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Arzt-Auskunft bei allen Testsiegern

Neue Kooperationen mit Brigitte.de,
Medica.de und Krankenversicherern

dresslisten gibt es zuhauf im In-

ternet. ,,Doch selten findet man
eine Datenbank, die derart vielen
wichtigen Qualitétskriterien genugt:
Aktualitat, Informationstiefe, Um-
fang, Objektivitdt, hohen ethischen
Standards,” sagt Frank Miltner, Chef-
redakteur von Netdoktor mit Blick
auf die Arzt-Auskunft.

Mit der Arzt-Auskunft zum Testsieg

In der Ausgabe 24/2001 testete die
Zeitschrift Computer BILD Gesund-
heitsportale. Das Ergebnis: Bel alen
Sieger-Portalen auf den ersten drei
Platzen (Surfmed.de, Netdoktor.de,
Gesundheitspilot.de) ist die Arzt-Aus-
kunft mit an Bord. Kein Wunder,
denn fur das Anbieten der Arzt-
Auskunft der Stiftung Gesundheit,
so Computer BILD, ,gab

es gute Test-

Noten®.

siftesde

In dieser Ausgabe:

Dartber hinaus haben in den ver-
gangenen Wochen weitere neue Ko-
operationspartner die Arzt-Suche der
Stiftung in ihren jeweiligen Ange-
boten freigeschaltet:

Medica.de

Pinktlich zur Medica, der Medizin-
messe schlechthin, hat deren neues
Portal, www.medica.de, die Arzt-
Auskunft integriert (Rubrik Arztever-
zeichnis). Anders als die Messe bleibt
Medica.de das ganze Jahr aktiv.

Brigitte.de

Die grol3e Frauenzeitschrift Brigitte
hat ebenfalls noch in 2001 ihr Ge-
sundheits-Ressort ausgebaut: Unter
der Rubrik ,, Gesund & Fit* finden die
Surferinnen bei Brigitte.de nun auch
die Arzt-Auskunft — natdrlich mit al-
len Therapieschwerpunkten..

Nicht nur im Internet

Auch Krankenversicherer binden die
Arzt-Auskunft zunehmend in ihre
Informationsmedien ein — und
zwar beileibe nicht nur in die
Internetauftritte: Neu hinzu-
gekommen sind hier die

s BKK Heilberufe und die

DAK (siehe Seite 2).

e Der passendeArzt —ein Service der Kasse?
Krankenversicherer bedienen ihre Patienten mit der Arzt-Auskunft

o Stiftungsbrief in der Riickschau
Ein Blick Uber die Jahrgange des Stiftungs-Newsletters

e Praxis-Tipp: (K)ein Anschluss unter dieser Nummer
So sorgen Sie fur eine reibungslose Kommunikation mit Patienten

5. Jahrgang

Dr. Peter Mller,
Sorecher der Siftung Gesundheit

Funf Jahre Stiftungsbrief

Wir haben es selbst zweimal nach-
gerechnet: Mit dieser Ausgabe be-
ginnen wir bereits den finften
Jahrgang unseres Stiftungsbriefes.

Noch alzu gut kann ich mich an
die Zeit erinnern, alswir bei der Stif-
tung Uber die Frage diskutierten, ob
wir Uberhaupt einen Newsletter aus
der Taufe heben sollen. Schnell hat
sich gezeigt, dass die Entscheidung
richtig war: Die erste Ausgabe, noch
schwarz-weil3, erschien im Herbst
1998 mit einer Auflage von einigen
hundert Stiick, mittlerweile sind es
50.000 Exemplare.

Viel hat sich gedndert in den ver-
gangenen funf Jahren — auch das
zeigt sich, wenn man einmal durch
die aten Jahrgénge bléttert. So war
das vorrangige Thema in den ersten
Ausgaben des Stiftungsbriefs die
rechtliche Zulassigkeit der Arzt-
Auskunft — heute eine Selbstver-
sténdlichkeit. Von Qualitdtsmanage-
ment dagegen sprach damals noch
niemand. Und auch das Internet war
vor finf Jahren noch kein Thema —
heute geht es nicht mehr ohne.

