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Rererar

Wie bringe ich meine Dienst-
leistungen an die Patienten, jetzt
wo ich Personal eingespart habe
und sofortige Problemlosungen
angezeigt sind? Die Prisenzzeit
der Leistungserbringer wird sich
unweigerlich ausdehnen. Fiir sie
heisst Kostenexplosion Leistungs-
explosion bei gleichbleibendem
oder kaufkraftmissig geringerem
Einkommen. Deshalb sind heute
Allianzen notwendig, Praxisge-
meinschaften. Ausserdem: Wie
hoch ist mein Servicegrad (wie-
viele Maschinen sind gerade de-
fekt?), und wie stark ist der
Preisdruck? Alle diese Aspekte
ermoglichen eine Prognose fiir
die Zukunft. Sie zeigen auf, wie-
viel Leistung verkauft werden
kann, und bestimmen somit un-

ter anderem die Personalpolitik
bei den Leistungserbringern.

Weits}cht

Wie setze ich als Leistungser-
bringer dieses Know-how erfolg-
reich praktisch um? Zunichst ist
es wichtig, ein Leitbild zu erstel-
len, eine Vision zu haben und
diese schriftlich ~festzuhalten.
Weiter miissen die Absichten fiir
die nichsten fiinf bis zehn Jahre
anhand einer langfristigen Pla-
nung grob fixiert werden, und
anhand einer mittelfristigen Pla-
nung wird festgehalten, welche
Aktionen meine Unternehmerpo-
litik unterstiitzen. (Diese wird am
besten fiir die Patienten und
Mitarbeiter sichtbar in der Praxis
angebracht.) Auch die kurzfristi-
ge Planung wird in Teilziele ge-
gliedert, zum Beispiel betreffend
Budget. Treten im Gesundheits-
wesen weitere Verinderungen
ein, beispielsweise die Beschrin-
kung von Leistungserbringern

oder die Streichung von erworbe-
nen Rechten wie die Zulassung
von angestellten Physiotherapeu-
ten/-innen in freien Praxen zur

99 Fiir die Leistungs-
erbringer heisst Kosten-
explosion Leistungs-
explosion bei gleichbleiben-
dem oder kaufkraftmdissig
geringerem Einkommen. 99

Betitigung fiir die Sozialversiche-
rer, kann man innert kurzer Zeit
reagieren und die Gefahr von
Fehlentscheiden minimaliseren.
Verinderungen sind auch durch
neue Studien und Forschungsar-
beiten zu erwarten. Oder auch
wegen Okoproblemen und Recy-
clingfragen. Erfolgreich wirken
konnen im Gesundheitswesen
inskiinftig nur jene Leistungser-
bringer, die auch kleinste Dienst-
leistungen erbringen und deren

Serviceleistungen sich von jenen
der Konkurrenz abheben. Weiter
spielt auch die Personlichkeits-
entwicklung eine wichtige Rolle.
Wenn ich immer nur vor Patien-
ten stehe, geht meine Ausstrah-
lung verloren. Gerade diese
braucht es jetzt und in Zukuntt.
Stimmt die Sympathieiiberein-
stimmung nicht, dringen keine
Informationen durch, und es
konnen keine Leistungen er-
bracht werden.

Fazit

Lassen Sie sich also faszinie-
ren von dieser Denkhaltung in
Richtung Kunde und Zukunft. Das
neue Krankenversicherungsge-
setz bietet Thnen dazu mehr Spiel-
raum als das alte. Diese Denk-
haltung ermdglicht es Ihnen,
hoffnungsvoll in die Zukunft zu
blicken, da Sie mit Kreativitit und
Phantasie Schritt fiir Schritt und
systematisch Thre Pldne und Ziele
erfassen und umsetzen kénnen.

