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H+ Hopitaux, cliniques et institutions de soins suisses
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Um die Lesbarkeit des Qualitatsberichtes zu erh6hen wird meist nur die mannliche Bezeichnung
verwendet. Mit Patienten, Arzten, Spezialisten etc. sind immer die Personengruppen beider
Geschlechter gemeint, also Patientinnen und Patienten, Arztinnen und Arzte, Spezialistinnen und
Spezialisten.
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Einleitung

Die Privat-Klinik Im Park ist eine anerkannte Rehabilitationsklinik im Kanton Aargau, die sich auf die
Betreuung von Patienten mit akuten oder chronischen Erkrankungen des Bewegungsapparats
sowie auf Patienten mit neurologischen Beschwerden spezialisiert hat. Die Klinik verfugt Gber 57
Betten in 42 rollstuhlgéngigen Privat-, Halbprivat- und Allgemeinzimmern. Die Aufteilung setzt sich
wie folgt zusammen: 29 Privat-, 11 Halbprivat- und 2 Allgemeinzimmer.

Indikationen: Frihrehabilitation nach Gelenk- und Wirbels&ulenoperationen, Rehabilitation nach
Unfallen, degenerative & entziindliche Erkrankungen des Bewegungsapparates, Osteoporose,
Weichteilrheuma, Erholung nach schwerer Krankheit. Alle neurologischen Krankheitsbilder,
Rehabilitation nach neurochirurgischen Operationen & nach Unfallen mit neurologischen Folgen

Heilanwendungen: Orthopadisch/neurologische Physiotherapie, Ergotherapie, Logopéadie, Cranio-
Sacral-Therapie, Massage, Kompressen, Lymphdrainage, Akupunktur, Reflexzonen-, Bindegewebe-
und Unterwasserstrahl-Massage, Wassergymnastik, Schwefelanwendungen, Inhalation.

Unser Plus: Die Privat-Klinik Im Park vereint den Komfort eines 4-Sterne-Hotels mit der
medizinischen Betreuung einer anerkannten Rehabilitationsklinik. Zur weiteren Genesung und
Erholung steht unseren Patienten das integrierte Kurhotel Im Park zur Verfigung.
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Qualitatsstrategie

B1 Qualitatsstrategie und -ziele

Die Vision unseres Unternehmens ,Bad Schinznach — Die Quelle der Erholung und des Wohlbefindens®,
ist Grundlage fir unsere Strategie, die Synergien aller 3 Kernbereiche, Thermalbad, Rehabilitationsklinik
und Hotel nachhaltig zu nutzen und auf dem Markt ein flihrendes Angebot fir alle Kundengruppen zur
Verflgung zu stellen. Unser Leitbild fasst unsere Ziele und Werte zusammen, welche im Rahmen der
Qualitat die folgenden sind:

- Die Qualitatsstandards des Unternehmens sind definiert.

- Wir stellen die Einhaltung und Umsetzung unserer Qualitétsziele durch regelméassige Kontrollen
sicher.

- Wir halten und verbessern unsere hohen Qualitdtsstandards, férdern Innovationen und
Verbesserungen.

X Die Qualitat ist in der Unternehmensstrategie resp. in den Unternehmenszielen explizit verankert.

B2 2-3 Qualitatsschwerpunkte im Berichtsjahr 2010

Ende 2009 haben wir uns entschieden, ein einheitliches Qualitdtsmanagementsystem in allen
Geschéaftsbereichen einzufiihren. Dabei waren Kriterien, wie Integration von Teilaspekten (Bsp.
Arbeitssicherheit & Gesundheitsschutz, ANQ, 1-3Q, SIA Richtlinien), messbare Qualitatsstandards und
die Mdglichkeit einer zukunftigen Zertifikation zu berlcksichtigen. Als gewinnorientiertes Unternehmen,
das bestrebt ist seine Wettbewerbsstarke kontinuierlich zu steigern, wurde das EFQM-Model fur
Excellence als Grundstruktur ausgewahlt. Das Modell ist Grundlage fiir eine ganzheitliche, grundlegende
Analyse der Organisation mit dem Ziel, Stéarken und Schwéchen zu analysieren und Handlungsbedarf zu
identifizieren und zu priorisieren. Das Modell unterstitzt das ganzheitliche Verstandnis von Ursachen-
Wirkungs-Zusammenhéngen in einer Organisation. Ebenfalls ist das Modell Bewertungsgrundlage fur
Stufen der Excellence. Das Anerkennungsprogramm ,Stufen der Excellence® besteht in Europa seit 2001
und wurde entwickelt, um den Weg zu unternehmerischer Excellence in klar definierten Stufen
anzuerkennen.

Das Jahr 2010 stand nun ganz im Sinne von ,Business Excellence®, mit dem Ziel, die in einem Workshop
festgelegten 5 Verbesserungsprojekte nach dem Prinzip Plan/Do/Check/Act durchzufihren und die erste
Zertifizierungsstufe ,Commited to Excellence® zu erreichen.

Ebenfalls wurde auch im Jahr 2010 die Teilnahme am nationalen Pilotprojekt der ANQ (Nationaler Verein

fr Qualitatsentwicklung in Spitélern und Kliniken) weitergefuhrt und die Verbesserung der klinikinternen
Messdaten fokussiert.

B3 Erreichte Qualitdtsziele im Berichtsjahr 2010

Durchfiihrung der nach EFQM festgelegten Verbesserungsprojekte:
- Optimierung Patienten-Zufriedenheitsmessung
- EinfGhrung einer Zuweiser-Zufriedenheitsmessung
- EinfUhrung einer Mitarbeiter-Zufriedenheitsmessung
- EinfUhrung eines Mitarbeitergesprachs
- Optimierung Prozessmanagement
ANQ-Projekt:
- Optimierung der Messdaten
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B4 Qualitatsentwicklung in den kommenden Jahren

Auch in den kommenden Jahren wird die Bad Schinznach AG bemht sein, mit Hilfe des EFQM-Modells
zu Business Excellence zu reifen. 2011 werden die bessere Dokumentation und die effizientere
Gestaltung der internen Prozesse im Vordergrund stehen. Im Weiteren hat sich die Privat-Klinik Im Park
entschieden dem nationalen Qualitatsvertrag beizutreten. Dieser regelt die Finanzierung und die
Umsetzungen der Qualitdétsmessungen gemass den Vorgaben des ANQ. Somit wird eingewilligt, dass
der ANQ die Messstrategie fur national koordinierte Messungen ergebnisrelevanter Qualitétsindikatoren
vorgibt und unsere Messergebnisse zielgruppenspezifisch und transparent veréffentlicht.

B5 Organisation des Qualitdtsmanagements

Das Qualititsmanagement ist in der Geschéftsleitung vertreten.

Das Qualitaitsmanagement ist als Stabsfunktion direkt der Geschéftsleitung unterstellt.

Das Qualitatsmanagement ist als Linienfunktion direkt der Geschéftsleitung unterstellt.

oox0O

Andere Organisationsform, namlich:

Far obige Qualitatseinheit stehen insgesamt

50

Stellenprozente zur Verfligung.

B6 Angabe zu Kontaktpersonen aus dem Qualitdétsmanagement

Titel, Vorname, NAME

Telefon (direkt)

E-Mail

Stellung / Tatigkeitsgebiet

Rolf Tanner

056 463 77 14

rolf.tanner@bs-ag.ch

Qualitatsverantwortlicher
(Zust. in der Geschéftsleitung)

Claudia Oppliger

056 463 77 30

claudia.oppliger@bs-ag.ch

Leiterin Qualitdtsmanagement (ist
dem Qualitatsverantwortlichen
direkt unterstellt)

Dr. med. Bernhard M.
Rothenbuihler

056 463 76 92

bernhard.rothenbiihler@bs-

ag.ch

Leitender Arzt, Mitglied der
Direktion
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Betriebliche Kennzahlen und Angebot

Die Angaben zur Struktur und zu den Leistungen des Spitals sollen einen Uberblick (iber die Grésse des
Spitals und sein Angebot vermitteln. Weitere Informationen Uber unser medizinisches, therapeutisches und

spezialisiertes Leistungsangebot finden Sie unter

www.spitalinformation.ch - Spitalsuche > Regionale Suche - Klinikname - Privat-Klinik Im Park
- Kapitel ,Leistungen“ - ,Fachgebiete, ,Apparative Ausstattung” oder ,Komfort & Service”

Spitalgruppe

Privat-Klinik Im Park, Bad Schinznach

X Wir sind eine Spital- /Klinikgruppe mit folgenden Standorten:

C1 Angebotstibersicht

Angebotene medizinische Fachgebiete

An den Standorten

Zusammenarbeit im Versorgungs-
netz (mit anderen Spitélern /
Institutionen, Belegéarzten etc.)

