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Kommunikation ist
nicht alles ...

... aber ohne Kommunikation ist alles nichts

Autor_Dr. Michael Visse

Wie bedeutsam das Internet fiir die moderne Praxis ist, wurde bereits in der Ausgabe 1/2011
dargestellt. Nachstehend gibt der Autor einen Uberblick liber webbasierte Applikationen im
Rahmen eines Patient Relation Managements (PRM), die in seiner Praxis sehr erfolgreich
eingesetzt werden.

_In der freien Wirtschaft gehdren webbasierte
Kommunikationsstrategien schon langst zur Norma-
litat. Die mit Customer-Relationship-Management
(CRM) bezeichnete Kundenpflege meint die konse-
quente und systematische Gestaltung der Prozesse
zwischen Kunden und Unternehmen mit dem Ziel ei-
nes vertieften Beziehungsmarketings. Mittels CRM
werden Kundenbeziehungen gepflegt, was sich maf-

geblich auf den Unternehmenserfolg auswirkt. Auch
in der Medizin wird Kommunikation zunehmend
wichtiger, denn immer mehr wandeln sich moderne
und anspruchsvolle Patienten zu einem aktiven
Nachfrager nach Gesundheitsdienstleistungen. So-
mithabenwireslangstnicht mehrmitderklassischen
und von friher bekannten Patienten-, sondern viel-
mehr ebenfalls mit einer Kundenzielgruppe zu tun.
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Abb. 1_Abfrage der Patienten- o -
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Diese gilt es zu gewinnen, zu pflegen und dauerhaft
zu binden. Die in der Wirtschaft so erfolgreich ge-
nutzten Systeme lassen sich allerdings kaum fir den
Einsatzin einer Arztpraxis Gbertragen, und professio-
nelle Anwendungen mit entsprechendem Nutzwert
flr Mediziner gibt es bislang nicht. Fiir den Autor, der
sich in seiner kieferorthopddischen Gemeinschafts-
praxisseitJahren mitdem Einsatzdes MediumsInter-
net beschaftigt, war dies Anlass, ein solches System
selbst zu initiieren und gemeinsam mit kompetenten
Partnern intelligente webbasierte Anwendungen zu
entwickeln. Der Erfolg durch den taglichen und kon-
sequenten Einsatz der Programme zeigt, dass die Be-
schaftigung mit dem Thema Patientenkommunika-
tion Méglichkeiten und Chancen bietet, die bislang
vielfach noch unbekannt-vorallemaberungenutzt -
sind. Im Folgenden sollen insgesamt vier Applikatio-
nen ausfihrlicher beschrieben werden.

_Modul Anamnese: Fiir den ersten
Eindruck gibt es keine zweite Chance

Nachweislich ist der Erstkontakt fir den Auf- und
Ausbau einer langfristigen Patientenbeziehung von
entscheidender Bedeutung. Optimal entwickeln kann
sich eine solche aber nur, wenn die Bedirfnisse und
Anspriiche des Patientenim Fokus stehen. Wie ein Pa-
tient eine Praxis bewertet, entscheidet sich schon
beim ersten Kontakt. Mit der Applikation Anamnese
kénnen Informationen und Wunsche eines Neupa-
tienten noch vor dessen ersten Besuch abgefragt
werden. Das Vorgehen ist ebenso einfach wie kom-
fortabel. Beim Anruf des Neupatienten zur Vereinba-
rung eines Beratungstermins wird nach seiner
E-Mail-Adresse gefragt. AnschlieBend wird diese zu-
sammen mit Namen und Datum des Termins in die
Applikation eingetragen. Automatisch wird nun ein
ansprechend gestaltetes E-Mail verschickt, in der der
Termin bestatigt wird. Enthaltenist hier der Link zu ei-
nem Online-Bogen, in dem Stammdaten und Vorer-
krankungen abgefragt werden. Dieser kann bequem
zuHauseausgefilltundelektronischan die Praxisge-
sendet werden. Auf der nach dem Absenden erschei-
nenden Folgeseite gibtesVerlinkungen zu Praxisweb-
seite, Broschiren und Videos, Uber die sich der Patient
zu weiteren Leistungen der Praxis informieren kann.
Ebenso findet er hier einen virtuellen Anfahrtsplan,
Hinweise zu Parkmdglichkeiten und Offnungszeiten.
Die Praxiserfahrungen zeigen, dass rund drei von vier
Patienten den Online-Anamnesebogen ausfiillen und
den damit verbundenen Service schitzen. Zeit, die
friherflrFormalismenaufgewendetwerden musste,
entfallt, was auch eine erhebliche Verbesserung des
Workflows der Praxis nach sich zieht. Dank der inte-
grierten Reminderfunktion, mit der der Patient einige
Tage vor dem Termin automatisch per E-Mail erinnert
wird, gehdren zudem kurzfristige Terminabsagen mit
Leerlaufzeiten fiir die Praxis der Vergangenheit an.
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PATIENT: Patientin Knebelkamp

