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Die grof3e Ldsung fur Organisationsprobleme existiert nicht

Anders als bel der Patienten haufig gegebenen Empfehlung, ihre Lebensweise in kleinen Schritten umzustellen und keinen radikalen Kurswechsel zu vollziehen, méchten Praxisinhaber,
die mit ihrer Organisation unzufrieden sind, mdglichst umgehend eine,, groRe” L ésung umsetzen, um auf diese Weise mit einem Schlag alle Probleme zu |6sen. Doch die gibt es nicht,
denn die Organisation umfasst eine Vielzahl von Stellgréfen, die jede fur sich und in ihrem Zusammenwirken optimiert werden miissen. So besteht eine Organisationsverbesserung
zunachst aus einem Blick auf das generelle Prinzip, gefolgt von Detailanalysen, deren Ergebnisse dann zusammengefihrt werden (,, bottom-up*).

Eine Stunde Zeitgewinn durch eine Formulierungs-Verénderung

Oftmals verbergen sich Méglichkeiten der Ablauf- und Arbeitsverdnderung in Vorgangen, die Praxisteams gar nicht beachten. Ein Beispiel ist die bel telefonischen Terminvereinbarungen
von Medizinischen Fachangestellten hdufig gestellte Frage: ,, Wann kénnen / mochten Sie kommen?‘. Im Sinne der Patientenorientierung ist das zunéchst ein freundlicher Ansatz, aus
organisatorischer Sicht ein gravierender Fehler. Zum einen wird mit der Frageform Zeit verschwendet, wenn man sie mit der Alternativ-Formulierung: ,,1ch kann Ihnen folgende Termine
anbieten...” vergleicht. Telefonate mit derartigen Terminangeboten sind im Mittel 39 Sekunden kiirzer, auf 100 Telefonate ergibt sich eine Stunde Zeitersparnis. Bel gleicher
Freundlichkeit des Angebots — Patienten empfinden zwischen den Formulierungen diesbeziiglich keinen Unterschied — werden die Terminbelegung und damit die Arbeitszeitauslastung
der Praxis optimiert. Hinzu kommt, dass die Patienten die Angebotsvariante als deutlich professioneller empfinden.
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