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1. Vorwort

1.1 Intention

Die neuen KMK-Rahmenlehrplane fir den berufsbezogenen Unterricht der Berufsschule
sind in Lernfeldern gegliedert.

Lernfelder sind machtige Einheiten, die auf einer A4-Seite Vorgaben fir ca. 80 Unter-
richtsstunden festlegen.

In Bildungsgangkonferenzen sollen die Lernfelder auf regionale Gegebenheiten tbertra-
gen werden.

Die vorliegende Handreichung wurde als Hilfe fir 0.g. Bildungsgangkonferenzen und Leh-

rer allgemein konzipiert.

Die Autorinnen/Autoren erhielten folgende Eckwerte fur ihre Arbeit:

e die Lernfelder 6 — 9 sind in "handhabbare" Lernsituationen aufzuteilen, jeweils nur mit
Bezeichnungen und Stundenangaben,

¢ die Lernsituationen sind mit Zielformulierungen und Inhalten zu versehen und

e mindestens eine Lernsituation ist als vollstandige Unterrichtseinheit auszuarbeiten, ein-

schlielich der zur Durchfiihrung notwendigen Anlagen.

Dadurch ist die Handreichung einerseits eine Hilfe zur Losung der konzeptionellen Aufga-
ben einer Bildungsgangkonferenz und andererseits eine Hilfe zur direkten Umsetzung des

Lernfeldkonzeptes im Unterricht.
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1.2 Anmerkungen der Redaktion

Die vorliegende Handreichung ist eine Hilfe von Kolleginnen/Kollegen fur Kollegin-

nen/Kollegen, die im Berufsfeld Gesundheit Unterricht nach Lernfeldlehrplanen erteilen.

Der Leser muss ein gewisses Lernfeld-Verstandnis besitzen, denn in der vorliegenden
Handreichung wird das Lernfeldkonzept nicht extra erklart. Lernfeldgrundlagen lassen sich
den KMK-Handreichungen zur Rahmenlehrplanarbeit (15.09.2000) entnehmen.

(Siehe dazu: http://www.kmk.org/doc/publ/handreich.pdf)

Die Bezeichnungen "Zeitrichtwert", "Stunden" und "Stdn." sind Richtwerte flr die Anzahl

der Unterrichtsstunden.

Die Beitrage der vorliegenden Handreichung wurden von der Umsetzungskommission fur
Zahnmedizinische Fachangestellte erstellt.
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2. Ganz einfach zum Nachdenken

2.1 Fragen

Bitte beantworten Sie die folgenden Fragen in aller Ruhe.

e Wie viel ihres Wissens haben Schulerinnen/Schiler nach 2 Jahren noch parat?

e Wie viele Schulerinnen/Schiler sind nach 3 Jahren noch im erlernten Beruf tatig?

e Wie viel nutzt der Berufsschul-Wissensvorrat, der tber Grundlagenwissen hinausgeht,

wenn die Halbwertszeit fur neues Wissen standig geringer wird?

e Wie sinnvoll ist es, Spezialwissen in der Berufsschule anzuhéaufen?

e Wie viele Schilerinnen/Schuler lehnen "Lernen auf Vorrat" ab und fragen immer:

"Wozu brauch ich das?"

e Welche "Dinge" kann/muss man Schilerinnen/Schilern nahe bringen, die spater —

auch in einem neuen Beruf — weiterhelfen?

e Wie viele Kolleginnen/Kollegen kénnen genltigend Methoden, Unterrichts- und Sozial-

formen einsetzen, um die Lernfeld-Konzeption umsetzen zu kénnen?

e uvm.
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2.2 Aussagen

Prufen Sie bitte, ob Sie mit den folgenden Aussagen Ubereinstimmen.

e Der Berufsschulunterricht in den letzten 25 Jahren hat sich bewahrt, er war flr diesen

Zeitabschnitt gut und gultig.

e Nach Abschluss seiner Ausbildung steht der Berufsanfanger an der Schwelle einer
bewegten Zukunft.
Wie viele Jahre sein Wissen ausreicht, oder wie oft er den Arbeitsplatz wechseln wird,

kann ihm keiner sagen.

e Wer selbstorganisiert lernen und arbeiten kann ist relativ unabhangig, denn handlungs-

kompetente Mitarbeiter werden heute tberall gesucht.
e Die geforderte Handlungskompetenz wird durch projekthaften Unterricht geférdert.

e Lernfeldunterricht ist ein aufgaben- und problemgesteuerter Prozess. Er kann durch
alle Formen des Unterrichts gestitzt werden. Dabei hat der Frontalunterricht genauso

wie der Gruppenunterricht seine Berechtigung.