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

La nouvelle loi sur les assurances-
maladie et ses repercussions sur
les fournisseurs de prestations du

secteur de la sante

Coup d’eeil en arriére

Ily a tres peu de temps encore,
les fournisseurs de prestations
mandatés par les médecins, se
trouvaient confortablement ins-
tallés dans un marché non saturé.
On avait ouvert un cabinet bien si-
tué et veillé a ce qu'il soit accessi-
ble en chaise roulante et qu'il y ait
des places de parc en suffisance di-
rectement devant I'immeuble. On
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veillait également qu'il n'y ait pas
de concurrent 2 proximité. Et 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 automa-
tismes du renchérissement domi-
naient le marché protégé, dans le-
quel on travaillait. On offrait un
grand nombre de prestations que
les patients consommaient volon-
tiers; 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 1égislateur 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 ré-
jouissait de voir le patient revenir.

Mais du jour au lendemain, on
se vit confronté a des arrétés
fédéraux urgents. Il s’agissait main-
tenant d'assurer les bénéfices. Les
assistantes de cabinet furent rem-
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placées par du personnel commer-
cial et/ou domestique travaillant a
temps partiel. On économisait le
linge et n’investissait plus. Du
coup, le personnel spécialisé fut
rémunéré en fonction du chiffre

99 Mais dv jour av
lendemain, on se vit
confronté a des arrétés
fédéraux urgents. Il
s’agissait maintenant
d’assurer les bénéfices. 99

d'affaires. On reprocha aux méde-
cins l'indice de leurs frais externes
et ils prescrivirent des traitements
moins onéreux. Les assureurs so-
ciaux commencerent 2 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 com-
mencaient 4 rechercher les méde-
cins 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 presta-
tions étaient devenues échangea-
bles. Désormais, les fournisseurs
de prestations disposaient tous de
connaissances spécifiques qu'ils
avaient acquis durant leur forma-
tion de base déja.

Coup d’ceil en avant

La nouvelle loi sur les assuran-
ces-maladie va changer bien d’au-
tres choses encore: les fournis-
seurs de prestations évoluent dans
un marché plus libre et agissent de
ce fait en entrepreneurs fournissant
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99 les fournisseurs de
prestations évolvent 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 presta-

tions secondaires reconnu par 'as-

surance-maladie obligatoire, on
rend parallelement service a plu-
sieurs milieux, 4 savoir:

e aux patients qui exigent de la
qualité et un prompt rétablisse-
ment en contrepartie des pri-
mes élevées;

e aux médecins qui exigent un ré-
sultat rapide 2 un cofit modeste
qui leur est imposé par les as-
sureurs;

°  aux assureurs sociaux qui n'ac-
ceptent que les cofits moyens
par cas soient modestes;

e aux organisations de patients
qui recommandent les bons
fournisseurs de prestations;

e aux organisations d’entraide
qui soutiennent leurs membres;

e aux employeurs qui veulent voir
leurs travailleurs revenir au
poste rapidement;

e au législateur qui promulgue
des reglements visant a assurer
ou a réinstaurer la qualité ou 2
appliquer les prestations de
maniere judicieuse.

Les impératifs du temps

Pour le fournisseur de presta-
tions, 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 2 maitriser de tels

changements. Si, 2 part les mesures
prises par la Fédération, il n'y a pas
d’incitations privées et psychiques,
certains fournisseurs de presta-
tions verront leurs anciennes quali-
fications de moins en moins de-
mandées. Il est méme possible
qu’ils passent peu 2 peu 2 la profes-
sion de masseur ou qu’il s’orien-
tent vers les centres de fitness. Mais
ils pourraient aussi suivre une for-
mation continue et se perfec-
tionner. L'acquisition de qualifica-
tions complémentaires est actuelle-
ment plus nécessaire que jamais.
Au-dela des connaissances profes-
sionnelles, un potentiel flexible de
performances ainsi que des aptitu-
des et des capacités générales cou-
vrant 2 long terme plusieurs fonc-
tions seront demandés pour per-
mettre d’acquérir aussi rapidement
que possible des connaissances
spécifiques, d’ouvrir de nouveaux
domaines et de résoudre les pro-
blemes de maniere autonome. Les
fédérations doivent intégrer dans
leurs programmes de formation et
de perfectionnement toutes ces qua-
lifications-clés extra-fonctionnelles
que les fournisseurs de prestations
élaborent en ce moment et qui sont:
e la pensée systématique
¢ la connaissance de la planifica-
tion
e la connaissance de la méthodo-
logie
e lavolonté d'apprendre
e la capacité de communiquer et
de travailler en équipe
e la compétence sociale

Ces éléments sont également les
facteurs de concurrence de I'avenir.

