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OVER DENTAL CLINICS

In het Dental Clinics teamconcept werken dlle
tandheelkundige  specialismen nauw somen onder
één dak. Dus niet alleen tandartsen, mondhygiénisten
en (preventie)assistenten, maar ook implantologen,
endondologen en zelfs kaakchirurgen. Hierdoor
kunnen we onze patiénten de meest uitgebreide
tandheelkundige zorg bieden, gewoon in hun eigen
praktijk. We kunnen hen snel en goed helpen, bij acute
problemen nog dezelfde dag.

In dit teamconcept vervult Dental Clinics Nederland
een faciliterende rol: het organiseren van de
back-office. Dit betreft alle activiteiten die niet
tot de primaire taak van de tandarts behoren:
personeelszaken, financién, inkoop, verbouwingen,
automatisering et cetera. Doelstelling is om de
tandheelkundig specialisten te ontzorgen zodat
zij zich volledig kunnen richten op het verlenen
van  klantgerichte  tandheelkundige zorg, de
teamsamenwerking en op de ontwikkeling van de
praktijk en specialisaties.

Er zijn Dental Clinics groepsprakfijken in Assen,
Bergschenhoek, Breda, Eindhoven, Den Haag, Hasselt,
Heerlen, Landgraaf, Maastricht (centrum en Scharn),
Weesp en Zwolle. ledere Dental Clinics groepspraktijk
huisvest een compleet team hoogopgeleide mond-
zorgspecialisten. Zij werken op basis van de laatste
technieken en met geavanceerde apparatuur. In overleg
met de patiént zorgen ze voor een mooie, spontane
lach die bij uw persoonlijkheid past.
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1. VOORWOORD

Voor u ligt het kwaliteitsjaarverslag van Dental
Clinics. De titel is ‘complete kwaliteit in mondzorg'.
Dit omdat wij als aanbieder van integrale ofwel
complete tandheelkundige zorg scherp willen blijven
op alle aspecten van kwaliteit. Dus niet alleen voor
de praktijkorganisatie, behandelaars, instrumenten,
materialen en hygiéne, maar ook voor zaken als
de teamsamenwerking, kennisopbouw, service en
informatievoorziening aan patiénten. In dit verslag
beschrijven we onze visie op kwaliteit en leest u hoe
kwaliteit in ons dagelijks handelen is ingebed.

Onze benadering van kwadliteit is in lijn met de
doelstellingen van de Kwaliteitswet zorginstellingen
die op 1 april 1996 in werking is getreden. Deze
wet ziet erop toe dat (zorg)instellingen verantwoorde
zorg aanbieden: zorg die doelmatig, doeltreffend
en patiéntgericht is. Met onze in 2008 opgerichte
keten van groepspraktijken willen we invulling
geven aan deze doelstellingen en aan onze visie op
klantgerichte samenwerking in de tandheelkunde.

In onze aanpak sluiten preventieve, reguliere
en esthetische mondzorg soepel op elkaar
aan. Daartoe worden alle Dental Clinics
groepspraktijken maximaal toegerust op het in
teamverband uitvoeren van deze kerntaken.
Maar kwaliteit in mondzorg is meer dan moderne
praktijken, betrouwbare specialisten, protocollair
werken, goede (acute) zorgmogelijkheden en het
faciliteren van teamsamenwerking. Het gaat ook
om samenwerking met en voorlichting aan de
patiént, en het bieden van een helder zicht op
de tarieven, vakbekwaamheid en behandelingen.
Onlosmakelijk hiermee verbonden zijn zaken als

klanttevredenheidsonderzoek en een effectieve,
laagdrempelige klachtenregeling.

De resultaten van ons klanttevredenheidsonderzoek
en het geringe aantal klachten in 2010 sterken
ons in het voornemen om onze kwaliteit structureel
te monitoren en verbeteren. Voortaan zullen we
jaarlifks verslag uitbrengen van het gevoerde
kwaliteitsbeleid en de geboekte vorderingen. Dit
verslag sturen we onder andere aan de Inspectie
voor de Volksgezondheid en de Minister van
Volksgezondheid, Welzijn en Sport (VWS). Belang-
hebbenden zoals patiénten en verzekeraars kunnen
het verslag opvragen via info@dentalclinics.nl of
downloaden op onze website. Op deze manier
hopen we de kwaliteit van onze zorg transparanter te
maken en patiénten in staat te stellen weloverwogen
te beslissen of en hoe ze van onze diensten gebruik
willen maken.

Efficiéntie en kwaliteit van de zorg worden vanuit
bedrijfseconomisch oogpunt steeds belangrijker
voor zorgverleners. Wij houden voor alles vast aan
ons motto ‘lachen is leven’. De gezonde en stralende
lach van onze patiénten, dat is ons bestaansrecht.
We willen onze patiénten hiervan verzekeren door
professionele, complete en betaalbare zorg, in een
hygiénische en prettige omgeving. Mondzorg van
hoge kwaliteit, veilig, comfortabel en vertrouwd.

Een mooi en gezond gebit is een belangrijk
onderdeel van uw persoonlijke uvitstraling. Daarom
is ook onze zorg viterst persoonlijk: op maat, met
respect voor uw wensen en beleving.
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2. DENTAL CLINICS

De tandheelkundige zorg in Nederland behoort tot
de top van Europa, met kosten die zowel absoluut
als relatief laag zijn in vergelijking met omringende
landen. Nederlanders hechten ook steeds meer
waarde aan een verzorgd en gezond gebit, en willen
liefst tot op hoge leeftijd hun eigen tanden en kiezen
behouden. Uit onderzoek door het NIVEL blijkt dat
een overgrote meerderheid van de bevolking zich
aanvullend verzekert voor mondzorg en dat bijna
iedereen zonder kunstgebit is ingeschreven bij een
tandarts. Uit deze studie blijkt ook dat consumenten
maar beperkt gevoelig zijn voor prijsverschillen en
primair kiezen voor een kwalitatief hoog en breed
aanbod van mondzorg.

2.1 HISTORIE

Dental Clinics is in 2008 opgericht door tandartsen
met een eigen visie op teamsamenwerking in de
tandheelkunde. In 2008 heeft Dental Clinics praktijken
geopend in Maastricht en Weesp: groepspraktijken
waar patiénten complete en kwalitatief hoogstaande
tandheelkundige zorg aangeboden krijgen.

In 2009 opende Dental Clinics praktijken in Eindhoven
en Zwolle. In 2010 volgden praktijken in Assen,
Breda, Hasselt, Heerlen, Landgraaf en Maastricht-
Scharn. In 2011 is het teamconcept verder versterkt
met praktijken in Bergschenhoek en Den Haag.

Dental Clinics Weesp is in 2010 verhuisd naar een
modern tandheelkundig centrum in de historische
Maarten Lutherkerk. Het is indrukwekkend om te zien
hoe in dit vit 1819 stammende gebouw nu zes ‘state

-

of the art’ behandelkamers huisvest waarin gewerkt
wordt met de laatste technieken en geavanceerde
apparatuur.

2.2 MARKTONTWIKKELINGEN

Naar  verwachting neemt op termijn de
arbeidscapaciteit van tandartsen af en die van
mondhygiénisten toe. Dit kan worden afgeleid vit de
leeftijdsopbouw van tandartsen en mondhygiénisten
en het aantal opleidingsplaatsen. Ook wordt voor-
zien dat er op korte en middellange termijn meer
tandartsen uittreden dan er nieuwe bijkomen. Ook
neemt het aantal in deeltijd werkende tandartsen toe,
mede door de toename van het aantal vrouwelijke
tandartsen. Hierdoor dreigt een capaciteitstekort in
de tandheelkundige zorg.

Taakverschuiving

Een belangrijke ontwikkeling is de taakverschuiving
in de tandheelkunde: meer taken worden
gedelegeerd aan mondhygiénisten en preventie-
assistenten. Hierdoor kan de preventie van cariés
en parodontitis bij een grote groep cliénten met
een stabiele mondgezondheid verleend worden
door de vierjarig opgeleide mondhygiénist, met
ondersteuning van de (preventie)assistent. De meer
complexe behandelingen worden verricht door de
zesjarig opgeleide tandarts of specialisten zoals de
orthodontist of de kaakchirurg.

