Praxismanagement

Qualitatsmanagement:
Verpflichtung fiir

Zahnarztpraxen

Vorab eine wichtige Information: Laut Gesetz sind
Zahnarztpraxen verpflichtet, ein Qualitdtsmanage-
mentsystem (QM) nach der GBA-Richtlinie (Gemein-
samer Bundesausschuss) einzufihren. Die QM-
Richtlinie des GBA fordert allerdings kein spezielles
QM-System. Eine Zertifizierungspflicht besteht
nach wie vor nicht. Die Richtlinie beschreibt die
grundsétzlichen Anforderungen fir eine erfolg-
reiche Einfihrung und Umsetzung eines Qualitats-
managements. Sie beinhaltet die Rahmenbestim-
mungen, die gemeinsam fir alle Sektoren gelten.
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n vielen Bundeslandern werden schriftliche Befragungen
(Stichproben) und/oder Besuche von Gesundheitsam-
tern, Berufsgenossenschaft, Bezirksregierung oder den
Bundeszahnarztekammern durchgefihrt. Im Anschluss
einer schriftlichen Befragung erfolgt dann, meist kurze
Zeit spater, eine Begehung der entsprechenden Behorde vor
Ort. Werden bei der Begehung oder schon der Auswertung
des Fragebogens erhebliche Mangel festgestellt, kann jede
der oben benannten Behérden BuBgelder verhdangen oder
oft kostenintensive MaBnahmen anordnen. Hier gilt der
Grundsatz: ,,Unwissenheit schiitzt vor Strafe nicht.”

Ein funktionierendes und auf die jeweilige Praxis angepasstes
Qualitdtsmanagementsystem (QM) mindert das Risiko er-
heblich, von solchen Sanktionen betroffen zu werden. Des-
halb sollte ein QM-System keine Arbeitsbeschaffungsmaf-
nahme darstellen. Uberall im Internet gibt es kostenpflichtige
oder auch kostenfreie Mustervorlagen. Diese kénnen einen
ersten Uberblick liefern, sind aber nur dann eine Arbeits-
erleichterung, wenn sie auf die jeweilige Praxis und Situation
angepasst werden.

QM ist Teamarbeit, es reicht nicht, dass es von einer Beauf-
tragten erstellt wird. Sie benétigt hierbei Unterstiitzung aller
Beschéftigten aus allen Bereichen. Die Verantwortung des
erstellten QM-Systems trégt die Praxisleitung und kann nicht
delegiert werden.
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Qualitatsliicken schlieBen

Der erste Schritt in Richtung eines effektiven Qualitats-
managements besteht darin, bei allen Mitarbeitern ein
Qualitatsbewusstsein zu wecken und in der Definition
dessen, was unter ,Qualitét in der zahnérztlichen Praxis”
Uberhaupt verstanden werden soll. Dies sind Fiihrungs-
aufgaben - der Zahnarzt erldutert im Teammeeting die
Bedeutung der Qualitat fiir die Existenz der Praxis und
richtet sein Qualitdtsmanagement stets an der Praxis-
vision, seinen Zielsetzungen und vor allem an den Patien-
tenerwartungen aus. Schriftliche Befragungen (sind ein
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.Der erste Schritt in Richtung

eines effektiven Qualitatsmanage-
ments besteht darin, bei allen
Mitarbeitern ein Qualitatsbewusst-
sein zu wecken und in der Definition
dessen, was unter ,Qualitat in der
zahnarztlichen Praxis’ liberhaupt
verstanden werden soll.”

Pflichtmodul im QM) und regelmaBige Gesprache mit den
Patienten helfen ihm, diese Erwartungen genau kennenzu-
lernen. Auf dieser Basis werden alle Praxisablaufe einem
Qualitétscheck (IST-Analyse erstellt) unterzogen, um daraus
Aktivitaten und MaBBnahmen abzuleiten, die helfen, den an-
gestrebten Qualitatsstandard zu erreichen. Letztendlich
definiert der Zahnarzt einen gewlinschten Qualitéts-Soll-
Zustand, um ihn mit dem Qualitats-Ist-Zustand abzugleichen
und den Licken auf die Spur zu kommen, die durch geeig-
nete MaBnahmen geschlossen werden missen.

Kosten und Zeitaufwand fir die Einflihrung
eines QM-Systems

Um einen Mitarbeiter ausbilden zu lassen (Investition:

ca. 2.000 bis 8.000 Euro), gibt es viele Méglichkeiten,

von akkreditierten Stellen sowie Workshops von
Depots oder Herstellerfirmen. Dabei wird in einem
Tagesworkshop nicht ein komplettes QM-System in
eine Zahnarztpraxis implementiert. Workshops kénnen
unterstiitzend hilfreich sein, aber nicht als Ausbildungs-

gang zur QM-Beauftragten:

- Zeitlicher Aufwand fir den Mitarbeiter (Qualitdtsmanage-
mentbeauftragter), ca. acht bis zwdIf Monate.