Abb. 2

Kieferorthopadische Fachpraxis Dr. Visse & Theising

Weiterer Vorteil ist, dass man als Behandler einen
Uberblick tiber seinen neuen Patienten gewinnt, so-
dass im Beratungsgesprach ein gezieltes Eingehen
auf dessen Winsche mdglich ist. Das wirkt einmal
mehr als positiver Verstarker bei der Praxiswahl.

_Modul Images:
Ein Bild sagt mehr als 1.000 Worte

Mit Bildern lassen sich nicht nur Emotionen trans-
portieren, sondern Dinge auch sehr viel schneller
und pragnanter auf den Punkt bringen als durch
Worte. Vor allem dann, wenn es darum geht, einen
Vergleich zwischen der Situation vorher und der Si-
tuation nachher zu erzielen, sind Bilder unverzicht-
bar. Diesen Effekt nutzt das Modul Images. Direkt zu
Beginn werden Fotos des Patienten erstellt, wobei
die Dokumentation im Verlauf der Therapie fortge-
fuhrtwird. Der Upload der Fotosin das Programm ist
denkbar einfach. Durch systematische Rubriken fiir
Aufnahmen bei der Beratung, zu Behandlungsbe-
ginnundzum Ende mitentsprechenden Unterrubri-
ken (Gesicht, Statik, Zdhne, Réntgenbilder) erhalt
man einen vollstdndig dokumentierten Fall. Mit der
Applikationlassensich aktuelle Situation sowie Nut-
zendergeplantenTherapieim Beratungsgesprachin
Formvon sog. Slidern direkt am Bildschirm erdrtern.
Images erlaubt es zudem, dem Patienten auf Knopf-
druck optimal gestaltete Dokumente zur Verfiigung
zustellen. Eine Schnittstelle erlaubtdenVersand die-
ser Dokumentation per E-Mail. Alternativ oder zu-
satzlichistauch einAusdruckals PDFméglich. Sohat
der Patient nicht nur wahrend, sondern auch nach
dem Beratungsgesprach seine individuelle Situation
im wahrsten Sinne des Wortes vor Augen und kann
sich zu Hause in Ruhe Gedanken (iber das weitere
\orgehen machen. Neben einer perfekten und inno-
vativen Patientenaufkldarung erlaubt das Modul
auch eine professionelle E-Mail-Kommunikation
mit Uberweisenden Zahnarzten. Das Ergebnis solch
innovativer Strategien sind zufriedene Patienten

Abb. 2_ Die Fotodokumentation
kann per E-Mail verschickt oder als
Ausdruck mitgegeben werden.

digital

dentistry 2_-0

137




Information _Internet

_Modul Analytics:
Subjektives objektiv machen

Abb. 3_ Professioneller Kontakt
und optimale Aufkldrung durch
E-Mail-Templates.
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und Uberweiser, tiber die die Praxis ein exzellentes
Empfehlungsmanagement erhalt.

_Modul Templates:
Optimale Information

EinTemplateisteinstandardisiertesundansprechend
gestaltetes Kommunikationselement zur Gbersicht-
lichen und strukturierten Darstellung von Sachver-
halten. Besonders komfortabel und innovativ lasst
sich tiber diesen Weg Aufklarung zu bestimmten The-
rapieverfahren, geplanten oder empfohlenen Be-
handlungen etc. betreiben. Der Patient wird per E-
Mail zeitnah und professionell iber eine geplante
Therapie informiert bzw. ihm werden Therapien, die
als empfehlenswert gelten, anhand von verstandli-
chemTextund Fotoserldutert. In der Praxisdes Autors
werden Templates zu nahezu allen zahnmedizini-
schen und kieferorthopddischen Themen eingesetzt.

