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Gelebtes QM in der Praxis

| Bernd Sandock

Wer QM lediglich als Umsetzung einer Richtlinie sieht, wird es als verpflichtende Last empfin-
den. Das eigentliche QM-Konzept aber geht weit darliber hinaus. Seine Grundidee ist, Organi-
sation und Management zu optimieren, um erfolgreich am Markt zu agieren. Wenn mit der
Umsetzung eines solchen Konzepts gleichzeitig auch eine gesetzliche Forderung erfillt wird,

ist es umso erfreulicher.

ie ,grundsatzlichen Anforde-
D rungen” an ein ,einrichtungs-
internes Qualitdtsmanage-

ment" in den vertragszahnarztlichen
Praxen sind in der ,Qualitdtsmanage-
ment-Richtlinie vertragszahnarztliche
Versorgung” des Gemeinsamen Bundes-
ausschusses festgelegt.

Die Pflicht: QM-Richtlinie

In der Richtlinie ist ausdriicklich for-
muliert, dass sie sich auf die grund-
legenden Mindestanforderungen be-
schrankt, um den Praxen ihren indivi-
duellen Gestaltungsspielraum zu er-
moglichen. Ab dem Jahr 2011 werden
mindestens 2% der vertragszahnarzt-
lichen Praxen durch die jeweilige KZV
tiberpriift. Die Ergebnisse der Uberprii-
fung werden dann der Kassenzahnarzt-
lichen Bundesvereinigung gemeldet,
die wiederum dem Gemeinsamen
Bundesausschuss iiber den Umset-
zungsstand berichtet. Die Uberpr[jfung
erfolgt nicht Gber eine Art Begehung in
der Praxis, ob das QM eingefiihrt ist.
Vielmehr missen die zufallig ausge-
wahlten Praxen auf einem ,Berichtsbo-
gen" ankreuzen, welche der beschrie-
benen Instrumente (wie z.B. Checklis-
ten, Fehler- und Notfallmanagement,
Fortbildungen, Teambesprechungen)
sie bereits anwenden bzw. planen anzu-
wenden und u.a. bestdtigen, dass eine
Dokumentation des QM in der Praxis
vorliegt. Es ist aber nicht geplant, dass
die Praxis ihre Dokumentation der KZV
vorzulegen hat. Uber dieses Prozedere
haben die KZVen die Praxen in einem
Rundschreiben informiert.

Potenziale des gelebten QM
Qualitdtsmanagement ist kein biirokra-
tisches Erstellen unzéhliger Checklis-
ten, die womdglich noch in Ordnern
einstauben, sondern Qualitdtsmanage-
ment ist ein Konzept der Unterneh-
mensfiihrung. Wenn man die in dem
Konzept steckenden Potenziale fiir eine
unternehmerische Praxisfiihrung aus-
nutzen will, reicht ein Umsetzen von
Mindestanforderungen nicht aus. Die
Kraft eines Hochleistungsmotors
schopft man auch bei Weitem nicht
aus, wenn er nur im 1. und 2. Gang
gefahren wird.

Welche Potenziale in einem gelebten
Qualitdtsmanagement stecken, soll am
Beispiel folgender vier Module eines
unternehmerisch und marketingorien-
tierten QM verdeutlicht werden.

Kontinuierliche Verbesserung: Ablédufe
optimieren

Ziel eines gelebten QM ist es, einen Nut-
zen fiir Management und Alltag zu er-
reichen. Eine Optimierung praxisinter-
ner Ablaufe erfolgt aber nicht dadurch,
dass das Team sie schriftlich in einer Ar-
beitsanweisung oder Ahnlichem fixiert.
Um Reibungsverluste in komplexen
Praxisablaufen, wie z.B. beim Termin-
management, tatsdchlich und nach-
haltig zu verringern, ist es erforderlich,
dass das Team systematische Wege be-
schreitet, um vom Problem zur Lésung
zu gelangen und die Fragen beantwor-
tet: Was genau ist das Problem? Welches
sind die bisherigen Ursachen des Pro-
blems? Was wére der optimale Zustand,
den wir anstreben? Was sind mdgliche

Lésungen? Wie setzen wir sie um und
tiberpriifen ihre Wirksamkeit?

Durch ein solches Vorgehen werden
Scheinldsungen verhindert, die ober-
flachlich betrachtet ziligiger erzielt
werden, aber keine tatsidchliche und
angemessene Wirkung zeigen. ldeen,
was man verbessern sollte, sind in den
Teams meist vielfaltig vorhanden. Hau-
fig fehlt die Erfahrung, wie ein solches
Projekt angepackt werden kann, dass es
tatsdchlich und nachhaltig umgesetzt
wird. Die Umsetzung ist die eigentliche
Herausforderung. Hierfiir stellt ein ge-
lebtes QM eine Reihe von Instrumenten
zur Verfligung.

