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Was zahlt wirklich?

Erfahrungen mit Organisationsentwicklung
und konsequenter Ausrichtung auf
Patientenbedulrfnisse
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Uber uns

Spezialklinik Neurorehabilitation
1'160 Falle pro Jahr

43 Tage Aufenhaltsdauer

86% Entlassung nach Hause
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Unser Schwerpunkte

» Technologische Innovation mit Ausbau «efficient
setting» und Telerehabilitation

» Schwerpunktstationen Frihrehabilitation

» Spezialisierung Parkinsonzentrum, kognitive
Frahrehabilitation, Orthoptik etc.

Qualitat

» 1SO 9001:2015 & SWISS Reha zertifiziert

» Seit 2017 Bereich Organisationsentwicklung
eingefihrt und in Klinikdirektion verankert




Patientenzufriedenheit rehaklinik
unsere Herausforderungen ZIHLSCHLACHT

Patientenzufriedenheit ist ein komplexes Thema

Unternehmensmodel Gesundheitswesen (Patient ist nicht direkt auch Kunde)
Komplexes Leistungspaket Medizin, Therapie, Pflegerische Leistungen, Hotellerie
Erwartungen vs. Ergebnisse (alle beteiligte Parteien)

Patient in besonderer Situation (Zufriedenheit vs. Diagnose)

Quialitat der Klinik vs. Zustand Patienten variieren (je kranker, desto ungunstiger)

Erwartungen ans Spital - Bedeutende Entscheidungsfaktoren

«Es gibt viele verschiedene Griinde, sich fiir oder gegen ein spezifisches Spital oder eine Klinik
zu entscheiden. Wie wichtig sind Ihnen die folgenden Griinde ganz generell. Sind sie fiir Sie sehr
wichtig, eher wichtig, eher nicht wichtig oder gar nicht wichtig?»
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Die Handlungsfelder — Prozessmanagement rehaklinik
und KVP ZIHLSCHLACHT

Umgang mit Kundenfeedback, Reklamationen, CIRS Féllen
Alle Inputs aus den verschiedenen Meldesystemen werden erfasst, triagiert und Massnahmen definiert.
Diese werden den Prozessverantwortlichen zugeteilt. Monatliches Reporting und Statusabfrage.

& MaBnahmen-

Management v Erstellt Titel Quelle ¥ Prioritat Verantwortlicher Erledigungsstatus Soll Zieldatum Thematik
'ﬁri Ziele und Kennzahlen 8. Juni Patientenbeschwerde «»» Reklamation Mittel n.ammann@rehaklinik-zihlschlacht.ch abgeschlossen 15.06.2017 Verlauf
uber unzureichende

2 Dokumentenmanagement

Pflege KVP Monitor 2017 (QUAM-Massnahmen

Wordreports

Aufgaben zum Art der Meldung 6-11/2017 Pr feedback 6-11/2017 (Pr ehérigkeit der Massnahmen)
Dokumentenmanage ¥ -
® Ubertritt und Eintri
Change Management 200 Massnahmen — _ <ri und i
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Websiteinhalte

Austritt und Nachsorge

R 3.TREND UND BEARBEITUNGSSTATUS

d 4. MESSAGE 2017

31. August Unklare
Endabrechnung Jahrestrend Massnahmenmanagement 2017 Effekte zu erwarten durch

- Patientenvisiten

Anzahl Massnahmen Monat
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Erkenntnisse
Patientenzufriedenheit 2017

Was zahlt wirklich?

» Viele Massnahmen mit wenig Effekt
Kultur bei jeder Reklamation Massnahmen zu setzen

= Verstandnis fur Kennzahlen / Motivation
Treiber fur Patientenzufriedenheit verstehen,
Grundvoraussetzungen mit Prozessmodell sind
gegeben

= Verstandnis fur Patientenzufriedenheit
Ausreichend Verstandnis fur Patientensituation
vorhanden? Patientenpfad folgen, Sichtweise erleben

rehaklinik
ZIHLSCHLACHT
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Quelle: Handlungsfelder Qualitaitsmanagement, SAQ-Qualicon
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Kundenperspektive entdecken . .
rehaklinik
- Kano Modell ZIHLSCHLACHT

nden-Anspruche
7~ O\
Leistung

Veranderung der Ku

10 R .I" |I t Bediirfnis-gerechte e
: S Py Innovition
iger Qualitat Marktieistung
Liefertermin
- i ht ,-IJ;I_:I (Wert) Bediirfnis-derechte = ” : .
iger s Marktleidtung e s Was ein Kunde nicht erwartet
Der Uberraschungseffekt erzeugt
i htiges Produkt Liefertertnin SedOrinis-gerechte Patientenzufriedenheit
iger s Marktleistund
Beispiele: Integrierte Versorgung,
f:fer Liefertermin ausgezeichnete Heimabklarung, Besuch vom
Chefkoch
?0 Richtiges Produkt Richtiger Prigis Qualitat
iger
Was ein Kunde voraussetzt Was ein Kunde erwartet
Nicht erflllt? --- >> Anlass fiir Beschwerde Kann Unzufriedenheit beseitigen oder
Erzeugt keine Zufriedenheit Zufriedenheit erzeugen
Beispiele: Therapieangebot angemessene Beispiele: Kompetenz, Service, Flexibilitat

Ausstattung, Hoflichkeit, Sauberkeit
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el 2 el
80/20 Regel — die richtigen Dinge tun ZIHLSCHLACHT

Ziel 2018: Wir wollen nicht nur fleissig das richtige tun,
sondern unbedingt auch besser werden!

