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QM ist nicht nur Chefsache

Daisy-Referentin Barbara Themann iiber Nutzen und Herausforde-
rungen eines erfolgreichen Praxis- und Qualititsmanagements (1)

wRinnen Sie mir einen guten Zahnarzt empfehlen? Die-
se Frage hat fast jeder im Lauf seines Lebens schon ein-

mal gestellt bekommen bezieh

selbst gestellt. Doch

eine Antwort ist nicht immer einfach, denn die Qualitéits-
kriterien, nach denen eine Praxis heute beurteilt wird, ha-
ben sich geiéindert. Die Patienten sind kritischer gewor-
den, besser informiert, wihlerischer = denn sie miissen im-
mer mehr Leistungen aus eigener Tasche bezahlen.

Daher erwarten sie vom Zahn-
artl ihres Vertrauens neben Fach-
kompetenz ein umfassendes
Dienstleistungspakel, das ehenso
altraktivund vielseitig sein muss
wie das eines Autohauses, Rei-
seanbieters oder Handwerksun-
ternehmens. Reibungslose Pra-
xisabliufe ohne lange Wartezeiten
zihlen ebenso damu wie ¢in ex-
zellenter Patientensenice, Bera-
tungskompetenz, ein breit gefd-
chertes Lesstungsspeldnem und ei-
ne zeilgeméite Pradsausstattung,
Auchvonseilen des Gesetzgebers
hat sich der Druck verstirkl: Seit
2011 ist ein QM-System (QMS)
filr jede Zahnarztpeais in Deutsch-
land verbindlich. Dies ist sowohl
in fachlicher als auchin rechtlicher
Hinsicht relevant, zum Beispiel,
wenn es um Fragen der Beweis-
lacstumkehr im Rahmen eines Hal-
tungsfalls geht. LUm allen diesen
Anforderungen gerecht werden
zu kiinnen und gleichzeitig wirt-
sehafllich erfolgreich 2 arbeiten,
miissen sich Zahnirzte mit Prads-
und Quealititsmanagement (QM)
avseinandersetzen. Fiir die meis-
ten ist dies immer noch eine l3s-
tige Pilicht.

Barbara Themann mdchte dies
dndern und sowoh! das Bewusst-
sein als auch die Begeisterung
fiir QM wecken. Die gelernte Be-
triebswirtin (VWA) und gepriifie
Auditorin ist unter anderem als
Trainerin bei der Daisy Akademie
+ Verlag GmbH (Eppelheim) 13-
tig. In ihrem speziel] auf die Be-
diirfnisse von Zahnar praen zu-
geschnittenen Seminar vermit-
telt sie, wie sich QM trainieren
und in ein effizientes Praxisma-
nagement integrieren Lisst, um
nachhaltig den betriebswirt-
schaflichen Erfolg der Praxis zu
sichern. In einem Gesprich fiir
die DEW erliutert sie ihre Moti-
vation und warum ein funktionie-
rendes QM -System heate sowich-
tig ist.

?Sie implementieren QM-Sys-
» temein Praxen bis zar Zedifi-
zierungsreife. Warum ist dieses
Thema heute so wichtig?

Barhara Themann: lch sehe QM
als groBe Chanoe fiir die Praxen.
Es gitt Zahnirzten ein Manage-
mentinstrument fiir ihre Praxis-
fiihrung und Praxisorganisation
indie Hand, das die meisten oh-
ne geselzliche QM-Verpflichtung
niemals gewdhit hitten. Dabei
enthlt ein QM-System alle er-
fordertichen Instrumente, die fiir
ein erfolgreiches Praxismanage-
meent nedwendig sind. Schlieglich
geht es darum, wettbewerbsfs-
hig zu bleiben. Und das bedeutet
auch, Kosten einzusparen, zum
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Beispiel durch Fehlervermeidung
oder Prozessoplimierung. Dazu
kann ein QM sehrviel beitragen.
Oder nehmen wir die zunehmen-
den Anfrderungen im administra-
tiven Praxisalltag, die Dokumen-
tationspllicht (siehe Patienten-
rechiegesetz), die AnfkLirungs-
pllicht und vieles mehr. Dies ist oh-
ne gute Organisation —und zwar
in jedem Bereich —vom Termin-
management iiber die Patienten-
aufkliring bis zur Abrechnung,
dem Gerdtemanagement, der Hy-
giene ete. nicht zu stemmen. Auch
bei Haftungsiragen ist ein QMS
(beziehungsweise eine 2ertifi-
gierie Prais) von Vorteil. Und den
Patientenist das Thema (M lingst
nicht mehr 50 fremd wie noch vor
einigen Jahren. Sie werden im-
mer hiufiger mit dem Begriff OM
beziehungsweise 1S0-zertifizier-
ten Organisationen konfrontiert
(Autohaus, Apotheke, Atenheim).
Es wird dadurch mehr und mehr
zum MaBstab — einem Qualitts-
siegel,

diese Einstellung auch verstehen,
die Praxen haben javor lauter Do-
kumentationsflut und Formular-
pllichten kaum noch Zeit fiir den
wirklichen Sinn ihrer Dienstleis-
tung — ndmlich der Patientenbe-
handlung und -beratung — und
dann soll man sich noch mit OM
herumschlagen? Diesist aberun-
umgingich.

