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QM — Voraussetzung fur
den Erfolg einer Praxis

| Redaktion

Unternehmen kommen am Thema Qualitdtsmanagement nicht vorbei, wollen sie in einem

Umfeld bestehen, das sich standig wandelt. Flexibilitat

fragt. Wer glaubt, dass eine Zertifizierung mit ihren zahlreichen Vorschriften und Nor

st gerade im Gesundheitsbereich ge-

nen nur

einschrankt, wird erstaunt sein, wie viel Entwicklungspotenzial sich fiir eine groBe Zahnarzt-

praxis oetet

Peter Tietze, Mithegrinder der Zahndrate am Centrl in
Obeshausen

erade durch die Beschiftigung
G mit Qualitdtsmanagement ha-

ben wir nicht nur interne Ab-
ldufe verbessert, sandern vor allem eine
nachhaltige Entwicklung zu noch mehr
Mutzen fir unsere Kunden erreicht®,
fasst Peter Tietze, Mitbegrinder der
Zahndrzte am CentrO in Oberhausen,
seine Erfahrungen zusammen,
Werdie Rdume der Zahnérzte am CentrQ
betritt, glaubt kaum, dass ersichin einer
grofen Gemeinschaftspraxis mit 56
Mitaroeitern, davon zehn Zahndrzten,
befindet. Helle, lichtdurchflutete Archi-
tektur und fast leere Wartezimmer - die
Bezeichnung Terminpraxis ist wiirtlich
zu nehmen, In den vor knapp zwei Jahren
auf Gber 1.000 m® erweiterten Praxis-
raumen herrscht eine entspannte Atmo-

Y

Mike Emenako, Management Institut Bachum mib,

sphire, die Patienten und Behandler
gleichermalien zu schitzen wissen. Da-
hinter steht die ganzheitliche und ser-
viceorientierte Denkweise der beiden
Griinder Dr. Christian de Werth und Peter
Tietze. Schon der Standaort ist Service:
Direktam Centrl Oberhausen — dem aus
dem Strukturwande| des Ruhrgebietes
gebarenen grofen Einkaufs- und Frei-
zeitzentrum - ldsst sich der Zahnarzthe-
such bequem mit anderen Aktivitdten
verbinden, und das bei kostenfreien Park-
héusern nebenan. Als die beiden Zahn-
drzte 1996 ihre Zusammenarbeit starte-
ten, standen ihnen fiinf Assistentinnen
zur Seite. Heute umfasst das Team 56
Mitarbeiter. Finf Tage die Woche von
7 bis 21 Unr und zusdtzlich am Samstag-
vormittag kinnen die Patienten ihre

Dienste in Anspruch nehmen. Die Band-
breite reicht von der Prophylaxe Gber die
Kinderzahnheilkunde bis zu chirurgi-
schen Eingriffen. Ein Metzwerk mit Spe-
zialisten fiir fachibergreifende Behand-
lungen erganzt das Leistungsspektrum,

Ganzheitliche Sichtweise

Micht nur ihren Patienten treten die
Zahndrzteam Centrdmitihrerganzheit-
lichen Sichtweise gegeniiber, Dieser An-
satz gilt genauso flr das Team und das
gesamte zahnarztliche Kompetenzzent-
rum, als welches sie sich in den elf lah-
ren fhrer Zusammenarbeit etabliert ha-
ben, Genauso wichtig wie die kontinu-
ierliche Qualitdtssteigerung der medizi-
nischen Leistungen erachten sie die
fortwdhrende Optimierung der Praxis-
organisation. 5ie haben erkannt, dass
langfristiger Unternehmenserfolg nur
mit effizienten innerbetrieblichen
Strukturen und Transparenz in den Ab-
ldufen gesichert werden kann. Der
Schritt zum aktiven Qualititsmanage-
ment war damit obligat. Peter Tietze er-
innert sich: Wir wollten Qualititsma-
nagement nicht um seiner selbst willen.
Matiirlich soliten Abliufe verbessert und
Strukturen verdndert werden, Oberste
Prioritédt jedoch hat fiir uns die absolute
Orientierung an den Bedlrfrissen und
der Gesundheit unserer Patienten.” Ziel
ist es, diese Vertrauenshasis durch kon-
sequente und nachvollziehbare Klarheit
im Denken und Handeln zu stérken.
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Die Zahmarzre am Centil und dr engagieries Team,

