BEKOMPAKT

Qualitat spiirbar und messbhar machen

Seminare helfen bei Etablierung und Umsetzung von QM-Systemen

nagement” (QM) hat in der Dental-

branche sehr gelitten. Griinde dafiir
sind zum einen der Aufwand und die be-
fiirchtete Uberbiirokratisierung, zum ande-
ren die Wahrnehmung als ,,I4stige Pflicht,
die mit der gesetzlich vorgeschriebenen
Einfiihrung eines QM-Systems fiir alle Praxen
seit 2011 einhergeht. Uber dem allgemei-
nen Unmut ist die einfache und durchaus
sinnvolle Grundidee von QM leider verlo-
ren gegangen: QM gibt dem Zahnarzt die
Maglichkeit und das Instrumentarium, den
Praxiserfolg und die erfolgskritischen
Faktoren systematisch zu iiberwachen und
zu steuern.

Z ugegeben, der Ruf von ,,Qualitdtsma-

Darauf sollte kein Praxischef verzichten,
denn Fakt ist: Die Qualititskriterien, nach
denen eine Praxis beurteilt wird, sind heu-
te andere als friiher. Die Patienten sind kri-
tischer geworden, besser informiert, wah-
lerischer — schlieBlich miissen sie immer
mehr Leistungen aus eigener Tasche bezah-
len. Daher erwarten sie von ihrem Zahnarzt
nicht nur Fachkompetenz, sondern ein um-
fassendes Dienstleistungspaket. Reibungs-
lose Praxisablaufe ohne lange Wartezeiten
zahlen ebenso dazu wie ein exzellenter
Patientenservice, Beratungskompetenz,
Teamharmonie, ein unkomplizierter Infor-
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mationsfluss, ein breit gefachertes Leis-
tungsspektrum und eine zeitgemaBe Pra-
xisausstattung. Zusammenfassend lasst
sich sagen: Es geht darum, wettbewerbs-
fahig zu bleiben.

Das bedeutet auch, Kosten einzusparen,
beispielsweise durch Fehlervermeidung oder
Prozessoptimierung. Dazu kann ein QM-
System beitragen. ,QM wird mehr und
mehr zum MaBstab, zu einem Qualitats-
siegel”, sagt Barbara Themann, Betriebs-
wirtin, Auditorin und Trainerin bei der Daisy
Akademie + Verlag GmbH. In einem spezi-
ell auf die Bediirfnisse von Zahnarztpraxen
zugeschnittenen Daisy-Seminar vermittelt
sie, wie sich QM trainieren und in ein
effizientes Praxismanagement integrieren
lasst. Welche Konsequenzen aus einem
unzureichenden Praxis- und QM-System
resultieren kénnen, hat sie schon oft bei
Kunden erlebt. ,,Die Folgen sind vielschich-
tig“, berichtet sie. ,Das Fehlen konkreter
Praxisziele kann zum Stillstand fiihren,
eine Weiterentwicklung ist nicht mehr
mdglich.
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Weitere Konsequenzen sind beispielswei-
se ein schlechter Informationsfluss, Sto-
rungen in der Teamkommunikation, Defizite
in der Terminplanung oder fehlende Qua-
litatsvereinbarungen mit Lieferanten und
Depots. Es kommt auch vor, dass Verant-
wortlichkeiten und Vertretungen nicht klar
geregelt sind und dies zu Konflikten, Stress-
situationen, hohen Krankmeldungsraten
oder einem hektischen Praxisalltag flihren,
in dem nur noch unmotivierte Mitarbeiter
Dienst nach Vorschrift machen.” Abgese-
hen von den Mitarbeitern seien dann die
Patienten die Leidtragenden. Sie suchten
sich im Zweifel einen neuen Zahnarzt.

Auch fiir die zahnérztliche Abrechnung spielt
QM eine wichtige Rolle, wie Sylvia Wuttig,
Geschéftsfiihrerin der Daisy-Akademie,
berichtet. Eine professionelle Abrechnung
funktioniere nur, wenn alle Beteiligten iiber
die Wechselwirkungen beziehungsweise
Zusammenhénge innerhalb des QM-Pro-
zesses informiert seien und sich auch da-
ran hielten. ,,Fehlt ein Heil- und Kostenplan,
kann es zu Schwierigkeiten kommen, vor
oder nach der Abrechnung®, so Wuttig.
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»Auch die vielen vergessenen Leistungen,
die einfach nicht notiert wurden oder auf
dem Weg zwischen Leistungserbringung
und -erfassung verloren gehen, fiihren zu
Umsatzverlusten fiir die Praxis. Ein etab-
liertes QM reduziert nach und nach diese
Fehlerquellen, indem der Abrechnungs-pro-
zess entsprechend der jeweiligen
Praxissituation beschrieben, analysiert und
optimiert wird.“

