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Experten am Telefon

Nachfragen zu Laborwer-
ten, Medikamenten oder
Therapieformen. Oftmals
verlassen Patienten eine
Praxis, obwohl Vieles
ungeklirt ist — aus Zeitmangel des
Arztes oder weil sie sich nicht zu
fragen getraut haben.

Der direkte Draht zur Gesundheit

An dieser Stelle kommen die Experten
der AOK Clarimedis zum Einsatz.
,» Wir liefern ergénzende Informationen
nach und auch vor einem Arztbesuch®,
erkldart Dr. Thomas Wollersheim,
Teamleiter der Fachirzte im Service-
Center der AOK Rheinland/Hamburg.
Dabei geht es nicht darum, den Arzt-
besuch zu ersetzen. Am Telefon diir-
fen zudem keine Diagnosen gestellt
werden. ,,Wir sehen uns als Wegweiser
im Gesundheitswesen und wollen un-
seren Versicherten damit noch mehr
Service bieten®, so Wollersheim.

An der richtigen Adresse

Oft fragen Versicherte auch nach einem
Facharzt oder einer spezialisierten Kli-
nik in der Néhe. Dafiir greifen die Ge-
sundheitsberater auf die Arzt-Auskunft
Professional zuriick. Ganz neu: Sie kon-
nen die Adressen per Knopfdruck in
Briefe oder E-Mails kopieren. Gerne hat
die Stiftung Gesundheit diesen Wunsch
umgesetzt, damit das Produkt auf die
speziellen Bediirfnisse der AOK passt.

Themen in dieser Ausgabe:

Schwerpunkt: Arzt-Auskunft Professional

Allianz

Die Gesundheitslotsen

Die bestmégliche Beratung ihrer Ver-
sicherten ist die tigliche Aufgabe der
Allianz Privaten Krankenversicherung.
Ein Instrument ist dabei das Gesund-
heitstelefon. Hier erhalten die Voll-
versicherten Service und Hilfe bei al-
len Fragen rund um die Gesundheit.

Alle Praxis-Infos auf einen Blick

Bereits seit 2005 nutzt die Allianz die
Arzt-Auskunft Professional und un-
terstiitzt damit ihre Versicherten bei
der Suche nach spezialisierten Heilbe-
ruflern. ,,Mitdiesem Werkzeug bekom-
men wir alle wichtigen Informationen

Allianz @)

der Praxen und Kliniken am Bild-
schirm angezeigt: von den Diagnose-
und Therapieschwerpunkten iiber
Sprechzeiten bis hin zur Entfernung
zum Wohnort des Versicherten und
vieles mehr, berichtet Dr. Susanne
Romer, Referatsleiterin Gesundheits-
management bei der Allianz.

Mit wenigen Klicks zum Ergebnis

,,Das tibersichtliche Layout der Such-
maske macht die Arbeit fiir unsere
Telefonisten sehr angenehm - sie
konnen schnell und kompetent auf
Suchanfragen unserer Versicherten
antworten, so Romer.

e Facetten der IT-Sicherheit: Datenschutz und Verfiigbarkeit
Arzt-Auskunft Professional mit Netz und doppeltem Boden

* Qualititssicherung durch die Adressredaktion
MaBnahmen-Paket fiir beste Aktualitat

Univ.-Prof. Dr. Dr. h.c. Peter Oberender
Forschungsstelle fiir Sozialrecht und
Gesundheitsokonomie

Wettbewerb der
Krankenkassen

Mit der Einfiihrung des einheitlichen
Beitragssatzes sind die Kassen ge-
zwungen, mit anderen Parametern
Wettbewerb zu betreiben. Als Wett-
bewerbsfelder stehen besonders die
Mirkte Gesundheitsgiiter und -leis-
tungen, Versicherungsvertridge sowie
Versorgungsvertrdge — mit oder ohne
Kassenérztliche Vereinigungen — im
Mittelpunkt. Die Kassen werden bei
den Versorgungsvertrigen neben
Kollektivvertrigen zunehmend Wahl-
vertrage (Selektivvertrdge) abschlie-
Ben. Hierbei spielen Wirtschaftlich-
keit und Qualitit eine immer
wichtigere Rolle.