99 Les fédérations doivent
intégrer dans leurs pro-
grammes de formation et
de perfectionnement toutes
ces qualifications-clés
extra-fonctionnelles que les
fournisseurs de prestations
élaborent en ce moment 99

Le développement des métho-
des appliquées dans notre profes-
sion, c’est-a-dire 1'amélioration de
la capacité d’innovation, est un aut-
re facteur essentiel pour survivre
face a la concurrence. Bien enten-
du, I'amélioration de la capacité
d’innovation dépend de la qualité
des différents fournisseurs de
prestations et de Ienvironnement
social.

99 Le développement des
méthodes appliquées
dans notre profession,
c’est-d-dire I'amélioration
de la capacité d’innovation,
est un avtre facteur
essentiel pour survivre face
d la concurrence. 99

Connaissance

Seuls les fournisseurs qui au-
ront comme souci principal I'adap-
tation parfaite de leurs prestations
aux besoins de la clientele pourront
assurer l'existence et garantir la
survie de toutes les personnes im-
pliquées. Dans I'économie de mar-
ché, cela s’appelle le «marketing».
Les clients principaux des fournis-
seurs de prestations secondaires
sont les patients, les médecins et les
assurances. Le marketing comporte
par ailleurs deux aspects:

1. Le premier étant I'attitude fon-
damentale qu'on adopte envers
ce qui se passe sur le marché,
sa capacité de répondre aux dé-
sirs des clients, bref: «son ori-
entation vers la clientéle». Nous
ne nous trouvons plus face a un
marché de vendeurs, mais face
2 un marché d’acheteurs. De ce
fait, le fournisseur de presta-
tions doit remplir les veeux des
clients. Dans le domaine de la
santé, le marché de la demande
s'est déja transformé en un
marché de 1'événement (pre-
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99 Seuls les fournisseurs
qui auront comme souci
principal I’adaptation
parfaite de leurs
prestations aux besoins de
la clientéle pourront assurer
Iexistence et garantir
la survie de toutes les
personnes impliquées. 99

nons comme exemple les servi-
ces hoteliers fournis par les
hopitaux). Mais ceci est valable
également pour les fournisseurs
de prestations ambulatoires qui
ne sont plus que de simples ser-
viteurs; ils sont devenus des mé-
diateurs. La communication est
demandée: le fournisseur de
prestations résout des proble-
mes. Il ne suffit plus de propo-
ser des solutions toutes faites a
des prix avantageux, alors
qu'une prestation manuelle et
intellectuelle est demandée,
si I'on ne veut pas détruire
I'image.

2. Lautre aspect est le travail en
tant que tel, la technique, bref:
ce qu'on fait, et ce aussi bien
quant 2 son cO6té approvi-
sionnement qu’écoulement. Le
marché de Iapprovisionne-
ment d’un fournisseur de
prestations peut englober des
groupes spécialisés, des con-
gres, des revues spécialisées.
Certains médecins exigent un
bref rapport a Ia fin de chaque
traitement et en méme temps
les derniers enseignements
scientifiques concernant le
cas en question. Il faut égale-
ment analyser le marché des
patients pour mieux le con-
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naitre, c’est-a-dire déterminer
le degré de satisfaction des
clients, fixer des objectifs, éla-
borer des plans et des con-
cepts. L'assurance qualité ne
doit donc pas se faire unique-
ment dans les domaines du
marché d’approvisionnement
(lignes conductrices et nor-
mes de thérapies) et dans ce-
lui des produits (management
de la qualité clinique), mais
également dans ceux des be-
soins et des marchés de la
clientele. 11 en résulte un mar-
keting-mix qui se compose
d’une approche fondamentale,
soit de ce que je porte dans
mon cceur, d’une part, et de ce
avec quoi j'approche le client
ou le patient, d’autre part.

