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Thema

Erwartungen der Patienten
und tagliche Praxis der medizinischen

Versicherteninformation
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These

,Arzten wird vorgeworfen, dass sie zu viel tun.
Arzten wird vorgeworfen, dass sie zu wenig tun.

Beides ist richtig.””*

Medizinische Call Center Dienstleister haben sich
als unverzichtbarer Vermittler zwischen Patient,
Kostentrager und Leistungserbringer etabliert.

*aus ,,brand eins“, Heft 06.06.2006
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Wer wir sind
®  Gegrundet: 2000
Sitz: Duisburg
Mitarbeiter: ca. 100

® Eines der groBten medizinischen Call Center im
deutschsprachigen europaischen Raum

® ca. 75 medizinisches Fachpersonal und Facharzte
Erreichbarkeit an 365 Tagen im Jahr
(Kernzeit: 7:00 bis 22:00 Uhr),
Spitzenlast ca. 4.000 Calls,
durchschnittlich ca. 2.000 Calls je Tag

® 3 Mio. Kundenvorgange seit Grindung,
davon ca. 60% rein medizinisch und per
IDC10 verschlisselt

m Eigene Autorengruppe fur medi-
zinischen fach- und / oder
publikumsorientierten Content

® Qualitatsgesicherte Ablaufe,
Wissensdatenbanken und Systeme,
Integration von Internet und Telefonie
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Entwicklungsstufen
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sanvartis erhoht kontinuierlich den Wertschépfungsbeitrag fur seine Kunden.

A

Einsparpotential/
Wertschopfung

Compliance
Management

Versicherten-
Navigation

Indikationsbezogene

Kampagnen

Information und
Aufklarung

Innovationsgrad/

Steuerungsmaoglichkeit

>
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Strategische Ziele
= Vom Kundenbindungs- zum Steuerungsinstrument
= Bestandteil des Leistungskatalogs

= Einbindung in Integrierte Versorgung und
Hausarztmodelle

= Grundlagen zur Weiterentwicklung des Demand
Managements

Entwicklung einer
kassenindividuellen Strategie zur
Ausschopfung der Kosteneffekte

Okonomische Ziele

= Aufzeigen von globalen Einsparpotentialen

= |dentifikation von gezielten Einsparmoéglichkeiten
= Kosten-/ Nutzen Betrachtung

Operative Ziele

= Planung von zielgruppengerechten Aktionen

= Gezielte Mobilisierung von Versichertengruppen
= Lenkung in definierte Versorgungskonzepte
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Rickschlisse auf die Versorgungsentscheidung:

63 % der Anrufer anderten ihre Absicht nach dem Telefonkontakt.

33 % der Anrufer sehen im Kontakt mit dem 1st-Level, fast 50 % im
2nd-Level einen Ersatz zum Arztbesuch.

58 % der Versicherten wahlen nach einem Kontakt mit einem Call-
Center eine Therapiealternative.

v

30 % der Anrufer
lassen ihre aktuelle Versorgungsentscheidung maBgeblich durch
das Informationstelefon beeinflussen und sehen den Kontakt als
Alternative zum Arztkontakt!

Quelle: Schweizerische Arztezeitung, verschiedene Kundenzufriedenheitsbefragungen www.sanvartis.de
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Die 30 haufigsten Diagnosen im 1. HJ 2005 (vorlaufige Auswertung)

0,00% 0,50% 1,00% 1,50% 2,00% 2,50% 3,00% 3,50%
Karies / Krankheiten der Zahnharts ubstanz | ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ 2,97%
[ ]
Mamma-Ca 2,91%
[ ]
2,69%

Zahnverlust durch Unfall, Extraktion oder lokalis ierte parodontale Krankheit
Gonarthrose
chronischer Schmerz
Bandscheibens chiden
Glaukom
psychische Stérung, n.n.b.
Riickenschmerzen / Lumbago / Ischialgie
Allergie, n.n. b.
Diabetes mellitus
Depression
Osteoporose
P ulpitis / Krankheiten der P ulpa
arterielle Hypertonie
Arthrosen (auB3er Gon- und Koxarthrose)
Katarakt
Zahnwurzel- / Unterkieferimplantat
AMD
Klimakterische Storungen
Untersuchung der Zihne
Tinnitus aurium
Koxarthrose
kieferorthopidische Gerite
Plaque / Zahnbelige
Prostata-Ca
Varizen (Beine)
Spezielles Screening auf Neubildungen
Schilddriis enfunktions sté rungen (auer M. Hashimoto)
Osteochondrose der Wirbels dule

Kalkaneussporn

1
1,24%
1,20%
1,19%
1,14%
1,12%
0,99%
0,92%
0,90%
0,88%
0,86%
0,83%
0,82%
0,80%
0,78%
0,76%
0,76%
0,74%
0,74%
0,71%
0,69%

1,55%
1,54%
,46%

0,67%

1,89%
1,79%
1,71%
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Konkrete Fragen (Allgemeinmedizin)

Ich habe [Erkrankung], was ist das uberhaupt?

Ich habe [Erkrankung], welche Therapien gibt es?

Ich habe [Symptome], was kann ich da machen?

Welche Diagnostik ist bei [Erkrankung] notwendig?

Mein Arzt empfiehlt mir [Therapie, Medikament], ist das sinnvoll?
Mein Arzt empfiehlt mir [IGelLeistung], ist das sinnvoll?

Ich fahre in den Urlaub nach [Land], welche Impfungen brauche
ich?

Ubernimmt meine Krankenkasse die Kosten fiir [Therapie,
Impfung, Diagnostik]?
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Qualitatssicherung
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Wie bewerten Sie den Umfang der lhnen vermittelten Gesprachsinhalte?

Zu viel

genau richtig

ZU wenig

- (Basis: 59 Beratungsgesprache/Nennungen)

3
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Qualitatssicherung

Welches Gesprachsergebnis haben Sie erhalten?

41
Empfohiing ———
pteniung 39
17
B ——
eratung o5
: 27
Antwort o5
| 23 = Erleben
Fachinfo
22 Erwartung
Bestatigung 12
Sicherheit 11
(Basis Erw.: 57 Anliegen/Erl.:59 Beratungsgespr./Merhfachnennungen)
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Schlusswort

Die Aufklarung der Patienten — Hardy Muller von der TK spricht von
,verhaltensinnovation® — ist nur ein Weg, Ressourcen-

Verschwendung entgegenzutreten.*

*aus ,,brand eins“, Heft 06.06.2006
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