j FINANZIERUNG * RECHT ¢ VERSICHERUNG * MARKETING ¢ EDV

Prozessoptimierung

DEN ARBEITSABLAUF verbessern —
die Prozessanalyse (Teil 1)

IN JEDEM UNTERNEHMEN laufen Ar-
beitsprozesse ab — selbstverstindlich auch
in Arztpraxen. Diese Prozesse sollen so ge-
staltet sein, dass sie helfen, Ziele zu errei-
chen — im Praxismanagement, im Praxis-
marketing und in der Mitarbeiterfiihrung.
In diesem Beitrag steht die Prozessanalyse
im Mittelpunkt, Teil 2 befasst sich mit der
Prozessbeschreibung und der Prozessmo-
dellierung.

Prozessmanagement und die Verdnderung
hin zu einer prozessorientierten Organi-
sation sind Projekte der Organisationsent-
wicklung. In einer Arztpraxis wird dann
effizient gearbeitet, wenn die einzelnen
Handlungen der Mitarbeiter entlang einer
Ablaufkette oder eines Prozesses mitein-
ander koordiniert werden. Diese Koordi-
nation ist auBBerordentlich komplex — daher
ist die Gestaltung und Optimierung eine
zentrale, permanente Aufgabe.

Viele Praxisinhaber denken zu sehr in der
Kategorie der ,,Funktion“. Es gibt den
,,Chef, der, abgesehen von der Behand-
lung der Patienten, fiir Zielsetzungen, Wei-
terentwicklungen, Praxismarketing und
-management verantwortlich ist und auf3er-
dem die Mitarbeiter fiihrt, die angefangen

Anforderungen an das
Prozessmanagement

e Strategisches Ziel

e Anforderungen an das Prozess-
management

e Klare Praxis-Positionierung

* Analyse vorhandener Prozesse

* Hohe Servicequalitat

o Starkere Ausrichtung der Prozesse auf
Patientenanforderungen

e Leistungsangebot ausweiten

e Flexibilitat der Prozesse steigern

e Wachstum in neuen Leistungsbereichen

® Prozesse auf neue Anforderungen
vorbereiten (Robustheit)

vom Empfang iiber das Telefonmanage-
ment bis hin zum Beschwerdemanagement
mit allem beauftragt sind. Zusétzlich gibt
es eine Buchhaltung und je nach Praxisaus-
richtung noch andere Arzte oder Therapeu-
ten. Meistens kommt es an den Bereichs-
grenzen zu Briichen — der Prozessablauf
stockt genau dort, die erreichbare Qualitit
wird nicht erreicht, unnétige Kosten tun
sich auf, Zeit wird vergeudet.

PATIENT IM MITTELPUNKT

Beim Prozessmanagement steht — ebenso
wie beim Praxismarketing — der Patient im
Mittelpunkt aller Prozesse. Alle Ablaufe
sollen letztlich auf ihn ausgerichtet sein.
Erst gilt es die Abldufe festzulegen, dann
richtet sich der Aufbau danach aus. Es gibt
viele Management-Methoden, die bei der
Prozessverbesserung helfen sollen. Im
Kern verfolgen sie alle dhnliche Absichten
wie das Eliminieren tiberfliissiger Prozess-
schritte, die Verbesserung der Qualitat, die
Standardisierung oder Automatisierung.
Der zentrale Punkt jeder Strategie ist der
Wille, sich im Mitbewerb zu behaupten
und die eigenen Ziele zu erreichen. Die
optimale Prozessorganisation ist dafiir ein
probates Mittel.

STRATEGIEPLANUNG

Um das Mittel auf den Zweck auszurich-
ten, miissen die zentralen strategischen
Ziele und Bausteine klar — also schriftlich
formuliert — sein. Sie werden im Rahmen
der Strategieplanung bestimmt, und aus ih-
nen lassen sich die Anforderungen an
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Planung
+ Ausfuhrung
+ Kontrolle

+ Hingabe
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Erfolg

und Ausfiihrungsprozessen. Damit werden
spezifische Prozesse wie Ziel- und Strate-
gieplanung, Personalfiihrung, Personalbe-
schaffung, Bereitstellung von Finanzmit-
teln oder Kundenservice gebiindelt.

LEISTUNGSPARAMETER FUR PROZESSE

Bereits auf der strategischen Ebene kann

eine Diagnose erfolgen, die sichtbar ma-

chen soll, wie leistungsfahig die Prozesse

heute sind und in Zukunft sein konnen.

Das koénnen Stiarken und Schwichen, aber

auch Chancen und Risiken der einzelnen

Kernprozesse sein. In einer prozessorien-

tierten Praxis spielen folgende Leistungs-

parameter eine wichtige Rolle:

* Termintreue

» Kosten

* Fehlerraten

* Patientenzufriedenheit und Patienten-
bindung

o Produktivitat® (Zahl der Patienten)

Ergebnis dieser strategischen Prozessana-
lyse ist eine Beschreibung, wie leistungs-
fahig die Kernprozesse des Unternehmens
Arztpraxis in Bezug auf die jeweiligen
Strategien und Ziele sowie einzelne Leis-
tungsparameter sind. Dieses Ergebnis ist
der Orientierungsrahmen fiir die Model-
lierung, Gestaltung und Optimierung der
Prozesse. Diese Themen werden in Teil 2
der Serie behandelt.

das Prozessmanagement definieren
(siche Kasten). Wenn die Strategie
der Praxis klar ist, lassen sich daraus
auch die Kernkompetenzen und da-
mit die wichtigen Kernprozesse ab-
leiten, die dafiir notwendig sind. Man
unterscheidet zwischen Fiihrungs-
prozessen, Unterstiitzungsprozessen
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