belangrijk voor het hele team

Effectieve
agendaplanning

en kloppende agenda in een tand-
Eartsenpraktijk is een van de kri-

tieke succesfactoren. Het nut van
effectieve agendaplanning kunnen we be-
kijken vanuit verschillende perspectieven:
de patiént, de ondersteunende teamleden,
de professional en het management van de
praktijk.

De patiént

Hoe vervelend is het om op het perron te
staan en via de intercom te vernemen dat
de trein vertraging heeft, terwijl er niet bij
wordt verteld hoeveel vertraging er is? De
passagier wil weten waar hij aan toe is.
Het gaat om verwachting. Stel dat er om-
geroepen wordt dat de trein een kwartier
vertraging heeft en na 30 minuten er nog
steeds geen trein is. Je hebt haast en met
een kwartier haal je net je afspraak. Hoe
zit het dan met de valse verwachtingen?
Tevredenheid wordt voor een groot gedeel-
te bepaalt door het creéren van realistische
verwachtingen.

Dit is in de tandartspraktijk niet anders.
Als het programma uitloopt wil de patiént
weten hoe lang het nog werkelijk duurt
en wat de alternatieven zijn als het heel erg
uitloopt. “Wilt u nog wachten of zullen we
een nieuwe afspraak maken?”

Vele dagen leveren we een strijd met de klok: pati€nten willen zo min mogelijk wachten,
de tandarts wil zijn werk goed afleveren, pijnklachten moeten tussendoor en het
thuisfront verwacht dat je op tijd verschijnt. Je rent de hele dag door en ’s avonds plof je

moe en uitgeblust op de bank. Een effectieve agendaplanning biedt uitkomst.

Wellicht is het nog relevanter waarém het
programma uitloopt. Wat voor gevoel geeft
het als je in een wachtkamer komt en het
blijkt dat alle medewachtenden dezelfde
afspraaktijd hebben? Of je maakt de eerste
afspraak van de dag om stipt 8.00 uur en je
wordt pas om 8.10 uur opgehaald?

Een patiént die zich comfortabel voelt en
juist niet geérgerd en gestresst uit de wacht-
kamer komt, is meestal veel makkelijker te
behandelen. Dit is al de eerste stap richting
een succesvolle behandeling.

Naast de uitloop van de behandeling - en
dus onnodig lange wachttijden - is er nog
een ander aspect essentieel voor een effec-
tieve agendaplanning vanuit het perspec-
tief van de patiént: Wanneer kan ik een
afspraak maken? Als een afspraak voor
een periodieke controle pas maanden la-
ter kan, of iemand met een pijnklacht nog
dagen rond moet lopen, wordt dit door de
patiént meestal niet begrepen. Hoe onze-
ker voelt iemand zich die maanden moet
wachten op een actieve behandeling terwijl
hij net van de tandarts gehoord heeft dat
hij hoognodig geholpen moet worden om-
dat anders zijn kies in zal storten? Dit leidt
tot onbegrip en voordat de patiént werke-
lijk in de stoel heeft gelegen zul je al een

achterstand moeten wegwerken. Patiénten
verwachten een klantvriendelijke benade-
ring en bovenal respect voor hun kostbare
tijd.

De teamleden
Assistenten, receptionisten en alle ande-
ren die direct met de patiénten te maken
hebben, zijn ook gebaat bij een effectieve
agendaplanning.

Ten eerste omdat de receptionist of de as-
sistente die de afspraak maakt de ruimte
nodig heeft om zo spoedig mogelijk een
tijd voor de behandeling te kunnen plan-
nen. Zij moeten een aantal redelijke alter-
natieven kunnen aanbieden om vervolgens
de afspraak in zo min mogelijke tijd te
kunnen vastleggen. Zij willen een snel en
voorspelbaar systeem waarin zij makke-
lijk de weg weten. Dit voorkomt eindeloze
telefoongesprekken en rumoer aan de re-
ceptie.

