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6. Tag des QM der Bezirkszahnarztekammer Karlsruhe

Wer andere fuhrt, muss sich

selbst fuhren konnen”

Der 6. Tag des Qualitatsmanagements im Zahnarztehaus Mannheim
bearbeitete mit seinen Themen durch namhafte Referenten im Friihjahr
dieses Jahres das Spannungsfeld, in dem sich das Qualitatsmanage-
ment befindet: zwischen ,staatlich verordneter Pflicht, gesellschaft-
licher Notwendigkeit und nutzbringenden sowie patientenzentrierten

MaBnahmen®.

Seit vielen Jahren gilt das berufspo-
litische wie auch das zahnmedizi-
nische Engagement von Dr. Norbert
Engel, Vorsitzender der Bezirks-
zahnédrztekammer Karlsruhe, der
»~Beschiftigung mit QM. Dabei
wurde deutlich, dass ,,QM in der
zahnérztlichen Ordination von ge-
setzlichen Regelungen und Richtli-
nien unterschiedlicher Interpretati-
onen durch Kassen, Verbidnde und
Vertreter verschiedener Interessen-
gruppen” beeinflusst wird. Wie kann
sich der Zahnarzt in diesem Feld un-
terschiedlicher Interessenstréme zu-
recht finden? ,,Gibt es einen Leitfa-
den, einen sicheren Korridor, in dem
er seine Praxis ungestort und sicher
entwickeln kann? Welche Relevanz
hat QM im heutigen Gesundheits-

wesen und in der Zukunft? Ist QM
vielleicht sogar der Wettbewerbsfak-
tor fir die Zahnarztpraxis der Zu-
kunft?* Fragen, mit denen sich nicht
nur Dr. Norbert Engel beschiftigt,
sondern auch der 6. Tag des QM, der
dazu dient, ,einige Gesichtspunkte
zu kldren, Standpunkte darzustellen
und bei der Beschiftigung mit QM
in der Zahnarztpraxis orientierend
Hilfe zu geben®, umriss der Vorsit-
zende der BZK Karlsruhe die Ziele
der Veranstaltung.

Dr. Volker Bracher, Vorstandsmit-
glied der Bezirkszahnirztekammer
Karlsruhe, hob die Bedeutung der
QM-Veranstaltung fiir den Zahnarzt
hervor und betonte, dass der QM-
Tag dank der Themengestaltung
und der hervorragenden Referenten

landes- wie bundesweit ein wieder-
erkennbares Profil erworben habe.

Wettbewerbsvorteil. Dr. Wolf-
gang Kaerkes, exponierter Vertreter
der Deutschen Gesellschaft fiir QM,
verfiigt iiber einen guten Uberblick
tiber Strukturen und Engagement der
QM-Praxis in der Bundesrepublik.
Die BZK Karlsruhe stehe fiir ,,exzel-
lente Gestaltung eines Themenfeldes,
das von herausragender gesellschaft-
licher Bedeutung und somit auch
fiir die Zahnarztpraxis relevant ist®.
,Die Qualitit von Produkten und
Dienstleistungen sind unbestritten
ein gewichtiger Vorteil im Wettbe-
werb um Erfolg und Kundenzufrie-
denheit®, betonte Dr. Kaerkes.

Qualitat. Auch Dr. Udo Lenke,
Prisident der Landeszahnérztekam-
mer BW, hob die wachsende Bedeu-
tung des QM fiir die Kollegenschaft,
das Praxisteam sowie fiir die verfass-
te Zahnérzteschaft hervor. Er unter-
strich, dass ,,die Geisteshaltung des
Praxisinhabers und des Praxisteams

