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2] PRAXISMANAGEMENT

Qualitatsmanagement - Chance zur effizienten Praxisfiihrung oder nur lastige Pflicht?

Dirk Schliipmann folgt keinemTrend oder nur den gesetzlichen Anforderungen. Qualitaitsmanagement ist fiir ihn mehr als nur ein Wort, mit dessen Siegel man
sich gern schmiickt. Als Geschéaftsfiihrer der MB-Medical Business GmbH und QM-Beauftragter implementiert er mit seinemTeam seit 2001 Qualitdtsmanage-
ment-Systeme nach DIN ENISO 9001:2000 bzw. 2008 in Praxen und begleitet diese zur Zertifizierung. Im Fokus steht hierbei die Optimierung von Praxisprozessen.

BN Qualitdtsmanagement ist
ein komplexes Thema, iiber
das viel geschrieben und ge-
sprochen wird. Viele sehen
vor allem den enormen biiro-
kratischen Aufwand und ver-
missen den addquaten Nut-
zen. Welche Vorteile bringt
Qualitdtsmanagement wirk-
lich?

Qualitdtsmanagement ist so
individuell wie jede zahn-
arztliche Praxis. Die Ziele
und damit der zu errei-
chende Nutzen werden in
mehreren Schritten gemein-
sam durch die Praxis und
den QM-Berater erarbeitet.
Je hoher die Ziele gesteckt
werden, um so mehr profitie-
ren die Praxen vom Qua-
litditsmanagement. Werden
nur grobe Festlegungen ge-
troffen, kann keine detail-
lierte Verbesserung erwartet
werden. Sollen Prozesse je-
doch wirklich verbessert
und strategisch ausgerichtet
werden, zeigen die Analyse-
und Controllingtools des
Qualitdtsmanagements sehr
gute Erfolge. Aus ihnen lei-
ten wir eine intelligente
Steuerung der Praxisorgani-
sation ab. Voraussetzung
hierfiir ist die klare Auf-
zeichnung der jeweiligen
Prozesse. Durch das Hinter-
fragen und Priifen vorhan-
dener Abldufe treten Verbes-
serungspotenziale zutage.
Der Blick des QM-Beraters
auf die Praxis ist unvorein-
genommen, kritisch und er-
moglicht eine unverstellte
AuBensicht ohne die be-
kannte ,Betriebsblindheit®,
da wir selbst nicht in die Ar-
beitsabldufe eingebunden
sind. Der Aufwand im Ar-
beitsalltag ist begrenzt.
Durch die Einfiihrung eines
Qualititsmanagementsys-
tems werden Arbeitsabldufe
vereinfacht und vereinheit-
licht. Bis dato unstruktu-
rierte und kompliziert an-
mutende Aufgaben werden
zur Routinetétigkeit. Indivi-
duelle Checklisten erleich-
tern zusétzlich den Praxis-
ablauf und nicht zuletzt die
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Einarbeitung von neuen Mit-
arbeitern.

B8 Lassen sich durch die Ein-
filhrung eines Qualitdtsma-
nagementsystems wirklich
praktische Arbeitsablidufe in
der Zahnarztpraxis verbes-
sern? Welcher Zusammen-
hang besteht zwischen Qua-
lititsmanagement und Pro-
zessoptimierung?
Entscheidend ist der Ansatz
des Qualitdtsmanagement-
systems: Soll lediglich der
gesetzlichen Auflage geniige
getan werden oder mochte
die Praxis wirklich eine Ver-
besserung, die auchVerdnde-
rung bedeuten kann, errei-
chen.DieWiinsche der Zahn-
arztpraxen sind hier sehr
verschieden. Als Grundsatz
gilt, je tiefer der QM-Berater
in die jeweiligen Praxisab-
laufe einsteigt, umso groBer
ist das Optimierungspoten-
zial. Dies ist keine General-
kritik an die bestehenden
Praxisabldufe. Jede Praxis
funktioniert und hat ihre Er-
fahrungen gesammelt, sich
entwickelt. Jedoch liegen in
fast jeder zahnérztlichen
Praxis noch Optimierungs-
und Einsparpotenziale ver-
borgen. Wiahrend und nach
der Analyse werfen wir Fra-
gen auf, die manchem zu-
néchst vielleicht abwegig er-
scheinen. Doch genau diese
Fragen fithren haufig zu sehr
vorteilhaften Verdnderun-
gen.

EJ Kann nicht jede Praxis
seine Arbeitsldufe am besten
selbst beschreiben und beur-
teilen?

