Special 1: Spitaler: grosse Herausforderungen, ebenso grosse Chancen

Wie das Spital Nidwalden den Erfahrungsbericht eines Notfallpatienten

nachhaltig umsetzt

Oberste Prioritat: hochste Qualitat

fur alle Dienstleistungen

Im wirtschaftlichen Wettbewerb der Spitiler erhilt die Patientenzufriedenheit eine neue Relevanz:

Patientinnen und Patienten werden selbstbewusster, informieren sich und beginnen abzuwigen, in

welchem Spital sie bestméglich behandelt und betreut werden wollen. Fiir viele Spitiler ist eine gute

Dienstleistungs- und Patientenorientierung daher lingst Teil der Strategie geworden.

Auch das Spital Nidwalden stellt seine Patienten
in den Mittelpunkt. An ihrem Wohl und ihrer
Zufriedenheit orientieren sich alle Massnahmen
des Spitals. Zusatzlich zu ihrer optimalen medi-
zinischen Versorgung erwarten sie eine auf-
merksame, herzliche und professionelle Betreu-
ung, Dienstleistung und Kommunikation. Sind
die Patientinnen zufrieden, wirkt sich das auf die
Zufriedenheit der Zuweisenden aus, deren posi-
tive Meinung Uber das Spital Nidwalden sehr
wichtig ist.

Um die Patientenzufriedenheit sicherzustellen,
flhrt das Spital Nidwalden bereits seit 2000 eine
permanente Zufriedenheitsbefragung durch.
Dank eines hohen Rucklaufs von jeweils rund
55% sind die Ergebnisse aussagekraftig, um den
allgemeinen Pulsschlag in der Zufriedenheit zu
spuren. Wie aber die Patientinnen und Patienten
tatsachlich ihre Betreuung erleben, 1asst sich aus

einer anonymen Befragung nicht herausfinden.
Hier braucht es ausfuhrliche Rickmeldungen,
die auch Details erwahnen und moglichst kon-
kret den Tagesablauf schildern.

Am Anfang steht ein Erfahrungsbericht

Ein Top-Profi fur Prozess, Kommunikation und
Dienstleistungsverstandnis aus der Automobil-
branche war bei uns Patient und weil er nicht
schlafen konnte, hat er in einer Nacht seine Ein-
drlicke und Optimierungspotential aufgeschrie-
ben und an die Direktion gesendet. Dies wurde
aufgenommen und gemeinsam mit dem Patien-
ten sowie dem Qualitatsmanagement ein ein-
maliges Konzept zur Optimierung entwickelt.

Das Qualitats- und Dienstleistungskonzept stellt
einen gut funktionierenden kontinuierlichen Ver-
besserungsprozess dar, der auf einem klassi-

schen PDCA-Zyklus beruht: Wichtigstes Ziel ist,
die fur die Unternehmenskultur wertvollen Leit-
worte «herzlich, kompetent, vernetzt» in der
Betreuung der Patientinnen und Patienten wei-
ter zu optimieren und somit eine hohe Qualitat
im Kundenkontakt zu gewahrleisten.

Im Zentrum des innovativen Konzepts steht ein
Team aus «Spitalcoaches», die den Patienten auf
allen relevanten ambulanten und stationaren Pro-
zessen im Patientenpfad begleiten und so ins-
besondere die Schnittstellen zwischen den Abtei-
lungen und Silos aus Patientensicht Uberprufen.
Einzigartig ist der Einbezug eines erfahrenen,
externen «Spitalcoach» aus der Automobilbran-
che, die hinsichtlich Kundenorientierung vor ahn-
lichen Aufgabenstellungen steht (Erwartung an
sehr gute Prozesse, Qualitat, raschen Durchlauf,
Wirtschaftlichkeit) und weiter ist mit der Entwick-
lung von Optimierungen. Der externe Spitalcoach
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begleitet, beobachtet und analysiert den Prozess
zusammen mit dem Patienten und mit den Augen
eines Prozess- Kommunikations- Dienstleistungs-
und Wirtschaftlichkeitsspezialisten.

Das Angebot zur Begleitung durch einen Spital-
coach ist fur die Patientinnen und Patienten
absolut freiwillig und wird in der Regel als wert-
schatzend erlebt. Die Ergebnisse der Begleitung
fliessen sehr zeitnah in den kontinuierlichen
Verbesserungsprozess ein.

Kundenorientierung im Prozessablauf

Die Analyse brachte wichtige und eigentlich selbst-
verstandliche Ergebnisse (nicht abschliessend):

a) Kranke Menschen haben mehr als andere ein
grosses Bedurfnis danach, besonders «gut
behandelt» zu werden. Sie befinden sich wah-
rend eines Spitalaufenthalts in einer Ausnah-
mesituation und sind Uber ihren eigenen
Zustand und wie es mit ihnen weitergeht,
verunsichert.

b) Zusatzversicherte haben in der Regel deutlich
hohere Anspriche als Grundversicherte. Min-
deststandards sind fur sie nicht ausreichend.
Stattdessen erwarten sie eine exzellente
Dienstleistungsbereitschaft und einen sehr
hohen Komfort. Die Kommunikation hat stets
auf Augenhdhe zu erfolgen, unter Einbezug
in die vorgesehene Behandlung und Therapie.
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C) Korrekte Umgangsformen und eine sympathi-
sche Ausstrahlung geben den Mitarbeitenden
Sicherheit im Patientenkontakt (vor allem in
schwierigen Situationen).

d) Unklare und nicht optimale Prozesse bewirken
eine Verschlechterung der Dienstleistungs-
qualitdt und der Kommunikation zwischen
Mitarbeitenden/Patienten sowie der Mitarbei-
tenden untereinander. Mit allen Verantwort-
lichen abgestimmte, pragmatische Prozesse
(je ambulant und stationér) bewirken speziell
an Schnittstellen eine Grundlage zur Sicher-
stellung der Dienstleistungsqualitat und Kom-
munikation, wobei Abweichungen der opti-
malen Ablaufe begrindet sein mussen.
Hilfreich zur fortlaufenden Optimierung und
Basis jedes KVP (Kontinuierlicher Verbesse-
rungsprozess) ist ein gutes Beschwerdewe-
sen. Patientinnen und Patienten sollen als
«Fans» das Spital verlassen und maoglichst
niedrigschwellig und angstfrei allfallige Rekla-
mationen bereits wahrend des Spitalaufent-
halts deponieren kénnen.

