Management

Knappe personelle Ressourcen im Pflegebereich befliigeln die Phantasie

Spitaler brauchen prazise Daten
zur Entlastung der Pflege

Die knapper werdenden personellen Ressourcen bei den Pflegefachkriften verlangen nach einer neuen

Aufgabenteilung. Innovative Konzepte, wie die Serviceassistenz, die Support- und Servicetitigkeiten

tibernimmt und so die Pflegekrifte entlastet, bediirfen einer exakten Datenbasis. Der Service Scan

von ISS Health Care Business Solutions und der Keller Unternehmensberatung AG liefert diese bei

geringem Aufwand.

e

Das Berufsbild der Krankenpflege befindet sich
im Wandel. Getrieben wird dieser zu einem
wesentlichen Teil vom sich abzeichnenden
Mangel an Pflegefachkraften. Das Ausmass des
drohenden Pflegenotstands wird noch unter-
schiedlich prognostiziert, die Anzeichen hierflr
sind aber bereits heute spurbar. «Bis vor kurzem
konnten wir unsere Vakanzen durch Spontan-
bewerbungen besetzen. Heute missen wir die
offenen Stellen zumindest auf unserer Website
ausschreiben», beschreibt Reinhard Kiel, Leiter
Pflege/Spezialbetriebe, am GZO Spital Wetzikon,
seine Beobachtung. Wenn sich die Lage in diese
Richtung weiterentwickle, sei wohl irgendwann
mit erheblichen Zusatzkosten flr die Rekrutie-
rung zu rechnen, glaubt er.

Es kommt hinzu, dass der Arbeitsdruck auf die
Pflegefachkrafte laufend zunimmt. Das vor-
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handene Personal muss nicht nur immer mehr
leisten, weil sich die Arbeit auf immer weniger
Schultern verteilt. Viel mehr fuhrt der medizini-
sche Fortschritt dazu, dass die Arbeitsintensitat
wachst. Neue Behandlungsmethoden und die
Verkdrzung der Aufenthaltsdauer in den Akut-
spitdlern wirken sich auf die Ablaufe und Pro-
zesse auf den Pflegestationen aus.

Uberlastung der Pflege wird spiirbar

Vakanzen, die nicht besetzt werden kdnnen, und
die zunehmende Intensitat flhren zu Stress-
reaktionen sowie zu Uberlastungsbedingten
Ausfallen. Dadurch werden die noch brigen
Pflegefachleute noch starker belastet. Es ent-
steht ein Teufelskreis. Doch wie kann dieser
durchbrochen werden? — Ein derzeit in diesem
Zusammenhang viel gehortes Stichwort im

Management des Gesundheitswesens ist die
Neudefinition des Skill- und Grade-Mixes. Das
heisst, die Aufgaben auf den Pflegestationen
sollen neu verteilt werden.

FUr qualifizierte Pflegefachkrafte hiesse dies,
dass sie sich auf rein pflegerische Tatigkeiten
beschranken wirden, die eine spezifische Aus-
bildung voraussetzen und mit entsprechender
Verantwortung verbunden sind. Sie sollen von
logistischen Aufgaben wie Betten verschieben
oder von Tatigkeiten im Bereich des Roomser-
vice entlastet werden. Auch im administrativen
Bereich und in der Hotellerie besteht ein Aufga-
benpotenzial, das von anders qualifizierten Mit-
arbeitenden ausgefihrt werden kann. Gewisse
Schreibarbeiten, das Bedienen des Stations-
telefons, die Aufnahme der Essensbestellung
sowie deren Verteilung sind Tatigkeiten, die
keine hdhere Ausbildung in der Krankenpflege
voraussetzen.

