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Arzte:Woche

Praxis

Der erste Blick in
die Praxis trifft
zumeist die
Arzthelfer. Und s
den wichtigen
ersten Eindruck
kann man nur
einmal machen.

Richtig helten

Der Erfolgsfaktor Arztassistenz kann gar nicht hoch genug eingeschéatzt werden. von vikioria Hausegger

Es ist gut nachvollziehbar: Der Er-
folg in der Praxis hdngt wesent-
lich von der Qualifikation und Effi-
zienz des Praxisteams ab. Hier ist
langst nicht mehr nur die fachli-
che Qualifikation gefragt. Denn
auch der Umgang mit dem Pati-
enten und das Auftreten gewin-
nen immer mehr an Bedeutung.
Die Frage ist nur, wie man diese
Kenntnisse in der Praxis umsetzt.

Untersuchungen zeigen, dass gut 70
Prozent der Entscheidungen der Pati-
enten fiir oder gegen eine Praxis vom
Umfeld und den Mitarbeitern be-
stimmt werden und nur zirka 30 Pro-
zent vom Arzt und seinen Kenntnis-
sen. Die Tétigkeit der Arztassistenten
bzw. assistentinnen und die taglichen
Anforderungen an diesen Beruf wer-
den gerne unterschétzt. Auch fiir die
Mitarbeiter in Arztpraxen hat sich vie-
les verdndert, die gesteigerten Erwar-
tungen und Forderungen der Patien-
ten verlangen heute ein professionel-
les Agieren. Arzt-Assistenten miissen
in unserer Zeit mehrere , Disziplinen”
professionell beherrschen: Sie agie-

ren als Telefonisten, Office-Manager,
Profis in Sachen Konfliktmanagement
und sind auch noch Anlaufstelle fiir
kleinere und grofiere Probleme. Da-
neben bleiben sie natiirlich auch vor
allem die Kommunikationsschnitt-
stelle zwischen Arzt und Patient. Ne-
ben all diesen vielféltigen Aufgaben
ist eine hohe Flexibilitdt gefragt. Sou-
verdnes Zeit- und Selbstmanagement
sind somit eine Grundlage fiir die tdg-
liche Arbeit in der Praxis.

Kasten:

Doch welches Riistzeug fiir diese
vielen Anforderungen bringen die
Mitarbeiter in Arztpraxen tatsdchlich
mit? Die {iberwiegende Mehrzahl der
Arzthelfer verfiigt tiber einen mittle-

ren Bildungsabschluss, wichtige
Schliisselqualifikationen werden ein-
fach vorausgesetzt:

Das Telefon ist eines der wichtigs-
ten Patientenbindungsinstrumente
der Arztpraxis. Telefonieren wird je-
doch weder im Rahmen der schuli-

Schulen heiBt: richtig investieren

Viktoria Hausegger, die ein auf Praxis- und Personalmarketing speziali-
siertes Unternehmen fihrt, hat aufgrund ihrer Erfahrungen einen
Kompaktlehrgang fiir Arzt-Assistentinnen entwickelt, um die Mitarbeite-
rinnen in den wichtigsten Bereichen im Umgang mit den Patienten
nachhaltig zu unterstitzen (ndhere Informationen siehe Serviceseite 22).
Hausegger: ,Es ist ndmlich auch in Arztpraxen sinnlos, langfristig in
klassische OrdinationsmarketingmaBnahmen zu investieren, wenn die
Mitarbeiter die erarbeitete Philosophie nicht umsetzen kénnen und es
nicht schaffen, an der Verwirklichung die gesetzten Ziele mitzuarbeiten.*

schen noch beruflichen Ausbildung
gelernt, es wird einfach als Qualifika-
tion vorausgesetzt, liber die jeder-
mann verfiigt. Dabei entsteht am Te-
lefon der erste und damit entschei-
dende Eindruck. Die Telefonorgani-
sation sollte daher keinesfalls dem
Zufall iiberlassen werden.

