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KI wird die Arbeits- und Praxiswelt
in den nichsten Jahren sicher grundle-
gend verdndern. Doch wiéhrend viele
noch Mythen um den Cyber-Doc spin-
nen, ist im Poliklinischen Zentrum Ber-
lin bereits seit Sommer 2018 ein elektro-
nischer Kollege in einer anderen Posi-
tion tatig: als Praxis-Helfer. Ein smarter
Telefonassistent unterstiitzt die Mit-
arbeiter der Kinderabteilung bei telefo-
nischen Anfragen. Dabei gehe es nicht
darum, Personal einzusparen, sondern
darum, die Mitarbeiter zu entlasten und
einen Service fir die Patienten zu bieten,
berichtet der Padiater und Praxisinhaber
Dr. Turhan Keles.

Uber 100 Patienten pro Tag

Die Kinderabteilung versorgt taglich tiber
100 Patienten — mit vier Arzten, vier Me-
dizinischen Fachangestellten (MFA) und
drei Auszubildenden. ,Durch den Tele-
fonassistenten verschieben wir einen Teil
der Kommunikation in die Mittagszeit®,
sagt Praxismanagerin Ayse Yavuz. Frii-
her, so berichtet sie, hatte sich ein Anruf-
beantworter eingeschaltet, wenn die Lei-
tungen Uberliefen. Doch die Patienten
sprachen zu viel auf das Band.

Nun ist das alte System abgeschaltet,
und die KI nimmt die Anrufe entgegen.
Sie erfragt gezielt das Anliegen des Pa-
tienten. ,,Der Patient weif}: Ich muss ge-
nau diese Information weitergeben - und
auch nur diese®, so Yavuz.

Erfasst werden von dem smarten As-
sistenten etwa Terminanfragen oder
Wiederholungsrezepte. Er erfragt dabei
z.B., um welches Medikament oder wel-
che Beschwerden es sich handelt. Bei
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Smarte Assistenz

Kiinstliche Intelligenz
geht ans Telefon

Zukunft schon heute: Ein auf kiinstlicher Intelligenz (KI) basierter
Telefonassistent nimmt Termine und Rezeptwiinsche entgegen, wenn
das Praxisteam gerade keine Zeit hat. Bericht aus einer Berliner Praxis.

dringenden Anliegen wird direkt durch-
gestellt, ansonsten werden die Telefonate
alle halbe Stunde nachgearbeitet.

Die MFA erhalten eine Ubersicht mit
der Telefonnummer und dem Anliegen
des Anrufers in strukturierter Form. So
lassen sich Patienten auch schnell mal
per SMS benachrichtigen, wenn das
Wiederholungsrezept abholbereit ist.
Auch das geht direkt tiber den KI-Assis-
tenten. Das Nachbearbeiten dauert laut
Yavuz im Schnitt zwei Minuten pro An-
ruf - mit dem alten Anrufbeantworter
dauerte es mindestens fiinf.

Zweisprachige Version kommt

Da die Praxis viele tiirkischsprachige Pa-
tienten betreut, wird derzeit eine zwei-
sprachige Version des Telefonassistenten
getestet. Der Anbieter der Software, das
Berliner Start-up Aaron.ai, arbeitet da-
bei eng mit dem Praxisteam zusammen.
Patienten sollen auf Deutsch und auf
Tirkisch begriifit werden und dann

wihlen kénnen, in welcher Sprache sie
den Dialog weiterfithren wollen.

Bei den Patienten kommt der Service
gut an. ,Wir haben schon viele Kompli-
mente bekommen, weil immer jemand
ans Telefon geht und wir die Patienten
anschlielend zuriickrufen®, berichtet
Yavuz. Terminwiinsche miissen aller-
dings noch von Hand in den elektroni-
schen Terminkalender der Praxis einge-
geben werden. Kiinftig soll es aber auch
hier eine direkte Verkniipfung geben.
Allerdings wiirden es die Hersteller von
Praxisverwaltungssystemen neuen An-
wendungen nicht immer leicht machen,
wie Aaron.ai-Geschiftsfithrer Richard
von Schaewen, beméngelt.

Als weiteres Projekt hat das Berliner
Start-up geplant, mit den &rztlichen Be-
reitschaftsdiensten zusammenzuarbei-
ten. Damit wiirde die Notfallerkennung
ein weiteres Element des KI-gestiitzten
Telefonassistenten werden. -

Rebekka Hohl

Jede Menge Informationen fiir lhr Praxisteam

Tipps, wie sich Praxisablaufe effizient organisieren lassen,
findet lhre MFA auch in der Zeitschrift ,info praxisteam®,
die der Springer Medizin Verlag in Kooperation mit dem
AOK-Bundesverband viermal im Jahr herausgibt. Das
Themenspektrum spannt sich vom Praxismanagement
Uber Marketing bis hin zur medizinischen Fortbildung.

Das Online-Archiv von ,info praxisteam” hélt alle Beitrdge

info.
praxisteam

der letzten Jahre sowie komplette Ausgaben als E-Paper vor.
Es ist kostenlos und ohne Registrierung zuganglich unter:

www.info-praxisteam.de

Schauen Sie doch mal rein — und empfehlen Sie die Seite bei Gefallen [hrem Team.



http://www.info-praxisteam.de

