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Qualitat und Struktur - die Zeit ist praxisreif!

Die Auseinandersetzung mit Qualititsmanagement beschert vielen Praxisinhabern wahre Albtraume!
QM-Schulungen, in denen das Thema samt Relevanz fiir den beruflichen Alltag trocken und
selten praxisnah vermittelt wird, sind unbeliebt, doch meist die Regel. Ein Beitrag von
Dipl.-Kffr. Ursula Duncker, KFO-Management Berlin.

Fiir zusétzliche Verwirrung
sorgen fehlende Kenntnisse
uber die gesetzlichen Anfor-
derungen, nach denen ein
QM-System einzufiihren ist.
Und die Wenigsten wissen,
ob sie sich auch gleich zerti-
fizieren lassen miissen. Da-
bei ist die Zertifizierung ei-
ner Praxis wie ein Sahne-
haubchen — man kann, muss
aber nicht. Der Gesetzgeber
verlangt ein QM-System -
welches, bleibt jedem jedoch
selbst liberlassen.

Nach fiinf Jahren lauft Ende
2010 die Schonfrist fiir diese
Forderung ab. Erste Statisti-
ken bestétigen jedoch, dass
ein Grofteil der Praxen das

und unniitzen Zeitaufwand.
Aus dieser Auffassung
spricht vor allem Unkennt-
nis iiber Zusammenhinge
zwischen Qualitdt und Er-
folg der Praxis. Qualitét ist
messbar und ein definitiver
Erfolgsfaktor. Um sie zu
messen, braucht man Struk-
turen und die wiederum
miissen gemanagt werden.

Der Geschiftsfiihrer eines
sehr erfolgreichen deut-
schen Autohauses hat ein-
mal gesagt: ,Qualitdt ist,
wenn der Kunde zuriick-
kommt.“ Wissen Sie, wie es
um die Zufriedenheit Ihrer
Patienten steht? Warum Sie
manch einen nach anfidng-

Bringen Sie den
Qualitatskreislauf
in Schwung!

Es sind also messbare Fak-
ten, an denen man Erfolg
ablesen kann. Messbare
Fakten, zu denen Thnen ein
QM-System verhilft. Doch
dieses funktioniert nur im
Team, holen Sie also Ihre
Leuteins Boot! Daswird Ih-
nen umso leichter fallen, je
tiefer Sie in die Materie ein-
gestiegen und je iiberzeug-
ter Sie selbst vom Sinn der
Sache sind. Diese Ziele
konnen Sie mit Quali-
tdtsmanagement realisie-

Sozialraum /
Kuche

Personal-
umkleide
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Thema Qualitdtsmanagement
noch immer vor sich her-

licher Beratung nie wieder
sehen? Ist Thnen bekannt, ob

+kontinuierliche Sicherung
und Verbesserung der Pa-

KFO-Eigenlabor

heit von Patienten, Mitarbei-
tern und Praxisleitung

}Ausrichtung der Praxisab-
laufe an gesetzlichen Grund-
lagen.

Zu den gesetzlichen Anforde-

rungen gehoérenz.B.:

}Medizinproduktegesetz
(gerade dann, wenn ein
KFO-Eigenlabor betrieben
wird)

}Hygienerichtlinien des RKI
(Robert Koch-Institut)

}Richtlinien, wie z.B. KFO-
Richtlinien.

QM besteht im Wesentlichen
aus vier Arbeitsschritten, die
einen immer wiederkehren-
den Qualitdtskreislauf dar-
stellen. Man sprichtvom ,,Weg
der stédndigen Verbesserung®
(Abb.1).

Ausgangspunkt ist der Ist-

zustand der Praxis. Erst

Erstkontakt . . s )

Erstkontakt per Telefon Rezeption Wartezimmer Patienten-WC wenn Sie eine krlt ische Be
per Internet urteilung von Stiarken und

Schwiéchen in Ihrer Praxis
vorgenommen haben, kon-
nen Sie Verbesserungs-
potenzial erkennen und

Personal-WC s e _ entsprechende MaBnah-
Zur Gewahrleistung der Qualitat werden: men planen. Denken Sie

a2 1. Praxisprozesse beschrieben und bei der Umsetzung und

_ I1 2. Verantwortlichkeiten festgelegt : Erfolgspriifung daran,
b ... denn: Qualitat ist der Schliissel zum Erfolg! e dass IThre Praxis nicht
N g Behandlung als geschlossenes Sys-

tem und unabhéngig
vom Rest der Welt funk-
tioniert. Der Dreh- und
Angelpunkt fiir Ihren
Qualitéatskreislauf bleibt
der Patient.

