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0 EinfUhrung

Dieses ist das Qualitatsmanagementhandbuch der kieferorthopadischen
Fachzahnarztpraxen mit angeschlossenem zahntechnischen Praxislabor von Dr.

Michael de Cassan in Hannover und Burgwedel.

Die Praxis und Labor in Hannover existiert seit dem 01.05.1989,
die Praxis und Labor in Burgwedel seit dem 01.11.2007.

Die kieferorthopadischen Fachzahnarztpraxen werden von Dr. M. de Cassan
geleitet.

Er ist seit 1988 Fachzahnarzt fur Kieferorthopadie und weist somit die erforderlichen
Qualifikationen auf, die Praxen fachgerecht zu leiten.

Die beiden Praxen haben die gleiche Qualitatsziele, das gleiche
Qualitatsmanagement und sind auf dem elektronischem Wege miteinander

verbunden.

Die Praxen behandeln Zahn-, Mund und Kieferfehlstellungen bei jugendlichen und
erwachsenen Patienten. Dr. M. de Cassan besitzt die Approbation der
Zahnarztekammer Niedersachsen.

Naheres tber unsere Praxen, zum Beispiel: Sprechzeiten und alles Uber unsere
Behandlungsmoglichkeiten finden Sie im Internet unter:

http://www.decassan.de/

Das Qualitatsmanagementhandbuch ist hauptséachlich fur den internen Gebrauch der
Praxen geschrieben. Fur alle interessierten, nicht betriebszugehdrigen Personen
ermdglichen wir die Einsicht in unser Qualitatsmanagementhandbuch. Die typisch

internen Abschnitte und Prozesse sind davon natirlich ausgenommen.
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Begriffe und Abkirzungen, die in diesem Handbuch verwendet werden und nicht

allgemeinverstandlich sind, werden an dieser Stelle erlautert.

QM- Handbuch Qualitatsmanagementhandbuch

QMS Qualitatsmanagementsystem

QM Qualitdtsmanagement

QMB Qualitatsmanagementbeauftragte
KFO Kieferorthopadie

Auditor Prufer

Audit Uberprifung

Begriffe und Abkuirzungen fur den internen Teil werden im Kapitel 14 des Buches

erlautert.
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1 Politik der Praxen von Dr. M. de Cassan

Unsere Qualitatspolitik ist ein fester Bestandteil unserer Praxisstrategie.

Unter Qualitat verstehen wir die Erfullung der Erwartungen und Forderungen unserer
Patienten. Das heil3t die best mdglichen Behandlungsmittel mit der geringsten
Fehlerrate anzuwenden um optimale Behandlungsergebnisse zu erreichen. Qualitat

ist fir uns Voraussetzung zum Erreichen einer hohen Patientenzufriedenheit.

1.1 Praxisphilosophie

Gesunde Zahne und ein schénes Lachen sind ein wichtiger Faktor um sich
rundherum wohl zu fuhlen. Trotz guter Mundhygiene ist dies nicht jedem von Natur
aus gegeben. Daher haben wir es uns in enger Zusammenarbeit mit dem Zahnarzt
zur Aufgabe gemacht, unseren Patienten zu einem &sthetischen und gut
funktionierenden Kausystem zu verhelfen. Die Kieferorthopadie hat in den letzten
Jahrzehnten Fortschritte gemacht, die Patienten aller Altersklassen zugute kommen
konnen.

Damit unsere Patienten mit unserer Praxis zufrieden sind, legen wir einen hohen

Mal3stab an Qualitat und Service.

1.2 Unsere Qualitatsziele

Die Qualitatsziele der kieferorthopadischen Praxen Dr. M. de Cassan sind das

Leitbild fur die Ziele der Praxis und Grundlage fur das Qualitatsmanagement.

