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Vorwort

Wie soll ein Qualitatsmanagement-Buch heillen, damit es nicht gleich durch
seinen Titel den Leser davor zurlickhalt, es sich etwas naher anzuschauen:
Sicher nicht ,Qualitditsmanagement gemall DIN EN 1SO 9001“, denn dieser
Begriff ist belastet mit der Vorstellung von groRem zeitlichen, administrativen
und finanziellen Aufwand. Also kdnnte man es ja ,Transparenz und Sicherheit
der Ablaufe durch rationelle Organisation der eingesetzten Mittel in einer
medizinischen/zahnmedizinischen Praxis“ nennen. Das trafe das Ziel zwar
genau, ist aber nicht pragnant und als Titel eindeutig zu lang. ,Praxisorgani-
sation — Einfach und effektiv” ist zwar kurz und griffig, aber was ist — bitte
schén — genau darunter zu verstehen; was fiir einen Nutzen hat der Zahnarzt,
wenn er sich die Zeit nimmt, dieses sehr kompakte Bilichlein zu lesen?

Am Anfang stand die Uberlegung, dass der Zahnarzt, der nach Abschluss eines
sehr anspruchsvollen Studiums fir sich die Entscheidung getroffen hat, sich
niederzulassen, ein Unternehmen zu griinden — mit allen Konsequenzen: Sehr
viel Kapital einsetzen und langfristig binden, Kunden fir die von ihm zu erbrin-
genden Dienstleistungen gewinnen, optimal geeignete Menschen (Personal) zur
Unterstlitzung seiner eigenen Leistung zu finden (und bezahlen zu missen),
angemessene (Medizin-)Produkte zu installieren und zu betreiben und Mate-
rialien fiir die Anwendung und den Verbrauch (von kompetenten und vertrau-
enswiurdigen Partnern) zu erwerben. Dazu kommen organisatorische Aufga-
ben: Die Abldufe mit Blick auf den Patienten so zu gestalten, dass sie sicher,
reproduzierbar und wirtschaftlich sind — auch mit Blick auf die Berechnung/
Abrechnung. Dafiir sollte ein organisatorischer Rahmen existieren, den man auch
»Qualitditsmanagement” nennen kann. Dieser ,Rahmen” aber sollte zum ,,Bild”
passen, es schiitzen — aber nicht dominieren! Das ,Bild” ist die medizinische
Leistung, die der Zahnmediziner erbringt; Qualitdtsmanagementist der ,Rahmen”,
hat also nur bedingt etwas mit Zahnheilkunde zu tun. Die Sicherstellung der
medizinischen/zahnmedizinischen Leistung —das ,,Bild” —erfolgt durch ,Qualitats-
sicherung” und hat auch nur bedingt etwas mit Qualitditsmanagement zu tun.
Im Klartext: Ein gut funktionierender Rahmen (= Qualitatsmanagement) hilft
dem Zahnarzt, seine zahnmedizinische Dienstleistung (= Qualitéatssicherung)
so sicher und schonend zu erbringen und wirtschaftlich zu vertreiben, dass
die Zukunft seines Unternehmens, der Zahnarztpraxis ,MODELL”, langfristig
gesichert ist, im Interesse der Kunden, Beschaftigten, Lieferanten und — last
but not least — der Eigentiimer.



Dass seit 2005 fur alle medizinischen Einrichtungen die gesetzliche Vorgabe
besteht, — zusatzlich zu den bereits bestehenden Regelungen zu MalRnahmen
der Qualitatssicherung — ein ,einrichtungsinternes Qualitditsmanagement”
einzufiihren und weiterzuentwickeln (§ 135 a Abs. 2 Satz 1 Nr. 2 SGB V), sollte
den Unternehmer Zahnarzt in seinem Entschluss bestarken, fiir seine Zahnarzt-
praxis ,MODELL” ein passendes Qualitdtsmanagementsystem zur kontrollier-
ten Fihrung seines Unternehmens aufzubauen, einzuftihren und beizubehal-
ten. Das vorliegende Handbuch soll ihm einen Weg aufzeigen, den er —und sein
Team — leicht gehen kann/kénnen und der mit Minimalaufwand zielfihrend
ist. Es ist so aufgebaut, dass es alle gesetzlichen Vorgaben und auch die rele-
vanten normativen Anforderungen erfillt. Wenn es aus unternehmerischer
Sicht (Marketing) angezeigt ist, dieses Qualitditsmanagementsystem auch von
einer akkreditierten Stelle zertifizieren zu lassen, dann ist auch dies uneinge-
schrankt moéglich.