Um den Istzustand Ihrer
Praxis zu erarbeiten, bietet
sich die Stdrken-Schwd-
chen-Analyse an. Dafiir lis-
ten Sie gezielt alle Praxis-
prozesse auf und beurteilen,
wie zufriedenstellend der je-
weilige Prozess ablauft. So

schiebt oder gar verdrdngt. Ihre Patienten Sie weiter- tientenversorgung erkennen Sie Schwichen.
Unter anderem liegt das an empfehlen? Wére doch eine  } Verbesserung der Praxis- Fiir deren Abbau miissen Sie
derverbreiteten Meinung,es  tolle Sache, dariiber Kon- organisation MaBnahmen festlegen. Sind

bringe nichts, koste nur Geld
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kretes zu erfahren.

+Erhohung der Zufrieden-

diese umgesetzt, tiberpriifen

Losungen flr die KFO-Praxis

Besuchen Sie uns:

‘ 16. - 19. September
» 82. Jahrestagung DGKFO

Mainz, Rheingoldhalle

Gutenbergsaal - Stand G13 !
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Diagnostik
flir Kieferorthopéden

Fir Ihre Materialwirtschaft:

Praxismanagement
fur Kieferorthopéden

+ patientenbezogenes Bidarchiy, indviduella Angichten
+ digitales Rantgen; Foto-, Rdntgen- und Modelanalyse:
+ Behandhngsplanung, Visualisienng und S

ceo124

computerkonkret
dental saftwanrs

computerkonkiet
dental sofowars

Einfach und genial.

Computer konkret AG - dental software
Telefon 03745 7824-33 | www.dental-software.org
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Istzustand
erheben

4.
Uberpriifung
des Erfolgs

2.
Verbesserungs-
maBnahmen
planen

Umsetzung
der MaBnahmen

PATIENTEN

Abb.1

Sie wiederum Ihre Zufrie-
denheit damit und leiten wei-
tere Verbesserungsideen ab.
An dieser Stelle schlieBt sich
der Qualitatskreislauf und
beginnt von Neuem.

Vom groflen Ganzen zum
Praxisprozess im Detail

QM bedient sich nach An-
sicht der meisten Menschen
einer furchterregenden Ei-
gensprache - ein ,Fachchi-
nesisch”, das wir erst ein-
mal iibersetzen miissen. Als
Kernprozesse bezeichnet
man Abldufe der Behand-
lung (KFO, Prophylaxe) so-
wie Abldufe im praxiseige-
nen Labor, mit denen Sie Ihr
Geld verdienen. Dariiber hi-
naus gibt es Ftihrungspro-
zesse — sie bestimmen die
Ausrichtung der Praxis.
Und Unterstiitzungspro-
zesse — sie sollen zum rei-
bungslosen Behandlungs-
ablauf beitragen.

Fiir den Aufbau eines QM-
Systems sammeln und struk-
turieren Sie z. B. alle Abldu-
fe der kieferorthopédischen
Kernprozesse, u. a.:

e Terminvergabe

e Patientenannahme

e Erstberatung

e Neuaufnahme

e Therapieplanung

¢ Behandlungsbeginn

e Verlaufskontrollen

¢ Behandlungsabschluss.

Es ist sinnvoll, einen QM-
Beauftragten auszuwéhlen,
der sehr strukturiert arbei-
ten kann und unter dessen
Leitung Qualitdtsmanage-
ment eingefiihrt wird. Diese
Aufgabekannder Chefan ei-
nen Mitarbeiter delegieren.
An der Erarbeitung des QM-
Systems sind alle Teammit-
glieder beteiligt, indem sie
z.B. diejenigen KFO-Ab-
laufe beschreiben, die sie
ausfithren. Um den Uber-
blick zu behalten, orientie-
ren Sie sich an einzelnen
Praxisbereichen (Abb. 2).
Auch Stellenbeschreibun-
gen helfen dabei, Klarheit in
Praxisprozesse zu bringen.
Jeder Mitarbeiter beschreibt
die Téatigkeiten, die er aus-
fiihrt.