Auch der Umgang mit schwieri-
gen Patienten muss gekonnt sein.
Konfliktmanagement ist ein wichti-
ger Schliissel zur Patientenzufrieden-
heit: Der tdgliche Umgang mit kran-
ken Menschen ist nicht einfach: Sie
haben Schmerzen, Angst, sind daher
héufig gereizt und fordern rasche Hil-
fe. Ordinationsmitarbeiter sind je-
doch im Umgang mit Konfliktsituati-
onen selten geschult und somit {iber-
fordert. Gerade in diesen fiir das
Image der Praxis wichtigen Situatio-
nen wird oft falsch reagiert (siehe
»Konflikte nutzen“ - nachzulesen auf
www.springermedonline.at). Dabei
sind Beschwerden besonders wert-
voll - denn sie konnen den Anstofd
dazu geben, die Leistungen und da-
mit die Patientenzufriedenheit zu
verbessern.

Steuern in der Praxis

Belastung durch Pollen — Entlastung be1 Steuern

Fur Allergiker brechen jetzt schwere Zeiten an. Die finanzielle Mehrbelastung kénnen sie

unter Umstédnden steuerlich geltend machen.

Kaum ziehen die ersten Friih-
lingsboten ins Land, beginnt bei
vielen Menschen auch schon die
Nase zu laufen. Fiir die rund zwei
Millionen Pollenallergiker in Os-
terreich ist die angeblich schons-
te Jahreszeit oft die qualvollste.
Kleiner Hoffnungsschimmer fiir
die Leidgeplagten: Die Belastung
durch Pollen kann zur Entlastung
bei Steuern fiihren.

Leiden Sie selbst unter Allergien? Oder
behandeln Sie Patienten, die Abwehr-
reaktionen auf Umweltstoffe zeigen?
Wenn ja, dann kann der folgende Bei-
trag Thr Leid ein wenig lindern. Be-
stimmte Kosten fiir die Bekdmpfung
von Allergien gegen Birke, Graser und
Co. konnen ndmlich als ,auflerge-
wohnliche Belastung” von der Steuer
abgesetzt werden. Ausgaben fiir Arzt-
und Krankenhaushonorare, Medika-

2 mente und Rezeptgebiihren, soweit

sienichtvon der Krankenversicherung
oder Krankenzusatzversicherung ge-
deckt sind, werden anerkannt.

Die Behandlungskosten kénnen
allerdings nur eingeschrdnkt abge-
setzt werden: erst wenn ein Selbstbe-
halt tiberschritten wird, machen sich
die Kosten steuerlich bezahlt. Der
Selbstbehalt betrdgt bei einem Ein-
kommen von

hochstens € 7.300 .......ccoeeveeveenene 6%
€7.300 bis € 14.600 ........ccoeeveenenn 8%
€ 14.600 bis € 36.400 .. ... 10%
mehr als € 36.400 .... .. 12%

Wenn Sie Alleinverdiener oder
Alleinerzieher sind, steht Ihnen da-
fiir und fiir jedes Kind ein Abzug von
je ein Prozent zu. Ein Beispiel: Ein Al-
leinverdiener hat zwei Kinder und im
Kalenderjahr Aufwendungen fiir
Krankheitskosten in der Hohe von
2.762 Euro. Das fiir den Selbstbehalt
mafigebliche Einkommen betrédgt
21.075 Euro. Der Selbstbehalt von
grundsétzlich zehn Prozent vermin-
dert sich um drei Prozent: als Allein-
verdiener um ein Prozent und fiir je-
des Kind um ein Prozent. Der Selbst-
behalt betrdgt daher sieben Prozent.
Die Gesamtausgaben in Hohe von

<
o
=1

2
=
=

S
L2

Von Mag. Susanne Glawatsch
MedPlan

2.762 Euro reduzieren sich um den
Selbstbehalt von 1.475,25 Euro (7%
von 21.075 €). Steuerlich wirken sich
daher 1.286,75 Euro als auflerge-
wohnliche Belastung aus.

