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Politische Vorgaben
und
Gesetzliche Aspekte

Gesellschaft an Qualitat finden sich die ersten Haftungsgrundsatze fir
medizinischer Dienstleistung: Kunstfehler und eine erste Honorarordnung fiir Arzte

Schon immer Interesse der - Im Codex Hammurabi (1792-1750 v. Chr.)

21. Juni 2002: Beschluss der 75. GMK Fortbildungsnachweis im Einzelfall mit
L B Kontrolle durch Kammer und
Rezertifizierung oder mogliche Sanktionierung
systematische
Kompetenzerhaltung

im Gesundheitswesen.

Struktur-, Prozess- und Ergebnisqualitat
kommunikative Kompetenz
Soziale Kompetenz

Uberwachung durch Sozialministerien
der Lander. Anweisung an die LZKen
Sachstandsbericht bis Jahresende.

© QM-Referent der LZK BW, Dr. Norbert Engel
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LZK

Politische Vorgaben
und
Gesetzliche Aspekte

21.Juni 2002: Beschluss der 75. GMK Rezertifizierung oder
systematische Kompetenzerhaltung im Gesundheitswesen.

Zweck der Rezertifizierungsverfahren ist die Absicherung dauerhaft qualitativ guter Berufsausiibung.
Zur Unterscheidung der grundlegenden Voraussetzungen kann auf die Einteilung der Qualitét
nach Donnabedian in Struktur-, Prozess- und Ergebnisqualitat zuriickgegriffen werden.
Fur die Strukturqualitat ist die sGchliche Ausstattung und fachliche Qualitat wesentliche Voraussetzung.
Die fachliche Qualitat ist abhdéngig von Aus- und Weiterbildung und im Anschluss daran kontinuierlicher Fortbildung.
In der Prozessqualitét geht es um die Umsetzung des Wissens, das - aus der Literatur belegbar - sich oft
nicht mit dem vermittelten Wissen deckt. Auch kommen jn der arztlichen Aus-, Weiter — und Fortbildung
nur ansatzweise kommunikative und soziale Kompetenzen| hinzu, die fir den Therapieerfolg entscheidende
Bedeutung haben.

In der Ergebnisqualitét sind medizinische Kriterien oder auch nicht-medizinische Fragestellungen,
wie z. B. die der|Patientenzufriedenheit|Parameter fiir erfolgreiches drztliches Handeln.

Insofern ist die arztliche Fortbildung als Beleg fir Kompetenzerhaltung, die als Darlegung guter
qualitativer Berufsaustiibung zertifiziert wird, nicht hinreichend.

© QM-Referent der LZK BW, Dr. Norbert Engel



Politische Vorgaben und gesetzliche Aspekte: EIENIEXNM o

§ 135a SGB V

- Verpflichtung zur Qualitdtssicherung -

(1) Die Leistungserbringer sind zur Sicherung und Weiterentwicklung der Qualitat der von
ihnen erbrachten Leistungen verpflichtet. Die Leistungen miissen dem jeweiligen Stand
der wissenschaftlichen Erkenntnisse entsprechen und in der fachlich gebotenen Qualitat

erbracht werden.

Vertragsarzte, medizinische Versorgungszentren, zugelassene Krankenhauser,
Erbringer von Vorsorgeleistungen oder RehabilitationsmaBnahmen und Einrichtungen, mit

denen ein Versorgungsvertrag nach § 111 a besteht, sind nach MaBgabe der §§ 136a,
136b, 137 und 137d verpflichtet,

1. sich an einrichtungsubergreifenden MalRnahmen der
Qualitatssicherung zu beteiligen, die insbesondere zum Ziel haben, die

=rgebnisqualitat zu verbessern und

2. einrichtungsintern ein Qualitatsmanagement einzufiihren und

© QM-Referent der LZK BW, Dr. Norbert Engel



Politische Vorgaben und gesetzliche Aspekte: IHR PARTNER

S8 136 SGB V

- Forderung der Qualitdat durch die Kassendrztlichen Vereinigungen -

LZK

§ 136 a Qualitatssicherung in der vertragsarztlichen Versorgung
§ 136 b Qualitatssicherung in der vertragszahnarztlichen Versorgung