¢ Viele der neu eingesetzten Methoden und Unterrichtsformen sind den meisten Schile-
rinnen/Schilern unbekannt und mussen maglichst im ersten Jahr anhand von einfa-

chen Themen erst erlernt werden.

e Das Lernfeldkonzept mit seinem handlungsorientierten Fundament Iasst sich nicht von

heute auf morgen umsetzen, sondern nur so schnell wie man kann.
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2.3 Neue Wege basierend auf alter Tradition

in vollstandigen

Handlungen
Die Basis und _ denken
die Ziel innerhalb von
e Ziele Prozessen
stehen fest. leben mit
Der Weg dazwischen Kompetenz Unsicherheit
. heiRt u.a.: umgehen
ist manchmal mehr a.
relativ anspruchsvoll. als
; . Qualifikation projektorientiert
Ziele: lernen und arbei-
ten
Neue
Prifungen
Hilfen zur
Organisation
Bewertung von
Kompetenzen
Forderung der
Methodenvielfalt
stets neue Inhalte:
permanentes update
Heraus-
forderungen
auf dem Weg
Nicht total am Markt Unterricht muss nicht Lehrer sind Grundlagen-Wissen
vorbei ausbilden immer Spaf} machen Padagogen ist unbedingt notig
Der Bildungsauftrag steht Berufs-Spezial-Wissen Leistung kann man
fur die Lehrerinnen/Lehrer | | hat eine immer geringer werden- nicht férdern,
im Vordergrund de Halbwertszeit ohne zu fordern
Methodenvielfalt, B . Berufsschule ist selbstandiger
Methodenmix anstreben asls. Lernort im dualen System

Von der Basis Uber nicht vorgegebene Wege hinauf zu angestrebten Zielen.
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2.4 Anforderungen an Schulerinnen/Schiler und Fachangestellte

heute und morgen

lernen im Team

lernen in Lernfeldern,
d.h. in Prozessen

prasentieren die BN
Lernergebnisse

[ 71\ lernen an einer berufl.
bedeutsamen Handlung

Schulerinnen
in der Berufsschule
heute und morgen

anmmeni
wenden neue Lern- und
Arbeitsformen an

steigern ihre Kreativitat
und Kompetenz

—

dirfen entdeckend lernen

lernen verantwortungsbewusstes
und problemlosendes Handeln

dirfen selbstorganisiert lernen

Fur die stdndige Weiterentwicklung
im beruflichen, gesellschaftlichen und privaten Leben
mussen Schilerinnen/Schuler Handlungskompetenz erwerben und vertiefen.

arbeiten teamorientiert f?_\l /E arbeiten fallbezogen
/N 71N

besitzen Kenntnisse verhalten sich qualitatshewusst

Fachangestellte
im Betrieb

heute und morgen sind kompetent und kreativ

Uber betriebliche
Zusammenhinge

tragen Eigenverantwortung haben gutes fachliches Wissen

Taylorismus ist nicht mehr zukunftsfahig.
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3.

Fard

5
6.
7

8.

9

Vorbemerkungen zur Organisation des Unterrichts nach der
Lernfeldkonzeption bei Zahnmedizinischen Fachangestellten

en Einstieg in den Lernfeldunterricht missen die folgenden Aspekte berlcksichtigt werden:

. Schulversuchsbestimmungen

. Integration der zahnarztlichen Fachlehrerinnen/Fachlehrer als Nebenlehrerin-
nen/Nebenlehrer

. Einsatz von Textverarbeitungslehrerinnen/Textverarbeitungslehrern (technische Leh-
rerinnen/Lehrer)

. Vorschlag fur die Aufteilung in Ziele und Inhalte fur die Bereiche Behandlungsassistenz
(BA), Abrechnungswesen (AW), Praxisorganisation und Verwaltung (PV) und wirt-
schaftskundliche Inhalte

. Facherubergreifender Unterricht mit dem Fach Wirtschaftskompetenz

Unterrichtung des Lernfeldes 10 (Dokumentation von Stunden im Strahlenschutz)

. Berufsfachliche Kompetenz und Projektkompetenz in der Stundentafel und in den Zeug-

nissen

Integration der allgemeinbildenden Facher

Abschlussprifung

10. Wahlpflichtbereich

Zu 1.

Zu 2.

Zu 3.

Zu 4.