% GrolRes Behandlungsspektrum und neueste Behandlungsmethoden

 Ausfuhrliche und verstandliche Aufklarung der Patienten tber den geplanten
und aktuellen Ablauf der Behandlung

% Modernste Gerate und Materialien
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% Eine mdglichst schnelle und schonende Behandlung

% Neuester Wissensstand durch standige Fort- und Weiterbildung aller
Mitarbeiter und der Praxisleitung

% Kurze Wartezeiten und flexible Terminvergabe

% Freundliche Praxisatmosphare

1.3 Unsere Patienten, unsere Mitarbeiterinnen und die

Praxisleitung

Die Zufriedenheit unserer Patienten ist unser oberstes Ziel

Alle Mitarbeiterinnen unserer Praxen sind an der Umsetzung der Wiinsche unserer
Patienten beteiligt. Qualitat bedeutet fir uns, die Patientenanforderungen unter
Beachtung wirtschaftlicher Grundsatze und anderer &ul3erer Vorgaben vollstandig zu
erfillen, wobei auftretende Probleme moglichst zur Zufriedenheit aller Beteiligten

ausgeraumt werden.

Jede Mitarbeiterin reprasentiert mit der Qualitat ihrer Leistung

die Praxen von Dr. M. de Cassan.

Fehlerverhitung und Selbstprifung der durchgefuhrten Arbeiten sind wesentliche
Grundsatze in unserer Praxis. Grundlagen fur die hohe Qualitat unserer Arbeiten ist
die Qualifizierung unseres Personals durch Ausbildung, Schulung und Unterweisung.
Durch einen kooperativen Fuihrungsstil werden unsere Mitarbeiterinnen zu starkerer
Eigenverantwortung und hoherem Engagement motiviert, was schlief3lich zu héherer
Zufriedenheit fihrt.

Konkrete Ziele und Delegation der delegierbaren Arbeiten bedeuten flr

uns eine gute Praxisfiihrung

Dr. M. de Cassan ubertragt delegierbare Arbeiten an die dazu qualifizierten
Mitarbeiter durch ausfiihrliche und fachliche Informationen.
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Die Praxisleitung verfolgt die Umsetzung und die stetige Weiterentwicklung unseres
Qualitatsmanagementsystems. Die Qualitatspolitik wird von unserer Praxisleitung,
Dr. M. de Cassan konsequent umgesetzt. Er ist Vorbild im Umgang mit Patienten.
Durch Anerkennung der Leistung unserer Mitarbeiterinnen erfolgt die Motivation zu

kontinuierlichen Verbesserungen auf allen Arbeitsgebieten.

2 Das Qualitdtsmanagementsystem

2.1 Struktur des Qualitatsmanagementsystems

Das Qualitatsmanagementsystem der Praxen Dr. M. de Cassan beruht auf den
bestehenden Arbeitsschritten und der Struktur der Praxen.

Das QMS ist niedergelegt in einem Qualitatsmanagement-Handbuch, das als
elektronische Datei existiert. ( S:\QM )

Am Ende des betreffenden Kapitels befindet sich ein Verweis auf mitgeltende
Unterlagen, wichtige Dokumente und Aufzeichnungen. Alle Dokumente sind, wenn
maglich, als Hyperlink eingerichtet.

Alle Dokumente und Aufzeichnungen werden nach Méglichkeit gescannt und als
PDF Datei archiviert. Im Original (wegen Unterschrift) werden im Ordner (in der
Anmeldung) nur Schriftstiicke archiviert die aus rechtlichen Griinden (BGB)
aufbewahrt werden mussen.

Strukturen und Prozesse werden in der Regel mit Hilfe von Organigrammen

dargestellt.

Das QMS gilt fur :
Kieferorthopadische Fachzahnarztpraxen mit angeschlossenem

zahntechnischen Laboren.

VERSION 5.0.0 vom 06.01.2010




Qualitatsmanagementhandbuch
Praxis Dr. Michael de Cassan

Karmarschstr. 44 Von -Alten-Strasse 21A
30159 Hannover 30938 Burgwedel

Das Produkt der kieferorthopadischen Behandlung ist die korrigierte Zahn- und
Kieferposition, die individuell optimale Funktion des Gebisses, sowie die
Stabilisierung des Behandlungsergebnisses. Die verwendeten Apparaturen und
Materialien unterstiitzen diesen Prozess.

Die Uberpriifung des Behandlungsprozesses obliegt dem Fachzahnarzt fir
Kieferorthopadie Dr. M. de Cassan und ist Voraussetzung fur den jeweiligen
individuellen Behandlungsfortschritt. Jede Mitarbeiterin ist fur lhre Arbeitsablaufe laut
Stellenbeschreibung verantwortlich. Im Rahmen des ,, Audits* (siehe Kapitel 4.2)
werden alle diese Arbeitsablaufe Uberprift.

