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Qualitat durch Teamarbeit

Kongress Zahnarztliches Personal beim 49. Bayerischen Zahnéarztetag

Ein Bericht von Birgit Stelzer, Miunchen

Das derzeitige Schlagwort in aller (Zahnarzt-)Munde
lautet ,,Qualitatsmanagement* oder kurz ,,QM*:
Seit das Sozialgesetzbuch (SGB) die Zahnarzte ver-
pflichtet, bis 2011 ,,einrichtungsintern ein Qualitats-
management einzuftihren und weiterzuentwickeln®,
wird kaum ein Thema in den Praxen heiRer disku-
tiert. Auf dem diesjahrigen Zahnarztetag, der unter
dem Motto ,,Risikomanagement: Behandlung pla-
nen, Qualitat sichern* stand, gab es ein reiches
Angebot an hochwertigen Vortrégen, wie ein gut
funktionierendes Qualitdtsmanagement aussieht,
und wie es am besten in der Praxis umzusetzen ist.

Bei seiner BegrufRung
sprach Dr. Christian
Ottl, Referent Zahn-
arztliches Personal
der BLZK, die derzeit
schwierige wirtschaft-
liche Lage und deren
Auswirkung auf die
Zahnarztpraxen an.
Letztlich werden nur
die Praxen, die sich als
Wirtschaftsunternehmen betrachten und die ge-
forderten Qualitatsmanagementpléne in allen
Bereichen gut umsetzen, langfristig erfolgreich
arbeiten kénnen.

Irmgard Marischler war die erste Vortragende am
Freitag und informierte Gber das neueste GOZ-Up-
date. Das A und O bleibt weiterhin eine ltickenlose
und ausfuhrliche Dokumentation der Vorgange im
Behandlungszimmer, die Steigerung uUber den 2,3-
fachen Satz ist bei jedem Patienten individuell zu be-
grinden. Grundsatzlich gilt: keine mtindlichen Ver-
einbarungen treffen, weder mit dem Patienten noch
mit dem Labor. Jeder Kostenvoranschlag und jede
Therapieplanung mussen schriftlich, ortlich und
zeitlich getrennt von der Behandlung vereinbart
werden. Die Referentin empfahl, vor und nach der
Behandlung Fotos zur Dokumentation zu machen.

Dr. Christian Ottl erdffnete den
Kongress Zahnérztliches Personal.

Hygiene als Baustein des QM
Uber die ,,Hygiene als Baustein des QM* sprach
Marina No6rr-Muller. Sie stellte mehrere Hygiene-

Fotos: BLZK

plane vor, die alle nach dem
Hygieneleitfaden der BLZK aus-
gearbeitet wurden. Dieser Leit-
faden fur die Praxen in Bayern
kann auf der Internetseite der
BLZK (www.blzk.de) herunterge-
laden werden. Auf dieser Seite gibt
es verschiedene Vorschlage zur
Erstellung eines Hygieneplans so-
wie einige Vorgaben, beispielsweise
wie eine Negativliste gefuhrt wer-
den kann oder wer Sterilgut freigeben darf. Au3er-
dem finden sich auf www.blzk.de auch aktuelle
Neuerungen zum Thema Arbeitsschutz und Pro-
zessmanagement.

Marina Norr-Mller

Patientenbeschwerde ist Chefsache
In ihrem Vortrag ,,Erfolgreiches Beschwerdemana-
gement und Patientenzufriedenheit* verbannte
Christine Rieder den beliebten Spruch ,,Wie man in
den Wald hineinruft, so schallt es heraus* voll-
standig aus dem beruflichen Bereich: ,,Wenn wir
erfolgreich agieren wollen, mussen wir zwischen
beruflichen und privaten Handlungsweisen tren-
nen!* Patienten werden zufriedengestellt, indem
sich Chef und Mitarbeiter in sie hineinversetzen
und Verstdndnis fur deren Situation zeigen. Sollte
es zu einer Beschwerde gekommen sein, gilt: Eine
Patientenbeschwerde ist Chefsache! Entscheidend
ist die schnelle Suche nach einer zeitnahen Lésung
(zukunftsorientiert) und nicht die Suche nach dem
Schuldigen (vergangenheitsorientiert).

Betlil Yaman gab in ihren sehr eloquenten Ausfuh-
rungen zum Thema ,,Professionelles Erscheinungs-
bild und Umgangsformen* viele
hilfreiche Tipps zum erfolgreichen
Umgang mit den Patienten. Ganz
wichtig ist es zunéachst, einen gu-
ten ersten Eindruck zu hinterlas-
sen. Dabei ist es entscheidend zu
wissen, dass dieser erste Eindruck
in den ersten drei Sekunden ent-
steht und zu 93 Prozent aus der
Kdrpersprache und nur zu sieben
Prozent aus dem Inhalt des Gesag-

Betiil Yaman



ten besteht. Entsprechend gilt es, das aul3ere Er-
scheinungsbild zu wéahlen: sauber, moéglichst ein-
heitliche Teamkleidung, keine erotischen Signale,
dezentes Make-up, gepflegte kurze Fingernégel. Die
BegruRung erfolgt mit einem kurzen und festen
Handedruck, einem geraden Blick in die Augen —
und naturlich mit einem Lacheln! GemaR dem
Motto ,,Der Kunde ist Konig* wird der Patient auch
behandelt: Ihm wird stets der Vortritt gelassen, er be-
tritt einen Raum zuerst und verlasst ihn auch zuerst.

