Ausgabe 41/2017

Unternehmen Praxis

_dzwi Yy

Merkmale eines Qualitatsmanagements

QM-Splitter: Qualititsmanagement — Anndherung und Verstandnis (1)

Schon seit Jahrtausenden gibt es ein Quali-
tatsbewusstsein und ein Bemtihen um den
Umgang mit Qualitat bis zur heutigen An-
wendung des Begriffs ,Qualitdtsmanage-
ment” (QM). Die heutigen differenzierten
Anwendungen der Qualitatsbegriffe sind der
Komplexitat der professionellen, gesicher-
tenund moglichst fehlerfreien Realisierung
von Produkten und Dienstleistungen ge-
schuldet. Daher geht es im ersten Beitrag
dieser Serie um die Erklarung pragnanter
Merkmale im Qualitatsmanagement.

Erfahrung: Qualitditsmanagement beruht
auf Erfahrung. Jeder Mensch ibt Qualitats-
management aus, da es fiir jeden Menschen
nutzlich ist, Erfahrungen zu bewerten (be-
wusst oder unbewusst) und darauf sein zu-
kinftiges Bewusstsein und Handeln auszu-
richten. Qualitdtsmanagement folgt dem ge-
sunden Menschenverstand.

Konsens: Abgestimmtes, gemeinsames
Handeln in einer Organisation ist eher ziel-
fihrend als nicht abgestimmtes, einzelnes
Handeln. Zur Sicherung einer Zielerreichung
ist es daher zweckmafig, alle subjektiven
Erfahrungswerte in einem Konsens zusam-
menzufihren, sich zuihm zu bekennen, auf
dieser Grundlage zu einer Entscheidungs-
findung zu kommen und diese Entschei-
dungals Ziel gemeinsam zu verfolgen bezie-
hungsweise umzusetzen. Qualitaitsmanage-
ment sucht den Konsens als Handlungs-
grundlage.

Bewusstsein, Versténdnis: Bewusstsein im
Tun und Handeln ist die Basis und Voraus-
setzung eines jeden funktionierenden Qua-
litatsmanagements. Bewusstsein im QM be-
deutet Einsicht und Uberzeugung, dass die
Verwirklichung von Qualitatsforderungen
im Fihrungs-, Organisations- und Realisie-
rungsmanagement von Produkten und
Dienstleistungen eine dauerhafte Aufgaben-
stellung einer Organisation ist, um fachlich
(produkt-/dienstleistungsspezifisch), orga-
nisatorisch und betriebswirtschaftlich er-
folgreich zu sein. Adaquates Bewusstsein
fordert das Verstandnis fiir die Notwendig-
keit der Erfillung von Qualitatsanforde-
rungen, wie zum Beispiel Handeln im Kon-
sens oder Fehlerminimierung.

Sicheres Handeln: Moglichst sicheres orga-
nisatorisches, fachliches und ineinander-
greifendes Handeln erfahrt die grofte, stan-
dig wiederkehrende Ergebnissicherheit, so-
dass alle am Handeln beteiligten Personen
die Handlungen verstehen und sie gleich-
bleibend (gleichbleibende Abldufe) ausfiih-
ren. Qualitditsmanagement fordert stan-
dardmafiges, sicheres Handeln.

Wissen, Kompetenz: Um gleichbleibende
Ablaufmuster zu erzeugen und zu gewahr-
leisten (unter anderem zum Beispiel in Dia-
gnostik und Therapie, in Vor- und Nachbe-
reitungen, in der Delegation), miissen alle
Beteiligten und Betroffenen in einer Orga-
nisation uber das notwendige Wissen, die

N Serie I

Die Serie ,QM-Splitter” vermittelt Grund-
satzliches zum Qualitdtsmanagement fur
Zahnarzte und bricht auf ein alltagstaug-
liches MaR herunter, worauf es beim

QM in der Zahnarztpraxis ankommt.

Im ersten Beitrag geht es um pragnante
QM-Merkmale, die fur das Verstandnis
der folgenden Beitrage wichtig sind.

notwendige Handlungskompetenz und
praktische Erfahrung verfiigen. Alle erfor-
derlichen Tatigkeiten fiir einen , Musterab-
lauf“ miissen abgestimmt werden, damit sie
gleichermafen ausgefiihrt (gelenkt und ge-
leitet) werden kdnnen, um die gewiinschte
Qualitat (Ergebnisqualitdt) zu erreichen.

Qualitatsmanagement ldsst sich beschrei-
benals ,abgestimmte Tatigkeiten zum Len-
ken und Leiten einer Organisation (orga-
nisatorischer Prozesse) bezliglich der Qua-
litat“ [a].

Fehlerfreiheit, -minimierung: Eine Organi-
sation, die ein Qualitatsziel sicher erreichen
will, ist bestrebt, Fehler und Risiken zu ver-
meiden, die eine sichere Zielerreichung ver-
hindern oder beeintrachtigen. An dieser
Stelle setzt der Gedanke des Fehler- und Ri-
sikomanagementsim Rahmen des Qualitats-
managements ein. Bei der Planung von Zie-
len und der Bestimmung ihres Erreichungs-
grads sind Risiken, die man auch als poten-
zielle Fehlermoglichkeiten bezeichnen
kann, zu identifizieren und zu vermeiden.
Qualitatsmanagement ist auf, Null“-Fehler
und ,Null“-Risiken ausgerichtet.