Fur die Stundentafel, die Zeugnisse, Versetzung und Ermittlung des Abschlussergebnis-
ses fur die Berufsschule gelten die Schulversuchsbestimmungen aus dem Schulversuch
"Umsetzung der Lernfeldkonzeption an Berufsschulen und einjahrigen Berufsfachschulen
(Berufsgruppe 1)". Bis zu der Verdoffentlichung fiir das Schuljahr 2003/2004 gelten sinn-
gemal die Schulversuchsbestimmungen des 0.g. Schulversuchs fir das Schuljahr
2002/2003 (gewerblich orientierte Berufe). Die Schulversuchsbestimmungen sind im Inter-
net unter der Adresse www.lernfelder.schule-bw.de veréffentlicht.

Der Einsatz der zahnarztlichen Fachlehrerinnen/Fachlehrer ist in den jeweiligen Lernfel-
dern je nach den Bedurfnissen der Schulen méglich (Zum Beispiel: 40 ausgewiesene
Stunden = 1 Deputatsstunde). Als zuséatzliche Hilfe ist hier die Aufteilung in Teilberei-
che (s. 3.) zu verstehen.

Der Einsatz der Textverarbeitungslehrerinnen/Textverarbeitungslehrer sollte entsprechend
dem Lernfeldgedanken (siehe Vorbemerkungen zum Rahmenlehrplan) kontinuierlich tber
alle drei Schuljahre mit je 40 Stunden erfolgen. Diese Stunden missen im Rahmen der
Zeitrichtwerte der Lernfelder bertcksichtigt werden. Zum Erlangen der Schreibfertigkeit
(Tastaturschulung) sollten im ersten Schuljahr moglichst zusatzlich 40 Stunden aus dem
Wabhlpflichtbereich verwendet werden.

Um den Lehrerinnen/Lehrern die Aufteilung im Lernfeld in Teilbereiche zu erleichtern,
werden in Tabellen Ziele und Inhalte fir Behandlungsassistenz (BA), Abrechnungswesen
(AW), Praxisorganisation und Verwaltung (PV) und wirtschaftskundliche Inhalte geschrie-
ben.

Fur die Arbeit am PC in Klassenteilung wird folgende Aufteilung vorgeschlagen.

1. Ausbildungsjahr: Teilbereich Textverarbeitung ca. 40 Stunden mit Klassenteilung
Ziele und Inhalte: z.B. Teilbereiche AW od. PV  ca. 80 Stunden mit Klassenteilung

-11 -
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2. Ausbildungsjahr: Teilbereich Textverarbeitung ca. 40 Stunden mit Klassenteilung
Ziele und Inhalte: Teilbereiche AW/PV/BA ca. 80 Stunden mit Klassenteilung

3. Ausbildungsjahr: Teilbereich Textverarbeitung ca. 40 Stunden mit Klassenteilung
Ziele und Inhalte: Teilbereiche AW/PV/BA ca. 80 Stunden mit Klassenteilung

Zu 5.Der Rahmenlehrplan umfasst mit 280 Unterrichtsstunden/Schuljahr ausschlieflich die je
weiligen Lernfelder und nicht das Fach Wirtschaftskompetenz. Dieses Fach wird mit 40
Unterrichtsstunden/Schuljahr abgedeckt (s. Stundentafel, Schulversuchsbestimmungen).
Fur den Unterricht in diesem Fach gilt der Lehrplan fur die Wirtschaftskunde in der Berufs-
schule (Lehrplan v. 13. Juli 1998, Lehrplanheft 7/1998). Die Inhalte der Abschlusspru-
fung im Priufungsbereich Wirtschafts- und Sozialkunde beziehen sich ausschlie3lich auf
die Inhalte des oben genannten Lehrplanes.

Da die Lernfelder teilweise auch betriebswirtschaftliche Inhalte abdecken, wie im ehemali-
gen Fach Wirtschafts- und Betriebskunde, wird empfohlen, den Unterricht integrativ durch-
zufuihren. Damit den Lehrerinnen/Lehrern die Identifikation dieser Inhalte in den Lern-
feldern leichter fallt, sind sie in den Handreichungen beschrieben.

Zu 6.Wegen der Moglichkeit der vorgezogenen Abschlussprifung sollten die theoretischen
Rontgeninhalte des Lernfeldes 10 zu Beginn des dritten Ausbildungsjahres vermittelt wer-
den.

Zu 7.Die Stundentafel umfasst die Berufsfachliche Kompetenz und die Projektkompetenz ge-
meinsam mit 7 Unterrichtsstunden. Die Benotungen in Berufsfachlicher Kompetenz und in
Projektkompetenz erfolgen durch alle im Lernfeld unterrichtenden Lehrerinnen/Lehrer (s.
Schulversuchsbestimmungen fur den Schulversuch "Umsetzung der Lernfeldkonzeption in
Berufsschulen und einjahrigen Berufsfachschulen”).