Umso mehr darf man wohl
gespannt bleiben, was die kommen-
den funf Jahre uns bringen werden.
Wir freuen uns darauf.
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Rechtskréftig: Zahnarzte durfen Schwerpunkte angeben
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uch in Nordrhein gilt wie im

Rest des Landes: Zahnérzte dur-
fen in der Arzt-Auskunft ihre Thera-
pieschwerpunkte wie zum Beispiel
»Behandlung von Angstpatienten”,
»Asthetische Zahnmedizin“ und an-
dere mehr bekanntgeben. Mit dieser
Entscheidung bestétigte das Oberlan-
desgericht Dusseldorf jetzt das Urteil
des Landgerichts Dusseldorf (LG: AZ
38090/00, OLG: AZ 27 U 6/01). Das
Urtell ist rechtskréftig.

Dass Arzte ihre Schwerpunkte in der Arzt-Auskunft be-

kanntgeben durfen, hatte bereits 1998 das Landgericht
Kiel entschieden; das OLG Schleswig bestétigte das Urteil rechtskréftig (LG:
AZ 16 O 19/98, OLG: 6U 21/99). Ein kommerzieller Informationsdienst indes
verstolt gegen das Werbeverbot fiir Arzte (OLG Miinchen, AZ 29 U 2435/99).

OLG Dusseldorf bestétigt Zulassigkeit der Arzt-Auskunft

Garantiert gute Arbeit

Sechs Jahre Garantie — diese Gewéhr-
leistung bieten Zahnérzte der Mac-
Dent-Gruppe ihren Patienten (siehe
Stiftungsbrief 3/2001). Jetzt hat die
MacDent AG vor Gericht durchge-
setzt, dassihre Zahnérzte dies den Pa-
tienten auch mitteilen dirfen (OLG
Schleswig, AZ 6 U 89 / 2000). ,,Das
Urtell ist bezeichnend fir den rapiden
Umbruch, der sich gegenwaértig voll-
zieht", so Dr. Armin Jakel, Vorstands-
vorsitzender von MacDent.

Der passende Arzt — ein Service der Kasse?
Krankenversicherer bedienen ihre Patienten mit der Arzt-Auskunft

Zugegeben, auf den ersten Blick sieht
der Flyer aus, als handele es sich um
einen Service der DAK: Steht doch in
grofRen Lettern dartiber ,DAK Arzt-
service". Dahinter steht indesder Hin-
weis auf die Arzt-Auskunft der Stif-
tung Gesundheit und die kostenlose
Rufnummer 0800 — 739 00 99.

Auch die AOK nutzt schon seit mehr
als einem Jahr den direkten Zugang
zur Arzt-Auskunft: Fur ihr nahezu
bundesweites Intranet, die Vernetzung
sémtlicher Dienststellen, hat die AOK
rund 2 Millionen Zugriffe pro Jahr auf
die Datenbank vereinbart — fur die
AOK-Mitarbeiter, die dann auf den
Schirm blicken und den Patienten di-
rekt sagen konnen, wo sie Arzte,
Zahnérzte oder Kliniken mit den ge-
winschten Spezialisierungen finden.

Hauptsache Patienten-Info

»Naturgemald sehen wir die Aktivi-
téten der Versicherungen gerne, weil

es den Patienten hilft, den richtigen
Arzt zu finden," sagt Dr. Peter Miller
von der Stiftung Gesundheit. ,, Unsere
Bitte lautet jedoch, die Leistung der
Arzt-Auskunft korrekt zu kommuni-
zieren, damit alle zufrieden sind.”

Denn gelegentlich kommt es zu Pan-
nen: So wecken manchmal Call-Cen-
ter-Agenten oder andere Mitarbeiter
der Versicherungen bei Patienten die
Erwartung, sie kdnnten Uber die Hot-
line der Stiftung Gesundheit einetele-

fonische Therapieberatung bekom-
men. Das aber bietet die Arzt-Aus-
kunft nicht, denn Ferndiagnosen sind
nicht zuléssig und zudem medizinisch
unsinnig und riskant. In diesen Féllen
mussen die Mitarbeiterinnen und Mit-
arbeiter der Arzt-Auskunft die Patien-
ten dann mihsam von ihren tberhéh-
ten Erwartungen wieder auf den Bo-
den der Tatsachen zuriickholen.