Samenwerking en krachtenbundeling
Zowel de vraag naar mondzorg als de intensiviteit
ervan neemt toe. De zorg moet ook betaalbaar blijven.
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Een mooi en gezond
gebit is belangrijk voor
uw zelfvertrouwen én

voor uw gezondheid




Dit alles vraagt om samenwerking van disciplines
en bundeling van kennis, ervaring en middelen.
Structureel, niet vrijblijvend. Hierdoor kunnen
tandartsen complete zorg bieden en deze steeds
blijven verbeteren en vernieuwen. Onder andere door
collegiale deskundigheids- en ervaringsuitwisseling,
protocollair werken, second opinions, intercollegiaal
overleg en mentoring. Ook verlangen tandheelkundige
professionals meer mogelikheden om zich te
ontwikkelen en om zich te richten op complexe
specialismen en geavanceerde behandelmethoden.
Teamsamenwerking kan het draagvlak vergroten
voor investeringen in de praktijkorganisatie en
medewerkers, smart dentistry, praktijkautomatisering,
facilteiten, apparatuur, duurzaamheid en voorlichting
en service aan de patiénten.

2.3 MISSIE: LACHEN IS LEVEN

Lachen is leven. Een mooi en gezond gebit is

een belangrijk deel van uw uitstraling en versterkt
het zelfvertrouwen. Het is ook belangrijk voor uw
gezondheid. Bij Dental Clinics zetten tandheelkundige
teams zich in om te zorgen dat u zo lang mogelijk
over een mooi en gezond gebit kunt beschikken. U
een onbezorgde lach bezorgen en laten behouden,
dat is onze missie.

2.4 VISIE: COMPLETE MONDZORG

Door alle tandheelkundige expertises te bundelen in
moderne groepspraktijken kunnen we volledig op

de patiént, zijn/haar individuele behandelbehoeften
en gebit afgestemde behandelplannen en
tandheelkundige zorg bieden. Het sleutelwoord
is ‘integraal’ ofwel compleet. Dit houdt in dat
alle  tandheelkundige  specialismen  optimaal
samenwerken om mensen te laten beschikken over
een goed en stralend gebit met gezond tandvlees,
kaakbot en sterke wortels, waar ze met een goede
verzorging en mondhygiéne een leven lang plezier
van kunnen hebben.

Professionele teamsamenwerking

Onze teamsamenwerking richt zich op de hoogst
mogelijke kwaliteit zorgverlening. Onze aanpak
kenmerkt zich door protocollair werken op basis van
gedegen behandelplannen en de laatste technieken,
met de meest geavanceerde apparatuur. Binnen
het team voert elke zorgaanbieder het deel van
de behandeling uit dat het best bij zijn of haar
competentie aansluit, ondersteund vanuit eigen
laboratoria. De communicatielijnen zijn kort. De
tandarts is de centrale zorgverlener (regisseur).

Persoonlijke zorg op maat

Een mooi en gezond gebit is een belangrijk onderdeel
van uw persoonlijke uitstraling. Daarom is ook onze
zorg uiterst persoonlijk: op maat, met respect voor
uw wensen en beleving. In onze tandheelkundige
zorgverlening staat de patiént centraal. U hebt
recht op professionele, complete en betaalbare
mondzorg, in een hygiénische en preftige omgeving.
Preventieve, reguliere en esthetische mondzorg van
hoge kwaliteit, veilig, comfortabel en vertrouwd.

Kwaliteitsjaarverslag 2010

Dental Clinics







-~

N

3. ORGANISATIE

Dental Clinics is een initiatief van tandartsen voor
tandartsen. Initiatiefnemers  zijn drs. B.P. Vinke
(tandarts), drs. LM.H.E. Smulders (tandarts) en mr.
drs. HR.G. Winter (econoom, fiscaal-jurist). Dental
Clinics zet groepspraktijken voor complete mondzorg
op en voorziet in de back-office ondersteuning:
organisatie en uitvoering van alle activiteiten die
niet tot de primaire taak van de tandarts behoren.
Personeelszaken, financién, inkoop, verbouwingen,
een automatiseringssysteem voor kaakchirurgie,
orthodontie en tandheelkunde et cetera. Door
tandarts(en) te ontzorgen, stelt Dental Clinics hen in
staat om zich te concentreren op het verlenen van
optimale tandheelkundige zorg en de ontwikkeling
en samenwerking met het tandheelkundig team.

Dental Clinics Nederland

Franse Kampweg 6

1406 NW Bussum
info@dentalclinics.nl

www.dentalclinics.n

Y
academisch ziekenhuis

O =

Stichting Dental Clinics Maastricht

Het Academisch Ziekenhuis in Maastricht heeft een
nauw samenwerkingsverband met Dental Clinics,
wat is vormgegeven in Stichting Dental Clinics.
Kaakchirurgen uit het AZM verzorgen wekelijks
de kleine ingrepen bij Dental Clinics Maastricht.
Dit onder leiding van prof. dr. dr. Peter Kessler,
hoofd van de afdeling mondziekten, kaak- en
aangezichtschirurgie van het Maastricht UMC en
dr. dr. Bernd Lethaus. Hierdoor hebben patiénten
laagdrempelig toegang tot kleine kaakchirurgische
ingrepen, in hun eigen, vertrouwde praktijk.

Stichting Dental Clinics

Koningin Emmaplein 10

6214 AC Maastricht
043 3251545

info@dentalclinics.nl

/
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3.1 GROEPSPRAKTIJKEN

Per 1 mei 2011 zijn er de volgende Dental Clinics groepspraktijken:

Praktijk

Dental Clinics Assen

Dental Clinics Bergschenhoek

Dental Clinics Breda
Dental Clinics Den Haag
Dental Clinics Eindhoven
Dental Clinics Hasselt
Dental Clinics Heerlen
Dental Clinics Landgraaf
Dental Clinics Maastricht
Dental Clinics Scharn
Dental Clinics Weesp

Dental Clinics Zwolle

Adres

Brink 37 ¢

Noorderparklaan 6-8

Past. v. Spaandonkstraat 3
Tarwekamp 77
Kerstrooslaan 2
Telvorenstraat 5

Akerstraat 91
Maastrichterlaan 78
Koningin Emmaplein 10
Scharnerweg 14
Nieuwstad 36

Stationsweg 5

Postcode en plaats

9401 HV Assen

3266] DJ Bergschenhoek
4813 BR Breda
2592 XH Den Haag
5644 EA Eindhoven
8061 CB Hasselt

6417 BK Heerlen
6374 VS Landgraaf
6214 AC Maastricht
6224 )G Maastricht

1381 CC Weesp

8011 CZ Zwolle

Telefoon e-mail
. 0592317222 assen@dentalclinics.nl
010 5248899 bergschenhoek@dentalclinics.nl

- 0765214214 breda@dentalclinics.nl
- 070 3479742 denhaag@dentalclinics.nl
£ 0402118136 eindhoven@dentalclinics.nl
- 038 4773338 hasselt@dentalclinics.nl
1 045 5714552 heerlen@dentalclinics.nl
- 045 5315955 landgraaf@dentalclinics.nl
043 3251545 maastricht@dentalclinics.nl

- 043 3636622 scharn@dentalclinics.nl
0294 412933 weesp@dentalclinics.nl
038 4213800 zwolle@dentalclinics.nl




N

3.2 MANAGEMENT

Binnen de groepspraktijken is de tandarts-directeur eindverantwoordelijk voor de praktijk en de tandheelkundige

behandelingen.

Praktijk

Dental Clinics Assen

Stichting Dental Clinics Maastricht

Tandarts-directeur Differentiatie/specialisatie

Pefra Blaauboer, tandarts

Peter van Griensven, tandarts

Bram den Dunnen, tandarts
Wouter Kuiper, tandarts tandheelkunde en Cad/Cam tandheelkunde
Bart Vinke, fandarts
Dick Weelink, tandarts

Alg. tandheelkunde, implantologie, esthetische

prof. dr. dr. Peter Kessler, kaakchirurg Kaakchirurgie en implantologie

dr. dr. Bernd Lethaus, kaakchirurg

/
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3.3 MEDEWERKERS, DIFFERENTIATIES EN
SPECIALISMEN

Het succes van Dental Clinics is volledig te
danken aan de inzet van onze gemotiveerde
en enthousiaste teams. Uit functionering- en
beoordelingsgesprekken blijkt dat de medewerkers
enthousiast zijn over hun werk. Vaak geven zij aan
meer plezier in hun werk te hebben gekregen door
het samenwerken met collega’s en de geboden
doorgroeimogelijkheden. Het verloop is bijzonder
laag, evenals het verzuimpercentage. Vanwege onze
groei en ter versterking van de teams zijn we continu
op zoek naar nieuwe vakbekwame en gedreven
collega’s. Om aankomende professionals te helpen
bij hun toekomstige praktijk- en specialisatiekeuze
bieden we ook stageplaatsen aan.