Auf dem Markt der Versicherungs-
vertrdge ist mit einem intensiven
Wettbewerb der Kassen mit Wahl-
tarifen zu rechnen. Vorraussichtlich
kommteinetibertriebene Verwendung
dieses Parameters zum Einsatz, der
dhnlich wie bei Telefontarifen zu einer
immer groferen Vielfalt und damit
Intransparenz fithren wird. Die Ver-
sicherten brauchen genau das jedoch
nicht; sondern Service und Orien-
tierungshilfe im Gesundheitswesen.
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Erfahrene Arzte am Telefon
Versicherteninformation rund um die Uhr

Die Arzt-Auskunft
fiir Professionals

Die Arzt-Auskunft Professional
ermoglicht es Versicherern und
deren Dienstleistern, schnell und
prézise den richtigen Arzt fiir ihre
Kunden zu finden. Entscheidend
sind dafiir die detaillierten Infor-
mationen und die genaue Such-
funktion.

Vielzahl an Suchkriterien
Die Arzt-Auskunft Professional
enthalt weit mehr als die Adressen
aller bundesweit niedergelassenen
Arzte und Zahnirzte, Kliniken
und Chefirzte, Psychologischen
Psychotherapeuten und sogar
nichtérztlichen Heilberufler. Auch
ist die Suche und Anzeige nach
Fachgebiet und Zusatzqualifika-
tion moglich. Die Arzte konnen
dabei nach mehr als 1.000 Diag-
nose- und Therapieschwerpunkten
ausgewdhlt werden — von Aku-
punktur bis Zwangserkrankungen.
Mit vielen anderen Suchkriterien
lasst sich die Auswahl weiter pré-
zisieren, zum Beispiel mit
- Stand des Qualitdtsmanagements
(eingefiihrt oder zertifiziert)

- Geriteausstattung

- DMP-Teilnahme

- Vertrags- oder Privatarzt

- Arzt/Arztin

- Sprachkenntnisse

- Sprechzeiten

- Wartezeiten in der Praxis

- Verkehrsanbindung der Praxis
(Bus, Parkplétze etc.)

Eigene Indikatoren festlegen
Dariiber hinaus bietet sie den
Dienstleistern die Moglichkeit,
Eintrdge mit eigenen Indikatoren
anzureichern, die als zusétzliche
Auswahlkriterien dienen. Unter-
nehmenseigene Informationen,
wie etwa IV-Teilnahme oder be-
sondere Vertragsverhaltnisse, blei-
ben selbstverstindlich streng von
anderen Diensten abgeschottet.

Versicherte wollen Service — mog-
lichst zu jeder Zeit und ohne zu war-
ten. Diesem Anspruch hat sich die ife
Gesundheits-AG verschrieben. Die

nichsten Arztbesuch vor. Falls Frau
Meyer aus Erlangen Schulterschmer-
zen hat, sucht die ife den néchst gele-
genen Orthopidden mit dem Schwer-

Dienstleistungsgesell- punkt Schultersprech-
schaft betreibt fiir stunde raus und nutzt
Krankenversicherungen GESUNDHEITS ‘ AG dafiir die Arzt-Aus-

ein Telearzt-Zentrum.

Hier beantworten ausschlieBlich Arzte
die Fragen der Versicherten — keine
Medizinstudenten und keine Kranken-
schwestern. Durchschnittlich 17 Jahre
Berufserfahrung haben die Fachirzte.
Neben ihrer Titigkeit im Telearzt-
Zentrum sind alle auch als Niederge-
lassene titig oder in medizinischen
Einrichtungen angestellt.

Vor- und Nachbereitung
von Arztbesuchen

Ob am Wochenende, mitten in der
Nacht oder Heiligabend: Am Telefon
im Firmensitz in Schleswig-Holstein
sind durchgehend Experten verfiigbar.
Fiir die Versicherten der Techniker
Krankenkasse und der Gmiinder Er-
satzkasse beantworten insgesamt 95
Fachirzte die Fragen, die beim Ge-
sprich in der Arztpraxis zu kurz ge-
kommen sind. Oder sie bereiten den

kunft Professional.