Unsere Hypothese lautet, wenn wir
® Patientenzufriedenheit in der Rehaklinik zum Thema machen!

" max. 5 richtige Massnahmen/ Jahr umsetzen

.. dann verbessert sich auch die Wahrnenmung und das
Feedback von Patienten.

Motto: A road map to customer satisfaction
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Prozessarbeilt... in Aktion . .
. . rehaklinik
Einbindung der PV ZIHLSCHLACHT

PROZESSVERANTWORTLICHE @ PATIENTENZUFRIEDENHEIT
» Patientenzufriedenheit und Patientenpfad

» Konsequenter Ausrichtung auf Flow und Interdisziplinaritat

» Patientenbarometer bei jeder Massnahme/ Prozessanderung
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Massnahmen aus der Pat.
Zufriedenheitsbefragung

THERAPIEPLANUNG @ PATIENTENZUFRIEDENHEIT
» Kritisch: Therapieplananderungen

» Prozessanalyse im interdisziplindren Team

» Uberraschung! Schwarze Stunde identifiziert

Zu wenig Pausen (Mittag)
* Problematik vor allem Uber Mittag
« Rehakoordinator muss Bedirfnisse des Patienten

rehaklinik
ZIHLSCHLACHT

dringend notwendig)

Therapieabsagen Miteinbezug der Bedirfnisse

* Verfahrensanweisung wird durch
Pflege/Therapie/Begleitdienst Gberarbeitet:

Muss durch ein starkes Rehakoordinationskonzept
und via Rehaziele (kundenperspektive) geldst werden

«  Grundsatzlich: Lésung nicht zufriedenstellend. Hygiene

Definitiv nur Uber Digitalisierung moglich (z.B.
Pushmeldung auf Smartphone von Patienten)

Hygienebehalter-/tiicher wurden organisiert und
aufgestellt

Ortlichkeiten auf dem Plan Nicht mehr zeitgeméss und schlecht organisiert

*  Werden laufend korrigiert

24.01.2018 Atelier 2018
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Massnahmen aus der Pat. rehaklinik
Zufriedenheitsbefragung ZIHLSCHLACHT

VISITE @ PATIENTENZUFRIEDENHEIT

» Vorstellung Management Review WS & FiMa WS 9/2017

» Diskussion/Verabschiedung MRT (Medizinischer Roundtable) 10-11/2017
» Aufnahme in gezielte Schulung Arzte/Pflege/Therapien 11/2017

» Richtlinien fir neue Mitarbeitende (Schulung) — im Quam, e-Learning 2018

Wozu dient die Visite? rehaklinik

ZIHLSCHLACHT
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Grosse Visite:
5 wichtigste Punkte fiir mich rehaklinik
3 wichtigste Punkte fiir den Patienten ZIHLSCHLACHT

AL AR LKA LA PELL PR TR

Therap.
Entscheidungen

Zufriedenheit der Pat.

mit Therapien

Klarheit der aktuellen
med. Situation

Klarung Procedere

Info bzgl. Entscheide

Kldrung med. Status

Zustand Patient?

Fragen zu Medi/Therapien

Wiirde Patient

Bescheidwissen des
Teams

Klare Strategie des
Teams

Kontrolle —
Stichproben

Procedere

Offene Fragen

Rehaziele realistisch
formuliert

Medis

Verlegung

Zufriedenheit
Therapieplan

Inhalte Therapien

Fortschritte

Klarung Besseres Was sagt Pflege tiber Zufriedenheit des Kommunikation/Mit Austrittsplanung Zielerreichung zum
soziale/rehabilitat. Kennenlernen des Patient Patienten einbezug von wem Austritt

Fragen Pat.

- - Hintergriinde z. familidren Zielgerichte Piinktlichkeit/Verbi «Heikle» Themen Info an Angehorige

Situation/Nachsorge ndlichkeit ansprechen

Behandlung

Eigene Sicht

Patienten Sicht

- Fragen stellen Gute Stimmung Fragen stellen Procedere Medi-anderung Medis Pat-
/Angehorigen?
Vermitteln?
- Erklarungen Info zur Krankheit Objektive Wohlbefinden Prognose Gesundheit Beste Betreuung
Fortschritte

- Wo stehe ich? Gutes Essen Prognose und Zu Wort kommen WEU?/Therapien Austrittsdatum Zuhoren

Zeitplan
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Massnahmen aus der Pat. el T
Zufriedenheitsbefragung ZIHLSCHLACHT

GASTRONOMIE @ PATIENTENZUFRIEDENHEIT

» Einfuhrung elektronisches Bestellsystem mit Erweiterung
Auswahloption

» Angebot fir zusatzversicherte Patienten

» Fruhzeitige Einbindung Ernéhrungsberatung
» Qualitatsstandards im Service

Rehaklinik Zihlschlacht - ANQ Q-Day
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Zusammenfassung rzﬁh?_lsd(':ﬂlfAcm

Was zahlt wirklich? _
Begeisterungsmerkmale

identifizieren und die richtigen 5

Kultur bei jeder Reklamation Massnahmen zu setzen
Massnahmen setzen

Treiber fur Patientenzufriedenheit verstehen

Grundvoraussetzungen mit Prozessmodell sind

gegeben, aber ausreichend Verstandnis fur RENES
Patientensituation vorhanden?

Patientenpfad folgen, Sichtweise erleben Merkmale die Unzufriedenheit
erzeugen ausmerzen

Rehaklinik Zihlschlacht - ANQ Q-Day
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rehaklinik
ZIHLSCHLACHT

Vielen Dank fur lhre Aufmerksamkeit!

Luisa Zettinig
Anna Mirza
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