(1) Der gemeinsame Bundesausschuss bestimmt fur die vertragszahnarztliche
Versorgung Richtlinien nach § 92 SGE V

1. Die verpflichtenden Malinahmen der Qualitatssicherung nach § 135 a Abs. 2
sowie die grundsatzlichen Anforderungen an ein einrichtungsinternes
Qualitatsmanagement und

2. Kriterien fur die indikationsbezogene Notwendigkeit und Qualitat aufwendiger
diagnostischer und therapeutischer Leistungen.

Vor der Entscheidung des Gemeinsamen Bundesausschusses uber die Richtlinien
ist der Bundesarztekammer Gelegenheit zun

© QM-Referent der LZK BW, Dr. Norbert Engel



LZK

.
Politische Vorgaben lie. PreTHER

und
Gesetzliche Aspek’re

Bundesministerium Somalmnmstenum
far Gesundheit C)B V
und Soziales
Kassen

Sanktionen

KZBV - KzVen ﬁ@ﬁ
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Politische Vorgaben
und
Gesetzliche Aspekte

§ 91 SGB V : Gemeinsamer Bundesausschuss

Ab 01.01.2008:

- Hauptamtliche Mitglieder
- Erweiterung der Kompetenzen (z.B. QS)

B so2scev [ Richtiinien
u.a.

Bundesministerium
fur Gesundheit
und Soziales

Kassen

Bein Nichteinhalten:

- Wie immer in Deutschland -
Drohen SANKTIONEN!!!
- Nicht bei Zahnarzten!! -

© QM-Referent der LZK BW, Dr. Norbert Engel



" Die GMK beschlieBt weiter

30. Juni 2006: Beschluss der 79. GMK Rezertifizierung oder
Weiterentwicklung einer einheitlichen Qualitatsstrategie

‘ Konsequente Patientenorientierung im Gesundheitswesen: P

‘ Neutrale Patienteninformationssysteme fiir Einrichtungen im GW
‘ RegelmaRige Patientenbefragungen von allen Einrichtungen des GW

‘ Leitlinien und Pflegestandards fiir Qualitatsentwicklung

‘ Qualitatsorientierte Steuerung
weiterentwickeln!

eurteilung der QM-Systeme durc

© QM-Referent der LZK BW, Dr. Norbert Engel bis 2010!
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LZK

Was ist Qualitatsmanagement?
- Definitionen -

e Qualitatsmanagement (QM) — Quality Management:

Aufeinander abgestimmte Tatigkeiten zum Leiten und Lenken
einer Organisation bezuglich Qualitat.

Anmerkung: Leiten und Lenken bezuglich Qualitat umfassen

ublicherweise das Festlegen der Qualitatspolitik und der
Qualitatsziele, die Qualitatsplanung, die Qualitatsienkung, die
Qualitatssicherung und die Qualitatsverbesserung.

Quelle: DIN ISO 9000:2000 Abs. 3.2.11 und DGQ-Band 11-04: Managementsysteme - Begriffe

© QM-Referent der LZK BW, Dr. Norbert Engel
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LZK

Was ist Qualitatsmanagement?
- Definitionen -

e Qualitatssicherung - Quality Assurance:

Teil des Qualitatsmanagements, der darauf gerichtet ist,
Vertrauen zu erzeugen, dass Qualitatsforderungen
erfullt werden.

Anm. der DGQ: Vertrauen soll beispielsweise bei Kunden
(Patienten) oder bei einer sonstigen
erzeugt werden.

Quelle: DIN ISO 9000:2000 Abs. 3.2.11 und DGQ-Band 11-04: Managementsysteme - Begriffe

© QM-Referent der LZK BW, Dr. Norbert Engel



LZK

Was ist Qualitdtsmanagement?
- Qualitdtssicherung -

Qualitatssicherung: Vertrauen der Kunden rechtfertigen

Die Kammer

IHR. PARTNER

© QM-Referent der LZK BW, Dr. Norbert Engel



. 5 —.
Was ist Qualitatsmanagement?

