B MANAGEMENT

Wenn es um alles geht

Die Privatklinikgruppe Hirslanden setzt sich fiir eine transparente Qualitétspolitik im Gesundheits-

wesen ein. Im Oktober 2010 hat sie als erste Akteurin im Bereich der Privatkliniken einen umfassenden

Qualitiitsbericht prisentiert.

Prof. Max W. Twerenbold, St. Gallen

Der Bericht ist eine sorgfaltige Auslegeordnung der
Leistungs- und Qualitatsstrategie von Hirslanden,
belegt durch empirische Erhebungen im internatio-
nalen Vergleich. Diese Qualitatsoffensive der Hirs-
landen-Gruppe kommt nicht von ungefahr. Hirslan-
den hat die Dringlichkeit der Thematik erkannt und
stellt sich mit diesem ersten Papier bewusst der
kritischen Auseinandersetzung. Auf welchen Uber-
legungen basiert der Bericht?

Qualitat ist die unternehmerische Basis

Hirslanden orientiert sich an der Vision, der fiihren-
de Anbieter von medizinischen Dienstleistungen in
der Schweiz zu sein und sieht im EFQM-Modell die
ideale Orientierungshilfe zum Erreichen der Vision.
Die 1SO-Zertifizierung ist dabei als Zwischenschritt
zu verstehen, welcher die Prozessperspektive des
EFQM-Modells betont. Dieser Zwischenschritt wur-
de gruppenweit verbindlich mit der Etablierung eines
«Lenkungsausschuss Qualitét» auf der Ebene des
Head Office.

Alle Kliniken der Gruppe (ausser Stephanshorn
St. Gallen) und das Head Office verfiigen Gber die
Zertifizierung nach 1SO 9001: 2008. Einige Kliniken
blicken bereits auf 5 Jahre externer Aufrechterhal-
tungs- und Rezertifizierungsaudits zuriick. Zentral-
sterilisationsabteilungen mit externen Leistungsauf-
tragen sind zusatzlich nach 1SO 13485 zertifiziert.
Alle Kliniken orientieren sich langfristig am EFQM-
Modell der Business Excellence. Einige Kliniken ha-
ben dies durch das Erreichen von Committed to
Excellence (C2E) und Recognized for Excellence
(R4E) bereits unter Beweis gestellt.

Q-Management gut eingebettet

Wegbereiterin fiir das Q-Management war die Uber-
zeugung, dass Hirslanden die Business Excellence
erreichen will. Diese Zielsetzung ist ambitios. Abge-
leitet von der Vision und den strategischen Zielen
wurde mit den Kliniken deshalb die Vorgabe abge-
stimmt, bis zum Ende des Geschéftsjahres 2009/2010
die 1SO-Zertifizierung zu erreichen. Der Prozess
startete in einigen Kliniken jedoch bereits im Jahr
2004. So konnten andere Kliniken von den Ausar-
beitungen profitieren. Der Weg wurde durch die
Einflihrung eines einheitlichen Prozessmanagement-
und Dokumentenlenkungs-Systems unterstitzt.
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Privatklinikgruppe Hirslanden

SQs

Die Privatklinikgruppe Hirslanden umfasst 14 Kliniken
in 10 Kantonen, zahlt 1 482 Belegdrzte und angestellte
Arzte und 5 635 Mitarbeitende. Hirslanden ist die
fihrende Privatklinikgruppe der Schweiz und weist im
Geschéftsjahr 2009/10 einen Umsatz von 1 134 Mio.
Franken aus. Per Stichtag 31.3.2010 wurden in den 13
Kliniken 73 582 Patienten an 435 240 Pflegetagen
stationdr behandelt. Der Patientenmix setzt sich aus
29.3 % grundversicherten Patienten, 38.4 % halbprivat
und 32.3 % privat Versicherten zusammen. Hirslanden
betreibt insgesamt 9 Notfallstationen und Notfallauf-
nahmen und trdgt zur Grundversorgung der Schweizer
Bevodlkerung bei.Die Privatklinikgruppe Hirslanden
formierte sich 1990 aus dem Zusammenschluss mehre-
rer Privatkliniken und ist seit 2007 Teil der stidafrikani-
schen Spitalgruppe Medi-Clinic Corporation.
www.hirslanden.ch

Inshesondere kleinere Kliniken fanden hier wesent-
lichen Support.