Allergologie und Immunologie

Allgemeine Chirurgie

Anésthesiologie und Reanimation
(Anwendung von Narkoseverfahren, Intensivmedizin,
Notfallmedizin und Schmerztherapie)

Dermatologie und Venerologie
(Behandlung von Haut- und Geschlechtskrankheiten)

Gynakologie und Geburtshilfe
(Frauenheilkunde)

Medizinische Genetik
(Beratung, Diagnostik und Therapie von
Erbkrankheiten)

Handchirurgie

Herz- und thorakale Gefésschirurgie
(Operationen am Herz und Gefédssen im Brustkorb/-
raum)

Allgemeine Innere Medizin,
mit folgenden Spezialisierungen (Fachéarzte,
spezialisiertes Pflegepersonal):

[J Angiologie
(Behandlung der Krankheiten von Blut- u.
Lymphgefédssen)

[] Endokrinologie und Diabetologie
(Behandlung von Erkrankungen des
Stoffwechsels und der inneren Sekretion)

[] Gastroenterologie
(Behandlung von Erkrankungen der

Verdauungsorgane)
[1 Geriatrie
(Altersheilkunde)
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Angebotene medizinische Fachgebiete
(2. Seite)

An den Standorten

Zusammenarbeit im Versorgungs-
netz (mit anderen Spitélern /
Institutionen, Belegéarzten etc.)

[1 Hamatologie
(Behandlung von Erkrankungen des Blutes,
der blut bildenden Organe und des
Lymphsystems)

[0 Hepatologie
(Behandlung von Erkrankungen der Leber)

[ Infektiologie
(Behandlung von Infektionskrankheiten)

[l Kardiologie
(Behandlung von Herz- und
Kreislauferkrankungen)

[] Medizinische Onkologie
(Behandlung von Krebserkrankungen)

[ Nephrologie
(Behandlung von Erkrankungen der Niere und
der ableitenden Harnwegen)

X  Physikalische Medizin und Rehabilitation
(Behandlung von Erkrankungen des Stiitz- und
Bewegungsapparates, ohne Operationen)

Schinznach-Bad

[1 Pneumologie
(Behandlung Krankheiten der Atmungsorgane)

Intensivmedizin

Kiefer- und Gesichtschirurgie

Kinderchirurgie

Langzeitpflege

Neurochirurgie

Neurologie
(Behandlung von Erkrankungen des Nervensystems)

Schinznach-Bad

Ophthalmologie
(Augenheilkunde)

Orthopéadie und Traumatologie
(Knochen- und Unfallchirurgie)

Oto-Rhino-Laryngologie ORL
(Hals-Nasen-Ohren-Heilkunde HNO)

Padiatrie
(Kinderheilkunde)

Palliativmedizin
(lindernde Behandlung unheilbar Schwer(st)kranker)

Plastisch-rekonstruktive und &sthetische Chirurgie

Psychiatrie und Psychotherapie

Radiologie
(Rdntgen & andere bildgebende Verfahren)

Tropen- und Reisemedizin

Urologie
(Behandlung von Erkrankungen der ableitenden
Harnwege und der ménnlichen Geschlechtsorgane)
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Heilungsprozesse sind komplex und bedtirfen zahlreicher therapeutischer Leistungen, die als Ergénzung
zum arztlichen und pflegerischen Fachwissen die Genesung optimal unterstitzen.

Angebotene therapeutische An den Standorten

Spezialisierungen

Diabetesberatung Schinznach-Bad
Ergotherapie Schinznach-Bad
Ernahrungsberatung Schinznach-Bad
Logopadie Schinznach-Bad
Neuropsychologie Schinznach-Bad
Physiotherapie Schinznach-Bad
Psychologie Schinznach-Bad
Psychotherapie Schinznach-Bad

C2 Kennzahlen Akutsomatik 2010

Kennzahlen Werte 2010

Anzahl ambulante behandelter Patienten,

davon Anzahl ambulante, gesunde Neugeborene
Anzahl stationar behandelter Patienten,

davon Anzahl stationére, gesunde Neugeborene
Geleistete Pflegetage
Durchschnittlich betriebene Betten per 31.12.2010
Durchschnittliche Aufenthaltsdauer in Tagen
Durchschnittliche Bettenbelegung

C3 Kennzahlen Psychiatrie 2010

Kennzahlen ambulant

Zusammenarbeit im Versorgungsnetz

(mit anderen Spitélern / Institutionen,
niedergelassenen Therapeuten etc.)

Werte 2009
(zum Vergleich)

Anzahl durchgefiihrte Anzahl angebotene durchschnittliche
Behandlungen (Félle) Betreuungsplatze Behandlungsdauer in
Stunden
ambulant
Tagesklinik
Kennzahlen stationar
Durchschnittlich Anzahl behandelter durchschnittliche
betriebene Betten Patienten Aufenthaltsdauer in
Tagen
stationar
Spital-Qualitatsbericht © 2011, H+ qualité® / Version 4

Bad Schinznach AG, Privat-Klinik Im Park

Bemerkungen

geleistete Pflegetage

Seite 9 von 39



C4 Kennzahlen Rehabilitation 2010

C4-1 Leistungsangebot und Kennzahlen der stationaren Rehabilitation

Wie sind Anzahl Austritte und Anzahl Pflegetage zu interpretieren?

@ Die Anzahl Austritte und Anzahl Pflegetage im Jahr 2010 geben zusammen betrachtet einen
Hinweis, wie gross die Erfahrungen in einem Fachbereich und wie komplex die Behandlungen der
Patientinnen und Patienten sein kdnnen. Zwei ungefahr gleich grosse Kliniken (Anzahl Pflegetage)
kénnen durchaus eine unterschiedliche Anzahl Austritte ausweisen, wenn die Patientinnen und
Patienten unterschiedlich schwer erkrankt oder verletzt sind. Schwerer Verletzte benétigen 1&nger, bis
sie wieder eine gewisse Selbstandigkeit im alltdglichen Leben erreichen. So ergeben sich langere
Aufenthalte und bei gleicher Anzahl Pflegetage geringere Austrittszahlen.

Angebotene stationéare An den Standorten Anzahl Austritte | Geleistete
Fachbereiche Pflegetage

Geriatrische Rehabilitation

Internistische Rehabilitation

Kardiale Rehabilitation

Muskuloskelettale Rehabilitation 521 11’585
Neurologische Rehabilitation 231 6'417
Onkologische Rehabilitation

Péadiatrische Rehabilitation

Psychosomatische Rehabilitation

Pulmonale Rehabilitation

Rehabilitative Intensivabteilung
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C4-2 Zusammenarbeit im Versorgungsnetz

A) Werden auch Rehabilitationsleistungen ausserhalb der Klinik angeboten?

@ Rehabilitationskliniken konnen ihr Fachwissen und ihre Infrastruktur auch extern anbieten, dies z.
Bsp. in Form von Rehabilitationsabteilungen in akutsomatischen Spitélern (von einer Rehaklinik
betrieben) oder als selbstandige Tageskliniken in Stadten / Zentren. Von solchen Angeboten profitieren
Patientinnen und Patienten, da eine unmittelbarere, einfachere Behandlung mit weniger
Therapieunterbriichen angeboten werden kann.

@ FUr spezialisierte Leistungen mit komplexeren Patienten bedarf es oft einer engen, ortsnahen
Zusammenarbeit mit anderen Spitalern, die eine entsprechende Infrastruktur fiihren. Die Nahe
zwischen Rehabilitationskliniken und spezialisierten Partnern vereinfacht die Zusammenarbeit vor und
nach der rehabilitativen, stationaren Behandlung sehr.

@ Fdur eine sehr spezifische Betreuung ist es oft notwendig, mit externen Spezialisten nach Bedarf
zusammen zu arbeiten (vertraglich genau geregelte ,Konsiliardienste” mit zum Beispiel
Schlucktherapeuten oder Nasen-Ohren-Augen-Spezialisten bei einer neurologischen Rehabilitation).
Diese Vernetzung mit vor- und nachgelagerten Fachkraften leistet einen wesentlichen Beitrag zur
Qualitat einer optimalen Behandlung.

In anderen Spitalern / Kliniken: Eigene externe Angebote Stationar | ambulant
[lja [lja
[lja ja

Nachstgelegenes Spital, Ort Leistungsangebot / Infrastruktur Distanz (km)

Kantonsspital Baden Intensivstation in akutsomatischem Spital 13 km

Notfall in akutsomatischem Spital 13 km
Vernetzung mit externen Spezialisten / Kliniken Fachgebiet
X Akutsomatik, Radiologie, Orthopadie, Neurologie,

Neurochirurgie
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C4-3 Leistungsangebot und Kennzahlen der Tageskliniken (ambulante
Rehabilitation)

Welches Angebot bietet eine Klinik fiir einfachere Behandlungen oder fiir Behandlungen nach einem
stationéaren Aufenthalt?

@ Anhand der Anzahl Behandlungen / Sitzungen pro Tag und Patient kann abgeschatzt werden, welche
Intensitat an Behandlung ein Patient in der Klinik im jeweiligen Fachbereich durchschnittlich erwarten

darf.
Angebotene ambulante An den Standorten Durchschnittliche. | Anzahl Bemerkungen
Fachbereiche Anzahl Falle

Behandlungen /
Sitzungen pro
Tag & Patient

Geriatrische Rehabilitation
Internistische Rehabilitation
Kardiale Rehabilitation
Muskuloskelettale Rehabilitation
Neurologische Rehabilitation
Onkologische Rehabilitation
Padiatrische Rehabilitation
Psychosomatische Rehabilitation
Pulmonale Rehabilitation
Rehabilitative Intensivabteilung

C4-4 Personelle Ressourcen

Sind die fiir die spezifische Rehabilitationskategorie notwendigen Fachéarzte vorhanden?

