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Krankenkassen setzen auf
medizinische Call-Center

70 Fachidrzte beantworten in Duisburg Fragen der Versicherten — ,, Fallmanagement* und
Schulungsprogramme fiir Patienten wesentlicher Bestandteil des Angebotes

von Horst Schumacher

ach den privaten Kranken-
versicherungen bieten jetzt
verstirkt auch gesetzliche

Krankenkassen ihren Versicherten
Gesundheitsinformationen am Te-
lefon. Die Barmer Ersatzkasse, der
Bundesverband der Innungskran-
kenkassen und die BKK Mittelhes-
sen gehoren zu den Auftraggebern
der GesundheitScout24 GmbH, die
kiirzlich in Duisburg das nach eige-
nen Angaben groffite medizinische
Call-Center Deutschlands offiziell
eroffnet hat. Mehr als 70 Fachirzte,
Krankenschwestern und weiteres
medizinisches und pharmazeuti-
sches Fachpersonal beantwortet
dort téglich von 7 bis 22 Uhr Fragen
rund um das Thema Gesundheit
und Krankheit. Insgesamt rund 17
Millionen Versicherte kénnen das
»Medical Service Center* bereits
nutzen.

Mit Hilfe solcher Call-Center
und ergidnzender Instrumente wie
dem Internet wollen private Unter-
nehmen wie GesundheitScout24 im
Auftrag der Krankenkassen ein um-
fassendes »Gesundheitsmanage-
ment“ am Markt etablieren. Die
neuen Dienstleister sollen durch
,,Case Management“ (Fallmanage-
ment) dafiir sorgen, dass der Patient
die auf sein individuelles Krank-
heitsbild abgestimmten Leistungen
der gesundheitlichen Versorgung
erhilt. Daneben bietet Gesundheit-
Scout24 ,Disease Management*
an, womit vor allem die gezielte Be-
treuung chronisch Kranker etwa
durch telefonisches Monitoring
und Schulungsprogramme gemeint
ist.
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Zweitmeinung haufig gefragt

Aus dem Duisburger Call-Cen-
ter erhalten die Anrufer Informa-
tionen zu einem Themenspektrum,
das von der gesunden Lebens-
fiihrung iiber Reise- und Impfinfor-
mationen sowie die Arztsuche bis
hin zu Behandlungsmoglichkeiten,
Diagnoseverfahren und Arzneimit-
telrisiken reicht. ,,Die Auskiinfte
umfassen allgemeine Informatio-
nen und ersetzen natiirlich nicht die
notwendige éarztliche Konsultati-
on“, betonen die Betreiber. Diagno-
se und Therapie per Telefon seien
selbstverstidndlich nicht vorgese-
hen. Vielen Anrufern gehe es um ei-
ne Zweitmeinung, wie eine in dem
Center arbeitende Fachérztin fiir
Gynikologie und Geburtshilfe be-
richtete.

Auch Arztinnen und Arzte kon-
nen das Call-Center nutzen. Das
Personal dort kann iiber Informati-
onssysteme und Datenbanken auf
aktuelle medizinische Erkenntnisse
zugreifen. Auch eine Préasenzbiblio-
thek und eine ,,Mediathek“ stehen
den Mitarbeitern des ,,Medical Ser-
vice Center* zur Verfiigung.

Dienstleister auf Expansionskurs

Nach dem é&rztlichen Berufsrecht
seien nur allgemeine Informationen
iiber Gesundheitsfragen, nicht aber
individuelle drztliche Beratung aus-
schlieBlich iiber Kommunikations-
medien zuldssig, sagte Landesge-
sundheitsministerin Birgit Fischer.

Die Betreiber setzen voll auf
Wachstum und geben sich sehr opti-

mistisch. ,,Sowohl die individuelle
medizinische Information im Inter-
net als auch die individuelle Patien-
tenbetreuung durch ein medizini-
sches Call- und Service Center wer-
den neben dem Arztbesuch bald
feste Bestandteile der medizini-
schen Versorgung sein®, glaubt Olav
Skowronnek, Geschiftsfithrer der
GesundheitScoutGmbH.

Mit Hilfe von Case Management
und Disease Management wollen
Dienstleistungsfirmen wie Gesund-
heitScout24 das Gesundheitswesen
rationalisieren. Das Unternehmen
zitiert Expertenschédtzungen, nach
denen das europaweite Einsparpo-
tential im Gesundheitswesen rund
100 Milliarden Mark betragen soll.
Bei der Evaluation ihrer Program-
me kooperiert die Gesundheit-
Scout24 GmbH mit dem Kolner
Gesundheitsokonomen Professor
Dr. Karl W. Lauterbach. , Hohe
Qualitdt im medizinischen Outco-
me“ gelte es zu garantieren, denn:
»Wer kiimmert sich um Patienten
und die kontinuierlich zunehmen-
den Leistungskosten?“, fragt Scout-
Geschiftsfithrer Skowronnek.

Die im Oktober 1999 in Kéln ge-
griindete GesundheitScout24 GmbH
ist eine Tochtergesellschaft der
Scout24 AG (Baar/Schweiz), die in
vielen Lindern Europas ,,Online-
Marktplidtze® im Internet betreibt.
Der Gruppenumsatz der Scout24
AG betrug nach eigenen Angaben
im vergangenen Jahr 30 Millionen
Euro; titig war die Gruppe in Bran-
chen wie Gesundheit, Automobil,
Finanzen, Immobilien, Job, Partner-
schaft und Shopping.
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