Clairvoyance

Si lattitude fondamentale et
Iactivité proprement dite sont en
harmonie, le fournisseur de presta-
tions arrivera 2 surmonter les
temps difficiles. A I'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 publi-
cité. La ou la publicité est impossi-
ble, il faut au moins de la commu-
nication. Quel segment du marché
m’intéresse, comment dois-je I'ap-

99 Le temps de présence
des fournisseurs de
prestations s’allongera trés
certainement. 99

procher, avec quels moyens, dis-
crétement ou avec tapage? Quels
supports vais-je choisir pour faire
passer mes messages? A quels mo-
ments vais-je les choisir et 2 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, reflete-
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 anne-
xes, tels que coussins de santé, for-
mes orthopédiques, etc.? La com-
munication, c’est notre oxygene, et
nous ne devrions pas économiser
dans ce domaine.

prestations, explosion
des coiits signifie explosion
des prestations, alors
que le revenu demeure
inchangé ou la valeur
d’achat diminve. 99

Comment puis-je proposer mes
services 2 mes patients 2 un mo-
ment ol je travaille avec un person-
nel restreint et ol il s’agit de résou-
dre rapidement un probleme? Le
temps de présence des fournisseurs
de prestations s’allongera tres cer-
tainement. Pour eux, explosion des
cofits signifie explosion des presta-
tions, alors que le revenu demeure
inchangé ou la valeur d’achat dimi-
nue. C’est pour cette raison que de
nos jours il est inévitable de con-
clure des alliances, de se grouper
dans des cabinets collectifs. Par ail-
leurs: combien de mes machines
sont en panne en ce moment et
quelle est la pression sur les prix?
Tous ces aspects permettent d’éta-
blir un pronostic d’avenir. Ils mon-
trent le volume des prestations 2
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, in-
troduire avec succes ce savoir-faire
dans la pratique? 1l importe tout
d’abord d’avoir une vision, d’éta-
blir un modele et de les porter sur
papier. Ensuite, on détermine gros-

sierement ses intentions pour les
prochains cinq 2 dix ans 2 I'aide
d'une planification a long terme. A
moyen terme, on détermine les ac-
tions destinées a appuyer la poli-
tique 2 suivre. (On I'affichera bien
visiblement dans le cabinet 2 I'in-
tention des patients et du person-
nel.) La planification 2 court terme
est également divisée en objectifs
partiels: le budget, par exemple. Si
de nouvelles modifications inter-
viennent dans la santé publique:
une limitation imposée aux fournis-
seurs de prestations, par exemple,
ou I'abolition de droits acquis, tels
que I'admission de physiothérapeu-
tes salariés dans les cabinets indé-
pendants dans le but de travailler
pour les assureurs sociaux, il est
possible de réagir en trés peu de
temps et minimiser ainsi le danger
de prendre une mauvaise décision.
11 faut aussi s’attendre 2 des chan-
gements suite 2 de nouvelles études
et de nouveaux travaux de recher-
che, ou méme en raison de proble-
mes écologiques ou de questions de
recyclage. Seuls pourront réussir
désormais dans la santé publique
ceux qui fournissent aussi de menu-
es prestations et dont les services
rendus se distinguent clairement de
ceux de la concurrence. L'évolution
de la personnalité également joue
un role considérable. Le rayonne-
ment personnel est particuliére-
ment important, maintenant et 2
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 presta-
tions ne peuvent étre fournies.

Conclusion

Laissez-vous donc vous séduire
per cette attitude qui vise le client et
s'oriente vers I'avenir. La nouvelle
loi sur les assurances-maladie lais-
se davantage de marge de manceuv-
re que 'ancienne. Ceci vous permet
d’aller vers I'avenir avec assurance,
puisque vous pourrez établir — avec
créativité et fantaisie — vos plans et
réaliser vos objectifs pas a pas et
systématiquement.

Nr. 11 — November 1995
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Stabilitat

funktionell und sicher.

Starre Pflasterbinde fiir
Funktionelle Verbande.

Leukotape”
e zuverlassige Haftung

e atmungsaktiv und
wasserabweisend

@ |eicht reissbar
e blau, grun, rot, gelb
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