Arbeidsvoorwaarden

We streven naar gelijke voorwaarden voor alle
medewerkers. Onze arbeidsvoorwaarden zijn conform
de NMT-Arbeidsvoorwaardenregeling tandheelkundige
praktijken. Deze regeling geldtvoor alle personeelsleden
van een groepspraktik en is niet bindend. Jaarlijks
verschijnt een nieuwe, geactualiseerde versie van de
arbeidsvoorwaardenregeling en  adviessalarissen.
Via een digitale nieuwsbrief, werkoverleggen en het
intfranet informeren we de medewerkers intern over
relevante ontwikkelingen.

Teamsamenstelling

Binnen ons team voert elke zorgaanbieder dat
deel van de behandeling vit dat het best bij zijn
competentie aansluit. De tandarts is ‘regisseur’ van het
mondzorgteam. We onderscheiden de onderstaande
functies, differentiaties en specialismen.

Functies

Tandartsen - De tandarts houdt zich bezig met
tandheelkunde in de meest brede zin. In 2007 is de
duur van de opleiding van tandartsen verlengd van
viif naar zes jaar. Hierdoor kunnen tandartsen zich
meer richten op relatief complexere mondzorg en
hun regierol in de tandheelkundige praktijk.

Tandartsassistentes - Tandartsassistenten zorgen sa-
men met de tandarts voor een vlot verloop van de
behandeling.

Preventieassistenten - De preventieassistent is een
ervaren tandartsassistente met een aanvullende
opleiding.

Klinisch prothesetechnici - Klinisch prothesetechnici
De klinisch prothesetechnicus (KPT-er) is gespecia-
liseerd in het vervaardigen van volledige, partiéle en
overkappingsprotheses.

Mondhygiénisten - De mondhygiénist richt zich op
preventie van tandbederf en tandvleesaandoeningen
en op mondverzorging. In 2002 is de opleiding
van mondhygiénisten uitgebreid van drie naar vier
jaar. Daardoor hebben mondhygiénisten sinds
afstudeerjaar 2006 meer bevoegdheden. Naast
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vitvoeren van preventieve werkzaamheden kunnen
zij ook cariés (tandbederf] en kleine caviteiten
(gaatjes) behandelen.

Office managers - De office manager verzorgt
administratieve, secretariéle en facilitaire
ondersteuning in de tandartspraktijk. Daarnaast
verricht zij uitvoerende en codrdinerende werk-
zaamheden op het gebied van personeel en
organisatie. Ook draagt zij zorg voor onder andere
het beheer van het patiéntendossier conform geldende
procedures, protocollen en wet- en regelgeving.

Stagiaires - Aan de diverse opleidingsinstituten en
universiteiten worden stageplekken aangeboden voor
onder andere tandartsen, mondzorgdeskundigen en
tandartsassistenten.

Differentiaties

Endodontologen - De endodontoloog is een
tandarts met bijzondere kennis en vaardigheid
op het gebied van de endodontologie. Simpel
gezegd voert een endodontoloog (complexe)
wortelkanaalbehandelingen vit.

Implantologen - De implantoloog is een tandarts
of een tandarts-specialist in mondziekten, kaak-
en aangezichtschirurgie met specifieke kennis en
klinische vaardigheden op het gebied van de orale
implantologie.

Parodontologen - De parodontoloog richt zich op de
diagnose en behandeling van ernstige parodontale
aandoeningen en het plaatsen van implantaten.

Specialismen

Orthodontisten - De orthodontist richt zich op het
optimaliseren van de stand van tanden in de kaken.
Hij houdt zich ook bezig met het beinvloeden van
de groei van kaken zodat een harmonieus gelaat
ontstaat.

Kaakchirurgen - De kaakchirurg is de tandarts-
specialist op het gebied van mondziekten, kaak- en
aangezichtschirurgie. De kaakchirurg werkt, mede
door zijn medische achtergrond, meestal in het
ziekenhuis.




3.4 PATIENTEN

In 2010 is zowel het aantal praktijken als het aantal patiénten per praktijk toegenomen. Onze groepspraktijken
staan open voor nieuwe patiénten. U bent van harte welkom!

Unieke patiénten Controles in 2010

Dental Clinics Assen 1 september 2010

17 januari 2011

Dental Clinics Bergschenhoek

Dental Clinics Breda 1 september 2010 2.040
Dental Clinics Eindhoven 1 juli 2009 8.762
Dental Clinics Den Haag 17 januari 2011
Dental Clinics Hasselt 1 december 2010 379
Dental Clinics Heerlen 1 januari 2011 »

Dental Clinics Landgraaf ~1januari 2011 ~Openin2011
Dental Clinics Maastricht 1 november 2008 9.816 12.095
Dental Clinics Maastricht-Scharn = Tjli2010 =~ 4.618 3.947
Dental Clinics Weesp 1 november 2008 © 4.612 5.480
Dental Clinics Zwolle 1 januari 2009 20.994 25.515

\ J
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Behandelde patiénten en hun leeftijd
5000
4000
3000

2000

1000

0

—
T

. ""—v——i—_r_""‘_"r‘—-,—\_'_\_'_
5101520
25
30354045 505560 g5 7075
80 85 g 95

. Aantal behandelde patiénten per leeftijd

Patiénten en controles

70.000
60.000
50.000
40.000
30.000
20.000
10.000

2008 2009 2010
. Aantal unieke patiénten
. Aantal C11/C12 controles

Aantal verrichtingen

500.000

400.000
300.000
200.000
100.000
0

2008
2009
2010




3.5 TARIEVEN

Dental Clinics hanteert voor alle behandelingen
de wettelijke tarieven zoals vastgesteld door de
Nederlandse Zorgautoriteit (NZa). Dit betekent dat
wij nooit meer berekenen dan deze vastgestelde
tarieven. De tarieven worden weergegeven
aan de hand van verrichtingen: de uitgevoerde
handelingen. Elke prestatie of verrichting heeft een
maximumtarief. Deze verrichtingen en tarieven zijn
vermeld in de tarievenlijst tandheelkunde die te
vinden is op www.nza.nl.

Op de website van Dental Clinics vindt u een link
naar de actuele tarievenlijst. De omschrijving van de
door de tandarts gebruikte code is te vinden op de
website van het NMT (Nederlandse Maatschappij
tot bevordering der Tandheelkunde). Tandartsen
kunnen ook een aantal orthodontieverrichtingen
vitvoeren. Voor deze verrichtingen moeten zij
de desbetreffende tarieven uit de tarievenlijst
tandheelkunde gebruiken.

3.6 BACK-OFFICE

Dental Clinics Nederland organiseert de back-
office van de groepspraktijken: alle activiteiten die
niet tot de primaire taak van de tandarts behoren.
Personeelszaken, financién, inkoop, verbouwingen,
een automatiseringssysteem voor kaakchirurgie,
orthodontie en tandheelkunde etc. Doelstelling is om
de tandarts(en) te ontzorgen zodat zij zich volledig
kunnen richten op het verlenen van optimale

tandheelkundige zorg en op de ontwikkeling en
samenwerking met het team.

3.7 FACTURATIE

Omdat we ons zoveel mogelijk willen concen-
treren op de patiént, uw behandeling en
goede  serviceverlening, hebben we de
declaratieafhandeling en al onze vorderingen
overgedragen aan Fa-med B.V. Fa-med verzorgt
de  debiteurenadministratie  voor  duizenden
medische beroepsbeoefenaren en instellingen in
de gezondheidszorg.

Fa-med maakt de nota op basis van door ons
verstrekte gegevens en specificaties en dient deze
veelal rechtstreeks in bij de zorgverzekeraar. Dan
ontvangt de patiént alleen een (rest)nota voor kosten
die niet onder de verzekering vallen. Voor de nota'’s
gelden de betalingsvoorwaarden van Fa-med.
Fa-med is wettelijk gerechtigd om de benodigde
maatregelen te nemen om openstaande bedragen te
incasseren.

3.8 MAATSCHAPPELIJKE
VERANTWOORDELIJKHEID

We onderkennen onze maatschappelijke verant-
woordelijkheid en streven naar een gezonde
balans tussen commercieel verantwoorde en
duurzame bedrijfsvoering. Dit onder andere door
het terugdringen van ons energieverbruik en

-
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Sinds 2008 saneren en onderhouden
onze tandartsen belangeloos

de gebitten van kinderen in vier
weeshuizen in Vietnam




-

het verbeteren van het afvalbeheer.Vanuit onze
specialiteit willen wij met ons team ook een bijdrage
leveren aan een betere samenleving. Hiertoe
zetten wij ons in voor tandheelkundige zorg aan
weeskinderen in Ho Chi Minh, Vietnam.

