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Die Arztpraxis ein Unternehmen?

Qualitatsmanagement in der Arztpraxis

In der Vergangenheit war fur den Arzt mit
der Praxiseroffnung eine erfolgreiche Zu-
kunft gesichert. Bei stets vollen Warte-
zimmern war unternehmerisches Know-how
sowie betriebswirtschaftliches Handeln
weder gefragt noch relevant.

Im Gesundheitswesen findet jetzt aber ein
grosser Strukturwandel statt. Deshalb muss
auch eine Arztpraxis mit klaren Strategien,
innovativen ldeen, klaren Ablaufen, einem
gezielten Marketing und fundierten Kennt-
nissen in betriebswirtschaftlichen Fragen
gefuhrt werden.

Ist die Zukunft eines Arztes in der Praxis durch
(noch) volle Wartezimmer gesichert?

Erhohte Erwartungen der Patienten, Kostendruck,
Druck seitens der Krankenkassen und Ver-
sicherungen, neues KVG, Diskussionen tUber eine
eventuelle Aufhebung des Kontrahierungs-
zwangs, Offnung der Grenzen, neues Anforder-
ungsprofil an Mitarbeiter, usw. treten in vermehr-
tem Masse auch im Gesundheitswesen in den
Vordergrund. Unternehmerisches Denken und
marktorientiertes Handeln werden daher zu
unabdingbaren Voraussetzungen.

Hohe Anforderungen?

Die angesprochene Aufgabe einer Arztpraxis ist —
nebst einer qualitativ hochstehenden Leistungs-
erbringung und somit Erfullung der individuellen
Bedurfnisse der Kunden — die langfristige Auf-
rechterhaltung und Weiterentwicklung der eige-
nen Praxis sicherzustellen. Das heisst, es muss
ein angemessener Gewinn erwirtschaftet werden.
Das bedingt aber, dass die direkten (unbezahlte
wiederholte Leistungserbringung) und indirekten
Fehlerkosten (interne Reibungs-verluste) auf
einem Minimum gehalten werden. Dadurch koén-
nen die laufenden Kosten gedeckt und die erfor-
derlichen Investitionen, z.B. Weiterbildung des
gesamten Praxisteams, Beschaffung der dringend
notwendigen teuren Infrastruktur, getatigt wer-
den.
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Die Arztpraxis ein Unternehmen?

Grundvoraussetzungen einer langfristig erfolg-
reichen Arztpraxis sind nebst einer fundierten
Fachkompetenz auch eine transparente und
effektive Fuhrung. Dies beinhaltet eine definierte
Strategie, eine von allen Mitarbeitern verstande-
ne und getragene Vision und Praxispolitik (Leit-
bild), eingespielte Kommunika-tionskanéle,
strukturierte Ablaufe, klare Auf-gabenzuteilungen
und der Wille zur kontinuierlichen Verbesserung.

Nur eine umfassende Erfullung der Kunden-
forderungen und -erwartungen fuhren zur vollen
Kundenzufriedenheit. Diese ist der Massstab und
somit das treibende Element fur die laufende
Ausrichtung und Verbesserung der Praxisleistung
und daher Grundstein fur die Wettbewerbs-
fahigkeit.

Fuhrungsinstrumente sind gefordert

Die beiden wichtigsten Faktoren, die eine auf
Nachhaltigkeit ausgerichtete Erfolgs- resp. Quali-
tatsstrategie bewirken sind:

» ein erfolgreiches Controlling (Zielsetzung,
laufende Uberwachung, Steuerung).

» ein umfassendes, angemessenes Praxis-
Managementsystem (klare Ablaufe, Zustandig-
keiten und Kompetenzen)
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Ein ganzheitliches Managementsystem, doku-
mentiert in einem Praxis-Handbuch, auf der Basis
von I1SO 9001 oder dem EFQM-Modell, bietet eine
ausgewogene und effiziente Unterstutzung fur
die umfassende und integrale Aufrechterhaltung
und Weiterentwicklung der Arztpraxis in einem
Um-feld des permanenten Wandels.

Rechtfertigt sich der Aufwand?

Einige Gedanken zum heutigen Stand bezlglich
Fuhrung und Ablaufe im Praxisalltag:

» Wie haufig wird Symptombekampfung betrie-
ben, anstatt die Ursache zu analysieren und
anschliessend Massnahmen zu treffen resp.
klare Ablaufe zu gestalten?

» Sind die damit verbundenen medizinischen
Risiken bekannt, und kénnen sie getragen
werden?

» Sind die Kunden wirklich so zufrieden, wie
man es gerne hatte resp. es annimmt?

» Kennen wir die grossten Unternehmens-
risiken?

» Wie stark ist das Beharrungsvermégen gegen
eingespielte Verfahren, auch wenn diese nicht
optimal sind?

» Gibt es gentgend Zeit, um nachhaltige Ver-
besserungen einzuleiten, oder sind sie nur
temporaér gultig (Feuerwehribung)?

» Wie oft entstehen Reibungsverluste durch
ungenigende Kommunikation?

» Konnen wir Aussagen machen uber die Pra-
Xisleistung?

» Konnen wir Aussagen machen Uber die Rei-
bungsverluste?

Die Spitaler sind bereits dazu aufgefordert, die
im KVG und KVV geforderten Massnahmen zur
Foérderung und Sicherstellung der Qualitdt umzu-
setzen. Die Arztpraxen sind im Moment noch frei,
wie sie dies bewerkstelligen. Doch die Zeichen
der Zeit zeigen, dass die Arztpraxen dringend
heute schon etwas zu ihrem eigenen Vorteil
unternehmen sollten.
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Meilensteine auf dem Weg zum
ganzheitlichen Managementsystem

» Formulieren von Vision und Leitbild (Praxis-
politik)

» Entwickeln und kommunizieren der Praxis-
strategie und Ziele

» Bereitstellen einer zweckmaéssigen Organi-
sation und der erforderlichen Ressourcen

» Entwickeln einer transparenten und integrie-
renden und Qualitatskultur

» Ausrichtung auf Ergebnisorientierung durch
ein geeignetes Controlling

» Definieren der kundenspezifischen Schlussel-
prozesse

» Festlegen und ausarbeiten der unterstitzen-
den Prozesse

» Mitarbeiterorientierung durch deren Einbezug
in die Gestaltung der Arbeitsablaufe und
Ubertragung von Aufgaben und Kompetenzen

» Weiterentwickeln der Arztpraxis durch stetige
Verbesserung der Prozesse und Dienst-
leistungen
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