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Queélle und weiterfiihrende informationen: http://bit.ly/2IxZmtZ [1]

Arztpraxen gehen vermehrt dazu Uber, mit Patienten per E-Mail zu kommunizieren. Damit diese Interaktions-Form fur beide Seiten einen Nutzen hat, muss jedoch in den Arztpraxen ein
Professionalisierung-Prozess stattfinden.

Ein notwendiges Ubel

Auf immer mehr Praxis-Homepages bieten niedergel assene Arzte I nteressenten und Patienten aktiv die Moglichkeit der E-Mail-K ommunikation an, ein erster Schritt in das digitale
Zeitalter des Praxismanagements. Doch die Motivation hierzu ist weniger intrinsisch und Innovations-basiert, sondern entspringt externen Anforderungen, denn entweder Patienten haben
diese Option verstérkt gefordert, z. B. im Rahmen von Befragungen, oder die Konkurrenzpraxis bietet diesen Service bereits. Aspekte wie Arbeitserleichterung, Nutzung fir ergénzende
Servicemal3nahmen (Reclam, Newsletter) oder Marketing und Image sind kaum Anlass fir die Implementierung.

Die zwei Defizite der derzeitige Umsetzung

Dementsprechend unzureichend ist auch die Umsetzung, die vor allem zwei Schwachpunkte charakterisieren:

(1) Esgibt kaum Autoresponder, die den Eingang bestdtigen. Die Folge: Patienten erkundigen sich telefonisch nach dem Verbleib ihrer Mail-Nachrichten. Diese Anfragen fihren
wiederum zu zeitlichem Zusatzaufwand, denn es miissen nicht nur die Nachricht gesucht, sondern auch noch das Anliegen bearbeitet werden. Damit ist der Vorteil des
Verbundbearbeitungs-Effektes, d. h. der Mdglichkeit, die el ektronischen Anfragen gebiindelt zu geeigneten Zeitpunkten geringerer Auslastung zu erledigen.

(2) Dietelefonischen Anfragen erfolgen auch, weil die Reaktionszeit auf die Mails mit durchschnittlich drei Tagen sehr lang ist. In Zusammenspiel mit dem fehlenden Autoresponder
provoziert das fast automatisch die telefonischen Rickfragen. Besonders gravierend wirkt sich die lange Bearbeitungszeit aus, wenn das Medium gleichzeitig zur
Online-Terminvereinbarung eingesetzt wird.

Viele Praxen, die kein Kalendersystem implementieren mochten, bieten den Patienten an, ihren Terminwunsch per Mail in die Praxis zu schicken. Da die Praxisbesucher zeitnahe Termine
angeben, kollidiert ihr Anliegen mit der Reaktionszeit der Teams. Fragt ein Patient nicht nach, erhalt er oft eine abschlégige Information, da seine Anfrage erst nach dem Zeitpunkt des
Terminwunsches bearbeitet wird.

Die E-Mail-Kommunikation hat kein Konzept

Zwar ist die Umsetzung des E-Mail-Informationsaustausches im Einzelfall &uerst einfach, als Kommunikationsprinzip zwischen Praxis und Patienten benétigt sie jedoch ein Konzept,
dass die Umsetzung verbindlich regelt. Doch das fehlt in den Praxen, mit der technischen Einrichtung ist fir die Teams alles erledigt. Deshalb kommt es zu Problemen, da

(1) E-Mail-Anfragen nebenher behandelt werden und als zu organisierende V organge gar nicht in den Arbeitskontext eingeplant sind,

(2) kein Ordnungs- und Archivierungs-System fur die Mails existiert, so dass viele in irgendwel chen Verzei chnissen verschwinden und nur zeitaufwendig lokalisiert werden kénnen,
(3) oft ist keine Mitarbeiterin(nen) explizit zusténdig ist (sind).
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