Natiirlich kennen die Zahn-
arztpraxen ihre internen
Prozesse am besten. Genau
darin liegt die Gefahr. Je l4n-
ger bestimmte Arbeitsab-
laufe ausgefiihrt werden, je
weniger werden diese hinter-
fragt. Verbesserungen am
System schlieBen sich damit
nahezu aus. Daher ist der
Blick von auBen so wichtig
fiir neue Impulse. Qualitéts-
management erfolgt nicht

vom Schreibtisch aus.Wir su-
chen den Dialog mit den Pra-
xen und beobachten den Ab-
lauf, um uns selbst einen Ein-
druck tiber die Abldaufe zu
verschaffen. Dann analysie-
ren wir die Ablaufe der Ein-
zelbereiche, um danach
Schnittstellen zwischen
diesen zu untersu-

chen und Opti-
mierungspo-

tenziale aufde-

cken zu kon-

nen.

Ein ganzheit-

licher Blick und

jahrelange Er-

fahrungen bei der
Einfiihrung von
QM-Systemen in
Arztpraxen helfen

uns dabei.

B Mit welchem zu-
sdtzlichen Aufwand
muss das Praxisteam

rechnen?
Der Aufwand fiir die
Einfithrung eines

QM-Systems héngt

im Wesentlichen von

den individuellen Zie-

len und dem Grad der
erreichten Praxisorga-
nisation ab. In jedem

Fall entsteht zuné&chst

ein Arbeitsaufwand, der
uber die tégliche Routi-
netédtigkeit hinausgeht.
Einzelne Arbeitsabldufe
miissen betrachtet und tiber-
dacht werden. Besonders an
den Schnittstellen zwischen
einzelnen Prozessen entste-
hen Reibungsverluste, die
den gesamten Praxisablauf
verzogern konnen. Es wer-
den Flow-Charts erstellt, die
komplizierte Prozesse ver-
einfacht darstellen und eine
andere Perspektive auf die
gewohnten Abldufe bieten.
Auch die Erstellung von
ChecKklisten ist zundchst mit
Aufwand verbunden. Sie bie-
tenjedocheine Ablaufsicher-
heit im turbulenten Praxis-
alltag. Der Aufwand bleibt
letztlich tiberschaubar, da
wir im Rahmen unserer Ta-
tigkeit eine Vielzahl von

unterstiitzenden Tools mit-
bringen, die enorme Arbeits-
erleichterungen fiir das ge-
samte Team mit sich bringen
und damit die Effizienz stei-
gern sowie die Patientenver-
sorgung verbessern.

B Qualitdtsmanagement ist
mit Aufwand und Ausgaben
verbunden. Welche Einspar-
potenziale und Moglichkei-
tenzur Umsatzsteigerung er-
geben sich neben einer effi-
zienten Praxisorganisation?
Mit der Einfiihrung eines
Qualititsmanagementsys-
tems konnen zahnmedizini-
sche Praxen viel Geld spa-
ren. Denn nur eine gut struk-
turierte, schliissige und kon-
sequente Dokumentation
der Behandlungs- und The-
rapieverlaufe gibt z. B. Sicher-
heit bei Haftpflichtansprii-
chen. Versicherungen
bieten zum Teil

glnstigere Versicherungs-
pramien fiir zertifizierte Pra-
xenan.ImFallvonRegressen
kann durch das Qualitdtsma-
nagement eine Beweislast-
umkehr erreicht werden. Die
QM-Zertifizierung bzw. das
entsprechende Siegel stellen
ein gezieltes Marketing-Ins-
trument dar. Hiermit lassen
sich die Patientenzahl und
damit der Umsatz steigern,
weil zunehmend mehr Pa-
tienten bei der Praxiswahl
gerade auch auf ,zertifizierte
Qualitat“ achten.

B Jede zahnéirztliche Praxis
hat mit diversen Behorden zu
tun. Wozu noch eine weitere
,Kontrollinstanz“?

In regelméBigen Abstdnden
priifen die Gesundheitsam-
ter und andere Institutionen
medizinische Praxen in
puncto Hygiene, Sicherheit
und Arbeitsschutz. Wird im
taglichen Arbeitsablauf das
Augenmerk bereits darauf
gerichtet, kann man diesen
Uberpriifungen mit Gelas-
senheit entgegensehen und
letztlich damit auch BuB-
geldverfahren verhindern.
Checklisten des Qualitéts-
management-Systems erin-
nern regelméBig an die
Erledigung von speziellen
Priifungen, z.B. Gerédtewar-
tungen, Medikamentenkon-
trollenetc.,und helfen damit,
immer auf dem geforderten
aktuellen Stand zu sein.