Externe Unterstiitzung

Begleiter auf diesem Weg Ist seit drei
lahren Mike Emenake vom mib Ma-
nagement Institut Bochum, einem Ex-
perten-Team, das schon seit vielen Jah-
ren Unternehmen und Organisationen
unterschiedlicher Branchen bei der Ein-
flihrung von Systemen fiir ein strategi-
sches Qualitdtsmanagement zur Seite
steht. Im Januar 2007 erfolgte die Zerti-
fizierung der Zahndrzte am Centr0 nach
DIM EN 150 9001,

Was bedeutet DIN EN 150 90071 2

Die Einflhrung eines Oualitdtsmanage-
ments ist eine strategische Entschei-
dung fiir jede Drganisation. Mitder Nor-
menreihe EN (50 9000ff sind Normen
geschaffen worden, die Grundsitze fir
Malnahmen zum Qualitdtsmanage-
ment dokumentieren und einen Ver-
gleich auf nationaler und internationa-
ler Ebene ermoglichen. Die DIN EN 150
2007 legt die Anforderungen an ein
Qualititsmanagementsystem fest, Acht
Grundsdtze bilden dabei einen Rahmen:
1. Kundenorientierung

2. Verantwortlichkeit der Flhrung

Dt Cenitrl) in Dberhausen — ein [deaser Oet flir eine Gemsinschaltipraxis

3. Einbeziehung der betelligten Perso-
fnen

4. Prozessorientierter Ansatz

E. Systemorientierter Management-
ansatz

6. Kontinuierliche Verbesserung

7. 5achbezogener Entscheidungsfin-
dungsansatz

8, Lieferantenbeziehungen zum gegen-
seitigen Mutzen,

Fiirdie Oberhausener Dentistenistdies
kein Grund zum Zurlicklehnen, son-
dern eher ein Etappensieq. Sie sehen
Qualitdtsmanagement als permanen-
ten Prozessan. Aktuell wird die Finanz-
und Wersicherungsstruktur  durch-
leuchtet, ein Bereich, den viele Kolle-
gen unterbewerten Hier gibt es noch
echte versteckte Ressourcen und Ein-
sparungspotenzial’, beurteilt Peter
Tietze diese Strecke, wihrend er an-
dererseits davor warnt, Qualitdtsma-
nagement kurzfristig als reine Profit-
rechnung zu sehen: Micht alles |5sst
sich in Euro und Cent belegen. ledoch
die erreichte Transparenz, das Sicht-
barwerden des Weges erzeugt ein

Waohlgefilhl." Es gibt weniger unbe-
kannte Einflussfaktoren, wenn die
komplexen Abldufe stindig hinter-
fragt und dberprift werden, auch
wenn dies zundchst einmal mit mehr
Aufwand verbunden ist.

Regeln schaffen Verantwortung

Lickeniose Dokumentation erfordert
ein Mehran Zeit und Aufwand, was nur
durch die volle Einbindung der Mitar-
beiter miglich ist, Es miissen nicht nur
alle an einem Strang ziehen, sondern
auch noch in die gleiche Richtung. Da
istz.B.die Festlegung und Kommunika-
tionvon Zielen. Jeder Unternehmer hat
Ziele, aber oft sind diese nicht schrift-
lich fixiert, geschweige denn kommu-
niziert. Durch ein gemeinsames Ver-
standnis der Ziele eines Unternchmens
kénnen die vorhandenen Ressourcen
wiel effektiver genutzt werden. Zudem
erwartet die Morm nicht nur die Festle-
gung, sondern auch ein Controfling
dieser Ziele. Irrwege oder Fehlentwick-
lungen kinnen so viel frither erkannt
werden, Dazu Peter Tietze: Feste Re-
geln schaffen Verantwortung. Der ein-

Die Patfentin fiihit sich sichtbar wahl

Schon im Empfangshereich herrscht eine einfadende Stmosphine.
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zelne Mitarbeiterweifl so genau, waser
zu tun und verantworten hat. Das |3sst
sich nicht delegieren,” Zudem bringen
verbesserte Abldufe auch ein Mehr an
Arbeitsqualitat!