Tandheelkundige zorg voor Vietnamese
weeskinderen

Gezonde en goedverzorgde tanden zijn voor ons
heel normaal, maar in Vietnam nog lang niet. In dit
land hebben armere kinderen slechts zeer beperkte
toegang tot tandheelkundige zorg. En dat terwijl
84% van de kinderen in Vietnam op zesjarige
leeftild al gaaties heeft. Daarom onderhouden wij
samen met de groepspraktijk van Dr Andrew Chang
in Ho Chi Minh City de gebitten van Vietnamese
weeskinderen. Als onze patiént helpt u ons om deze
kinderen te helpen.

Stichting K.I.D.S. is een initiatief van smart cooking
auteur en tv-kok Julius Jaspers. Die opende in
1998 een weeshuis in Ho Chi Min City. Dit om
steeds 30 wees- en verstoten meisjes tussen de 5
en 15 jaar een thuis te bieden, waardoor zij niet
in het prostitutiecircuit verzeild kunnen raken.
Door de steun van veel Nederlandse sponsors is
de ‘blauwdruk’ van dit Sunflower house drie keer
herhaald. Daarbij hoeven de sponsors van de
K.I.D.S.-weeshuizen zich geen zorgen te maken
over ‘overhead’ of een ‘strijkstok’. Alle bijdragen
komen voor 100% bij de kinderen terecht.

Ook in het Lotus house, het Sunlight house en het
Lemongrass Kids House kunnen telkens 30 kinderen
hun straatleven verruvilen voor een normaal, onbe-
zorgd kinderleven. Ze zijn gezond, kunnen spelen,
gaan naar school, leren Engels, betreden de
digitale snelweg en krijgen tandheelkundige zorg uit
Nederland.

Sinds oktober 2008 bezoeken we jaarlijks Ho Chi
Minh. Dan saneren en onderhouden onze tandartsen
belangeloos de gebitten van de kinderen in de
vier weeshuizen. Ze besteden veel aandacht aan
preventie en mondhygiéne. Erg belangrijk is het
samenwerkingsverband met Dr Andrew Chang van
Westcoast International Dental Clinic en zijn team.
Dit zijn goedgetrainde, bewogen medewerkers.
Daarnaast is de praktijk prachtig ingericht en
voorzien van alle apparatuur. Ook het lokale team
doet dit werk vrijwillig en in hun eigen tijd.

~
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4. KWALITEITSBELEID

Ons kwaliteitsbeleid is samen met de medewerkers
ontwikkeld en wordt continu bewaakt en geregeld
aangepast. Het kwaliteitsbeleid heeft tot doel om de
zorg aan de patiént te optimaliseren. Dit betekent dat
de zorg vakinhoudelijk goed is, integraal rondom de
patiént georganiseerd is en volledig is afgestemd op
de patiént en zijn/haar beleving en wensen.

We werken met een integrale kwaliteitsmethodiek,
wat inhoudt dat alle aspecten van kwaliteit in de
gehele organisatie onder de loep genomen worden.
Als we zien dat één van de speerpunten niet gehaald
kan worden, anticiperen we hierop. Dit doen we
onder andere door aanname van nieuw personeel
en/of vitbreiding van het aantal dagdelen dat een
medewerker werkzaam is.

Vakinhoudelijk goede zorg door
hoogwaardige professionals

We vinden het belangrijk dat al onze professionals
hoogwaardige tandheelkundige zorg kunnen leveren
en kunnen blijven leveren.

Criteria:

® ledere in de praktik werkzame tandarts is
ingeschreven in het BIG-register (Beroepen in de
Individuele Gezondheidszorg), wat betekent dat
hij of zij voldoet aan de wettelijke opleidingseisen.

* Alle tandheelkundig specialisten nemen regelmatig
deel aan deskundigheidsbevorderende activiteiten
zoals na- en bijscholing. Wij vragen om bij- en
nascholing en intercollegiaal overleg te registreren
in het openbare kwaliteitsregister (KRT).

e Alle medewerkers van Dental Clinics leven onze
gedragsregels, praktijkrichtlijnen en protocollen
strikt na.

Integrale mondzorgbenadering

Ons teamconcept is gericht op het leven van de
complete mondzorg van de hoogst mogelijke kwaliteit.
Hiervoor hebben we voor meerdere deelterreinen
eigen protollen ontwikkeld, die samen met de
teams verder aangescherpt en geimplementeerd
worden. Ook volgen we algemene richtlijnen zoals
die van de Werkgroep Infectiepreventie (WIP) voor
Infectiepreventie in de tandheelkundige praktijk en
eigen protocollen.

Criteria:

* De patiént wordt vanuit een duidelijke structuur,
op basis van een centraal patiéntendossier en een
gedegen behandelplan begeleid en behandeld.

* Binnen ons team voert elke zorgaanbieder dat
deel van de behandeling uit dat het best bij zijn
competentie aansluit. De tandarts is ‘regisseur’
van het mondzorgteam.

* Preventieve, reguliere en esthetische mondzorg
sluiten soepel op elkaar aan. Alle behandelingen
worden doelireffend en doelmatig uitgevoerd
naar de nieuwste inzichten en met de modernste
apparatuur, waar mogelijk op basis van ‘evidence
based’ protocollen en richtlijnen.
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Normen voor inschrijving en herregistratie van het Kwaliteitsregister Tandartsen

Prestatie-indicator

Officiéle registratie volgens de

wet Beroepen in de Individuele
Gezondheidszorg (BIG) en minimaal 14
uur per week tandheelkundige zorg aan

patiénten verlenen

Gedragsregels en (prakfijk)richtlijnen

naleven.

Bij- en nascholing volgen en vakinhoudelijk

overleg met collega’s voeren.

Een klachtenregeling hebben die voldoet

aan de wet.

Definitie

Degene die als tandarts ongeclausuleerd
staat ingeschreven in het BIG-register, in
vijf jaar minimaal 3300 uur (gemiddeld
14 uur per week) als tandarts werkzaam
is in de patiéntgebonden tandheelkundige
zorgverlening en in die periode de
werkzaamheden niet langer dan twee

aaneengesloten jaren onderbreekt.

. In het kader van een adequate
- beroepsuitoefening leeft de tandarts de
Gedragsregels voor tandartsen en de voor

tandartsen geldende (praktijk)richtlijnen na

en is in staat adequaat fe communiceren met

patiénten en andere beroepsbeoefenaren in

de Nederlandse taal.

De tandarts besteedt minimaal 240
uren in vijf jaar aan bestudering van

(wetenschappelijke) vakliteratuur.

- De tandarts besteedt minimaal 120

- “scholingsuren’/punten in vijf jaar aan bij
en nascholing en intercollegiaal overleg,
. waarvan tenminste 50% geaccrediteerd

aanbod betreft.

De tandarts heeft een klachtenregeling, die
voldoet aan de Wet Klachtrecht Cliénten in

de Zorgsector.

Toetsing
Bij registratie, vervolgens eenmaal per jaar.
Steeksproefsgewijze toetsing van eigen

verklaringen van werkervaring.

. Eigen verklaring; steeksproefsgewijze

toetsing.

- Eigen verklaring.

Eigen verklaring; steeksproefsgewijze

toetsing.




Patiéntgerichte behandeling
Onze behandelingen worden volledig afgestemd op
de patiént en zijn/haar gebit.

Criteria:

* We zijn open en helder over de praktijkorganisatie
en onze behandelingen. Behandelaars en
verduidelijken hun adviezen en informeren de
patiént vooraf over eventuele risico’s van de
behandeling en de betrokken specialisten. Er is
een effectieve, laagdrempelige klachtenregeling.

* De behandelaar verplaatst zich in de patiént,
ook als hij of zij een speciale benadering nodig
heeft (bijvoorbeeld bij angst voor de tandarts).
De behandelaar verstrekt aangepaste en
begrijpelijke informatie.

® De behandelaar legt vit hoe de patiént zijn of
haar gebit zo goed mogelijk kan verzorgen om
gebitsproblemen te voorkomen.