Doch wie etabliert man ein Qualitdtsma-
nagement? Der erste und schwierigste
Schritt ist zweifellos die Definition der eige-
nen Ziele: ,Wo stehe ich? Wo mdchte ich
hin? Was mdchte ich bis wann erreichen?“
Es geht also um Fragen nach der berufli-
chen Motivation, nach Werten und Erwar-
tungen. Ohne klare Ziele und Zielverein-
barungen geht es nicht.

Ziele sollten immer folgenden Kriterien ent-

sprechen:

e bedeutsam sein fiir denjenigen,
der sie festlegt

e erreichbar sein, also nicht utopisch,
sondern motivierend

e messbar sein, die Zieldefinition
sollte eine konkrete Zahl
beinhalten

e ein Zieldatum haben, bis zu dem das
Ziel erreicht werden sollte

e schriftlich definiert sein.
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Beispiel: Ein realistisches Ziel eines Praxis-
chefs wére: ,Ilch mdchte bis Ende des Jahres
20 Prozent mehr Prophylaxepatienten haben.”
Im ndchsten Schritt geht es darum, etwas
fiir das Erreichen des Ziels zu tun, es an die
Mitarbeiter zu kommunizieren und gemein-
sam Ideen zu entwickeln. Wie sprechen wir
die Patienten an? Wer iibernimmt diese
Aufgabe? Ist ein spezielles Training dafiir
erforderlich? Haben wir ein Recallsystem?
Haben wir passendes Werbematerial?

In einer Zahnarztpraxis gibt es bis zu 400
verschiedene Tatigkeiten. Deshalb ist eine
gut durchdachte Aufbau- und Ablauforga-
nisation wichtig: Wer ist wofiir verantwort-
lich? Wie machen wir etwas? Bis wann
miissen die jeweiligen Aufgaben erledigt
sein, um das Ziel zu erreichen? Zum
Zielzeitpunkt werden die Erfolge tiberpriift,
die Zahlen liefert die EDV. Entweder kann
dann der Teamerfolg gefeiert werden — oder
es geht es an die Ursachenforschung und
die Kurskorrektur.

Dies sind nur einige Punkte, die ein QM-
System enthalten kann. Eine Herausforderung
ist es aber, aus den vielen QM-Systemen das
passende fiir die eigene Praxis zu finden
und professionell zu etablieren, ohne dass
dadurch der Arbeitsalltag beeintréchtigt
wird oder sich unnétige Uberstunden anhau-
fen. ,Qualitdtsmanagement muss fiir den

Praxischef, die Mitarbeiter und die Patien-
ten niitzlich und unbiirokratisch sein“, sagt
Sylvia Wuttig, ,,der groBte Zeitaufwand liegt
bei einer QM-Einfiihrung in der Regel beim
Anpassen des Systems an die Praxis, aber
genau das ist lernbar*, so Wuttig. ,,In unse-
ren Daisy-QM-Seminaren zeigen wir den
Teilnehmern, dass es keinen sehr groBen
Aufwand darstellen muss, ein QMS umzu-
setzen und wirksam weiterzuentwickeln.“
Es gehe aber auch um die Vermittlung des
Service-Gedankens und um Patientenori-
entierung und -zufriedenheit.

Auch Themen wie Fehlermanagement oder
Aufgaben der QM-Beauftragten wiirden
behandelt. Die Seminare wiirden auBer-
dem immer mit Beispielen aus dem
Praxisalltag belebt. Am Schluss seien vie-
le Teilnehmer (iberrascht, dass ein QMS
tiberhaupt keine Dokumentenflut darstel-
len miisse und tatsachlich etwas bringe.
Denn wer Sinn und Zweck verstanden habe
und QM zielorientiert anwende, sei in der
Lage, seine Praxis-Schwachstellen nach-
haltig in Stirken umzuwandeln und eine
kontinuierliche Verbesserung zu erlangen.
Wenn ein konsequenter Qualititsverbes-
serungsprozess in die Praxisablaufe inte-
griert werde, steigere dies den betriebs-
wirtschaftlichen Erfolg nachhaltig.

Yvonne Schubert, Mannheim
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