Im Zusammenhang mit Qualitatssicherung sind Pa-
tientenbefragungen ein wichtiges Instrument. Im
normalen Alltagsgeschaft bleibt wegen des damit
verbundenen erheblichen Organisations- und Ar-
beitsaufwandes verstandlicherweise dafiirin der Re-
geljedoch keine Zeit. Mitdem Modul Analytics lassen
sichjedoch auch Befragungen mit groBen Fallzahlen
und daher hoher Signifikanz flexibel, schnell und ein-
fach durchfiihren. Die Fragebogen werden online im
Internet oder mithilfe eines i-Pads direkt in der Pra-
xisausgefullt und in die integrierte Datenbank tiber-
tragen. Die Darstellung erfolgt bersichtlich in Form
von Tortendiagrammen mit Farbfeldern. So werden
zu jeder Zeit und auf einen Blick Tendenzen erkenn-
bar. Die sofortige Auswertung ermdglicht u.a. ein
zeitnahesReagieren der Praxisaufbestimmte Ergeb-
nisse und bedeutet so im Hinblick auf das Qualitats-
management eine erhebliche Erleichterung bei der
Optimierung von Abldufen und Organisation. Mit der
Méglichkeit von Vorher-Nachher-Befragungen lasst
sich zudem der Behandlungserfolg dokumentieren.
Auf diese Weise werden subjektive Empfindungen
objektiviertund derindividuelle Eindruck des Patien-
ten Uber die Effektivitat der Therapie verstarkt.

_Technische Grundlagen

Die geschilderten Anwendungen basierten auf dem
sog. Cloud Computing, das nicht nur Wirtschafts-
unternehmen, sondern auch Arztpraxen véllig neue
und zukunftsweisende Mdglichkeiten bietet. Bei die-
serinnovativenTechnologie befindensich Programme
und Daten nicht auf einem lokalen Rechner, sondern
werden Uber das Internet bereitgestellt. Um die Appli-
kationen nutzen zu konnen, ist daher keine aufwen-
dige Technik, sondern nichts weiter als ein PC not-
wendig. Die Programme laufen unter allen géngigen
Betriebssystemen und mit allen gangigen Internet-
browsern. Lastige Installationen und aufwendige
Updatesentfallen komplett; die Programme laufen so-
fort und dauerhaft stabil. Technischen Support beno-
tigtmandahernicht-ebensowenigwie umfangreiche
Schulungen. Die Applikationen sind selbsterklarend
und sosimpel, dass ihre Anwendung selbst EDV-unge-
tibten Personen keine Schwierigkeiten bereitet.

_Datensicherheit

Bei der Ubermittlung sensibler Daten iiber das Internet
kann Sicherheit nichtgroB genug geschrieben werden.
Der Sicherheitsstandard der Applikationen ist daher
extrem hoch. Verwendet werden Standards, die auch
im Bereich von Banken und Finanzwesen zur Anwen-
dungkommen.Durchdie Ubertragung der Datendurch
VeriSignund die dadurch verbundene SSL-Technologie
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sche Blick voraus zunehmend wichtiger. Moderne  Abb.4_ Jederzeit aktuelle
Kommunikationscheinthierderzentrale Faktor.lhren  tbersichtliche Darstellung
Wertundihren Nutzen zu ignorieren birgt die Gefahr,  der Ergebnisse.

ins Abseits zu geraten und Entwicklungen, die schon

jetzt Iangst nicht mehr aufzuhalten sind, zu verpas-

sen. Mehr und mehr manifestiert sich anhaltender

Praxiserfolgander Bereitschaft und dem Willen,den

Wandel vorwegzunehmen und sich aktuell noch

steuerbaren Herausforderungen aktiv zu stellen.

Kolleginnen und Kollegen, die sich tiber den Einsatz

des Internets in der Praxis informieren, l&dt der

Autor gern nach Lingen ein. Infos auch unter
www.iie-systems.de._

sind sie vor Verlust, Zerstérung, Manipulation und un-
berechtigtem Zugriff geschiitzt. Gespeichert werden _
sie in einem externen Rechenzentrum auf verschliis- m
selten Festplatten. Die Einhaltung aller weiteren Da-
tenschutzrichtlinien versteht sich von selbst.

Dr. Michael Visse o
Georgstr. 24
49809 Lingen
Tel.:0591/59077
E-Mail: info@iie-systems.de
www.iie-systems.de

_ZeitgemaB sein bedeutet, seiner Zeit
voraus zu sein

Nicht zuletzt vor dem Hintergrund der aktuellen Ge-
sundheitspolitik mit einer fiir Arztpraxen zunehmend
schwieriger werdenden Situation wird der strategi-
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