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Konzepte
flr den
Arztlichen Bereitschaftsdienst

Analyse und Losungsansatz
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TeleConsult Ulm GmbH

Hersteller- und anbieterunabhéngiger Ingenieurdienstleister

- Telekommunikation

- Informationsverarbeitung
Organisation
Security
Internet-Anwendungen

Griindung: 1999
Sitz: 89081 Ulm, Im Lehrer Feld 8

Geschéftsfihrer:  Walter Modinger
Dipl.-Ing.; Betriebswirt (VWA)
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Referenzen: darztlicher Bereitschaftsdienst

Kassenérztliche Vereinigung Stid-Wiirttemberg
- tiber 30 Bezirke im System ,,follow me* (pure Servicerufnummer)
- 46 Bezirke / ca. 1,2 Mio. Einwohner (Sprachserver-System)
- ca. 800 Arzte im Bereitschaftsdienst
- weitere Bezirke in Vorbereitung

Kassendrztliche Vereinigung Nord-Wiirttemberg
-14 Bezir‘l‘(e / ca. 0,3 Mio. Einwohner (Sprachserver-System)
- ca. 300 Arzte im Bereitschaftsdienst
- weitere Bezirke in Vorbereitung
Kassenérztliche Vereinigung Koblenz
-14 Bezirlge / ca. 0,3 Mio. Einwohner (Sprachserver-System)
- ca. 300 Arzte im Bereitschaftsdienst
- generelle Einfiihrung in iiber 60 Bezirken geplant
Kassenirztliche Vereinigung Niedersachsen

) Bezirl(e / ca. 0,05 Mio. Einwohner (Sprachserver-System)
- ca. 26 Arzte im Bereitschaftsdienst

(Stand: Jan.2005)

Anrufzahlen Sprachserver
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Ist- Zustand

Heterogene Dienstleistung in den Bereitschaftsdienstbezirken
- Zeitungsverdffentlichung
Ansage auf Anrufbeantworter / Sprachbox
"Diensthandy”
Servicerufnummer mit Durchschaltung zum diensthabenden Arzt
Vermittlung iiber die Rettungsleitstelle / Einsatzzentrale
Notfallpraxis
Fahrdienste mit Fahrbereitschaft

Keine allgemeine Dokumentation der Anrufbearbeitung
Kein Quantitéts- und Qualitdtsmonitoring

Hohe Kosten bei der Integration von Rettungsleitstellen,
Einsatzzentralen, Notfallpraxen oder Fahrdiensten

Hohe Verkehrsspitzen bei ,,atypischer Wochenverteilung
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Losung

Kostenvergleich

(Fremd-)Kosten pro Patientenanruf 1)

untere Kosten | obere Kosten

ortliche Zeitungsveroffentlichung 0,00 €

ansagefreie Vermittlung iiber Telefon 0,05 €

Ansage- und Vermittlungssystem mit
Telefon- und Internetkonfigurator 0,28 €

kommerzielles Call Center 2,25 €

Rettungsleitstelle / Einsatzzentrale 2) 1,53 €

Notfallpraxis keine Angabe | keine Angabe

Fahrdienste mit Fahrbereitschaft € 10/ Einsatz | € 30/ Einsatz

1) Kosten, ohne Behandlungskosten

2) Verrechnung teilweise unter den tatsachlichen Kosten
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Anrufverteilung Samstag g no

Tagesverkehrskurve
November 2001, Samstag, 12 Bezirke

@ Anrufe
| Gesprache
O Verlust
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Wochenverteilung der Anrufe o m

Gesprache (Durchschnitt) pro Wochentag in 12 Bezirken
November 2001

T

@ Anrufe

B Gesprache
O Verlust

Dienstag Mittw och Donnerstag Freitag Samstag Sonntag
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Anrufe an Feiertagen gumo

Mormiertes Gesprachsaufkammen
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Sonntag

Allerheiligen
Sylwester
K arfreitag
O-Samstag
O-Sonntag
O-Montag
P-Sanntag
F-Mlontag

DL |22A2.00 | 24.02.01] 25.12.00 [ 26.12.00 | 25.12.01) 20.402.01) 302,01 {2902 03320,02,02) 1.07.02) 01.04,02{12.05.02 [19.05.02]20.08.03
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Bereitschaftsdienst-Konzept der KVSW