Bevor jedoch der Unternehmer Zahnarzt die Entscheidung ,fir” oder auch
»gegen” ein angebotenes QM-System trifft, lohnt sich ein Vergleich des zu
erbringenden zeitlichen und administrativen Aufwands der Leitung und des
Teams, der Kosten und des Nutzens, der diesem Aufwand gegenlbersteht.
Dieses Buch ist die Basis Ihres aufzubauenden Qualititsmanagementsystems.
Sie kdnnen es, so wie es vorliegt, sofort freigeben oder auch sehr individuell
an lhre eigene Praxisstruktur anpassen — mit geringem Aufwand —, denn Sie
brauchen praktisch nur die Zahnarztpraxis ,MODELL” in lhre eigene Praxis
umzuwandeln.

Hilfreiche Formulare, z. B. fiir die Erfassung von ,Reklamationen” oder der
Anamnese lhrer Patienten, erleichtern den Start ,in die neue Struktur”. Viel
Erfolg dabei wiinscht IThnen

Lothar Taubenheim
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1 Einflhrung

Qualitatsmanagement — die strukturierte Organisation der eigenen Praxis —
hilft, die medizinischen Leistungen der Behandler und des Teams zu sichern.
Verantwortlich fiir seine zahnmedizinische Leistung bleibt der Behandler, der
als Leiter seiner Praxis auch immer fur deren Organisation, die Mitarbeiter, die
eingesetzten Produkte, die angewandten Methoden, die Abldufe innerhalb
der Praxis — vor allem mit Blick auf den Patienten — und auch fiir seine eige-
nen Mittel die unternehmerische Verantwortung tragt.

Der organisatorische Rahmen einer zahnmedizinischen Praxis sollte so grof}
sein, dass er die unternehmerischen Forderungen erfiillt, aber nicht groRer als
fur die eigene Praxis erforderlich. Fiir die Leitung sind funktionierende orga-
nisatorische Strukturen ein wirksames und sensibles Fiihrungs- und Kontroll-
instrument, ein echtes ,einrichtungsinternes” Qualitdtsmanagementsystem.
Eine Darstellung der eigenen Organisation — des Unternehmens Zahnarztpra-
xis — ist sinnvoll, wenn neben der zahnmedizinischen Qualitat auch die Kon-
tinuitat und Sicherheit der Ablédufe in der eigenen Praxis (= Reproduzierbar-
keit) unabhdngig von den Personen (= Behandler und Team) gewabhrleistet
werden sollen.

Ein ,griffiges” Qualitditsmanagementsystem ist nicht mehr — aber auch nicht
weniger — als der organisatorische Rahmen des Unternehmens Zahnarztpra-
xis. Er wird ausgefillt durch die tagliche Arbeit aller Team-Mitglieder. Im
Mittelpunkt steht — natiirlich — der Patient. Die Abldufe innerhalb der Praxis,
die zu erbringende zahnmedizinische Leistung, die eingesetzten und ange-
wandten Produkte sind nach selbst festgelegten Kriterien zu dokumentieren.
Die interne Kommunikation, die Entwicklung des erforderlichen Wissens mit
Blick auf Neuerungen, neue Produkte und Methoden und deren Anwendung
und naturlich die Behandlung von Vorkommnissen und Reklamationen sind
Facher des ,Regals Organisation”, in dem die einzelnen Elemente — fir alle
griffbereit — verfigbar gehalten werden. (s. Abb. 1)

Fragen, die sich in jeder Praxis immer wieder stellen, finden dann sichere und
praktikable Antworten:

* Was passiert, wenn gut eingearbeitete und perfekt funktionierende Mitar-
beiter/innen ausfallen, krank werden, die Praxis verlassen?