Zu 8.Die integrative Vermittlung von Wirtschaftskompetenz (s. 5.), Deutsch und Gemein-
schaftskunde ist zu empfehlen. Die Noten in den Fachern Deutsch, Gemeinschaftskunde
und Wirtschaftskompetenz miissen im Zeugnis separat ausgewiesen werden.

Zu 9.Fur die Abschlusspriufung gilt die Ausbildungsordnung. Auf Grundlage der Ausbildungs-
ordnung wird im zustandigen Landesfachausschuss eine landeseinheitliche Prifung
entwickelt. Die schriftliche Abschlussprifung findet in den Prifungsbereichen Behand-
lungsassistenz, Abrechnungswesen, Praxisorganisation und Verwaltung und Wirt-
schafts- und Sozialkunde statt (s. Ausbildungsordnung). Neben der landeseinheitlichen
schriftlichen Prifung wird in den Prifungsbereichen Abrechnungswesen und Praxisorga-
nisation und Verwaltung zusatzlich eine anwendungsorientierte Prifung am PC vorge-
nommen. Aus den Schulversuchsbestimmungen (s. 0.) kann die Gestaltung der Ab-
schlusszeugnisse der Berufsschule, sowie die Gewichtung der Priifungsergebnisse ent-
nommen werden.

-12 -
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Zu 10. Fur den Wahlpflichtbereich wird die folgende Empfehlung ausgesprochen:

1. Ausbildungsjahr: 40 Stunden Textverarbeitung (Tastaturschulung)
40 Stunden nach Wahl

2. Ausbildungsjahr: 40 Stunden Fremdsprache
40 Stunden nach Wahl

3. Ausbildungsjahr: 40 Stunden Ziele und Inhalte Praxisorganisation und Verwaltung
40 Stunden nach Wahl

-13 -
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4. Aufbau der Handreichung

1. Schritt

Das machtige Lernfeld wird in Giberschaubare Lernsituationen unterteilt. Dadurch entsteht eine Liste mit der Abfolge von
aufeinander aufbauenden Lehr/Lernarrangements.

2. Schritt

Die Ziele und Inhalte aus dem Lernfeld werden auf die Lernsituationen verteilt, wenn nétig erganzt und mit Bemerkungen
versehen.
Dadurch stehen "kleine, tiberschaubare Lernfelder" zur Verfiigung.

3. Schritt

Zu mindestens einer Lernsituation wird ein realer Unterrichtsablauf geschildert
d. h. ein Beispiel wird beschrieben, das die konzeptionellen Teile der Unterrichtsvorbereitung deutlich macht. Dazu geho-
ren auch die zur Durchfiihrung notwendigen Anlagen.

-14 -
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5. Die Ziele im Lernfeld 6

Berufstheorie

2. Ausbildungsjahr

Lernfeld 6: Praxisablaufe organisieren Zeitrichtwert 80

Zielformulierung

Die Schilerinnen und Schiler analysieren die im Zusammenhang mit der Verfolgung
von Praxiszielen auftretenden zeitlichen Ablaufe in der Praxisorganisation und -
verwaltung.

Sie verschaffen sich einen Uberblick tiber Méglichkeiten der Terminplanung und nut-
zen ihre Kenntnisse Uber Bestellsysteme bei der Terminvereinbarung unter Bertck-
sichtigung von Patienten- und Praxisinteressen. Auf die im Zusammenhang mit der
zahnarztlichen Behandlung relevanten Regelungen der Sozialgesetzgebung weisen
sie den Patienten hin. Dartber hinaus informieren sie ihn Gber den auf den Behand-
lungsfall bezogenen Praxisablauf, nehmen Fragen und Beschwerden entgegen und
entwickeln fallbezogene Losungsmaoglichkeiten.

Sie erkennen und schétzen Konfliktpotential ein, vermeiden durch vorbeugendes Ver-
halten dessen Entfaltung und tragen durch situationsgerechtes Verhalten zur Konflikt-
|6sung bei.

Die Schilerinnen und Schiler reflektieren Verwaltungsablaufe unter den Gesichts-
punkten Zeitmanagement und Qualitatssicherung und entwickeln und erstellen fir
standardisierte Arbeitsablaufe Formulare und Plane.