Priorisierung der Behandlung in der Praxis des
diensthabenden Arztes

Hausbesuche nur in medizinisch notwendigen Fillen

Vermittlung der Patientenanrufe iiber technische Systeme

Notfallpraxen bzw. manuelle Vermittlung der
Patientenanrufe iiber die Rettungsleitstelle in Grofstddten

Keine Uberversorgung im Bereitschaftsdienst
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Konzeption (1)

Einheitliche Rufnummer mit Durchschaltung zur
diensthabenden Praxis

Zentraler Ansage- und Vermittlungsserver
keine Installationen vor Ort

Strukturierte (automatische) Patientenansagen
diensthabende Praxis und ggf. Zeiten der (Notfall-) Sprechstunden

Entlastung der Praxen von einfachen Telefondiensten
Reduzierung von Gespréachen

Dienstfrei-Ansage zu Zeiten au3erhalb des organisierten
Bereitschaftsdienstes

Dezentrale (optional zentrale) Administration
tiber Telefon und Internet

Zentraler Einstellservice
gebiihrenpflichtig iiber Rufnummer 0900 1 100 160
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Konzeption (2)

Kurzfristige Dienstplandnderungen / hohe Flexibilitét
Online-Zugang zu den Diensteinstellungen und den
Verkehrsdaten

Rerouting-Optionen bei nicht Erreichbarkeit
- auf ein personliches Ersatzziel und/oder
- auf ein bezirkliches Ersatzziel

Umfassende Support-Hotline

Qualitétssicherung und Anrufdokumentation

Optional: Import von Dienstplinen iiber Excel-Dateien
Optional: Internet Dienstplanmanager in Vorbereitung
Geringe System- und Betriebskosten
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Systemdarstellung

| Patienten

Telefonnetz

0180 1929 xxx

- d
Bireh @ a

| schal-
i ts:nga Arzt1 ...Arzt 2 ... Arzt n

Statistik Konfiguration

Sprachserver
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Patientenanruf

Anruf des Patienten bei der bezirklichen
Notfallrufnummer

Weiterleitung des Gespriches zur strukturierten

S rachansaoe. Ansage des diensthabenden Arztes und ggf. dessen
t=} (=) gg
Notfallsprechstunden / personliche Zusitze

Durchschaltung zum diensthabenden Arzt bzw.
Beendigung des Gespréiches. Auflegen durch den Anrufer

Rerouting-Optionen personlich / bezirklich bei

BCSGtZt, keine Al’ltWOI't, ... Weiterleitung auf ein personliches und /
oder bezirkliches Ersatzziel
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Einstellung der Dienste (Aaministration)

Uber das Telefon (Telefonkonfigurator)

dezentral durch die diensthabende Praxis

Uber das Internet (Internetkonfigurator)
a) dezentral durch die diensthabende Praxis
b) zentral durch eine Organisation

Durch Import der Dienstpléne

zentral durch eine Organisation

Durch Interaktion mit dem Dienstplanmanager
(in Vorbereitung)
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Telefonkonfigurator

v Systemeinstellung iiber
- Sprache und/oder
- Telefon-Tastatur (MFV)

v Umgangssprachliche und anwendungsorientierte (typische)
Schiisselworte
- Datum: sofort, morgen, Montag ... Sonntag
- Zeit: sofort, achtuhr, zehnuhrfiinfzehn, ...

- Rufnummer: Ziffernfolge oder Kurzwahl (Handy, Praxis, ...)

Bedarfsorientierte Funktionen
- Wochenenddienst

- eintégiger Dienst

- automatisches Dienstende

- Schnellzugang
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Ubersicht: Telefonkonfigurator

Patientenanruf |

Anruf der
ortlichen

Notfallrufnummer Systemeinstellungen

]\/l * 9911# oder Stern Systemeinstellungen Eingabe der
. Arztnummer
Patientenansage di

i& * 9912# oder Stern Rufweiter- Eingabe der PIN

Werbindung zum l —f‘___%-

diensthabenden Hauptmenii

Arzt Eingabe der 1: Rufweiterschaliung
i? Arzinummer 2: Sprechstunden
3: Wochenenddienst
Gesprach mit dem 4: Dienstende
diensthabenden Eingabe der PIN 5: eintagiger Dienst
Arzt 7: Laschen
0: zurlick zur Ansage

L0_|T “F‘T
L ] ,

N Eingabe der Eingabe Eingabe Eingabe eintagiger
Eingabe anzusagenden Wachenenddienst Dienstende, Dienst fiir