4.1 VAKBEKWAAMHEID

U wilt zeker weten dat een tandarts deskundig
is en aan de gewenste kwaliteitsnormen voldoet.
Om daar helderheid over te geven is in 2007 het
Kwaliteitsregister Tandartsen opgericht. Het KRT is
een keurmerk dat aangeeft dat een tandarts staat
voor kwaliteit en zijn praktik op orde heeft. De
KRT-normen worden op drie momenten getoetst:
bij registratie, bij herregistratie en bij hernieuwde
registratie in het KRT. Naast de normen voor (her)

registratie van het KRT volgt Dental Clinics de
adviezen van beroepsverenigingen NMT en ANT.
De in 1997 ingevoerde wet Beroepen in de
Individuele ~ Gezondheidszorg  (BIG) legt de
verantwoordelijkheid voor de kwaliteitsborging
expliciet bij de medische beroepsgroepen. De
individuele tandarts is verantwoordelijk voor het
op peil houden van de eigen deskundigheid en het
leveren van verantwoorde zorg.

Registraties
De onderstaande registraties en lidmaatschap zijn
van toepassing:

Register voor Beroepen in de Individuele
Gezondheidszorg (BIG)

Tandartsen kunnen zich registreren in het BIG-
register. Met deze registratie mogen zij de wettelijk
beschermde beroepstitel voeren, het beroep
zelfstandig vitoefenen, zelfstandig de voorbehouden
handelingen vitvoeren en starten met een opleiding
tot specialist. Alle ingeschreven beroepsbeoefenaren
vallen onder het tuchtrecht. BIG-registratie kan ook
worden afgegeven aan zorgverleners met een
buitenlands diploma die in Nederland willen werken.

Kwaliteitsregister Tandartsen (KRT)
KRT is het onafhankelijke, openbare kwaliteitsregister
van praktiserende tandartsen in Nederland. KRT
maakt de kwaliteitszorg van tandartsen toetsbaar en
zichtbaar, onder meer door de registratie van bij- en
nascholing en van intercollegiaal overleg.
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Associatie Nederlandse Tandartsen (ANT)

De ANT is een beroepsorganisatie die de belangen
behartigt van in Nederland werkzame tandartsen,
gedifferentieerde tandartsen en tandarts-specialisten.

Nederlandse Maatschappij tot bevordering
der Tandheelkunde (NMT)

De NMT is een beroepsvereniging die tandartsen
ondersteunt in het vitoefenen van hun beroep en de
belangen van de tandarts in Nederland behartigt.

Nederlandse Vereniging van
Mondhygiénisten (NVM)

De NVM is de beroepsvereniging voor mond-
hygiénisten. Belangrijkste doelen van de NVM zijn
het versterken van de positie van de mondhygiénist
en het stimuleren van de kwadliteit van de
beroepsuitoefening.

Nederlandse Vereniging voor Orale
Implantologie (NVOI)

NVOI is een wetenschappelijke vereniging van
tandheelkundige zorgverleners die zich bezighoudt
met het bevorderen en verbreiden van de kennis der
orale implantologie. Erkenning als implantoloog bij
de NVOI geldt voor een periode van vijf jaar.

Nederlandse Vereniging voor
Parodontologie (NVVP)

De NVVP is de wetenschappelijke beroepsorganisatie
voor tandheelkundige zorgverleners op het gebied
van de parodontologie. De NVVP steunt haar leden
bij het verwerven van actuele kennis, ontwikkelt
behandelprotocollen en behartigt de belangen van
haar leden.

Nederlandse Vereniging voor
Endodontologie (NVVE)

De erkenning als tandarts-endondoloog (TE) geldt
voor een periode van vijf jaar en kan op verzoek
opnieuw worden verleend, wederom voor een
periode van vijf jaar. De NVVE organiseert twee
keer per jaar een congres waarvoor deelnemers
Q-geaccrediteerde punten voor het KRT krijgen.

Nederlandse Vereniging voor Mondziekten,
Kaak- en Aangezichtschirurgie (NVMKA)
De NVMKA is de wetenschappelijke vereniging van
de Nederlandse kaakchirurgen.

Vereniging van Orthodontisten (VvO)

De WO is een belangrijke informatiebron voor
haar leden. Ook zorgt zij voor de controle van het
verplichte kwaliteitssysteem.

Orthodontische Vereniging van Algemeen
Practici (OVAP)

OVAP is een vereniging van tandartsen met interesse
voor orthodontie die zich inzet voor het bevorderen
van de orthodontie door tandartsen in de breedste
zin van het woord.




N

4.1.1 Opleidingen, specialisaties en differentiaties

Endodontoloog

Implantoloog

Kaakchirurg B

Klinisch prothesetechnicus(KPT-er)
Mondhygiénist

Orthodontist

Parodontoloog

Preventieassistent

Tandarts

Tandartsassistent

Opleidingsniveau, specialisatie- en differentiatie-eisen

~ Universitaire studie tandheelkunde en 3-jarige postdoctorale opleiding endodontologie

Universitaire studie tandheelkunde en 3-jarige postdoctorale opleiding implantologie

of erkenning door NVOI

Universitaire studie tandheelkunde/geneeskunde en 6-jarige opleiding mond- en kaakchirurgie

Opleiding voor tandtechnicus en volledige cursus klinisch prothesetechnicus

3-jarige voltijd-HBO-opleiding tot mondhygiénist

Universitaire studie tandheelkunde plus erkende specialisatie orthodontie
Universitaire studie tandheelkunde plus 3-jarige post-academische opleiding parodontologie

3-jarige mbo-opleiding tandartsassistent met aanvullende opleiding

6-jarige universitaire studie fandheelkunde

3-jarige MBO-opleiding tandartsassistent of eigen opleiding van Dental Clinics

4.1.2 Nascholing en symposia/congressen

De verschillende registraties van onze professionals
borgen bij- en nascholing. Zo geven tandartsen via
het Kwaliteitsregister Tandheelkunde (KRT) actief
bekendheid aan hun mate van bij- en nascholing.
Bij de registraties gelden periodieke meetmomenten
en herregistratietermijnen. Herregistratie is alleen
mogelijk als door scholing en bijeenkomsten
voldoende punten zijn vergaard. Alle professionals
bij Dental Clinics voldeden eind 2010 aan de
registratie-eisen.

We stimuleren onze medewerkers actief om
(na-) scholing te volgen en ook op andere
manieren op de hoogte te blijven van de recente
ontwikkelingen op tandheelkundig gebied. Ook
volgen medewerkers ieder jaar een op de situatie
in de tandheelkundige praktik aangepaste
training Bedrijfshulpverlening (BHV). Handelen
in levensbedreigende situaties, brandbestrijding
en ontruiming zijn vaste onderdelen in het
programma.

/
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4.1.3 Standaarden, protocollen en
procedures

In een professionele organisatie zoals de onze zijn
gestandaardiseerde werkwijzen van groot belang om
kwaliteit van het werk te borgen. Daarnaast hechten
we veel waarde aan de eigen verantwoordelijkheid
en professionaliteit van onze behandelaars, dit
omdat elke patiént en elk gebit uniek is.

We volgen bewezen procedures die gebaseerd
zijn op richtliinen van de beroepsverenigingen
en  wetenschappelijke  verenigingen in de
mondzorg. Hierin zijn de in Nederland algemeen
geldende adviezen, zoals van de Inspectie
voor de Gezondheidszorg, het Ivoren Kruis en
het Voedingscentrum, opgenomen. De richtlijn
praktijkhygiéne is hiervan een goed voorbeeld.
Ook hebben we op meerdere deelterreinen eigen
protocollen ontwikkeld, die samen met de teams
worden aangescherpt en geimplementeerd.

In de praktijk worden onder andere de onderstaande

voorschriften, protocollen en richtlijnen nageleefd:

e RisicoInventarisatie en -Evaluatie (RI&E)

* Besluit stralingsbescherming

* De bouwtechnische voorschriften van het
Bouwbesluit 2003

* De richtlijnen van de Werkgroep Preventie
Infectiepreventie (WIP)

e Richtlijn Praktijkhygiéne hoofdstuk 9.3.2 voor
legionellapreventie

* NMT-praktijkrichtlijn Tandheelkundige Radiologie

* NMT-praktijkrichtlijn opvang tandheelkundige
spoedgevallen buiten praktijkuren

* landelijke Eerstelijns Samenwerkings Afspraak
Antistolling

* Hygiéneprotocol voor mondhygiénisten en
preventieassistenten

 Eigen protocollen voor meerdere deelterreinen

Protocollenboeken

In 2010 is Dental Clinics gestart met de ontwikkkeling
van vier protocollenboeken. Deel 1 betreft gevaarlijke
stoffen. In dit protocollenboek wordt per gebruikt
tandheelkundig product beschreven hoe gehandeld
moet worden in geval van een calamiteit (bijvoorbeeld
als een bepaald product in het cog komt). Deel 2
betreft de sterilisatie, omloop en veiligheid. Deze
protocollen zijn gebaseerd op de WIP-richtlijnen.
Deel 3 betreft de protocollen voor de balie. Hier
staan ook alle personeelsprocotollen in en de
protocollen voor de dagelijkse praktische zaken
rondom de balie. Deel 4 betreft de tandheelkundige
protocollen. Dit boek zal in 2011 verder ontwikkeld
worden.

