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Telefonerstkontakt

Call-In
Allgemeines:
Fir viele Neukunden ist das Telefonat der erste Kontakt mit unserer Praxis. Ein positiver erster
Eindruck ist entscheidend - ein schlecht gefuhrtes Gesprach kann bei Privatpatienten schnell zu
einem Verlust von Uber 1.000 € fihren. Auch bei bestehenden Patienten kann ein unprofessionelles
Gesprach zu Unzufriedenheit fuhren.
Unternehmensziel: Patientengewinnung
Position: Empfang
Vor dem Gesprach:
e Lasse das Telefon zweimal klingeln, bevor du abhebst - so kann sich der Anrufer auf das
Gesprach einstellen.
e Atme bewusst durch und lachle - das sorgt fur einen sympathischen Tonfall.
* Halte Zettel und Stift bereit, um wichtige Informationen zu notieren.
Gesprachsfihrung:
* Sprich langsam und deutlich - der Anrufer passt sich deinem Sprachrhythmus an.
e Erfrage und notiere den Namen des Anrufers und verwende ihn im Gesprach.
Gesprachsablauf bei Interessenten:
1. Frage, ob der Patient bereits bei uns war.
2. Erfrage folgende Informationen:
0 Ausstellungsdatum des Rezepts
o0 Verordnete Leistung (z. B. MT, KG, Warme)
o Verordnungsmenge
o Versicherungsstatus
o Telefonnummer und E-Mail
o Terminwlnsche
3. Beginne mit der Terminierung gemaR Leitfaden.
4. Erklare den weiteren Ablauf:
o Zwei E-Mails:
0 Erste mit Terminen, Link zu Anmeldeformularen und Anleitung zur Patienten-App
0 Zweite mit Link zum evidenzbasierten Anamnesebogen
Bitte den Patienten, den Bogen vor dem ersten Termin auszufullen - das spart Zeit und
verbessert die Therapievorbereitung.
o0 Informiere Uber den Ablauf der ersten Behandlung: Befundaufnahme und Therapieplanung
durch den Therapeuten.
Beispielhafte Gesprachsfihrung:
(Dialog wie im Original bleibt erhalten, aber sprachlich geglattet - kann auf Wunsch auch
modernisiert oder gekurzt werden.)
Verabschiedung:
e Fasse das Gesprach kurz zusammen, um Missverstandnisse zu vermeiden.
* Verabschiede dich mit dem Namen des Patienten.



* Wechsle nicht zuerst auf - das wirkt unhoflich und kénnte wichtige Informationen verhindern.
* Wechsle den Standort klar und deutlich, um Verwechslungen zu vermeiden.

Besonderheit:

Das Telefon hat immer Prioritat! Bitte ggf. den Patienten vor Ort um einen kurzen Moment Geduld
und nimm den Anruf entgegen.

Beispiel: ,,Herr Meier, bitte einen kleinen Moment Geduld, ich bin gleich wieder bei lhnen.”

So tragst du aktiv zum Unternehmensziel bei:

* Lege dir Zettel und Stift bereit, um wichtige Informationen zu notieren.

e Lachle bewusst, bevor du den Hérer abnimmest - das sorgt flr eine freundliche BegriRung.
* Erfrage den Namen des Anrufers und verwende ihn mehrfach im Gesprach.

e Sorge fur eine ruhige und angenehme Gesprachsatmosphare.

* Frage gezielt nach dem Anliegen des Anrufers.

* Notiere relevante Gesprachsinhalte und dokumentiere sie in Deiner Praxissoftware.

e Versuche einen Ersttermin zu vereinbaren - auch ohne vorliegendes Rezept.

* Liegt ein Rezept vor, terminiere gemaR Vorgabe.

e Trage den Termin direkt wahrend des Gesprachs ein - inklusive vollstandigem Namen,
RUckrufnummer und Termintyp. Weitere Infos kénnen im Anschluss erganzt werden.
Informiere den Patienten Uber zwei folgende E-Mails:

Mit Terminen und Anmeldeformularen

Mit dem Link zum Anamnesebogen

Bitte den Patienten, den Anamnesebogen vor dem ersten Termin auszufullen und
zurtckzusenden.

e Das Telefon hat stets Prioritat! Nimm den Anruf auch dann entgegen, wenn du gerade mit
einem Patienten sprichst.

1.
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in der Rezeptionszeit

stindlich AB abhdéren, Absagen notieren mit Uhrzeit

stundlich Mails checken, beantworten ggf. im Plan bearbeiten

Zimmer checken

immer zum Dienstwechsel: Toilettenkontrolle, Wartebereichkontrolle und Wasche

Rezepte fur Therapeuten raussuchen



Patientenerstkontakt

Walk-In - Aktive Therapie

Position: Empfang

Unternehmensziel: Patientengewinnung

Hilfsmittel: One Pager, Anmeldeformulare, Flyer/Infomaterial, Leitfaden , Walk-In“

Zielwirkung beim Patienten:

"Trotz anfanglicher Unsicherheiten habe ich mich schnell wohl gefuhlt, weil mich der Mitarbeiter
direkt wahrgenommen hat. Als er mich begruf3t hat, habe ich mich direkt willkommen gefthlt. Ich
bin mir sicher, dass ich hier richtig bin!"