Wenn dann ein verbessertes Vorgehen
im Team besprochen und festgelegt ist,
wird dies in einer Arbeitsanweisung
oder Prozessbeschreibung schriftlich
festgehalten, d.h. dokumentiert. Jetzt
ist die Dokumentation nicht mehr
Selbstzweck, sondern bekommt einen
sinnvollen Stellenwert, um die verein-
barten Losungen und das verbesserte
Vorgehen zu fixieren.

Marketingperspektive verfolgen

Das Profil der Praxis, ihre Starken und
Charakteristika zu entwickeln und
gegeniiber den Patienten deutlich zu
machen wird immer wichtiger, um am
Markt erfolgreich zu sein und zu blei-
ben. Eine Voraussetzung dafiir ist es,
Selbstverstdndnis und Leitbilder der
Praxis zu formulieren: was kennzeich-
net uns, was ist unser Behandlungs-
konzept, nach welchen Grundsdtzen
gestalten wir die Kommunikation mit
unseren Patienten und auch unseren
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Umgang untereinander etc. Eine for-
mulierte Praxisphilosophie ist die
Grundlage fiir einen geschlossenen
Auftritt nach auBen. Vor dem Hinter-
grund langerfristiger Entwicklungsper-
spektiven der Praxis kann sie genutzt
werden, um gezielt neue Patientenziel-
gruppen anzusprechen, aber auch fiir
die Prasentation der Praxis im Internet
und in einem Praxisflyer.

Unternehmensziele umsetzen

QM bedeutet, Unternehmensziele
schriftlich zu formulieren, sie nicht
nur schemenhaft im Hinterkopf zu ha-
ben. Ziele erkennt man daran, dass sie
Lsmart"” formuliert sind: sie miissen pra-
zise sein; eine Herausforderung darstel-
len, aber auch realistisch sein; vor allem
aber miissen sie messbar und terminiert
sein. AuBerdem sind Ziele positiv for-
muliert, damit sie ausdriicken, was man
erreichen will, nicht was man nicht will.
Wenn Ziele formuliert und mit dem ge-
samten Team besprochen sind, werden
gemeinsam MaBnahmen festgelegt,
wie diese Ziele erreicht werden sollen:
wer - macht was - (bis) wann? Diese
.Zielorientierte Fiihrung”, wie es im
QM-Modell der ISO 9001 heiBt, trigt
zu einer bewusst geplanten, unterneh-
merischen Praxisfiinrung und zur Star-
kung des Wir-Gefiihls und der Teament-
wicklung bei.

ANZEIGE

s pezifisch
m essbar

a mobitioniert
r ealistisch

t erminiert

Interne Kommunikation verbessern

Um professionell miteinander zu ko-
operieren, muss sich ein Team z.B. tiber
Themen austauschen, Informationen
weitergeben, Absprachen treffen und
ihre Umsetzung (berpriifen. Dafiir
braucht jede Praxis eine passende Kom-
munikationsstruktur. Ein zentrales In-
strument ist die Praxisbesprechung.
Aber auch andere Kandle, in denen die
Kommunikation flieBen kann, sollten je
nach PraxisgroBe genutzt werden: bei-
spielsweise die dreiminiitige Friihbe-
sprechung, in der sich das Team auf die
heutigen Patienten vorbereitet oder
kurz offene Themen von gestern an-
spricht; die regelmdBige Chefbespre-
chung in Praxen mit mehr als einem
Behandler; in groBen Praxen eine Ko-
ordinationsgruppe, in der alle Chefs und
je eine Mitarbeiterin der Assistenz, der
Rezeption/Verwaltung und der Prophy-
laxe als eine Art erweiterter Praxislei-
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tung erforderliche Themen besprechen
und Entscheidungen beraten. Durch ein
gelebtes QM wird nicht nur dafiir ge-
sorgt, dass eine solche passende Kom-
munikationsstruktur existiert, sondern
auch, wie die Meetings effizient durch-
gefiihrt werden durch eine entspre-
chende Vorbereitung, Leitung und Er-
gebnissicherung.

Gelebtes QM steht generell fiir die ak-
tive Einbeziehung der Mitarbeiterin-
nen, zum Beispiel bereits bei der Ent-
wicklung von Ideen und Losungen, weil
es dadurch wahrscheinlicher wird, dass
die geplanten MaBnahmen im Alltag
auch vom gesamten Team umgesetzt
werden.

Fazit: QM ist nicht ein Erstellen von
Listen, sondern ein Konzept der Praxis-
flihrung. Die vielféltigen Instrumente,
die ein gelebtes QM zur Verfligung
stellt, dienen dazu, eine Praxis unter-
nehmerisch zu fiihren.
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