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Der Bereich Dienste im Generalsekretariat der
FMH umfasst einerseits Abteilungen, die tiglich
in direktem Kontakt zu den Mitgliedern oder
den Basisorganisationen und anderen drztlichen
Organisationen der FMH stehen: Dienstleistun-
gen an Arztegesellschaften/Mitgliedschaft (DLM),
Rechtsdienst, Prdvention, Medizinische Praxisassi-
stentinnen (MPA), andererseits Dienste, die durch
Sicherstellung entsprechender Infrastrukturen
die Abteilungen und Stabsdienste im General-
sekretariat in der Bewdltigung ihrer Aufgaben
unterstiitzen: Ubersetzung, IT Support, Telefon-
zentrale/Empfang und Liegenschaft/ Hausdienst
(Abb. 2).

Die Aufgabenausrichtung dieser beiden
Gruppen gibt vor, dass die zu erbringenden
Dienstleistungen eine hohe Qualitdt aufweisen
und kundenorientiert sein miissen. Oberstes Ziel
ist die Zufriedenheit unserer «Kunden»: der Mit-
glieder der FMH und der in der FMH organisier-
ten Gesellschaften. Kundenzufriedenheit ihrer-
seits geht einher mit Mitarbeiterzufriedenheit.
Der Weg hin zu diesem Ziel fiihrt iiber Analyse,
Hinterfragung und kontinuierliche Verbesse-
rung der Abldufe (Prozesse) sowie tiber die Ein-
fiihrung von qualitdtstordernden Massnahmen,
damit in den Geschéftsprozessen Effektivitat und
Effizienz erreicht werden. Der weitaus grosste
Teil der Aufgaben, die vom Generalsekretariat
bearbeitet werden, sind abteilungsiibergreifend.
Nehmen wir als Beispiel dafiir den vom Bundes-
rat im vergangenen Jahr erlassenen Zulassungs-
stopp: Er hat von der Telefonzentrale tiber das
Sekretariat Aus-, Weiter- und Fortbildung, den
Rechtsdienst, bis hin zum Mitgliedschaftswesen
in fast allen Abteilungen mehr oder weniger tiefe
Spuren hinterlassen. Eine Loslosung vom tradi-
tionellen Stellen- und Abteilungsdenken hin zur
Prozessorientierung drangt sich damit auf: das
«eigene Gdartchen pflegen» muss definitiv der
Vergangenheit angehoren. Ein wichtiges Mittel
zur Analyse und Gestaltung von betrieblichen
Prozessen ist die Nutzung softwaretechnischer
Unterstiitzung. So kann etwa durch eine Auto-
matisierung von Vorgdngen mit Hilfe neuer
Technologien und Computersystemen die Effi-
zienz eines Prozesses wesentlich gesteigert wer-
den. Ein weiteres wichtiges Mittel zur Effizienz-
steigerung ist das Zurverfiigungstellen eigenen
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Abbildung 1
Erika Fliickiger, Leiterin Dienste.

Wissens, eigener Kenntnisse und Informationen
an all jene, dieim Rahmen ihrer Aufgaben davon
profitieren kdnnen oder darauf angewiesen sind.
Vor ein paar Jahren haben wir zu diesem Zweck
ein sog. Knowledge-Management-System (Live-
link) beschafft und eingefiihrt, das uns gleich-
zeitig zur elektronischen Archivierung unserer
geschéftsrelevanten Prozesse dient. Mit der Ver-
gabe von Berechtigungen kann sehr einfach
geregelt werden, wem anders Zugriff auf die
eigenen Dateien gewdhrt werden soll. Auch die
Informationssuche ist sehr viel einfacher und
effizienter als dies im traditionellen Papierarchiv
moglich wire. Allerdings verlangt dieses neue
Arbeitsinstrument von den Mitarbeitern grosse
Disziplin, denn jeder einzelne ist nun selbst
dafiir verantwortlich, dass die eigenen Daten in
diesem elektronischen Archiv gespeichert wer-
den und nicht einfach auf der eigenen Festplatte
verbleiben. Auch die Zugriffsregelung wird ten-
denziell noch zu restriktiv gehandhabt. Zur ge-
genseitigen Information und Absprache sowie
zum raschen Reagieren und Ergreifen von not-
wendigen Massnahmen dient zudem der regel-
massig wochentlich stattfindende Rapport des
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Abbildung 2
Prozessvision.
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Bereichs Dienste, an dem die Verantwortlichen
und zum Teil Sachbearbeiter/innen der einzel-
nen Abteilungen teilnehmen.

FMH goes public

Was niitzt eine Dienstleistung, und sei sie noch
so gut, wenn die «Kunden» sie nicht kennen?

Es ist fiir einen Verband, der die Interessen
seiner Mitglieder vertritt, wahrt und verteidigt,
nicht immer ganz einfach aufzuzeigen, welchen
personlichen und ganz konkreten Nutzen das
einzelne Mitglied aus bestimmten Massnahmen
ziehen kann; schwierig wird es insbesondere
dann, wenn die Interessen unter den Verbands-
mitgliedern stark divergieren. In dieser Bezie-
hung haben es die Abteilungen im Bereich
Dienste etwas einfacher: Wer zum Beispiel beim
Rechtsdienst um eine Auskunft nachsucht, kann
einen ganz konkreten Nutzen fiir seine spezifi-
sche Situation aus der ihm erteilten Antwort
ziehen und sieht damit gleichzeitig auch einen
konkreten Sinn in seiner FMH-Mitgliedschaft.
Wie dieses Beispiel, gibt es zahlreiche Dienst-
leistungen, von denen das einzelne FMH-Mit-
glied kraft seiner Zugehorigkeit zum Verband
profitieren kann.

