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Gesundheit
Nordhessen

Die Gesundheit Nordhessen Holding AG (GNR) ist fotana ¢
ein bundesweit anerkannter Gesundheitskonzern.

m  Zur Gesundheit Nordhessen Holding AG gehoren:
e das Klinikum Kassel mit dem Kinderkrankenhaus Park Schonfeld
e die Kreiskliniken Kassel in Hofgeismar, Helmarshausen und Wolfhagen
e das Krankenhaus Bad Arolsen
e die Reha-Zentren am Klinikum Kassel und Wilhelmshohe
e die Seniorenwohnanlagen Lindenberg und Fasanenhof
e der ambulante Pflegedienst SWA aktiv

e (ie Service-Gesellschaft 6komed
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Gesundheit
Nordhessen

Holding AG
Zahlen und Fakten
‘ N Umsatz 290 Mio. EUR
o rd h P 5 5 ¢ Budgetsumme 230 Mio. Euro
- Betten 1.676
stationare Patienten/Jahr 67.700
Reha-Patienten 675
Reha-Patienten mit Rezeptverordnung 3.500
Pflegeplatze Seniorenwohnanlagen 186
Betreuungsvertrage Seniorenwohnanlagen 415
Beschaftigte 4,700
Stand 2010
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In der Gesundheilt Nordhessen ist das
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Qualitatsmanagement im Leitbild fest verankert.

= F{r das Qualitatsmanagement der
GNH werden verschiedene Methoden
eingesetzt, u.a.

Prozessanalysen
Interne und externe Audits

CIRS

n||n||+H+r\|nr\|;|/n+nvnn |n;+;r\+nv'
udalitatsii iviRatvicil = Iiiitiat
Qualitatsinitiative Qualitatsmedizin
Beschwerdemanagement
Befragungen

Projektmanagement

Auszug aus dem Leitbild

1. Wir sind ein bundesweit anerkannter
regionaler Gesundheitskonzern

Das Unternehmen

Als Gesundheitsdienstleister bieten wir ein
umfassendes Spektrum der medizinischen,
pflegerischen und therapeutischen Versorgung.
Unsere Kompetenz besteht in der Etablierung
von standardisierten und
sektoren(ibergreifenden Prozessen.

Unsere Leistungen werden auf hochstem
Niveau angeboten und unterliegen einem
kontinuierlichen
Qualitatsentwicklungsprozess. Wir sind ein
innovativer und wachsender
Unternehmensverbund.

Wir wollen profitabel sein, um dauerhaft
investieren zu kbnnen
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Was haben Befragungen mit Qualitatsmanagement
ZU tun?

m Konsequente Kundenorientierung und die kontinuierliche nachhaltige
Verbesserung gemal’ des DEMING-Zyklus sind zwei der insgesamt acht
Grundsatze eines Qualitatsmanagement-Systems (gemald DIN ISO
9001:2008)

® Die oberste Leitung muss sicherstellen, dass Kundenanforderungen / -
bedrfnisse ermittelt werden

= |m Kontext des QM-Systems mussen Methoden entwickelt werden, diese
Informationen zu sammeln und zu analysieren

Die Durchflihrung von Zufriedenheitsbefragungen sind dabei eine
wesentliche Methode, die auch im Gesundheitswesen mittlerweile
zum Standard geworden ist
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Das Befragungskonzept der GNH zielt auf die
wesentlichen Kundengruppen.

= 2008/2009 Patientenbefragung
= 2008/2009 Einweiserbefragung
m 2009/2010 Mitarbeiterbefragung Einweiser

befragung

Mitarbeiter-
befragung

Patienten-

befragung
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Gesundheit
Nordhessen

Befragungsaktivitaten sind in der GNH koordiniert und oo Ae
vernetzt. Losgeldst verlieren sie ihre Wirkung.
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Die Grundregeln fur Befragungen bilden fur die GNH
die Leitlinie bei der Durchflihrung.

® Die Krankenhausleitung / Geschaftsfiihrung gibt den Auftrag und den
Rahmen vor und unterstitzt

® Die Zielsetzung der Befragung ist definiert und fur alle Beteiligten
ersichtlich

®  Das methodische Vorgehen ist gemeinsam abgestimmt
® Die Mitarbeiter und die zu Befragenden sind informiert
® Die Ergebnisse werden evaluiert und kommuniziert

= Malnahmen zur Verbesserungen werden abgeleitet

vgl. Jahrbuch IQM
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Die Mitarbeiterbefragung wurde von Vorstand und N%?SHQ&E%“
Geschaftsfiihrungen gewollt — die Zielsetzung wurde retdno e
definiert.