Sie organisieren die Archivierung von Behandlungsunterlagen und Dokumentationen
zu Rechtsverordnungen unter Beachtung der Aufbewahrungsfristen und des Daten-
schutzes und beurteilen Ablagesysteme unter Kosten-Nutzen-Aspekten.

Sie Uberwachen den Posteingang, bewerten ihn im Hinblick auf die weitere Bearbei-
tung und bereiten unter begrindeter Auswahl der Versendungsform den Postausgang
vor.

Auf der Grundlage der gesetzlichen und vertraglichen Bestimmungen stellen sie die
Arbeitsunterlagen fir Leistungsabrechnung mit den Kostentréagern zusammen und er-
ledigen den damit im Zusammenhang stehenden Schriftverkehr.

Sie nutzen aktuelle Medien der Informationserfassung, -bearbeitung und -Ubertragung.

-15 -
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6. Umsetzungsbeispiel zu Lernfeld 6:

Presdisallauie ergamnisieremn

Selprite 4

-17 -
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6.1 Ubersicht Glber mogliche Lernsituationen

Lernfeld 6: Praxisablaufe organisieren 80 h

Diese Tabelle soll die mégliche Zuordnung Zahnarztlicher Fachlehrer/innen
auf Ziele und Inhalte erleichtern. Gleichzeitig wird eine Moglichkeit flr den
integrativen Unterricht des Faches Wirtschaftskompetenz vorgeschlagen

| Fachlehrer/in, Zahnarztliche/r Fachlehrer/in (Ziele und Inhalte Behandlungs-
assistenz)

Il Fachlehrer/in (Ziele und Inhalte der Praxisorganisation und Verwaltung)

lIl Fachlehrer/in, Zahnarztliche/r Fachlehrer/in (Ziele und Inhalte Abrech-
nungswesen)

IV Wirtschaftskundliche Inhalte: geeignet fur integrativen Unterricht mit dem
Fach Wirtschaftskompetenz

Lernsituationen (LS) fur Zeitrichtwert
TR
LS 6.1 Qualitdtsmanagement und Praxisziele be- 5 5
schreiben
LS 6.2 Regelmalige Arbeitsablaufe in den Funkti- | 5 | 5 5

onsbereichen planen

LS 6.3 Mit Patienten situationsgerecht kommuni- | 10| 5
zieren

LS 6.4 Praxisrelevante Vorgange dokumentieren 10
und archivieren

LS 6.5 Organisation der Leistungsabrechnung 15

LS 6.6 Fernkommunikationsdienste nutzen und 10 5
organisieren

-18 -
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Presdisalvlauie ergamnisieremn

SCRMTE 2
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6.2 Lernsituationen mit Zielen und Inhalten

Lernsituation 6.1 Zeitrichtwert: 10

Qualitatsmanagement und Praxisziele beschreiben

Beschreibung der Ziele:

- Qualitatsbegriff erlautern
- Praxisziele entwickeln
- Zusammenhang von Zeit- und Qualitditsmanagement darstellen

Inhaltliche Orientierung: Hinweise:

e Qualitatsbegriff Teamarbeit
e Praxisleitlinien
e Praxisausstattung

e Ergonomie

e Technische Ausstattung

Bemerkungen:

Medien:

-20 -
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Zuordnungs-Kontrolle fiir die Berufstheorie
(Sie ist zur Qualitatssicherung unbedingt notwendig und gibt Antwort auf die Frage:
Wurden alle Ziele und Inhalte des Lernfeldes in den Lernsituationen berlicksichtigt?)

Lernfeld 6 2. Ausbildungsjahr Zeitrichtwert 80

Thema: Praxisablaufe organisieren

Zielformulierung

Die Schulerinnen und Schiler analysieren die im Zusammenhang mit der Verfolgung von Praxis-
zielen auftretenden zeitlichen Ablaufe in der Praxisorganisation und -verwaltung.