Das Qualitatsdenken ist in der Hirslandengruppe
auf allen Ebenen gut eingebettet. Jede Klinik hat
neben dem QM-verantwortlichen Direktor einen
QM-Beauftragten definiert. Das operative Qualitats-
management wird von einem/einer Qualitdtsmana-
ger/in bernommen. Die strategischen Inhalte des
Qualitdtsmanagements werden in einer klinikeige-
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Die Schweizerische Vereinigung fiir Qualitats- und
Management-Systeme SQS ist die fiihrende Organisati-
on dieser Art in der Schweiz. Ihr Leistungsausweis ist
eindriicklich: Bisher hat sie iber 12'000 Zertifikate aus-
gestellt. In ihrer verantwortungsvollen Tatigkeit ldsst
sich die Non-Profit-Organisation von gelebten Werten
leiten, namlich: Glaubwirdigkeit, Neutralitat, Unabhén-
gigkeit, Ehrlichkeit und Unbestechlichkeit. SQS-
Geschaftsfihrer Theo Zahner dazu: «Auf diesem Fun-
dament zertifizieren wir Unternehmen und unterstiitzen
sie gleichzeitig mit der Aufdeckung von Verbesserungs-
potenzial.»

www.sgs.ch

nen Qualitatskommission, welche interdisziplinar
und interprofessionell unter Einbezug der Belegarz-
te arbeitet, definiert. Auf der Ebene des Head Office
werden die Kliniken durch das Hirslanden Clinical
Governance Committee in die strategischen Aspek-
te des Qualitatsmanagements einbezogen. Die Kli-
nischen Bereiche im Head Office koordinieren das
Qualitdtsmanagement und berichten an Medi-Clinic
Corporation.

Return on Quality

Was bringt das konsequente Setzen auf Qualitat den
verschiedenen Anspruchsgruppen? Fir Patienten
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und Angehorige bedeutet die Zertifizierung eine
hohe Verlasslichkeit in der Leistungserbringung, die
Erhohung der Patientensicherheit und die Garantie
einer Orientierung an der kontinuierlichen Verbes-
serung.

Unternehmerisch zentral ist die klare Ausrichtung
der gesamten Gruppe auf die Vision. Wichtige Eck-
punkte dazu sind beispielsweise die ausgepragte
Prozessorientierung, eine gute Dokumentenlenkung
(Aktualitat!), die hervorragende Orientierung neuer
Mitarbeiter, die fundierte Implementierung des kon-
tinuierlichen Verbesserungsprozesses, ein stringen-
ter Strategieprozess sowie erste Schritte einer Stan-
dardisierung und Vereinheitlichung aller Prozesse
der Kliniken und im Head Office.

Auch Mitarbeitende profitieren

Auch die Mitarbeitenden sind Nutzniesser. Die
Durchfithrung einer Zertifizierung bedeutet zwar
intern einen hohen Aufwand in der Vorbereitung. Ab
dem Zeitpunkt der erfolgreichen Zertifizierung pro-
fitieren jedoch alle von der klaren Prozessorientie-
rung. Mittelfristig lassen sich Synergien realisieren.
Auch Bereiche, welche sich der Kreativitat verschrie-
ben haben wie zum Beispiel das Marketing, sind
heute {iberzeugte Anhanger eines breit etablierten
Prozessmanagements, fallt doch beispielsweise die
Um- und Durchsetzung von allen Aspekten der Cor-

Freitag, 11. Marz 2011

leistet eHealth?
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porate Identity und des Corporate Design wesentlich
leichter.

Qualitat ist auch ein Beitrag an das gesamte Ge-
sundheitswesen. Qualitat lasst sich bekanntlich an
den drei Dimensionen Struktur-, Prozess- und Ergeb-
nisqualitat festmachen. Hirslanden legt mit der Zer-
tifizierung der Prozesse den Grundstein fiir nachhal-
tige Ergebnisse. Die Bevolkerung erwartet einen
transparenten Leistungsausweis der Spitaler, die
Zertifizierung leistet einen wesentlichen Beitrag

Donnerstag, 10. Marz 201m
Consumer Driven eHealth — Der Einfluss der Gesellschaft
auf die Entwicklung von eHealth

Die InfoSocietyDays in Bern behandeln mit den drei Foren Swiss eEconomy Forum, Swiss eGovern-
ment Forum und Swiss eHealth Forum drei wichtige Kernthemen der Informationsgesellschaft.
Der Fokus liegt auf Einsatz und Nutzen der Informations- und Kommunikationstechnologien fuir
Wirtschaft, Verwaltung und Gesundheitswesen.

Weitere Informationen unter www.infosocietydays.ch

dazu. Die Orientierung an den Prozessen er6ffnet
Perspektiven zur weiteren Erhohung der Wirtschaft-
lichkeit und Patientensicherheit

Die Qualitatsoffensive von Hirslanden hat mit der
ISO-Zertifizierung einen Meilenstein auf dem Weg
zur Business Excellence gesetzt. Der Fokus liegt je-
doch in der taglichen Nutzung der erarbeiteten
Prozesse, im «Leben» der kontinuierlichen Verbes-
serung.
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Integrierte Gesundheitsversorgung —Welchen Beitrag
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