- Qualitdtsmanagement -

Vision l

(Chef/ Chefs) Fuhrungsaufgabe

*
g
-------------------------

A
v Strategie
(Qualitatspolitik) /
Freie / Individuelle Zone
4 _ Ziele
. 3 Teamaufgabe
(Delegation)
Muss
Qualitatssicherung: Vertrauen der Kunden rechtfertigen
(Gesetze / Verordnungen / allgemein anerkannte Regeln / I
Kenntnisse auf aktuellem Stand (Hygiene), etc.)

© QM-Referent der LZK BW, Dr. Norbert Engel



. 5 —.
Was ist Qualitatsmanagement?

- Qualitdtsmanagement -

Vision
(Chef/ Chefs) Fiuihrungsaufgabe

Strategie
(Qualitatspolitik) /

reieIIndividuelle Zone

l Ziele

Act

Teamaufgabe
(Delegation)

Qualitatssicherung: Vertrauen der Kunden rechtfertigen Muss
(Gesetze / Verordnungen / allgemein anerkannte Regeln / I
Kenntnisse auf aktuellem Stand (Hygiene), etc.)

© QM-Referent der LZK BW, Dr. Norbert Engel




LZK

Was ist Qualitatsmanagement?

Plan

74

Deming-Kreis

© QM-Referent der LZK BW, Dr. Norbert Engel
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Was ist Qualitatsmanagement?

Standige Verbesserung des Qualitatssystems

S R » [ Verantwortung der Leitung
// x Kunden
Zufrie-
Management von Ressourcen — -’den_
Kunden heit
Anfor-
der- .
Eingabe Produktrealisierung Ergebms.
rungen (Leistungsrealisierung) || T rodukt
» Wertschopfung
————— P InformatiOn Que”e DIN EN ISO 9001 2000, Seite 13

© QM-Referent der LZK BW, Dr. Norbert Engel
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Was ist Qualitdtsmanagement
- Zufriedenheit -

?

Zufriedenheit

——

Licken-Analyse
(GAP = Zielliicke)

Kongruenz von Erwartung und Erfiillung

Dienstleister:

Zahnarzt < —» Mitarbeiter,
GAP 6

© QM-Referent der LZK BW, Dr. Norbert Engel

Quelle: U. Roeth, w. Schwarz: Qualitatstechniken fir die Dienstleistung, Hanser 2002



5 Was ist Qualitatsmanagement e, PrrTEE

- Ist Zufriedenheit messbar -

Mund-zu-Mund Individuelle Erfahrungen in
Kommunikation « Bediirfnisse Der Vergangenheit

l

Erwartete
Dienstleistung

f

| 4Ps @«Messung

Wahrgenommene
Dienstleistung

Kunde

— o = - —

Erstellung der - — — — — 96'3_4_ — - Kundengerichtete
Dienstleistung Kommunikation

A

GAP 1 , GAP3

Umsetzung der
wahrgenommenen
Kundenerwartungen
in Spezifikationen

- - 1 der
Zahnarzt « » Mltarbelter. Dienstleistungsqualitit

’
GAP 6 | GAP 2

I
|
|
| 4
I Kundenerwartungen
« —————————— in der Wahrnehmung

des Managements

Dienstleister:

© QM-Referent der LZK BW, Dr. Norbert Engel

Quelle: U. Roeth, w. Schwarz: Qualitatstechniken fir die Dienstleistung, Hanser 2002
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Was ist Qualitatsmanagement?