Optimale Zuweisung spart Kosten

Die Fachirzte der ife konnen auch ge-
zielt nach weiteren Symptomen von
Frau Meyer fragen und dabei erwi-
gen, ob es sich bei den Schulter-
schmerzen vielleicht um eine Herz-
kranzerkrankung handeln kénnte. Ent-
sprechende Empfehlungen etwa fiir
einen Arztbesuch konnten Experten
am Telefon dann aussprechen.

Vermittler zwischen
Arzten und Patienten

Neben Beratung und Zuweisung opti-
miert die ife Gesundheits-AG die
Kommunikation zwischen Arzten und
Patienten, etwa bei der Ubermittlung
von Rontgenbildern. Dass diese nicht
an veraltete Adressen gehen, dafiir
sorgt wieder die Arzt-Auskunft Pro-
fessional der Stiftung Gesundheit.

Arzte, Zahnirzte, Psychologische
Psychotherapeuten und Kliniken bil-
den eine erstaunlich volatile Gruppe:
Praxen werden gegriindet und wieder
aufgeldst, Leistungserbringer ziehen
um, schlieBen sich zusammen und
dndern ihre Namen. Wie kann ein
Arzteverzeichnis da iiberhaupt aktu-
ell bleiben?

RegelmiéBiger Briefkontakt

Das A und O: kontinuierliche Detail-
arbeit. Diese beginnt damit, dass die

Im Dienste der Adressqualitit
Detektivarbeit in der Adressredaktion
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Immer up to date: Mehr als ein Dutzend
Mitarbeiter im Hause sowie in zwei externen
Call-Centern arbeiten kontinuierlich an der
Adressgiite der Arzt-Auskunft Professional.
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Service fiir BKKen und IKKen

Gesundheitsmanager fiir Krankenversicherer

Kaum etwas bediirfen
Patienten im Dschun-
gel des Gesundheits-
systems so sehr wie einen Lotsen. Seit
1995 tibernimmt 4sigma diese Aufga-
be fiir einige Millionen Krankenver-
sicherte. Fiir mehrere IKKen und BK-
Ken, die Hanse Merkur und weitere
Auftraggeber ist das Unternehmen in
der Patientenbetreuung aktiv.

Mehr als nur ein Callcenter

Das Angebot von 4sigma umfasst im
Kern Callcenter-Dienste wie Hotlines
zu Gesundheits- und Sozialversiche-
rungsfragen. Besonderes Augenmerk
wird auf die aktive Patientenkommu-
nikation und die dauerhafte Betreuung
gerichtet. ,,Unsere Arbeit verfolgt das
Ziel, Patienten zu Vorsorge und ak-
tivem Umgang mit ihrer Erkrankung
zu motivieren®, erldutert Horst-Gtinter
Bohnenkamp, Geschiftsfiihrer der 4sig-
ma GmbH. Und die Strukturdatenbank
auf den Bildschirmen der Mitarbeiter
ist die Arzt-Auskunft Professional.

Rundum-Paket

Erfolgreich ist 4sigmas Versorgungs-
und Disease-Management. Dabei

S I m a quality for
healthcare

iibernimmt das Un-
ternehmen neben
der ersten Anspra-
che der in Frage kommenden Pati-
enten auch deren Betreuung inklusi-
ve sogenannter Reminding-Dienste.

Webbasierte Patientenakte

,Nach dhnlichem Prinzip funktioniert
die Betreuung der Telemonitoring-Pro-
gramme, fiir die das
Unternehmen eine
webbasierte Patien-
tenakte fiihrt*, er-
klart Bohnekamp.
Priventionsprogram-
me wie etwa zur
Tabakentw6hnung
oder gegen Uber-

gewicht runden das  gorsr-Giinter Bohnenkamp,
Dienstleistungsan-  Geschdftsfiihrer 4sigma

gebot ab.

ISO-zertifizierte Qualitit

Das Qualititsmanagement des Care-
Centers ist nach ISO 9001 zertifiziert.
Geschulte Berater mit medizinischer
und pidagogischer Erfahrung sorgen
fiir ein hohes Beratungsniveau. Denn
Lotsen miissen sich auskennen.

