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,Die eruierten Potenziale
waren fiir mich der grofSte
Anreiz, mitzumachen. “

Interview mit Annegret Schnick, Prokuristin beim Dienstleister Gedikom

Der Bayreuther Gesundheitsdienstleister Gedikom 2022 wird im Jahr 2022 fiir die konsequente Umsetzung seines

Qualititsmanagements mit dem Ludwig Erhard Preis in Gold ausgezeichnet. Prokuristin Annegret Schnick erklartim

Interview, warum die Einbindung von Mitarbeitenden in die Unternehmensentwicklung das A und O ist, und warum

ein konsequent gelebtes QM-System in Zeiten grofRen Wachstums eine grof3e Unterstiitzung ist.

QZ Kénnen Sie uns schildern, wie die Ge-
dikom GmbH enstanden ist und welche
Aufgaben sie fiir die Kassendrztliche Ver-
einigung in Bayern iibernimmt?

Annegret Schick: Die Gedikom GmbH ent-
stand im Jahr 2006 mit den wachsenden

Koordinationsaufgaben, die die Kassen-
arztliche Vereinigung Bayerns tibernahm.
Die grofde Bezirksstelle am Standort Bay-
reuthwurde ausgebautund die GmbH hier
etabliert. Damals begann die Gedikom mit
gerade einmal 55 Mitarbeitenden.
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QZ Waren Sie von Beginn an dabei?

Annegret Schick: Ich kam im Jahr 2008 als
Werkstudentin dazu. In Bayreuth habe
ich  Gesundheitskonomie studiert.
Nach meinem Master und einem Aus-
landsaufenthalt bin ich wieder bei »»
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Bild 1: Gliickliche Ce-
winner: Staatsminis-
ter Dr. Florian Herr-
mann, Annegret
Schnick, Rimma Miil-
ler, Susanne Schinke
(alle Gedikom), Tho-
mas Kraus (Vorsitzen-
der der Initiative) und
Dr. Wolfgang Schirmer
(Vorsitzender der Jury)
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Gedikom eingestiegen. Mit 26 Jahren
wurde ich Prokuristin und Mitglied in
der Geschiftsfithrung. Das war sehr he-
rausfordernd, macht mir aber bis heute
groflen Spafs.

QZ War ein Qualititsmanagementsystem
von Beginn an vorhanden oder wurde es
spiter eingefiihrt?

Annegret Schick: Die Geschiftsfithrung
hat gleich nach der Griindung das QM-
System etabliert. Fiir ein Unternehmen
im Dienstleistungsbereich, das beson-
ders gewissenhaft mit seinen Ressour-
cen — das heifdt seinen Mitarbeiterinnen
und Mitarbeitern — umgehen muss,
muss sich mit Qualititsmanagement be-
fassen. Besonders hilfreich war unser be-
reits etabliertes QM-System, als wir bei
Einfithrung der Bereitschaftspraxen in-
nerhalb von zwei Jahren extrem gewach-
sen sind. Mir personlich haben fir das
Verstindnis von Qualititsmanagement
und Prozessen die juristischen Grundla-
gen aus meinem Studium geholfen. Wie
gehe ich neue Themen strukturiert an
und setze sie um. Wie finde ich eine
Standardisierung fiir meine neuen Pro-
zesse? Und wie nehme ich die Mitarbei-
tenden mit?

QZ Wie kam es zur Teilnahme am Ludwig
Evrhard Preis?

Annegret Schick: Seit 2019 haben wir re-
gelmifigam Ludwig Erhard Preis teilge-
nommen. Wir sind im ersten Jahr direkt
mit Bronze eingestiegen — das hat uns
sehr gefreut. Dann haben wir uns konti-
nuierlich gesteigert, erst zu Silber, und
dann 2022, tatsichlich zu Gold. Ich muss
aber zugeben: die méglichen Preise stan-
den fiir mich nie im Vordergrund. Das
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Ergebnis der Assessoren-Gesprache hat
mir viel mehr gebracht. Jedes Unterneh-

QZ Konnen Sie kurz den Ablaufvon der Be-
werbung bis zur Preisverleihung skizzie-
ren?

Annegret Schick: Fiir eine Bewerbung ha-
ben wirverschiedene Fragestellungen zu
Themen wie zum Beispiel Personalent-
wicklung, IT-Landschaft oder Daten-
schutz erarbeitet und dazu Unterlagen
zusammengestellt. Die Nachweise, wie
wir den Erfolg bestimmter Mafinahmen
tiberpriifen, miissen in diesen Unterla-
gen enthalten sein. Dann gab es ein ers-
tes Kennenlernen und eine Sichtung un-
serer Bewerbungsunterlagen durch die
Assessoren. Wir erhielten einen klaren
Ablauf iber funf Arbeitstage. Kollegen

»Im Dienstleistungsgeschiift ist die Mitar-
beiterzufriedenheit immer ein Kernthema. “

Annegret Schnick, Prokuristin bei Gedikom

men sollte sich reflektieren und sich
Feedback von auf$en holen. Wir konnten
uns mit Dienstleistern aus anderen Be-
reichen vergleichen. Die von den Asses-
soren eruierten Verbesserungspotenzia-
le waren fur mich der grofite Anreiz,
beim Assessment mitzumachen.