De tweede reden is dat - als de behande-
ling uitloopt of een afspraak niet goed gaat
- 7ij vaak de wind van voren krijgen van
ontevreden patiénten. De tandarts wordt
tot grote ergernis van de teamleden meest-
al gespaard. Immers, de eerste woede is al
voorbij en er is nog altijd veel ontzag om
deze onvrede direct in de behandelkamer
met de tandarts te bespreken. Het is jam-
mer dat de boodschapper van het slechte
nieuws nog steeds verantwoordelijk wordt
gesteld.

Extra werkdruk in de behandelkamers is
een derde reden. Bij onvoldoende behan-
deltijd zal er ook minder tijd zijn voor het
goed voorbereiden van de behandelkamer
voor de volgende behandeling, het wisse-
len van patiénten en simpelweg het goed
uitvoeren van de werkzaamheden. Assis-

tenten vertellen regelmatig dat door het in-
voegen van extra afspraken - op momenten
dat het niet kan - er onnodige spanningen
op de werkvloer ontstaan. Dit geldt ook
voor behandelingen die worden uitgevoerd
terwijl er geen tijd is. Onnodige werkdruk
geeft stress en vermindert het werkplezier.

0ok de teamleden willen aan het einde van
de dag voldaan en tevreden naar huis, met
het gevoel dat ze een heerlijke voorspelba-
re dag hebben gehad, waarvan de planning
klopte. Zij willen natuurlijk hun functie
zo goed mogelijk uitvoeren, zich kunnen
ontplooien en hun verantwoordelijkheid
kunnen nemen. Aan het einde van deze dag
willen zij zich richten op het privéleven. Zij
willen weten hoe laat zij afspraken kunnen
maken, omdat zij vaak verplichtingen
naar anderen toe moeten nakomen. Bij-
voorbeeld kinderen ophalen, boodschap-
pen doen of op tijd een bezoek afleggen.

Stel dat het programma door slechte
agendaplanning regelmatig uitloopt en je
daardoor regelmatig je verplichtingen niet
kunt nakomen, dan hou je daar een onvol-
daan gevoel aan over. Iets dat je weer afre-
ageert op je omgeving. Is dat het doel van
die leuke baan? Wie zou daar nog willen
werken?

De vierde reden voor teamleden om door
een effectieve agendaplanning een super-
baan te hebben.

Behandelaars

Deze groep bestaat uiteraard uit de tand-
arts, maar ook uit de mondhygiénist, tand-
protheticus en alle anderen die verant-
woordelijk zijn voor een eigen programma.

Hoe is het voor de tandarts als hij de hele
dag controles moet uitvoeren? Is je favorie-
te behandeling nog steeds leuk als je deze
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dag in dag uit, gedurende lang tijd uitvoert?
Wordt de zomer nog steeds zo gewaardeerd
als het gehele jaar de zon schijnt? Voor veel
mensen blijkt dat afwisseling de dag spran-
kelend en plezierig houdt.

Ideale dag

We kunnen de metafoor van Rotsen, Zand
en Water gebruiken om de ideale samen-
stelling van een dag uit te leggen. Water is
iets wat we elke dag nodig hebben om te
overleven. Het is niet bijzonder smaakvol,

Het tijdstip dat in veel praktijken op
een afspraakkaart staat, is vaak niet

Zand kunnen we vergelijken met lekker uit
eten in een restaurant of een leuk feest.

De Rots staat voor de superbehandelingen.
Dat zijn de behandelingen waar de tand-
arts met passie naar uitkijkt. Binnen de
tandheelkunde is dit zijn/haar bijzondere
aandachtsgebied. Vaak zijn dit behandelin-
gen waar extra bekwaamheid voor wordt
gevraagd en de tandarts veel nascholing
voor heeft gevolgd. De tandarts is mis-
schien wel lid van een wetenschappelijke

meer dan een vanaf-tijd

zelfs kleurloos. In de tandheelkunde kun-
nen we water vergelijken met controles,
pijnklachten en korte consulten. Veelal
routinematige behandelingen die belang-
rijk zijn voor de praktijk, regelmatig te-
rugkeren maar niet de meest inspirerende
momenten in het werk opleveren. Een hele
dag alleen maar waterbehandelingen is de
angst van menig tandarts. Laten we niet
vergeten dat een groot gedeelte van onze
aarde maar ook ons lichaam uit water be-
staat.