Adressredaktion der Arzt-Auskunft
regelmilig alle niedergelassenen
Arzte Deutschlands per Brief auf-
fordert, ihre Praxisangaben zu be-
stitigen. Permanent werden zudem
Anderungen eingepflegt, die die
Stiftung Gesundheit von koope-
rierenden Fachgesellschaften und
Korperschaften des Gesundheits-
wesens erhiilt.

Quellen: Zeitung und Internet

Doch damit nicht genug: Téglich
werten die Mitarbeiter sdmtliche
deutsche Tageszeitungen nach Neu-
niederlassungen, Praxisaufgaben oder
-libernahmen aus. ,,In unklaren Fil-

len recherchieren wir auch gezielt
nach einzelnen Arzten®, erliutert
Birgit Pscheidl, Leiterin der Adress-
redaktion: ,,Wir beobachten die Home-
pages, fassen per E-Mail nach oder
auch per Telefon. Externe Call-Cen-
ter unterstiitzen uns dabei.*

90.000 Aktualisierungen in 2008

Oftmals bedarf es auch gar keines
Nachforschens. Selbst daran interes-
siert, gefunden zu werden, teilen viele
Arzte aus Eigeninitiative Adress- und
Namensinderungen mit. 2008 wur-
den 90.000 Datensitze aktualisiert;
rund 15.000 Mal haben Arzte ihre
Praxis geschlossen oder iibergeben.

Facetten der
IT-Sicherheit

Auch in der IT-Sicherheit sind
einfache Losungen oft die besten:
Die Institutionen, die die Arzt-
Auskunft Professional nutzen,
brauchen dafiir die hauseigene IT-
Abteilung gar nicht einzuspannen.
Alle Funktionen lassen sich direkt
online mit dem normalen Internet-
Browser nutzen. ,,Also kein Ein-
griff in die Firewall, keine Off-
nung von Zugangsberechtigun-
gen*, stellt Stefan Winter, [T-Chef
der Stiftung Gesundheit fest.

Von der Konkurrenz abgeschottet
Fiir jede Institution, die diese
Strukturdatenbank nutzt, wird ein
eigener Dienst auf den Servern
eingerichtet. Und die jeweiligen
Dienste sind wiederum voneinan-
der abgeschottet.

Sicher wie Onlinebanking
Eine weitere Facette der Sich-
erheit ist die Verfiligbarkeit des
Services. ,, Wir haben die gewéhr-
leisteten Service-Levels in den
vergangenen zehn Jahren durch-
gingig tbererfiillt,” so Winter.
Und die IT-Infrastruktur ist dar-
auf angelegt, dass dies auch so
bleibt. Die Server der Stiftung
Gesundheit sind tiber redundante
Glasfaserleitungen der Colt Tele-
com angeschlossen. Die Uber-
tragung erfolgt tiber sichere SSL-
Leitungen, die auch beim Online-
banking verwendet werden.

Zu jeder Zeit verfiigbar
Im Falle eines Stromausfalls ist
die Nutzung trotzdem garantiert.
Denn an einem separaten Standort
stehen separate Server mit separa-
ter Leitung bei einem anderen
Provider mit eigener, exklusiver
Notstromversorgung. Damit alle
Kunden die Gewissheit haben,
mit der Arzt-Auskunft Professional
profesionell arbeiten zu konnen.
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Standardisierte Individualitét
Zentral gepflegte Strukturdatenbank — individuell zugeschnitten

Keine Krankenversicherung ist wie die
andere. Die Arbeitsweisen sind indivi-
duell. Doch eine eigene Struktur-Da-
tenbank in Stand zu halten, wire auf-
windig und teuer. Die Stif-
tung Gesundheit pflegt die
Arzt-Auskunft Professional
zentral. Damit trotzdem je-
de Krankenkasse sie nutzen
kann, lasst sich die Software
den Anforderungen des
Workflows anpassen. ,,Da-
fiir stecken wir bei der Pro-
grammierung Blut, Schweil}
und Trinen hinein“, sagt
IT-Chef Stefan Winter.