@ Spezifische Facharzttitel sind flir eine adaquate Therapie notwendig. Gerade die Kombination von
verschiedenen Spezialisten machen komplexe Behandlungen erst maglich.

@ Die Téatigkeiten der Pflege unterscheiden sind in der Rehabilitation deutlich von der Pflegetatigkeit in
einem akutsomatischen Spital. Deshalb findet sich hier ein Hinweis auf die Anzahl diplomierter,
rehaspezifischer Pflegefachkréfte.

Vorhandene Spezialisierungen In der Klinik An den Standorten
vorhanden?
Facharzt Physikalische Medizin und X ja Bad Schinznach
Rehabilitation
Facharzt Neurologie X ja Bad Schinznach
Facharzt Pulmonale Rehabilitation ja
Facharzt Kardiale Rehabilitation ja
Facharzt Geriatrie / Innere Medizin X ja Bad Schinznach
Facharzt Psychiatrie ja
Diplomierte, rehabilitationsspezifische Pflegefachkrafte Anzahl Mitarbeitende Anzahl Volizeitstellen
Fachpflege Rehabilitation 47 24.9
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C5 Kennzahlen Langzeitpflege 2010

Kennzahlen Werte 2010 | Werte 2009 Bemerkungen
(zum Vergleich)

Anzahl Bewohner gesamt per 31.12.2010
Geleistete Pflegetage

Durchschnittlich betriebene Betten per 31.12.2010
Durchschnittliche Aufenthaltsdauer in Tagen
Durchschnittliche Auslastung
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Qualitatsmessungen

D1 Zufriedenheitsmessungen

Beim Vergleich von Zufriedenheitswerten verschiedener Spitéler ist Vorsicht geboten. Es kénnen nur
Spitéler miteinander verglichen werden, welche die Zufriedenheit nach der gleichen Methodik messen
(Messinstrument, Vorgehensweise. Siehe dazu Informationen fiir Fachpublikum) und eine &hnliche Struktur
haben (Grdsse, Angebot. Siehe dazu Kapitel C betriebliche Kennzahlen und Angebot).

D1-1  Patienten- oder Bewohnerzufriedenheit

Die Messung der Patienten- oder Bewohnerzufriedenheit liefert den Betrieben wertvolle Informationen, wie
die Patienten (resp. Bewohner) das Spital (resp. die Institution) und die Betreuung empfunden haben.

Wird die Patientenzufriedenheit im Betrieb gemessen?

] Nein, unser Betrieb misst nicht die Patientenzufriedenheit.
X Ja, unser Betrieb misst die Patientenzufriedenheit.
] Im Berichtsjahr 2010 wurde allerdings Die letzte Messung Die nachste Messung ist
keine Messung durchgeflhrt. erfolgte im Jahr: vorgesehen im Jahr:

X Ja. Im Berichtsjahr 2010 wurde eine Messung durchgefihrt.

An welchen Standorten / in welchen Bereichen wurde die letzte Befragung durchgefiihrt?

X Im ganzen Betrieb / ] ...nur an folgenden Standorten:
an allen Standorten, oder... >

] In allen Kliniken / ] ...nurin folgenden Kliniken /
Fachbereichen / Abteilungen, Fachbereichen / Abteilungen:
oder... 2>

Messergebnisse der letzten Befragung

Zufriedenheits-Wert Wertung der Ergebnisse / Bemerkungen

Gesamter Betrieb 88% Bei der Auswertung der Patientenzufriedenheit, unterteilt
in die Bereiche Reservierung, Empfang, Zimmer,
Restaurant, Hotelbar, Kuiche, Arzt, Pflege, Therapie,
Aquarena, Thermi und Bad Schinznach Allgemein
bewerten 88.0% der Patienten unsere Leistungen mit
héchsten Bewertungsstufe ,sehr gut”, 10.7% mit ,gut",
0.9% mit ,nicht schlecht“ und 0.1% mit ,schlecht".

Verlauf siehe: ,Anhang_ 1_Zeitreihe
Patientenzufriedenheit 2010“

Resultate pro Bereich Zufriedenheits-Wert Wertung der Ergebnisse / Bemerkungen

O Die Messung ist noch nicht abgeschlossen. Es liegen noch keine Ergebnisse vor.

O Der Betrieb verzichtet auf die Publikation der Ergebnisse.

O Die Messergebnisse werden mit jenen von anderen Spitélern verglichen (Benchmark).
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Informationen fiir Fachpublikum: Eingesetztes Messinstrument bei der letzten Befragung

] Mecon [ Anderes externes Messinstrument

[ Picker Name des Name des

] VO: PEQ Instrumentes Messinstitutes
] MuPF(-27)

] POC(-18)

Xl eigenes, internes Instrument

Beschreibung des Instrumentes

Intern entwickelter Fragebogen.

Einschlusskriterien

Befragung aller Patienten.

Ausschlusskriterien

J.

Rucklauf in Prozenten

31%

Erinnerungsschreiben? ‘ X Nein | [1Ja

Kritik und Lob der Patienten liefern den Betrieben - zusétzlich zu den Patienten-Zufriedenheits-Messungen
— konkrete Hinweise, worin sie sich weiter verbessern kdnnen. Deshalb haben viele Spitéler ein
Beschwerdemanagement oder eine Ombudsstelle eingerichtet.

Hat ihr Betrieb ein Beschwerdemanagement oder eine Patienten-Ombudsstelle?

X Nein, unser Betrieb hat kein Beschwerdemanagement / keine Ombudsstelle.
] Ja, unser Betrieb hat ein Beschwerdemanagement / eine Ombudsstelle. Ihre Anliegen nimmt gerne
entgegen:

Bezeichnung der Stelle

Name der Ansprechperson

Funktion

Erreichbarkeit (Telefon, Mail, Zeiten)

Bemerkungen

Unsere Patienten haben die Mdglichkeit Ihre Anliegen
direkt vor Ort sowohl an das Pflegepersonal, als auch an
alle anderen Mitarbeitenden weiterzugeben. Unsere
Mitarbeitenden sind angewiesen, die Anliegen an die
Vorgesetzten weiterzugeben, welche im Anschluss das
weitere Vorgehen festlegen. Ebenfalls steht die
Geschéaftsleitung bei Bedarf firr ein persénliches
Gesprach mit unseren Patienten zur Verfligung.

Im Weiteren werden Beschwerden und Anregungen durch
das neu eingefiihrte System zur Messung der
Patientenzufriedenheit ausgewertet, in Form eines
Cockpits der einzelnen Bereiche dargestellt und innerhalb
der monatlichen Bereichsleitersitzung mit der
Geschaftsleitung besprochen

Spital-Qualitatsbericht

Bad Schinznach AG, Privat-Klinik Im Park

© 2011, H+ qualité®/ Version 4 Seite 15 von 39




D1-2  Angehdrigenzufriedenheit

Die Messung der Angehdrigenzufriedenheit liefert den Betrieben wertvolle Informationen, wie die
Angehdérigen der Patienten das Spital und die Betreuung empfunden haben. Die Messung der
Angehdérigenzufriedenheit ist sinnvoll bei Kindern und bei Patienten, deren Gesundheitszustand eine direkte
Patientenzufriedenheitsmessung nicht zulsst.

Wird die Angehérigenzufriedenheit im Betrieb gemessen?

X Nein, unser Betrieb misst nicht die Angehérigenzufriedenheit.
] Ja, unser Betrieb misst die Angehdrigenzufriedenheit.
O Im Berichtsjahr 2010 wurde allerdings Die letzte Messung Die ndchste Messung ist
keine Messung durchgefihrt. erfolgte im Jahr: vorgesehen im Jahr:

O Ja. Im Berichtsjahr 2010 wurde eine Messung durchgefihrt.

An welchen Standorten / in welchen Bereichen wurde die letzte Befragung durchgefiihrt?

] Im ganzen Betrieb / [1 ..nuran folgenden Standorten:
an allen Standorten, oder... >

] In allen Kliniken / [1 ..nurinfolgenden Kliniken /
Fachbereichen / Abteilungen, Fachbereichen / Abteilungen:
oder... >

Messergebnisse der letzten Befragung

Zufriedenheits-Wert Wertung der Ergebnisse / Bemerkungen
Gesamter Betrieb

Resultate pro Bereich Zufriedenheits-Wert Wertung der Ergebnisse / Bemerkungen
O Die Messung ist noch nicht abgeschlossen. Es liegen noch keine Ergebnisse vor.

O Der Betrieb verzichtet auf die Publikation der Ergebnisse.

O Die Messergebnisse werden mit jenen von anderen Spitélern verglichen (Benchmark).

Informationen fiir Fachpublikum: Eingesetztes Messinstrument bei der letzten Befragung

O Externes Messinstrument
Name des Name des
Instrumentes Messinstitutes
O eigenes, internes Instrument

Beschreibung des Instrumentes

Einschlusskriterien

Ausschlusskriterien

Rucklauf in Prozenten Erinnerungsschreiben? ] Nein [1Ja
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D1-3 Mitarbeiterzufriedenheit

Die Messung der Mitarbeiterzufriedenheit liefert den Betrieben wertvolle Informationen, wie die Mitarbeiter
das Spital als Arbeitgeberin und ihre Arbeitssituation empfunden haben

Wird die Mitarbeiterzufriedenheit im Betrieb gemessen?

