w B PRAXISMANAGEMENT

Der Weg ist das Ziel - die qualifizierte Praxismanagerin

Ein zufriedenstellender optimaler Ablauf des Praxisalltages, wirtschaftlicher Erfolg und das Image der Praxis —all diese Aufga-

ben und noch weitere mehr erfiillt das Praxismanagement. Dieses wiederum kann innerhalb einer kieferorthopddischen
Praxis nur funktionieren, wenn sdmtliche Mitarbeiter des Teams die Praxisziele sowie -politik

des Praxisinhabers genau kennen. Ein Beitrag von Petra Schmidt-Saumweber.

Jede gute Sportmannschaft
verfiigt iiber einen Coach, der
die Mannschaft zum Sieg
fiihrt. Diese Aufgabe iiber-
nimmt die Praxismanagerin
in enger Abstimmung mit
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dem Praxisinhaber. Durch
Information und Wissen, ef-
fektive Zusammenarbeit, be-
rufliche sowie partnerschaft-
liche Aspekte kann der Pra-
xisinhaber somit unterneh-
merisch bei allen Aufgaben
unterstiitzt werden.

Die Moglichkeit der fach-
lichen Weiterbildung zur Pra-
xismanagerin bieten heutzu-
tage viele Institute, KZVen
und auch Fachhochschulen
an.Trotz des dabei erreichten
Abschlusses muss die Praxis-
managerin jedoch mit sdmt-
lichen Praxisabldufen ver-
traut sein. Denn nur durch
fundiertes Grundwissen ist
letztlich gute Leistung mog-
lich. Erst iiber die praktische
Erfahrung bzw. alltdgliche
Berufserfahrung bilden sich
das Talent und auch die Per-

sonlichkeit heraus, die eine
Praxismanagerin unbedingt
auszeichnen sollten.

Der Wunsch, dieses Berufs-
bild zu bekleiden, bedeutet
aber einen nicht unerheb-
lichen Aufwand an Zeit. So
ist dies mit einer 35- oder
38-Stunden-Woche keineswegs
erfiillbar und die somit erfor-
derliche Mehrleistung an Zeit
wird nicht gesondert vergi-
tet. Dennoch werden Sie mit
Leidenschaft, Engagement
und Flexibilitat in diesem Be-
ruf AuBerordentliches errei-
chen konnen.

Den Einsatzbereich der Pra-
xismanagerin bestimmt der
Praxisinhaber, er allein ist
ihr weisungsbefugt. Insofern
stellt das Vertrauensverhalt-
nis zwischen Praxisinhaber
und Praxismanager einhohes

Gut dar, welches es pfleglich
zu behandeln gilt.

Marketing, Personalfiihrung,
interne und externe Kommu-
nikation, Praxisverwaltung,
Einhaltung der gesetzlichen
Richtlinien oder Zeitmanage-
ment sind nur einige Kernpro-
zesse, die mit Einfiihrung des

Qualitdtsma-
nagements deutli-
che Erleichterungen zur
Erfiallung der Aufgaben ei-
ner Praxismanagerin erfah-
ren. Die teilweise gewaltigen
Anforderungen an die Fiih-
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rungskraft
miissen von allen
Mitgliedern des Teams
akzeptiert, respektiert und
ebenso unterstiitzt werden.
Sie erarbeitet einen Ablauf-
plan, der aufzeigt, wie fiir al-
le Teammitglieder und auch
Patienten ein erfreulicher
Tagesalltag —einfach und mit
moglichst wenig unschénen
Zwischenfillen — erfolgreich
und somit wirtschaftlich ge-
staltet werden kann.

Das Aufgabenspektrum der
Praxismanagerin wird vom
Praxisinhaber bestimmt und
schriftlich fixiert. Wahrend
bei einem eher ,autoritdren
Chef“ mogliche Verantwor-
tungen nicht weiter delegiert,
sondern in der Eigenverant-
wortung behalten werden,
kann die Praxismanagerin bei
einem weniger konservativen
Vorgesetzten ihre Fahigkeiten
zum vollen Einsatz bringen.
Sie erhélt dadurch die Chan-
ce, Hochstleistungen zu errei-
chen. Dies wiederum schafft
Freiraum fiir den Praxisinha-
ber, dem somit mehr Zeit fiir
die Behandlung der Patienten
bleibt und ihm ein stressfreies
Arbeiten ermoglicht.