Gruppenbild (oben).: Regina Forst (4. v. I.), Prof. Dr. Jutta Liebelt (2. v. r.), Prof. Dr. Winfried Walter, Dipl.-Volksw. Christoph Besters,
Dr. Udo Lenke, Dr. Volker Bracher, Dr. Helfried Bieber, Prof. Dr. med. Dipl.-Soz. Joachim Szecsenyi, Dr. Norbert Engel, Dr. Wolfgang
Kaerkes und Dr. med. Joachim Koch (v. I.) gestalteten erfolgreich den 6. Tag des QM im Zahnarztehaus Mannheim.
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Moderation. Dr. Norbert Engel, Vorsitzender der Bezirkszahnarz-
tekammer Karlsruhe und Referent fir QM bei der LZK BW, préasen-
tiert gemeinsam mit Moderator Dr. med. Joachim Koch, Flottillen-

arzt, das Tagungsprogramm.
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[...] darin bestehen [muss], Qualitat
in den Mittelpunkt sowie den Men-
schen und insbesondere den Pati-
enten in den Vordergrund des QM-
Prozesses zu stellen“. Aus der Sicht
der Kammer sei besonders wichtig,
dass QM in der Zahnarztpraxis der
Stiarkung der individuellen Beson-
derheiten der Praxis diene. Bei der
Vielfalt der unterschiedlichen Zahn-
arztpraxen und der verschiedenen
QM-Systeme werde eine Steuerung
und Lenkung der Zahnarztpraxen
erschwert bzw. unmdoglich gemacht,
wenn sie nach einheitlichen Qua-
litdtskriterien des Staates erfolgen
soll.

Nutzwert. Vor dem Hintergrund
der gesetzlichen Vorschriften, ins-
besondere des Sozialgesetzbuches V
erlduterte Dipl.-Volksw. Christoph
Besters, stv. Vorsitzender des Vor-
standes der KZV BW, die Position
der Kassenzahnédrztlichen Vereini-
gung BW zum QM in der Zahnarzt-
praxis. Dabei machte er deutlich,
dass sich die Vorgaben der KZV
Baden-Wiirttemberg auf die ge-
setzlichen = Mindestanforderungen
beschrianken. ,,Die individuelle Ent-
wicklung einer Zahnarztpraxis stehe
im Vordergrund, deswegen werde
die KZV BW den Zahnirzten auch
kein QM-System vorgeben. Das
QM-System beschreibe die Arbeits-
prozesse und unterstiitze somit die
Praxisorganisation, die Diagnose-
und Behandlungsprozesse und nicht
zuletzt die Mitarbeiterorientierung.
Dariiber hinaus hob Christoph Bes-
ters die Bedeutung der Dokumenta-

rung der Kammer vor.

tionspflicht des Zahnarztes hervor,
die insbesondere wegen der gesetz-
lichen Vorgabe bei der ,,Stichproben-
priifung” durch die KZV relevant
sei. Nach vier Jahren werden per
Zufallsgenerator ~ Zahnarztpraxen
durch die KZV ausgesucht und eine
Stichprobenpriifung  durchgefiihrt.
Das Thema Qualitditsmanagement
habe fiir die KZV einen hohen Stel-
lenwert, nicht nur in der eigenen
Verwaltung. Die KZV ,befiirworte
das QM uneingeschriankt, da es
,,von enormem Nutzen fir die Zahn-
arztpraxis und das gesamte Team ist
sowie den Patienten {liberzeugt™.

Forschung und Lehre. Prof. Dr.
Winfried Walther, Leiter der Akade-
mie flir Zahnérztliche Fortbildung
Karlsruhe, ging der Frage ,,Was be-
deutet QM in der Zahnarztpraxis aus
Sicht der zahnérztlichen Forschung
und Lehre” nach. In der QM-For-
schung komme es darauf an, dass

Perspektive. Der Prasident der
LZK BW, Dr. Udo Lenke, stellte
in seinem Vortrag die Positionie-

h Y
’,
A
Dipl.-Volksw.
Christoph Besters unterstrich den

hohen Stellenwert des Qualitéats-
managements flir die KZV BW.