(2 N

Ist-Erhebung der Zufriedenheit - Ermittlung des Ausgangswertes

Verbesserungspotenziale erkennen

Verbesserungsmalfinahmen definieren und umsetzen

@chfﬂhrung bei absoluten Gewahrleistung der Anonymitat /
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Der Vorstand beauftragte die Abteilung Gesundheit
Qualitatsmanagement mit der Umsetzung des relding A6
Projektes",

= Die Mitarbeiterbefragung wurde in der Abteilung Qualitaitsmanagement als
Projekt umgesetzt.

® Eine standort- und berufsgruppentbergreifende Projektgruppe wurde
gebildet.

® Phasen, Zeitschiene und Maflsnahmen wurden festgeleqgt.

Die Projektphasen — Zeitschiene

Vorbereitung Durchflihrung Ergebnisse Malinahmen

Februar 2009 November 2009 Marz 2010 Mai 2010
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Die Methode wurde durch Metrik empfohlen und im
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Projekt abgestimmt.

Durchflihrung schriftliche Befragung als Vollerhebung
Bestimmung des Zeitraumes zur Rlckgabe

Auswahl Themengebiete und Fragen

Festlegung von Skala-Fragen und offene Fragen
Definition der Auswertungsebene -> Vergleiche

Abstimmung Kommunikationskonzept Umgang mit den Ergebnissen
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Das Informationsmanagement ist essentiell, um
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aussagefahige Ergebnisse zur erzielen.

Betriebsrat und Projektgruppenmitglieder sind Multiplikatoren

Enge Einbindung der Flhrungskréafte

Mitarbeiterinformation durch

e Regelkommunikation

e Medium Aktuell

e (ualitatsmanagement-Mitarbeiter: ,direktes Ansprechen vor Ort*
Information in allen Projektphasen

Count-Down
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Gesundheit
Nordhessen

Die Versendung der Fragebdgen erfolgte an jeden e
Mitarbeiter personlich.
: : K11 f
= Die Vorbereitungen | | : G
f | h d d 1 LA L 1~ * | Schreibdienst v
Fi 078 0,86 0,86 Schreibdienst
erfolgten entsprechend der - Schdens
F tl 4 0,08 0,02 0,02 Schreibdienst
5 1,00 1,00 0,85 Schreibdienst
eS eg u n g Z u r 6 0,50 0,13 013 Sgh[z:bd:::zt
7 0,20 0,05 0,05
Au swertu ng g 100 100 100 Schreibdienst
g 0,50 013 043 Schreibdienst
10 0,00
. . 11 0,50 0,50 0,88 Schreibdienst
= Einrichtung ; -
13 0,00 0,00 0,45 Schreibdienst
14 0,78 0,78 0,78 Schreibdienst
18 018 0,24 0,15
m Berufsgruppen i
17 1,00 1,00 1,00 Schreibdienst
18 078 0,78 0,78 Schreibdienst
. . 19 0,32
® Jeder Mitarbeiter musste = -
21 1,00 1,00 1,00 Schreibdienst
I 2 0,00 0,00 063
elner BerUng ru ppe 23 047 0,06 0,06 Schreibdienst
24 0,62 0,62 0,30 Schreibdienst
25 0,00 0,00 0,34
zugeordnet werden. .
27 1,00 1,00 1,00 Schreibdienst
28 1,00 1,00 1,00 Schreibdienst
29 1,00 1,00 1,00 Schreibdienst
30 1,00 1,00 1,00 Schreibdienst
N 1,00 1,00 0,38 Schreibdienst
32 150 0,09 0,09 Schraibdisnst
M 4 b |  Plegedienst  Vernalng | Schreibdienst . Sozialdienst ~ Med. tech. Dienst . Funktionsbereich . Fahrdienst ~ Tech I
Rergit
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Gibt die Rucklaufquote Aufschluss auf die Qualitat
des Informationsmanagements?

® Die Rucklaufe bei der Mitarbeiterbefragung lagen zwischen 48 und 63
Prozent
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Gesundheit
Nordhessen

Im Kommunikationskonzept wurden bereits roding A¢
Mal3nahmenworkshops verabredet.