Sie verschaffen sich einen Uberblick tiber Moglichkeiten der Terminplanung und nutzen ihre
Kenntnisse Uber Bestellsysteme bei der Terminvereinbarung unter Berticksichtigung von Patien-
ten- und Praxisinteressen. Auf die im Zusammenhang mit der zahnarztlichen Behand-
lung relevanten Regelungen der Sozialgesetzgebung weisen sie den Patienten hin.
Darliber hinaus informieren sie ihn Uber den auf den Behandlungsfall bezogenen Praxisablauf,
nehmen Fragen und Beschwerden entgegen und entwickeln fallbezogene Losungsmdoglichkeiten.
LS 6.2; 6.4; 6.5]Sie erkennen und schatzen Konfliktpotential ein, vermeiden durch vorbeugendes
Verhalten dessen Entfaltung und tragen durch situationsgerechtes Verhalten zur Konfliktldsung bei.
Die Schiilerinnen und Schuler reflektieren Verwaltungsabléaufe unter den Gesichtspunkten
Zeitmanagement und Qualitatssicherung und entwickeln und erstellen fir standardisierte Arbeits-
ablaufe Formulare und Plane. [LS 6.1; 6.2 |Sie organisieren die Archivierung von Behandlungsun-
terlagen und Dokumentationen zu Rechtsverordnungen unter Beachtung der Aufbewahrungsfristen
und des Datenschutzes und beurteilen Ablagesysteme unter Kosten-Nutzen-Aspekten.
Sie Uberwachen den Posteingang, bewerten ihn im Hinblick auf die weitere Bearbeitung und
bereiten unter begriindeter Auswahl der Versendungsform den Postausgang vor. uf der
Grundlage der gesetzlichen und vertraglichen Bestimmungen stellen sie die Arbeitsunterlagen fur
Leistungsabrechnung mit den Kostentragern zusammen und erledigen den damit im Zusammen-
hang stehenden Schriftverkehr. [LS 6.5 |Sie nutzen aktuelle Medien der Informationserfassung, -

bearbeitung und -tbertragung. LS 6.4, 6.5;6.6

Inhalte

Ablauforganisation LS 6.2
Terminvergabe LS 6.2
Sozialgesetzbuch V LS 6.3, 6.5
Praxisteam LS 6.1
Konfliktmanagement LS 6.3
Telefonnotiz, Praxisinformationen LS 6.6
Schriftgutablage LS 6.4
Besondere Versendungsarten LS 6.6
Checklisten LS 6.2
Zahnarztliche Software LS 6.5, 6.2

- 26 -
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Praxdisallaure ergamnisieremn

SCRT &
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6.3 Konkreter Unterricht

lUnterrichtsbeispiel zu LS 6.1]

LF 6 Zeitrichtwert 80
LS 6.1 Qualitatsmanagement und Praxisziele beschreiben 10
Ablauf Bemerkungen I | mjiv
Der Begriff ,Qualitat* (in der Zahnarztpra- [Internet Recher- 1
xis) soll definiert werden che, (Einzelar-
beit)
Prozess- und 1
Funf Gruppen stellen Ihre Arbeit vor Projektkompe-
z. B. Qualitatsdefinition aus den Praxen |tenzbewertung
maoglich
Lehrerzentriert 1
Zusammenfassung
Internet-
Was ist Management von Qualitat? Recherche oder
Wie kann es in Zahnarztpraxen umge-  |Lehrerzentriert 2
setzt werden? Vortrag: Einfiih-
rung eines Mana-
gementsystems
in einem Kleinun-
ternehmen
Schiiler erhalten ein Leitbild aus einem  |Arbeit in Klein-
Kleinunternehmen (siehe Anhang) einer [gruppen
anderen Branche und entwickeln ein
Leitbild fur die Zahnarztpraxis
1. Schritt: Praxisziele definieren 2,5
2. Schritt: Zusammenfiigen von Zielen |Prasentation der
zu einem Leitbild Leitbilder
3. Schriftliche Fixierung als Aushang in
der Praxis
Bestehende Praxisleitbilder in den Unter-
richt mitbringen
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Ablauf Bemerkungen I | mjiv
e Uberprifung der Ziele Lehrerzentriert

Wie kénnen die Ziele und die Qualitat (Fragebogen zu

laufend Uberpruft werden? Qualitatszirkeln,

siehe Anlage)
: . . . 2,5

e Entwicklung eines Praxisfragebogens Gruppenarbeit

- Patienten Prozesskompe-

- Personal tenzbewertung
 Prasentation eines Praxisfragebogen Présentation
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Anlagen zum Lernfeld 6, LS 6.1

Anlage 1 Standards - Qualitatsgrundlagen eines Kleinunternehmens
Anlage 2 Fragebogen zur Arbeit zahnarztlicher Qualitatszirkel
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Standards — Qualitatsgrundlagen eines Kleinunternehmens (Keine Zahnarztpraxis)

1. Lernen
Lebendiges Arbeiten erfordert ein hohes Mal3 an Wohlbefinden und Motivation. Die Arbeitsrdume und deren
Umfeld sind die Buhnen fir inszeniertes Leben und Lernen. Unser Vorbild fir die Gestaltung dieser Raume
ist die Natur, gesunde Luft, Tageslicht, das Spiel der Farben, der Rhythmus und die GroRzlgigkeit der Natur
verleihen Kraft und Inspiration. Unser Haus im Ganzen beeinflusst in vielfaltiger Weise die Wohlbefindlichkeit
arbeitender Menschen. Die Architektur und die Gestaltung des Hauses und aller Raume, des Foyers und der
Freizeiteinrichtungen entsprechen mit einer 3-Sterne Qualitat den Bedirfnissen interkultureller Behaglich-
keit. Selbstverstandlich erfillt unser Haus alle Qualitatskriterien des ........... Verbandes.

