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Wie bringe ich meine

Dienstleistungen an die Patienten, jetzt

wo ich Personal eingespart habe

und sofortige Problemlösungen

angezeigt sind? Die Präsenzzeit

der Leistungserbringer wird sich

unweigerlich ausdehnen. Für sie

heisst Kostenexplosion Leistungsexplosion

bei gleichbleibendem

oder kaufkraftmässig geringerem
Einkommen. Deshalb sind heute

Allianzen notwendig,
Praxisgemeinschaften. Ausserdem: Wie

hoch ist mein Servicegrad (wieviele

Maschinen sind gerade

defekt?), und wie stark ist der

Preisdruck? Alle diese Aspekte

ermöglichen eine Prognose für

die Zukunft. Sie zeigen auf, wieviel

Leistung verkauft werden

kann, und bestimmen somit un¬

ter anderem die Personalpolitik
bei den Leistungserbringern.

Weitsicht

Wie setze ich als Leistungserbringer

dieses Know-how erfolgreich

praktisch um? Zunächst ist

es wichtig, ein Leitbild zu erstellen,

eine Vision zu haben und

diese schriftlich festzuhalten.

Weiter müssen die Absichten für
die nächsten fünf bis zehn Jahre

anhand einer langfristigen

Planung grob fixiert werden, und

anhand einer mittelfristigen

Planung wird festgehalten, welche

Aktionen meine Unternehmerpolitik

unterstützen. (Diese wird am

besten für die Patienten und

Mitarbeiter sichtbar in der Praxis

angebracht.) Auch die kurzfristige

Planung wird in Teilziele

gegliedert, zum Beispiel betreffend

Budget. Treten im Gesundheitswesen

weitere Veränderungen

ein, beispielsweise die Beschränkung

von Leistungserbringern

oder die Streichung von erworbenen

Rechten wie die Zulassung

von angestellten Physiotherapeu-

ten/-innen in freien Praxen zur

99 Für die Leistungserbringer

heisst

Kostenexplosion Leistungsexplosion

bei gleichbleibendem

oder kaufkraftmässig

geringerem Einkommen. 99

Betätigung für die Sozialversicherer,

kann man innert kurzer Zeit

reagieren und die Gefahr von

Fehlentscheiden minimaliseren.

Veränderungen sind auch durch

neue Studien und Forschungsarbeiten

zu erwarten. Oder auch

wegen Ökoproblemen und

Recyclingfragen. Erfolgreich wirken

können im Gesundheitswesen

inskünftig nur jene Leistungserbringer,

die auch kleinste

Dienstleistungen erbringen und deren

Serviceleistungen sich von jenen

der Konkurrenz abheben. Weiter

spielt auch die Persönlichkeitsentwicklung

eine wichtige Rolle.

Wenn ich immer nur vor Patienten

stehe, geht meine Ausstrahlung

verloren. Gerade diese

braucht es jetzt und in Zukunft.

Stimmt die Sympathieübereinstimmung

nicht, dringen keine

Informationen durch, und es

können keine Leistungen
erbracht werden.

Fazit

Lassen Sie sich also faszinieren

von dieser Denkhaltung in

Richtung Kunde und Zukunft. Das

neue Krankenversicherungsgesetz

bietet Ihnen dazu mehr Spielraum

als das alte. Diese

Denkhaltung ermöglicht es Ihnen,

hoffnungsvoll in die Zukunft zu

blicken, da Sie mit Kreativität und

Phantasie Schritt für Schritt und

systematisch Ihre Pläne und Ziele

erfassen und umsetzen können.

Exposé tenu par Thomas Nyffeler, président de la section Suisse centrale, lors de l'Assemblée des délégués FSAS du 21 septembre 1995

La nouvelle loi sur les assurances-
maladie et ses répercussions sur
les fournisseurs de prestations du
secteur de la santé
Coup d'oeil en arrière

Il y a très peu de temps encore,

les fournisseurs de prestations

mandatés par les médecins, se

trouvaient confortablement

installés dans un marché non saturé.

On avait ouvert un cabinet bien

situé et veillé à ce qu'il soit accessible

en chaise roulante et qu'il y ait

des places de parc en suffisance

directement devant l'immeuble. On

veillait également qu'il n'y ait pas

de concurrent à proximité. Et s'il y

en avait, on suivait des cours pour
obtenir un certificat de spécialiste.

