Prozess- und Termin-
management in ambulanten
Gesundheitseinrichtungen

Wie E-Health-L6sungen dazu beitragen, Terminkoordination
effizient zu steuern und die Behandlungsqualitat zu fordern

Von Claudia Both

eiteinigen Jahrenistin Gesund-

heitseinrichtungen ein starker

Anstieg an Behandlungen zu
verzeichnen, die nicht mehr stationar
stattfinden, sondern ambulant durch-
gefiihrt werden. Das liegt zum Teil am
akuten Mangel an Arztinnen und Arz-
ten, der grundsétzlich eine hohere Ef-
fizienz notwendig macht. Aber auch
der technische und medizinische
Fortschritt insgesamt und die Ange-
bote der Gesundheitszentren erlau-
ben es, eine Vielzahl an Behandlun-
gen ambulant durchzufiihren. Wich-
tig fiir medizinische Einrichtungen ist
es, innerhalb dieser Entwicklung
nicht nur sicherzustellen, dass Ablau-
fe intersektoral und effizient gesteuert
werden, sondern auch dass die ambu-
lante Behandlungsqualitét fiir Patien-
tinnen und Patienten hoch bleibt und
die Potenziale der Ambulantisierung
ausgeschopft werden.

Nicht zuletzt die Bewdltigung der
Corona-Pandemie in den letzten
Jahren hat das gesteigerte Bediirfnis
nach Effizienzsteigerung der Prozes-
se in der ambulanten Behandlung
offengelegt. Eine konsequente Digi-
talisierung der internen Prozesse
samt Abstimmungen mit Patientin-
nen und Patienten bietet gerade fiir
Gesundheitseinrichtungen den
idealen Hebel, die Vorteile der zu-
nehmenden Ambulantisierung fiir
sich zu nutzen. Das hat auch das
Asklepios Gesundheitszentrum
(AGZ) Barmbek erkannt.

Das AGZ Barmbek gehort der Askle-
pios MVZ Nord GmbH an, die 2007
gegriindet wurde und einer der 15
Standorte in Hamburg ist. Es verfiigt
iiber ein Team von 19 Mitarbeiten-
den, darunter zehn Arztinnen und
Arzte, zwei Psychotherapeutinnen

Im Asklepios Gesundheitszentrum (AGZ), Ham-
burg Barmbek, wird die komplette Terminierung
und Ressourcenplanung seit mehreren Jahren on-
line-basiert durchgefiihrt. Die Umstellung auf eine
rein digitale Terminmanagementlosung wirkt sich
nachweislich nicht nur positiv auf die Abstimmung
mit Patientinnen und Patienten bei ambulanten
Terminen im Gesundheitszentrum, sondern auch
auf die sektoreniibergreifende Vernetzung mit ex-
ternen Institutionen aus.
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und Psychotherapeuten sowie sie-
ben medizinische Fachangestellte,
die ausschliefSlich ambulante Be-
handlungen anbieten. Das AGZ »
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Barmbek arbeitet interdisziplinir in
den Fachbereichen Gynékologie,
Chirurgie, Viszeralchirurgie, Prokto-
logie, Radiologie und Psychologi-
sche Psychotherapie. Seit dem letz-
ten Jahr bietet das AGZ Barmbek da-
rilber hinaus Covid-19
Schutzimpfungen sowie gesund-
heitliche Beratung dazu an. Das Ge-
sundheitszentrum zeichnet sich
durch eine Patientenversorgung mit
wegweisender Diagnostik und The-
rapie, ambulanten Operationen so-
wie Vor- und Nachsorgeuntersu-
chung aus.

Die Transformation zur
effizienteren ambulanten
Behandlung

Noch bis 2019 verlief das Terminma-
nagement im AGZ Barmbek haupt-
sdchlich individuell gesteuert tiber
Telefon und E-Mail. Das beinhaltete
sowohl die interne Ressourcenpla-
nung und Terminkoordination so-
wie die Vergabe und Abstimmung
von ambulanten Terminen mit Pa-
tientinnen und Patienten. Eine inter-
sektorale Zusammenarbeit iiber ge-
meinsame digitale Schnittstellen
fand zu diesem Zeitpunkt noch nicht
statt. Dies hatte zur Folge, dass inter-

Abb.: Digitale Behandlungskoordination

der AGZ-Fachbereiche auch die Ko-
ordination der Covid-Schutzimp-
fungen ein, die das Gesundheitsper-
sonal vor zusitzliche organisatori-

sche Herausforderungen gestellt
hatte (> Abb.).