Rufweiterschaltung Notfall- fiir Samstag falls kein Feiertag, Samstag

und Dienstbeginn sprechstunden und Sonntag Dienst folgt oder Sonntag

} } }

Dienstende am Dienstende am Dienstende am
nachfolgenden nachfolgenden nachfolgenden
Arbeitstag Arbeitstag Arbeitstag

Léschen von
Diensten und
Sprechstunden
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Internetkonfigurator

Zugang liber www.Arztdienst.net

Offentlicher, allgemein zuginglicher Bereich
Anzeige der aktuellen Einstellungen

Geschiitzter Bereich fiir die Praxen
Zugang nach Eingabe der Arztnummer und der PIN
- Dienstekonfigurator

- Dienstplanmanager (in Vorbereitung)

- Grunddaten der Praxis

- Statistik

Konfiguration der Dienste im geschiitzten Bereich
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Internetkonfigurator

Dotei Bearbeden  Amicht  Eavoren  Eghrs L el - = - D[ A D
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Adreges [ @] bt for ctckernt ek foe et ph

=] orwedesn

Arztliche Bereitschaftsdienste

Region
Now d- W tternibes g "I ENTER

Bezirk

TeleConsult
U bl

i, ok-con. e

[® Test TeteConsault 2 (101)

[Akreds Aalon: Cliivangen (100)

Atk eis Aaler: Elveargen - Cradsheim Landregion (413)
ANk ers Aaler: Essingen (311)

| ner s 1

Akreis Aaler: Vorderes Hartsfeld (405}
Akreds Aslen: Wasseralfingen Huttingen (302}
Kreds C Rot am 5o,

K Test TeleConsull 1 (100}

¥ Test Teled 2 {101}

=] |emren |

]
Rihiingen. T Herkingen, Kirchhesm. Unterschneidheim (407)
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Internetkonfigurator

Internet Explorer

k- = - QD A D

TeleC It
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=101x|

Adreges [ @] bt for ctckernt ek foe et ph

=] orwedesn

Arztliche Bereitschaftsdienste

Region
Now d- W tternibes g "I ENTER

Bezirk

TeleConsult
U bl

i, ok-con. e

[ Test TeleConsult 2 (101)

Aktueller Dienst fir Rufnummer 0731 1764 101
16.06.04 Praas Doktor Bster

Zenstempel BOOHT Ui, b L eheer Fold B

1024

Sprechstunden

weitere Dienste der Woche
Mi 16.06.2004 Dierstirei b 00:00

Zugaid) 7um geschifzten Beosich

e Pin: [ | enreR |

=] |Lemre |
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Internetkonfigurator

=101x|

Dot Bewbeten gmicht Eavoden Exbras [ deduik + = - Q3 [ A G
Adreges [ @] bt for ctckernt ek foe et ph =] wethesnau

_—— Il B EE B TeleConsul
Arztliche Bereitschaftsdienste R———

Region

NordWrtlembeng =] | ENTER

Bezirk
[ Terst TeleComsat 2 (101 =] [emier |

Aktueller Dienst fir Rufnummer 0731 1764 101

16.06.04 Pras DokTor Buste
Zenstempel BOOHT Uim, b Leteor Fed B

10:24

Sprechstunden
- o bés 4700 Uhr
e bes VEO0 UL
weitere Dienste der Woche
Mi 16.06.2004 Dienstirei sb 00:00

DIENS TERONFIGURATOR | [crmooaren | | eomxs siansne

Dienste und Rufweiterschaltungen in Bezirk X Test TeleConsult 2
[
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Internetkonfigurator

E] stkonfiguration - Microsoft Internet Explorer
Datei Qearbeiten Ansict Favoriten Extras 7 bk - = - QA A D
Advegse [§) ips:ffartdenst. netjdk.php

Ubersicht det Einstellungen le / Eigene / Fremde AKTUALISIEREN l SCHLIESSEN

[Funktion [Rufnummer Datum [Beginn |[Ende

i chaltuny 01704238527 Mi 2 04 0800

[Doktor Muster Sprechehings 115,06 2004 1 TZ00
Spiechsiunde 115,06, 2008 T 7800

Dierstends Wi 16062004

[Doktor Musier

IACHTUNG BETASTATUS

Eintragungen bitte tiberprifen

Rufwalterschaliung =] INFO

Pan [Tim0e z gy Eintragen
3 405

Sofort
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Dienstplanmanager fiir mehr Sicherheit und Komfort

v Dienstplan
* Online Erstellung und Pflege im Internet
» Freier Zugang durch alle Berechtigte
+ Anderungen durch Mitglieder der Dienstgruppe (je nach Berechtigung)

