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Philosophie

Wir behandeln Patienten als Géste, diese sind stets herzlich willkommen. Dem Gast in der Pra-
xis BISS45 soll der Besuch so angenehm wie mglich gemacht werden. Eine stets hafliche und
zuvorkommende Art im Umgang mit den Patienten und im Umgang mit den Kollegen ist eine der
Grundvoraussetzungen in unserer Praxis.

Fiir den ersten Eindruck gibt es keine zweite Ghance.

5545

KIEFERORTHOPADIE BERLIN

@ @ ANDERS ARTIG

* PROFESSIONALITAT und ZUVORKOMMENHEIT werden als Grundvorausstezung gesehen!
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Kundenservice

Herzlichkeit und Offenheit gegeniiber unseren Patienten sind bei BISS45 ein Schwerpunkt, an
welche jeder standig denken muss. Jedes Teammitglied begriiBt anwesende Patienten. Der Pati-
ent soll schnell realisieren, dass er im Mittelpunkt stent.

Kundenservice ist bei uns neben der fachlichen Qualitét die Nr. 1!

68% der Kunden werden einem Unternehmen untreu, weil mangelnder Kundenservice gelebt
wird. Die Details sind entscheidend und hieftr kann nie genug Zeit aufgewendet werden. Je mehr

Details umso besser, da jeder Patient anders sensibilisiert ist.

0

BEHANDLUAG

| EMPFANG
Betritt ein Patient die Praxis ist mit diesem sofort freundlich Blickkontakt aufzunehmen!
Es gibt keine zweite Chance fiir den ersten Eindruck .

Der Patient hat \Vorrang vor allen anderen Aktivitaten. Wir unterbrechen sofort alle anderen Tatigkei-
ten (Reinigungsarbeiten, Gespréche mit Kollegen, etc.) und widmen dem Patienten unsere Aufmerk-
samkeit. Ein freier Mitarbeiter geht in kiirzester Zeit auf ihn zu und fragt nach seinen Winschen.

Die Terminvergabe verlduft hochst freundlich, sodass der Patient das Empfinden hat wir geben
uns alle Mihe einen Termin fur 1hn zu finden, auch wenn der Terminwunsch zu kurzfristig ist oder
nicht zu erfillen. Wir fragen nach Alternativen zum gewinschten Termin.
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| TELEFON

Wer taglich Anrufe entgegennimmt und viel mit Kunden telefoniert, ist sozusagen die Visitenkar-
te unseres Unternehmens. Am Telefon ist vieles anders ist als in einem personlichen Gesprach:
bei einem persanlichen Kontakt Giberzeugen Mitarbeiter mit Auftreten und Erscheinungshild. Am
Telefon jedoch kinnen sie nur ihre Stimme einsetzen. Jedes Wort und jede Stimmungslage wirkt
dadurch doppelt.

Auch hier gilt: Der erste Eindruck entscheidet

Azubis und neue Mitarbeiter sollten erst nach einer angemessenen Einarbeitungszeit und nach
Freigabe des Praxismanagements ans Telefon gehen.

REGELN

© spatestens beim 3. Klingeln sollte ein Mitarbeiter wenn maglich am Telefon sein

D die Meldung erfolgt zuerst mit ,,6uten Tag“ oder ,Hallo“, dem Namen des Mit-
arbeiters und danach dem Namen der Praxis: BISS45 - Kieferorthopédie Berlin.

O Ist eine Frage nicht zu beantworten oder die angefragte Person gerade nicht
erreichbar (Arzt, Praxismanagement) wird beim Patienten um Verstandnis gebeten
und gefragt ob der entsprechende Kollege zuriickrufen kann. Das Notieren des
Namens, des Patientenwunsches und der Telefonnummer auf der Rickrufliste
ist dabei zwingend erforderlich.

O Das Telefongesprach wird immer mit einem freundlichen Satz beendet,
zum Beispiel: ,lch freue mich, bis ... (ndchsten Mittwoch).“

- e —_—t _é
Ll
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| BESCHWERDEN

Niemand beschwert sich grundlos!