Fur alle in diesem QM Handbuch beschriebenen Ablaufe verwendet die Praxis Dr. M.
de Cassan nur zwei Kennzahlen : gut und nicht ausreichend. Alles was nicht als gut
bezeichnet wird, muss tberprift und entsprechende Gegenmalinahmen muissen

getroffen werden.

Eine besondere Rolle im Qualititsmanagementsystem kommt der Praxisleitung

(Dr. M. de Cassan) zu, welche fur die Rahmenbedingungen verantwortlich ist.
Voraussetzung fir ein funktionierendes Qualitditsmanagement ist der wirtschaftliche
Erfolg unserer Praxen. Auf dieser Basis werden auch die finanziellen und personellen
Ressourcen fur das eingefuhrte Qualitditsmanagementsystem zur Verfugung gestellt.
Dr. M. de Cassan ernennt eine Qualitatsmanagementbeauftragte Frau Klinkert

zur Umsetzung des QMS in den Praxen.

Das QMS wird regelméafdig durch interne Audits Uberpruft.

VERSION 5.0.0 vom 06.01.2010
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2.2 Nutzen eines QM- Systems flr die Patienten,

Praxen und Mitarbeiterinnen

Nutzen eines QM- Systems fir die Praxen

>

Klare Gliederung und Uberschaubarkeit der Ablaufe und Prozesse in den

o
25

Praxen
< Uberprifung und Verbesserung von Arbeitsablaufen und der Qualitat der
Ablaufe

Zeit und Kosteneinsparung durch Optimierung von Arbeitsablaufen

>

o
25

>

X/
*

Zuordnung von Zustandigkeiten und Verantwortlichkeiten

L)

% Beweiskraftige Behandlungsunterlagen

%

%

Einsatz optimaler Methoden

X/
X4

Patientenzufriedenheit und verbesserte Patientenbindung

.,

Nutzen eines QM- Systems fur Patienten

% Steigerung der Patientenzufriedenheit
% Servicequalitdt durch Ausrichtung der internen Prozesse auf die
Anforderungen und Winsche der Patienten

Nutzen eines QM- Systems fir die Mitarbeiterinnen

X/
X4

Schaffung von Transparenz in Aufbau- und Ablauforganisation

.,

>

X/
*

Bessere interne Kommunikation und Information

L)

% Steigerung der Mitarbeiterinnenmotivation und Mitarbeiterinnenzufriedenheit

durch klare Festlegung von Verantwortlichkeiten

>

o
25

Frihzeitige Erkennung von Schwachstellen und Fehlern
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Das Qualitdtsmanagementsystem im
Schema:
Der Weg zur kontinuierlichen
Verbesserung

Praxisleitung

Uberpriifung, Analyse, Q M S stellt zur Verfligung:
Bewertung

Ressourcen, Mitarbeiter,
Zeit, Raum, Know-how

Behandlung inkl.
zuarbeitender Bereiche
wie Rezeption,
Verwaltung, Labor, etc.

Patienten
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2.3 Das Qualitdtsmanagementhandbuch

Dieses Qualitatsmanagementhandbuch beschreibt das Qualitdtsmanagementsystem
der Praxen Dr. M. de Cassan in seiner jeweils giltigen Form: Praxisgrundsatze,
Praxisstruktur, Zustandigkeiten, Kernprozesse, unterstiitzende Prozesse,
Vorbeugungs- und KorrekturmalRnahmen, Dokumentation und Lenkung der

verwendeten Dokumente.

Jede Mitarbeiterin ist dafir verantwortlich, in ihrem Verantwortungsbereich die
Regelungen dieses QM -Handbuches und die daraus folgenden

Handlungsanweisungen einzuhalten.

Die Grundlage fur das QM -Handbuch bilden die tatsdchlichen Ablaufe in den Praxen
Dr. M. de Cassan. Nach ihnen gliedert sich auch der Aufbau der Beschreibung der
Kernprozesse. Die Grundlagen des Qualitatsmanagementsystems und die
unterstitzenden Prozesse bilden den Rahmen fur das Funktionieren der

Kernprozesse.