2 Kommunikation/ Interpretation/ Ableiten von MaBBhahmen
Folgendes Konzept wird durch die Projektgruppe vorgeschlagen:

- Versand der Ergebnisse der jewelligen Einzelgesellschaft bzw. Holding an die
jewelligen Geschaftsfiihrungen, Mitglieder der Krankenhausleitung, Betriebsrat,
Ansprechpartner in der Projektgruppe und QMB durch Frau Ehlers

::- Workshop pro Einzelgesellschaft begleitet durch die Forschungsgruppe Metrik

zur Diskussion der Ergebnisse, Interpretation und Ableitung von
VerbesserungsmaBnahmen koordiniert durch jeweilige Projektgruppenmitglieder

- Prasentation der Ergebnisse und der abgeleiteten MaBnahmen fir die Mitarbeiter
In einer Mitarbeiterversammlung pro Einzelgesellschaft durch Metrik und GF
koordiniert durch jeweilige Projektgruppenmitglieder

- ,Meldung” der abgeleiteten MaBnahmen an die Projektgruppe durch GF,
Projektgruppe koordiniert bel moglichen bzw. identifizierten Synergieeffekten
und Gbernimmt , Controllingfunktion”

- Umsetzung der MaBnahmen in Verantwortung der GF
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Primares Ziel der Workshops war ,Ergebnisse
verstehen lernen® und ,ldeenpool* entwickeln.

® Teilnehmerkreis Flhrungskrafte
= Flug durch die Ergebnisse
® Prioritatsfelder festlegen

m  Kurz-Diskussion und Meinungsaustausch

= |deensammliung

Patienten-
orientierung
RRRRR
Einrichtung
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Der Workshop kann nur Anstol3 sein, Ma3nahmen und

Gesundheit
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Verantwortlichkeiten festzulegen.

Inhouse-Schulung zum Beschwerdemanagement
Uberarbeitung Patientendokumentation
Organisation ,Auf3endienst” Station

Schnittstellenanalyse zur Vermeidung von Doppelarbeiten
Einflhrung ,Losungsbuch®

|
Ul i

=
o1
D
(D
&
3
D
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Nordhessen
Holding AG

Ein solches Projekt erfordert einen hohen
Ressourcenaufwand.

m Fallstrick zeitliche und personelle Ressourcen
e Das Erstellen der Personallisten war ein ,grofer Zeitfresser

* Die Abstimmung mit dem Betriebsrat ist gebunden an Sitzungstermine
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Die Ergebnisse missen immer wieder erklart werden.

m Fallstrick Bewertung und Verwertungsmaglichkeiten der Ergebnisse

e Auf Berufsgruppenebene ist die Ableitung von Malinahmen
globaler und somit weniger differenziert moglich.

e Die Auswertungen bieten Raum flr Fehlinterpretation

¢ Bezug zu Fragen kann verloren gehen

+ Themengebiete werden ggf. unterschiedlich gewichtet,
dadurch kann das Ergebnis verzehrt.

Metrik Anwendertag 17.02.2011 - Durchfiihrung einer Mitarbeiterbefragung — am Beispiel der GNH Svenja Ehlers | 25



Gesundheit
Nordhessen
Holding AG

Die Erfahrung zeigt, dass die Anonymitat
.hochsensibel ist.

® Trotz umfangreicher Informationen ist die Unsicherheit bei Mitarbeitern
sehr hoch.

Arbeitssituation
1. Ich bin vom Wert meiner Arbeit Gberzeugt. ()
2. Mein Arbeitsplatz bietet mir die Mdglichkeit, ()
qualifizierte Arbeit zu Ubernehmen.
3. Meine Arbeitsinhalte entsprechen meinem Beruf. ()
4. Ich wirde mich wieder flir meine ietzioe Arbeitsstelle 1
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Das primare Ziel einer Mitarbeiterbefragung ist
nicht die Analyse, sondern die tatsachliche
Aktion als der wesentliche Erfolgsfaktor.*

Topfer et. al 2006: der Mitarbeiter-Zufriedenheits-Index
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Vielen Dank fur lhre

Aufmerksamkeit.

www.gesundheit-nordhessen.de

Metrik Anwendertag 17.02.2011 - Durchfiihrung einer Mitarbeiterbefragung — am Beispiel der GNH Svenja Ehlers | 28