Optionen schaffen

Fiir die Patienten bedeutet QM, dass
ihre Bediirfnisse noch stirker in
den Mittelpunkt riicken. Ganz nach
Wunsch kiinnen sie dank Wechsel-
schicht immer von ein und demselben
Zahnarzt betreut werden oder auch
mehrere Behandler als Anlaufpunkt in
Anspruch nehmen, Einheitliche Stan-
dardsundklarstrukturierte Abldufeal-
ler anfallenden Prozesse garantieren
einstets gleiches Niveau, Neuralgische
Punkte an den Schnittstellen, wenn ein
Vorgang durch viele Hinde geht, wer-
den entscharft, bzw. entstehen erstgar
nicht. Das Prozessergebnis ist nicht
mehr davon abhangig, ob Mitarbeiter
A oder B mit der Bearbeitung des Var-
gangs bzw, mitder Behandlung des Pa-
tienten betraut ist, Mike Emenako for-
muliert es so:,,Wie oft drgert man sich,
gerade in stressigen Situationen, im-
mer wieder Ober die gleichen Dinge?
Da macht es Sinn, einen einheitlichen
Standard flir die Dinge festzulegen, die
sich stindig wiederholen. Standards,
wo Standards angebracht sind, schaf-
fen Freirdume, und Freirdume schaffen
Flexibilitdt." Von dieser Flexibilitdt
profitieren die Patienten am meisten.

OM als Begleiter zu empfehlen

Die Einflihrung eines QM-5Systems und
die Zertifizierung bringen Unterneh-
men deutliche Pluspunkte: Sie haben
nachweislich eine erhidhte Kundenzu-
friedenheit und kGnnen im Zuge des-
sen natdrlich auch ihr Image verbes-
sern. Eine gestiegene Transparenz der
Abldufe erleichtert das Arbeiten und
bringt schrelleren Erfolg, was sich po-
sitiv auf die Mitarbeiterzufriedenheit
auswirkt. Die niedrige Fluktuations-
rate der Zahnarzte am CentrQ spricht
eine eindeutige Sprache. So halten
viele angehende Zahnmediziner der
Praxis auch nach ihrer Assistenzzeit
noch lange die Treus,

Langfristig |3sst sich die Rentabilitat
eines OM-Systems jedoch nur objektiv
bewerten, wenn man die Kosten fiir
dessen Einfunrung und Fortfihrung ei-
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ner miglichen Umsatzsteigerung oder
Kostenreduzierung  gegeniiberstellt.
Dazu erklért Mike Emenako: Letzt-
endlich messen wir alles an dem, was
unterm Strich ibrig bleibt - den Ge-
schiftsergebnissen. Folglich muss ein
QM-5Systermn  einen  wirtschaftlichen
Mitzenmitsich bringen. Es zahlen aber
auch Faktoren wie Kundenzufrieden-
heit, ohne die gute Geschiftsergeb-
nisse dauerhaft nicht maglich sind.”
Genau genommen ist ¢in QM-5ystem
in letzter Konsequenz nur dann renta-
bel, wenn man dberdiegrundlegenden
Anforderungen der noch giiltigen 150-
MNerm hinausgeht, wenn man unter
Qualitdtsmanagement mehrals nurei-
nen plakativ im Raum schwebenden
Wahlsprich versteht. 50 wie in Ober-
hausen:DerBlick ist weitervollerldeen
nach vorne gerichtet und Qualitats-
management ein standiger Begleiter
flir den Erfolg der Zahnarztpraxis.
MNoch einmal Peter Tietze dber die Zu-
sammenarbeit mit den Spezialisten
van mib: Nur mit dem thearetischen
Hintergrundwissen eines Betriebswir-
tesbew, einesauf Zertifizierunaen spe-
zialisierten Unternehmens konnte un-
sere Praxis beleuchtet und analysiert
werden. Vieles wurde dabei zutage ge-
fardert und platzlich sichtbar. Uns
wurde auch mal wieder aufgezeigt,
was alles in einer Zahnarztpraxis ge-
leistet wird, was jedoch in der alltég-
lichen Routine dem Behandler und
dem Team gar nicht mehr so bewusst
ist. Denn an jeder noch so kleinen Fil-
lung hangt letztendlich ein Mensch -
der Patient und die ganze Fllle kam-
plexer Strukturen einer Zahnbehand-
lung.” Qualitatsmanagement ist eine
Herausforderung, die er nur weiter-
empfehien kann, denn; Wer seine
Fehier nicht bemerkt, kann auch nicht

an sich arbeiten,”

kontakt.
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