- Sollten Sie eine Zertifizierung anstreben, fallen weitere In-
vestitionen fir ein externes Unternehmen an, im ersten
Jahr ca. 2.500 bis 3.100 Euro je nach PraxisgréBe fir
die Erstzertifizierung. Die Uberwachungsaudits in den
beiden Folgejahren liegen ca. bei 1.200 bis 1.700 Euro
und fur die Rezertifizierung im vierten Jahr bei ca. 1.700
bis 1.900 Euro. Hier kommt es auch auf die PraxisgréBe und
Anzahl der Mitarbeiter an.

Die Qualitatsbrille des Patienten aufsetzen
Um die Qualitatserwartungen der Patienten in Erfahrung zu

bringen, nutzt der Zahnarzt Patientenbefragungen. Diese
sollten dem Patienten auf jeden Fall die Méglichkeit eréff-
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nen, Grinde fir seine Unzu-

friedenheit anzugeben. Eine

Skalierung der Antworten etwa

durch das Schulnotensystem

oder eine sonstige Notengebung

geniigt nicht. Besser ist es, wenn der

Patient seine Bewertung detailliert begrin-

den und Ursachen fir seine Unzufriedenheit ausformulieren
kann: ,Sind Sie mit den Beratungsgesprachen in der Praxis
zufrieden?” — diese geschlossene Frage ist zu unspezifisch.
Aussagekraftiger ist es, wenn der Patient darstellt, warum er
unzufrieden ist.

Der groBBe Vorteil: Der Zahnarzt erhélt so Hinweise, welche
Praxisprozesse Zufriedenheit und Begeisterung bzw. Unzu-
friedenheit in den Bereichen erzeugt, die dem Patienten
wichtig sind. Indem er sich die Qualitatsbrille des Patienten
aufsetzt, kann er diejenigen aus Patientensicht entscheiden-
den Qualitatsmerkmale entwickeln, welche aktuell Unzufrie-
denheit hervorrufen.

Qualitatsbriefkasten aufstellen

Eine Alternative, um von den Patienten Vorschldge zur Qua-
litdtsverbesserung zu erhalten, ist der Qualitatsbriefkasten.
Dazu liegen Zettel im Wartezimmer oder am Eingangs-
bereich aus, die der Patient ausflllen kann. Es geht dabei
nicht nur um Bewertungen. Natirlich wére auch das eine
Moglichkeit, um Patientenmeinungen zu erhalten, etwa
durch Fragen mit mehreren Ankreuzméglichkeiten. Aber
der Qualitatsbriefkasten will mehr: Er soll die Patienten ani-
mieren, ausflhrlichere Vorschlége zu formulieren, die z.B.
zur Verbesserung der Arbeitsabldufe und der Patientenori-
entierung beitragen. So ist es mdglich, die Erwartungen
und Wiinsche der Patienten zu erheben.
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Die Einfiihrung eines Qualitatsmanagementsystems in der Zahnarztpraxis

Womit fange ich an und womit hére ich auf? Neh-
men Sie sich die QM-GBA-Richtlinie zur Hand und
erstellen Sie anhand dieser einen MaBnahmenplan
(Fahrplan). Hier ein paar Anregungen:

1. Welche der oben aufgefihrten Punkte, die ge-
gebenenfalls auch bei einer Begehung gefor-
dert werden, erfiillen Sie schon?

2. Welche gesetzlichen Anforderungen sind noch
relevant fir Sie?

3. Ist es sinnvoll, vielleicht eine Mitarbeiterin im
Bereich Qualitdtsmanagement ausbilden zu las-
sen? Wenn ja, wo?

4. Wann und wie kann ich der Mitarbeiterin, die das
Qualitatsmanagement in der Praxis umsetzt, die
erforderliche Zeit erméglichen? Eine Umsetzung
wéhrend des Praxisablaufs ist nicht moglich.

5. Wie schatze ich den Aufwand fiir die QM-Einfuh-
rung ein?

6. Wer priift das QM-System auf Vollstandigkeit
(Konformitat)?

7. Wer fuhrt eine IST-Analyse in der Praxis durch
und welche Dokumente gibt es vielleicht schon?

8. Wer aus meinem Praxisteam hat Interesse, ein
QM-System einzuflihren?
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S5medical management GmbH
MatthiasstraBe 33a

41468 Neuss

Tel.: +49 2131 1331166
info@5medical-management.de
www.5medical-management.de
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Infos zur Autorin

Wird das QM-System mit Ausbildung (Pra-
xismitarbeiter), ohne Ausbildung oder mit
externer Hilfe umgesetzt?

Méchte ich Schulungsanbieter oder externe
QM-Berater eruieren? Bei einem externen QM-
Berater sollten unbedingt Referenzen eingeholt
werden.