Verantwortung, Zusténdigkeit: Je grofier die
zahndrztliche Organisation, desto grofier
die Komplexitat ihrer Aktivitaten und Ta-
tigkeiten. Die Bewdltigung dieser komple-
xen, in Zusammenhadngen und Wechselbe-
ziehung stehenden, ineinandergreifenden
Tatigkeiten bedingt einen entsprechend ho-
hen Anspruchsgrad an Zuordnungen von
Verantwortungen, Zustandigkeiten und Be-
fugnissen.

Systematik, Dokumentation: Zur Ubersicht
und zum Verstdndnis kann eine planma-
Bige Zu- und Einordnung von Strukturen
und Ablaufen in Form einer Aufbau- und
Ablauforganisation erfolgen. Eine derartige
Systematik stellt in einer geeigneten Doku-
mentationsform (gedruckt, elektronisch,
bildlich) alle Informationen der Organisati-
on unter Zuhilfenahme von Verweisen be-
reit und wird somit zum individuellen do-
kumentierten System —gegebenenfalls zum
individuellen Qualitdtsmanagementsystem
(QMS) — einer Organisation.

Priifung, Uberwachung: Regelmifige inter-
ne Prifung und Uberwachung der Aktivi-
taten und Tatigkeiten einer Organisation auf
Feststellungen, ob die internen und exter-
nen Anforderungen erfillt werden, sind we-
sentliche Aufgaben eines funktionierenden
Qualitatsmanagements. Eine Organisation
prift auf der Grundlage intern und extern
festgelegter Intervalle. Die Priif- und Uber-
wachungsergebnisse bilden die Grundlage
der Bewertung und Beurteilung der Leis-
tungsqualitdt einer Organisation.

Aufrechterhaltung, Verbesserung: Die Beur-
teilung der Leistungsqualitat einer Organi-
sation im Einzelnen und in ihrer Gesamt-
heit dient der Aufrechterhaltung und Ver-
besserung dieser Leistungsqualitat. In Form
eines Mafinahmenkatalogs konnen Fehler,
Liicken, Schwachstellen, Leistungsdefizite
behoben und Ideen umgesetzt werden so-
wie die Anpassung an Neuerungen erfolgen,
um zu einer stetigen Verbesserung einer Or-
ganisation dokumentiert beizutragen.

Schlussfolgerungen

- Alle aufgezahlten Merkmale/Komponen-
ten, die Qualitdtsmanagement ausmachen,
beruhen auf Aktivitaten/Tatigkeiten bezie-
hungsweise werden durch Tatigkeiten er-
zeugt.

+ Um Qualitat zu erzeugen, werden alle Ta-
tigkeiten, die dem Lenken und Leiten einer
Organisation dienen, aufeinander abge-
stimmt.

+ Abgestimmte Tatigkeiten, die dem Lenken
und Leiten einer Organisation zur Erzeu-
gung von Qualitat dienen, werden Qualitats-
management-Prozesse genannt.

+ Qualitatsmanagement-Prozesse dienen ei-
ner gleichbleibenden als auch sich verbes-
sernden Ergebnisqualitat.

« Voraussetzung fur Qualitaitsmanagement-
Prozesse ist das Vorhandensein erforderli-
cher Infrastruktur und Kompetenz der Or-
ganisation.

Resiimee: Die Erhohung der Komplexitat
des gesellschaftlichen Zusammenlebens un-
ter anderem durch wissenschaftlich-tech-
nische Fortschritte, durch zunehmende Or-
ganisations- und Abhingigkeitsgrade und
durch individuelle Beduirfnisse hat auch zu
steigenden gegenseitigen Anspruchslagen
gesellschaftlicher Gruppen gefiihrt. Die in-
dividuell nicht mehr oder kaum noch tiber-
schaubare Erfiillung staatlich-gesetzlicher,
behordlich-ordnungsgemafier sowie gesell-
schaftlich-organisatorischer Vorgaben und
Anforderungen erfordert fiir eine Organisa-
tion die Erstellung eines Kontextes, inner-
halb dessen sie sich bewegt und ihre Leis-
tungen erbringt. Ein professionelles, auf den
jeweiligen Organisationskontext, die Organi-
sationsform und -grof3e sowie ihrer Struk-
turen und Prozesse passgenau (nicht scha-
blonenhaft) abgestimmtes Qualitdtsmana-
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gement kann die gewtiinschte Sicherstellung
bieten und ein hohes Maf an Qualitit be-
reitstellen.

Dr. Dr. Reinhard Hoischen, Lippstadt
(wird fortgesetzt)

[1] Definition Qualitdtsmanagement nach DIN
ENISO 9000:2015: Abgestimmte Tatigkeiten
zum Lenken und Leiten einer Organisation
bezuglich Qualitat.
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Dr. Dr. Reinhard Hoischen, MPH,

MSc, Lippstadt, Arzt fur Mund-, Kiefer-
und Gesichtschirurgie, Zahnarzt,
Arztliches Qualitdtsmanagement.

Nach klinischer universitarer Berufsaus-
bildung und -weiterbildung, jahrelanger
niedergelassener Berufspraxis, zusatzli-
chen Studien (MPH, MSc), praktischer
QM-Ausbildung (Lead-Auditor) und prak-
tischer Erfahrung mit QM-Etablierung
und unabhéangiger Prufung (Zertifizie-
rung) in eigener Praxis konzipierte,
entwickelte und verdffentlichte Dr.
Hoischen das QM-Konzept Isodent
(2006) und griindete zur Prasentation
und Verwirklichung des Konzepts das
Institut fur Qualitat und Management

in der Zahnmedizin, die Qualident GmbH
(www.qualident.de).
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