1 Einfihrung

Unsere Praxis = unser Unternehmen
dargestellt im QM-Handbuch (5 Seiten) omv 4.01.01

Das QM-System: Interne Abléufe: MitarbeiterInnen: Erkennen von
Dokumente der / die Interne Vlgrbes,slelrt”nf;p Otzlzzl.in
Aufzeichnungen QM-Beauftragte Kommunikation as mterne Audi
QMV 4.02.01 QMV 5.03.01 QMV 5.02.01 QMV 8.03.01
Kunden / Patienten Unsere Produktion: Reklamationen Medizinische /
Kundenzufriedenheit Med. / zahnmed. Fehler technische
Dienstleistung Vorkommnisse Fortschritte
QMV 7.02.01 - QMV 8.01.01 QMV 7.01.01 QMV 8.02.01 QMV 8.04.01
Material in unserer Entwicklung: Systemerhaltung: Unsere Ressourcen:
Praxis: Einfithrung neuer Geriite Schulungen der
Lieferanten Erkenntnisse / Ideen Messmittel Mitarbeiterlnnen
MV 7.04.01 MV 7.03.01 MV 7.05.01 MV 6.01.01

Die Leitung: Verantwortung — Ziele — Reviews

QMV 5.01.01

Abb. 1: Der organisatorische
Rahmen einer medizinischen/
zahnmedizinischen Praxis

e Ein Patient hat nach einer Behandlung ein Problem. Sind alle relevanten
Daten verfligbar? Werden Reklamationen systematisch dokumentiert und
ausgewertet und Vorkommnisse ggf. adaquat behandelt?

e Wer ist fir welches Gerat verantwortlich, wie ist es zu warten und wie wer-
den die Ergebnisse dokumentiert?

e Sind alle Notwendigkeiten der Dokumentation, Rickverfolgbarkeit, Repro-
duzierbarkeit sichergestellt?

Ein aufgebautes, eingefiihrtes und gut funktionierendes Qualitaitsmanage-
mentsystem ist die Arbeitsbasis fir den Zahnmediziner, die alle Forderungen
und moglichst viele Wiinsche erfillt: Sichere Ablaufe in der Praxis, zu kontrol-
lierten Kosten, in angenehmer Atmosphdare, mit dokumentierten und repro-
duzierbaren Ergebnissen.

In wenigen Verfahrensanweisungen werden alle vorgegebenen gesetzlichen
und normativen Anforderungen beschrieben und praktische Lésungen darge-
stellt. Im Detail werden in Form von Beschreibungen und Lésungsvorschlagen
folgende Aspekte behandelt:

* Die Verantwortung der Leitung: Ziele, Ergebnisse und Bewertung

e Der Umgang mit Dokumenten und Aufzeichnungen

e Die interne Kommunikation: Die Mitarbeiter und ihre Funktionen

e Schulungsbedarf — Schulungsplanung: Die Schulung unserer Mitarbeiter

* Die Organisation — Ablaufe in unserer Praxis

e Der Patient — Mittelpunkt unserer Dienstleistung: Anamnese, Diagnose,
Prophylaxe, Therapie

* Reproduzierbare zahnmedizinische Dienstleistung: Planung, Vorbereitung,
Durchfiihrung. Neue Konzepte, neue Methoden, neue Produkte



* Die Beschaffung, Lagerung und Entsorgung von Produkten — Vertragspru-
fung

 Uberwachung, Sterilisation, Wartung der Geréte

* Die externe Kommunikation: Vertrdge, Patientenkontakt, Patientenzufrie-
denheit

¢ Kundenreklamationen — Vorkommnisse, Beinahe-Vorkommnisse

* Audits — Erkennen von Verbesserungspotenzialen

* Verbesserungen, KorrekturmaRnahmen, Vorbeugemallnahmen

Mitarbeiter in einem Unternehmen, Beschaftigte in einer zahnarztlichen Pra-
xis, sollten wissen, dass der/die Praxisinhaber — die Leitung — Verpflichtungen
fur die Organisation — das Unternehmen Zahnarztpraxis —, die Patienten und
die ,Qualitatspolitik” hat, und sie sollten es auch nachlesen kénnen. Deshalb
sind alle fir eine Zahnarztpraxis relevanten Aspekte in wenigen Verfahrensan-
weisungen —insgesamt 14 — beschrieben und fiir alle Mitarbeiter jederzeit ver-
fugbar.

