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Wie kann gutes Praxismanage-
ment das Team entlasten?

Beate Seifert, Kathrin Siemer

Zu einem erfolgreichen Praxismanagement gehoren z. B. gutes Terminmanagement, gere-
gelte Zustdandigkeiten, klare Verantwortungsbereiche und eine professionelle Kommunika-
tion. Lesen Sie unseren Leitfaden zu optimierten Abldufen und motivierten Teams fiir einen

sinnstiftenden Praxisalltag, der Spal8 macht!

© PX Media/Stock.adobe.com

Die Rolle der TFA

In den vergangenen Jahren hat sich die Rolle der TFA in
der Tierarztpraxis enorm gewandelt. Die TFA haben sich
von der guten Seele mit den zusdtzlichen 2 Handen zur
unverzichtbaren Fachkraft fir Behandlung- und OP-Assis-
tenz, Labor und Apotheke entwickelt.

Mit ihrer Kompetenz und Professionalitat steht und fallt
der Erfolg der Praxis.

Da viele Kunden die medizinische Leistung nicht beurtei-
len kénnen, orientieren sie sich bei der Bewertung der
Praxis an anderen Faktoren: Freundlichkeit der Mitarbei-
ter, Sauberkeit der Praxisrdume, gut geplante Ablaufe
und professioneller Umgang mit Tieren, Kunden und im
Team.

Das Niveau steigt

Gleichzeitig haben sich durch die verbesserten Behand-

lungsmaglichkeiten und die gestiegenen Anspriiche der

Haustier-Mamas und -Papas die damit verbundenen Kos-

ten deutlich erhoht. Somit steigen nicht nur die fachli-

chen Anforderungen an Praxisteams, sondern auch die

kommunikativen Herausforderungen. Dabei zeigen sich

folgende Schwerpunkte:

= Die Tierarztpraxis ist ein Unternehmen, von dem Kun-
den erwarten, dass sie professionell bedient werden.
Die Kunden mdchten als Kunden und nicht als Patien-
tenbesitzer wahrgenommen und wertgeschétzt wer-
den.

= Die Aufgaben der TFA sind erheblich umfangreicher
und anspruchsvoller geworden. Neben Fachgebieten
wie Strahlendiagnostik, Anasthesie, OP-Assistenz, La-
bor und Erndhrungsberatung sind viele unterschied-
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Womit? Wer? Wie? Wofiir?
» Harnteststreifen » TFA mit den » Teststreifen » Diagnose Output:
Input: » Referenzskala notwendigen ablesen » Behandlung des Untersuchungs-
Untersuchung  —» . Handschuhe —»  Kenntnissen —» » Dokumentation —¥  Patienten ergebnis und
einer Urinprobe » Pipette und Fahigkeiten » Anzahl und Um- BeluraniEiien

satz der Urinunter-
suchungen/Monat

» Abb. 1 Schematische Darstellung der Einzelschritte bei der Untersuchung einer Urinprobe. Das Zerlegen eines Prozesses hilft, ihn ganzheitlich zu
betrachten, Fehlerquellen zu minimieren, die Abfolge von Einzelschritten zu optimieren und den Prozess effizient, nachvollziehbar und transparent

zu gestalten. Quelle: A. Blattner

liche Themen des Praxismanagements hinzugekom-
men, wie z.B. Kundenbetreuung, Marketing und Ter-
minmanagement.

= Neben der fachlichen Kompetenz spielen Empathie,
Team- und Konfliktfdhigkeit, Bereitschaft fiir lebens-
langes Lernen, Verstdndnis fiir gute Prozesse und
Kenntnisse sowie 6konomische Grundkenntnisse im
Praxisalltag eine groRRe Rolle.

INFO

Wichtige Faktoren fiir den Erfolg einer Tierarztpraxis
sind medizinische Exzellenz, ausgepragte Kunden-
orientierung und ein effizientes Management.

Erfolg ist planbar!