O

Nein, unser Betrieb misst nicht die Mitarbeiterzufriedenheit.

X

Ja, unser Betrieb misst die Mitarbeiterzufriedenheit.

O

Im Berichtsjahr 2010 wurde allerdings
keine Messung durchgefihrt.

Die letzte Messung
erfolgte im Jahr:

Die nachste Messung ist
vorgesehen im Jahr:

X ‘ Ja. Im Berichtsjahr 2010 wurde eine Messung durchgefiihrt.

An welchen Standorten / in welchen Bereichen wurde die letzte Befragung durchgefiihrt?

X Im ganzen Betrieb / [l ..nuran folgenden Standorten:
an allen Standorten, oder... 2>
] In allen Kliniken / 1 ..nurinfolgenden Kliniken /

Fachbereichen / Abteilungen, Fachbereichen / Abteilungen:

oder... >

Messergebnisse der letzten Befragung

Zufriedenheits- | Wertung der Ergebnisse / Bemerkungen
Wert
Gesamter Betrieb 81.36% Folgende Frage wurde ausgewertet: ,Wie zufrieden Sind
Sie insgesamt als MitarbeiterIn unseres Hauses?*
Hierbei wurde auf einer Skala von 0%-100% in 10er
Schritten bewertet.
Resultate pro Bereich Ergebnisse Wertung der Ergebnisse / Bemerkungen
Arzte/Arztesekretariat 88.75%
Therapie/Massage/Therapiedisposition | 79.23%
Pflege 70.40%
Ergebnisse der weiteren Abteilungen siehe:
»+Anhang_2_Abteilungsergebnisse_Mitarbeiterzufriedenheit"
] Die Messung ist noch nicht abgeschlossen. Es liegen noch keine Ergebnisse vor.
O Der Betrieb verzichtet auf die Publikation der Ergebnisse.
] Die Messergebnisse werden mit jenen von anderen Spitélern verglichen (Benchmark).

Informationen fiir Fachpublikum: Eingesetztes Messinstrument bei der letzten Befragung

X Externes Messinstrument
Name des Q-Monitor Professional Name des IRC-Swiss
Instrumentes Messinstitutes

O eigenes, internes Instrument

Beschreibung des Instrumentes

Fragebogen elektronisch und manuell

Einschlusskriterien

Alle Mitarbeitenden, die zum Zeitpunkt der Befragung in der BSAG beschaftigt
waren, wurden befragt.

Ausschlusskriterien

A

Ricklauf in Prozenten

76% ONen | KJa

Erinnerungsschreiben? ‘
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D1-4 Zuweiserzufriedenheit

Bei der Spitalwahl spielen externe Zuweiser (Hausarzte, niedergelassene Spezialarzte) eine wichtige Rolle.
Viele Patienten lassen sich in dem Spital behandeln, das ihnen ihr Arzt empfohlen hat. Die Messung der
Zuweiser-Zufriedenheit liefert den Betrieben wertvolle Informationen, wie die Zuweiser den Betrieb und die
fachliche Betreuung der zugewiesenen Patienten empfunden haben.

Wird die Zuweiserzufriedenheit im Betrieb gemessen?

] Nein, unser Betrieb misst nicht die Zuweiserzufriedenheit.
X Ja, unser Betrieb misst die Zuweiserzufriedenheit.
] Im Berichtsjahr 2010 wurde allerdings Die letzte Messung Die ndchste Messung ist
keine Messung durchgefihrt. erfolgte im Jahr: vorgesehen im Jahr:

X ‘ Ja. Im Berichtsjahr 2010 wurde eine Messung durchgefiihrt.

An welchen Standorten / in welchen Bereichen wurde die letzte Befragung durchgefiihrt?

X Im ganzen Betrieb / [l ..nuran folgenden Standorten:
an allen Standorten, oder... >

] In allen Kliniken / [l ..nurinfolgenden Kliniken /
Fachbereichen / Abteilungen, Fachbereichen / Abteilungen:
oder... >

Messergebnisse der letzten Befragung

Messergebnisse Zufriedenheits- Wert Wertung der Ergebnisse / Bemerkungen

Gesamter Betrieb 1.73 Folgende Frage wurde ausgewertet: ,\Wie zufrieden waren
Sie allgemein mit der Zusammenarbeit unserer Klinik?*

Die Befragung wurde auf einer 7-stelligen Skala bewertet,
wobei der Auswertung die Note 1 flr sehr zufrieden und
die Note 2 fiir zufrieden usw. bis 7 = unzufrieden steht.

93.02% Folgende Frage wurde ausgewertet: ,Mit welcher
Wahrscheinlichkeit werden Sie weitere Patienten
vermitteln?“

Hierbei wurde auf einer Skala von 0%-100% in 10er
Schritten bewertet.

Resultate pro Bereich Ergebnisse Wertung der Ergebnisse / Bemerkungen

] Die Messung ist noch nicht abgeschlossen. Es liegen noch keine Ergebnisse vor.

O Der Betrieb verzichtet auf die Publikation der Ergebnisse.

] Die Messergebnisse werden mit jenen von anderen Spitélern verglichen (Benchmark).

Informationen fiir Fachpublikum: Eingesetztes Messinstrument bei der letzten Befragung

O Externes Messinstrument
Name des Q-Monitor Professional Name des IRC-Swiss
Instrumentes Messinstitutes

] eigenes, internes Instrument

Beschreibung des Instrumentes | Fragebogen elektronisch und manuell

Einschlusskriterien Zuweiser 2010

Ausschlusskriterien

Rucklauf in Prozenten 33% Erinnerungsschreiben? ‘ ] Nein | X Ja
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D2 ANQ-Indikatoren

Im Nationalen Verein fir Qualitatsentwicklung in Spitaler und Kliniken (ANQ) sind der Spitalverband H+, die
Kantone, der Verband der Krankenkassen santésuisse und die eidgendssischen Sozialversicherer vertre-
ten. Zweck des ANQ ist die Koordination und Durchflihrung von Massnahmen in der Qualitatsentwicklung
auf nationaler Ebene, insbesondere die einheitliche Umsetzung von Ergebnisqualitats-Messungen in
Spitélern und Kliniken, mit dem Ziel, die Qualitat zu dokumentieren, weiterzuentwickeln und zu verbessern.
Weitere Information: www.ang.ch

Akutsomatik:
Fir das Jahr 2010 empfahl der ANQ folgende Qualitdtsmessungen durchzufiihren:
e Messung der potentiell vermeidbaren Rehospitalisationen mit SQLape
e Messung der potentiell vermeidbaren Reoperationen mit SQLape
e Messung der Infektionsraten nach bestimmten operativen Eingriffen geméass SwissNOSO

Psychiatrie und Rehabilitation:
Fir diese beiden Typologien hat der ANQ im Jahr 2010 keine spezifischen Qualitatsindikator-Messungen
empfohlen

Ein Indikator ist keine exakte Messgrésse, sondern ein ,Zeiger”, der auf ein mdgliches Qualitatsproblem
hinweist. Ob tatsachlich ein Problem vorliegt, erweist sich oftmals erst mit einer detaillierten Analyse.

D2-1 Potentiell vermeidbare Wiedereintritte (Rehospitalisationen) mit SQLape

Dieser Indikator misst die Qualitét der Vorbereitung eines Spital-Austritts. Mit der Methode SQLape wird ein
Wiedereintritt als potentiell vermeidbar angesehen, wenn er mit einer Diagnose verbunden ist, die bereits
beim vorangehenden Spitalaufenthalt vorlag, wenn er nicht voraussehbar war (ungeplant) und wenn er
innert 30 Tagen erfolgt. Geplante Nachversorgungstermine und geplante wiederholte Spitalaufenthalte, z.
Bsp. im Rahmen einer Krebsbehandlung, werden also nicht gezahit.

Weiterfihrende Informationen fir Fachpublikum: www.ang.ch und www.sqlape.com.

Wird die potentiell vermeidbare Wiedereintrittsrate mit SQLape im Betrieb gemessen?

X Nein, unser Betrieb misst nicht die potentiell vermeidbare Wiedereintrittsrate mit SQLape.
O Ja, unser Betrieb misst die potentiell vermeidbare Wiedereintrittsrate mit SQLape.
] Im Berichtsjahr 2010 wurde allerdings Die letzte Messung Die nachste Messung ist
keine Messung durchgeflhrt. erfolgte im Jahr: vorgesehen im Jahr:

] Ja. Im Berichtsjahr 2010 wurde eine Messung durchgefihrt.

An welchen Standorten / in welchen Bereichen wurde die letzte Messung durchgefiihrt?

U Im ganzen Betrieb / ] ...nur an folgenden Standorten:
an allen Standorten, oder... >

] In allen Kliniken / [] ...nurin folgenden Kliniken /
Fachbereichen / Abteilungen, Fachbereichen / Abteilungen:
oder... 2>

Messergebnisse

Anzahl Austritte Anzahl Wiedereintritte im | Rehospitalisationsrate: Auswertungsinstanz
im Jahr 2010 Jahr 2010 Ergebnis [%]

Bundesamt fiir Statistik BfS
Wertung der Ergebnisse / Bemerkungen

] Die Messung ist noch nicht abgeschlossen. Es liegen noch keine Ergebnisse vor.
| Der Betrieb verzichtet auf die Publikation der Ergebnisse.
O

Praventionsmassnhahmen zur Vermeidung von ungewollten Rehospitalisationen sind in den
Verbesserungsaktivitidten beschrieben.