Nebenwirkung: Fremde Federn

Die so positive Informationspolitik
der Versicherer birgt eine Nebenwir-
kung: Die Patienten nehmen nicht
wahr, dass sie die Informationen aus
der Arzt-Auskunft erhalten, sondern
glauben, von DAK, AOK, aber auch
BKK, TK und anderen gesetzlichen
und privaten Kassen bedient worden
zu sein. So bekommen die Arzte eine
falsche Rickmeldung, wenn sie ihre
Patienten befragen, wie sie zu ihnen
gefunden haben, obwohl faktisch die
Arzt-Auskunft dahintersteckt.
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Stiftungsbrief in der Rlckschau
Ein Blick Uber die Jahrgénge des Newsletters

Jahrgang 1 (1998)

100.000 Patienten finden im ersten
Jahr der Arzt-Auskunft tber die kos-
tenlose Hotline zum passenden Arzt —
der Branchenekord. Die Konkurrenz
setzt dagegen auf kommerzielle Mo-
delle, bel denen Patienten fir dieAus-
kinfte bezahlen miissen - bis zu 3,63
Mark pro Minute. Die Konsequenz:
Kaum jemand ruft an, die Dienste
schlieRen einer nach dem anderen
seine Pforten.

Jahrgang 2 (1999)

Das Jahr 1999 beginnt mit einer guten
Nachricht: Die Arzt-Auskunft ist zu-
lassig, so das Urteil des Landgerichts
Kiel. Damit durfen sich Arzte
offiziell  mit ihren Therapie-
schwerpunkten in die Datenbank
eintragen. Wenig spéter geht die Arzt-
Auskunft online: Im Internet kénnen
Patienten kostenlos rund um die Uhr
auf die komplette Datenbank
zugreifen. Dieser Service zahlt sich
aus: Die Zeitschrift ,facharztpraxis
kart die Arzt-Auskunft  zum
Testsieger der Arzt-Such-Dienste.
Mitte des Jahres dann die néchste
gute Nachricht fir die Teilnehmer der
Arzt-Auskunft: Das Oberlandesge-
richt entscheidet rechtskréftig, dass
die Arzt-Auskunft zuléssig ist und
bestétigt damit das Urteil der Kieler
Richter. Zum Ende des Jahres beginnt
die Kooperation mit FOCUS Online:
Das erfolgreiche Online-Magazin
bietet fortan die Arzt-Auskunft in
ihrem Gesundheits-Channel dar.

Jahrgang 3 (2000)
Der Stiftungsbrief wird farbig: In der
ersten Ausgabe im neuen Look geht
es vorrangig um die Kooperation mit
FOCUS Online und um den neuen
Service ArztMail, der Arzten und
Zahnarzten kostenlose eMail-Adres-
sen bietet. Die zweite Ausgabe des
Jahrgangs verursacht Aufregung: Die

Stiftung berichtet, dass Qualitétsma-
nagement kinftig fur Arztpraxen
Pflicht wird. Von diesem Beschluss
weil3 der Grofteil der Arzte offenbar
noch nichts: Ein Querschnitt der hef-
tigen Reaktionen der Arzte erscheint
daraufhin in der folgenden Ausgabe.
Im Juli startet die Stiftung Gesundheit
in Schlewig-Holstein ein neues
Modellprojekt: Sie bietet Patienten
die Moglichkeit, eine kostenlose ju-
ristische Erstberatung in Sachen Pati-
entenrechte zu erhalten: Dadurch
sollen vor allem unnétige Klagen ver-
hindert werden. Begleitet wird das
Projekt von einer Studie der Univer-
sitét Kiel. Zum Ende des Jahres geht
die Arzt-Auskunft dann eine Ko-
operation mit der AOK ein, die fur
ihre Versicherten ein Kontingent
von mehr as zwel Millionen
Zugriffen pro Jahr bucht.

Jahrgang 4 (2001)
Das Jahr 2001 beginnt wieder
mit einem Urteil: Das Land-
gericht Dusseldorf entschei-
det, dass auch Zahnérzte sich
mit Therapieschwerpunkten
bei der Arzt-Auskunft
eintragen durfen. Damit ist
die Arzt-Auskunft generell
zuldssig. Auch das Netz
der Kooperationen wird
kontinuierlich erwei- Yoo o
tert: Nach und nach
bieten immer mehr
fuhrende Internet-
Anbieter auf ihren
Seiten die Arzt-
Auskunft an —
beispielsweise
das Gesund-
heitsportal
Netdoktor.de,
Yellowmap,
medizin-forum.de
und das Internet-Magazin
der Fachzeitschrift Medical
Tribune.

o

—
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Stiftung Deutsche Schlaganfall-Hilfe

Einsatz fUr eine bessere Versorgung

er Startschuss fur die Stiftung

Deutsche Schlaganfall-Hilfe fiel
1992 in Gitersloh: Grundlage war ein
Projekt der Bertelsmann Stiftung, das
unter dem Thema ,, Wie erkennt man
frihzeitig einen Schlaganfall” Fach-
leute aus der Neurologie und Kardio-
logie zusammengefihrt hatte.