Zur Person

Annegret Schnick hat in Bayreuth Ce-
sundheitsokonomie studiert und ist
seit 2006 bei der Gedikom CmbH ta-
tig., seit 2013 als Prokuristin.

Gedikom GmbH
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und Kolleginnen aus allen Bereichen
wurden interviewt. Die Assessoren ha-
ben am Ende ihre Ergebnisse prisen-
tiert. Die Entscheidung iiber die Preise
trifft aber eine andere, von diesen Asses-
soren unabhingige Jury. Die Preisverlei-
hung in Miinchen war dann ein ganz be-
sonderer Moment: Neben dem Vorstand
der Kassenirztlichen Vereinigung Bay-
erns haben wir auch die Kolleginnen und
Kollegen mitgenommen, die die meisten
Verbesserungsvorschlige  eingereicht
haben.

QZ Wie setzt sich so ein Assessoren-Team
zusammen und wie arbeitet es?

Annegret Schick: Sehr gemischt. Fiir
EFQM sind die Fragestellungen in einem
Assessment ziemlich branchenunabhin-
gig. Dakann man auch von einem produ-
zierenden Unternehmen etwas lernen,
wenn man selbst im Dienstleistungsbe-
reich tatig ist. EFQM oder QMS kann
sehr theoretisch sein — aber die Assesso-
ren kommen alle aus der Praxis, das ist
sehr erfrischend. Man darf sich das we-
niger wie ein Audit, sondern wie eine Ge-
sprachsrunde vorstellen. Die fiinf Asses-
soren, dieuns fiinf Tage hier begleitet ha-
ben, haben im Anschluss die Potenziale
direktvorgestellt. Mitarbeitende, die an-
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fangs Bedenken hatten, zum Teil lieber
nicht dabei sein wollten, waren im An-
schluss an das Assessment geradezu be-
geistert. Hier geht der Dank ausdriick-
lich an die Assessoren, die eine offene
und konstruktive Gesprachsatmosphire
geschaffen haben!

Eine Szene ist mir in Erinnerung: in ei-
nem Assessment habe ich erklirt, dass
wir bisher nur eine Arbeitskraft fir das
Thema eingesetzt haben, da der Prozess
noch in der Entstehung ist. Der Asses-
sor hat gesagt: Das ist super, genau das
wollen wir sehen — und bitte keine per-
fekt inszenierten Powerpoint-Prasen-
tationen. Ein weiteres Beispiel waren
unsere Kommunikationsprozesse, die
wir fiir das ganze Thema Social Media
anpassen mussten. Auch hier waren wir
mitten in der Entwicklung eines Kom-
munikationsplans mit Freigabeprozes-
sen, als die Assessoren ins Haus kamen.

QZ Welche zwei grofden Titigkeitsfelder
gibt es bei Gedikom?

Annegret Schick: Die Bereitschaftspraxen
sind das eine grofle Geschiftsfeld, mit
derzeit 94 Standorten in Bayern. Da stel-
len wir das gesamte Personal und die
Ausstattung. In den Bereitschaftspraxen
handelt es sich ausschliefdlich um medi-
zinisches Fachpersonal. 95 Prozent der
hier Beschiftigten sind Frauen. Zu unse-
ren Mitarbeitenden zihlen auflerdem
viele geringfiigig Beschiftigte. Die Idee
der Bereitschaftspraxen ist aus dem poli-
tischen Prozess entstanden. Wir sind
100-prozentiger Dienstleister der Kas-
sendrztlichen Vereinigung Bayerns. Was
politisch entschieden wird, das setzen
wir um.

Der zweite grofRe Geschiftsbereich sind
die Telefon-Dienstleistungen. Hier be-
treuen wir auch die Hotline von der Kas-
sendrztlichen Bundesvereinigung. Da
hatten wir in der Spitze, im Mirz 2020,
an einem Tag 260.000 Anrufe. Die Mitar-
beitenden haben diese Herausforderung
erstaunlich gut auf- und angenommen.
Sie hatten das Gefiihl, helfen zu konnen.
Auch die Anrufer waren sehr dankbar.
Das hat sich im Laufe der Pandemie lei-
der veridndert. Mit diesen Belastungen
umzugehen, ist auch ein wichtiges The-
ma im Qualititsmanagement. In der
Mitarbeiterbefragung haben wir heraus-
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gefunden, dass Mitarbeitende damit gut
umgehen konnen, wenn der Austausch
mit Kollegen und Kolleginnen und Vor-
gesetzten gut funktioniert. Inzwischen
hat sich die Lage etwas entspannt.

