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	Arbeitsanweisung

Zentrumsmanagement
	AA-30-A-08/17



	Prozessinformation

	Prozesseigner
	Geschäftsführung

	Prozessziel
	Eine realistische Planung (Chancen-/Risiko, Umsatz und Maßnahmen) und eine konsequente Befolgung der Arbeitsanwei​sung sind die Basis für den wirtschaftlichen Erfolg unserer Standorte. Da die tatsächliche Umsetzung der Planung während des Jahres aber von einer Vielzahl von Faktoren abhängig ist, muss auch eine sorgfältige Planung ständig überwacht und ggfs. angepasst werden. Diese Arbeitsanweisung benennt die wichtigsten Aufgaben zum Zentrumsmanagement und gibt jedem Zentrumsmanager (ZM), dem Regionalleiter (RL) und dem Vorstand einen Überblick über
· Planung,

· Maßnahmen und
· notwendige Formulare 
zur erfolgreichen Zentrumsführung bei NOVOTERGUM (NT).

	Geltungsbereich
	Diese Arbeitsanweisung betrifft alle Zentrumsmanager und Regionalleiter

	Normbezug
	ISO 9001:2015, Kapitel 6


	Prozessstruktur

	Ressourcen

(Was wird benötigt)
	
	Prozessbeteiligte

(Wer, Kompetenz, Fähigkeit)
	
	Vorgaben 

(Was ist zu beachten) 

	· Arbeitsmittel

· Soft- und Hardware
· Outlook
	
	· GF, ZM, RL
	
	· ISO Norm

· Dokumente u. Formulare 



	Input

(Was löst den Prozess aus)
	
	PROZESS
	
	Output

(Was ist das Ergebnis)

	· regelmäßige Zentrumsführung
	
	      siehe Seite 2
	
	· geplante Zentrumsführung

	Messgrößen

(Wie werden die Ziele gemessen)
	
	Prozessrisiken / Chancen
	
	Vorgehen bei Störungen

	· Umsatz
	
	· Soll-/Istzustand klappt auseinander

· wirtschaftlicher Erfolg bleibt aus bzw. wird verringert
	
	· Information an GF


	Mitgeltende Unterlagen

	Zentrumsmappe
QMF 31 Protokoll

QMF 93 Besuchsbericht
QMF 154 Checkliste Kompetenzmeeting 

QMF 201 Zielvereinbarung
	AA 01 Personalanwesenheit 

AA 27 Personalauslastung 

AA 21 Terminplaner
AA 46 Risikomanagement


	1. Vertrieb (extern = auf den Arzt bezogen und intern = auf den Patienten bezogen)

	Ein erfolgreicher Vertrieb umfasst


· die Umsatzplanung und Maßnahmenplanung sowie die Chancen-/Riskoplanung
· die Umsetzung der Maßnahmen und

· die Dokumentation 

Zum Jahresanfang wird  in Absprache zwischen RGF und ZM für  jedes Zentrum die Zentrums-/Umsatzplanung  erstellt. Dokumentiert wird dies im Cockpit sowie in der Zentrumsmappe.
Ebenfalls am Jahresanfang führt der Zentrumsmanager (ggfs. in Zusammenarbeit mit seinem RL die Chancen- und Risikobewertung für seinen Standort durch. Die Dokumentation erfolgt auf QMF 149 „Risikoanalyse“.

Im Jahresverlauf stimmt der Zentrumsmanager die Anzahl  der Arztbesuche für jeden Monat vorab mit seinem Regionalgeschäftsführer ab. Diese Ärzte können Bestandsärzte sein oder potentielle neue Zuweiser. Die monatliche Kontaktaufnahme (telefonisch oder persönlich) der Gesellschafter ist verpflichtend.

Die Pflege der Arzttermine und Patientengespräche erfolgt in Outlook. Outlookkalender muss vom ZM stets aktuell geführt werden.

Die Dokumentation der Arztkontakte erfolgt über QMF 93 „Besuchsbericht“.  Zusätzlich genutzt werden kann QMF 93a, um eventuelle To-Do´s chronologisch festzuhalten.

Zusätzlich werden die Kontakte stichpunktartig in der Zentrumsmappe / Reiter „Kontaktbericht Arzt“ geführt. Kontaktberichte zu Arztgesprächen sind mindestens 2 Tage nach dem Gespräch zu erstellen. Mindestens einzutragen sind Kontakte zu jedem VIP-Arzt und jedem Hauptzuweiser.


	Interner Vertrieb: Der Zentrumsmanager kontrolliert wöchentlich den Rezeptkasten auf Daten wie Schläfer, Recall, Zeiträume (14-tägige Unterbrechung), sowie mögliche IV-Kassen zur optimalen Ausschöpfung eingereichter Rezepte.



	Interner Vertrieb: Der Zentrumsmanager stellt sicher, dass mit jedem Patienten zur Kontrollana​lyse und Jahresanalyse ein persönliches Abschlussgespräch im Zentrum geführt wird.