On tentait par tous les moyens de

maximiser le bénéfice. Les automatismes

du renchérissement

dominaient le marché protégé, dans

lequel on travaillait. On offrait un

grand nombre de prestations que

les patients consommaient volontiers;

les médecins leur rendaient

facilement ce service. Les caisses-

99 On tentait par

tous les moyens de

maximiser le bénéfice.

Les automatismes du

renchérissement dominaient

le marché protégé, dans

lequel on travaillait. 99

maladie courtisaient leurs assurés

en leur proposant de nouvelles

prestations, et le législateur pouvait

constater que la population était

bien pourvue en soins médicaux. Si

le traitement prescrit n'était que

peu efficace, on le répétait et se

réjouissait de voir le patient revenir.

Mais du jour au lendemain, on

se vit confronté à des arrêtés

fédéraux urgents. Il s'agissait

maintenant d'assurer les bénéfices. Les

assistantes de cabinet furent rem-
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placées par du personnel commercial

et/ou domestique travaillant à

temps partiel. On économisait le

linge et n'investissait plus. Du

coup, le personnel spécialisé fut

rémunéré en fonction du chiffre

9} Mais du jour au

lendemain, on se vit

confronté à des arrêtés

fédéraux urgents. Il

s'agissait maintenant

d'assurer les bénéfices. 99

d'affaires. On reprocha aux médecins

l'indice de leurs frais externes

et ils prescrivirent des traitements

moins onéreux. Les assureurs

sociaux commencèrent à réduire

leurs prestations. Les salaires du

personnel de la santé diminuaient.

Les fournisseurs de prestations se

plaignaient de la stagnation de la

consommation. Les patients

commençaient à rechercher les médecins

qui n'avaient pas encore

épuisé leur indice. Les médecins

qui se trouvaient en-dessous de la

moyenne étaient plus généreux. On

se rendait compte que les prestations

étaient devenues échangeables.

Désormais, les fournisseurs

de prestations disposaient tous de

connaissances spécifiques qu'ils

avaient acquis durant leur formation

de base déjà.

Coup d'oeil en avant

La nouvelle loi sur les

assurances-maladie va changer bien d'autres

choses encore: les fournisseurs

de prestations évoluent dans

un marché plus libre et agissent de

ce fait en entrepreneurs fournissant

99 les fournisseurs de

prestations évoluent dans

un marché plus libre et

agissent de ce fait en

entrepreneurs fournissant

des prestations de service.

Il s'agit désormais

d'assurer son existence. 99

des prestations de service. Il s'agit

désormais d'assurer son existence.

En qualité de fournisseur de prestations

secondaires reconnu par l'as-

surance-maladie obligatoire, on

rend parallèlement service à

plusieurs milieux, à savoir:

• aux patients qui exigent de la

qualité et un prompt rétablissement

en contrepartie des

primes élevées;

• aux médecins qui exigent un ré¬

sultat rapide à un coût modeste

qui leur est imposé par les

assureurs;

• aux assureurs sociaux qui n'ac¬

ceptent que les coûts moyens

par cas soient modestes;

• aux organisations de patients

qui recommandent les bons

fournisseurs de prestations;

• aux organisations d'entraide

qui soutiennent leurs membres;

• aux employeurs qui veulent voir

leurs travailleurs revenir au

poste rapidement;

• au législateur qui promulgue
des règlements visant à assurer

ou a réinstaurer la qualité ou à

appliquer les prestations de

manière judicieuse.

Les impératifs du temps

Pour le fournisseur de prestations,

les temps actuels exigent une

modification de son comportement

en ce qui concerne la qualité du

travail, la compréhension de soi et

son affirmation sur le marché. Il
doit évoluer dans sa personnalité

pour réussir à maîtriser de tels

changements. Si, à part les mesures

prises par la Fédération, il n'y a pas

d'incitations privées et psychiques,

certains fournisseurs de prestations

verront leurs anciennes

qualifications de moins en moins

demandées. Il est même possible

qu'ils passent peu à peu à la profession

de masseur ou qu'il s'orientent

vers les centres de fitness. Mais

ils pourraient aussi suivre une

formation continue et se

perfectionner. L'acquisition de qualifications

complémentaires est actuellement

plus nécessaire que jamais.