B8 Welche Unterstiitzung er-
fahrt das Qualitdtsmanage-
ment von den zahnme-
dizinischen Fachge-
sellschaften?
Die Implemen-
y tierung von
Qualitatsmana-
gementsyste-
men wird z.B.
von der Deut-
schen Gesellschaft
fir Kosmetische
Zahnmedizin e. V.
(DGKZ) sowie der Deut-
schen Gesellschaft fiir
Zahnarztliche Implantolo-
gie e.V. (DGZI) explizit
unterstiitzt. Beide Fachge-
sellschaften sind seit Jah-
ren in der Gesundheitspoli-
tik etabliert und vertreten
eine grofe Zahl von Mitglie-
dern. Erklartes Ziel beider
Gesellschaften ist die Qua-
litdtssicherung in beiden
zahndrztlichen Spezialbe-
reichen, bei der die Einfiih-
rung von Qualititsmanage-
ment eine entscheidende
Rolle spielt.

B8 Thema Patientenzufrie-
denheit: Patienten erwarten
von ihrer Zahnarztpraxis
eine freundliche und kompe-
tente Behandlung. Sie wiin-
schen sich termintreue und
kurze Wartezeiten. Lasst sich
das  Wartezeitenproblem
durch Qualitdtsmanagement
l6sen?

Von gut durchorganisierten
Praxisabldufen profitieren
natiirlich auch die Patienten:
Wartezeiten werden durch
ein gutes Ablaufmanage-
ment verkiirzt. Ferner sorgen
flissige interne Prozesse
neben der Zeitersparnis zu-
dem fiir Zufriedenheit, Moti-
vation und Ausgeglichenheit
der Mitarbeiter. Sie empfan-
gen die Patienten freundlich
und mit positiver Aus-
strahlung. Die Atmosphére
im Wartezimmer ist ent-
spannt und unvorhergese-
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hene Wartezeiten, z. B. durch
Schmerzpatienten, werden
viel entspannter aufgenom-
men.
Patientenzufriedenheit ist
ein groBes Thema innerhalb
des Qualitdtsmanagements.
Sie ist ein wichtiger Indika-
tor fiir das reibungslose
Funktionieren von Prozes-
sen.Kaum ein anderer Kanal
bringt so konkrete Verbesse-
rungsvorschldge und kon-
struktive Kritik ans Licht wie
Patientenumfragen. Sie ma-
chen Qualitdt messbar. Las-
sen wir also Patienten zu
Wortkommenundlernenaus
ihren Wiinschen und Bediirf-
nissen. Ubrigens empfehlen
nur zufriedene Patienten ih-
ren Zahnarzt weiter.

EY Herr Schliipmann, fir
viele Zahnarztpraxen ist
Qualitdtsmanagement noch
kein Thema, da es erst ab
2011 stichprobenartig vom
Gesetzgeber durch die
KZVen iiberpriift wird. Wa-
rum sollten sich Praxen be-
reits heute damit beschéfti-
gen?

Fiir die Implementierung ei-
nes Qualititsmanagement-
systems in einer mittelgro-
Ben Praxis rechnet man ca.
acht bis zwolf Monate vom
ersten Gesprdch mit dem
QM-Berater bis zur Zertifi-
zierung durch eine akkre-
ditierte Einrichtung (z.B.
DEKRA, TUV). Praxen soll-
ten bedenken, dass die Ent-
wicklung eines individuellen
Qualitdtsmanagement-Sys-
tems neben ihrem ganz nor-
malen Praxisbetrieb erfolgt.
Wir empfehlen daher, diese
komplexe Aufgabe mit Ge-
lassenheit frithzeitig anzuge-
hen. Dies gibt Praxisinha-
bern die Chance, alle Pro-
zesse und Verantwortlichkei-
ten genau zu iberdenken
und den Ist-Zustand realis-
tisch zu bewerten. Auch soll-
tendie Zahnarztpraxennicht
vergessen, dass nicht allein
das Zertifikat die Verbesse-
rung bringt, sondern viele
kleine Anpassungen zur Effi-
zienzsteigerung beitragen.
Warum also sollte man den
Wettbewerbsvorteil durch
Prozessoptimierung und da-
mit verbundener Effizienz-
steigerung fir die Praxis
nicht schon heute nutzen?
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