair mit einer Kaliumnitrat/Natrium-
Fluorid-Zahnpasta. Im Luftbldser-Test deut-
lich bessere Ergebnisse. Die freiliegenden
Tubuli, die den Schmerz verursachen, werden
durch BioRepair-Molekiile verschlossen, statt
dass der Schmerz wie bisher betdaubt wird.

“Several dentifrices have shown to be effective
in reducing dentine hypersensitivity, but more
effective products are needed. Here is one.”

| Prof. Angelo Putignano, Department of
Clinical Sciences and Stomatology der poly-
technischen Universitét delle Marche in
Ancona. Seine Studie wurde am 3. Februar
2010 zur Veréffentlichung angenommen und ist soeben

im Journal of Clinical Periodontology veréffentlicht wor-
den (2010/37, Seite 510-517). Die Publikation kénnen Sie im

Expertenbereich unter www.bio-repair.de einsehen.
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stellen die Basis fiir fachlich kompe-
tente und hoch motivierte Mitarbeite-
rinnen dar. ,Nur mit einem hoch mo-
tivierten und fachlich kompetenten
Team konnen wir flir unsere Patienten
qualitativ hochwertige und innovative
Zahnmedizin anbieten”, so Dr. Silke
Dorner.

Gelebtes Qualitditsmanagement
stiitzt den Erfolg im Team

Die Praxis ist - man kann schon sagen
selbstverstandlich - zertifiziert. Durch
den unermudlichen Einsatz der Praxis-
managerin als Motivatorin und unter
Einbeziehung des gesamten Teams
wurden innerhalb von zwei Jahren alle
Prozesse optimiert und schriftlich fi-
xiert. Mit der Firma dental bauer aus
Oldenburg stand der Praxis auf dem
Weg zur Zertifizierung ein kompetenter
Partner zur Seite. Die Neugestaltung der
Praxisrdume (vgl. ZWP 10/2010) von der
Anordnung der Zimmer bis hin zu deren
Einrichtung wurde vom gesamten Team
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geplant und ist nach QM- und Zertifi-
zierungsrichtlinien durchgefiihrt wor-
den. Fiir die Planung haben sich Team
und Chefs ein ganzes Wochenende Zeit
genommen und in exklusiver Gasthof-
atmosphdre das Angenehme mit dem
Niitzlichen verbunden.

Controlling ist selbstverstandlich

Filihren mit Zahlen und klar definierten
betriebswirtschaftlichen Zielen ist den
Chefs sehr wichtig. Herr Dr. Uerlich und
Frau Dr. Dorner sorgen dafiir, dass ih-
nen spatestens Mitte des Monats die
Zahlen des Vormonats zur Verfiigung
stehen. Dazu werden die Controlling-
Tools der Praxissoftware (Abrechnungs-
programm und elektronischer Termin-
planer von DAMPSOFT®) auf hohem Ni-
veau genutzt. Neben einer geeigneten
Aufschliisselung von Umsatz und Kos-
ten werden auch interne Teilbereiche
wie z.B. die Prophylaxe als Profitcenter
abgebildet, sodass deren Gewinnwirk-
samkeit nachvollziehbar ist. In der Zu-

irrevers

sammenarbeit mit dem Steuerbiiro ist
hier eine schnelle Analyse der ,Ist-Si-
tuation”méglich., Die Kosten-Umsatz-
Struktur im Blick zu haben, ist heute
wichtiger denn je, denn wer technisch
auf dem neuesten Stand bleiben will,
muss investieren und den Umsatz pla-
nen“, so Dr. Helmut Uerlich.

Fazit

Eine gut funktionierende Praxisorgani-
sation ist der Garant fiir fachlichen und
wirtschaftlichen Erfolg. Das Team tragt
die Praxis. Ein mitdenkendes und inno-
vatives Team ist eine Voraussetzung fiir
stetes Wachsen. Die damit verbundene
Stimmung spiirt auch der Patient. Und
ein zufriedener Patient wiederum ist die
beste Werbung, der beste Multiplikator.
In der heutigen Zeit muss sich auch
der Zahnmediziner unternehmerischen
Fragen stellen. Dazu gehdrt ein gutes
Controllingsystem (vgl. auch Sander
und Mailler, 2009). Dr. Uerlich und Dr.
Dorner haben erkannt, dass die einfache
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BWA hierbei nicht mehr geniigt. Sie lie-
fert eine hilfreiche Orientierung, doch
um agieren zu konnen, darf der innova-
tive Zahnarzt auch die anderen Berei-
che - zahnmedizinische Kompetenz und
ebenso Praxisorganisation - nicht ver-
nachléssigen. Controlling ist kein sta-
tisches Instrument, sondern ein steter
Prozess. Anforderungen, Ziele und Ent-
wicklungen miissen begleitet, gemes-
sen und dann auch im Team gefeiert
werden.

Die moderne Zahnarztpraxis sollte sich
als Servicepraxis sehen und auch so
agieren. Der Patient ist Kunde und der
Kunde ist Kdnig!

Visionen, Strategien und Weiterent-
wicklung einer Praxis kdnnen nur er-
folgreich umgesetzt werden, wenn die
Kommunikation innerhalb einer Pra-
xis funktioniert, wenn alle am selben
Strang ziehen und wenn jeder seine
Aufgaben kennt und an seinem Platz
gut eingesetzt ist. Eine Praxis ist kein
statisches Gebilde, sondern entwickelt

sich wie alles stets weiter. In der Pra-
xis UERLICH Zahnarzte in Partnerschaft
wird zurzeit an einem ganz besonderen
Marketingkonzept gearbeitet, worliber
in einer der ndchsten ZWP berichtet
wird. Denn nur mit einer gut durch-
dachten Strategie konnen auch die Pa-
tienten von morgen etwas liber die Leis-
tungen der Praxis erfahren. ,Tue Gutes
und rede dariiber" ist hier der richtige
Ansatz.
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