Au-delà des connaissances

professionnelles, un potentiel flexible de

performances ainsi que des aptitudes

et des capacités générales

couvrant à long terme plusieurs fonctions

seront demandés pour
permettre d'acquérir aussi rapidement

que possible des connaissances

spécifiques, d'ouvrir de nouveaux

domaines et de résoudre les

problèmes de manière autonome. Les

fédérations doivent intégrer dans

leurs programmes de formation et

de perfectionnement toutes ces

qualifications-clés extra-fonctionnelles

que les fournisseurs de prestations

élaborent en ce moment et qui sont:

• la pensée systématique

• la connaissance de la planifica¬

tion

• la connaissance de la méthodologie

• la volonté d'apprendre

• la capacité de communiquer et

de travailler en équipe

• la compétence sociale

Ces éléments sont également les

facteurs de concurrence de l'avenir.

99 Les fédérations doivent

intégrer dans leurs

programmes de formation et

de perfectionnement toutes

ces qualifications-clés

extra-fonctionnelles que les

fournisseurs de prestations

élaborent en ce moment 99

Le développement des méthodes

appliquées dans notre profession,

c'est-à-dire l'amélioration de

la capacité d'innovation, est un autre

facteur essentiel pour survivre

face à la concurrence. Bien entendu,

l'amélioration de la capacité

d'innovation dépend de la qualité

des différents fournisseurs de

prestations et de l'environnement

social.

99 Le développement des

méthodes appliquées

dans notre profession,

c'est-à-dire l'amélioration

de la capacité d'innovation,

est un autre facteur

essentiel pour survivre face

à la concurrence. 99

Connaissance

Seuls les fournisseurs qui
auront comme souci principal l'adaptation

parfaite de leurs prestations

aux besoins de la clientèle pourront

assurer l'existence et garantir la

survie de toutes les personnes

impliquées. Dans l'économie de marché,

cela s'appelle le «marketing».

Les clients principaux des fournisseurs

de prestations secondaires

sont les patients, les médecins et les

assurances. Le marketing comporte

par ailleurs deux aspects:

1. Le premier étant l'attitude fon¬

damentale qu'on adopte envers

ce qui se passe sur le marché,

sa capacité de répondre aux

désirs des clients, bref: «son

orientation vers la clientèle». Nous

ne nous trouvons plus face à un

marché de vendeurs, mais face

à un marché d'acheteurs. De ce

fait, le fournisseur de prestations

doit remplir les vœux des

clients. Dans le domaine de la

santé, le marché de la demande

s'est déjà transformé en un

marché de l'événement (pre-

SPV/ FSP/ FSF/ FSF Nr. 11 - November 1995
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JPPORT

99 Seuls les fournisseurs

qui auront comme souci

principal l'adaptation

parfaite de leurs

prestations aux besoins de

la clientèle pourront assurer

l'existence et garantir

la survie de toutes les

personnes impliquées. 99

nons comme exemple les services

hôteliers fournis par les

hôpitaux). Mais ceci est valable

également pour les fournisseurs

de prestations ambulatoires qui

ne sont plus que de simples

serviteurs; ils sont devenus des

médiateurs. La communication est

demandée: le fournisseur de

prestations résout des problèmes.

Il ne suffit plus de proposer

des solutions toutes faites à

des prix avantageux, alors

qu'une prestation manuelle et

intellectuelle est demandée,

si l'on ne veut pas détruire

l'image.

2. L'autre aspect est le travail en

tant que tel, la technique, bref:

ce qu'on fait, et ce aussi bien

quant à son côté

approvisionnement qu'écoulement. Le

marché de l'approvisionnement

d'un fournisseur de

prestations peut englober des

groupes spécialisés, des

congrès, des revues spécialisées.

Certains médecins exigent un

bref rapport à la fin de chaque

traitement et en même temps

les derniers enseignements

scientifiques concernant le

cas en question. Il faut également

analyser le marché des

patients pour mieux le con¬

naître, c'est-à-dire déterminer

le degré de satisfaction des

clients, fixer des objectifs,
élaborer des plans et des

concepts. L'assurance qualité ne

doit donc pas se faire uniquement

dans les domaines du

marché d'approvisionnement

(lignes conductrices et normes

de thérapies) et dans celui

des produits (management

de la qualité clinique), mais

également dans ceux des

besoins et des marchés de la

clientèle. Il en résulte un

marketing-mix qui se compose
d'une approche fondamentale,

soit de ce que je porte dans

mon cœur, d'une part, et de ce

avec quoi j'approche le client

ou le patient, d'autre part.