Die Stiftung Deutsche Schlaganfall-
Hilfe setzt sich flr eine bessere Ver-
sorgung von Schlaganfallpatienten
ein. Auch die Pravention gehotrt zu
den Zielen der Stiftung. Immerhin er-
leiden in Deutschland pro Jahr mehr
als 250.000 Menschen einen Schlag-
anfal, jeder Flnfte von ihnen stirbt
unmittelbar an den Folgen. Viele der
Uberlebenden bleiben arbeitsunfahig

STIFTUNG

DEUTSCHE
SCHLAGANFALL
HILFE

oder schwerbehindert. Damit ist der
Schlaganfall die haufigste Ursache fur
Behinderungen tberhaupt.

Weitere Informationen bei der Siftung Deut-
sche Schlaganfall-Hilfe, Carl-Bertelsmann-Str.
256, 33311 Giitersloh, Tel. 05241/9770-0, Fax
05241/702071, www.schlaganfall-hilfe.de

Publizistik-Preis der
Stiftung Gesundheit

In diesem Fruhjahr wirdigt die
Stiftung Gesundheit zum fuinften
Mal hervorragende Veroffent-
lichungen zum Thema Gesund-
heit und Medizin mit dem Pub-
lizistik-Preis. Bis zum Redak-
tionsschluss wurden bereits 93
Vorschlége von Arbeiten aus dem
Jahr 2001 eingereicht. Parallel
verleiht die Stiftung Gesundheit
erneut den Sonderpreis Patien-
tenrecht. Zusammen sind die
Preise mit 5000 Mark dotiert.

Im vergangenen Jahr zeichnete
die Stiftung den gms-Themen-
dienst aus. Den Sonderpreis Pe-
tientenrecht erhielt die Fernseh-
Autorin Silvia Matthies.

Praxis-Tipp: (K)ein Anschluss unter dieser Nummer
So sorgen Sie fur eine retbungslose Kommunikation mit Patienten

ommunikation ist wichtig, um
Patienten an die Praxis zu bin-
den. Allerdings gibt es oft Stolperstei-
ne an unerwarteten Stellen —
nadmlich bel einfachen, all-
téglichen Vorgéngen.

Die Kunst des
Telefonierens

Die meisten Pat-
zer in der Kom-
munikation pas-
sieren beim Tele-
fonieren — oder ge-
rade beim Nicht-
Telefonieren: Da wer-
den Patienten minutenlang
in ermidende Warteschleifen
geschickt oder — noch schlimmer —
Anrufe gar nicht erst entgegengenom-
men. Das macht nicht nur einen
schlechten Eindruck auf den Men-
schen am anderen Ende der Leitung,
sondern auch auf alle Patienten in der
Praxis, die das unbeantwortete Klin-

=

geln an der Rezeption mitbekommen.
Nehmen Sie lieber den Anruf kurz
entgegen und bitten Sie den Patienten,
einen Moment zu warten, oder
sichern Sie einen Ruckruf

Zu. Schalten Sie mog-
lichst auch die An-
klopffunktion und

aus. Ein Besetzt-
Zeichen vermit-
)) telt dem Anrufer,
dass Sie sich ge-
rade um einen an-
deren Anrufer kim-
mern, wahrend finf
Minuten piepsendes Ge-
dudel signalisieren: Mein An-
liegen interessiert hier niemanden.

Ansagen ja - aber nur aktuell

Auch bei Bandansagen kdnnen Pan-
nen passieren — namlich dann, wenn
diese nicht aktualisiert sind. Die An-
sage,, Wir sind zwischen Weihnachten

und Neujahr nicht zu erreichen® wirkt
zu Ostern eher peinlich.

Sie erreichen unsunter...

Wenn sich lhre Rufnummer andert,
sollen Ihre Patienten dennoch weiter-
hin zu Ihnen finden. Sorgen Sie also
dafir, dass Sie die neue Rufnummer
rechtzeitig kommunizieren, beispiels-
weise mit einer Anzeigein der lokalen
und regionalen Presse. Oder ver-
schicken Sie ein Rundschreiben an | h-
ren gesamten Patientenstamm: Beides
istin diesem Falle erlaubt, obwohl ein
gewisser werblicher Effekt nicht aus-
zuschliefen ist.
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