QM-System
Handbuch

Systematisch
Dokumentiert Entsprechend

der

- Vision
Transparent git;f:eg'e
Messbar

Offen, Uberpriifbar,
Kommuniziert

Angestrebt: Erfolg

Interner Vergleich,
Externer Vergleich,

Erfolg = Zufriedenheit aller ,Interessierten Parteien (Benchmarking)

Erfolg = Zufriedenheit / Begeisterung unserer Kundenpatienten

© QM-Referent der LZK BW, Dr. Norbert Engel
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LZK

Was ist Qualitatsmanagement?
- Kundenbindung -

Arztpraxis

Bank / Kreditinstitut

Lebensmittelgeschaft

Kleidung / Schuhe

Auto (Kauf- oder Leasing)

Handy / Telefon

Elektrofachgeschaft

Heimwerkermarkt

Fernseher /DVD / Stereo

Fluggesellschaft

| | | | | | | | | |
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

O Uberzeugungstater B Echte Kundenbindung
B Hochzufriedene, aber nicht gebundene Kunden O Unzufriedene Kunden mit Wechselpotential
B Unzufriedene Kunden ohne Bindung

© QM-Referent der LZK BW, Dr. Norbert Engel
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Was ist Qualitatsmanagement? B
- Kundenzufriedenheit -

Ergebnisse der STOPP!-Studie: Patientenzufriedenheit mit dem Zahnarzt Summe
sehr gut und gut

LZK

95,9 %

Service der Praxis

Erscheinungsbild, Ausstattung
Praxis

94,3 %
Beratungsqualitat

Qualitat Behandlungsergebnis

0006

93,6 %
Qualitat Behandlungsprozess

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Sehr gut 8 Gut E Schlechter als Gut

Quelle: zm 96 Nr. 20 ( Seite 2686) v. 16.10.06 .
Studienleitung: © QM-Referent der LZK BW, Dr. Norbert Engel 100 % = 11.998 bis 12.145 Befragte

Prof. Dr. Stefan Zimmer, Dusseldorf
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LZK

Was ist Qualitatsmanagement?

Qualitatsmanagement: Kundensicht

Mit dem wachsenden Gesundheitsmarkt der ndchsten Jahre

wird das Interesse an Qualitdtskontrollen beim Patienten weiter
steigen.

Und je mehr sich das Gesundheitswesen in diese Richtung entwickelt,
desto groBer wird auch die Gruppe derjenigen sein, die sich aufgeklart
und interessiert um eine optimale medizinische Versorgung bemihen.
Auf die Anbieter kommt also viel Arbeit zu:

Sie missen permanent den Kontakt zum Patienten suchen und
zugleich an der Optimierung von Wissen und Organisationsabldufen
arbeiten.

Wer das beherzigt, kann sich dann allerdings auch tber
zahlungswillige und treue Kundenpatienten freuen.*

*aus: Zukunftsletter Februar 2004
(Herausgeber: Matthias Horx)

© QM-Referent der LZK BW, Dr. Norbert Engel
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Was ist Qualitatsmanagement?
- Mitarbeiter -
= Innerer Kunde der Organisation

 Deutschlands Unternehmen stecken in der Krise: Immer weniger Mitarbeiter
engagieren sich fur lhren Arbeitgeber.

(Quelle Gallup Engagement Index“ — innerhalb der ExBa-Studie* 2003):

=2 12 % verhalten sich loyal gegeniiber ihrem Unternehmen
(Vorjahr: 15 %)

= 70 % leisten Dienst nach Vorschrift
> 18 % haben innerlich gekundigt (Vorjahr: 16 %)

Damit ist Deutschland auf den 7. Platz in Bezug auf engagierte Mitarbeiter
zuruckgefallen! — Noch hinter GroRbritannien.

Geschatzte Mindereinnahmen der Volkswirtschaft durch unmotivierte
Mitarbeiter: 91,9 Milliarden Euro!

© QM-Referent der LZK BW, Dr. Norbert Engel



LZK

Mitarbeiter

Die Kammer
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- workplace violence -

Australien

Grofzbrittanien

Singapur P

0% 10% 20% 30% 40% 50% ©60% 70% 80% 90% 100%

hohe Emotionale geringe Emotionale keine Emotionale
Bindung Bindung Bindung

0% 10%  20%  30%

40% 50% 60% 7F0% 80% S0% 100%

Innerlich Geklindigt

Immer weniger Deutsche flhlen
sich dem Arbeitgeber verbunden.
2003 waren es nur noch zwolf
Prozent.

