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_ LaborflUhrung

Zahnarzt — Patient — Zahntechnisches Labor:

Anforderungen an
eine Qualitatspraxis

Es ist allseits bekannt: Die Zahnarzte befinden sich zur-

zeit mitten in einem Wandel ihres Berufes. Die , klassische

Zahnarztpraxis”, in der ein Behandler die Versorgung der Bevdlkerung in seinem
Umfeld sicherstellt, ist kaum noch wirtschaftlich und verliert somit zunehmend
gegeniber groBeren Praxis-Einheiten mit mehreren Behandlern mit medizinischer
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und technischer Spezialisierung an Bedeutung.

ies zeigt sich sehr deutlich in den stadtischen

Metropolen und breitet sich zunehmend mit ei-
nem hohen Tempo auch in landlichen Regionen
aus. Ausloser fur diese Entwicklung ist der standig
steigende Kostendruck, der nicht oder nur bedingt
an den Markt weitergegeben werden kann. Hinzu
kommen Festkostenregelungen, Budgetpolitik der
GKYV, Zurtckhaltung der Patienten durch Krisen be-
dingte Nachrichten sowie zunehmende Internatio-
nalisierung und damit verbunden, Steigerung des
Zahnersatzimportes aus dem Ausland. Diese Fakto-
ren bestimmen intensiv den Markt, die kapazitats-
maBige Auslastung und somit auch den tdglichen
Ablauf in Praxis und Labor.

Doch warten auf bessere Zeiten ist kein guter Rat-
geber und mit Sicherheit keine unternehmerische
MaBnahme zur aktiven Bewaltigung der momenta-
nen und zukinftigen Herausforderungen. Die Den-
talbranche ist nicht der erste Wirtschaftszweig, der
einen tief greifenden Wandel bewadltigen muss, im
Gegenteil, durch den Schutz der GKV wurde eine
Marktregulierung eher verzégert. Bei einem kleinen
Blick Gber den Tellerrand lasst sich sehr deutlich er-
kennen, dass die Gewinner einer Marktregulierung
ausnahmslos immer die waren, die sich bewusst of-
fensiv und ohne den Ballast althergebrachten Den-
kens den neuen Anforderungen gestellt haben.
Dies gilt auch fur unsere Branche - sowohl fur die
Zahnarztpraxis als auch fur das Dentallabor.

QM ist Teamsache

Zahnarztpraxen, die auch in Zukunft wirtschaftlich
solide aufgestellt sein wollen, missen neue Wege
hinsichtlich Organisation, Patientennahe und Pa-
tientenbindung gehen. Das funktionierende Netz-
werk Praxis - Labor wird fur beide Seiten in einem
engen Markt Uberlebenswichtig. Die Zeiten, in de-

.

nen ein Patient automatisch die Praxis in der Nach-
barschaft aufsucht und dieser ein Leben lang treu
bleibt, sind unwiederbringlich vorbei. Durch den
aktiven Zugang zu einer noch nie da gewesenen
Medienvielfalt erhalt der Patient eine Informations-
fulle (oftmals leider auch nur ein Halbwissen), die er
in der Regel nicht mehr filtern kann. Er braucht kei-
nen Verordner alter Schule, sondern einen Lotsen,
der ihm bei seiner schweren Entscheidung hilft, das
Richtige zu tun. Immerhin handelt es sich insbeson-
dere bei Zahnersatz oftmals um betrachtliche Zu-
zahlungen. In einem funktionierenden Wettbewerb
mussen auch Qualitat und Preis Gberzeugend ange-
boten werden.

Es ist unbestritten, dass Sicherheit und Vertrauen
die groBte Rolle fur den Patienten spielen und nicht
nur der Preis. Der erste Eindruck, den der Patient ge-
winnt und bewertet, ist Freundlichkeit, Aufmerk-
samkeit, Ambiente und eine perfekte Organisation.
Auch ist die 100-prozentige Erfullung dieser Win-
sche die Qualitat, die er von seinem Leistungser-
bringer erwartet. Ein funktionierendes, patienten-
orientiertes und schlankes Qualitdtsmanagement
regelt und stellt sicher, dass diese kundenbinden-
den Faktoren moglichst immer erfullt werden - un-
abhdngig von der jeweiligen Tagesform in der Pra-
xis oder im Dentallabor.

