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evidence Zuwelsermanagement

Klinik-CRM

_ w Zuweiser gezielt ansprechen
evidence Klinik-CRM:

wirkungsvolle Loyalitat steigern

Beziehungspflege fir mobil arbeiten

die Belegungssicherung
Wettbewerbsvorteile sichern

Entwickelt in Zusammenarbeit mit rotthaus.com und
ausgewahlten Benutzergruppen aus verschiedenen Klinkbereichen



evidence Klinik-CRM

Belegungssicherung durch systematische Zuweiserbetreuung

Krankenhduser stehen in zunehmendem
Wettbewerb mit anderen Kliniken um
die Patienten. Spezialisierte Leistungser-
bringer wollen, dass die Arzte lhnen die
richtigen Patienten zuweisen, die zu ihrem
Klinikangebot passen. Deshalb ist es zwin-
gend, die Zuweiser genau zu kennen und
die Beziehungen mit ihnen kontinuierlich
pflegen.

Zur Beziehungspflege setzt man am besten
auf ein CRM-System: evidence Klinik-CRM.
Dieses erlaubt es, alle Daten rund um die
Zuweiser zu erfassen und passende Aktivi-
taten zu entwickeln. Die Folge sind:

= zufriedenere Zuweiser

= lhre Cheférzte sparen Zeit

= Sie steigern die Bekanntheit lhres me-
dizinischen Angebots und

= Sie sichern steigende Fallzahlen

Kurz: Eine systematische Zuweiserbetreu-
ung verschafft Wettbewerbsvorteile und
ist massgebend fir den okonomischen
Erfolg.

Die Herausforderungen

evidence Klinik-CRM wurde speziell fir
das Zuweiser-Marketing entwickelt. Es
unterstltzt Sie optimal beim Adressieren
Ihrer Herausforderungen:

Stammdaten

= Mit evidence haben Sie weniger Auf-
wand bei der Stammdatenpflege

= Zustandigkeiten und Verantwortlichkei-
ten kdnnen genau geregelt werden

Erfassungsgrad Zuweiserdaten

= evidence bietet alle Voraussetzungen,
um aussagekréaftige Statistiken zu lhren
Zuweisern zu erhalten

Erfassungscontrolling

= Planen, koordinieren und kontrollie-
ren Sie die Aktivitaten rund um lhre
Zuweiser

= Mit evidence kénnen Sie auf Ande-
rungen im Zuweiserverhalten sofort
reagieren

Die Ziele des Zuweisermanagement
= Winsche, Einstellungen, Vorstellungen der Zuweiser ermitteln und dokumentieren
= Aufbau und Pflege persénlicher Zuweiser-Kontakte
= Fordern der allgemeinen Kommunikation mit diesen Kontakten

= Dadurch Verbesserung der patientenbezogenen, medizinischen Kommunikation
= Controlling anhand der erfassten Daten fir die Zuweiserqualitat und -quantitat

Die Kernelemente des Zuweisermanagement
= Betreuungsroutinen aufbauen (z.B. in der Alltagskommunikation)
= Zuweiser-Datenbank pflegen
= Marktbeobachtung und Marktpotential-Analysen
= Medien und Veranstaltungen
= Beschwerdemanagement

= Zuweiserbefragungen

= Planung, Durchfiihrung und Controlling der Massnahmen

Best Practice fur das Zuweisermanagement

1) Wissen dokumentieren

= Vollstandige Adressen erfassen, angereichert mit personlichen/geschaftlichen Zu-
satzinformationen und Foto

= Beziehungen zwischen Personen und Firmen/Institutionen abbilden

= Profiling (Stichworte) wie berufliche und private Interessen, medizinische Schwer-
punkte, Beziehungstypen z.B. Zuweiser Privatpatienten, Mitgliedschaften u.v.m.

= Sondervereinbarungen mit Zuweisern

= Historie samtlicher Kontakte mit Datum, Bereich und Betreff

= Detaillierte Kontaktberichte mit Art, Grund, durch wen, Status, Memo/Journal

= Dokumente direkt aus Person generieren, hinzufiigen, verwalten, Notizen erfassen
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2) Prozesse steuern & koordinieren

evidence Klinik-CRM

3) Handlungen ausldsen

= Aktivitditen-Management mit Pendenzenverwaltung mit Erfas-
sung von Fristen, Zustandigkeiten, Delegieren von Aufgaben

= Aktivitadten-Koordination zwischen Chefarzten und
Zuweiser-Managern

= Gesprachsbriefing: alle notwendigen Daten flr ein Gesprach
auf einen Blick mobil auf Smartphone oder manuell als
PDF-Ausdruck

= Kampagnen-Management fiir Newsletter, Direct Mailings,
Veranstaltungen etc.