Kernprotocollen
Binnen Dental Clinics zijn er drie kernprotollen:

1. Protocol planning. Dit protocol betreft het
plannen van afspraken en geeft richtlijnen
voor bijvoorbeeld de maximale wachttijd in de
wachtkamer.

2. Protocol C11 en patiéntendossier. Dit protocol is
gebaseerd op de NMT-richtlijn patiéntendossier.

J




Het geeft richtliinen voor het bijhouden van het
patiéntendossier en de uit te voeren handelingen
bij een periodieke controle.

3. Protocol implementatie WIP-richtlijn. Dit geeft een
vertaling van de WIP-richtlijn naar de dagelijkse
praktijk. Zo wil Dental Clinics de veiligheid van
medewerkers en patiénten waarborgen. Het
protocol bevat ondermeer:

a. Een praktische richtlijn voor het dagelijks
toetsen van de autoclaven (stoom-
sterilisatoren) op een correcte werking

b. Richtlijnen voor het schoonmaken van de
behandelkamers na ieder gebruik

c. Richtlijnen voor schoonmaken en sterili-
seren van de instrumenten

d. Richtlijnen voor het maken van réntgenfoto’s

4.1.4 Overleg en intervisie

Alle praktijken houden regelmatig (minimaal eens
per kwartaal) een teambespreking waarin ook de
eerdergenoemde protocollen aan de orde komen.
Professionals gebruiken intervisie voor het vergroten
van hun kennis en vaardigheden op hun vakgebied.
Intervisie wordt ook ingezet voor persoonlijke en
organisatieontwikkeling.

4.2 ACCOMMODATIE

Voor onze accommodaties kiezen we bewust voor
kwaliteit en bereikbaarheid. Het praktijkpand is

het eerste wat patiénten zien. Een mooi en goed
onderhouden pand geeft een betere eerste indruk
en zorgt voor exira vertrouwen. We stellen hoge
eisen aan de inrichting en voorzieningen van de
groepspraktijken, zowel voor de behandelkamers
als de centrale ontvangst- en wachtruimten.

Om beter te kunnen inspelen op de groei van
het aantal patiénten is Dental Clinics Weesp in
2010 verhuisd naar een modern tandheelkundig
centrum in de historische Maarten Lutherkerk. Dit
vit 1819 stammende gebouw huisvest nu een
gastvrije ontvangstruimte en zes ‘state of the art’
behandelkamers. Dit pand werd nr. 8 in het jaarlijks
door Dental Info gepubliceerde overzicht van de
mooiste praktijkgebouwen in binnen- en buitenland
van 2011!

4.2.1 Praktijken

Alle groepspraktijken huisvesten meerdere behan-
delkamers, een balie, een wachtruimte en een of
meerdere patiéntentoiletten. De behandelkamers
zijn voorzien van airconditioning en een computer
met netwerk- en internetaansluiting. Op de website
is specifieke informatie over de praktijken te vinden,
zoals de adressen, openingstiiden en de tijden
waarop de praktijk telefonisch bereikbaar is. Op de
website kunnen patiénten ook lezen wat te doen bij
pijnklachten en wat de voorwaarden zijn voor het
afzeggen van afspraken.

J
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Praktijk Behandelkamers

Dental Clinics Assen ) 5

Dental Clinics Bergschenhoek 4
Dental Clinics Breda 5
Dental Clinics Den Haag 5
Dental Clinics Eindhoven 7
Dental Clinics Hasselt 3
Dental Clinics Heerlen 4
Dental Clinics Landgraaf 2
Dental Clinics Maastricht 11
Dental Clinics Maastricht-Scharn ) 4
Dental Clinics Weesp ‘ ) 6
Dental Clinics Zwolle 9

4.2.2 Hygiéne

Infectiepreventie en hygiéne in de praktijk

Onze infectiepreventieprotocollen zijn gebaseerd
op de Praktijkrichtlijn ‘Infectiepreventie in de
tandheelkundige praktijk’ van de Werkgroep Infectie
Preventie (WIP). Een uitgebreide versie van de meest
actuele richtlijn is te vinden op www.wip.nl.

De praktijkrichtlijn geeft onder meer aanbevelingen
voor persoonlijke hygiéne, infecties, immunisatie,
handhygiéne, persoonlijke beschermingsmiddelen,
accidenteel bloedcontact, dagelijkse reiniging van
de behandelkamer, desinfectie en sterilisatie, afvoer
van afval en veilig werken. Allemaal aspecten van
de tandheelkundde die we zeer belangrijk vinden.
Daarom is dit één van onze drie kernprotocollen.

Materialen en instrumenten

De Dental Clinics groepspraktijken werken met
moderne materialen en instrumenten. Hiervoor
gelden zeer strikte hygiéneprocedures. De gebruikte
instrumenten worden gesteriliseerd of gedesinfecteerd
volgens de praktijkrichtlijn infectiepreventie 2007.

4.2.3 Toegankelijkheid

Onze praktijken zijn goed bereikbaar en zelfstandig
toegankelijk, ook voor mensen in een rolstoel
of minder validen. Patiénten die niet zelf in de
tandartsstoel kunnen plaatsnemen worden geholpen.
Als de transfer van rolstoel naar tandartsstoel niet
mogelijk is, kan de patiént eventueel in de rolstoel
behandeld worden of verwijzen we door naar een
praktijk met de juiste voorzieningen.

Praktijk Parkeerplaatsen

Dental Clinics Assen Betaald parkeren

Dental Clinics Bergschenhoek  Gratis parkeerplaatsen bij praktijk

Dental Clinics Breda

Gratis parkeerplaatsen bij praktijk

Dental Clinics Den Haag Gratis parkeerplaatsen bij praktijk

Dental Clinics Eindhoven Gratis parkeerplaatsen bij praktijk

Dental Clinics Hasselt Gratis parkeerplaatsen bij praktijk

Dental Clinics Heerlen Gratis parkeerplaatsen bij praktijk

Dental Clinics Landgraaf Gratis parkeerplaatsen bij praktijk

Dental Clinics Maastricht Betaald parkeren

Dental Clinics Maastricht-Scharn: Gratis parkeerplaatsen bij praktijk

Dental Clinics Weesp

' Gratis parkeerplaatsen bij praktijk

Dental Clinics Zwolle Gratis parkeerplaatsen bij praktijk
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4.3 KLANTGERICHTHEID

Kwaliteit van zorg is onlosmakelijk verbonden
met klantgerichtheid, zowel naar de patiénten als
onderling tussen de teamleden. Patiénten moeten
merken dat hun wensen voorop staan en dat onze
behandelaars goed naar hen luisteren. Al onze
medewerkers kunnen hiertoe bijdragen door in hun
gedrag en werk de klant centraal te stellen.

Er zijn twaalf Dental Clinics groepspraktijken in
Nederland. Hier zorgen teams van professionele en
betrokken medewerkers ervoor dat u zich snel op uw
gemak voelt en de juiste aandacht krijgt. U kunt bij
Dental Clinics altijd snel terecht voor tandheelkundige
behandelingen, ons streven is om de wachttijld zo
kort mogelijk te houden. Belangrijke prioriteiten
naast goede kwaliteit en betaalbaarheid van zorg
zijn persoonlijke aandacht, klantvriendelijkheid en
optimale service.

Folder een lach die bij u past

4.3.1 Beleving

Onze vakkundige medewerkers stellen  zich
vriendelijk en respectvol op, proberen zich in te

leven in de patiént en maken vragen bespreekbaar.
Tijdens en na de behandeling waken zij voor de
privacy van de patiént. De behandelaar informeert
de patiént zorgvuldig over de mogelijkheden van
een behandeling, risico’s, verdoving, napijn et
cetera. Ook de accommodatie en het interieur van
de ontvangst, wacht- en behandelruimten draagt bij
aan de kwaliteitsbeleving en het welbevinden van
onze medewerkers en patiénten.

