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Medizinischer Schreibdienst braucht Qualitatskriterien
Umfrage zeigt fehlende Vergleichbarkeit

Eines ist klar: Passende
Dienstleister finden ist schwer.
Umso leichter féllt die Aus-
wabhl, wenn Informationen vor-
liegen, die Vergleiche méglich
machen.

Wenn ein Hausarzt mehr als drei Tage
auf den Entlassungsbericht aus dem
Krankenhaus warten muss, ist die
Weiterbehandlung seines Patienten
gefdhrdet. Wenn der Arztbrief nicht
bei der Entlassung des Patienten er-
stellt wird, kann die Fallakte nicht ge-
schlossen und Behandlungskosten
nicht erstattet werden. Das sind wich-
tige Griinde, die Krankenhauser veran-
lassen, Sabine Siegel Consulting mit ei-
ner Organisationsuntersuchung zu be-
auftragen. Aus den Ergebnissen leiten
sich spezifische Veranderungen des
Arbeitsablaufes in der medizinischen
Dokumentation ab.

Als Folge der Optimierungsmassnah-
men werden haufig externe Medizini-
sche Schreibblros als Dienstleister zur
internen Unterstiitzung oder vollstdn-
digen Ubernahme der Schreibarbeiten
in die Organisation der medizinischen
Dokumentation einbezogen.

Wie definiert man "Qualitat?

Nach ISO gibt Qualitdt an, in wel-
chem MaRe eine Dienstleistung den
Anforderungen entspricht. Qualitat
muss also messbar sein und ermog-
licht dadurch Vergleiche. Beispiels-
weise "Zustand vorher/nachher",
"Kosten intern/extern", "Ressour-
ceneinsatz mit/ohne". Folglich kon-
nen Qualitatskriterien im internen
Schreibdienst erst dann festgelegt
werden, wenn  organisatorische
Transparenz besteht und sich aus ei-
ner vorausgehenden Analyse ein Ist-
Zustand darstellt. Die daraus abgelei-
teten Kriterien kdnnen dann sowohl
fur die Verbesserung der internen
Schreibdienstqualitat gelten, als auch
als MaRstab fiir die Anforderungen
an externe Schreibdienstleister die-
nen.

Unsere Umfrage

Um herauszufinden, welche Merk-
male Medizinische Schreibbiiros der-
zeit auszeichnen, wurde im Internet
nach Anbietern recherchiert. Von 56
Biliros wollten 30 Inhaber an der Um-
frage teilnehmen und erhielten Un-
terlagen, zuletzt gingen 17 ausgefiill-
te Fragebogen in die Auswertung ein.
Gefragt wurde nach Schreibkapazi-
tat, IT-Kompetenz und Datenschutz,
fachliche Qualifikation, sowie Unter-
nehmensorganisation und Quali-
tatsmanagement.

Qualitat ist ,,Kundenzufriedenheit”
In Bezug auf das Qualitatsmanage-
ment zeigen die Ergebnisse, dass sich
unter dem Schlagwort ,Kundenzu-
friedenheit” eine Bandbreite von Ak-
tionen subsummieren: von ,person-
liches Gesprach”, tiber ,regelmaRige
Kundenbefragung” bis ,systemati-
sches Qualitdtsmanagement”. Es fallt
auf, dass differenzierte Kriterien feh-
len, die Aufschluss Uber ein umfas-
sendes Qualitatsverstandnis  des
Dienstleisters geben oder dem Auf-
traggeber nachweisbare Qualitatsin-
formationen liefern.

Risiko fiir das Krankenhaus:

Zeitverlust in der Dokumenter-
stellung (erhéhtes Risiko fiir Pa-
tient, Arzt und Krankenhaus),
unnoétige Kosten fir den Aufbau
einer Zusammenarbeit,
Reibungsverlust im Verande-
rungsprozess und

Gefahrdung des Erfolgs.

"Versuch und Irrtum*

Jeder Dienstleister orientiert sich an
der "Kundenzufriedenheit" und setzt
das um, was der Kunde wunscht.
Kann der Kunde aber keine konkre-
ten Angaben machen, bleibt auf bei-
den Seiten flr eine Zusammenarbeit
nur "Versuch und Irrtum".

Ziele der Organisation

Sowohl die interne Schreibdienstor-
ganisation als auch die Zusammen-
arbeit mit externen Medizinischen
Schreibbiros verfolgt mehrere Ziele:
groBtmogliche wirtschaftliche  Effi-
zienz (Kostenreduktion), Gewahrleis-
tung der Dokumenterstellung (Spit-
zenabbau) und fehlerfreier Produkti-
onsprozess (Struktur, Image). Aus
diesen Zielen leiten sich einzelne Kri-
terien ab, die fiir regelmiaRige Uber-
prifungen herangezogen werden
kénnen und Sicherheit geben.

Beispiele interner Informationen
Qualifikation der Schreibkrafte
Einsatz von Hilfsmitteln
Fehlerquote
unvollstdndige Diktate
Akustische Diktatqualitat
Erreichbarkeit und Nutzung von
Diktiersystemen
Schnittstellen, Medienbriche
Anteil der Stérungen

Beispiele externer Informationen
Datenschutznachweis
Schweigeverpflichtungen
Lieferantenkette
Qualitatsberichte
Qualitatssicherungssysteme
Risikomanagement

Fazit

Liegen bereits im Auswahlprozess
auf beiden Seiten relevante Informa-
tionen vor, kann das Risiko einer
Fehlentscheidung minimiert werden.
Die Auswahl nach ,Versuch und Irr-
tum” kostet mehr als Geld.
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