Dieses Handbuch entspricht den Anforderungen an ein
Qualitatsmanagementsystem, wie es in der DIN EN 1SO 9001:2008 beschrieben
wird. Im Sinne der ISO Norm 9001:2008

wird der Bereich Entwicklung ausgeschlossen, da diese in unseren Praxen nicht
angewendet werden.

Verantwortlich fur die Herausgabe des QM -Handbuches und der mitgeltenden

Unterlagen ist Dr. M. de Cassan ( Praxisleitung).

Das QM -Handbuches beinhaltet immer den aktuellen Stand des QMS, es unterliegt

dem Anderungsdienst und es ist fiir alle Mitarbeiter in der Praxis zugénglich.

Ein nicht dem Anderungsdienst unterliegendes Handbuch befindet sich beim

VERSION 5.0.0 vom 06.01.2010
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QM -Auditor.
Anderungen des QM -Handbuches diirfen nur Dr. M. de Cassan oder Frau Klinkert

vornehmen.

Dr. M. de Cassan und die Qualitatsmanagementbeauftragte Frau Klinkert
uberwachen standig das Handbuch und aktualisieren es bei Bedarf. Wird von
Mitarbeitern erkannt,

dass Anderungen notwendig sind, teilen sie dies der Praxisleitung oder der

Qualitatsmanagementbeauftragten mit.

Das veraltete QM -Dokument wurde bis zum 31.12.2007 mit einem

Ungultigkeitsvermerk versehen und im Ordner in der Anmeldung archiviert.

Ab dem 01.01.2008 nur im PC als PDF Datei im Ordner ,Ungiltige QM Dokumente”.

Gleiches gilt fur mitgeltende Unterlagen.
Der aktuelle Revisionsstand wird auf der Seite 2 vermerkt.

Anlagen Hyperlink s. unten
Ungultige QM Dokumente

Alle internen QMS -Unterlagen sind vertraulich und als solche zu behandeln.
Sie sind dritten Personen nur mit Genehmigung der Praxisleitung zuganglich zu

machen. Gleiches gilt fir die Vervielfaltigung.

VERSION 5.0.0 vom 06.01.2010
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2.4 Die Qualitatsmanagementbeauftragte

Dr. M. de Cassan benennt Frau Klinkert zur Qualitatsmanagementbeauftragten
(QMB) und ubernimmt die Verantwortung fur die Funktion des QM - Systems.

Der QMB obliegt die Durchfihrung von Installation, Aufrechterhaltung und
Weiterentwicklung des QMS.

Die QMB berichtet der Praxisleitung regelmé&fig tiber den Zustand des QMS.

Die QMB plant die internen Audits und bereitet sie vor. Sie wertet die internen Audits

aus und legt Vorschlage zur Verbesserung des QMS vor.

2.5 Verantwortung der Praxisleitung

Die Praxisleitung gibt die Rahmenbedingungen vor, um das QMS zu entwickeln,
einzufihren und aufrechtzuerhalten und. Die Praxisleitung sorgt dafiir, dass

e sich alle Mitarbeiterinnen der Praxis verpflichten, die Anforderungen der im
Qualitatsmanagementhandbuch niedergelegten Handlungs- und
Verhaltensgrundsatze einzuhalten.

e die Qualitatsziele und die Qualitatspolitik im Rahmen der internen Audits von
der Praxisleitung und Qualitatsbeauftragten tberpruft, bewertet und
weiterentwickelt werden.

e das Qualitatsmanagementsystem standig auf seine Wirksamkeit

und auf Verbesserungsmaoglichkeiten tberprift wird.
e die notwendigen Ressourcen zur Durchfuhrung des

Qualitatsmanagementsystems zur Verfigung gestellt werden.

VERSION 5.0.0 vom 06.01.2010
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3 Praxisstruktur

3.1 Organigramm

Die Praxisstruktur zeigt die hierarchische Gliederung der Praxen in Form eines
Organigramms.

Kieferorthopade & QM- Beauftragte

Verwaltung KFO Labor
Rezeption Mitarbeiterin
v v v v v
Patientenmanagement Patientenbehandlung

Patienten
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