Spital-Qualitatsbericht © 2011, H+ qualité® / Version 4 Seite 19 von 39
Bad Schinznach AG, Privat-Klinik Im Park



D2-2 Potentiell vermeidbare Reoperationen mit SQLape

Mit der Methode SQLape wird eine Zweitoperation als potentiell vermeidbar angesehen, wenn sie auf einen
Eingriff an derselben Korperstelle erfolgt und nicht vorhersehbar war oder wenn sie eher Ausdruck eines
Misslingens oder einer postoperativen Komplikation als einer Verschlimmerung der Grundkrankheit ist. Rein
diagnostische Eingriffe (z. Bsp. Punktionen) werden von der Analyse ausgenommen.

Weiterflihrende Informationen fir Fachpublikum: www.ang.ch und www.sglape.com

Wird die potentiell vermeidbare Reoperationsrate nach SQLape im Betrieb gemessen?
X Nein, unser Betrieb misst nicht die potentiell vermeidbare Reoperationsrate nach SQLape.
] In unserem Betrieb wird nicht operiert (siehe auch Kapitel C ,Betriebliche Kennzahlen und Angebot")

O Ja, unser Betrieb misst die potentiell vermeidbare Reoperationsrate nach SQLape.
O Im Berichtsjahr 2010 wurde allerdings Die letzte Messung Die ndchste Messung ist
keine Messung durchgefihrt. erfolgte im Jahr: vorgesehen im Jahr:

O Ja. Im Berichtsjahr 2010 wurde eine Messung durchgefihrt.

An welchen Standorten / in welchen Bereichen wurde die letzte Messung durchgefiihrt?

U Im ganzen Betrieb / ] ...nur an folgenden Standorten:
an allen Standorten, oder... >

] In allen Kliniken / ] ...nurin folgenden Kliniken /
Fachbereichen / Abteilungen, Fachbereichen / Abteilungen:
oder... >

Messergebnisse

Anzahl Operationen Anzahl Reoperationen im | Reoperationsrate: Auswertungsinstanz
im Jahr 2010 Jahr 2010 Ergebnis [%]

Bundesamt fur Statistik BfS
Wertung der Ergebnisse / Bemerkungen

O Die Messung ist noch nicht abgeschlossen. Es liegen noch keine Ergebnisse vor.
O Der Betrieb verzichtet auf die Publikation der Ergebnisse.

O Praventionsmasshahmen zur Vermeidung von ungewollten Reoperationen sind in den
Verbesserungsaktivititen beschrieben.
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D2-3 Postoperative Wundinfekte mit SwissNOSO

Woundinfektionen sind eine unter Umstanden schwere Komplikation nach einer Operation. In der Regel
fihren sie zu einer Verlangerung des Spitalaufenthaltes.

Die Infektionsrate ist unter anderem abhangig vom Schweregrad der Krankheiten der behandelten
Patienten (ASA-Klassifikationen), der Operationstechnik, der Antibiotikagabe vor der Operation sowie von
Handedesinfektion des medizinischen Personals und der Hautdesinfektion der Operationsstelle.
SwissNOSO fiihrt im Auftrag des ANQ Wundinfektionsmessungen nach bestimmten Operationen durch
(siehe folgende Tabellen). Gemessen werden alle Infektion die innert 30 Tagen nach Operation auftreten.
Weiterflihrende Informationen fir Fachpublikum: www.ang.ch und www.swissnoso.ch.

Wird die Rate an postoperativen Wundinfekten im Betrieb mit SwissNOSO gemessen?

X Nein, unser Betrieb misst nicht die Rate an postoperativen Wundinfekten mit SwissNOSO.
] In unserem Betrieb wird nicht operiert (siehe auch Kapitel C ,Betriebliche Kennzahlen und Angebot")
O Ja, unser Betrieb misst die Rate an postoperativen Wundinfekten mit SwissNOSO.
O Im Berichtsjahr 2010 (Juni 2009-Juni Die letzte Messung Die ndchste Messung ist
2010) wurde allerdings keine erfolgte im Jahr: vorgesehen im Jahr:

Messungen durchgeflhrt.
O Ja. Im Berichtsjahr 2010 (Juni 2009-Juni 2010) wurden Messungen durchgefihrt.

An welchen Standorten / in welchen Bereichen wurde die letzte Messung durchgefiihrt?

] Im ganzen Betrieb / [1 ...nuran folgenden Standorten:
an allen Standorten, oder... >

] In allen Kliniken / [1 ...nurin folgenden Kliniken /
Fachbereichen / Abteilungen, Fachbereichen / Abteilungen:
oder... >

Messergebnisse

Unser Betrieb beteiligte Anzahl Anzahl festge- o Bemerkungen
sich 2010 an den beurteilte stellter X =g
Infektionsmessungen nach | Operationen | Infektionen & = £5.
folgenden Operationen: nach diesen S X 2Ex5

Operationen £ | 2%

ES | 824
[] Gallenblase-Entfernung 3.9%
[1 Blinddarm-Entfernung 4.5%
[1 Hernieoperation 1.1%
[ Dickdarm (Colon) 12.7%
[l Kaiserschnitt (Sectio) 1.9%
]  Herzchirurgie
[ Er__s%ttlm;lalarlltatlortwhvon Diese SwissNOSO Messungen sind noch nicht abgeschlossen.
uttgelenksprothesen Es liegen noch keine Resultate vor.
[] Erstimplantation von
Kniegelenksprothesen

O Der Betrieb verzichtet auf die Publikation der Ergebnisse.
O Praventionsmasshahmen zur Vermeidung von postoperativen Wundinfekten sind in den

Verbesserungsaktivitdten beschrieben.

! Diese Werte sind Durchschnittswerte aller Schweizer Spitaler, die sich zwischen Juni 2009 und Juni 2010 an den SwissNOSO-
Messungen beteiligten. Die Werte stammen von SwissNOSO und wurden an der Auswertungsveranstaltung fir Spitaler vom 4.
November 2010 in Bern gezeigt. Achtung: Bei Vergleichen mit anderen Landern werden nur Infektionen gezahlt, die wahrend dem
Spitalaufenthalt auftreten. Diese Infektionsraten sind naturlich kleiner als die hier publizierten Infektionsraten, die alle Infektionen innert
30 Tagen nach Operation erfassen.
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D2-4 Patientenzufriedenheitsmessung 2009 mit PEQ (Version-ANQ)

Far das Jahr 2009 empfahl der ANQ den Spitélern und Kliniken sich an einer gesamtschweizerischen
Patientenbefragung mit dem Erhebungsinstrument PEQ zu beteiligen.

Die Resultate aller an der Messung beteiligter Spitaler sind unter www.hplusqualite.ch und www.ang.ch
aufgeschaltet.

Weiterfihrende Informationen fir Fachpublikum: www.ang.ch oder www.vereinoutcome.ch.

Wurde im Jahr 2009 die Patientenzufriedenheit mit dem Erhebungsinstrument PEQ gemessen?
X Nein, unser Betrieb mass nicht die Patientenzufriedenheit mit PEQ (Version-ANQ).
] Ja, unser Betrieb mass die Patientenzufriedenheit mit PEQ (Version-ANQ).

An welchen Standorten / in welchen Bereichen wurde die letzte Befragung durchgefiihrt?

U Im ganzen Betrieb / [1 ..nuran folgenden Standorten:
an allen Standorten, oder... >
U In allen Kliniken / [1 ..nurinfolgenden Kliniken /
Fachbereichen / Abteilungen, Fachbereichen / Abteilungen:
oder... 2>
Messergebnisse Wert Durchschnitt Kommentar
Medizinische Abteilungen teilnehmende
Spitaler’

Beurteilung der arztlichen
Versorgung

Beurteilung der pflegerischen
Versorgung

Beurteilung der Organisation

] In unserem Betrieb haben wir keine medizinischen Abteilungen (siehe auch Kapitel C ,Betriebliche
Kennzahlen und Angebot®)

Messergebnisse Wert Schweizer Kommentar
Chirurgische Abteilungen Durchschnitt 2

Beurteilung der arztlichen
Versorgung

Beurteilung der pflegerischen
Versorgung

Beurteilung der Organisation

] In unserem Betrieb haben wir keine chirurgischen Abteilungen (siehe auch Kapitel C ,Betriebliche Kennzahlen
und Angebot*)

| Der Betrieb verzichtet auf die Publikation der Ergebnisse.

% Diese Werte sind Durchschnittswerte aller Spitaler, die sich 2009 an der PEQ-Messung des ANQs beteiligt haben. Die Werte wurden
im Méarz 2011 durch den ANQ veréffentlicht.
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D3 Weitere Qualitdtsmessungen im Berichtsjahr 2010

D3-1 Infektionen (andere als mit SwissNOSO)

Messthema Infektionen (andere als mit SwissNOSO)
Was wird gemessen? Messung CIRS erfolgt ab 2011

An welchen Standorten / in welchen Bereichen wurde im Berichtsjahr 2010 die Messung durchgefiihrt?