Der Inhaber der Praxis kann fur das eigene ,Unternehmen” ein erprobtes Qua-
litditsmanagementsystem Gibernehmen und mit minimalem Aufwand in seiner
eigenen Praxis einfiihren. Der Nutzen wird offensichtlich, wenn z. B. Abldufe
rekonstruiert werden missen, die bereits etwas weiter zurlickliegen und fir
die moglicherweise Mitarbeiter verantwortlich waren, die nicht mehr zum
Team gehoren.

Alle Qualitdatsmanagement-Verfahrensanweisungen der Zahnarztpraxis
~MODELL” kdnnen wie publiziert ibernommen oder auch verdndert, an indi-
viduelle Gegebenheiten angepasst, werden. Der dafir erforderliche Aufwand
halt sich in engen Grenzen.
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Kontrolle, Analyse,
Verbesserungen —
Die externe
Kommunikation:
Kundenkontakt,
Kundenzufriedenheit

Analyse und Verbesserung

Das Ergebnis der erbrachten zahnmedizinischen Dienstleistung hangt primar
von den Fahigkeiten des Behandlers und seines Teams ab. Die angewandten
Geréate und die verwendeten Materialien (= Medizinprodukte) helfen, die mit
dem Patienten (= Kunden) gemeinsam definierten (zahnmedizinischen) Ziele
zu erreichen und Risiken — soweit das mdoglich ist — auszuschlieRen oder zu
minimieren. Fur die Zielerreichung spielt der ,Faktor Mensch” eine entschei-
dende Rolle: Die aufgebaute und ausgestrahlte Atmosphére der Zahnarztpra-
xis ,MODELL" tragt wesentlich mit dazu bei, das erforderliche (fast grenzen-
lose) Vertrauen des Patienten in die Person des Behandlers und seines Teams
aufzubauen und beizubehalten. Auch bei eventuellen Reklamationen stellt
sich immer die Frage: ,Wie hat der Kunde uns und unsere Leistung wahrge-
nommen?” — und welche Konsequenzen werden daraus gezogen?

Die Zufriedenheit der Kunden mit der erworbenen Leistung, einem Produkt
oder einem Erlebnis ist entscheidend dafiir, ob er/sie bei einem weiteren
Bedarf wieder diesen , Lieferanten” konsultieren wird und Kunde bleibt oder
wieder wird. Dies gilt auch fur medizinische/zahnmedizinische Leistungen.
Eine realistische Einschatzung der Empfindungen unserer Patienten ist extrem
schwierig, aber von groRer Bedeutung fur die Akzeptanz und den — auch wirt-
schaftlichen — Erfolg unserer Zahnarztpraxis ,MODELL".

Beide flir den Aufbau und die Beibehaltung ,einrichtungsinterner” Qualitdtsma-
nagementsysteme, d. h. des organisatorischen Rahmens einer medizinischen/
zahnmedizinischen Praxis oder Klinik, relevanten Normen (DIN EN ISO 9001:2000
und 13485:2003) fordern — praxisinterne — Verfahren, um Riickmeldungen zu sys-
tematisieren, ob ,die Organisation (= das Unternehmen Zahnarztpraxis
‘MODELL") die Kundenanforderungen erfillt hat”. Fur die ,Wahrnehmung der
Kunden in der Frage, ob die Organisation die Kundenanforderungen erftllt hat”,
sind im Qualitdatsmanagementsystem Verfahren festzulegen (zu dokumentieren),
die auch als Vorgaben fiir Korrektur- und VorbeugemafRnahmen (s. QMV 8.04.01
Medizinische und technische Fortschritte — Verbesserungen, Korrektur- und Vor-
beugemalnahmen) zu betrachten sind.

Die Bewertung der zahnmedizinischen Dienstleistung unserer Zahnarztpraxis
»MODELL”, d. h. die Erfassung und Auswertung der Kundenzufriedenheit und
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Rickmeldungen von unseren Patienten (= Kunden) sollte systematisch erfol-
gen.

Informationen Gber die Wahrnehmung der Kunden in der Frage, ob die Orga-
nisation, hier: die Zahnarztpraxis ,MODELL”, die Kundenanforderungen
erfiillt hat, sind fir die Bewertung durch die Leitung der erbrachten Leistun-
gen der eigenen Praxis und der Empfindungen der Patienten dartber von
unternehmerischer Bedeutung. Riickmeldungen seitens der Patienten sind in
der Regel ,Reklamationen”, die systematisch dokumentiert werden (QMV
8.02.01 Reklamationen und Fehler — Vorkommnisse, Beinahe-Vorkommnisse).