Um optimal leistungsfahig zu sein, braucht eine Praxis ne-
ben fachlich qualifiziertem Personal, 6konomischem Ver-
standnis und einer professionellen Kommunikation mit
Kunden und im Team vor allem auch eine gute Praxis-
struktur mit durchdachten Abldufen, schlanken Prozes-
sen sowie festgelegten Verantwortlichkeiten.

Prozesse

Alle Tatigkeiten in der Praxis kdnnen als Prozesse be-
schrieben werden, so z.B. Aufnahme von Neukunden,
Vorbereitung fiir eine Kastration, Bestellung von Medi-
kamenten, Rontgen, Abrechnung etc. Ein Prozess ist die
Abfolge von Aktivitdten, die in einer bestimmten Rei-
henfolge ausgefiihrt werden (> Abb. 1). Ein Prozess muss
zielgerichtet ablaufen, wiederholbar und messbar sein.
So wie ein gutes Kochrezept!

Eine Urinuntersuchung kann beispielsweise in Einzel-Pro-
zesse mit einer festgelegten Abfolge unterteilt werden:
Uringewinnung, Beschriftung der Probe, Beurteilung im
hauseigenen Labor, Dokumentation des Ergebnisses, Di-
agnose der Erkrankung, Behandlung und Kommunikation
der Weiterbehandlung mit dem Patientenbesitzer.

Fehlerquellen

Prozesse sind besonders storanfillig, wenn mehrere
Personen bzw. Abteilungen an einem Prozess beteiligt,
die Prozessiibergange (Output des einen Prozesses =
Input des Folgeprozesses) nicht klar festgelegt sind
und Ubergaben nicht korrekt ausgefiihrt werden.

Bei einer Urinuntersuchung kénnen z.B. folgende Fragen
auftauchen: Von welchem Tier stammt der Urin im La-
bor? Ist die Urinprobe verwertbar? Welche Parameter sol-
len untersucht werden? Wurde der behandelnde Tierarzt
iber das Untersuchungsergebnis informiert? Wurde der
Kunde iber das Ergebnis der Urinuntersuchung infor-
miert?

INFO

Prozesse miissen so festgelegt werden, dass der Ab-
lauf Fehler minimiert und alle Prozessbeteiligten wis-
sen, was zu tun ist. Alle benétigten Gerdte miissen
funktionsfahig sein und (Verbrauchs-)Materialien in
der gewiinschten Qualitat zur Verfligung stehen.
Dabei gilt als Leitsatz: Wer macht was, wann und
wie?

Nutzen fir die Praxis

In gut organsierten Praxen kennt jeder Mitarbeitende sei-
ne Kompetenzen, Aufgaben, Budgets und auch seine
Grenzen. Durch die Beschreibung von Prozessen ist klar
geregelt, wie Aufgaben zu erledigen sind und wie (um-
fangreich) die Dokumentation erfolgen muss. Alle im
Team wissen (oder kénnen es nachlesen), wer fiir welche
Aufgabe der richtige Ansprechpartner ist. So werden viele
unndtige Riickfragen, Stérungen und Doppelarbeiten
vermieden.

Gute geplante Abladufe zeichnen sich immer durch fol-
gende Merkmale aus:

= Klarheit und Verstandlichkeit

= Effizienz und Ressourcenschonung

= Konsistenz und Zuverlassigkeit
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= Flexibilitdt und Anpassungsfahigkeit
= Messbarkeit und Kontrolle
= klare Verantwortlichkeiten

Dabei gilt auch: Nichts ist so bestdndig wie der Wandel!
Im Praxisalltag miissen Prozesse immer wieder iberpriift
werden, da sich Fachwissen, Untersuchungsmethoden,
Maschinen und Verbrauchsmaterialien standig verandern.