QZ Inwieweit macht Ihnen der Fachkvifte-
mangel zu schaffen?

Annegret Schick: Im Dienstleistungsge-
schift ist die Mitarbeiterzufriedenheit
immer ein Kernthema. Da mussten wir
uns nichtbesonders auf den Fachkrafte-
mangel einstellen. Beispielsweise unse-
re jihrliche Mitarbeiterbefragung: sie
wurde direkt mit Griindung der Gedi-
kom etabliert. Es geht hier um sehr kon-
krete und direkte Fragen, die die Mitar-
beitenden beantworten miissen. Aus je-
der Mitarbeiterbefragung werden Maf3-
nahmen abgeleitet. Dass wir unsere
Mitarbeiter gut kennen, ist in unserem
Sektor existenziell: die Altersstruktur,
die Familiensituation etc... Derzeit gibt
esauchviele Angste, auf die man als Un-
ternehmen reagieren muss. Das Ange-
bot unserer Yogakurse wird beispiels-
weise sehr positivaufgenommen. Eben-
sodie Massagen, die wir seit einiger Zeit
anbieten.

QZ Welche Qualifizierung haben Ihre Mit-
arbeitenden?

Annegret Schick: Hauptsichlich arbeiten
bei uns medizinische Fachangestellte.
Unsere Mitarbeitenden am Telefon
brauchen spezifisches medizinisches

Uber Gedikom

Die Gedikom GmbH mit Sitz in Bayreuth
betreut seit 2007 den arztlichen Bereit-
schaftsdienst in Bayern und seit 2012
deutschlandweit. Neben weiteren Kom-
munikations-, Servicecenter- und Bera-
tungsleistungen fiir das deutsche Gesund-
heitswesen begleitet das Unternehmen
medizinische Studien und koordiniert als
hundertprozentige  Tochtergesellschaft
der Kassenarztlichen Vereinigung Bayerns
(KVB) deren Terminservicestelle. Seit 2016
leistet die Cedikom CmbH mit dem Ce-
schaftsfeld ,Bereitschaftspraxen“ zudem
einen weiteren wichtigen Beitrag zur fla-
chendeckenden Gesundheitsversorgung
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Wissen, wenn sie beispielsweise mit
Notfillen zu tun haben und am Telefon
Entscheidungen treffen miissen. Wir ha-
ben inzwischen auch kaufminnische
Angestellte, die unsin der First-Level-Te-
lefonie unterstiitzten. Das hat sich durch
die Pandemie etwas veriandert; wir hat-
ten es plotzlich auch mit sehrvielen orga-
nisatorischen Fragen zu tun.
Gemeinsam mit der KVB bilden wir die
kaufmannischen Mitarbeiter auch selbst
aus und weiter, sodass sie auch im medi-
zinischen Bereich einsetzbar sind und
sich hier weiterentwickeln kénnen.

QZ Wie sehen Sie die Zukunft in Ihrem Be-
reich?
Annegret Schick: Durch die Bereitschafts-
praxen hatten wir ein extremes Wachs-
tum — 1000 Mitarbeiter mehr innerhalb
von zwei Jahren. Ob es nochmal so ein
starkes Wachstum geben wird, kann ich
nicht sagen. Das ist auch abhingig von
politischen Entscheidungen.
Die Gedikom wird aber weiter wachsen:
wir haben es mit den groflen Themen
Kinstliche Intelligenz und Digitalisie-
rung zu tun. Auflerdem miissen wir wei-
terhin hoch qualifiziertes medizinisches
Fachpersonal finden, das wird eine gro-
Re Herausforderung. Aber neue, auch
unerwartete Dinge umzusetzen, macht
mir keine Sorgen. Das haben wir in der
Vergangenheit schon mehrfach bewie-
sen, dass wir dafiir geriistet sind.

Das Gesprach fiihrte Claudia Jakel, QZ

in ganz Bayern. Erganzt wurde die Dienst-
leistung in 2021 durch die Ubernahme des
Fahrdienstes fiir den Arztlichen Bereit-
schaftsdienst in der Region Bayreuth/Peg-
nitz/Kulmbach. Cedikom ist ein stetig
wachsendes Unternehmen und sucht re-
gelmafliig neue, motivierte Kolleginnen
und Kollegen mit medizinischer Ausbil-
dung und fir die Verwaltung.Dreh- und
Angelpunkt des Handelns aller Gedikom-
Mitarbeitenden ist die gemeinsam entwi-
ckelte Mission, die Gesundheit im Auftrag
der Kassenarztlichen Vereinigung, fir Blr-
ger, Mitarbeitende und Kunden intelligent
zu koordinieren.