So tragst du aktiv zum Unternehmensziel bei:

¢ Behalte den Eingangsbereich im Blick, um Walk-Ins sofort wahrzunehmen.

* Unterbrich deine Arbeit, sofern sie nichts mit einem Patienten (Tresen oder Telefonat) zu tun
hat.

* Falls du gerade beschaftigt bist, signalisiere dem Walk-In, dass du ihn gesehen hast und gleich
far ihn da bist.

* Gehe aktiv auf den Patienten zu, heie ihn willkommen und stelle dich mit Vor- und Nachnamen
vor.

e Erfrage den Namen des Patienten und verwende ihn im Gesprach.

* Klare den Grund des Besuchs und ermittle den Bedarf.

e Gib bei Interesse Informationen zur Praxis und Uberreiche Flyer.

e Versuche einen Ersttermin zu vereinbaren - auch ohne Rezept.

e Informiere Uber die Mdglichkeit der Selbstzahlerleistung, falls kein Rezept vorliegt.

*  Weise auf die 24h-Frist zur Absage hin.

e Bei Terminvereinbarung: Anmeldeformulare ausflllen lassen und in die E-Akte scannen.

e Liegt ein Rezept vor: Terminierung nach Vorgabe.

Leitfaden: Walk-In - Spontaner Erstkontakt in der Praxis

Allgemeines:

Als Walk-In bezeichnen wir alle spontanen Besucher ohne Termin. Ihr Interesse ist bereits so grof3,
dass sie aktiv den Weg in die Praxis gefunden haben - oft mit Uberwindung. Diesen Schritt miissen
wir wertschatzen und bestatigen.

Ziele (in dieser Reihenfolge):

1. Vereinbarung eines Behandlungstermins

2. Information Uber unser Leistungsspektrum

Begrulung & Gesprachsfihrung:

* Erkenne Walk-Ins frihzeitig (unsicherer Blick, zdgerliches Verhalten).

e Unterbrich deine Arbeit, wenn mdglich - oder signalisiere, dass du gleich verflgbar bist.

e Begruflle den Patienten freundlich:

~Herzlich willkommen bei Vitova Physio, mein Name ist ...”



e Erfrage den Namen und verwende ihn im Gesprach.
e Achte auf:

o Ehrliches Lacheln

o Aufrechte, offene Kérperhaltung

o Blickkontakt

0 Selbstsicheres Auftreten

o0 Freie Hande

e Klare den Grund des Besuchs und ermittle den Bedarf.
¢ Gib bei Interesse Flyer und Informationen zur Praxis.

¢ Vereinbare einen Ersttermin - auch ohne Rezept.

e Biete Selbstzahlerleistung an, falls kein Rezept vorliegt.
* Nach Terminvereinbarung:

Anmeldeformulare ausfillen lassen

Dokumente in E-Akte scannen

e Bei Rezept: Terminierung nach Vorgabe

Unterschrift vor Behandlung auf Rezept

Klemmbrett alles unterschrieben?

Zuzahlung einnehmen spatestens zur 2. Behandlung
Moéglichkeit der Zahlung: EC, Bar, Kreditkarte

Beleg ausdrucken + Patienten mitgeben ggf. EC-Beleg anheften



Patient sagt nicht ab

Termin verbleibt als nicht wahrgenommen im Plan
am Folgetermin ist dies dann zu klaren

Ausfallgeblhr

bei Neupatienten, die unentschuldigt bleiben:

e alle weiteren zukunftigen Termine rausnehmen, Patient sperren, Patient per Mail dariber
informieren

e eine weitere Terminierung nur noch vor Ort moéglich



Rezeptannahme

Prifen auf Vollstadndigkeit des Rezeptes, sonst Anderung veranlassen
Krankenkarte einlesen

Rezept scannen und prufen der Heilmittelverordnung

Klemmbrett dem Pat. geben + AGB unterschreiben lassen

Fragen nach Vollstandigkeit aller Daten (Anschrift etc.)

Terminvergabe, Termine ausdrucken oder per Mail versenden



Rezeptannahme Telefon

Pat. bitten Kopie bzw. Bild vorab zu senden, damit eine Vorprifung mdglich ist
wenn nicht moéglich abfragen: Datum, Heilmittel, Anzahl
Hinweis auf unsere AGB's bei Verhinderung mind. 24 h vorher absagen

E-Mail geben lassen, damit Termine per Mail verschickt werden und unsere AGB's gleich mit



telefonische Aufnahme
Privattermine

Daten erfragen: Name, Telefonnummer, E-Mail, Anschrift, gegebenenfalls GS-Nummer
Termin buchen, Hinweis auf rechtzeitige Absage

Termin per Mail versenden, damit unsere AGB's in Kenntnhis genommen werden kénnen



zu kurzfristige Absage

Einheitliche Aussage: " Wir werden unser Mdéglichstes tun, um den Termin jetzt neu zu belegen. Ihr
nachster Termin ist dann am...."

der nicht rechtzeitig abgesagte Termin wird im Plan verschoben moglichst in Iris Spalte, damit man
sehen kann, dass da eine Lucke ist. Wird diese nicht neu gefillt, bleibt der Termin als nicht
wahrgenommen im Plan stehen.

Ausfallgebuhr erstellen



