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Qualititsmanagement in
einer Kassenzahnarztpraxis

Nur eines von vielen Themen in Zeiten standiger Verinderungen unserer Ar-
beitsbedingungen ist das Qualitatsmanagement. Es handelt sich hierbei um
ein hervorragendes Instrument zur Steuerung und Fiibrung unserer Gemein-
schaftspraxis. Die Fiille an gesetzlichen Auflagen, Richtlinien, Verordnun-
gen, der zunehmende Wirtschaftlichkeitsdruck und auch der steigende Wett-
bewerb machen ein effizientes Management unserer Praxis erforderlich.

| Dr. Thomas Reinhold

abei mussein Qualititsmanagement
D allenin der Praxis Tatigen dienen, sie

entlasten und letztlich dafiir sorgen,
dass die Zufriedenheit aller Beteiligten steigt.
Leider herrscht zu diesem Thema einige Ver-
unsicherung und manches Vorurteil in der
Kollegenschaft.
Bei einem Qualitdtsmanagementsystem han-
delt es sich um ein Werkzeug, dessen Sinn
oder Unsinn immer auch von seiner Anwen-
dung abhingt. So individuell wie jede Zahn-
arztpraxis ist, sollte das entsprechende Qua-
lititsmanagementsystem zu dem jeweiligen
Betrieb passen.
Sicherlich lassen sich einige Elemente aus ei-
nem Qualititsmanagementsystem fiir unsere
Berufsgruppe standardisieren und sind sehr
hilfreich dabei, uns alle betreffende Auflagen
und Vorgaben wie z.B. das Vorhandensein ei-
nes Hygieneplans zu erfiillen.
Sinnvolle Praxisfithrung hat das Ziel, die Zu-
friedenheit der Patienten, der Mitarbeiter
und der Praxiseigentiimer zu steigern und zu
optimieren.

Am Anfang steht das Ziel

Durch die Vielzahl der verschiedenen Quali-
titsmanagementsysteme steht man am An-
fang vor der Entscheidung, nach welchem Sys-
tem man denn nun in der Praxis arbeiten will.
Diese Entscheidung lasst sich nicht pauschal
in diesem Artikel beantworten, jedoch
mochte ich auf die vielen Gemeinsamkeiten
der unterschiedlichen Systeme hinweisen.

Am Anfang steht immer eine ,unterneh-
menspolitische®, strategische Entscheidung.
Was ist die Vision Ihrer Praxis? Welches Ziel,

welche Zielgruppe ist fiir Thre Zahnarztpra-
xisrelevant? Diese strategische Entscheidung
ist Grundlage samtlicher daraus resultieren-
der Unternehmensschritte. Aus dem definier-
ten Ziel folgt die Strategie. Dieses Prinzip der
strategischen Planung oder auch strategi-
schen Unternehmensfithrung findet man in
allen gingigen Qualitdtsmanagementsyste-
men (Abb. 1).
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Abb. 1: Die Strategische Planung ist Grundlage aller weiteren
Unternebmensschritte.



praxiskonzept: kassenpatient

Nachdem die Praxisziele von moglichst al-
len in der Praxis Tadtigen festgelegt wur-
den, ist ein einfacher ,,Soll-Ist-Abgleich*
ein sinnvoller Schritt in das Qualitdts-
managementsystem.

Starten Sie ein Projekt

Beispielsweise kann die durchschnittliche
Wartezeit der Patienten gemessen und ei-
nem vom Praxisteam festgelegten Ziel
gegeniibergestellt werden. Sollten sich
hierbei Diskrepanzen ergeben, werden ge-
meinsam Strategien und Verinderungen
erarbeitet, um die Wartezeiten zu verkiir-
zen. Nach der Umsetzung der beschlosse-
nen Schritte wird die Wartezeit erneut ge-
messen und dem Ziel gegeniibergestellt.
Somit wird also die Wirksamkeit der ge-
troffenen Mafinahmen uberprift und
eventuell erneut Verbesserungen vorge-
nommen, man nennt diese Vorgehens-
weise auch ein P-D-C-A Zyklus (Plan-Do-
Check-Act) (Abb. 2).

fallbeispiel

Unter Strukturqualitdt fallen Punkte wie
Organisationsabldufe, gut funktionie-
rende Gerite, sinnvolle Personalplanung.
Prozessqualitit bezieht sich auf die kor-
rekte Durchfithrung definierter Aufga-
ben- oder Zustandigkeitsbereiche. Die
Ergebnisqualitit zielt auf die tatsichlich
am Patienten erbrachte zahnirztliche
Leistung.

Die meisten Systeme im zahnarztlichen
Bereich greifen hauptsichlich in die Berei-
che Struktur- und Prozessqualitidt. Somit
sind Angste, ein Qualititsmanagement-
system greife in die Therapiefreiheit ein,
unbegriindet.

Begriffe wie prozessorientierter Ansatz
oder Prozesslandschaft klingen zunachst
sehr abstrakt, sollen hier aber anhand von
praktischen Beispielen aus einer real exis-
tierenden Gemeinschaftspraxis erlautert
werden.

Um eine gute Organisation zu erreichen,
ist es sehr hilfreich, die Praxis mit Blick

Act
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Prozesslandschaft Praxis Dres. Reinhold

Abb. 2: P-D-C-A Zyklus (Plan-Do-Check-Act).
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Das Qualitatsmanagement
Im Qualititsmanagement unterscheidet
man drei Arten der Qualitdt: Struktur-
qualitdt, Prozessqualitit und Ergebnis-
qualitat.