Beispieltitigkeiten einer

Rezeptionistin

e Personlicher Patientenemp-
fang

e Patientenannahme per Te-
lefon, Fax und E-Mail

e Terminvergabe (Achtung:
Mit der Terminvergabe geht
einher, dass diese Person
samtliche Behandlungs-
schritte kennt, weil sonst
Fehler bei der Terminverga-
be vorprogrammiert sind.)

e Terminénderung/-koordina-
tion

e Organisation im Wartezim-
mer bzw. Lesezimmer iiber-
wachen

e Aktualisierung der dortigen
Lektiire.

Mithilfe eines sogenannten
Organigramms halten Sie
schlieBlich fest, WERWOFUR
zustdndig ist und WER WEM
unter- bzw. tibersteht (Hierar-
chie). So wird klar, an wen
man sich bei Fragen wenden
kann. Benennen Sie immer
eine Vertretung, um reibungs-
lose Abldufe auch in Abwe-
senheit bestimmter Mitarbei-
ter zu gewdhrleisten (Abb. 3).

Beispiel 1:
Rezeption/Verwaltung
zustdndig: Marion Mahlzahn
Vertretung: Biarbel Backe

Beispiel 2:

Praxislabor

zustdndig: Zahntechnikerin
Zora Zahn

Vertretung: Gundi Gips

Alle Prozesse werden von Pro-
zessbeschreibungen unter-
stiitzt. Diese sorgen fiir Trans-
parenz und sollen Fehlerquel-
len bei der tdglichen Praxis-
arbeit verringern. Notieren
Sie fiir jeden einzelnen Pra-
Xisprozess genauestens, wie
er sich gestaltet.

Beispiel ,,Prozessbeschrei-
bung Terminvergabe“

Ziel: Professionelle Vergabe
von Terminen, um einen rei-
bungslosen Praxisablauf zu
gewdhrleisten

zustdndiger Bereich: Rezeption
zustdndige Person: Frau Froh-
lich

Vertretung: Frau Lustig

e Telefonhorer nach dem zwei-
ten Klingelzeichen abneh-
men.

e Teilnehmer begriien mit
denfolgendenWorten: ,,Pra-
xis Dr. Strahlemann, mein
Nameist Frohlich, was kann
ich fiir Sie tun?“

e Patienten ausreden lassen!
(es sei denn, er findet kein
Ende: dann freundlich unter-
brechen)

e Patienten nach Namen fra-
genund mit Namen anreden

e Patientenanliegen erfragen

e ggf. Erstberatungstermin
vergeben (30 Min.).

Erst Patientenstammdaten er-

fragen: Name des Patienten,Te-

lefon-und Handy-Nr. fiir Riick-

ruf, Versicherungsverhéltnis

e ggf. Termin fiir Behand-
lungsbeginn vergeben: Da-
beivorher erfragen, ob Plan-
genehmigung vorliegt! Pa-
tient motivieren, schon,dass
esnun los geht”...
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,2Mitgeltende“ (mitbenutzte)

Dokumente/Verweise:

1. Checkliste simtlicher , Ter-
minarten und deren Dauer”

2.Terminbuch im PC

3. Kartenlesegerét

erstellt: Waltraud Wachsam,
01.05.2009
geprilift: Kornelia Kontrolletti,
10.05.2009
freigegeben: Dr. Strahlemann,
11.05.2009

Die Prozessbeschreibung allein
reicht nicht aus, um alles, was
zur Terminvergabe gehort, zu
beriicksichtigen. Deshalb gibt
es sogenannte ,mitgeltende”
(dazugehérige) Dokumente.
Was wiire die Rezeptionistin im
konkreten Beispiel ohne eine
Checkliste mit denTerminarten
und deren Dauer (Abb. 4)?