Modulares System

Die Arzt-Auskunft Professional bietet
gegenwirtig mehr als ein Dutzend ver-

Stefan Winter, Leiter IT:
»Sollen die selektierten
Adressen per Knopfdruck
in Brief oder Mail kopiert
werden? Kein Problem.*

schiedene Formen der Abfrage. ,,Das
System ist modular aufgebaut. Jeder
Zugang entstammt den Wiinschen der
Lizenzpartner*, so Winter. Und die An-
: passungen gehen tief ins
Detail der Gestaltung von
Screens und Funktionalitit.

Individuelle
Anforderungen

Das eine Call-Center mochte
mit einem Klick eine kon-
zentrierte Trefferliste. Der
Workflow im anderen er-
fordert eine differenzierte
Auswahl. Dann sollen
aber in der Ergebnisliste
schon viele Details zu
sehen sein, etwa die Telefonnummer,
Hinweise auf Rollstuhlgerechtigkeit

der Praxen und mehr. Und dritte Nut-
zer wiederum wollen von vorn herein
nur die Vertragsirzte in der Auswahl.

Was die Zukunft bringt

Die Zahl der Vertragsirzte ist kons-
tant, doch die Strukturdatenbank
wichst. In der Arzt-Auskunft Profes-
sional sind die Arzte auf Wunsch an-
hand hauseigener Kriterien selektier-
bar, wie etwa IV-Vertrige, Hausarzt-
Vertridge und so weiter. Falls Thre
Versicherten nach den Erfahrungen
anderer Patienten fragen: Die Kom-
mentare aus mehreren Arzt-Bewer-
tungsportalen konnen problemlos ein-
gespielt werden. Und auch den fach-
lichen Ruf eines Arztes unter den
arztlichen Kollegen fragt die Stiftung
Gesundheit regelmifig ab.

Arzt-Auskunft Professional: Auf Herz und Nieren testen
Nutzen Sie 14 Tage lang den vollen Zugang

Wer ein neues Produkt noch nicht
kennt, mochte sich am liebsten erst
einmal selbst von der Giite und Hand-
habung tiberzeugen. Das ist natiirlich
nicht immer méglich. ,,Bei uns schon®,
betont Birgit Kedrowitsch, Leiterin
Kooperationen und Lizenzen bei der
Stiftung Gesundheit in Hamburg.

Testzugang fiir Professionals

Nach Vereinbarung erhalten Interes-
sierte einen uneingeschrinkten Testzu-
gang zur Arzt-Auskunft Professional.
StandardméBig bleibt dieser Testlink
fiir 14 Tage aktiv. ,,Auf Wunsch kon-
nen wir diesen Zugang auch verldn-
gern®, ergidnzt Kedrowitsch. In dieser
Zeit kann die Arzt Auskunft Professio-
nal auf Herz und Nieren getestet wer-
den — und zwar von denjenigen, die
spéter auch damit arbeiten sollen. So
konnen beispielsweise ganze Call-Cen-
ter das Produkt kennen lernen. ,,Oft-
mals entstehen dadurch Vorschlidge und

Anpassungswiinsche, speziell auf die
jeweiligen Bediirfnisse zugeschnitten®,
sagt Kedrowitsch. ,,Gerne nehmen wir
diese entgegen und geben gemeinsam
mit unserer IT-Abteilung unser Bestes,
um diese Wiinsche umzusetzen.*

Schulungen vor Ort

Auf Wunsch bietet die Stiftung
Gesundheit auch Inhouse-Schulungen
an. Das heif3t, Mitarbeiter der Stiftung
reisen zu den Kunden und weisen die
Teamleiter des Call-Centers in die
Anwendung mit den vielen Selektions-
moglichkeiten der Arzt-Auskunft
Professional ein.

Personliche Prisentation

,Doch bevor es zu diesem Schritt
kommt, mdchte ich Thnen ein person-
liches Kennenlernen anbieten. Be-
suchen Sie uns hier in Hamburg —
selbstverstindlich kommen wir auch
gerne bei Thnen vorbei.*

Birgit Kedrowitsch ist Thre
Ansprechpartnerin fiir Ko-
operations-und Lizenz-An-
fragen zur Arzt-Auskunft und
zur Professional-Variante.
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