Welche zeitlichen Ressourcen sind fiir die Praxis-
mitarbeiter (QMB) einzuplanen?

Wer arbeitet aus welchem Bereich zu?

Welches Design sollen die QM-Dokumente ha-
ben? Wie soll z. B. die Kopf- und FuBzeile gestal-
tet sein oder wo kommt das Praxislogo hin, so-
fern eins vorhanden ist? Sollte kein Praxislogo
vorhanden sein, dann sollte unbedingt der Pra-
xisname in die Kopfzeile eingebunden werden.
Sollen die QM-Dokumente auf dem Praxis-
computer abgelegt oder soll ein QM-Programm
angeschafft werden?

Legen Sie sich Meilensteine fest, bis wann was
umgesetzt sein soll.

Legen Sie sich eine Checkliste fir wieder-
kehrende jahrliche Aufgaben an. Das bedeutet,
wann welches Dokument aktualisiert werden
muss und wann welche Prifung ansteht.
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Dr. Theodor Thiele, M.Sc., M.Sc./Berlin
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. Weitere Infos: P i
-, Deutsche Gesellschaft fiir Kosmetische Zahnmedizin e

" HolbeinstraRe 29, 04229 Leipzig, Deutschlan X
|| Tel: +49 341 48474-202, Fax: +49 34 48 0

info@dgkz.info, www.dgkz.com J

Die Deutsche Gesellschaft fir Kosmeti-
sche Zahnmedizin e.V. stellt allen aktiven
Mitgliedern eine kostenlose individuelle
Mitglieder-Homepage auf ihrer Webseite
www.dgkz.com zur Verfligung, uber die
der Patient per Link mit der Praxis-Home-
page verbunden wird.

Profitieren Sie von einer starken Gemein-
schaft, die durch Offentlichkeitsarbeit
auch Ihr Praxismarketing unterstutzt.
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ANZEIGE

Lesen Sie kostenlos ,cosmetic dentistry” -
die qualitativ auBergewohnliche Mitglieder-
zeitschrift informiert Sie Uber alle relevanten
Themen der Kosmetischen Zahnmedizin.
Auch als E-Paper mit Archivfunktion auf
www.zwp-online.info verfligbar.

Besuchen Sie die Jahrestagungen der
DGKZ und nutzen Sie die fir Mitglieder
ermaligten Teilnahmegebihren.

Nutzen Sie die Vorteile der
Mitgliedschaft in der DGKZ
und treten Sie jetzt dieser
starken Gemeinschaft bei!
Die einfache bzw. passive
Mitgliedschaft kostet 200 €,
die aktive Mitgliedschaft
300 € jahrlich. Fir Studen-
ten ist die Mitgliedschaft
kostenfrei.




Deutsche Gesellschaft fiir
Kosmetische Zahnmedizin

Hiermit beantrage ich die Mitgliedschaft in der
Deutschen Gesellschaft fiir Kosmetische Zahnmedizin e.V.
Holbeinstralle 29, 04229 Leipzig, Deutschland, Tel.: +49 341 48474-202, Fax: +49 341 48474-290

Prasident: Dr. Martin Jorgens

Generalsekretar: Jorg Warschat LL.M.

Name Vorname

Strale PLZ, Ort

Telefon Fax Geburtsdatum

E-Mail-Adresse

Kammer, KZV-Bereich

Besondere Fachgebiete oder Qualifikationen

Sprachkenntnisse in Wort und Schrift

Jahresbeitrag 200,-€ O

Leistungen wie beschrieben

Jahresbeitrag 300,-€ O
Leistungen wie beschrieben
zusatzlich: 1. personalisierte Mitgliedshomepage

2. Stimmrecht

Assistenten mit Nachweis erhalten 50% Nachlass auf den Mitgliedsbeitrag O
Studenten mit Nachweis erhalten eine kostenfreie Mitgliedschaft O

Jahresbeitrag 500,-€ [

Glaubiger-Identifikationsnummer: DE67272700001208450
Mandatsreferenz: wird separat mitgeteilt

SEPA-LASTSCHRIFTMANDAT

Hiermit ermachtige ich die Deutsche Gesellschaft fiir Kosmetische Zahnmedizin e.V. widerruflich, Zahlungen von meinem Konto mittels
Lastschrift einzuziehen. Zugleich weise ich mein Kreditinstitut an, die von der Deutschen Gesellschaft fiir Kosmetische Zahnmedizin e.V.
auf mein Konto gezogenen Lastschriften einzuldsen. Hinweis: Ich kann innerhalb von acht Wochen, beginnend mit dem Belastungsdatum,
die Erstattung des belasteten Betrages verlangen. Es gelten dabei die mit meinem Kreditinstitut vereinbarten Bedingungen.

Vorname, Name (Kontoinhaber)

Strale PLZ, Ort
BAN __ |\
BIC___ Kreditinstitut

Datum Unterschrift