Abb. 3: Prozesslandschaft Praxis Dres. Reinhold: QM= Qualitdts-
management, KVP= Kontinuierlicher Verbesserungsprozess.

auf die unterschiedlichen Abteilungen
und Funktionseinheiten zu analysieren.
Dazu erstellt man z.B. eine Prozessland-
schaft (Abb. 3). Hier sind alle relevanten
Abliufe der Praxis erfasst und definiert.




Kernprozesse sind definiert als wertschopfende
Tatigkeiten, Fithrungsprozesse werden in der
Regel von den Praxisinhabern iibernommen.
Alleine das zahlenmafSige Verhiltnis von nur
drei wertschopfenden Prozessen zu 17 Fiih-
rungs- und Unterstiitzungsprozessen zeigt die
Notwendigkeit, dieses Unternehmen durch ein
angemessenes und effektives Qualititsmanage-
ment zu steuern.

Nachdem Prozesse identifiziert und definiert
wurden, wird jedem Prozess ein zustindiger
Mitarbeiter zugeordnet. Somit wird Verantwor-
tung systematisch, den Fahigkeiten der Mitar-
beiter angemessen, verteilt. In dieser Phase ist es
auch sinnvoll, neben der Verantwortung auch
die Befugnis des ,,Prozessbevollmachtigten® zu
klaren. Diese Schritte fithren in der Regel zu ei-
ner deutlichen Entlastung der Praxisfiihrung
und steigern sowohl die Motivation als auch die
Zufriedenheit der Mitarbeiter.

»Musterchecklisten und gesetzlich
vorgeschriebene Dokumentationen

in Bezug auf das MPG oder
Hygienevorschriften finden im

Qualitidtsmanagement eine ideale
Plattform, in der diese Biirokratis-

men gut zu verwalten sind.

Die zustindigen Mitarbeiter beschreiben die
Prozessabldufe. Dies stabilisiert die Prozessqua-
litat und ist bei grofSeren Praxen ein echter Ge-
winn an Arbeitsqualitit.

Der Dokumentationsaufwand und der Detail-
grad der Prozessbeschreibung richten sich im-
mer nach dem Ausbildungsstand und der Qua-
lifikation der Mitarbeiter und der Komplexitat
des Prozesses. So einfach wie méglich, so um-
fangreich wie notig.

Die Schnittstellen

Aus der Verflechtung der unterschiedlichen
Prozesse ergeben sich Schnittstellen. Gerade
hier kann ein Qualititsmanagementsystem
hervorragende Dienste leisten. Als Beispiel fuir
eine Schnittstelle sei hier der Laborauftrags-
zettel genannt. Nach einer nicht reprisentati-
ven eigenen Umfrage unter Laborbesitzern
sind nur 50% aller Laborauftrage korrekt und
vollstandig ausgefiillt. Von der falsch angefer-
tigten hochwertigen Arbeit, iber Terminmiss-
verstindnisse, bis hin zum Zeitverlust durch
Rickfragen, sind viele Folgen dieses einfachen
Fehlers moglich.
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( Prozessbeschreibung ,,Terminvergabe*
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Abb. 4: Prozessbeschreibung ,, Terminvergabe“.
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fallbeispiel

Fehlerpotenzial durch gute Schnittstellen-
definition abgewendet werden.

Die Prozessbeschreibung

Als Beispiel fir eine Prozessbeschreibung
wurde hier die Prozessbeschreibung Ter-
minvergabe ausgewahlt (Abb. 4). In un-
serer Praxis sind im Terminplan an jedem
Arbeitstag ,,Notfallsprechstunden® vor-
gesehen. In dieser Zeit werden keine regu-
laren Termine vergeben.

Das Kosten-Nutzen-Verhéltnis

Um von einem Qualititsmanagement-
system zu profitieren, braucht man nicht
viel Geld zu investieren. Es geht viel-
mehr um strategische Ausrichtung der ge-
samten Praxisaufein selbst gestecktes Ziel.
Teamwork und Verantwortungsdelegation
verbessern in der Regel deutlich das Be-
triebsklima.

Musterchecklisten und gesetzlich vorge-
schriebene Dokumentationen in Bezug auf
das MPG oder Hygienevorschriften finden
im Qualitditsmanagement eine ideale Platt-
form, in der diese Biirokratismen gut zu ver-
walten sind.

Von der Industrie angebotene Systeme kon-
nen die Einfithrung eines Qualitaitsmanage-
mentsystems sicher unterstiitzen. Jedoch
besteht hierbei die Gefahr, dass es dann in
der Praxis nicht gelebt wird. Der grofSte
und nachhaltigste Effekt wird erzielt, indem
man dieses Projekt zusammen mit seinem
Team selbst Schritt fur
Schritt erarbeitet. In
unserer Praxiskonnten
wir dadurch teilweise
uberraschendes Poten-
zial unserer Mitarbei-
ter wecken und fiir das
Unternehmen nutzen.
Wer nun nachhaltig et-
was fiir sich, seine Mit-
arbeiter, seine Patien-
ten und seine wirt-
schaftliche  Situation

moglichst bald das
Projekt: ,Ein Team
entwickelt sein Qua-
litatsmanagement fur
die eigene Praxis“ star-
ten. Nicht selten ge-
winnt dieses Projekt
eine  Eigendynamik
und macht allen Betei-
ligten auch Spafs. 1i
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