Automat mit Auttrag zur Kundenbindung

Selbstbedienungstechnologie generiert Zeit fiir mehr Service

Das Klinikum Ingolstadt setzt in
Zukunft auf Selbstbedienungs-
terminals (SB), wenn es um die
Patientenanmeldung geht. In
diesen Tagen tritt der NCR Medi-
Kiosk seinen Dienst an. ,Das
Gerat ist nicht dafiir gedacht,
Personal im Krankenhaus einzu-
sparen”, erlautert Lars Kliefoth,
Industry Director Healthcare Cen-
tral Europe beim Hersteller NCR.
Vielmehr soll die Technik den An-
meldeprozess beschleunigen und
so mehr Zeit fiir individuellen
Service frei werden, der zur Kun-
denbindung beitragen kann.
Denn in Zukunft wird der Patient
vermehrt dariiber entscheiden,
in welches Haus er geht.

JIn Nordamerika befinden sich sol-
che NCR Front-End-Systeme bereits
bei rund 1.200 medizinischen Ein-
richtungen verschiedener Couleur
im Einsatz. In Deutschland ist das
Klinikum Ingolstadt Vorreiter®, er-
klart Lars Kliefoth.

In den USA werden die Gerite
aufer fiir die Patientenanmeldung

z.B. fiir Befragungen der Patienten
zu ihrer Zufriedenheit mit einzelnen
Krankenhausleistungen  genutzt.
Tagesaktuell kénnen so stationsspe-
zifische Unterschiede festgestellt
und Verbesserungen eingeleitet wer-
den. Daneben kénnen Behandlungs-
verldufe erhoben und Vergleichsda-
ten fiir die Forschung gewonnen
werden. In Ingolstadt soll das Gerdt
den Patienten z.B. fragen, ob er iiber
Zusatzversicherungen Anspruch auf
Chefarztleistungen hat, ob er ein
Einzelzimmer, téiglich eine Zeitung
ans Bett oder andere Zusatzleistun-
gen wiinscht, die ihm den Kranken-
hausaufenthalt angenehmer ma-
chen. In dem Klinikum liuft die
Dateniibertragung ins Kranken-
hausinformationssystem (KIS) iiber
eine Integration in das SAP IS-H,
anderswo sind Schnittstellen wie
HL7 vorhanden.

Und so funktioniert die Selbst-
Anmeldung: Der Patient schiebt
seine Krankenversichertenkarte in
ein kompaktes Standgerdt - ver-
gleichbar mit einem SB-Check-In-
Terminal am Flughafen. Via Touch-

screen gibt er Nachname, Vorname
und Geburtsdatum ein, anschlie-
Rend nimmt die Software eine Ab-
frage beim KIS vor, ob der Patient
bekannt ist. Ist dies der Fall, wer-
den die gespeicherten Daten in das
Anmeldeformular iibertragen, der
Patient kann diese bestétigen oder
Anderungen einpflegen - etwa ei-
ne neue Adresse -, und er beant-
wortet weitere Fragen. Ist der Pati-
ent noch nicht bekannt, wird er
durch verschiedene E-Formulare
gefiihrt. Welche Angaben hier ver-
pflichtend abgefragt werden, ist
Entscheidung des Klinikums. Un-
ter anderem kann nach dem ein-
weisenden Arzt gefragt werden.
Eine Liste mit den Arzten in der
Region erleichtert die Namensfin-
dung. Patienten, die eine Frage
nicht beantworten maochten, kon-
nen ,keine Angabe* anwihlen
oder, wenn sie die richtige Antwort
nicht wissen, ,,unbekannt*.

Der NCR MediKiosk gibt dem
Patienten auch seinerseits Informa-
tionen, etwa zu den fiir den Tag ge-
planten Untersuchungen. Der Pati-

ent wird in der von ihm gewahlten
Sprache informiert. Mit Einfiihrung
der elektronischen Gesundheitskar-
te (eGK) soll es zukiinftig ebenso
moglich sein, ihm tiber den SB-Ter-
minal Einblick in seine Kartenda-
ten zu ermdglichen.

Bei der Patientenanmeldung
»spuckt* das SB-Terminal schlief3-
lich eine Wartenummer aus, die
den Patienten zu einem Mitarbeiter
aus Fleisch und Blut fiihrt.

Uber einen mit dem Terminal
verbundenen Bildschirm - auf
Wunsch in SchreibtischgréRe oder
als GrofRbildschirm etwa zum Auf-
hingen im Wartebereich oder im
angrenzenden Café - kann der Pati-
ent verfolgen, welche Wartenum-
mer gerade aufgerufen wird, und
abschétzen, wann er dran sein
konnte. Uber den Bildschirm kann
die jeweilige Klinik weitere Infor-
mationen einspeisen, beispielsweise
zu bestimmten Krankheitsbildern,
oder es wird ein Imagefilm bzw.
eine Flash-Animation des Kranken-
hauses gezeigt. Denn der Bild-
schirm ist zweigeteilt: Unten laufen

die Wartenummern durch, oben ist
Raum fiir beliebige multimediale
Informationen.

Wird die Wartenummer des Pati-
enten aufgerufen, geht er zu einem
Klinik-Mitarbeiter, der fehlende
Informationen einholt, Unklarhei-
ten anspricht, Unterlagen aushén-
digt und Fragen beantwortet. ,Da
der Mitarbeiter bereits Grundinfor-
mationen iiber den Patienten hat,
kann er ihn individueller anspre-
chen®, erkldrt Lars Kliefoth. Ein
Beispiel: Eine Patientin hat nach
dem letzten Klinikaufenthalt gehei-
ratet, der Mitarbeiter wird vom Sys-
tem darauf hingewiesen. Er kann
damit nicht nur sicherstellen, dass
Patienteninformationen per Post
richtig zugestellt werden, sondern
auch im Gespréch gratulieren und
so eine positive emotionale Einstel-
lung der Patientin gegeniiber dem
Haus fordern.
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