Von diesem Blickwinkel aus betrachtet stellt sich so-
mit nicht die Frage, ob ein QM-System sinnvoll ist
oder nicht, sondern lediglich wie ein QM-System
aussehen und was es beinhalten sollte. Aus unserer
Sicht sinnvolle und umsetzbare Anforderungen hat
zum Beispiel der gemeinsame Bundesausschuss in
seiner ,Qualitatsmanagementrichtlinie vertrags-
zahnarztliche Versorgung” im November 2006 klar
definiert. Dartber hinaus gehend bietet sich ein
Qualitatsmanagement nach der international gulti-
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Ein funktionierendes kundenorientiertes Qualitdtsmanagement in der Zahnarztpraxis bezieht immer auch das Dentallabor als

Lieferanten mit ein.
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gen Norm DIN EN ISO 9001:2008 an, in dessen Mit-
telpunkt ein an den praxisinternen Leistungsprozes-
sen aufgebautes bedingungslos kundenorientiertes
QM-System ist, das zwingend auch die Schnittstel-
len zu den jeweiligen Leistungserbringern der Pra-
xis mit einbezieht. Das heilt konkret: Ein funktio-
nierendes kundenorientiertes Qualitatsmanage-
ment in der Zahnarztpraxis bezieht immer auch das
Dentallabor als Lieferanten mit ein. Aus unserer
Sicht eine aktive Chance fur ein Dentallabor noch
naher an seine Kunden rticken zu kénnen.

Die erforderlichen Elemente eines
QM-Systems

Grundsatzlich wird in einem Qualitatsmanagement
nach DINENISO 9001:2008 in einem Unternehmen
die Aufbau- und die Ablauforganisation geregelt.
Vereinfacht gesagt legen wir bei der Aufbauorgani-
sation fest, wer etwas macht beziehungsweise fur
etwas zustandig ist, und in der Ablauforganisation,
wie wir es machen.

Ein wichtiger Aspekt bei der Einfiihrung eines Qua-
litatsmanagements in Praxis und/oder Labor ist es
dem Praxisinhaber und/oder Laborinhaber ein mog-
lichst hohes MaB3 an Sicherheit zu geben und die
rechtlichen Anforderungen zu erfillen, wie zum
Beispiel MPG, Berufsgenossenschaft, Mitarbeiter-
unterweisungen, Dokumentationen, Richtlinien zu
HygienemaBnahmen, Datenschutz usw. Ein gutes
QM-System beinhaltet diese Anforderungen und
einmal eingerichtet, missen diese nur noch regel-
maBig gepflegt und aktualisiert werden.

Weitere Elemente sollten sein:

e Eine klare und unmissverstandliche Zuordnung
der Verantwortlichkeiten mit Vertretungsrege-
lung sichert den reibungslosen Ablauf.

e Durch eine klare prozessorientierte Darstellung
sollten die Leistungsprozesse fur alle Beteiligten
klar verstandlich dargestellt werden. Dieser im
Team gemeinsam erzielte Konsens hilft bei Ab-
weichungen in der Leistungserstellung die ge-

meinsame Vereinbarung wieder ins Gedachtnis
zu rufen und bildet im Bedarfsfall eine gute Ge-
sprachsgrundlage.

e Eine funktionierende Fehler- und Verbesserungs-
erfassung und damit verbunden regelmaBige
Teamgesprache verhindern einen Stillstand in der
Praxis/Labor und eine schleichende Rickwartsori-
entierung in der Leistungserstellung.

e RegelmaBige Kundenzufriedenheitsmessungen
geben der Praxis und/oder dem Labor ein Feed-
back Uber den Stand der Leistungserstellung aus
Kundensicht und nur die zahlt.

Fazit

Fur die erfolgreiche Einfiihrung eines QM-Systems
ist es enorm wichtig, dass das gewahlte System
praktikabel und umsetzbar ist. Leider sind viele
QM-Systeme sehr Gberladen und sind fir ein Klein-
unternehmen nur sehr schwer zu realisieren. Oft-
mals wird dies einem QM-System nach der Norm
DIN EN ISO 9001:2008 nachgesagt, was jedoch
nicht dem Wesen der Norm entspricht. Ein auf die-
ser Norm aufgebautes QM-System darf und kann
sehr schlank gehalten und vor allem sehr individu-
ell sowie betriebsspezifisch ausgestaltet werden
und im Betrieb vor allem zukunftsfahigen organi-
satorischen Nutzen stiften. Das Feedback und die
Erfahrung aus nunmehr Gber 170 erfolgreich zerti-
fizierten Dentallaboren und Zahnarztpraxen bestéa-
tigen diese Auffassung.
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