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Ausgepragte Optimierungs-Zuriickhaltung

Wenn niedergelassene Arzte sich entschlielen, ihr Praxismanagement zu verandern, bleibt ein Aktionsbereich meist auRen vor: die Praxisorganisation. Vor allem der auf den ersten Blick
untiberschaubare K orrekturaufwand, die Ungewissheit Gber den Umfang der méglichen Verénderungen und der Verlust etablierter und kalkulierbarer Routinen wirken abschreckend und
verdichten sich in der Frage, ob der Aufwand sich wirklich lohnt. Doch dasiist ein entscheidender Fehler, dafast alle Handlungsbereiche der Praxisfiihrung von der Qualitét der
organisatorischen Bedingungen abhangig sind.

Der Status quo

In Arztpraxen werden gegenwartig — iber alle Fachgruppen und Praxisformen bzw. —gréfien betrachtet — durchschnittlich nur 46,8% der fir eine reibungslos funktionierende
Praxisorgani sation notwendigen Regelungen und Instrumente eingesetzt. Die hieraus resultierende Patientenzufriedenheit erfillt lediglich 58,3% der Anforderungen und Winsche. Und
selbst in Betrieben, in denen die Teams akut keine Beeintréchtigung ihrer Arbeit verspliren, existieren haufig organisatorische Risikofaktoren, die mittel- bis langfristig zu Problemen
filhren. Etwa 60% der Griinde, die Patienten an Arztpraxen kritisieren, beziehen sich auf organisatorische Probleme, 80% der Anlésse, die praxisintern Hektik, Stress und Arger
verursachen, beruhen auf organisatorischen Defiziten. Dennoch haben erst 32% aller Arzte bislang eine Organisationsanalyse durchgefiihrt.

Cave Magnet-Effekt?

Wére den Medizinern der Magnet-Effekt der Praxisorganisation bewuft, wirden sie sich vielleicht weniger zurtickhalten, denn die Qualitét der Praxisorganisation beeinflusst direkt die
Zufrieden- bzw. Unzufriedenheit der Patienten mit anderen Schllissel-L eistungsmerkmalen einer Praxis. Oder anders formuliert: die Praxisorganisation ist in ihrer qualitativen Wirkung so
stark, dass ihrem Effekt durch Verénderungen in anderen L el stungsbereichen nicht entgegengewirkt werden kann. Sind die Strukturen und Prozesse in einem Praxisbetrieb optimiert, greift
die positive Variante des Effekts.

Die Abwérts-Schraube

Esistim Detall leicht nachvollziehbar, was im gegenteiligen Fall geschieht: wo anfanglich nur Unmut Uber zu lange Wartezeiten, die Terminvergabe oder die Wartezeit am Telefon
herrscht, schlégt dieser bei fortgesetzter Miss-Organisation in offenen Arger um. Auf Dauer ungel 6ste Organisationsprobleme initiieren so eine Negativ-Entwicklung: die
Patientenzufriedenheit sinkt, zuerst mit den organisatorischen Parametern, dann mit anderen Aspekten der Betreuung, die ja unmittelbar an die Organisation gekoppelt sind. Hieraus
entsteht eine immer gréflRere Unzufriedenheit mit der Praxis-Gesamtleistung. Diese beeinflusst wiederum die Weiterempfehlungsbereitschaft der Patienten und das Praxisimage negativ,
Stammpatienten wechseln sukzessive zu anderen Arzten, Neupatienten kénnen nicht im notwendigen Umfang hinzu gewonnen werden. Doch das Magnet-Phanomen ist reversibel: eine
Beseitigung der organisatorischen Méngel hat auch einen positiven Magnet-Effekt zur Folge.

Wer optimiert, profitiert

Arzte, die sich mit dem Thema, Organisation” naher beschéftigen, z. B. durch einen Best Practice-Vergleich, stolRen im Mittel auf 18 V erbesserungsmoglichkeiten fir Strukturen und
Ablaufe. Als direkte Folgen steigen die Zufriedenheit und die Weiterempfehlungsbereitschaft der Patienten. Eine intensiv-umfassende organi satorische Neuausrichtung steigert den
Praxisgewinn im Mittel sogar um 25%.

Die Best Practice-Referenz?

Sehr gute Organisationsqualitét unterscheidet sich von durchschnittlicher oder schlechter durch spezielle Regelungen bei knapp 150 Management-Merkmalen (Best
Practice-Kriterienkatal og) in den Bereichen: Planung, Patientenkontakt, Bestellsystem, Aufbau-Organisation, Ablauf-Organisation, Arbeitsumgebung, Fihrung, Team-V oraussetzungen
und Selbstmanagement. Die Gestaltungsmerkmale reichen dabei von Parametern aus dem unternehmerischen Handlungsbereich wie z. B. Arbeitsziel-Planungen und —K ontrollen tiber
Details des Bestellsystems (Planung und Einhaltung von Pufferzeiten) und der Fithrung (regel méldige Praxisbesprechungen, Zielvereinbarungen) bis hin zum Arbeitsstil des Praxisinhabers
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(Delegationsverhalten, Art der Aufgabenerledigung etc.). Ein einfacher Abgleich dieser Kriterien mit den praktizierten Organisations-Regel ungen fuhrt zu einer Identifizierung von
substantiellen Korrekturansétzen, deren Umsetzung den Praxisablauf deutlich verbessert.

Die Organisations-Analyse

Niedergelassene Arzte, die einen unaufwendigen und kostengiinstigen Benchmarking-Einblick in ihre Praxisorganisation und konkrete Hinweise auf Verbesserungsvorschl&ge erhalten
maochten, kénnen hierfir den Valetudo Check-up®© ,, Praxisorganisation” einsetzen
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