Ohne dass mit den Patienten
Mehrleistungen und auBerver-
tragliche Leistungen (AVL)
vereinbart werden, kann heut-
zutage nicht mehr effizient ge-
arbeitet werden. Die Zeiten mit
,Einlesen der Chipkarte und al-
les ist gut” sind ldngst vorbei.
Heute haben wir es vielmehr
mit einem selbstbewussten
und auch kritischen Patienten
zu tun, der durchaus bereit ist,
fiir seine Behandlung (auch
mehr) zu bezahlen. Das heift,
wir stellen bei ihm nicht nur die
Kaufunktion wieder her, son-
dern verkaufen ihm zudem
hochste Asthetik. Durch die
Medien bzw. Gesellschaft wird
zunehmend suggeriert, dass
schéne Z&hne und privater
wie beruflicher Erfolg Hand in
Hand gehen. Ist die Praxis hier-
bei in der Lage, dem Patienten
das Geftihl zu vermitteln: ,,Hier
bin ich richtig, denn ich werde
ernst genommen und meine
Wiinsche werden erfiillt“, sind
dies beste Voraussetzungen fiir
optimale Behandlungsergeb-
nisse und rundum zufriedene
Patienten. Durch den Einsatz
einer Praxismanagerin wird
dieses Spektrum ganz klar er-
fallt.

Jeder Tag sollte mit einer kur-
zen Teambesprechung hin-
sichtlich des Tagesverlaufs
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begin-
nen, die
die Auf-
gabenver-
teilung der
Mitarbeiter
und spezielle Erfordernisse
erldautert. Diese periodischen
Teambesprechungen miissen
gut vorbereitet sein:
Welche Punkte sollen insbe-
sondere besprochen werden?
Welche Ziele wurden bislang
erreicht?
Welche Erklarungen miissen
gegeben werden?
Zulassen von Kritik und Ver-
besserungsvorschldgen.
Kontinuierliche Kontrolle
(KVP), inwieweit Ziele er-
reicht worden sind.

Wihrend des Tagesablaufes
ist es an der Praxismanagerin,
etwaige Unstimmigkeiten aus-
zugleichen sowie kompeten-
ter Ansprechpartner fiir Pro-
bleme seitens der Patienten,
externer Personen sowie Mit-
arbeiter zu sein. Ihre Aufgabe
ist es, einen reibungslosen, har-
monischen Praxisablauf zu ge-
wiéhrleisten.

Durch Umsetzung des Qua-
litdtsmanagements werden
nebenbei gesonderte Pro-
zesse ohne groBartige Fiih-
rung und Kontrolle geleistet.
Zulieferfirmen, Krankenkas-
sen sowie Uberweisern zei-
gen wir nach auflen hin un-
sere innere Stdarke und halten
dabei unser Praxisimage (Zu-
verlassigkeit, Verbindlichkeit
und Verstandlichkeit) stets
aufrecht.

Die Fiihrung der Mitarbeiter
wird durch klare Stellenbe-
schreibungen und Arbeits-
platzanweisungen herbeige-
fihrt. Jeder weif} genau, was
er zuverantworten hat undist
dadurch eng mit der Praxis
verbunden. Er wird motiviert
und stellt eine wichtige Per-
son im Team dar. Jedem Team-
mitglied miissen sédmtliche,
ihm iibertragene Aufgaben
bekannt sein und mit der ent-
sprechenden Akzeptanz iiber-
lassen werden. Die hierfiir er-
forderliche Sozialkompetenz
der Praxismanagerin, die sie
durch einzelne Personalgespra-
che oder im Meeting wahr-
nimmt, ist hierbei besonders
wichtig. Uberwachend, dele-
gierend und unterstiitzend
fithrt sie das Team durch den
Arbeitsalltag. Durch interne
Unterweisungen, die von ihr
selbst durchgefiihrt werden,
oder externe Schulungen wird
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den Mitarbeitern dabei das
unerldssliche Know-how ver-
mittelt.