Masshahmen- und Weiterbildungs-
konzept «Kommunikation und
Dienstleistung»

Ein umfangreiches Massnahmen- und Weiterbil-
dungskonzept stellt seitdem die «Kommunikation
und Dienstleistung» sicher. Ein Ergebnis daraus
sind unsere «Kommunikations- und Dienstleis-

tungsschulungen», mit denen wir im 2015 gestar-
tet haben und die bis heute fortlaufen. Professio-
nelle inhouse gedrehte Schulungsvideos zeigen
alle Standardsituationen im Patientenpfad, und
zwar «Bad Case» und «Best Case». Die (Uber 30
Kurz-)Videos wurden mit eigenen Mitarbeitenden
aufgenommen. Sie werden in der Schulung
gezeigt und in Workshops besprochen. Die Schu-
lung selbst orientiert sich vom Inhalt her an den
Funktionen der angemeldeten Mitarbeitenden.

Die Weiterbildung in der Kommunikation und
Dienstleistung ist obligatorisch fur alle Mitarbei-
tenden und wird interdisziplindr in Gruppen von
max. 16 Personen durchgefuhrt. Der Kurs dauert
einen Tag und ist Bestandteil vom Onboarding.
Dank der Interdisziplinaritat diskutiert ein neuer
Chefarzt gemeinsam mit einer jungen FaGe
sowie einem neuen Mitarbeitenden aus der
KUche Uber die beste Dienstleistung am Patien-
ten. Damit fordern wir im Idealfall ein gemein-
sames Bewusstsein, eine gemeinsame Haltung
und ein Verstandnis flr den Patienten als Gast
und Finanzierer unseres Spitals.

Herzlich, kompetent, vernetzt: unser
Spirit vom Huis

Alle Mitarbeitende in einem Spital sind in der
Regel mit Herz und Leidenschaft flr Menschen
da. lhre Aufgabe ist anspruchsvoll und verdient
Respekt. Eine gute und wertschatzende Unter-
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Dr. Anja Harsch, Leiterin Qualititsmanagement
Spital Nidwalden

nehmenskultur ist im Spital Nidwalden daher
sehr wichtig, denn sie ist eine Haltung, die sich
sowohl im Patientenkontakt bemerkbar macht

als auch im Kontakt der Mitarbeitenden unter-
einander. Es wird Wert daraufgelegt, sich zu
grissen und einen guten Umgang miteinander
zu pflegen. So wurde im 2023 auch die (seit lan-
gem bereits inoffiziell bestehende) Du-Kultur
offiziell eingefuhrt.

Die fUr die gesamte LUKS Gruppe glltigen Leit-
werte «herzlich, kompetent, vernetzt» spiegeln
dabei unseren «Spirit vom Huis»: Sie werden mit
Leben geflllt, unterstitzen uns im Alltag und
zeigen allen Menschen, die mit dem Spital Nid-
walden zu tun haben, was uns wichtig ist.

Nachhaltiges Konzept mit gutem Ergebnis

Patienten sind vor allem Menschen, Kunden,
Gaste und schlussendlich Finanzierende eines
Spitals. Das Spital Nidwalden mdchte allen Pati-
entinnen eine abgestimmte, hochstehende
medizinische Qualitat in einer familidren, herz-
lichen und diskreten Atmosphare anbieten.
Wenn wir unser Versprechen nicht einhalten und
sie nicht zufrieden sind, geht ihr negativer
Bericht an die Zuweisenden; auch Familie und
Nachbarn werden Uber schlechte Erfahrungen
informiert oder es wird eine Offentlich sichtbare

Nachhaltige Berufsbekleidung -
Made in Switzerland

Beschwerde auf Google Maps gepostet. Aus-
flhrliche Patientenerfahrungen sind deshalb von
unschatzbarem Wert, denn selten wechseln
Spitalmitarbeitende die Seiten und erleben ein
Spital personlich aus der Patientenperspektive.

Auch die Mitarbeitenden profitieren von opti-
malen Prozessen, einer guten Unternehmens-
kultur und Sicherheit im Umgang mit den Patien-
tinnen und Patienten.

Mit dem Qualitats- und Dienstleistungskonzept
und der externen unbefangenen Profi-Betrach-
tung soll erreicht werden, den Patientenpfad aus
der Sicht der Patienten zu verstehen und als
Ganzes zu optimieren. Das Streben nach einer
besseren Qualitat fuhrte im 2023 zu einer erfreu-
lichen Patientenzufriedenheit von 92% und zu
einem besseren Verhaltnis von Aufwand und
Ertrag. Nicht zuletzt haben optimierte und doku-
mentierte Prozesse auch einen guten Impact
auf die Zusammenarbeit der Mitarbeitenden und
die Arbeitgeberattraktivitat.

Weitere Informationen

www.spital-nidwalden.ch

wimo’

Anziehendes fiir
Spital, Heim, Spitex.

Besuchen Sie uns auf
www.wimoag.ch
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