Naast water hebben we zand. Als je zand
erg vergroot, dan zie je dat het eigenlijk
minirotsjes zijn. Vergelijk zandbehandelin-
gen met de leuke tandheelkunde waar de
tandarts en zijn team graag mee bezig zijn.
Het resultaat van de zand-behandelingen
is voorspelbaar en het verveelt niet snel.

vereniging, leest veel over dit onderwerp
en bezoekt regelmatig congressen. Een
rotsbehandeling wil niet zeggen dat het
een erg makkelijke behandeling is, het kan
juist ook een bijzondere uitdaging zijn
waar de tandarts zijn competenties kan la-
ten zien. Als er een rotsbehandeling op het
programma staat, is zijn dag bij voorbaat
al goed en kan hij zich enorm verheugen
op zijn werk. Daarom wil je tandarts zijn.
De Rots is te vergelijken met bijvoorbeeld
een mooie reis.

De essentie is dat de we ons niet moeten
focussen op de kleine noodzakelijke
dingen die we niet zo leuk vinden, maar
dat we ons juist focussen op de grote
zaken die we graag doen. De behande-
lingen waar onze werkelijke passie naar
uit gaat, waar we goed in zijn en waar we
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De 10 bouwstenen van een effectieve agenda volgens het

Scheduling by Design concept:

¢ Blokplanning in de plaats van tijd planning

e De praktijk analyseren voor maatwerksjablonen

¢ Keuze maken uit een solo of een meerkamerplanning

e De procedures van de delegatiemodellen omschrijven

¢ Voldoende variatie en energie bewaking

e Start en eindigen van de dag met een briefing en debriefing

e Heldere communicatie door scripts

¢ Voldoende dagelijkse tijd voor urgenties

¢ No-shows terugdringen tot acceptabel niveau

e Inpassen van paro- en preventie programma

energie van krijgen. Bij een ontwerp van
een krachtig sjabloon voor een agenda is
het voor een tandarts belangrijk dat eerst
de rotsen een plek krijgen, vervolgens plek
wordt gereserveerd voor zand en dan is er
altijd nog voldoende ruimte voor water.

De praktijkeigenaar

Vanuit het perspectief van de praktijkei-
genaar is een kloppende agendaplanning
waar goed over nagedacht is ook erg be-
langrijk. Door niet harder maar slimmer te
werken blijkt de praktijk veel productiever
te zijn en een beter rendement te maken.
Stel dat je in een éénkamerprogramma
veel korte behandelingen achter elkaar
uitvoert, dan gaat er veel tijd verloren aan
het wisselen van patiénten en het gereed
maken van de kamer. Dat zijn van die da-
gen dat de medewerkers het idee hebben
dat er verschrikkelijk hard gewerkt is en
de praktijkeigenaar een tegenvallende om-

zet ziet.

Hoe zou het zijn als het rooster bijna geheel
gevuld is met controles en korte urgente
afspraken en er geen tijd beschikbaar is
voor de meer rendabelere behandelingen?

Een effectieve agenda betekent dat er effi-
ciént - ofwel zo verstandig mogelijk - met
de beschikbare mensen, middelen en tijd
wordt omgegaan. De praktijkeigenaar
heeft als ondernemer investeringen gedaan
waarvan hij verwacht dat ze iets opleveren.
Niet alleen medewerkers die niets te doen
hebben, maar ook bijvoorbeeld lege behan-
delstoelen zijn dan kostenposten.

Natuurlijk kan het rendement niet alleen
in geld worden uitgedrukt. Tevreden klan-
ten en enthousiaste medewerkers zijn im-
mers een belangrijk streven van de gezon-
de succesvolle onderneming. Daar kan een
effectieve planning aan bijdragen. Gl
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