Es gibd viele unterschiedliche
OM-Systeme, die einen sind gut
und einfach, die anderen kompli-
ziert und micht sehr praxisnah.
Die Aufgabe ist, das Richiige fiir die
jeweilige Pravds 1 finden und pro-
fessionell zu etablieren — ohne
dass dadurch der Arbeitsalliag
beeintrichtigt wird oder sich un-
nitige Uberstunden anhaufen.
Dann funktioniert es auch. In mei-
nen Daisy-OM-Seminaren mich-
te ich die Teinehmer davon {iber-
zeugen, dass es keinsehr groBer
Aufwand ist, ein QMS umauset-
zen und wirksam weiterzuentwi-
ckeln.

‘)Wo liegen Ihrer Meinung nach
« die besonderen Heraustorde-
rungen bei der Erablierung eines
(MS fiir die Praxen?

Themann: Als erstesin der Ent-
scheidung, OM iiberhaupt kon-
sequent und komplett einzufithren
— und zwar fiir alle Praxisbetei-
ligten verpflichtend, denn darin
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? Besteht bei den Zahn&rzten
» einBewusstsein fiir QM-The-
men, oder wird dies eher als zu-
séitzliche Belastung im ohnehin
schon stressigen Prudsalitag wahr-
genommen?

Themann: Meiner Erfahinang nach
existient nicht reprisentativ ¢in
Bewusstsein fiir OM. kch erlebe
selten ein, Strahlen™ oder Freu-
de bei diesem Thema. Die meis-
ten empfinden QM eher als listi-
ge Pilicht und sind der Meinung:
JBrauche ich nicht, solange das
Terminbuch voll ist und die Zah-
len stimmen.” Rimmen diese Zah-
len einmal nicht mehr oder biei-
ben Patienten aus, wird jedoch
amwenigsten in QM investiert —
was meines Erachtens ein grofer
Fehler ist. Andererseits bestitigen
mir immer wieder Zahnéirzte, die
von sich aus QM mit (berzeugung
leben und vielleicht sogar zerifi-
ziert sind, wie sehr sie und das
ganze Team davon profitieren, und
dass sie ihr QM nicht mehr mis-
sen michten. Leider kursieren
aber auch immer nochviele nega-
tive Vorstellungen Gber QOMin den
Praen, wie: zuviele Dokumenta-
tionspilichten, zuviel Biirokratie,
OMbringt eh nichts, ete. Ich kann

liegt der Schlidssel zum QM-Er-
fodg, Dies funktioniert aber nur,
wenn der Praxizchel voll dahin-
ter steht und QM als eine strate-
gische Entscheidung sieht. Oft
finde ich in Praxen nur QM-Teile,
ein Handbuch und Prozessbe-
sehreibungen —mehr nicht, viele
kennen auch das interne Audit
und Management-Review nicht.
Eine weitere Herausforderung
liegt, wie bereits gesagt, darin,
den richtigen Weg zu gehen. Das
bedeutet: entweder unter den vie-
len QM-Systemen das Passende
21 finden oder ein bereits beste-
hendes QM-System fundiert in
der Praxis zu etablieren und (wie
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vom Gesetz gefordert) weiter zu
entwickeln. Hierzu ist erforder-
lich, sich das Grundlagenwissen
ilber QM anzueignen. Dafir hat
keine Praxismitarbeiterin wih-
rend des Praxishetriebs ausrei-
chend Zeit, daher bietet Daisy ein
spezielles QM-kompakiseminar
an, das in kurzer Zeit viel Wissen
vermittelt.

Eine weitere Herausforde nng
sehe ich in der Notwendigkeit, al-
le Pravisbeschiftighen in das QM
einzubinden. Dies verursacht in
der Praxis hiiufig Prebleme, zum
einen durch cine generelle, nega-
tive Einstellung zu OM-Themen,
zum anderen durch den Einsatz
vieler Teilzeilkrifte, die nie gleich-
aeilig arbeiten. Auch au diesem
Problem zeige ich in meinen QM-
Seminaren erprobte und einfa-
che Lisungswege auf.

Am , QM-Ball* zu bleiben ist
gerade in der Anfangszeil eine
groBe Herausforderung — man
s QM stindig leben, um davon
profitieren zu kinnen. Viele Pra-
xen fun sich schwer damit, Abliu-
fe offenzulegen, Arbeitsabliule
2 besehreiben und dadurch trans-
parent zu machen. Gleichzeitig
mikssen Fehler dolumentiert wer-
den, um sie zu verbessern. Doch
viele Mitarbeiteninnen firchten,
dies kiinnle zu einer schiechien
Beurteiung eder personellen Kon-
sequenzen fihren.

?Mit-.mldlen OM-Fehlem wer-
« den Sie in der Praxis hiufig
konfrontier?

Themann: Nach meiner Erfah-
rung gibt es zwei Varianten. Ent-
weder wird alles auf diz QM-Be-
afragle bertragen, die oft aber
kaum das Handbuch, die Grund-
lage und Wirkungsweise von OM
kennt, weil einfach die Zeit fehlt,
sich dieses Wissen anzueignen.
Die Praxisleitung hilt sich ganz
aus dem QM3 heraus, die Kolle-
ginnen sind nicht informsert — QM
gitt es nur , physisch™ — es wur-
de nie zum Leben erweckt. Die
andere Variante ist: Die Prasis-
leitung betreibt ein QM nur fiir
sich alleine. Dias ist auch kein QM.
Die optimale Variante ist, wenn
OMumfassend und von allen ge-
lebit wind.

Im zweiten Teil erklint Barbara
Themann, welche Wechsetwiram-
genzwischen QM und zahngraili-
cher Abrechnung bestehen und
welchen Beitrag spezielle Weiter-
bildungen zu diesem Thema leis-
ten kisnnen. u

{eird fortgesetzt)