Sollte es trotz aller Bemihungen zu Beschwerden kommen, ist dem Patienten besondere
Aufmerksamkeit zu widmen. Eine Beschwerde ist immer eine Ghance Abl&ufe zu verbessern.
Zusétzlich kann durch eine ernst genommene Beschwerde und die richtige Behandlung des
Patienten aus einer enttduschten Wahrnehmung der Patient noch besser an die Praxis gebun-
den werden.

Wenn eine Beschwerde auftritt, ist dies fiir alle Beteiligten ein Argernis. Am meisten aber
fiir den Patienten, denn er hat den griBten Schaden.

REKLAMATION

© Wenn maglich einen ruhigen Arbeitsplatz suchen, im |dealfall das Beratungszimmer.
O Auf Augenhdhe setzen und versuchen ein ruhiges Gesprach einzuleiten.

O wir entschuldigen uns zuerst, dass es zu dieser Situation gekommen ist und fragen
nun nach dem Grund fiir seine Unzufriedenheit. Genau und aufmerksam zuhoren!

O Den Grund der Beschwerde erkennen und dabei nicht auf andere Mitarbeiter schieben.
D Den Patienten fragen, wie wir Ihn wieder zufrieden stellen konnen.

© Seinen Vorstellungen wird dann groBziigig, schnell und in bester Qualitét entsprochen.

Immer daran denken, auch der Patient fihlt sich bei einer Beschwerde unwohl und wir missen
alles tun, damit er sich bei uns wieder wohl fiihlt. Der Reklamationsbogen ist auszufullen und der
Praxismanagerin bei ndchster Gelegenheit vorzulegen.
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Gruppen- und Teamverhalten

Interne Sachverhalte, Probleme, Meinungen iber Kollegen oder Firmeninternes werden grund-
sétzlich nicht an die Patienten oder Mitbewerber herangetragen. Interne Probleme zwischen den
Teammitgliedern sollten grundsatzlich untereinander besprochen werden (und natdrlich nie-
mals!!! vor den Patienten).

Sollte es keine Ldsungsmaoglichkeit untereinander geben, geht der Weg automatisch zum Chef.
Selbstverstandlich sollte sein, dass Internes von BISS45 nicht in der Offentlichkeit verbreitet
wird. Wir stérken den Teamgedanken durch Offenheit und Herzlichkeit untereinander.

Wir denken und handeln miteinander.

[]_4

Urlaubsplanung und Uberstunden

Der Urlaub wird von BISS45 vorgegeben. Fir spezielle Ereignisse (Hochzeiten, ...), kann eine
Woche Urlaub auBerhalb der vorgegebenen Zeiten beantragt werden. Dies sollte mindestens 6
Monate vor dem Ereignis geschehen.

Uberstunden werden ab 30 Minuten eingetragen. Hierfiir gibt es im Backoffice eine Liste. Uber-
stunden missen in der Woche, in der Sie erbracht wurden, eingetragen werden.

BISS45 | 081 SPIELREGELN 1.1
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Persdnliches Erscheinungshild

Vor Arbeitsbeginn, dberprift jeder Mitarbeiter seine personli-
che Hygiene und sein Erscheinungshild: Das Erscheinungshild
unserer  Mitarbeiter
muss auf den ersten
Eindruck gepflegt und

einheitlich wirken. Ein

» (Gebigelte Kleidung: WeiBe Hose (keine Leggins),
BISS45 Bluse mit Gurtel

die Praxis betreten-
der Patient soll sofort
erkennen, Wer zum
Team BISS45 gehdrt.

« Haare gepflegt und frisiert + Make up
= Namensschild

« offene Korperhaltung

06

Sauberkeit und Hygiene

Alle Mitarbeiter achten auf:
« Sauberkeit vor allemn in Ecken, auf FuBbdden und Arbeitsflachen sowie unter den Arbeitsflachen.