Ein zuganglicher Weg zu
Terminen und Informationen

Seit der Einfithrung des digitalen
Prozessmanagements finden im

»Seit der Umstellung auf ein
digitales Terminmanagement hangt der
E-Mail-Bestatigung zusatzlich auch eine Wegbeschreibung
an, mit der der genaue Behandlungsort leichter
ausfindig zu machenist.”

ne sowie externe organisatorische
Prozesse viel Zeit in Anspruch nah-
men - fiir alle.

Seit April 2019 setzt das AGZ Barm-
bek eine E-Health Software ein, um
unter anderem die interne Ressour-
cenplanung und das Terminma-
nagement effizienter zu organisie-
ren. Dariliber hinaus realisiert die
Software-Lésung auch das techni-
sche Angebot von Videosprechstun-
den des Fachbereichs Psychologi-
sche Psychotherapie. Die Imple-
mentierung hatte vor allem das Ziel,
dem immer grofSer werdenden orga-
nisatorischen Aufwand im Gesund-
heitszentrum  entgegenzuwirken.
Das schloss neben reguldren Ter-
minbuchungen fiir Behandlungen
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AGZ Barmbek sdmtliche Termin-
buchungen online statt, entweder
durch die Patientinnen und Patien-
ten selbst oder durch das AGZ-
Team. Die Terminvereinbarung un-
abhingig der Offnungszeiten entlas-
tet den Telefondienst und bietet
Buchenden mehr Flexibilitét.

Alle Termine und Ressourcen wer-
den intern tbersichtlich iiber den
digitalen Kalender abgebildet und
zentral verwaltet. Patientinnen und
Patienten erhalten bei Buchungen
automatisiert Terminerinnerungen
sowie Praxisunterlagen bzw. Doku-
mente zum Ausfiillen vorab iiber ein
eigenes Online-Formular, in dem sie
Anamnese- sowie Fragebogen oder
Einverstdndniserklirungen  direkt
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digital ausfiillen und abgeben kon-
nen. Das fiihrt zu einer massiven
Zeitersparnis fiir alle Parteien vor
Ort. Die Ubermittlung sémtlicher re-
levanter Informationen vom AGZ
Barmbek an Patientinnen und Pa-
tienten findet parallel dazu statt, ein-
schlieSlich ortlicher Informationen
wie etwa ein Lageplan der Praxis-
rdumlichkeiten im AGZ Barmbek.
Patientinnen und Patienten hatten
vor der Einfithrung der Software-L6-
sung in der Vergangenheit teilweise
Schwierigkeiten, Praxisstandorte in-
nerhalb des Gesundheitszentrums
aufzufinden. Seit der Umstellung auf
ein digitales Terminmanagement
hingt der E-Mail-Bestdtigung zu-
sétzlich auch eine Wegbeschreibung
an, mit der der genaue Behand-
lungsort leichter ausfindig zu ma-
chen ist.

Jeder online vereinbarte Termin be-
deutet einen enormen Effizienzge-
winn fiir das Team des Gesundheits-
zentrums und damit spiirbare Ent-
lastung fiir das Praxispersonal. So
konnte das AGZ Barmbek zum Bei-
spiel in Spitzenzeiten der Behand-
lung mit Covid-Biirgerschutzimp-
fungen eine Termintaktung inklusi-
ve Mail-Bestdtigung und
-Information von fiinf bis zehn Mi-
nuten anbieten. Eine Frequenz, die
iiber telefonische Terminvereinba-
rung organisatorisch nicht zu stem-
men gewesen ware. Automatisierte
Bestédtigungen via E-Mail, Terminer-
innerungen und Benachrichtigun-
gen bei Verschiebungen haben da-
ritber hinaus nachweislich die Ter-
mintreue erhoht, was insgesamt in



weniger Ausfallzeiten resultierte -
gerade bei der Planung von ambu-
lanten Behandlungen ein essenziel-
ler Faktor.

Vernetzt und verkniipft iiber
interne Schnittstellen

Uber die direkte Anbindung des AGZ
an die Asklepios Klinik Barmbek,
profitieren Patientinnen und Patien-
ten bei ambulanten Behandlungen
von der gemeinsamen Expertise bei-
der Héuser. Im Bedarfsfall kann
auflerdem direkt in den passenden
stationdren Bereich zugewiesen wer-

Hohe Datenqualitat und
-sicherheit iiber alle
Institutionen hinweg

Die verwendete Software-Lésung
ist iiber eine Schnittstelle mit dem
Primirsystem des AGZ Barmbek
verbunden, sodass Termin- und
Patientendaten im Hintergrund
automatisch synchronisiert wer-
den. Die Online-Zuweisung er-
moglicht eine zentrale Behand-
lungskoordination auch {iiber das
AGZ hinaus. Das heifst: Muss ein
Patient nach einer ambulanten
Untersuchung in die stationére Be-