Team und Motivation

Motivierte Teams sind der Motor erfolgreicher Organisa-
tionen. Dabei sind es nicht allein individuelle Eigenschaf-
ten der Teammitglieder, die den Unterschied machen,
sondern vor allem das Zusammenspiel im Team. Klare
gemeinsame Ziele, gegenseitiges Vertrauen und eine
transparente Kommunikation bilden das Fundament.
In motivierten Teams kennt jeder seine Rolle, fiihlt sich
wertgeschdtzt und kann sich mit dem Zweck der gemein-
samen Arbeit identifizieren.

Wertschdtzung

Gegenseitige Wertschatzung ist ein wichtiger Aspekt der

Team-Motivation und wird oft mit Loben verwechselt

bzw. gleichgesetzt. Dabei ist Loben nur ein Teil der Wert-

schdtzung; es ist ein Werkzeug, um Anerkennung und

positives Feedback fiir erbrachte Leistungen auszudri-

cken. Wertschatzung ist jedoch noch viel mehr als danke

zu sagen, sie zeigt sich oft in kleinen, aber wirksamen

Gesten:

= aufmerksames Zuhoren

= ehrliches Interesse am Menschen hinter der Arbeit

= respektvoller Umgang auf Augenhdhe - auch unter
Zeitdruck

Wertschatzung zeigt sich auch strukturell: durch trans-
parente Kommunikation, faire Arbeitsbedingungen, Be-
teiligung an Entscheidungen oder Weiterbildungsmaog-
lichkeiten. Sie ist keine EinbahnstraRe - Flihrungskréfte,
Kolleginnen und Kollegen tragen gleichermaRen zur Kul-
tur der Anerkennung bei.

s \erke

Wer wahrgenommen und ernst genommen wird,
bringt sich motivierter ein und fiihlt sich dem Team
zugehorig.

Gerade in stressigen oder anspruchsvollen Arbeitsfeldern
wie in der Tierarztpraxis wirkt echte Wertschdtzung wie
ein Puffer gegen Frustration und Uberlastung. Sie stirkt
das Vertrauen im Team und fordert das Gefiihl: ,Meine
Arbeit zéhlt - und ich als Mensch auch.“

Autonomie, Sicherheit und Fiihrung

Ein weiterer zentraler Faktor fiir hohe Motivation ist die
Autonomie: Wenn Teams Entscheidungen mitgestalten
kénnen, steigt die intrinsische Motivation. Gleichzeitig

@ Thieme

schaffen gute Fiihrungskrédfte Raum fiir Eigenverant-
wortung, fordern Lernprozesse und geben regelmaRig
konstruktives Feedback.

Auch psychologische Sicherheit ist ein wichtiger Motivati-
ons-Faktor: In motivierten Teams diirfen Fehler gemacht
und Fragen gestellt werden, ohne dass jemand Angst vor
negativen Konsequenzen haben muss. Diese offene Kul-
tur ermdéglicht Innovation - und verhindert Stillstand.

Im Team bendétigt es die Definierung von leitenden Posi-
tionen. Personen, die Zeit und MuRe haben, sich um das
Team zu kiimmern, sie zu flhren, sie zu kennen, Feed-
back zu geben - natiirlich konstruktiv, offen, nicht per-
sonlich - und die dafiir auch geeignet sind.

Unternehmenskultur

Die Unternehmenskultur umschreibt die ,Art und Weise,
wie wir miteinander arbeiten und umgehen®. Sie zeigt
sich in Werten, Gewohnheiten, Umgangsformen und
Entscheidungen - oft ganz unbewusst. Sie beeinflusst,
wie Menschen im Unternehmen miteinander sprechen,
wie Konflikte geldst werden, ob neue Ideen willkommen
sind und wie mit Fehlern umgegangen wird.

INFO

Eine gute Unternehmenskultur sorgt dafiir, dass sich
Mitarbeitende wohlfiihlen, sich einbringen wollen
und gemeinsam Verantwortung tibernehmen. Diese
Kultur sollte sich nicht nur in einem Werbe-Slogan
zeigen, sondern Uberall spiirbar sein: im Ton, im Mit-
einander, im Alltag. Dies gilt fiir das Team wie auch
fiir Kunden.