] Im ganzen Betrieb / []  ...nuran folgenden Standorten:
an allen Standorten, oder... >
] In allen Kliniken / ]  ...nurin folgenden Kliniken /
Fachbereichen / Abteilungen, Fachbereichen / Abteilungen:
oder... >
Messergebnisse Wertung der Ergebnisse / Bemerkungen
] Die Messung ist noch nicht abgeschlossen. Es liegen noch keine Ergebnisse vor.
O Der Betrieb verzichtet auf die Publikation der Ergebnisse.
] Die Messergebnisse werden mit jenen von anderen Spitélern verglichen (Benchmark).
O Praventionsmassnahmen sind in den Verbesserungsaktivititen beschrieben.
Informationen fiir Fachpublikum: Eingesetztes Messinstrument im Berichtsjahr 2010
[1 Das Instrument wurde betriebsintern Name des Instrumentes:
entwickelt
[] Das Instrument wurde von einer Name des Anbieters / der
betriebsexternen Fachinstanz entwickelt. Auswertungsinstanz:
D3-2  Stirze
Messthema Stiirze
Was wird gemessen? Die Stiirze belaufen sich auf ca. 20 pro Jahr ohne Behandlungsfolgen. Aufgrund der

geringen Anzahl und keiner schwerwiegenden Folgen werden Stiirze nicht
systematisch gemessen.

An welchen Standorten / in welchen Bereichen wurde im Berichtsjahr 2010 die Messung durchgefiihrt?

O Im ganzen Betrieb / [1 ..nuran folgenden Standorten:
an allen Standorten, oder... >
O In allen Kliniken / O ...nur in folgenden Kliniken /
Fachbereichen / Abteilungen, Fachbereichen / Abteilungen:
oder... 2>
Anzahl Stiirze total | Anzahl mit Behand- | Anzahl ohne Wertung der Ergebnisse / Bemerkungen
lungsfolgen Behandlungsfolge
] Die Messung ist noch nicht abgeschlossen. Es liegen noch keine Ergebnisse vor.
O Der Betrieb verzichtet auf die Publikation der Ergebnisse.
] Die Messergebnisse werden mit jenen von anderen Spitélern verglichen (Benchmark).
| Praventionsmassnahmen sind in den Verbesserungsaktivititen beschrieben.
Informationen fiir Fachpublikum: Eingesetztes Messinstrument im Berichtsjahr 2010
[0 Das Instrument wurde betriebsintern Name des Instrumentes:
entwickelt
[0 Das Instrument wurde von einer Name des Anbieters / der
betriebsexternen Fachinstanz entwickelt. Auswertungsinstanz:
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D3-3 Dekubitus (Wundliegen)

Messthema Dekubitus (Wundliegen)
Was wird gemessen? Erfolgt ab 2011 innerhalb CIRS
An welchen Standorten / in welchen Bereichen wurde im Berichtsjahr 2010 die Messung durchgefiihrt?
] Im ganzen Betrieb / [] ..nuran folgenden Standorten:
an allen Standorten, oder... >
] In allen Kliniken / ] ..nurin folgenden Kliniken /
Fachbereichen / Abteilungen, Fachbereichen / Abteilungen:
oder... >
Anzahl vorhandene Dekubiti Anzahl erworbene Dekubiti Wertung der Ergebnisse /
bei Spitaleintritt / Riickverlegung wiahrend dem Spitalaufenthalt Bemerkungen
] Die Messung ist noch nicht abgeschlossen. Es liegen noch keine Ergebnisse vor.
O Der Betrieb verzichtet auf die Publikation der Ergebnisse.
] Die Messergebnisse werden mit jenen von anderen Spitélern verglichen (Benchmark).
| Praventionsmassnahmen sind in den Verbesserungsaktivititen beschrieben.
Informationen fiir Fachpublikum: Eingesetztes Messinstrument im Berichtsjahr 2010
[] Das Instrument wurde betriebsintern Name des Instrumentes:
entwickelt
[] Das Instrument wurde von einer Name des Anbieters / der
betriebsexternen Fachinstanz entwickelt. Auswertungsinstanz:

D3-4 Freiheitseinschrankende Massnahmen

Messthema Freiheitseinschrankende Massnahmen
Was wird gemessen? Dokumentation der Haufigkeit im Verhalinis der Gesamtfélle und der Massnahme pro
Fall

An welchen Standorten / in welchen Bereichen wurde im Berichtsjahr 2010 die Messung durchgefiihrt?

] Im ganzen Betrieb / []  ...nuran folgenden Standorten:
an allen Standorten, oder... >
] In allen Kliniken / ]  ...nurin folgenden Kliniken /
Fachbereichen / Abteilungen, Fachbereichen / Abteilungen:
oder... >
Messergebnisse Wertung der Ergebnisse / Bemerkungen
] Die Messung ist noch nicht abgeschlossen. Es liegen noch keine Ergebnisse vor.
| Der Betrieb verzichtet auf die Publikation der Ergebnisse.
] Die Messergebnisse werden mit jenen von anderen Spitélern verglichen (Benchmark).
O Praventionsmassnahmen sind in den Verbesserungsaktivititen beschrieben.
Informationen fiir Fachpublikum: Eingesetztes Messinstrument im Berichtsjahr 2010
[] Das Instrument wurde betriebsintern Name des Instrumentes:
entwickelt
[] Das Instrument wurde von einer Name des Anbieters / der
betriebsexternen Fachinstanz entwickelt. Auswertungsinstanz:
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D3-5 Dauerkatheter

Messthema Dauerkatheter
Was wird gemessen? Anzahl Félle mit Dauerkatheter
An welchen Standorten / in welchen Bereichen wurde im Berichtsjahr 2010 die Messung durchgefiihrt?
] Im ganzen Betrieb / [] ..nuran folgenden Standorten:
an allen Standorten, oder... >
] In allen Kliniken / ] ..nurin folgenden Kliniken /
Fachbereichen / Abteilungen, Fachbereichen / Abteilungen:
oder... >
Messergebnisse Wertung der Ergebnisse / Bemerkungen
] Die Messung ist noch nicht abgeschlossen. Es liegen noch keine Ergebnisse vor.
O Der Betrieb verzichtet auf die Publikation der Ergebnisse.
] Die Messergebnisse werden mit jenen von anderen Spitélern verglichen (Benchmark).
| Praventionsmassnahmen sind in den Verbesserungsaktivititen beschrieben.
Informationen fiir Fachpublikum: Eingesetztes Messinstrument im Berichtsjahr 2010
[1 Das Instrument wurde betriebsintern Name des Instrumentes:
entwickelt
[1 Das Instrument wurde von einer Name des Anbieters / der
betriebsexternen Fachinstanz entwickelt. Auswertungsinstanz:

D3-6 Weiteres Messthema

Messthema
Was wird gemessen?
An welchen Standorten / in welchen Bereichen wurde im Berichtsjahr 2010 die Messung durchgefiihrt?
] Im ganzen Betrieb / [] ..nuran folgenden Standorten:
an allen Standorten, oder... >
] In allen Kliniken / ] ..nurin folgenden Kliniken /
Fachbereichen / Abteilungen, Fachbereichen / Abteilungen:
oder... >
Messergebnisse Wertung der Ergebnisse / Bemerkungen
] Die Messung ist noch nicht abgeschlossen. Es liegen noch keine Ergebnisse vor.
O Der Betrieb verzichtet auf die Publikation der Ergebnisse.
] Die Messergebnisse werden mit jenen von anderen Spitélern verglichen (Benchmark).
O Praventionsmassnahmen sind in den Verbesserungsaktivititen beschrieben.
Informationen fiir Fachpublikum: Eingesetztes Messinstrument im Berichtsjahr 2010
[] Das Instrument wurde betriebsintern Name des Instrumentes:
entwickelt
[] Das Instrument wurde von einer Name des Anbieters / der
betriebsexternen Fachinstanz entwickelt. Auswertungsinstanz:
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D4 Register / Monitoring zur externen vergleichenden Qualitatssicherung

In Register / Monitorings werden anonymisierte Daten flr die |&ngerfristige Qualitatssicherung gespeichert.
Der Vergleich der Daten Giber mehrere Betriebe und mehrere Jahre erméglicht es Qualitatsentwicklungen in
einzelnen Fachbereichen zu erkennen.

Bezeichnung Bereich ' Erfassungsgrundlage > Status *
Patientenzufriedenheit | A A C
Zuweiserzufriedenheit A A C
Mitarbeiterzufriedenheit | A A C
Bemerkungen

Legende:

1

A=Ganzer Betrieb, Uibergreifend
B=Fachdisziplin, z. Bsp. Physiotherapie, Medizinische Abteilung, Notfall, etc.
C=einzelne Abteilung

A=Fachgesellschaft
B=Anerkannt durch andere Organisationen als Fachgesellschaften, z. Bsp. QABE
C=Dbetriebseigenes System

A=Umsetzung / Beteiligung seit mehr als einem Jahr
B=Umsetzung / Beteiligung im Berichtsjahr 2010
C=Einflhrung im Berichtsjahr 2010
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Verbesserungsaktivitaten und -projekte

Die Inhalte aus diesem Kapitel sind auch unter www.spitalinformation.ch zu finden.