~Einindividuelles, detailliertes Buchungsregelwerk,
in dem grundsatzlich verfiighare Ressourcen sowie
Kontingentfreigaben festgelegt sind, erleichtert dabei die
Ressourcensteuerung und Terminvereinbarungen sowohl
innerhalb des AGZ Barmbek als auch in Zusammenarbeit
mit und bei Zuweisungen an die Asklepios Klinik.”

den. Fiir eine effiziente Planung der
Ressourcen im Allgemeinen sowie
dem Management interner Termine
im Speziellen, ist eine liickenlose di-
gitale Vernetzung beider gesundheit-
licher Einrichtungen wichtig. Die
Software-as-a-Service-Losung unter-
stiitzt hier, indem sie sich nahtlos an
die vorhandenen Strukturen und
Prozesse des AGZ sowie der Askle-
pios Klinik Barmbek anpasst.

Der digitale Kalender schafft eine
zentrale Verwaltung aller ambu-
lanten Termine und der dafiir not-
wendigen Ressourcen. Entspre-
chend der jeweiligen Anforderun-
gen kann die zeitliche
Verfiigbarkeit der Mitarbeiterin-
nen und Mitarbeiter mit dem Sta-
tus von Gerdten oder Behand-
lungsrdumen genau abgestimmt
werden. Die Planung umfasst da-
bei behandelnde Arztinnen und
Arzte des AGZ-Teams, simtliche
Praxisrdume und gegebenenfalls
fir den Behandlungsablauf not-
wendige Ausstattung, zum Beispiel
fiir einen ambulanten gyndkologi-
schen Vorsorgetermin. Termine
und Patientendaten werden in
Echtzeit synchronisiert. Dadurch
sind vereinbarte Zeiten des AGZ in
einer zentralen Ubersicht aktuell
verfiigbar und Doppelbuchungen
werden aktiv vermieden.

handlung der Asklepios Klinik zu-
gewiesen werden, passiert das oh-
ne Verlust von Patientendaten und
erleichtert damit die Planung iiber
siamtliche Institutionen hinweg.
Wichtige Informationen stehen al-
len Beteiligten jederzeit zur Verfii-
gung, Doppel- oder Fehleingaben,
Medienbriiche und Informations-
verlust werden vermieden.

Gerade im Zusammenspiel zwi-
schen ambulanten und stationa-
ren Einrichtungen ist ein gemein-
samer Einblick in die Ressourcen-
planung essenziell.

Ein individuelles, detailliertes Bu-
chungsregelwerk, in dem grund-
sdtzlich verfiigbare Ressourcen so-
wie Kontingentfreigaben festgelegt
sind, erleichtert dabei die Ressour-
censteuerung und Terminverein-
barungen sowohl innerhalb des
AGZ Barmbek als auch in Zusam-
menarbeit mit und bei Zuweisun-
gen an die Asklepios Klinik.

Die Software unterliegt dabei
strengsten Anforderungen an den
Datenschutz und gewdhrleistet
dank eigens entwickelter, EU-pa-
tentierter  Ende-zu-Ende  Ver-
schliisselung jederzeit DSGVO-
Konformitdt und Schutz hochsen-
sibler Daten im gesamten Prozess.

Digitales Terminmanagement
bringt hohe Entlastung und
Akzeptanz

Seit Einfithrung der Software wur-
den innerhalb des AGZ Barmbek
insgesamt knapp 5.500 Terminbuch-
ungen von Patientinnen und Patien-
ten tiber die Online-Plattform
durchgefiihrt und damit im Ver-
gleich zu vorherigen telefonischen
Vereinbarungen etliche Stundenauf-
wédnde eingespart. Auch intern
durch das Team des AGZ gebuchte
Termine werden zentral im digitalen
Kalender verwaltet: Hier wurden seit
April 2019 in Summe {iber 36.000
Termine fiir knapp iiber 16.000 Pa-
tientinnen und Patienten intern ge-
bucht. Auch die Videosprechstunde
etabliert sich mehr und mehr im Be-
handlungsalltag: 140 Videosprech-
stunden wurden bereits vereinbart,
die monatlichen Buchungszahlen
steigen. Sowohl das AGZ-Team
selbst als auch Patientinnen und Pa-
tienten, die online Terminbuchun-
gen wahrnehmen, zeigen eine hohe
Akzeptanz gegeniiber dem digitalen
Angebot. B
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