Werden Sie lhr eigener Bauherr!

Was am Freitag von den Referenten bereits ange-
sprochen wurde, wurde am Samstag im Vortrag
von Dora M. Tarnoki ,,Qualitatsmanagement als
Erfolgsfaktor fur die Praxis* noch einmal bestatigt:
Ein erfolgreiches Qua-
litatsmanagement ist
nur maoglich, wenn
das ganze Team moti-
viert ist. Die Referentin
verglich den Aufbau
eines QM-Konzepts mit
dem Bau eines Hauses:
Das Fundament bildet
eine Bestandsaufnah-
me Uber Praxisfuhrung,
Ressourcen, Praxispolitik und -ziele. Dann folgen
die Dokumentationsstandards wie Speicherplatz,
Layout und Inhaltsverzeichnis als Erdgeschoss.
Dem ersten Stock entspricht die Gliederung der
Prozesse: Verfahrensanweisungen, Arbeitsanwei-
sungen, Checklisten und Verantwortungsbereiche.
Im Dachgeschoss finden sich Ergebnisse, Fortbil-
dungs- und WeiterbildungsmalRnahmen sowie
Teambesprechungen. Ein QM funktioniert aber
nur, wenn es ,lebt*, das hei3t es muss stets
erneuert und den aktuellen Verhaltnissen ange-
passt werden. Das BZB bietet jeden Monat aktuelle
Informationen zum Thema QM-Systeme. Alle
Ausgaben sind online unter www.bzb-online.de
abrufbar.

Dora M. Tarnoki

Selbstmotivation als Schliissel zum Erfolg

Die néchste Rednerin Tracey Lennemann knupfte
mit ,,Motivation und lhr Erfolg!* direkt an den
vorausgegangenen Beitrag von Dora M. Tarnoki
an und widmete sich der Frage: ,,Wie motiviere ich
mich und mein Team?“ Eine erfolgreiche Selbst-
motivation, so die Referentin, funktioniert wie
Zahneputzen: Mehrmals taglich! Der wichtigste
erste Schritt ist, sich Uber seine Ziele im Klaren zu
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sein und sie schriftlich zu fixieren, denn ,,wenn du
keine Ziele hast, wirst du nicht erfolgreich sein*!
Ebenso unterschiedlich wie die einzelnen Ziele sind
auch die Mitarbeiter eines Teams. Jeder hat seine
Starken und Schwachen, doch nur gemeinsam
lasst sich das Ubergeordnete Ziel erreichen: Eine
florierende Praxis, in der alle, Chefs und Ange-
stellte, gerne arbeiten, und die die Patienten zu-
frieden wieder verlassen.

Work smarter, not harder!

Die verschiedenen Charaktere arbeitete Christine
Rieder, die am Samstag zum Thema ,,Effektives
Zeitmanagement senkt Praxiskosten sprach, mit
dem DISG-System heraus. Die Buchstaben DISG
kurzen folgende vier Verhaltensstile ab: Domi-
nant - Initiativ — Stetig — Gewissenhaft. Jeder die-
ser Typen geht unterschiedlich mit Zeit um: Wéah-
rend der Dominante generell zu wenig Zeit ein-
plant, hat der Gewissenhafte seinen Zeitbedarf
perfekt im Griff — vergisst dabei aber die Menschen
um sich herum. Wichtig fur gutes Zeitmanagement
ist es, nicht effizient, sondern effektiv zu arbeiten,
das heil3t nicht ,,mehr*, sondern das Richtige tun:
»Work smarter, not harder!*

Den letzten, sehr engagierten Beitrag des diesjah-
rigen Zahnéarztetags lieferte Dr. Kay von Lauchert.
In ,,Dokumentation in Wort und Bild — was ist
moglich und was ist n6tig?* betonte er, wie wich-
tig eine gute Dokumentation der einzelnen Ar-
beitsschritte fur Behandler, Patienten und beson-
ders die privaten Krankenkassen ist: Ein BGH-
Urteil vom 12. Marz 2003 besagt
unter anderem, dass die Kosten
der Therapieplanung keine Rolle
spielen durfen, wenn die klinische
Notwendigkeit nachgewiesen ist.
Fir seine eigene Praxis hat er
ein Dokumentationssystem entwi-
ckelt, mit dem sich schnell und
zeitsparend klinische Befunde und
Fotos einlesen lassen und jederzeit
abrufbar sind.

Das Resimee von Dr. Christian
Ottl nach diesen zwei Tagen: ,,Die Reaktionen der
Teilnehmerinnen des Programms fur zahnarzt-
liches Personal lassen darauf schlie3en, dass die
Mitarbeiter hoch motiviert sind — nun mussen
auch die Chefs die Zeichen der Zeit erkennen und
ein gutes, teamorientiertes Qualitatsmanagement
in ihren Praxen umsetzen. Die Mitarbeiterinnen
dafur sind schon da.*

Dr. Kay von Lauchert