Zu diesem Know-how zidhlt
beispielsweise ein professio-
neller Telefonkontakt. Dieser
stellt einen der wichtigsten
Prozesse innerhalb des Pra-
xisalltags und somit eine un-
sichtbare Visitenkarte nach
aufBlen dar. Jedem, der telefo-
niert, sollte also bewusst sein,
dass dessen Stimme stets ein
Stiick Personlichkeit und so-
mit auch einen groBenTeil der
gesamten Praxis ,durch den
Draht“ nach auf3en hin preis-
gibt. Dieser Prozess des Tele-
fonierensistinsofern mindes-
tens genauso wichtig wie der
erste Blickkontakt, wenn der
Patient die Praxis betritt.
Weitere, nicht minder wichti-
ge Prozesse stellen das Zeit-
management und Marketing
dar. Nicht selten kommt ein
Patient mit gewissen Vorur-
teilen in die Praxis, nach dem
Motto: ,Man will mir hier be-
stimmt eine Behandlung auf’s
Auge driicken, die ich so gar
nicht mochte® oder , Die wol-
len mich finanziell hier tiber
denTisch ziehen“. Und genau
hier ist unsere Arbeit gefragt.
Denn wir miissen den Patien-
ten vom Gegenteil liberzeu-
gen, seine Wiinsche und auch
Bedenken ernst nehmen und
offen argumentieren. Nur so
konnen beide — Arzt und Pa-
tient - Gewinner des gan-
zen Behandlungsablaufs sein.
Das Ziel lautet dabei ,iiber-
zeugen“ und nicht ,iiberre-
den“. Denn sonst ist die Zu-
friedenheit des Patienten meist
nicht von Dauer und es wird
zudem ein negativer Eindruck
hinterlassen.

Es ist also an uns, durch Auf-
klarung, Begeisterung, fach-
liche Kompetenz und Argu-
mentation jede Moglichkeit
wahrzunehmen, um mit auf-
richtigem Interesse die Wiin-
sche unserer Patienten zu er-
fiilllen und ihnen letztlich zum
Wohlbefinden zu verhelfen.
Hierbei spiegelt das Team die
Einstellung des Behandlers
sowie seiner Praxismitarbei-
ter wider.

Der schwierigste und unbe-
dingt ernst zu nehmende Teil
ist das Zeitmanagement. Sie
als Praxismanagerin koordi-
nieren dabei nicht nur sich
selbst, das wire ja einfach.
Nein, Sie verplanen auch
die personliche Zeit anderer.
Denn nur durch ein perfektes
Zeitmanagement konnen wir
hier der Zufriedenheit aller
ohne Stress und Hektik be-
gegnen. Nur, wenn die Wich-
tigkeit des Zeitmanagements
nicht unterschétzt wird, kon-

nen letztlich alle davon profi-
tieren.

Durch den jetzt gesetzlich vor-
geschriebenen Einsatz eines
Qualititsmanagements wird
vieles sehr erleichtert. Zwar
bedarf die entsprechende Aus-
fiithrung und Umsetzung meh-
rerer Stunden, jedoch lohnt
sich dies zweifellos. So stellt
die Festlegung von Verant-
wortlichkeiten und die dazu-
gehorige Lenkung von Doku-
menten fiir alle eine Bereiche-
rung dar.

In hierzu angebotenen QM-
Seminaren lernt man verschie-
dene Methoden und Analysen
kennen (Pareto, Brainstor-
ming, Alpenmethode etc.), die
in sdmtlichen Bereichen der
Praxis, in deren Arbeitspro-
zessen und den dazu erforder-
lichen Ressourcen nur allzu
gutin Einklang gebracht wer-
den konnen.

Mit moglichst wenig Einsatz
den grofftmoglichen Gewinn
erwirtschaften. Der Weg ist
das Ziel ... ==
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Petra Schmidt-Saumweber

« 2008 Firmengriindung KFO-Systems

o freiberufliche  Praxismanagerin
in kieferorthopédischer Gemein-
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e seit 1994 Referentin fiir Mana-
gement, Kommunikation und kie-
ferorthopédische Abrechnung
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KFO-Fortbildung fur die Kitteltasche

KFO-Management Berlin startet monatlichen Newsletter fiir KFO-Praxis und Labor.