2. Die Mitarbeiter
Die Mitarbeiter kennen die Bedirfnisse ihrer Kunden sehr genau. Mit hoher Sensibilitat unterstiitzen und
beférdern sie die Lern- und Kommunikationsprozesse ihrer Gaste. Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft sind
der Ausdruck aufrichtiger Wertschatzung. Unsere Mitarbeiter verstehen ihren Job als Herausforderung fur
professionelles Agieren in allen Bereichen des Hauses. Kompetenz und Fachwissen vertiefen sie in internen
Qualitatszirkeln und mit permanenter Weiterbildung.

3. Klare Vereinbarungen
Kundenorientierter Service beginnt mit der Vorbereitung auf die Arbeit. Mit Akribie und Fachwissen wird jede
Tatigkeit minutios bis ins Detail besprochen und vorbereitet. Die Absprache mit dem Kunden ist fiir unsere
Mitarbeiter eine Holschuld.

4. Stornovereinbarungen
Vertrauen ist eine Voraussetzung jeder guten Beziehung. Vor diesem Hintergrund verstehen wir Umbuchun-
gen und Zurtiicknahmen. Grundsatzlich versuchen wir, Kundenwiinsche ohne Kosten oder kostenminimiert
zu realisieren.

5. Reklamationskultur
Unsere Mitarbeiter verstehen jede Reklamation als eine Chance fiir noch mehr Kundenbindung. Der rekla-
mierende Kunde will Kunde bleiben, aber er verbindet mit seiner Intervention den Wunsch, dass ein Miss-
stand behoben, eine Fehlleistung korrigiert oder ein Produkt verbessert wird. Unsere Mitarbeiter reagieren
sofort, erklaren sich fur die Reklamation verantwortlich und sorgen dafir, dass der Kunde zufrieden gestellt
wird. Unsere Mitarbeiter besitzen eine Entscheidungs-Sofortkompetenz und kénnen Wiedergutmachunges-
Mafinahmen anbieten.

6. Multiplikatorenmotivationskultur
Die Multiplikatoren sind oft fur die Auswahl des Hauses nicht zustandig. Als Verantwortlicher jedoch gilt ih-
nen unsere besondere Aufmerksamkeit und Unterstiitzung — denn so kénnen sie sich beruhigt auf ihre Teil-
nehmer konzentrieren, wéahrend wir im Hintergrund die organisatorischen Dinge fur sie erledigen. Wir wollen,
dass sich die Multiplikatoren umsorgt und wohl fuhlen. Flexibilitat, schnelle Umsetzung und Hilfestellung
zeichnet unseren Service fur Multiplikatoren aus. Der Multiplikator ist ein VIP und als solcher wird er emp-
fangen, umsorgt und auch nach der Arbeit behandelt.

7. Verpflegung
.Ein voller Bauch studiert nicht gern“. Dem ist eigentlich nichts hinzu zu fiigen. Dennoch ist uns bewusst,
dass die Kunden gut und ausgiebig essen mochten. Gutes Essen ist auch unserer Anspruch — aber wir sor-
gen dafir, dass durch ,Zwischendurch-Snacks" die Hauptmabhlzeit nicht zu tGippig ausfallen und bieten leich-
te, der Aufgabe gerechte Speisen an.

8. Freizeitaktivitaten
Freizeitaktivitdten sind mehr als Aktivitdten in der arbeitfreien Zeit. Die Arbeit beginnt, wenn die Kunden ein-
treffen und endet mit der Abreise der Kunden. Gerade die informellen Zeiten, wie Pause, Mittagessen und
Abendessen sowie die langen Abende, sind fiir gruppendynamische Prozesse besonders wichtig. Wir bieten
den Kunden sinnvolle und den Arbeitsprozess unterstiitzende Freizeitgestaltungs - Moglickeiten an.
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Standards — Qualitatsgrundlagen eines Kleinunternehmens (Keine Zahnarztpraxis)