« Defekte Arbeitsmittel, z.B. Zangen sind sofort aus dem Arbeitsbereich zu entfernen und
nach Rucksprache zu ersetzen.

Die Mitarbeiter tragen die Verantwortung fir die Sauberkeit, Hygiene und Sicherheit am Arbeits-
platz. Unsere Reinigungspléne (siehe Steri) sind fir uns strikte \Vorgaben und Hilfsmittel, um eine
optimale Hygiene am Arbeitsplatz zu gewéahrleisten.

+ Tagliche und wichentliche Aufgaben, siehe Checklisten pro Abteilung.
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Erkennen und Abstellen von Mé&ngeln

Vom Patienten an uns herangetragene Méngel oder Verbesserungsvorschldge sollten wenn
maglich sofort abgestellt oder zur Diskussion angebracht werden.

Es ist ganz wichtig die Augen offen zu halten.

Schlieslich unterliegen wir alle mit der Zeit der sogenannten ,,Betriebsblindheit”.

Gerade telefonische Rickfragen sind ein Zeichen daftr, dass wir unsere Beratung und Aufklarung
verbessern kénnen. Alle Unklarheiten seitens der Patienten sollten notiert und in den Morgenbe-
sprechungen thematisiert werden.

BISS45 (101 SPIELREGELN 1.1
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Pinktlichkeit

Alle Team-Mitarbeiter nutzen die letzten 15 Minuten vor Arbeitsbeginn um sich auf den Tag,
ihre Herausforderungen und unsere Patienten einzustimmen. Wir nennen das ,konzentrierte
Einstellung auf den Tag“. Nach Beendigung des Arbeitstages wird eine ehrliche Mandverkritik
erstellt und hieraus werden die \/erbesserungen fur die nachsten Tag gezogen.

09

Qualitatssicherung

Die Qualitat ist der Schliissel zum grofen Erfolg. Alle Team-
mitglieder informieren sich regelmasig tiber Neuerungen und
Ablaufe im Unternehmen. Es finden regelmasig fur alle Mitar-
beiter Besprechungen statt, in denen diese iber Qualitétssi-
cherungsmechanismen informiert werden.

Verantwortliche Qualitatsbeauftragte: Serap Kebeli

BISS45 [11] SPIELREGELN 1.1
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Jahreszielplan Fehlerkultur

Einmal jahrlich wird der Jahreszielplan erstellt. Hier sind alle qualitativen und quantitativen Un- JEDER FEHLER WIRD BELOHNT — ETABLIEREN EINER TRANSPARENTEN BISS45 FEHLERKULTUR
ernehmensziele schriftlich festgelegt. Der JZP wird allen Teammitgliedern jeweils im Dezember

. Fehler einzig als negatives Ereignis zu betrachten, nimmt dem Team die Mdglichkeit, Entwick-
des Jahres erlautert.

lungspotenziale, die in jedem Fehler stecken fur sich zu nutzen.

ABLAUFE DER
JAHRESZIELPLANUNG

Durch offenen Umgang mit Fehlern erschlieBen sich uns viele Vorteile:

© Wir wissen, was nicht funktionierte.

© Wir erkennen hinderliche Strukturen.
B 884'5 O Wir entdecken Hinweise auf tiefer liegende Probleme.
KIEFERORTHOPADIE BERLIN

O Wir werden auf Schwéchen im Team oder im eigenen Fihrungsverhalten aufmerksam.

O Wir entdecken Ungenauigkeiten bei Vorgaben, Unternehmenszielen

NOVEMBER
oder Umsetzungsschritten.

SEPTEMBER

+ Zusammenfassung \/orschldge

« (bergabe der ,personlichen - . - - .
der Teammitglieder D Fehlfunktionen an Maschinen oder technischem Equipment offenbaren sich.