Abb. 4

Kieferorthopadie
Praxis Dr. Strahlemann

Zu mitgeltenden Dokumenten

gehoren demnach:

A Arbeitsanweisungen

F Formularvorlagen

C Checklisten fiir organisa-
torische Ablaufe

S Stellenbeschreibungen

Hauchen Sie Ihrem
Qualitdtsmanagement
Leben ein!

Die Einfiihrung eines funk-
tionierenden QM-Systemsin
der KFO-Praxis steht und
fallt damit, wie sehr man
diese Aufgabe als die des ge-
samtenTeams betrachtet. Re-
gelmifige Teambesprechun-
gen helfen, das Verstdndnis
dafiir zu entwickeln. So lasst
sich auch die tagliche Arbeit
besser organisieren, die ein-

Arbeitsanweisung
Terminarten

zelnen Prozesse sind leichter
zu bewdltigen. Erreicht man
im Arbeitsfluss ein qualitativ
hohes Niveau und eine ge-
ringe Fehlerquote,sichertdas
die kontinuierliche Verbesse-
rung der KFO-Versorgung.
Patienten werden zufriede-
ner, Mitarbeiter und Praxis-
inhaber ebenfalls. Das ist die
Basis fiir den wirtschaft-
lichen Erfolg Ihrer Praxis.

Qualitdtsmanagement hat
beides zum Ziel: gut behan-
delte und damit zufriedene
Patienten sowie eine pros-
perierende Praxis. Begeis-
tern Sie sich selbst fir
das Thema, motivieren Sie
so Ihre Mitarbeiter! Die
Freude an der Arbeit im All-
gemeinen und am Arbeits-
platz in der KFO-Praxis ,,Dr.
Best“ im Besonderen ist der

Stand: 05/2009
Seite 1von 1
Version: 01

Liste samtlicher Terminarten: Dauer des Termins:
Beratung, kurz (auch 01k) 10 Min.
Erstberatung, ausfihrlich 30 Min.
2. Meinung 30 Min.
Erstuntersuchung (Erstberatung + diagnost. MaBnahmen) 60 Min.
Gesprach: Auswertung des Rontgenbefundes 20 Min.
Gesprach mit Eltern: wg. mangelnder Kommunikation 20 Min.
diagnostische Mafnahmen, komplett (OPG, FRS, Fotos, Abdriicke) 30 Min.
diagnostische Mafinahme: nur Réntgen 10 Min.
diagnostische Maltnahme: manuelle Strukturanalyse 30 Min.
diagnostische Maltnahme: instrumentelle Strukturanalyse 30 Min.
diagnostische MaBnahme: nur Abdriicke 10 Min.
diagnostische Manahme: nur Silikonabdriicke (Invisalign) 20 Min.
Therapieplanbesprechung 45Min.
Behandlung HNB, Platten einsetzen 10 Min.
Behandlung HNB, Kontrollsitzung 5Min.
Behandlung MB, separieren 10 Min.
Behandlung MB, Vollbebédnderung, direkt geklebt 90 Min.
Behandlung MB, Vollbebénderung, indirekt geklebt 10 Min.
Behandlung MB, Teilbebanderung (1 Kiefer) 45Min.
Behandlung MB, nur Bander einprabieren 15Min.
Behandlung MB, Bogenwechsel 15Min.
Behandlung MB, intra und/oder extraorale Verb. einsetzen 15Min.
Behandlung MB, intra und/oder extraorale Verb. entfernen 15Min.
Behandlung MB, Entbanderung 30 Min.
Individualprophylaxe 15Min.
Prévention: Professionelle Zahnreinigung, 1. Sitzung 60 Min.
Pravention: Professionelle Zahnreinigung, Wiederholungssitzung 30 Min.
Recalltermin: (z. B. professionelle Zahnreinigung) 60 Min.
Retentionskontrolle 10 Min.
Abschlussgespréch 20 Min.

Erstellt/Datum/Name:
Frau Zahn
01.05.2009

Gepriift/Datum/Name:
Frau Backe
10.05.2009

Freigegeben/Datum/Name:
Dr. Strahlemann
11.05.2009

Lohn fiir alle Anstrengun-
gen. Gleichzeitig hauchen
Sie IThrem QM echtes Leben
ein.Denndieses funktioniert
nicht per Dekret. Es braucht

& Termine

stdndige Erneuerung, wirft
immer wieder Fragen auf
und muss sich permanent
der Uberpriifung durch den
Praxisalltag stellen. =n

gleichen.