E1

Angewendete Norm | Bereich, der mit der Norm /
Standard arbeitet

EFQM

Ganzer Betrieb

2011

Jahr der ersten
Zertifizierung

Zertifizierungen und angewendete Normen / Standards

Jahr der letzten
Rezertifizierung

E2 Ubersicht iiber laufende Aktivitdten und Projekte
Hier finden Sie eine Auflistung der permanenten Aktivitdten sowie der laufenden Qualitatsprojekte.

Aktivitat oder Projekt
(Titel)

Optimierung
Prozessmanagement

Optimierung Patienten-
Zufriedenheitsmessung

Einflhrung/Optimierung
Zuweiser-
Zufriedenheitsmessung

Einflhrung/Optimierung
Mitarbeiter-
Zufriedenheitsmessung

Teilnahme am ang-Pilotprojekt

Assessments

Assessments
Spital-Qualitatsbericht

Ziel

Prozessmanagement, das
sich auf die
Kundenbedurfnisse und den
Kundennutzen ausrichtet
und die
Schnittstellenproblematik
innerhalb der Unternehmung
verbessert. (Férdern von
Verstandnis,
Zusammenarbeit). Wir
erhalten eine einheitliche
Dokumentation, dessen
geregelte Einfiihrung und
Pflege, Voraussetzung fur
eine standige und
nachhaltige Nutzung ist.
Ebenfalls wird durch die
Dokumentation zur
Wissenserhaltung innerhalb
der Unternehmung
beitragen.

Messung der Patienten-
Zufriedenheit und Erkennen
von Verbesserungspotential

Messung der Zuweiser-
Zufriedenheit und Erkennen
von Verbesserungspotential

Messung der Mitarbeiter-
Zufriedenheit und Erkennen
von Verbesserungspotential

Messung der medizinischen
Ergebnisqualitat

Messung der medizinischen
Ergebnisqualitat

Messung der medizinischen
Ergebnisqualitat

Bereich, in dem die Aktivitat
oder das Projekt lauft

Gesamtklinik

Gesamtklinik

Gesamtklinik

Gesamtklinik

Gesamtklinik

Orthopéadie

Neurologie

© 2011, H+ qualité® / Version 4

Bad Schinznach AG, Privat-Klinik Im Park

Bemerkungen

Commited to
Excellence

Projekte: Laufzeit
(von ... bis)

Marz 2010 bis
Marz 2012

Marz 2010 bis
Februar 2011

Juni 2010 bis
Dezember 2010

Marz 2010 bis
Dezember 2010

Vorgabe durch
ANQ

laufend

laufend
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Interne und externe
Uberprifung folgender
Laborwerte:

CRP Schnelltest
Blutzucker Test

Quick/ INR

Troponin Test
Hamoglobin Schnelltest

Interne und externe
Qualitatskontrolle

Labor

laufend

Spital-Qualitatsbericht
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E3 Ausgewidhlte Qualitatsprojekte

In diesem Kapitel werden die wichtigsten, abgeschlossenen Qualitatsprojekte aus dem Kapitel E2 genauer
beschrieben.

Projekttitel Optimierung Patienten-Zufriedenheitsmessung
Bereich X internes Projekt ‘ [] externes Projekt (z. Bsp. mit Kanton)
Projektziel Durch die Kundenzufriedenheitsumfrage erhalten wir ein Mittel,

Verbesserungspotentiale innerhalb des Unternehmens zu erkennen und durch
Umsetzung dieser, die Kundenzufriedenheit kontinuierlich zu tGberprifen und zu
verbessern um zur Einhaltung des obersten Unternehmensziels beizutragen: Die
Unabhangigkeit und die langfristige Absicherung der Wettbewerbsfahigkeit durch eine
gewinnorientierte und nachhaltige Unternehmensentwicklung. (Auszug Leitbild Flihrung
& Organisation).

Beschreibung Im Rahmen eines Workshops zur Festlegung und Priorisierung von
Verbesserungsmassnahmen wird eine Projekigruppe zum oben genannten Projekt
gebildet. In dieser werden die Ziele des Projektes definiert. Die Erarbeitung des
Projektes zur Zielerreichung erfolgt in definierten Schritten unter Einbezug und
Genehmigung der Geschaftsleitung der Bad Schinznach AG und nach Leitplanken des
EFQM Models.

Projektablauf / Methodik In der Projekigruppe, die durch den/die Leiter/in QM betreut wird, wird das
Projektthema diskutiert und Schritte zur Umsetzung definiert. Im Endzustand haben wir
eine aussagekraftige Kundenzufriedenheitsumfrage, die in allen 3 Geschéaftsbereichen
(Klinik, Hotel, Bader) kontinuierlich durchgefiihrt wird. Die Umfrage soll in Form eines
Fragebogens erfolgen, der elektronisch und per Hard Copy an die Gaste/Kunden
abgegeben werden kann. Die Erarbeitung des Fragebogens, Einfihrung und
Auswertung wird durch ein externes Institut unterstitzt.

Einsatzgebiet ] mit anderen Betrieben. Welche Betriebe?

X Ganze Spitalgruppe resp. im gesamten Betrieb
[] Einzelne Standorte. An welchen Standorten?

Involvierte Berufsgruppen Alle.

Projektevaluation / Messung der Umsetzung: Monatlich durchgefiihrte Projekisitzungen stellen sicher,
Konsequenzen dass der zeitliche Fahrplan eingehalten wird.

Messung der Wirksamkeit: Der Fortschritt der Umsetzung erfolgt durch die/den Leiter/in
QM im Austausch mit der Geschéaftsleitung (Meetings nach Bedarf, Prasentationen
erzielter Meilensteine und Genehmigung dieser) unter Einbezug des zeitlichen
Fahrplans.

Konsequenzen: Erhalt von Kennzahlen (prozentual) nach erster Umfrage.

Erhalt von Verbesserungsmassnahmen nach erster Umfrage.

Steigerung der Kundenzufriedenheit nach Umsetzung der
Verbesserungsmassnahmen.

Weiterflhrende Unterlagen | Anhang_3 Detaillierter_ Zeitplan_Patientenzufriedenheit
Anhang_4_Auszug_Patientenfragebogen
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Projekttitel

Einfihrung Zuweiser-Zufriedenheitsmessung

Bereich

X internes Projekt ‘ [] externes Projekt (z. Bsp. mit Kanton)

Projektziel

Durch die Zuweiserzufriedenheitsumfrage erhalten wir ein Mittel,
Verbesserungspotentiale innerhalb des Unternehmens zu erkennen und durch
Umsetzung dieser, die Zuweiserzufriedenheit kontinuierlich zu Uberprifen und zu
verbessern.

Beschreibung

Voraussetzung: Grundsatzentscheid der GL fiir die Einfihrung einer
Kundenzufriedenheitsumfrage im Rahmen des EFQM. Um Synergien aus der
Projektarbeit der Kundenzufriedenheitsumfrage nutzen zu kénnen und somit einen
einheitlichen Auftritt der BSAG gewabhrleisten zu kénnen, wurde nach Festlegung der 4
Verbesserungsprojekte die Einflihrung einer Zuweiserbefragung als selbststandiges
Projekt der Kundenzufriedenheitsumfrage abgesplittet.

Projektablauf / Methodik

Es wird eine Projektgruppe zum oben genannten Projekt gebildet. In dieser werden die
Ziele des Projektes definiert. Die Erarbeitung des Projektes zur Zielerreichung erfolgt in
definierten Schritten unter Einbezug und Genehmigung der Geschaftsleitung der Bad
Schinznach AG und nach Leitplanken des EFQM Models.

Einsatzgebiet

] mit anderen Betrieben. Welche Betriebe?

X Ganze Spitalgruppe resp. im gesamten Betrieb

[] Einzelne Standorte. An welchen Standorten?

Involvierte Berufsgruppen

Patientenadministration, Hotelrezeption

Projektevaluation /
Konsequenzen

Messung der Umsetzung: Nach Bedarf geplante durchgefiihrte Projekisitzungen stellen
sicher, dass der zeitliche Fahrplan eingehalten wird.

Messung der Wirksamkeit: Der Fortschritt der Umsetzung erfolgt durch die/den Leiter/in
QM im Austausch mit der Geschéaftsleitung (Meetings nach Bedarf, Prasentationen
erzielter Meilensteine und Genehmigung dieser) unter Einbezug des zeitlichen
Fahrplans.

Konsequenzen: Erhalt von Verbesserungsmassnahmen nach erster Umfrage.

Weiterfihrende Unterlagen

Anhang_5_Detaillierter_Zeitplan_Zuweiserzufriedenheit
Anhang_6_Auszug_Zuweiserfragebogen
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Projekttitel

Einflhrung Mitarbeiter-Zufriedenheitsmessung

Bereich

X internes Projekt ‘ [] externes Projekt (z. Bsp. mit Kanton)

Projektziel

Durch die Mitarbeiterzufriedenheitsumfrage erhalten wir ein Mittel,
Verbesserungspotentiale innerhalb des Unternehmens zu erkennen und durch
Umsetzung dieser, die Mitarbeiterzufriedenheit kontinuierlich zu Uberprifen und zu
verbessern.