Die ,geflihlten” Bewertungen der Leistungen der Zahnarztpraxis ,MODELL”
sollten von den Personen dokumentiert werden, die die Leistungen am Patien-
ten erbracht haben. Eine direkte oder auch indirekte Befragung von ,,Kunden”,
zu denen eine unmittelbare Beziehung besteht, sollte nicht erfolgen, da in die-
sen Fallen eine ,Abhangigkeit” nicht ausgeschlossen werden kann und die
Antworten entsprechend subjektiv sein kdnnen.

In der Qualitatsmanagement-Verfahrensanweisung (QMV)

8.01.01 Kontrolle, Analyse, Verbesserungen — Die externe
Kommunikation: Kundenkontakt, Kundenzufriedenheit

werden die Zusammenhinge bei Planung und Verwirklichung der Uberwa-
chung, Messung, Analyse und Verbesserung der Konformitdt der von unserer
Zahnarztpraxis ,MODELL” erbrachten Dienstleistungen, der verkauften Pro-
dukte und des QM-Systems sowie der internen und externen Lieferanten-Kun-
den-Beziehungen dargestellt, auch mit dem Ziel, Verbesserungspotenziale zu
finden und umzusetzen.

Alle unsere Patienten sind immer sehr zufrieden mit uns und unserer Leistung;  Patientenreklamation
Reklamationen sind (weitgehend) unbekannt. Sollte ein Patient trotzdem ein-  oder ,Vorkommnis“?
mal einen Grund zum Klagen haben, dann ist das entweder von voriiberge-

hender Natur oder anatomisch bedingt, oder es lag am Gerdt bzw. dem ver-

wendeten Material, d. h. dem Medizinprodukt.

Die Medizinprodukte-Sicherheitsplanverordnung (MPSV) verpflichtet Anwen-
der und Betreiber von Medizinprodukten, denen im Rahmen der Behandlung
Vorkommnisse bekannt werden, diese der zustiandigen Bundesbehorde zu
melden (s. Anlage zu QMV 8.02.01 Reklamationen und Fehler — Vorkomm-
nisse, Beinahe-Vorkommnisse).

Diese Verpflichtung ist problemlos zu erfillen, wenn Patientenreklamationen
systematisch von allen Funktionen/Mitarbeitern erfasst werden, sobald sie vor-
gebracht werden.

Per Definition sind Vorkommnisse, die unverziiglich der zustandigen Bundes-

behoérde BfArM (Bundesinstitut fiir Arzneimittel und Medizinprodukte) gemel-
det werden miissen, eine Funktionsstérung, ein Ausfall oder eine Anderung
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Potenziale der eigenen
Praxis erkennen

der Merkmale und/oder der Leistung oder eine Unsachgemalheit, besser
unsachgemalle Kennzeichnung oder Gebrauchsanweisung eines Medizinpro-
dukts, die unmittelbar oder mittelbar zum Tode oder zu einer schwerwiegen-
den Verschlechterung des Gesundheitszustands eines Patienten, eines Anwen-
ders oder einer anderen Person gefiihrt hat, gefihrt haben kdnnte oder fiihren
konnte (RL 93/42/EWG, Anhang 11,3.1 i ergéanzt durch MPSV). Beinahe-Vor-
kommnisse stellen potenzielle Vorkommnisse dar, die innerhalb von 30 Tagen
zu melden sind.

Im Rahmen des Qualitdatsmanagementsystems der Zahnarztpraxis ,MODELL”
wird das Thema , Reklamationen” in der QMV

8.02.01 Reklamationen und Fehler —
Vorkommnisse, Beinahe-Vorkommnisse

dargestellt und beschrieben. Um die Mitarbeiter/innen auch in diesen The-
menkreis zu integrieren, hat die Praxis-Leitung — von Anfang an — die ,beste
Mitarbeiterin” mit der Funktion der QMB (Qualitdatsmanagement-Beauftrag-
te) betraut. Neben ihren anderen Aufgaben ist sie die Person, bei der Riick-
meldungen und Reklamationen zusammenlaufen. Als ,Reklamationsbeauf-
tragte” ist sie fur die Bearbeitung aller medizinischen und kaufméannischen
Reklamationen verantwortlich. Wenn diese Aufgaben nicht von der Leitung
wahrgenommen werden, ist sie meistens auch als ,Sicherheitsbeauftragte”
benannt und fir die Anzeige von Medizinproduktrisiken zustandig.