= Zuweiserdaten verwalten
- Zuweisungsdaten: Anzahl und Art der Zuweisungen
- Zuweiser: Arzte und Organisationen

= Import fir Resultate aus Zuweiserbefragungen, z.B. Notensys-
tem zur Identifizierung von Handlungsbedarf

= eDoc: separate Vorlagen fiir einzelne Kliniken eines Spitals,
Briefe, Serienbriefe, direkt aus dem System versenden und zur
Person speichern

= Newsletter-Tool-Anbindung fir Selektion der Zielgruppe,
Ricklauf, Datenexport

Gesprachsbriefing evidence

Dr. med. Urs Schmid Zirich
Praxis Std
Hauptstrasse 7
8000 Ztirich
Offnungszeiten:
Gute Erreichbarkeit:
Kontakt
Telefon +41 44 458 96 20
Geschaftsmobile +4179 256 79 86
E-Mail urs.schmid@praxis-sued.ch
E-Mail verschlusselt urs.schmid@hin.ch
Kommunikationskanal Brief
IPIVIP VIP
Sondervereinbarung Wird bei Anrufen zu Aufnahme von Patienten direkt zu
Kontaktbericht
05.06.2019 Einladung Zuweisertag
02.13.2019 Besprechung Zuweiserbefragung 2018
Aktivitdten
14.01.2015 Besuch Besuch zur Eréffnung Praxis erledigt
06.03.2015 Anruf Anruf durch Dr. Schmitz, Rickfrage erledigt
31.12.2019 Feedback VIP-Jahresgesprach offen
Zuweisungen
ZuweisungenTotal 11
Zuweisungen Total VJ 29
Zuweisungen Total Firma 1
Zuweisungen Total Firma VJ 34

Persoénliches
Geburtstag 09.17.1965 |

Interessen

Fehlende Angaben

Besuch
Datum

Kirzel

Aktuelle Agenda

- ZB 2019: Verbesserung der Erreichbarkeit der Aufname?
- Uber neues Leistungsangebot der Kilinik fur Innere Medizin informieren.

Notizen / Massnahmen / Wiedervorlagen

Eine Verdnderung im Zuweiserverhalten wird frith erkannt und
dieser kann wirkungsvoll begegnet werden mit:
= Automatischer Segmentierung der Zuweiser aufgrund defi-
nierter Regeln und vorhandener Zuweiserdaten
= Automatischen Aktionen bei Abweichungen von Soll-Zahlen
= Auf einen Klick vereinfachte Handlungen ausldsen, z.B:
- Telefontermin vereinbaren
- Besuch vereinbaren
- Aktivitaten als Sprachnachricht erfassen (vereinfachtes
Delegieren)
- SMS-Nachfassen fiir Event-Anmeldungen
= Standardvorgénge fur vorgefertigte Ablaufe auslosen, z.B.:
- eine neue Arztpraxis eroffnet wird
- ein Arzt in Ruhestand geht (Nachfolger)
- ein Arzt den Standort wechselt

4) Transparenz schaffen

= Informationen Uber die Zuweiser stehen allen berechtigten
Mitarbeitenden, klinikibergreifend, zur Verfigung
= Stellvertretungen in allen Bereichen werden sichergestellt

5) Komplexitat reduzieren & Ressourcen fokussieren

Zuweiser ist nicht gleich Zuweiser. Sie unterschieden sich in

vielerlei Hinsicht, z.B. durch unterschiedliche Kommunikations-

bedirfnisse, Wichtigkeit fur die Klinik, persénliche Beziehungen

und vielem mehr. Um eine effiziente Bearbeitung der einzelnen

Zuweiser zu gewahrleisten, ist es wichtig, Gruppen mit dhnlichen

Kriterien zu segmentieren.

= sinnvolle Segmentierung fir bestmdégliche Beziehungspflege,
z.B.in A-, B- oder C-Zuweiser

= Ressourcen werden fokussiert auf wichtige Zuweiser

Kontakt
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Zuweisungen

= Dashboard-Ansichten (Abb. oben): pro Benutzergruppe wer-
den nur die Daten angezeigt, die bendtigt werden, zB.
- fur Arzte: Zuweiser, Zustandigkeit, Tatigkeit, Aktivitat
- fur Patientenaufnahme: Sondervereinbarung, Fotos der
Zuweiser, Anweisungen

6) Mitarbeiter begeistern

Die Verstandnisférderung und Sensibilisierung der Mitarbeiten-
den fur das Zuweisermanagement ist entscheidend fiir den Erfolg.



evidence Klinik-CRM

evidence Klinik-CRM — entwickelt mit viel Klinik-Know-how

evidence Klinik-CRM enthalt viel Know-
how aus der Praxis. Unterschiedliche
Benutzergruppen aus diversen Kliniken
haben in Workshops ihre Anforderungen
und Wiinsche an ein CRM fir das systema-
tische Zuweisermanagement eingebracht.