Alles auf einmal

Da die Absetzbarkeit der Allergie-
aufwendungen voraussetzt, dass der
Selbstbehalt iiberschritten wird, soll-
ten die Betrdge fiir die Allergiebe-
handlung nicht auf mehrere Jahre
verteilt werden. So steigen die Chan-
cen, dass Sie den Selbstbehalt {iber-

steigen. Denn wenn Sie schon nicht
von den Pollen entlastet sind, dann
wenigstens von den Steuern.

Wollen Sie als Allergiker aller-
dings Allergien auslosende Gegen-
stinde im Haushalt wie M6bel, Bett-
zeug, Teppiche, Teppichbdden, Pols-
termdbel oder Holzeinbauten durch
allergiefreie Teile ersetzen, dann bei-
fen Sie beim Finanzamt auf Granit:
Diese Art von Kosten konnen nicht
geltend gemacht werden. Nicht so
bei unseren deutschen Nachbarn:
Dort konnte ein fiirsorglicher Vater,
der wegen der Allergie seiner Tochter
67 Birken fillen lief}, die Rodungs-
kosten von 7.700 Euro von der Steuer
absetzen. Leider wird bei uns die
,Gartenumgestaltung aufgrund von
Allergie“ nicht anerkannt. |

Mag. Susanne Glawatsch ist
Prokuristin der Steuer- und
Unternehmensberatungskanzlei
MedPlan, einem Unternehmen
der Hiibner-Gruppe.
susanne.glawatsch@huebner.at

Hinzu kommt, dass unangeneh-
me und mitunter peinliche Situatio-
nen zusétzlich Stress verursachen. Um
damit gut umgehen zu kénnen, ist es
wichtig, die eigenen Stérken und zeit-
lichen Engpésse zu kennen, um auch
in kritischen Situationen das personli-
che Termin- und Selbstmanagement
ruhig und souverdn zu meistern. Da-
mitwird eine wichtige Erfolgsgrundla-
ge fiir Effektivitdt und Zeitsouverdnitit
gelegt. Voraussetzung ist, die eigene
Wahrnehmung im Umgang mit Pati-
enten zu schirfen und angemessene
Verhaltensweisen zu beherrschen.
Souverdn aufzutreten und mit Patien-
ten richtig gut umgehen zu kénnen,
das erfordert also ein hohes Maf3 an
Wissen und Fachkenntnis und setzt
ein positives Selbstwertgefiihl voraus
(dazu gehort es eben auch, als ,Art-
Assistent” das Wichtigste iiber Klei-
dung, Kommunikation und Kontakt-
pflege zu wissen).

Selbstsicher und héflich

Souverédnes Auftreten ist gerade in
Arztpraxen ein Thema, denn es geht
zu einem grofSen Teil um Vertrauen.
Einem unsicher wirkenden, hekti-
schen oder gar unfreundlichen Ordi-
nationsmitarbeiter wird niemand
Vertrauen schenken, hier werden sich
die Patienten nicht gut aufgehoben
fithlen. Aber nur zufriedene Patienten
kommen wieder und empfehlen Sie
weiter. Dies ist der beste Beweis fiir
eine optimale Verbindung von fachli-
chem Know-how, Professionalitit,
Image und perfekter Betreuung.

Im Beratungsalltag sehen wir tag-
lich, in welchen Bereichen die Mitar-
beiterinnen einer Arztpraxis noch
Unterstiitzung brauchen, um auch
mit den gesteigerten Anspriichen der
Patienten sicher und souverédn umzu-
gehen und das Image des Arztes und
der Praxis nachhaltig zu stirken.

Die Mitarbeiter und Mitarbeite-
rinnen sind schon deshalb entschei-
dende Faktoren fiir Ruf und Erfolg
einer Praxis, da die drztliche Leistung
per se von der Patientenseite haufig
nicht objektivbeurteilbar ist. Deshalb
priifen die Patienten Faktoren, die fiir
sie bewertbar sind - dazu zdhlt an
erster Stelle die Art und Weise, wie
man mit ihnen umgeht. |

Viktoria Hausegger

Diplomierte strategische
Marketingmanagerin,
Business-Trainerin, Wirtschafts-
moderatorin sowie Expertin fur
Dienstleistungsmarketing berat
Arzte und Berufe im Gesund-
heitswesen.

mehr.wert.
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