In jedem Unternehmen stecken Potenziale zur Optimierung der Leistung, der
Abldufe — und zur Senkung der Kosten. Diese Verbesserungspotenziale zu fin-
den ist nur moéglich, wenn man sie konsequent — gemeinsam mit den Mitar-
beiterinnen und Mitarbeitern — sucht und konkretisiert. Ein bewahrtes Instru-
ment zur gemeinsamen Festlegung messbarer Qualitatsziele ist das ,interne
Audit”, das geplant, regelméaRig und dokumentiert durchzufiihren ist.

Das gezielte Gesprach mit den Mitarbeitern/Mitarbeiterinnen — losgel6st vom
Tagesgeschaft —im Rahmen der geplanten ,internen Audits” ist eine sehr gute
Moglichkeit, im Rahmen der verschiedenen Funktionen zu besprechen, wie
die Abldufe im Unternehmen gesehen werden, wo Reibungsverluste sind und
wo Verbesserungen méglich sind.

In der Qualitatsmanagement-Verfahrensanweisung

8.03.01 Das interne Gesprach: Audits —
Erkennen von Verbesserungspotenzialen

wird beschrieben, wie durch geplante ,interne Audits” mit den Mitarbeitern
der verschiedenen Funktionen der Zahnarztpraxis ,MODELL", losgeldst vom
Tagesgeschaft, Fragen besprochen — und dokumentiert — werden, die im nor-
malen Tagesablauf meistens untergehen.
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Die ,schlummernden Potenziale” nicht nur zu entdecken, sondern mit den
Mitarbeitern/Mitarbeiterinnen zu vereinbaren, wie die definierten Ziele zu
erreichen sind und die erforderlichen Schritte zur Zielerreichung festzulegen,
ist eine Mdoglichkeit, die Effizienz der eigenen Praxis zu optimieren.

Durch die beschriebenen MalRnahmen hat die Leitung der Zahnarztpraxis
+MODELL” vielfédltige Mdglichkeiten der gezielten Fiihrung der Mitarbeiter/
Mitarbeiterinnen vor allem mit Blick auf die Erreichung der definierten Unter-
nehmensziele.

Die Aspekte der Kundenzufriedenheit und der Riickmeldungen von Kunden  Verbesserungen,

(= Patienten) sind auch als friihzeitige Warnungen moglicher Qualitatsproble-  Korrektur- und

me zu verstehen und als Vorgabe fiir Korrektur- und Vorbeugemafnahmen zur ~ Vorbeugemalnahmen
Beseitigung der Ursachen von Fehlern zu begreifen, um deren erneutes Auf-

treten zu verhindern. Das Thema medizinischer und technischer Fortschritte

in der Zahnarztpraxis ,MODELL” — mit Blick auf Verbesserungen, Korrektur-

und VorbeugemaBnahmen — in allen Bereichen/Funktionen wird in der QMV

8.04.01 Medizinische und technische Fortschritte — Verbesserungen,
Korrektur- und VorbeugemaRnahmen

beschrieben. Diese QMV hat den Zweck, zu verhindern, dass fehlerhafte Pro-
dukte in der Zahnarztpraxis ,MODELL” unentdeckt bleiben. Das Verfahren des
Umgangs mit fehlerhaften Produkten ist in der QMV 7.04.01 ,,Das Material”
festgelegt.
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1. Zweck dieser QMV

Diese QMV dient dem Zweck, die Zusammenhange bei Planung und Verwirklichung der
Uberwachung, Messung, Analyse und Verbesserung der Konformitat der von unserer
Zahnarztpraxis ,MODELL" erbrachten Dienstleistungen, der verkauften Produkte und des
Qualitdtsmanagementsystems sowie der internen und externen Lieferanten-Kunden-
Beziehungen darzustellen und Verbesserungspotenziale zu finden und umzusetzen.

