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Praxisteams schaffen sich durch eine Optimierung der tel efonischen Terminvereinbarungen in Kombination mit der Nutzung eines Online-Buchungssystems kapazitére Freirdume fiir ihre
Patientenversorgung. Eine einfache Anleitung beschreibt die Umsetzung.

Segen und Fluch des Telefons

Standiges Telefonklingeln, das zu Hektik und Stress fuhrt: fir viele Medizinische Fachangestellte ist diese Situation tagliche Realitét. Ein Grofiteil der Anrufe dient dabel dazu, die
Terminwinsche von Patienten entgegenzunehmen. Die durchschnittliche Dauer dieser Gesprache — Uber alle Fachgruppen betrachtet — bel duft sich auf knapp zwel Minuten. Bei dreil3ig
Anrufen entfallt hierauf bereits eine Stunde Arbeitszeit.

Entlastung durch Automatisierung
In Anbetracht dieses Aufwands bietet das zusétzliche Angebot einer Online-Terminvereinbarung deutliche Entlastung. Sie wird nicht nur von vielen Patienten gewiinscht, sondern spart
Zeit, dabel jedem automatisierten Vorgang die sonst notwendigen Aktivitdten der Medizinischen Fachangestellten entfallen. Hinzu kommt, dass manche der Systeme in der Lage sind,

spéter Terminerinnerungen zu verschicken, ebenfalls ohne Zutun des Personals. Diese Zeiten kénnen dann z. B. fur die personliche Patientenbetreuung genutzt werden, gleichzeitig wird
die No-Show-Rate reduziert.

Synergie mit der telefonischen Terminabsprache

Wird parallel die telefonische Terminvereinbarung fir digjenigen Patienten, die nicht online buchen mdchten, in ihrer Umsetzung optimiert, 1assen sich weitere Kapazitéten freisetzen. Das
Optimierungs-Prinzip besteht hierbei darin, diese Telefonate durch gezielte Fragen auf den Punkt zu bringen und systematisch alle fir den Praxisbesuch notwendigen Informationen zu
sammeln. Dadurch dauern derartig ,, aktiv gesteuerte” Gesprache deutlich kirzer als die passiven, ohne jedoch gehetzt oder unfreundlich zu wirken.

Weiterfihrende |nformationen

Alle Informationen, mit welchen Mal3nahmen tel efonische Terminvereinbarungen optimiert werden kdnnen und was bei der Einfiihrung von Online-Buchungssystemen zu beachten ist,
sind in dem E-Book ,, Best Practices fir telefonische und Online-Terminvereinbarungen” zusammengefasst.
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