Anforderungen.

seien alle QM-Systeme niitzlich, ob-
wohl kein QM-System fiir alle Pro-
bleme anwendbar sei. Er préferiere
daher eine Kombination aus einer
Vielzahl von Strategien und MaB-
nahmen. QM in der Zahnmedizin
stelle ein ,komplexes Geschehen®
dar. Der Erfolg einer Behandlung
hénge von einer Vielzahl von Schrit-
ten ab, ausgehend von der Befund-
analyse, iiber die Beschreibung des
klinischen Pfads, die Einbeziehung
des Teams, von der Kenntnis des kli-
nischen Benchmarkings bis zu Pa-
tientenbefragungen, um nur einige
Schliisselbegriffe aufzufiihren. Sei-
ne Darstellung zeigte Aspekte, die
dazu beitragen, durch Erfahrung und
Wissen iiber die Zwischenschritte
zu einer erfolgreichen Heilung und
Behandlung der Erkrankung zu ge-
langen.

Einblicke in die QM- Versorgungs-
forschung gab Prof. Dr. med. Dipl.-
Soz. Joachim Szecsenyi, Heidelberg.

,Das QM in der Zahnarztpraxis nur auf ,technische
Definitionen zu reduzieren, wird der Komplexitat
der Behandlung, der menschlichen Begegnung in
der Zahnarztpraxis, nicht gerecht.”

Prozesse beschrieben und gemes-
sen werden konnen. Dabei miissen
Grundbedingungen fiir die Messung
erfiillt sein wie Relevanz, Validitit,
Reliabilitdit und Sensitivitdt. Die
Definitionen in der wissenschaft-
lichen Literatur orientierten sich an
technischen Definitionen. Letztlich

Prof. Dr. Winfried Walther

Dabei stellte er auch das AQUA vor,
das Institut fiir angewandte Quali-
tatsforderung und Forschung im Ge-
sundheitswesen mit Sitz in Gottingen
(www.aqua-institut.de). Sein Vortrag
war klar gegliedert, so beschrieb der
Experte und Allgemeinmediziner
aus Heidelberg die Grundlagen der
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Drehscheibe. Die Veranstaltung im Zahnérztehaus in Mannheim hatte zum Ziel, Standpunkte darzustellen und jedem, der sich mit
Qualitdtsmanagement in der Praxis auseinandersetzt, Orientierung zu geben.

Versorgungsforschung und umriss
die Fragen, die aus der Sicht der Ver-
sorgungsforschung gestellt werden
konnen. Er rundete seinen Vortrag
mit aktuellen Beispielen ab und gab
dem Auditorium zu guter Letzt seine
,take home message® mit. Dabei be-
tonte er, dass ,,wesentliche Faktoren
im QM die Patientenzufriedenheit
und Patientensicherheit™ seien. Die
Versorgungsforschung sei sich be-
wusst, dass ,,jede Praxis ein kleiner
Kosmos ist*. Mit 70 Prozent Auf-
wand fiir das QM seien 80 Prozent
Nutzen fiir die Zahnarztpraxis zu
erreichen. Seine Message: ,,Fordern
Sie Thr Team, sparen Sie nicht mit
Lob*“, so sei eine hohe Team- und
Patientenzufriedenheit  erreichbar.
Insbesondere sei es wichtig, eine
Liste kritischer Ereignisse im Team
zusammenzustellen und zu bespre-
chen. ,,Jeder Fall zahlt.“ Man miisse
nicht selbst Fehler machen, um dar-
aus zu lernen. Man koénne auch aus
den Fehlern lernen, ,,die andere be-
reits gemacht haben®.

In der Diskussion dieses Beitrags
von Prof. Szecsenyi erlduterte Ass.
jur. Christian Finster, stv. Vorsitzen-
der der KZV BW, die politischen
Entwicklungen, die zum Ziel haben,
ein Patientenrechtegesetz einzufiih-
ren. Vor diesem Hintergrund gewinne
gerade das Fehlermanagement eine
noch grofere Bedeutung als bisher.
,,Die Patientensicherheitskultur so
Christian Finster weiter, ,,ist Aufga-
be der Profession®. Deswegen sei
es noch bedeutsamer, die zahnérzt-
lichen Patientenberatungsstellen im
Bewusstsein der Bevolkerung mehr
denn je zu verankern. Weitere Bei-
trdge wie der von Prof. Dr. Jutta Lie-
belt, Liibeck, beschiftigten sich mit
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dem QM in der Zahnheilkunde und
dem Unterschied zur Klinik oder mit
dem ,,QM im Gesundheitswesen —
was ist moglich und sinnvoll? Eine
Frage, die Doreen Henze aus Bad
Vilbel beantwortete.