4.3.2 Betrokkenheid

Dental Clinics werkt op basis van behandelplannen.
Onze behandelaars betrekken de patiént actief bij
de behandeling. Dit werkt het best als beide partijen
zich actief opstellen. De patiént kan de tandarts
altijd zelf om aanvullende informatie vragen, en de
tandarts kan er op zijn beurt rekening mee houden
dat de patiént in zijn stoel niet altijd even mondig
is. We vragen onze behandelaars om onderwerpen
als de kosten van behandeling zelf op voorhand
bespreekbaar te maken, zeker als die buiten de
vergoeding van de verzekering kunnen vallen.

4.3.3 Klanttevredenheidsonderzoek

De tevredenheid van patiénten is de belangrijkste
graadmeter voor de kwaliteit van onze organisatie. We
hechten veel waarde aan signalen van patiénten, zodat
knelpunten en kansen sneller vertaald kunnen worden
naar befere zorg. Via de website en nieuwsbrieven
vragen wij patiénten om hun mening: dit helpt ons om
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de geboden service en kwaliteit te blijven versterken.
Ook verzoeken we patiénten om via de website deel
te nemen aan ons klanttevredenheidsonderzoek.
De resultaten stemmen ons tevreden wat betreft
de ervaren kwaliteit. In totaal zijn in 2010 59
formulieren ingevuld. Vijf respondenten zouden
behandeling bij Dental Clinics niet aanbevelen aan
familie en vrienden.

Belangrijkste oorzaak was de lengte van de wachttijd
aan de telefoon en in de wachtkamer. Hier wordt
voor de betreffende praktijken actief aandacht aan
gegeven. Het gemiddelde cijfer voor de uvitleg van
de behandeling door tandarts of mondhygiéniste
was 4,6 (op een schaal van 1 tot en met 5).

Voorbeeld van een reactie van het klanttevredenheidsformulier:

Reactie op formulier klantentevredenheid

ID

Oordeel op schaal 1-5:94

Datum

15-12-2010 - 19:34 uur

Zou v tandheelkundige behandeling
bij Dental Clinics aanbevelen aan
familie en vrienden?

Ja

Waarom wel:

deskundig en een zeer vriendelijk
team, er wordt altijd heel serieus

naar me geluisterd en voldoende

informatie gegeven.

Waarom niet:

Uitleg van de behandeling:
door tandarts of mondhygiénist

5 vitstekend

Lengte wachttijd in wachtkamer:

5 vitstekend

Lengte wachttijd aan telefoon: 4 goed
Vriendelijke bejegening: 5 vitstekend
Ik ben klant bij vestiging: Zwolle

Overige opmerkingen of korte toelichting:

Naam:

E-mailadres:




4.4 ORGANISATIE VAN ZORG
4.4.1 Behandelingen

Controles en behandelingen vinden op afspraak minuten. De website vermeldt dat Dental Clinics
plaats. De duur van een controle bedraagt gemiddeld bij het afzeggen van een afspraak binnen 24 uur
10 minuten. Bij een nieuwe patiént wordt extra tijd genoodzaakt is om kosten in rekening te brengen.

vitgetrokken. Een behandeling duurt gemiddeld 30

Praktijk Openingstijden maandag t/m vrijdag

Dental Clinics Assen : 08.00 - 16.30 uur
Dental Clinics Bergschenhoek , 08.00 - 12.30 uur en 13.00 - 17.00 vur
Dental Clinics Breda ‘ 08.00 - 17.00 uur vrijdag tot 16.00 uur
Dental Clinics Den Haag 08.00-12.30 en 13.00 - 16.30 uur
Dental Clinics Eindhoven 08.00 - 16.30 uur; dinsdag 07.00 - 21.00 uur
Dental Clinics Hasselt 08.00 - 12.00 en 12.30 - 16.30 uur
Dental Clinics Heerlen 07.45-12.45 en 13.30 - 17.45 uur
Dental Clinics Landgraaf : 08.00-12.30 en 13.30 - 17.00 uur
Dental Clinics Maastricht : 08.00 - 17.30 uur; dinsdag en donderdag tot 21.00 uvur

‘ Zaterdag 09.00 - 15.00 uur
Dental Clinics Maastricht-Scharn ‘ 08.00 - 12.00 en 13.00 - 17.00 uvur; dinsdag ook 17.30 - 21.00 uur
Dental Clinics Weesp :08.20-12.30 en 13.30 - 17.00 uur; dinsdag en donderdag vanaf 07.00 uur

en ook 18.00 - 21.00 uur
Dental Clinics Zwolle 08.00 - 16.30 uur; maandag, dinsdag en woensdag 08.00 - 20.00 uur
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4.4.2 Behandelplan, begroting en risico’s

Voor uitgebreide tandheelkundige behandelingen
stelt de tandarts in overleg met u een passend
behandelplan op. We informeren u vooraf over
de behandeling en eventuele risico’s. Voor extra
duidelijkheid kunt u ons altijd om een begroting
vragen. Hieraan kunnen geen rechten worden
ontleend, aangezien de vuitkomst van een
tandheelkundige behandeling nooit met volledige
zekerheid te voorspellen is. Als we voorzien dat de
kosten meer dan 10% boven de begroting uitkomen,
zullen we dit met u bespreken.

4.4.3 Bereikbaarheid

De algemene telefoonnummers van de groeps-
praktiken vindt u op onze website. Als v
telefonisch contact opneemt met Dental Clinics
staan we u zo snel mogelijk te woord. Als u buiten
openingstijden naar de praktijk belt, krijgt u op het
antwoordapparaat heldere en bondige informatie
over de bereikbaarheid en de nooddienst.

Praktijk

Telefonische bereikbaarheid maandag t/m vrijdag

Dental Clinics Assen

Dental Clinics Bergschenhoek
Dental Clinics Breda

Dental Clinics Den Haag

Dental Clinics Eindhoven

Dental Clinics Hasselt

Dental Clinics Heerlen

Dental Clinics Landgraaf

Dental Clinics Maastricht

Dental Clinics Maastricht-Scharn
Dental Clinics Weesp

Dental Clinics Zwolle

08.00 - 16.30 uur

08.00 - 12.00 uur en 13.00 - 17.00 uur
08.00 - 17.00 uur; vrijdag tot 16.00 vur
08.00-12.30 en 13.00 - 17.00 uur;
vrijdag tot 12.00 uur

08.00-16.30 uur;

dinsdag 07.00 - 21.00 uur
08.00-12.00 en 12.30 - 16.30 uur
07.45 - 12.45 en 13.30 - 17.45 uur
08.00-12.30 en 13.30-17.30 uur
08.15-17.00 uur

08.00 - 12.00 vur en 13.00 - 17.00 uur
08.15-12.30 uur en 13.30 - 16.45 uur
08.00 - 16.30 uur

Telefoon Nooddienst
0592 317222 0592 317222
010 5248899 010 5248899
076 5214214 076 5436278

070 3479742

0402118136
038 4773338
045 5714552
045 5315955
043 3251545
043 3636622
0294 412933

038 4213800

070 3479742

0900-kiespijn of 0900 5437745

038 4773338
045 5714552
045 5315955
043 3251545

0900 4243434

020 5709595

0900 2040200




4.4.4 Acute mondzorg

Afhankelijk van het letsel is deskundige acute
mondzorg beschikbaar conform de praktijkrichtlijn
opvang tandheelkundige spoedgevallen  buiten
praktijkuren. Buiten de openingstiiden is de
waarneming geregeld via een nooddienst. Via
deze groep is ook de achterwachtdienst die de
tandartsen buiten kantooruren draaien geregeld. Als
de patiént buiten de openingstijden met de praktijk
belt, dan wordt hij of zij via het antwoordapparaat
geinformeerd over de bereikbaarheid en nooddienst.

4.4.5 Informatie en communicatie

Mededelingen vanuit de praktijk, van overheidswege
of van verzekeraars worden duidelijk zichtbaar in
de wachtkamer getoond. In de wachtruimte liggen
diverse tijdschriften om het verblijf te veraangenamen.
Ook is er een rek met eigen informatie en folders
die de patiént informeren over mondhygiéne en de
verschillende behandelingen.

De Dental Clinics website voorziet patiénten van
vitgebreide informatie over onze organisatie,
de  praktijken,  openingstiiden,  specialismen,
contactinformatie, mondhygiéne, behandelingen,
esthetische tandheelkunde, tarieven, relevante
ontwikkelingen et cetera.

