Titel der Initiative:
Die "Schilddrüsen-Anfrage-Ambulanz" des Instituts für Nuklearmedizin der Klinik Landstrasse
Bereich der Initiative:
Ambulant
Kurzbeschreibung der Initiative:
In unserer „Schilddrüsen-Anfrage-Ambulanz“ können Patientinnen von Montag bis Freitag zwischen 8 und 10 Uhr ohne Termin vorsprechen. Mitzubringen sind ein Ultraschall- und ein Laborbefund der Schilddrüse. Diese Befunde werden von den Fachärztinnen des Instituts begutachtet und die Dringlichkeit für eine Untersuchung an der Spezialambulanz eingeschätzt.
Patientinnen mit akuter Schilddrüsenerkrankung werden rasch erkannt und sofort oder in den nächsten Tagen untersucht und behandelt. Bei schon länger bestehenden chronischen Schilddrüsenerkrankungen, die ja sehr häufig sind, werden Kontrolltermine längerfristig terminisiert. Patientinnen, die keines Untersuchungstermines an einer Schilddrüsen-Spezialambulanz bedürfen, einen länger in der Zukunft liegenden Routinetermin brauchen oder zur Einholung einer „Zweit-Meinung“ gekommen sind, erhalten schriftliche Untersuchungs- und/oder Behandlungsempfehlungen für die Hausärztin/den Hausarzt.
Ziel ist, Patient*innen mit akuter oder bösartiger Schilddrüsenerkrankung durch Reihung nach medizinischer Dringlichkeit, einen raschen Termin anbieten zu können.
Darstellung Ausgangslage:
Seit langem machen die Termin-Wartezeiten in den Schilddrüsen-Ambulanzen („Wartezeiten bis zu einem Jahr“) auch in den Medien Schlagzeilen, stellen also ein allgemeines - österreichweites - Problem dar. An unserem Institut entstanden dadurch drei Folgeprobleme:
1. Akut Erkrankten konnten keine kurzfristigen Untersuchungstermine mehr angeboten werden - aus ärztlicher Sicht nicht akzeptabel.
2. Die allgemeine Unzufriedenheit der Patient*innen stieg stark aufgrund der langen Termin-Wartezeiten.
3. Mit den Untersuchungsterminen, die durch den Klinisch-administrativen Dienst (KAD) nach dem „first come – first serve“ – Prinzip vergeben werden mussten, waren weder die behandelnden Fachärztinnen noch die Patientinnen zufrieden. Dies erzeugte auch Unsicherheit und Unzufriedenheit bei den Mitarbeiter*innen des KAD (Sekretariat und Schalterpersonal).
Konkrete Beschreibung:
Erst-Termine an der Schilddrüsen-Spezialambulanz werden nicht mehr vom Schalterpersonal vergeben. Dazu müssen Patientinnen auswärtige Befunde mitbringen, damit durch die Fachärztinnen die Dringlichkeit der Untersuchung eingeschätzt werden kann. Anhand derer wird der Termin vergeben. Der klinisch-administrative Dienst kümmert sich dabei um die Administration, tw. Dokumentation, Terminvergabe und Bereitstellung der Materialien (Ambulanz-Kurzbriefe, etc.). Alle Patientinnen werden über SAP administriert und im IMPULS-KIS als Fall angelegt. Befunde bzw. Therapie- und sonstige Empfehlungen werden in der Patientenkartei im IMPULS-KIS dokumentiert. Patientinnen erhalten sofort einen Ambulanz-Kurzbrief.
Klinische Relevanz:
Das Projekt-Hauptziel lautet: „Die richtige Patientin/der richtige Patient zur richtigen Zeit am richtigen Ort“. Dadurch...
· ...stehen Akut-Termine für Akut-Erkrankte zur Verfügung.
· ...sind Patient*innen besser über ihre Erkrankung informiert.
· ...ist unkomplizierte Kommunikation mit niedergelassenen Kolleg*innen (Information über weitere notwendige Untersuchungen, Behandlungsvorschläge,..) durch den vorgedruckten ärztlichen Kurzbrief möglich.