Starken und Schwaéchen

Nicht zuletzt spielt auch die Passung zwischen Aufgabe
und Qualifikation eine Rolle: Wenn Menschen das Gefiihl
haben, ihre Starken einbringen zu kénnen, steigt ihre Mo-
tivation fast automatisch. Getreu dem Motto ,Starken
starken und Schwéchen schwachen® sollte ein Team auf-
gebaut sein.

Motivierte Teams entstehen also nicht zufillig - sie sind
das Ergebnis von Vertrauen, klaren Zielen, guter Fiihrung
und einer Unternehmenskultur, die auf Zusammenarbeit,
Entwicklung und Sinnhaftigkeit setzt.

Herausforderungen und Komplikationen

Ein erfolgreicher Tag bedeutet auch, dass Probleme ge-
[6st und unerwartete Herausforderungen oder Komplika-
tionen erfolgreich gemeistert wurden. Das kann eine
schwierige OP, ein unerwarteter Notfall, ein anspruchs-
voller Patient, Kunde oder Patientenbesitzer sein. Das
Gefiihl, eine schwierige Erkrankung erkannt oder einen
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=0
PLAN

© ananaline/Stock.adobe.com

CHECK

» Abb. 2 Der PDCA-Zyklus ist ein sehr effektives Werk-
zeug, um Prozesse zu erneuern, sie zu hinterfragen und
um neue Ideen im Management umzusetzen. Ebenso
wertvoll ist das Tool, um Komplikationen zu beheben und
Losungen zu gestalten. © ananaline/Stock.adobe.com

komplizierten Patienten geheilt zu haben, ist duRerst be-
friedigend.

Der PDCA-Zyklus

Wichtig fir gutes Management ist auch, Herausforderun-
gen anzunehmen und im Team passende Ldsungen zu
finden. Dabei kénnt Ihr Euch am PDCA-Zyklus, der ,gol-
denen Bibel“ des Praxismanagements orientieren und ak-
tiv den Praxisalltag gestalten (> Abb. 2):

Seifert B, Siemer K. Wie kann gutes Praxismanagement...

Plan (Planen): Ziel festlegen und MaBnahmen planen.
Was wollen wir verbessern? Was ist das Problem? Wel-
che Lésung wdre sinnvoll? Themenbeispiele: Dienst-
plane, Standardisierte Abldufe, klare Verantwortun-
gen

Do (Umsetzen): Die geplante MaRnahme im kleinen
Rahmen umsetzen (z.B. als Test oder Pilotprojekt).
Dabei sollten die MaBnahmen realistisch gestaltet
und durchgefiihrt werden.

Check (Uberpriifen): Ergebnisse analysieren und fra-
gen, ob die MaRnahme den gewiinschten Effekt ge-
bracht haben. Was hat funktioniert, was nicht? Und

TAKE HOME
Gutes Praxismanagement hat viele Facetten, um die
sich im Alltag ausgewiesene und dafiir ausgebildete
Personen kiimmern sollten. In unserem Beitrag ha-
ben wir uns auf Prozessoptimierung und Team-Moti-
vation konzentriert - 2 wichtige Aspekte des Praxis-
managements, die (auch) mit dem PDCA-Zyklus lau-
fend beleuchtet, verbessert und angepasst werden
kdnnen.

Wenn Sie mehr zu effizientem Praxis- T
management lernen wollen, scannen E ; E
Sie den QR-Code fiir Informationen
zum Future Campus der Autorinnen.

wer ist im Team fiir die Kontrolle der Prozesse zustan-
dig?

Act (Handeln): Erkenntnisse nutzen und erfolgreiche
MaRnahmen dauerhaft einfiihren oder bei Bedarf an-
passen - und dann den nachsten Zyklus starten.

Korrespondenzadressen
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Praxisberatung und Coaching
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