	

	2. Personalführung

	Der Zentrumsmanager führt einmal pro Woche ein einstündiges und gemeinsames Gespräch mit der Fachlichen Leitung und Teamassistenz, das „Kompetenzmeeting“.  Das Meeting kann inhaltlich mithilfe der Checkliste Kompetenzmeeting (QMF 154) vorbereitet werden. Die Auflistung der Themen kann dabei je nach Schwerpunkt und Fokussierung innerhalb der Zentren variieren.  Das Gespräch ist auf QMF 31 „Protokoll“ zu doku​mentieren und im „Protokoll“-Ordner abzulegen.



	

	Der Zentrumsmanager sorgt für die Umsetzung der Ziele zur Umsatzerreichung der NOVOTERGUM AG des jeweiligen Geschäftsjahres und entwickelt mit seinem Team individuelle Ziele (quantitativ und qualitativ) für das anstehende Geschäftsjahr zur Erreichung des geplanten Umsatzes.  Die Dokumentation erfolgt anhand QMF 201 Zielvereinbarung. 



	
	

	3. Kennzahlen

	Der Zentrumsmanager ist für die Zielerreichung seines Zentrums verantwortlich und hat jeder Zeit das aktive Wissen zu den Kennzahlen Umsatz, Kosten, Personalauslastung, EBT




	4. Administration

	Der Zentrumsmanager kontrolliert mindestens wöchentlich den Terminplan und die Personalpla​nung.

unterstützende Dokumente:

AA 01 Personalanwesenheit / AA 27 Personalauslastung / AA 21 Terminplaner



	Der Zentrumsmanager kontrolliert die Abrechnungsliste und die Barkasse, um Differenzen zu verfolgen und zu klären.




[image: image1.png]NOVOTERGUM

GESUNDHEITSDIENSTLEISTUNGEN

ZM Regeln
5 ZM Basics
1 Kompetenzmeeting

Der Zentrumsmanager tauscht sich einmal die Woche mit der Fachlichen Leitung und der
Teamassistentin zu folgenden Themen aus und dokumentiert nachprifbar (Logbuch oder
Protokoll):

(Patientenbindung, Ansprache Patient und Erscheinungsbild Zentrum und Therapeut)

(therapeutische und personliche Beurteilung, Umsetzung SchulungsmalRnahmen,
Information lber aktuelle Themen aus den Bereichen AG und Markt(-begleiter))

(Abbrecher, Recalllisten, Dokumentation, Aktuelle Formulare)
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NOVOTERGUM

ZM Regeln
5 ZM Basics

2 Kommunikation Patient

Jeder Patient bei NOVOTERGUM wird zu folgenden Punkten befragt oder informiert

- Kundenzufriedenheit (QMF XX): mind. Quartalsweise Auswerten und an RGF
- miindliche Empfehlungsanfrage fir behandelnden Arzt und/oder Freunde/Familie
- Information weiterfiihrende/ergdnzende Mdglichkeiten (SZ etc.)
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GESUNDHEITSDIENSTLEISTUNGEN

ZM Regeln
5 ZM Basics
4 Controlling

Der ZM ist verantwortlich fiir:

- wochentliche Prifung Rezeptkasten KG und KGG (letzter Termin/Recall (max. 6 Wochen
nach letzer Behandlung abgebrochen o. Folgerezept), IV, Eigenanteil,

Personalplanung und Terminoptimierung

Der Zentrumsmanager ist fiir die Zielerreichung seines Zentrums verantwortlich und hat
jeder Zeit das aktive Wissen Uber den aktuellen Stand der Kennzahlen und erforderlichen
MaRnahmen. Kennzahlen:

Entwicklung Umsatz SZ, NT IV, FPZ IV, CMD sowie Gesamtumsatz und Umsatz pro Tag.
EH pro Behandlungseinheit KG oder KGG pro Tag. (Kennzahl wird noch bearbeitet, bis
dahin zahlt Gesamtleistung EH/Monat

Personalauslastung

Patientenbindung (Abbruchszeitpunkt)

Die Entwicklung von MaRBnahmen bei Auffalligkeiten erfolgt eigenstandig, unmittelbar
und ist anschlieBend

mit dem Regionalgeschaftsfiihrer abzustimmen. (Monatlich Eintragung ZC und in akuten
Féllen durch Telefonat o. E-Mail)
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- Der Zentrumsmanager ist verantwortlich fiir die ordnungsgemaRe Umsetzung von
Leistungserbringung seiner Mitarbeiter im Rahmen der Zulassungskriterien (Qualifikation,
Dokumentation)

- Der Zentrumsmanager ist verantwortlich fiir die Personalbindung und Weiterentwicklung
- RegelmaRiges Teammeeting ( ca. alle 6 Wochen)

- Der Zentrumsmanager entwickelt mit seinem Team zwei individuelle Ziele fir das Jahr zur
- Absicherung des Umsatzes aus den Bereichen Flhrung, Vertrieb, Admin und/oder
ennzahlen.

- Der Zentrumsmanager gewahrleistet, dass alle relevanten Informationen aus der Zentrale
und aus dem Kompetenzmeeting an .seine Mitarbeiter weitergeleitet werden
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