10.-12.09.2009 Berlin
05.-07.11.2009  Miinchen
29.-31.01.2010 Frankfurt am Main
04.-06.02.2010  Dusseldorf

stellung helfen wir natirlich gern.

Um die Einfiihrung eines QM-Systems fiir Sie einfach und konkret zu gestalten, hat KFO
Management Berlin einen 3-Tages-Intensivworkshop entwickelt. Von der ausfiihrlichen
Erhebung des Istzustandes lhrer Praxis, iiber konkrete Handlungsempfehlungen zur
MaRnahmeplanung bis hin zum individuellen QM-Handbuch leiten wir Sie absolut reali-
tatsbezogen zur Einfiihrung eines alltagstauglichen Qualitdtsmanagement-Systems in
Ihrer Praxis an. Das Besondere: Einen GroRteil lhrer Investition in diesen Workshop (mit
individueller Beratung) konnen Sie mit einem Zuschuss aus staatlicher Férderung™ aus-

Termine des 3-Tages-Intensivworkshops ,, @M fiir KFO*

*Zuschuss aus einem Forderprogramm des Bundes und des Européischen Sozialfonds (ESF) der EU. Bei der Antrag-
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Dipl.-Kffr. Ursula Duncker

Dipl.-Kffr. Ursula Duncker, Inhaberin
von KFO-Management Berlin, ist Ab-
rechnungsexpertinfiirdieKieferortho-
padie. lhre hohe Feldkompetenz hat
sie in mehr als 20 Jahren, u.a. als
ZMV und Praxismanagerin, erworben.
Ursula Duncker halt fir Zahnarzte-
kammern, Institute und Akademien
bundesweit Seminare zur optimalen
Honorarabrechnung in Praxis und La-
bor. Dariiber hinaus berét sie zahlrei-
che kieferorthopadische Praxen und
fiihrt Teamschulungen durch. Bei der
Weitergabe ihres spezialisierten
Know-hows legt sie stets besonderen
Wertauf den Praxisbezug und arbeitet
deshalb mitvielen Fallbeispielen.

i34 Adresse

KFO-Management Berlin
Dipl.-Kffr. Ursula Duncker
Miinchener Straf3e 26

13465 Berlin

Tel.:030/96 06 5590

Fax: 030/96 06 55 91

E-Mail:
optimale@kfo-abrechnung.de
www.kfo-abrechnung.de
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Dual-Top™

Anchor-Systems
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12.09.2009

16.10.2009

13.11.2009

KURSTERMINE

14.11.2009

PROMED/A

MEDIZINTECHNIK

Schraube und TopJet in einer Sitzung.
Einbauzeit 15 Minuten, sofort belastbar.
Hochste Sicherheit fur Patient und Anwender.
Einfaches Nachaktivieren durch
Selbstverriegelung.

Keine Laborarbeiten.

Gekapselte Bauweise, keine Einzelteile.
Maximaler Tragekomfort.

€28 o

=

S FDA

approved

Absolut Compliance unabhéngig und unsichtbar.

Die Dual-Top™ Jet
Schraube (DGBM)
wurde speziell zum
palatinalen Einsatz
bei dicker Schleim-
haut entwickelt. Die
Gewindeform und der
besonders geformte
proximale Anteil sichern
Stabilitat und reizfreie
Nutzung.

Molarendistalisation mit dem TopJet Distalizer

mit Herrn Dr. Heinz Winsauer, Berlin

2-tagiges Seminar: Molarendistalisation mit dem TopJet Distalizer
mit Dr. Winsauer, Dr. Ehmer und Dr. Ziebura, Miinster

Molarendistalisation mit dem TopJet Distalizer
mit Herrn Dr. Heinz Winsauer, Miinchen

Molarendistalisation mit dem TopJet Distalizer
mit Herrn Dr. Heinz Winsauer, Nurnberg

Besuchen Sie uns im Internet:

TIGER

DENTAL

www.topjet-distalisation.de