4.5 WAARBORGING PATIENTENRECHTEN
4.5.1 Garantie

Mocht u onverhoopt niet tevreden zijn over een
vitgevoerde behandeling, dan kunt u erop rekenen
dat we onze viterste best doen om het probleem op
te lossen. Het beste is om het probleem direct met
uw behandelaar of tandarts te bespreken. Meestal
komt u samen tot een oplossing. Als dit niet mogelijk
is, dan kunt u het klachtenformulier invullen op
onze website. Als blijkt dat uw klacht gegrond is,
voeren we kosteloos een nieuwe behandeling vit

Als dit niet (meer) mogelik is, worden de
oorspronkelijke kosten gecrediteerd op het nieuwe
behandelplan.  Onze  garantieperioden  zijn
afhankelijk van het soort behandeling. Om hier
aanspraak op te kunnen maken, moet u minimaal
éénmaal per zes maanden het gebit laten controleren
en verzorgen door of namens een Dental Clinics
groepspraktijk. Verder moet het gebit normaal
onderhouden zijn en mogen door derden geen
wijzigingen in het behandelde deel van het gebit
zijn aangebracht.

4.5.2 Klachtenregeling en -functionaris

We stellen prijs op uw mening, ook omdat die
ons helpt om onze service te verbeteren. Mocht
zich een onverhoopt een situatie voordoen waarin
u niet helemaal tevreden bent, dan kunt u deze
stappen volgen:
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1. Bespreek de klacht met de behandelaar of met uw
tandarts. Meestal lost dit veel onduidelijkheden
op of vindt u samen een oplossing.

2. Houdt u vragen of onduidelijkheden? Vul dan
het klachtenformulier in op dentalclinics.nl. Onze
klachtenfunctionaris komt graag voor u in actie
voor een second opinion of bemiddeling.

Formele klachtenregeling

We informeren de patiént over de klachtenregeling
en meldingsprocedure via onze website en een folder
in de praktijken. Ons streven is om alle klachten in
goed overleg en naar tevredenheid op te lossen.

Behandeling: Garantieperiode:

Kroon en brugwerk: Viif jaar

Implantaat: Viif jaar (voor niet-rokers)

Vullingen: Twee jaar

Prothese: Een jaar

Een jaar

Splint:

Bleken: Een jaar (voor nietrokers)
Vullingen melkgebit: Geen garantie mogelijk
Wortelkanaalbehandeling: Idem
Relaps orthodontie: Idem
Parodontologie: Idem

Als de eerdergenoemde stappen geen uitkomst
bieden, kunnen patiénten zich wenden tot de ANT.
Dental Clinics is aangesloten bij de formele

klachtenregeling van deze beroepsorganisatie.
Meer hierover leest u op de patiéntenpagina’s van
www.ant-online.nl.

Klachtenfunctionaris

Onze klachtenfunctionaris kan u op onpartijdige wijze
informatie geven, voor u bemiddelen, desgewenst
een gesprek met de betrokken behandelaar regelen
en u helpen om een goede oplossing te vinden.
Met bemiddeling proberen we het contact tussen
u en de zorgverlener te herstellen of binnen de
praktijk een oplossing te vinden, in goed overleg.
De klachtenfunctionaris zal alleen actie ondernemen
als v dat wilt. Ook kan de klachtenfunctionaris
verbetermogelijkheden in de organisatie signaleren,
zodat we passende maatregelen kunnen nemen. De
klachtenfunctionaris is bereikbaar via mail (klacht@
dentalclinics.nl). U kunt ook een brief sturen naar
klachtenfunctionaris  (Dental Clinics BV, Franse
Kampweg 6, 1406 NW Bussum).

Klachten in 2010

Alle klachten die in 2010 bij de praktijken zijn
gemeld waren van eenvoudige aard en zijn in
goed overleg met de patiént afgehandeld. Er is
een klacht ingediend bij het Regionaal Tuchtcollege
voor de Gezondheidszorg in Eindhoven. Dit betrof
de kostprijs van een prothese. Deze klacht is niet
ontvankelijk verklaard aangezien de patiént vooraf
goed was geinformeerd.

In 2010 hebben we een folder ontwikkeld die de
klachtenregeling nadrukkelijk onder de aandacht
van de patiénten brengt.

~
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4.5.3 Persoonsgegevens en privacy

Persoonsgegevens

ledereen die in Nederland bij een gemeente staat
ingeschreven heeft een burgerservicenummer (BSN).
Sinds 1 juni 2009 moeten wij het BSN van de patiént
in de administratie opnemen. Ook moeten we zeker
weten dat u degene bent die hoort bij het BSN en
de andere gegevens in onze administratie. Daartoe
kunnen we om uw legitimatie vragen. Neem dus
altijd een geldig identiteitsdocument mee als u de
praktijk bezoekt.

Privacy

Dental Clinics heeft passende technische en
organisatorische maatregelen genomen om de
persoonsgegevens van patiénten en medewerkers
te beveiligen tegen verlies of enige vorm van
onrechtmatige verwerking. Personen die namens
Dental Clinics toegang hebben tot patiéntgegevens
zijn gehouden tot geheimhouding.

Ook als u onze website bezoekt, hechten we grote
waarde aan de bescherming van uw privacy.
Uitgangspunt zijn de eisen van de Wet bescherming
persoonsgegevens. Als u persoonlijke gegevens op
onze website invult om informatie op te vragen,
zullen wij deze informatie uitsluitend gebruiken voor
het afhandelen van uw aanvraag. Uw gegevens
worden niet gebruikt voor andere doeleinden en niet
verstrekt aan derden.

Folder klachtenregeling
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5. BELEIDSVOORNEMENS

We blijven alert op mogelijkheden om de kwaliteit
en veiligheid van de geboden zorg te verbeteren.
Voor 2011 hebben we een aantal voornemens:

e Optimaliseren invoering van protocollen
door intensieve teamsamenwerking. De drie
kernprotocollen willen we overal optimaal
implementeren.

* Teambesprekingen: het is belangrijk dat de
teams regelmatig overleggen en hier een vaste
structuur in aanbrengen, gefaciliteerd door de
office manager.

* Verdere verbetering van de beleving van
tandartsbezoek. Voor veel mensen is een bezoek
aan de tandarts iets waar ze tegenop zien.

Ook gaan veel personen die last hebben van
tandbederf of tandvlees- en kaakbotziekten

niet altijd tijdig voor controle naar de tandarts.
Dental Clinics wil vernieuwende ideeén
ontwikkelen voor het verbeteren van de beleving
van patiénten.

Structureel meten van de patiénttevredenheid
door patiéntenenquétes. Hierbij willen we
ook onderzoeken of onze patiénten ideeén en
wensen hebben voor het verbeteren van onze
zorg en service.

Verder versterken van de informatievoorziening
en patiéntenvoorlichting via website en
nieuwsbrieven.

Ontwikkelen van relevante materialen voor
voorlichting van de patiént zoals een folder over
geleidingsanesthesie.




-

6. CONCLUSIE

De periode van 2008 tot en met 2011 stond vooral
in het teken van het initiéren en ontwikkelen van
de praktijkorganisaties. Vanaf 2011 verschuift de
nadruk geleidelijk naar het borgen en verbeteren
van de geboden kwaliteit. Een belangrijk
aandachtspunt is het in praktijk brengen van de
kernwaarde persoonlijk: individuele aandacht met
een aansprekend gevoel voor de beleving en voor
echte service. Dit vereist gemeenschappelijke inzet
van alle betrokkenen.

De resultaten van ons klanttevredenheidsonderzoek
en het geringe aantal klachten in 2010 sterken ons
in het voornemen om onze kwaliteit structureel te
monitoren en aan te scherpen. We willen onze
dienstverlening zoveel mogelijk afstemmen op u als
klant en staan open voor uw suggesties om onze
kwaliteit te verder te verbeteren en/of processen
aan te passen.

Bent u tevreden over ons team en onze service?
Of ziet v mogelijkheden voor verbetering? We
horen het graag. Zo kunnen we blijven leren over
wat voor u belangrijk is en onze zorg verder
verbeteren. Geef uw opmerkingen door aan uw
behandelaar. Een afspraak maken via de office
manager of de tandarts-directeur van de praktijk
kan natuurlijk ook. Vindt u dat lastige Gebruik dan
het klanttevredenheids- of klachtenformulier op
onze website of mail info@dentalclinics.nl.
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