Clairvoyance

Si l'attitude fondamentale et

l'activité proprement dite sont en

harmonie, le fournisseur de prestations

arrivera à surmonter les

temps difficiles. A l'avenir, il sera

moins important de posséder son

propre cabinet que de s'affirmer

sur le marché. Et c'est précisément

cet élément qui a besoin de publicité.

Là où la publicité est impossible,

il faut au moins de la

communication. Quel segment du marché

m'intéresse, comment dois-je l'ap-

99 Le temps de présence

des fournisseurs de

prestations s'allongera très

certainement. 99

procher, avec quels moyens,
discrètement ou avec tapage? Quels

supports vais-je choisir pour faire

passer mes messages? A quels

moments vais-je les choisir et à quelles

fréquences? Quel est le montant du

budget que je veux y consacrer?

Pensez aux émotions que vous

avez ressenties lors d'un récent

achat. Votre salle d'attente, reflète-

elle la communication que vous

voulez entretenir avec vos patients?

Son mobilier, est-il conforme

aux exigences du dos, y a-t-il des

posters explicatifs, un présentoir

publicitaire pour les produits annexes,

tels que coussins de santé,

formes orthopédiques, etc.? La

communication, c'est notre oxygène, et

nous ne devrions pas économiser

dans ce domaine.

99 Pour les fournisseurs de

prestations, explosion

des coûts signifie explosion

des prestations, alors

que le revenu demeure

inchangé ou la valeur

d'achat diminue. 99

Comment puis-je proposer mes

services à mes patients à un

moment où je travaille avec un personnel

restreint et où il s'agit de résoudre

rapidement un problème? Le

temps de présence des fournisseurs

de prestations s'allongera très

certainement. Pour eux, explosion des

coûts signifie explosion des prestations,

alors que le revenu demeure

inchangé ou la valeur d'achat diminue.

C'est pour cette raison que de

nos jours il est inévitable de

conclure des alliances, de se grouper
dans des cabinets collectifs. Par

ailleurs: combien de mes machines

sont en panne en ce moment et

quelle est la pression sur les prix?

Tous ces aspects permettent d'établir

un pronostic d'avenir. Ils montrent

le volume des prestations à

vendre et déterminent ainsi, entre

autres, la politique de personnel

des fournisseurs de prestations.

Prévoyance

Comment puis-je, moi, en tant

que fournisseur de prestations,

introduire avec succès ce savoir-faire

dans la pratique? Il importe tout

d'abord d'avoir une vision, d'établir

un modèle et de les porter sur

papier. Ensuite, on détermine gros¬

sièrement ses intentions pour les

prochains cinq à dix ans à l'aide

d'une planification à long terme. A

moyen terme, on détermine les

actions destinées à appuyer la

politique à suivre. (On l'affichera bien

visiblement dans le cabinet à

l'intention des patients et du personnel.)

La planification à court terme

est également divisée en objectifs

partiels: le budget, par exemple. Si

de nouvelles modifications

interviennent dans la santé publique:

une limitation imposée aux fournisseurs

de prestations, par exemple,

ou l'abolition de droits acquis, tels

que l'admission de physiothérapeu-

tes salariés dans les cabinets

indépendants dans le but de travailler

pour les assureurs sociaux, il est

possible de réagir en très peu de

temps et minimiser ainsi le danger

de prendre une mauvaise décision.

Il faut aussi s'attendre à des

changements suite à de nouvelles études

et de nouveaux travaux de recherche,

ou même en raison de problèmes

écologiques ou de questions de

recyclage. Seuls pourront réussir

désormais dans la santé publique

ceux qui fournissent aussi de menues

prestations et dont les services

rendus se distinguent clairement de

ceux de la concurrence. L'évolution

de la personnalité également joue

un rôle considérable. Le rayonnement

personnel est particulièrement

important, maintenant et à

l'avenir. Si le courant ne passe pas

entre le fournisseur de prestations

et son client, les informations ne

passent pas non plus et les prestations

ne peuvent être fournies.

Conclusion

Laissez-vous donc vous séduire

per cette attitude qui vise le client et

s'oriente vers l'avenir. La nouvelle

loi sur les assurances-maladie laisse

davantage de marge de manœuvre

que l'ancienne. Ceci vous permet

d'aller vers l'avenir avec assurance,

puisque vous pourrez établir - avec

créativité et fantaisie - vos plans et

réaliser vos objectifs pas à pas et

systématiquement.
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