Serviceassistenz von ISS
bringt Entlastung

Ein innovativer und fur die Schweiz neuer
Losungsansatz, um Pflegefachkrafte zu entlas-
ten, ist die Einflhrung der Serviceassistenz. ISS
Health Care Business Solutions bietet Spitalern
Hand, um entsprechende Konzepte zu imple-
mentieren. ISS kann bei Bedarf aber auch als
Outsourcing-Partner eigene Mitarbeitende fur
die Serviceassistenz zur Verfugung stellen. Das
in Deutschland und den Niederlanden bereits
erprobte Konzept sieht die Auslagerung von
administrativen Tatigkeiten und solchen der
Hotellerie sowie weiteren nichtpflegerischen
Supportaufgaben an speziell ausgebildete Ser-
vicekréafte vor. Ziel ist es, die Pflege zu entlasten,
indem sich diese ganz auf ihre Kerntatigkeit —
die Erbringung qualifizierter Pflegeleistungen —
konzentrieren kann.



Von dieser Aufgabenteilung profitiert in ers-
ter Linie der Patient, indem seine Betreuung
optimiert wird. Wichtige Serviceleistungen und
Handreichungen, die sein Wohlbefinden ent-
scheidend beeinflussen, werden nicht mehr
nur nebenher erbracht. Die Servicequalitat
kann erheblich gesteigert werden, da sowohl
die pflegerischen als auch die nichtpflegerischen
Dienstleistungen von Profis ihres Fachs geleis-
tet werden. Zu guter Letzt wird damit auch die
Effizienz des Spitalbetriebs gesteigert.

Daten zur Arbeitsteilung erheben

Doch um die Aufgaben auf einer Pflegestation
neu verteilen zu kénnen, muss man zuerst
wissen, wie die aktuelle Arbeitsteilung auf einer
Station aussieht. Diese zu erfassen, ist aller-
dings alles andere als banal. «Wir wollten zuerst
eigentlich versuchen, uns mit internen Ressour-
cen einen Uberblick zu verschaffen», erinnert
sich Kiel, der fur das GZO Spital Wetzikon ein
Projekt zur Neudefinition des Skill- und Grade-
Mixes leitet. «Wir sahen jedoch schnell ein, dass
eine spezifische Methodik notwendig ist, um
ZuU brauchbaren Daten zu kommen.» In Wetzi-
kon beauftragte man ISS Health Care Business
Solutions, ihr speziell zu diesem Zweck kon-
zipiertes Analyseinstrument, den Service Scan,
einzusetzen.

Der Service Scan, von ISS in Zusammenarbeit
mit Keller Unternehmensberatung entwickelt,
zeichnet sich durch ein ausgezeichnetes Preis-
Leistungsverhaltnis aus. In Wetzikon hat eine
geschulte Datenerfasserin, die selber Uber
Pflegeerfahrung verflgt, drei Mitarbeitende ver-
schiedener Qualifikationsstufen jeweils einen Tag
lang begleitet. Dabei nahm sie minutengenau auf,
welche Tatigkeiten diese ausfuhrten. Zusatzlich
gefUhrte personliche Interviews mit den Beteilig-
ten, halfen dabei, moglichst genau abzuschéatzen,
wie der Tagesablauf aussehen wirde.

Sorgfaltig analysiert und kommentiert

In der Auswertung des Service Scans wurde der
jeweilige Zeitaufwand der einzelnen Tatigkeiten
abgebildet. Dabei ging es im Wesentlichen dar-
um, die pflegerischen und nichtpflegerischen
Tatigkeiten einander gegenuber zu stellen. Die
Ergebnisse wurden in einem Analysebuch gra-
fisch dargestellt und schriftlich kommentiert.

Diese Dokumentation schafft Transparenz Uber
die gesamten Arbeitsablaufe einer oder meh-
rerer Stationen — je nachdem welches Feld im
Rahmen des Auftrags untersucht wird. Den Ver-
antwortlichen erschliesst sich so das allfallige
Optimierungspotenzial, indem sie erkennen,
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welche Ressourcen wie lange fur welche der
Arbeitskategorien eingesetzt wurden. Auf dieser
Basis konnen dann Restrukturierungsvorschlage
ausgearbeitet werden. Optional bietet ISS die
Erarbeitung einer vertieften Planungsgrundlage
an. Fur die Umsetzung und die Optimierung des
Betriebs kbnnen bei Interesse in einem separa-
ten Folgeprojekt vertiefte Planungsgrundlagen
oder konkrete Projektvorschlage ausgearbeitet
werden.