Moglichkeiten, diese Dienstleistungen unter
den Mitgliedern auch bekannt zu machen, gibt
es beispielsweise iiber die Website der FMH:

www.fmh.ch, oder iiber Artikel, Hinweise und
Prisentationen in der Schweizerischen Arzte-
zeitung.

Eine weitere Gelegenheit, unser Angebot an
vielfdltigen Dienstleistungen zu unseren beste-
henden und kiinftigen Mitgliedern zu bringen,
hat sich uns im Frithling 2001 geboten: Aus-
gehend von einer gemeinsamen Initiative des
Verbandes Schweizerischer Assistenz- und Ober-
arztinnen und -drzte VSAO und des Verbandes
Schweizer Medizinstudierender VSM fand im
Marz 2001 in Bern der erste Medico-Vadis-Kon-
gress statt. Er stand unter dem Motto: «Welche
Zukunftsaussichten haben junge Medizinerin-
nen und Mediziner?» Selbstverstandlich, dass
auch die FMH sich aktiv an diesem Kongress be-
teiligte, einerseits mit Referaten und Workshops,
andererseits auch mit einem eigenen Ausstel-
lungsstand. Weil wir beziiglich Kongresstatigkeit
Neuland betraten, entschieden wir uns fiir einen
sehr flexiblen Stand, der aber gleichzeitig die
Moglichkeit bot, spdter ausgebaut oder als
Modul in einem grosseren Kontext verwendet
und jederzeit auf einfache Art in seiner text-
lichen Aussage aktualisiert und an das jeweilige
Zielpublikum angepasst zu werden. Auf diesen
Anlass hin haben wir auch eine handliche Bro-
schiire geschaffen, die einen kurzen Abriss tiber
die Dienstleistungen der FMH an ihre Mitglieder
enthdlt und auf die entsprechenden Anlaufstel-
len im Generalsekretariat hinweist. Das Inter-
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Abbildung 3
Ausstellungsstand am Medico-Vadis-Kongress.

Abbildung 4
Ausstellungsstand an der IFAS.
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esse, auf welches wir bei den jungen Kongress-
teilnehmerinnen und -teilnehmern stiessen, hat
uns gezeigt, dass der Entscheid sowohl beziiglich
Prasenz als auch, was die Art des Ausstellungs-
standes betraf, richtig war (Abb. 3). Letzteres vor
allem deshalb, weil wir den Stand problemlos zu
zweit und in relativ kurzer Zeit aufstellen und
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abbauen konnen, was uns in der Zwischenzeit
schon etliche neidvolle Blicke von anderen Aus-
stellern eingetragen hat.

Seit unserer Ausstellungspremiere haben wir
unsere Kongresstatigkeit etwas ausgebaut: Im
Jahr 2001 waren wir mit unserem Stand am
Jahreskongress der Schweizerischen Gesellschaft
fir Allgemeinmedizin SGAM in Ziirich und an
dem von den FMH Services initiierten und orga-
nisierten 1. Internationalen Managed-Health-
Care-Kongress in Winterthur dabei. Im Ge-
schiftsjahr 2002 haben wir an der Jahresver-
sammlungen der SGIM (Schweiz. Gesellschaft
fiir Innere Medizin) in Genf, an der Jahresver-
sammlung SGAM in Lugano und am 2. Medico-
Vadis-Kongress in Bern teilgenommen. Eine be-
sondere Herausforderung fiir unsere Kongress-
tdtigkeit stellte unsere Prdsenz an der IFAS 2002
(Internationale Fachausstellung fiir Arzt- und
Spitalbedarf) in Ziirich dar. Fiir diesen Anlass,
den wir - wie alle tibrigen Ausstellungen - ge-
meinsam mit den FMH Services bestritten, nah-
men wir die Unterstiitzung eines professionellen
Standbauers in Anspruch (Abb. 4). Auf sehr gutes
Echo sind die Kurzprdsentationen bzw. Work-
shops gestossen, die wir an allen 4 Ausstellungs-
tagen zu folgenden Themen durchfiihrten:

- Steueroptimierung mit Versicherungspro-
dukten;

- Vorzeitige Pensionierung/Finanzplanung;

- Die Arztpraxis aus steuerlicher Sicht;

- Ausstehende Honorarforderungen. Was nun?

- Gesicherte E-Mail-Kommunikation zwischen
Spital und Praxis;

- «Werbung» und Websites fiir Arztpraxen;

- Praxistibernahme: Worauf Sie achten miissen;

- Die arztliche Gruppenpraxis: Tips zur Ver-
tragsgestaltung.

Im Anschluss an die Workshops wurden die Teil-
nehmer an unserem Stand mit einem kleinen
Geschenk und einer Erfrischung tiberrascht. Hier
bot sich dann auch die Gelegenheit, den anwe-
senden Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern ver-
tieftere Fragen zum prdsentierten Workshop-
thema oder zu personlichen Anliegen zu stellen
und detailliertere Dokumentation mitzuneh-
men. Es versteht sich von selbst, dass die Work-
shops fiir FMH-Mitglieder kostenlos angeboten
wurden.

Die niachste IFAS findet im Jahr 2004 statt:
Die FMH und die FMH Services werden selbst-
verstandlich wieder fiir die FMH-Mitglieder und
solche, die es werden wollen, da sein und Inter-
essierten auch wiederum Workshops zu aktuel-
len Themen anbieten.

Schweizerische Arztezeitung / Bulletin des médecins suisses / Bollettino dei medici svizzeri #2003;84: Nr 26 1379