9. Lernen
Lebendiges Arbeiten erfordert ein hohes Mal3 an Wohlbefinden und Motivation. Die Arbeitsrdume und deren
Umfeld sind die Buhnen fur inszeniertes Leben und Lernen. Unser Vorbild fur die Gestaltung dieser RAume
ist die Natur, gesunde Luft, Tageslicht, das Spiel der Farben, der Rhythmus und die GroRzigigkeit der Natur
verleihen Kraft und Inspiration. Unser Haus im Ganzen beeinflusst in vielfaltiger Weise die Wohlbefindlichkeit
arbeitender Menschen. Die Architektur und die Gestaltung des Hauses und aller Raume, des Foyers und der
Freizeiteinrichtungen entsprechen mit einer 3-Sterne Qualitat den Bedurfnissen interkultureller Behaglich-
keit. Selbstverstandlich erfillt unser Haus alle Qualitatskriterien des ........... Verbandes.

10. Die Mitarbeiter
Die Mitarbeiter kennen die Bedirfnisse ihrer Kunden sehr genau. Mit hoher Sensibilitét unterstiitzen und
beférdern sie die Lern- und Kommunikationsprozesse ihrer Gaste. Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft sind
der Ausdruck aufrichtiger Wertschatzung. Unsere Mitarbeiter verstehen ihren Job als Herausforderung fur
professionelles Agieren in allen Bereichen des Hauses. Kompetenz und Fachwissen vertiefen sie in internen
Qualitatszirkeln und mit permanenter Weiterbildung.

11. Klare Vereinbarungen
Kundenorientierter Service beginnt mit der Vorbereitung auf die Arbeit. Mit Akribie und Fachwissen wird jede
Tatigkeit minutios bis ins Detail besprochen und vorbereitet. Die Absprache mit dem Kunden ist fur unsere
Mitarbeiter eine Holschuld.

12. Stornovereinbarungen
Vertrauen ist eine Voraussetzung jeder guten Beziehung. Vor diesem Hintergrund verstehen wir Umbuchun-
gen und Zurticknahmen. Grundsatzlich versuchen wir, Kundenwiinsche ohne Kosten oder kostenminimiert
zu realisieren.

13. Reklamationskultur
Unsere Mitarbeiter verstehen jede Reklamation als eine Chance fir noch mehr Kundenbindung. Der rekla-
mierende Kunde will Kunde bleiben, aber er verbindet mit seiner Intervention den Wunsch, dass ein Miss-
stand behoben, eine Fehlleistung korrigiert oder ein Produkt verbessert wird. Unsere Mitarbeiter reagieren
sofort, erklaren sich fir die Reklamation verantwortlich und sorgen dafir, dass der Kunde zufrieden gestellt
wird. Unsere Mitarbeiter besitzen eine Entscheidungs-Sofortkompetenz und kdnnen Wiedergutmachunges-
Maflinahmen anbieten.

14. Multiplikatorenmotivationskultur
Die Multiplikatoren sind oft fur die Auswahl des Hauses nicht zustandig. Als Verantwortlicher jedoch gilt ih-
nen unsere besondere Aufmerksamkeit und Unterstiitzung — denn so kénnen sie sich beruhigt auf ihre Teil-
nehmer konzentrieren, wéahrend wir im Hintergrund die organisatorischen Dinge fur sie erledigen. Wir wollen,
dass sich die Multiplikatoren umsorgt und wohl fuhlen. Flexibilitat, schnelle Umsetzung und Hilfestellung
zeichnet unseren Service fur Multiplikatoren aus. Der Multiplikator ist ein VIP und als solcher wird er emp-
fangen, umsorgt und auch nach der Arbeit behandelt.

15. Verpflegung
»Ein voller Bauch studiert nicht gern®. Dem ist eigentlich nichts hinzu zu fiigen. Dennoch ist uns bewusst,
dass die Kunden gut und ausgiebig essen mochten. Gutes Essen ist auch unserer Anspruch — aber wir sor-
gen dafir, dass durch ,Zwischendurch-Snacks" die Hauptmabhlzeit nicht zu tppig ausfallen und bieten leich-
te, der Aufgabe gerechte Speisen an.

16. Freizeitaktivitaten
Freizeitaktivitaten sind mehr als Aktivitdten in der arbeitfreien Zeit. Die Arbeit beginnt, wenn die Kunden ein-
treffen und endet mit der Abreise der Kunden. Gerade die informellen Zeiten, wie Pause, Mittagessen und
Abendessen sowie die langen Abende, sind fiir gruppendynamische Prozesse besonders wichtig. Wir bieten
den Kunden sinnvolle und den Arbeitsprozess unterstiitzende Freizeitgestaltungs - Moglickeiten an.
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