Daten ermaéglichen weitere Planung

In Wetzikon bestatigte der Service Scan von
ISS die im Voraus getroffenen Annahmen. «Wir
verflgen nun Uber detailliertes und ausfuhr-
liches Zahlenmaterial, das uns als Basis dient
fUr die weitere Planung», erklart Kiel. Doch
die Erhebung brachte nicht nur quantitative
Erkenntnisse. Vielmehr vermochte sie bei den
Auftraggebern auch Erstaunen auszuldsen. «Ich
war personlich sehr Uberrascht Gber die hohe
Storguote bei zahlreichen Tatigkeiten», stellt Kiel
fest. Immer wieder hatten die Mitarbeitenden
einzelne Verrichtungen unterbrechen mussen,
weil sie durch aussere Einflisse an der Weiter-
fUhrung gehindert worden seien. «Wir mussen
daher bei der Reorganisation darauf achten,
dass wir nicht nur die Aufgaben neu verteilen,
sondern im Idealfall auch die Prozesse und
Ablaufe so gestalten, dass die Arbeit unter-
bruchfrei und somit effizienter erledigt werden
kanny, so Kiel weiter.

Welche konkreten Massnahmen nun in Wetzikon
auf diesen Service Scan folgen, wird aktuell noch
diskutiert. Einen moglichen Ansatz sieht Kiel dar-
in, den Anteil der Fachangestellten Gesundheit
(FAGE) zu erhOhen und ihnen einen Grossteil der
festgestellten grundpflegerischen Tatigkeiten
zuzuweisen. Er hofft so die Pflegefachkréfte
insgesamt entlasten zu kénnen. Durch diese
Effizienzsteigerung werden wertvolle personelle

Ressourcen geschont und der Arbeitsdruck auf
die einzelnen Fachkrafte kann abgebaut wer-
den. Das Ziel einer Losung mit FAGES ist gemass
Kiel, eine qualitativ hochstehende Pflege auch in
Zukunft sicherzustellen und durch die sinnvolle
Neueinteilung der Tatigkeiten einen allfalligen
Pflegenotstand zu vermeiden.

Serviceassistenz iibernimmt
Support- und Servicetatigkeiten

Eine weitere Losungsalternative, um die Pflege
ZU entlasten, ware das neue Berufshild der
Serviceassistenz. Die Stationsgrossen im Spital
Wetzikon seien aber aktuell leider zu klein, als
dass es in den Augen Kiels sinnvoll ware, die
Hotellerieleistungen zum heutigen Zeitpunkt an
die Serviceassistenz auszulagern. «Die Entlas-
tung der Pflegefachkréafte durch die Serviceassis-
tenz einzufuhren, die Leistungen der Hotellerie
Ubernimmt, Essenbestellungen aufnimmt, Mahl-
zeiten verteilt und den Patienten durch kleine
Handreichungen das Leben erleichtert, macht
als Losungsansatz in bestimmten Fallen aber
durchaus Sinn», anerkennt Kiel.

Ohnehin steckt der Teufel bei der Umsetzung
der Neuerungen im Detail. Eine grosse Heraus-
forderung sieht Kiel darin, die Tatigkeiten der ver-
schiedenen Berufsbilder sauber gegeneinander
abzugrenzen, da sowohl die bestehenden Pfle-
ge-Berufsgruppen als auch die Serviceassistenz
im Alltag viele Aufgaben Seite an Seite und Hand
in Hand erledigen warden. «Die neuen Pflichten-
hefte umzusetzen ist zudem eine anspruchs-
volle FUhrungsaufgabe, die auch einige Geduld
erfordert», ist Kiel Uberzeugt.

