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Arztpraxis 3.0 — mehr Kundenzufriedenheit durch Einsatz moderner NGN

Auch moderne Arztpraxen splren den Druck, die Effizienz im Bereich der alltaglichen Vorgange, be-
dingt durch Personalkosten, Patientenschwemme u.d., weiter zu steigern. Durch den in Arztpraxen
hohen Anteil an individuellen Vorgangen im Patientenverkehr und der damit verbundenen Nicht-
automatisierbarkeit, scheiden hier Losungen a la , Patienten Selfcare” (Online-Portal) weitestgehend
aus. Hier steht seit jeher und voraussichtlich auch noch fur einige Zeit der telefonische Kontakt
zwischen Patient und Arztpraxis im Vordergrund. Um hier die richtige Balance zwischen Empfang
von (neuen) Patienten, Terminabsprachen, Bestellungen von Wiederholungsrezepten uvm. fur das
Praxispersonal zu gewahrleisten, wurde mit der Arztpraxis Spieren ein neues Kommunikationskon-
zept (Arztpraxis 3.0) entwickelt und eingefuhrt. Dieses effiziente Kommunikationskonzept sorgt
zudem noch fur eine hohere Patentientenzufriedenheit.

Durch den modernen VolP basierten SIP-Trunk mit Durchwahl der TELEflash wurde erstmals die
ISDN-bedingte Begrenzung der parallelen Gesprache (n*2 B-Kanile) fur ankommende und abge-
hende Gesprache der Arztpraxis aufgehoben. Belastungsspitzen des Arztpersonals durch zuviele
parallele Anrufer werden durch die vorgeschaltete Warteschleife (AcD Queue) abgefedert. In der
Warteschleife hat der Anrufer auch die Moglichkeit, sich Uber das interaktive Voice Response Sys-
tem z.B. direkt mit der automatisierten Rezeptbestellung verbinden zu lassen. Die Rezeptbestellung
erreicht dann per Voice2mail direkt den E-Mail-Posteingang der zustandigen medizinischen Fachan-
gestellten.

Bei Anrufen auB3erhalb der Praxiszeiten, wie auch in der Mittagspause, werden entsprechende Ansa-
gen netzseitig eingespielt. Fur kurzfristige Anderungen kann die Ansage auch als Text auf einer Web-
seite eingegeben werden und steht dann als synthetisierte Ansage mittels Text-to-Speech (TTS) im
System zur Verfugung. Hier bitte keine Berlihrungsangste: Die Zeiten der ,Roboterstimmen sind
bei Text-to-speech lange vorbei. Das Andermn der Ansagen geht natUrlich auch von ,,remote”, d.h.
man muss sich dafur nicht in der Arztpraxis befinden.

Basierend auf der Kommunikationslosung sind die Arzte auch auf3erhalb der offiziellen Praxiszeiten
im Notfall (PIN-Code geschiitzt) fur den Patienten telefonisch erreichbar. Durch die Weiterleitung
innerhalb der TELEflash Kommunikationsplattform bleibt die dann angerufene Telefonnummer des
Arztes (Mobiltelefon, Privatanschluss, ...) geheim.

NatUrlich beinhaltet das Kommunikationskonzept auch Uber CTI vollintegrierte Arbeitsplatze, wel-
che es mittels TAPI basiertem SoftClient der Firma GloballPTelecommunications bei Anruf erlauben,

fur hinterlegte Patiententelefonnummern gleich die Akte bzw. den Vorgang am PC darzustellen.

Flexibilitat ist das A&O

Samtliche Einstellungen rund um den TELEflash Kommunkationsanschluss sind Uber eine REST-API
vorzunehmen und konnten in diesem Fall auch reibungslos durch die betreuende Firma innovartes,
in die bestehende Intranetwebseite der Arztpraxis integriert werden. In Echtzeit kann eine Abfrage
der gefuhrten Gesprache mit Anrufzeit, Dauer, Anrufziel und entstandenen Kosten getatigt werden.
Um das Konzept abzurunden wurde noch der Faxverkehr mittels Fax2Mail auf papierlosen E-Mail-
Verkehr umgestellt. Ebenso wurde fur Telefonkonferenzen des Arzteverbundes eine gebihrenfreie
Rufnummer mit PIN-Code geschitzer Konferenz bereitgestelit. Die eingewéhiten Teilnehmer der
Konferenz kbnnen ebenfalls Uber die APl abgefragt und somit online dargestellt werden.

,Dank der Arztpraxis 3.0 sind wir in der Lage, auch zu StofBzeiten unseren Patienten personlich
wie auch telefonisch die Aufmerksamkeit zu widmen, die sie verdienen. Fur uns selbst bedeutet es
eine Entlastung, was die Motivation und Ausgeglichenheit am Arbeitsplatz fordert", Stefan Spieren,
Arztpraxis.

Es versteht sich, dass das hier vorgestelite Kommunikationskonzept nicht nur fur Arztpraxen tragt.
Die hier vorgestellten, wie auch weitere Telefoniefunktionen konnen miihelos fur Architektur- und

Versicherungsburos, Fahr- und Lieferdienste, Hotels und fur viele andere Geschaftsbereiche einge-

setzt werden.
TELEflash GmbH TEL . Die TELEflash GmbH ist Telekommunikationsnetzbetreiber
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leistungen Uber Reseller-Services bis zu White-LabelPro-
dukten fur Systemhauser und Partner. Fur den Mittelstand
(B2B-Segment) bietet sie Kommunikationsprodukte und
[T-Dienstleistungen wie SIP-Trunks, MS-Lync (R) und Video-
Services an.
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