Der Erfolg der Zahnarztpraxis ,MODELL" hangt unter anderem von der Zufriedenheit seiner
Kunden/Patienten ab. Der Begriff ,Kundenzufriedenheit” wird definiert und gleichzeitig wird
festgelegt, wie Angaben zur Kundenzufriedenheit oder -unzufriedenheit erhoben werden und
wie dieselbe in unserem Unternehmen — in der Praxis — ,gemessen® wird.

2.  Begriffe

Organisation Begriff der Norm fiir das Unternehmen, hier: die Zahnarztpraxis
,MODELL"

Uberwachung Sammlung von Daten

Messung Erfassung von Daten

Verbesserungsprozess

Auffinden von Verbesserungspotenzialen und deren Umsetzung in der
Zahnarztpraxis ,MODELL"

Kundenzufriedenheit
Freiheit von Beanstandungen an der Leistung der Leitung und der
Mitarbeiter sowie der Produkte und Dienstleistungen des
Unternehmens bei externen und internen Kunden
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3.  Zustandigkeiten

Der/die QMIB i. d. R. auch Reklamationsbeauftragter (Benannte Person fir
Riuckmeldungen und Reklamationen)
Bearbeitung aller technischen und kaufmannischen Reklamationen
oder Reklamationen mit Produkt-Risiken
Erstellung des QM-Berichts

Funktionen/Mitarbeiter
Erstellen und Andern von Arbeitsanweisungen/
Funktionsbeschreibungen zur Sicherung/Verbesserung
der Ablaufe im verwirklichten QM-System

Die Leitung Ausschépfung von erkannten Verbesserungspotenzialen

4.  Durchfuhrung

Die Uberwachung und Messung von Daten im Zusammenhang mit den von unserer
Zahnarztpraxis ,MODELL" erbrachten Dienstleistungen, den verkauften Produkten und der
Lieferanten-Kunden-Beziehungen ist ein kontinuierlicher Prozess im Rahmen des
aufgebauten Qualitdtsmanagementsystems. Sie dient der Optimierung von Ablaufen im
Unternehmen mit Blick auf die Qualitat der Dienstleistungen und Produkte. Statistische oder
geeignete andere Methoden — ggf. in Arbeitsanweisungen préazisiert — werden fallweise
angewandt. Die Sicherstellung der Konformitat des Qualitdtsmanagementsystems wird in
internen Audits gemalk QMV 8.03.01 ,Das interne Gesprach — Audits“ Gberprift und
dokumentiert.

Verbesserungspotenziale werden ausgeschopft mit dem Ziel, nicht nur das QM-System,
sondern vor allem die Leistung der Mitarbeiter des Unternehmens — mit Blick auf unsere
Patienten = Kunden — standig zu verbessern. Kundenzufriedenheit ist eines der Ziele des
Unternehmens Zahnarztpraxis ,MODELL". Kriterien der Kundenzufriedenheit sind:

* die erbrachte zahnmedizinische Dienstleistung = Beratung, Behandlung,
» die Ablaufe in unserer Praxis (Empfang, Wartezeiten, Service, Vorbereitung),
e die Versorgung mit relevanten Produkten,

e die kaufmannische Abwicklung (Marketing),

e die Nachversorgung (Befragungen, Recall).

Reklamationen sind fir uns eine prazise Mdglichkeit, das Mal der ,Kundenzufriedenheit* zu
messen und gleichzeitig Verbesserungspotenziale zu finden und auszuschoépfen. Sie werden
vom Reklamationsbeauftragten koordiniert und an den QMB weitergeleitet (QMV 8.02.01
.Reklamationen und Fehler — Vorkommnisse, Beinahe-Vorkommnisse®).

Die Dokumentation aller Reklamationen erfolgt kontinuierlich durch alle involvierten
Mitarbeiter/innen; die Auswertung durch den Reklamationsbeauftragten. Mindestens

1x jahrlich wird durch den QMB ein Qualitatsbericht zur Bewertung der Kundenzufriedenheit
oder -unzufriedenheit durch die Leitung erstellt.

Bei gehauften oder gravierenden Beanstandungen wird vom QMB/der QA Qualitatskontrolle
eine Korrekturmafnahme eingeleitet. KorrekturmaRnahmen kénnen ebenfalls von allen
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