Weitere Informationen

Rolf Biesser

Leiter Health Care Business Solutions
ISS Schweiz AG

Rolf.Biesser@iss.ch, www.iss.ch
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«Dank Serviceassistenz weniger Fehler»
Interview mit Fritz Nyffenegger

Fritz Nyffenegger, Leiter Betriebe und
Vizedirektor der spitiler fmi AG

Der Service Scan von ISS wurde am GZO Spital
Wetzikon und am Standort Interlaken der spita-
ler fmi AG eingesetzt. Fritz Nyffenegger, Leiter
Betriebe und Vizedirektor der spitaler fmi AG,
beschreibt seine Erfahrung mit diesem Analyse-
instrument. Das Ziel war es, im Spital Interlaken
das Potenzial fUr die Serviceassistenz oder ahn-
liche Konzepte zur Arbeitsteilung abzuklaren.

Wie sah die Ausgangslage aus, als Sie
in Threm Spital den Service Scan durch-

gefiihrt haben?

Wir trugen uns schon langer mit der Idee, die
Essensbestellung und das Verteilen der Mahl-

zeiten an Personal auszulagern, das nicht Gber
eine pflegerische Ausbildung verflgt. Der Ser-
vice Scan half uns, mit geringem Aufwand die
Daten zu erheben, die wir flr die Umsetzung
dieses Projekts bendtigten.

Welche konkreten Erkenntnisse brachte
IThnen der Service Scan?

Wir haben festgestellt, dass rund 30 Prozent
der Tatigkeiten auf der untersuchten Abtei-
lung Support- und Serviceleistungen sind. Auf
dieser Grundlage konnten wir sodann vertieft
dartber nachdenken, welche Mitarbeitenden
mit welchen Eigenschaften wir fir einen effi-
zienten Betrieb bendtigen. Das bedeutet nicht
unbedingt, dass dieser gesamte Anteil der
Servicetatigkeiten an die Serviceassistenz aus-
gelagert werden konnte. Die Arbeitsteilung will
gut durchdacht sein und fuhrt zu einem Wandel
der Berufsbilder.

Welche Vorteile sehen Sie im Konzept der
Serviceassistenz?

Indem flr jedes Aufgabenspektrum — sowohl
fur Pflege- als auch Hotellerietatigkeiten — spe-
zialisierte Mitarbeitende eingesetzt werden, die
fUr ihre Tatigkeiten ausgebildet sind, kann die
Fehlerquote gesenkt werden. Dies bringt eine
Einsparung. Zudem sinkt die Arbeitsbelastung
fur die Pflegefachkrafte sowie die krankheits-
bedingten Ausfalle und die stressbedingte Fluk-
tuation geht zurtick. Das macht die Mitarbeiten-
den zufriedener und senkt mittelbar ebenfalls
die Kosten.

fur scharfe und spitze Abfille.

Entsorgungsbox.
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ENTSORGUNGSBOXEN

Der Einsatz unserer Boxen garantiert lhnen eine fachgerechte
Entsorgung. Wir beraten Sie gerne bei der Wahl einer geeigneten
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Semadeni”

Kunststoffartikel und -verarbeitung
CH-3072 Ostermundigen | Telefon +41 319301818

Was sehen Sie als grosste Herausforderung
an bei einer solchen Neuorganisation?

Jede Veranderung fuhrt zu Verunsicherung.
Wenn wir die Berufsbilder verandern, mussen
die einzelnen Mitarbeiterkategorien zu akzep-
tieren lernen, dass sich ihr Aufgabenspekt-
rum verandert. Auch wenn dadurch die Arbeit
anspruchsvoller und interessanter wird, stosst
das bei einzelnen auf Widerstand. Dieser Tat-
sache gilt es im Changemanagement-Prozess
Rechnung zu tragen.

PIONEER IN PLASTICS

Semadeni AG

WWW.SEMADENI.COM