70 Prozent konnten sich nur
Wenig mit dem Job identifizieren.
18 Prozent hatten gar die innere
Kindigung vollzogen.

Entwicklung des
Engagements der
Mitarbeiter in Deutschland
(2001 — 2003)

Quelle: Focus 45/2006 S, 63 / ExBa 2003

© QM-Referent der LZK BW, Dr. Norbert Engel
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LZK

Was ist Qualitatsmanagement?
- Kommunikation -

Praxisbesprechung:

Gemeinsames
Erarbeiten von Losungen

© QM-Referent der LZK BW, Dr. Norbert Engel
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LZK

Wer gewinnt durch QM?
oder

Erfullt ein QM-System folgende Anforderungen:

- der Fuhrung der Praxis geht es gut, die ,,Lebens“-Vision kann erfullt werden
- den Mitarbeitern geht es gut, sie sind motiviert

- der Praxis geht es gut, sie genieft allseits einen ausgezeichneten Ruf

© QM-Referent der LZK BW, Dr. Norbert Engel
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LZK
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Schlussbemerkungen

Eingefuhrtes Qualitatsmanagement = Gewinn fur die Praxis

Mitarbeiter kdnnen und sollen von Anfang an einbezogen werden
Anfanglich hoher Aufwand aber sehr schnell hoher Nutzen

Hoher kommunikativer Bedarf

Vieles ist delegierbar - die Verantwortung fiir QM nicht

Sollte erlernt werden / beschrankt sich nicht auf Besitz eines Handbuches
Sollte Vorhandenes einbeziehen (z. B. PRAXIS-Handbuch der LZK BW)

Macht (nicht nur mir) Spaf!

© QM-Referent der LZK BW, Dr. Norbert Engel



LZ

Oral Health Impact Profile (OHIP 14)

Fragebogen

Eitte prifen sie fir jede der folgenden Aussagen, wie sehr die beschriebene Situation fir Sie
persdnlich zutrifft. kKreuzen Sie bitte fir jede Aussage sine Zahl an.

Hatten Sie im vergangenen Monat auf Grund von Problemen mit lhren Zahnen, im Mundbereich oder mit lhrem
ZFahnersatz........

sehr oft | oft | ab und zu | kaum nie
Schwierigkeiten bestimmte YWorte auszusprechen ? 4 2 1

das Gefuhl, Ihr Geschmacksinn war beeintrachtigt?

4 2
den Eindruck, dass lhr Leben ganz allyemein weniger zufriedenstellend war? 4 2
4 2

Schwierigkeiten zu entspannen?

Ist es im vergangenen Monat auf Grund von Problemen mit lhren Zahnen, im Mundbereich oder mit lhrem
Zal z vorgek

sehr oft  oft | ab und zu = kaum nie
dags Sie sich angespannt gefihlt haben? 4 2 1
dass Sie lhre Mahlzeiten unterbrechen mussten? 1
dass es lhnen unangenehm war, bestimmte Mahrungsmittel zu essen?
dass Sie anderen Menschen gegeniber eher reizbar gewesen sind?
dass es lhnen schwergefallen ist, lhren alltaglichen Beschaftigungen nachzugehen?
dags Sie vollkarmmen unfahig waren, etwas zu tun?

dass Sie sich ein wenig verlegen gefihlt haben?

[ —REl— El — Rl — Rl — R — I — |

dass lhre Ernahrung unbefriedigend gewesen ist?

Hatten Sie im vergangenen Monat ...
sehroft oft abundzu kaum nie
Schmerzen im Mundbereich? 4

ein Gefihl der Unsicherheit in Zusammenhang mit Ihren Zahnen? 4

© QM-Referent der LZK BW, Dr. Norbert Engel

Patient-Nr.

Anfangswert:

Wert 4 Wochen nach BE:

Differenzwert:

Festsitzender 7E:

Beurteilung Beh.-Erf. Pat.;

Beurteilung Beh.-Erf. ZA:

Statistische Auswertung:
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" Zukunft: Messung des Behandlungserfolgs
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