* Ausdruck des aktuellen Dienstplanes

v Erinnerungsdienst

* Automatische Erinnerung wenige Tage dem Dienst durch einen
Erinnerungsanruf

Eskalation (zweistufig), wenn Erinnerungsanruf nicht quittiert wird

Konfiguration der Rufweiterschaltung bei Erinnerungsanruf
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Internetkonfigurator

osoft Internet Explorer

Favoriten  Extras ‘

adregse [&] https://arztdienst.netidp_main.php @ Wechseln 2u

Meuer Dienst Schliessen

[Meindl. Herr (30102) =1
Beginn N | <] <[ Em 5]
Sl e T | | <[mem 5]

Liste | Dienstplan ldsshen || Eintragen |

Dienstbeginn fur Herr Meindl ab 18:00 08.11.2004 | Dienstende ab 08:00 09.11.2004

Sy brbdeind o200 ] {1800 Hen walter Midinger

s gy Madinger 0800 A CE1800 Hen Meind)

e frbteindl oa:00 A} T 1200 Her i iter Misdingsr

11_1?.3004 adinger 08:00 ﬂ? §ﬂ18 00 Herr Meind!

1211“2004 i Meindl 02:00 ﬂj §ﬂ18 00 Her 'walter Madinger

131?‘32004 Herr "Walter Midinger -

- Her walter Midingss -

159 [Mading=: 08.00 ;

o7 o

L4
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Betreiberkonzept(e) make or buy

v Modell 1

» Installation des Systems z.B. bei der KV
*  Wartung durch eigenes Team

» Pflege der Anwendung durch eigene Mitarbeiter

v Modell II

* Installation des Systems bei einem Dienstleister
»  Wartung durch den Dienstleister
» Pflege der Anwendungen durch den Dienstleister

Mischformen aus den Modellen I und 11
(z.B. Kaufsystem mit Wartung durch Dienstleister)
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Betriebskonzept

Auslegung der Ansage- und Vermittlungssysteme im
Last-Parallelbetrieb; Dopplung aller Komponenten

Unterbringung der Systemkomponenten in
unterschiedlichen Raumen / Gebaude(teile)

Notstromversorgung

24 Stunden Support

Eigeniiberwachung der Systeme mit automatischer
Alarmierung bei Systemstérungen




wwwlel-Conde BB BB BB BB R A DO ) ) ) | | Teond

Abrechnungsmodell TeleConsult Ulm

v Mietkosten der Plattform Leasingkosten

v Monatliche Grundpauschale flir Wartung je Plattform
*  Hosting durch TeleConsult Ulm
* Betrieb und Wartung
* Hotline fiir Nutzer € 900,00 / Plattform

v Monatliches Nutzungsentgelt
e  Bezitk 01 — 10 € 40,00 /Bezirk
e Bezitk 11 —30 € 30,00 /Bezirk
e ab Bezirk 31 € 25,00 /Bezirk
*  Abrechnungspauschale bei Mehrfachnutzung € 100,00 / Plattform

v Telefon- und Internetkosten nach Aufwand

- Die Summe der Kosten werden auf die anges
- Kalkulierte Kosten pro Arzt: ca. 9 ... 12 € / Monat inkl. Telefonko:
- Preise zuziigl. MWSt. und den einmaligen Einrichtungskosten
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Ihr Gewinn

Einheitliche Rufnummer in Verbindung mit einem innovativen
Service- und Dienstleistungsangebot

Individuelle (strukturierte) Ansagen zur Information und
»Lenkung® der Patienten.

Entlastung der diensthabenden Praxen

Erhohte Flexibilitdt durch verzugsfreie Systemreaktion in
Verbindung mit einer dezentralen, multimedialen und

benutzerfreundlichen Eigenadministration

Offene und skalierbare Systemarchitektur. Betreuung und
Weiterentwicklung durch einen fachkundigen Partner

Umfassender Support einschlieBlich Hotline durch einen
fachkundigen Partner

Geringe Kosten
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Walter Modinger

TeleConsult Ulm GmbH
Tel.: (0731) 96294-0
Fax: (0731) 96294-29

eMail: Info@Tel-Con.de