· ...entsteht Entlastung der Mitarbeiter*innen des KAD, die nicht mehr über die medizinische Dringlichkeit des Untersuchungstermines entscheiden müssen.
· ...werden die Untersuchungen nach medizinischer Dringlichkeit durch die Fachärzt*innen gereiht.
· ...kann der KAD den Prozess gut unterstützen.
Akzeptanz der Initiative:
Patientinnen werden telefonisch oder mittels schriftlicher Kurzinformation über die Modalitäten der „Schilddrüsen-Anfrage-Ambulanz“ informiert. Die zentrale Terminvergabe (Tel.Nr. 1450) ist über die Modalitäten informiert. Die mitarbeitenden Fachärztinnen und die Kolleginnen des KAD modifizieren gemeinsam die Struktur der Ambulanz nach Notwendigkeit.
Das Projekt wurde in einer Masterarbeit im Rahmen des Masterstudien-Lehrganges „Healthcare Management“ unter dem Titel „Das Triage-Gespräch als Mittel zur Steuerung des Patient*innenstroms am Schilddrüsenkompetenzzentrum der Klinik Landstrasse“ durch Dr. Brigitta Schmoll-Hauer aufgearbeitet und evaluiert.
Eine Fragebogen-Untersuchung im Rahmen der Masterarbeit konnte zeigen, dass die Zufriedenheit der Patientinnen mit der Leistung dieser Spezial-Ambulanz durch die verbesserte Prozessqualität sehr hoch ist. Selbst Patientinnen, die nur eine Befundbesprechung ohne nachfolgenden Untersuchungstermin erhalten hatten, sind damit sehr zufrieden. Die ausführlichen Zahlen, Daten und detaillierten Ergebnisse sind der Masterarbeit zu entnehmen. Die Mitarbeiter*innen-Zufriedenheit mit dem Projekt ist ebenfalls sehr gut (wurde allerdings nicht wissenschaftlich erhoben).
Multidisziplinarität der Initiative:
Involviert sind die Fachärztinnen und die Miterbeiterinnen des Klinisch-administrativen Dienstes. Patientinnen werden telefonisch oder mittels schriftlicher Kurzinformation über die Modalitäten der „Schilddrüsen-Anfrage-Ambulanz“ informiert. Die zentrale Terminvergabe (Tel.Nr. 1450) ist über die Modalitäten informiert. Die mitarbeitenden Fachärztinnen und die Kolleginnen des KAD modifizieren gemeinsam die Struktur der Ambulanz nach Notwendigkeit. Dadurch entsteht Entlastung für die Ärztinnen und für den KAD.
Erzielte Effekte:
Eine Fragebogen-Untersuchung im Rahmen der Masterarbeit konnte zeigen, dass die Zufriedenheit der Patientinnen mit der Leistung dieser Spezial-Ambulanz durch die verbesserte Prozessqualität sehr hoch ist. Selbst Patientinnen, die nur eine Befundbesprechung ohne nachfolgenden Untersuchungstermin erhalten hatten, sind damit sehr zufrieden. Die ausführlichen Zahlen, Daten und detaillierten Ergebnisse sind der Masterarbeit zu entnehmen.
Die Mitarbeiterinnen-Zufriedenheit mit dem Projekt ist ebenfalls sehr gut (wurde allerdings nicht wissenschaftlich erhoben). Durch die Möglichkeit, Patientinnen auch akut einzuschieben und nicht nur Termine in weiterer Zukunft zu vergeben, ist der Ruf der Schilddrüsenambulanz wienweit sehr gut (Aussagen von Patientinnen und ärztliche Kolleginnen/Hausärzt*innen). Die Frequenz ist dadurch auch im Steigen begriffen.
Sicherstellung der Nachhaltigkeit:
Das Projekt wurde 2017/2018 begonnen und dauert – begründet durch die gute Zufriedenheit aller Beteiligten damit – bis jetzt an und wird auch zukünftig weitergeführt werden.
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