Standortanalyse” an alle Team-

mitglieder (verantwortlich Katrin). SEPTEMBER « Einarbeitung in

+ Die ,personliche Standortanalyse” die neue Spielkultur

behalt jeder fur sich. + Umsatzplanung

+ Ubergabe ,persinliche neues Kalenderjahr
Vorschlagsliste” fur neue Projekte,
Investitionen, Weiterbildung,

Prozessoptimierung, Mitarbeiter- NOVEMBER
begeisterung, Veranstaltungen

durch die Teammitglieder.

DEZEMBER

DEZEMBER + Ubergabe/Aushang der
Spielkultur an jedes Teammitglied

BISS45 |12 | SPIELREGELN 1.1 BISS45 [131 SPIELREGELN 1.1



FEHLERKULTUR BENOTIGT EINEN NEUEN BLICKWINKEL

Fehler willkommen zu heiBen, fordert ein Umdenken, denn Fehler werden bereits seit unserer
Kindheit mit negativen Konsequenzen fir den einzelnen verbunden. 0b der Fehler im Diktat eine
schlechte Note bedeutete oder beim fehlerhaften Klavierspiel von der Mutter geschimpft wurde,
das Positive und Gute in einem Fehler zu sehen, haben wir durch diese Erfahrungen nicht gelernt.
Denken wir um, und lernen Fehler neu zu bewerten. Fehler beziehen sich nicht auf die eigene
Person (und damit verbunden Euer Selbstwert), sondern stets auf das Tun, nie auf das Sein. Eine
neue Bewertung der Fehler bietet die Moglichkeit, die Informationen, die injedem Fehler stecken,
zu erschlieBen und daraus neue Ideen zu schapfen.

Wir sprechen die Fehler konkret, direkt und ohne Umschweife an, ohne das Team oder einzelne
Mitarbeiter fir diesen Fehler zu kritisieren.

Stattdessen richten sie die Aufmerksamkeit aller Beteiligten auf folgende Fragen:
O Wann ist der Fehler aufgetreten bzw. wann wurde er entdeckt?

O \Was war genau der Fehler?

O Wie ist dieser Fehler entstanden?

O Welche Auswirkungen hatte der Fehler?

O Was wurde getan, um ihn zu behalten?

Das Fazit dieser Diskussion sollte stets lauten:

,WIR KONNEN DIESEN FEHLER ZUKUNFTIG VERMEIDEN,
WENN WIR UNSERE GEWONNENEN ERFAHRUNGEN RIGHTIG UMSETZEN.*

Jeder Fehler bringt uns und das Team weiter.

BISS45 [14 ] SPIELREGELN 1.1
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Allgemeine Grundsétze

Das allerwichtigste sind unsere Patienten, aber genauso wichtig sind unsere Kollegen im Team.

Versuche alles um Deinen Kollegen zu helfen, auch Du brauchst einmal Hilfe und mochtest, dass
sofort jemand einspringt und nicht an sich selber denkt.

Nur wenn wir uns gegenseitig achten und respektieren
macht unsere tégliche Arbeit SpaB.

O Wenn es Probleme gibt sprich Sie an!

O Wir sprechen miteinander- nicht dbereinander!

O Nicht wegschauen sondern handeln!
© Nicht nur meckern!
© Nix haren ist doof!

Alle Mitarbeiter nutzen den Personal-/Lieferanteneingung.

Jeder Mitarbeiter erscheint umgezogen und vorbereitet 5min vor der Arbeitszeit im Personal-
raum. Der Manager of the Day macht dann ein kurzes Meeting und verteilt die Aufgaben.

Die Checklisten der einzelnen Abteilungen werden jeden Tag einmal dem Manager of the Day
abgehakt vorgelegt.

Das Verlassen des Arbeitsplatzes hat so zu erfolgen, dass die Mitarbeiter tber den Feierabend
Bescheid wissen. Vor dem Verlassen des Arbeitsplatzes (iberzeuge ich mich alle Punkte des tag-
lichen Arbeitsplanes erledigt zu haben und das kein Kollege mehr meine Hilfe benotigt.
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