Erlebnis Zahnarztpraxis. Ein
Erlebnis der besonderen Art stellte
die Kommunikationspersonlichkeit
Regina Forst aus Bordesholm dar.
Thr Vortrag: ,,.Das Erlebnis Zahnarzt-
praxis aus Patientensicht — Pflichtbe-
such oder verbindende Begegnung
mit emotionalem Mehrgewinn?“.
Zu einem Erinnerungswert, den
der Chronist so manchem Zeitge-
nossen auch auflerhalb einer Praxis
wiinschte. Obwohl zum Schluss der
Vortragsreihe platziert, zog Regina
Forst ihre Zuhdrerinnen und Zuhorer
in den Bann. Anschaulich schilderte
sie das Eisberg-Prinzip, das die be-
wusste und unbewusste Ebene der
Empfindungen, Eindriicke und Ver-
haltensweisen versinnbildlicht. Von
elementaren Grundlagen, wie dem
Vier-Augen-Kontakt, der zu einer
gelingenden menschlichen Kom-
munikation entscheidend beitragt
bis zum Tunnelblick, der abgelegt
werden miisse, reichte ihr Appell fiir
eine gelingende menschliche Kom-
munikation. ,,Menschen, die wir
mogen, denen vertrauen wir", so ihr
Credo. ,,Wir miissen dem Menschen
Wertschétzung entgegenbringen und
dieses auch zeigen.“ Lob ist eine
menschliche Geste, die im Alltag
einer Zahnarztpraxis oft zu kurz
komme. Eine Praxis, die mitarbei-
ter- und patientenorientiert ist, pflege
eine Kultur der Wertschitzung und
des Vertrauens. Werte, die von jeder
Praxis entwickelt und gelebt wer-

den koénnen. Soziale kommunikative
Kompetenz und Herzlichkeit in der
Begegnung sind das Elixier, das die
Wirkung im Miteinander positiv ge-
staltet. ,,Wer andere fiihrt, muss sich
selbst flihren kdnnen. Voraussetzung
fir erfolgreiche Selbstfithrung ist
ein hohes Mal} an Selbsterkenntnis®,
brachte Regina Forstihre Erfahrungen
und Erkenntnisse auf den Punkt. Die
Fachausbildung vernachléssige leider
die Vermittlung von ,,Herzensbildung
und Menschenkenntnis®.

Fazit. Prof. Dr. Winfried Walther
sagte es in seinem Vortrag deutlich:
Die Zahnarztpraxis ist ein komplexes
Geschehen. Dieses Geschehen im
Rahmen der QM-Diskussion nur auf
,technische Definitionen* zu redu-
zieren, werde der Komplexitdt der
Behandlung, der menschlichen Be-
gegnung in der Zahnarztpraxis, nicht
gerecht. Zu viele Faktoren spielen
beim Erfolg einer Behandlung, beim
Erfolg in der Zahnarztpraxis, eine
Rolle. Insofern ist es nur folgerich-
tig, wie Christoph Besters betonte,
dass ,,der individuellen Entwicklung
einer Zahnarztpraxis trotz gesetz-
licher Vorgaben Raum gegeben wer-
den miisse. QM kann nur den Rah-
men gestalten, das Erlebnis Zahn-
arztpraxis umfasst mehr Aspekte als
ein Politiker, der am griinen Tisch
entscheidet, es wahrhaben will“ . Die
Komplexitit des 6. QM-Tages fiihr-
te dieses Spektrum einmal mehr vor
Augen und Ohren. Schon jetzt diir-
fen sich alle auf den 7. QM-Tag der
Bezirkszahnérztekammer Karlsruhe
freuen, denn das Thema QM steht
wohl in fast jeder Zahnarztpraxis auf
der Agenda.
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