,Unser Newsletter ist ein
KFO-Seminarim A5-Format®,
so Dipl.-Kffr. Ursula Duncker
tiber die druckfrische Erst-
ausgabe von KFO-KOMPAKT.
Derneue Newsletter von KFO-
Management Berlin erscheint
von nun an monatlich. 20 Sei-
ten im A5-Format mit wieder-
kehrenden Rubriken, farbiger
Gestaltung und ansprechend
illustriert. Bedient werden alle
wichtigen Themen rund um
KFO-Abrechnung und -Ma-
nagement. Rechtliche Belan-
ge gehoren dazu, das Quali-
tdtsmanagement mit seinen
vielen Facetten und natiirlich
Abrechnungsbeispiele.

Die First Edition des Newslet-
ters steht Kieferorthopdden
kostenlos zurVerfiigung. Spé-
ter wird das regelmifBig neu
aufgelegte Wissenskompendi-
umimAbonnementverschickt.
Praxisorientierter Mehrwert
fiir Abonnenten: Per Fax oder

E-Mail kann man Fragen an
Abrechnungsexpertin Dun-
cker richten und erhélt unent-
geltlich und zeitnah Antwort
bzw. Abhilfe bei Problemen.

,Erste Reaktionen auf den
Newsletter bestitigen, dass
sich in ihm die Qualitit unse-
rer KFO-Seminare widerspie-
gelt“, so Ursula Duncker. Eine
gute Struktur und die aussage-
kraftige Gestaltung von The-
men hiélt sie in diesem Zu-
sammenhang fiir ein wesent-
liches Erfolgselement. Wichtig
ist ihr auBerdem das handli-
che Format. KFO-KOMPAKT
lasst sich notfalls auch in der
Kitteltasche verstauen und ist
so selbst als Lektiire fiir
Zwischendurch geeignet. Das
perfekte Abrechnungsbei-
spiel, die wohl wichtigste Ru-
brik fiir die tigliche Praxis,
befindet sich ganz bewusst
genau in der Mitte des Heftes.
Wer diese Beispiele sammeln

mochte, kann sie ohne grofien
Aufwand herausnehmen. Mit
der Zeit ergibt sich daraus ein
hilfreiches Nachschlagewerk
fiir Kieferorthopéden, Abrech-
nungsassistentinnen und KFO-
Zahntechniker. ,Eben diesen
Praxisbezug wollen wirmit un-
serem Newsletter erreichen®,
so Ursula Duncker weiter.

Das unterstreicht sie, indem
sie Abonnenten erwidhnten
zusétzlichen unentgeltlichen
Service bietet. Auch wer zum
Horer greift, ist willkommen.
Bei KFO-Management Berlin
erreicht man an allen Wochen-
tagen zu den tiblichen Biirozei-
ten einen direkten Ansprech-
partner. Und das trotz der Tat-
sache,dass Ursula Duncker als
bundesweit gefragte Referen-
tin viel unterwegs ist. Service
fir Kunden hat oberste Priori-
tat. Deshalb steht die Erstaus-
gabe des neuen Newsletters
unter www.kfo-abrechnung.de

auch als Download zur Verfii-
gung.Wem die Printversionlie-
berist, der lasst sie sich einfach
kostenfrei zusenden. Noch ist
sie verfiigbar. In Kiirze er-
scheint dann allerdings schon,
und zwar ganz planmaBig, die
nichste Monatsausgabe von
KFO-KOMPAKT. Darin geht’s
u.a. um richtiges Kalkulieren
auBervertraglicher Leistun-
genund um dierechtssichere
Berechnung des Frontzahn-
retainers. =

Adresse

KFO-Management Berlin
Dipl.-Kffr. Ursula Duncker
Gormannstr. 14

10119 Berlin

Tel.:030/96 06 5590

Fax: 030/96 06 5591

E-Mail:
optimale@kfo-abrechnung.de
www.kfo-abrechnung.de
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« Details ergeben Perfektion,
aber Perfektion ist kein Detail. »
Leonardo da Vinci

Es war gut gewartet zu haben




