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Die Erinnerung an einen Nachsorge-
oder Kontrolltermin ist ein Service, der
die Patientenbindung an die Praxis
erhdht.

Terminerinnerung

Patientenbindung durch
Recall-Systeme

Recall-Systeme, die Patienten an Termine wie Untersuchungen
oder Behandlungen erinnern, sind ein wichtiges Instrument zur
Patientenbindung an die Praxis. Bei richtiger Handhabung werden
sie von den Patienten sehr gut angenommen.

Es hat sich bewdhrt, Patienten an Vorsor-
geuntersuchungen, Termine zur onkolo-
gischen Nachsorge oder an Termine im
Rahmen einer Teilnahme an medizini-
schen Studien zu erinnern. Fiir viele Pa-
tienten hat die Erinnerung durch die Pra-
xis eine Art Aufforderungseffekt, der
dazu fiihrt, dass eine Wiedervorstellung
vereinbart wird, die ansonsten ,,verges-
sen“ worden wire. Insbesondere die (vor
allem bei Mdnnern) relativ niedrige Quo-
te in Anspruch genommener Vorsorge-
untersuchungen lésst sich durch Recall-
Systeme deutlich steigern. Die Patienten
haben dariiber hinaus das Gefiihl, dass
sich die Praxis aktiv um ihre personliche
Gesundheit kiitmmert.

Gesteigerte Terminnachfrage muss
bedient werden

Allerdings muss sich die Praxisleitung im
Klaren dariiber sein, dass die konsequen-
te Verwendung von Recall-Systemen mit-
tel- und langfristig zu einer deutlich ho-
heren Terminnachfrage durch die erin-
nerten Patienten fithren kann. Damit
konnen Probleme bei der zeitnahen Ver-
gabe von Terminen entstehen. Wenn Pa-
tienten nach einer Erinnerung erst nach
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mehreren Wochen oder gar Monaten ei-
nen Termin erhalten, sind sie hdufig ent-
tauscht und/oder verstimmt. Es ist daher
sinnvoll, in dem Schreiben darauf hinzu-
weisen, dass ein kurzfristiger Termin
nicht garantiert werden kann.

Nachteile von Recall-Systemen sind
der zusitzliche Personalaufwand durch
die hiandische Bearbeitung und beim
Postversand die Portokosten. Vorteile
sind vor allem die erhéhte Patienten-
bindung an die Praxis sowie eine bessere
Steuerung medizinisch notwendiger
Kontrolltermine und/oder aus betriebs-
wirtschaftlichen Griinden wiinschens-
werter Wiedervorstellungen.

Erinnerungen per Post oder E-Mail
Die beiden wichtigsten Wege zur Erinne-
rung von Patienten sind der Postweg und
die E-Mail. Viele éltere Patienten bevor-
zugen (noch immer) eine Erinnerung per
Post. Jiingere Patienten bevorzugen meist
die E-Mail, welche zudem den Vorteil hat,
dass die Praxis das Porto fiir den Postver-
sand sparen kann. Auch der Recall per
SMS ist eine gute Alternative.

Aufjeden Fall sind rechtliche Vorgaben
zu beachten: Der Patient muss der Erinne-

Bewahrte Beispiele fiir den Einsatz von
Recall-Systemen

«+ regelmaBig zu absolvierende
Vorsorgeuntersuchungen

- Termine fiir Behandlungen

« Kontrolltermine nach einer Behandlung

« (onkologische) Nachsorge

« Termine im Rahmen von medizinischen
Studien

Rechtliche Vorgaben fiir Recall-Systeme

« Zustimmung des Patienten
erforderlich (z. B. per E-Mail)

« Recall darf nicht ,aufdringlich” sein

« Recall muss klaren Sachbezug haben

« Erinnerungen in geschlossenem Kuvert
oder als E-Mail versenden

rung durch die Praxis schriftlich zustim-
men (Beispieltext: Hiermit willige ich bis
auf Widerruf ein, dass ich von der Praxis
»Xy* eine Erinnerung an die Durchfiih-
rung des Hautkrebsscreenings per E-Mail
bekomme. Meine E-Mail-Adresse lautet:
»Xy". Unterschrift). Die Erinnerung sollte
nicht aufdringlich sein und einen klaren
Sachbezug haben. Wird der Postweg nutzt,
sollte das Schreiben in einem geschlosse-
nen Kuvert versendet werden.

Dr. Peter Pierchalla
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