Unterstltzt und fokussiert wird der Input
durch rotthaus.com, das fiihrende Bera-
tungsunternehmen fiir Klinikmarketing.
rotthaus.com organisiert seit 15 Jahren
den Erfahrungsaustausch der Klinikbran-
che in der DACH-Region und hat Projekte
in Uber 170 Akut-, Reha- und psychiatri-
schen Kliniken realisiert.

Zusatzliches Feedback erhalt evidence Kli-
nik-CRM laufend durch Kunden, bei denen

das Tool tdglich im Einsatz ist.

Beziehungspflege

Marketing: Mit Kampagnen identifizieren
und informieren Sie potenzielle Zuweiser
und pflegen bestehende Zuweiser- und
Patientenbeziehungen nachhaltig.

Chefarzte: Das Dashboard hélt jeder-
zeit die wichtigsten Infos zu einem
Zuweiser bereit. Auf Knopfdruck wird ein
Gesprachsbriefing fir den Besuch oder
das Telefongesprach ausgegeben - mobil
oder als Ausdruck.

Administration: Der Dreh- und Angel-
punkt rund um das Zuweisermanagement.
Mit dem bedienerfreundlichen Web-Cli-
ent erfassen und pflegen Sie alle Daten
und Zuweisungen, erfassen Feedback von
Arzten und Patienten und generieren Do-
kumente direkt aus dem System.

Controlling: Samtliche Beziehungen und
Interaktionen sind im Klinik-CRM abge-
bildet. Das kontinuierliche Feedback niitzt
der Verbesserung der Beziehungen und
liefert wertvolle Kennzahlen zur Erfolgs-
messung fur das Management.

evidence Klinik-CRM wurde entwickelt von Glaux
Soft in Zusammenarbeit mit rotthaus.com, dem
fuhrenden Beratungsunternehmen  fur Klinik-
marketing sowie ausgewahlten Benutzergrup-
pen aus verschiedenen Klinkbereichen.
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Das Startportal kann durch jeden Anwender nach Belieben individuell eingerichtet und mit
Shortcuts zu oft verwendeten Funktionen oder Datensatzen versehen werden.

Adress-Management / Stammdatenpflege

= evidence kann als zentrales Adresssytem fir Kliniken eingesetzt werden

= gemischte Adressstamme sind moglich, z.B. KIS als Master fiir Zuweiser, evidence als
Master fir Marketing-Adressen wie Partner, Verbande, Politiker oder Medien

= umfassende Importmdoglichkeiten basierend auf Excel-Templates

= vereinfachte Neuerfassung von Adressen durch integriertes Strassenverzeichnis Post

= verbesserte Datenqualitat durch Adressantrag mit Freigabefunktion

= sofortige Doublettenerkennung und Periodische mittels Datenanalyse-Tool

= praktische Zuteilung in Stichworte fiir das Profiling, zur Segmentierung und fiir eine
einfache Selektion

Schnittstellen

Schnittstellen zu anderen Systemen wie z.B. Ihrem klinischen Informations-System KIS,
zum ERP-System oder Adresslieferanten (z.B. Acxiom) sorgen fiir sauberen Datenaus-
tausch und aktuelle Daten ohne Medienbriiche.

Systemubersicht evidence Klinik-CRM
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Standard-Funktionalitat Zusétzliche Funktionen

s-Management = Befragungsergebnisse

= Zuweiser-Segmentierung automatisiert
= Adress-Aktualisierung automatisiert

= Dokumenten-Management DMS
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= Dashboard fiir Arzte

= Telefon-Integration CTI

= Outlook-Addin

= Business-Intelligence-Adapter

= Integration in IT-Systeme Klinik (KIS, ERP,
Mass-Mailing etc.)

ntaktberichte
= Stammdaten-Import

= Mobile Unterstiitzung

Services

Glaux Soft unterstiitzt Sie rund um die komplexe Stammdatenpflege mit Services zu
Datenaufbereitung, -Import und -Konsolidierung sowie Erstellung von eDoc-Vorlagen.

Glaux Soft AG

Steigerhubelstrasse 3, CH-3008 Bern
Tel. +413138810 10
info@glauxsoft.com
www.glauxsoft.com
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