Beschreibung

In der Projektgruppe, die durch den/die Leiter/in QM betreut wird, wird das Thema
diskutiert und Schritte zur Umsetzung definiert. Im Endzustand haben wir eine
aussagekraftige Mitarbeiterzufriedenheitsumfrage, die in allen 3 Geschéaftsbereichen
(Klinik, Hotel, Bader) periodisch und kontinuierlich (1x jahrlich) durchgefiihrt wird. Die
Umfrage soll in Form eines Fragebogens (elektronisch oder schriftlich) erfolgen, der auf
allen Hierarchien der BSAG verstandlich ist und in Hinblick auf die Aufnahme auf die
Spitalliste 2012 Giiltigkeit hat. Ebenfalls soll eine Vergleichbarkeit zwischen den
Abteilungen innerhalb der Bad Schinznach AG, sowie mit anderen Unternehmen
moglich sein. Die Mitarbeiterumfrage soll nach Mdéglichkeit von einem externen
Unternehmen betreut werden und aufgrund der Akzeptanz bei den Mitarbeitenden
extern ausgewertet werden.

Projektablauf / Methodik

Im Rahmen eines Workshops zur Festlegung und Priorisierung von
Verbesserungsmassnahmen wird eine Projekigruppe zum oben genannten Projekt
gebildet. In dieser werden die Ziele des Projektes definiert. Die Erarbeitung des
Projektes zur Zielerreichung erfolgt in definierten Schritten unter Einbezug und
Genehmigung der Geschéftsleitung der Bad Schinznach AG und nach Leitplanken des
EFQM Models.

Einsatzgebiet

] mit anderen Betrieben. Welche Betriebe?

X Ganze Spitalgruppe resp. im gesamten Betrieb

[] Einzelne Standorte. An welchen Standorten?

Involvierte Berufsgruppen

Alle.

Projektevaluation /
Konsequenzen

Messung der Umsetzung: Monatlich durchgefiihrte Projekisitzungen stellen sicher,
dass der zeitliche Fahrplan eingehalten wird.

Messung der Wirksamkeit: Der Fortschritt der Umsetzung erfolgt durch die/den Leiter/in
QM im Austausch mit der Geschaftsleitung (Meetings nach Bedarf, Préasentationen
erzielter Meilensteine und Genehmigung dieser) unter Einbezug des zeitlichen
Fahrplans.

Konsequenzen: Erhalt von Kennzahlen (MAZU prozentual) nach erster Umfrage
Erhalt von Verbesserungsmassnahmen nach erster Umfrage
Steigerung der Mitarbeiterzufriedenheit nach Umsetzung der Massnahmen

Weiterfihrende Unterlagen

Detaillierter Zeitplan, Auszug aus Fragebogen

Spital-Qualitatsbericht
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Schlusswort und Ausblick

Im Geschéftsjahr 2010 konnten wir eine weiter steigende Nachfrage nach unseren Klinikleistungen
feststellen. Mit Gber 18'000 Pflegetagen haben wir jetzt aber einen Wert erreicht, der in der bestehenden
Infrastruktur nicht mehr wesentlich héher werden kann. Im Februar 2011 haben wir deshalb mit dem Bau
von 2 zusatzlichen Klinikzimmern begonnen. Wir wollen mit dieser leichten Erhéhung der Bettenzahl
unsere Umsatze weiter leicht steigern. Auch in den kommenden Jahren wollen wir eine qualitativ
hochstehende Kilinik bleiben, welche den individuellen Anspriichen aller Patienten im Bereich Neurologie

und Orthopéadie gerecht wird.
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Die im Bericht verwendeten Symbole fur die Spitalkategorien Akutsomatik,
Psychiatrie, Rehabilitation und Langzeitpflege stehen nur dort, wo Module
einzelne Kategorien betreffen. Ohne Auflistung der Symbole gilt die
Empfehlung far alle Kategorien.

Zur besseren Verstandlichkeit allfalliger Fachbegriffe stellt H+ ein
umfassendes Glossar in drei Sprachen zur Verfugung:

= www.hplusqualite.ch > Spital-Qualitatsbericht
= www.hplusqualite.ch - H+ Branchenbericht Qualitat

Beteiligte Kantone / Gremien

COMQAELE

=P

Partner

anNnQ

Spital-Qualitatsbericht

Die Berichtsvorlage zu diesem Qualitétsbericht wurde in Zusammenarbeit mit
der Steuerungsgruppe von QABE (Qualitatsentwicklung in der Akutver-
sorgung bei Spitdlern im Kanton Bern) erarbeitet. Im Handbuch H+qua|ité®
wird das Kantonswappen dort stellvertretend fir QABE verwendet, wo der

Kanton die Dokumentation vorschreibt.

Siehe auch
http://www.gef.be.ch/gef/de/index/gesundheit/gesundheit/spitalversorgung/spitaeler/qualitaet.html
voir également
http://www.gef.be.ch/gef/fr/index/gesundheit/gesundheit/spitalversorgung/spitaeler/qualitaet.html

Der Kanton Basel-Stadt hat sich mit H+ Die Spitéler der Schweiz verstandigt.
Die Leistungserbringer im Kanton Basel-Stadt sind im Rahmen von QuBA
(Qualitatsmonitoring Basel-Stadt) verpflichtet, die im Handbuch H+qualité®
mit dem Kantonswappen gekennzeichneten Module auszufullen.
Langzeiteinrichtungen im Kanton Basel-Stadt sind von dieser Regelung nicht

betroffen.
Siehe auch http://www.gesundheitsversorgung.bs.ch/ueber-uns/abteilung-lep/quba.html

Die Empfehlungen aus dem ANQ (dt: Nationaler Verein fir Qualitétsent-
wicklung in Spitélern und Kliniken; frz: Association nationale pour le
développement de qualité dans les hopitaux et les cliniques) wurden
aufgenommen und sind im Kapitel D2 ,ANQ-Indikatoren” beschrieben.

Siehe auch http://www.ang.ch

© 2011, H+ qualité® / Version 4 Seite 33 von 39

Bad Schinznach AG, Privat-Klinik Im Park



m Anhange

100

Prozent
[6)]
o

Zeitreihe der Patientenzufriedenheit 2010
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—#— Nicht schlecht
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—>¢— Sehr gut
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Anhang 2

Allgemeine Zufriedenheit — Abteilungsergebnisse

Abteilungsbezogen gibt das folgende Mittelwerte. Der gelbe Querbalken
symbolisiert das Durchschnittsergebnis (81,36%) aller Befragten.

Mittelwert (Clltige)

Betriebe s 50 75 .
Pflege h 70.40 (25)
| Aguarena Restaurant - kAN
Thermpie / Massagen / Themapiedusposito 78,57 (35
EBadernentter / Saunaaufcht / Remsgu 78.23 (13)
| Pitch & Putt I 22 00 (5)
Kassen / Celdverarbeitung

82.73(11)
Hauswrtschaft / Lmgene 83.33 (%)

| Technischer Dienst / Cartnerei I 2400 (10)

Kiche / Konditorei / Emihnungsheratu 83.00 (12)
Reception

86.92 (13)

| Direktion // Administration I 2267 (15)

Arzte / Arztesekretariat 88.75 (8)
Semice (Hoteleitaurant & Hotelbar) / m g8 29 (14)

Dezember 2010 - irc-swiss gmbH©
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Anhang 3
Detalillierter Zeitplan Kundenzufriedenheitsumfrage

Projekt: Einfihrung einer Kundenzufriedenheitsumfrage

Mirz April - Juni Juli - September Oktober - Dezember Januar bis Februar 2011

Woche] 9 1011 12 [13]14 151617 [18 19|20 21 |22 |25 |24 [25] 26 |27 |26 (2930 |31 |32 [ 33| 34| 35[36] 37| 58] 39] 40| 41|42 [ 45|44 | 45| 46( 47| 45| 49| 50(51|52]) 1| 2| 3] 4] 5[ 6] 7[ 8] 9

Meilensteine Wer

Startsitzung: Festlegung

Projektziele und weiteras
“orgehen Projektteam

Erstellen und Yersenden U
Aktionsplan an
Projektteam copp

Evaluierung
Urnfrageldsungen bei '
Mithewerbern Projektteam

Evaluierung externe

Institute & )01

Offerteinholung Projektteam

Priarisierung externe |...|

Institute Projektteam

Prasentation der f.'|

eingeladenen Institute copp

Favarisierung Institut ||.1

durch Projektgruppe Projektteam

Favorisiarung Institut

durch Geschiftsleitung  |GL o|
Projekttearm

Entscheid und 5L

Auftragserteilung copp

Besprechung weiteres
“orgehen mit Firma IRC Jcopp

Erarbeitung Umfrage Projektteam f,'|
Erarbeitung
Rahmenbedingungen Projektteam
Drchfithrung Urnfrage IRC fortlaufend —*
1. Auswertung Urnfrage  |IRC l:‘
Schulung BL Auswertung|IRC
Rickschlisse und ’Q
Massnahmen festlegen  |GL ortlaufend
tassnahmen
durchfihren GL mrﬂaufend
O Erledigt
[ ] Start noch
8] Umsetzung
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Anhang 4

Auszug Patientenfragebogen, Privat-Klinik Im Park

ALLGEMEINE ZUFRIEDENHEIT

Vorweqg bitten wir Sie uns mitzuteilen, wie zufrieden Sie allgemesin gesehen mit Threm
Aufenthalt waren.

sahr . nicht
zufrieden itk zufrieden k.A.

allgemeine Zufriedenheit & ® ® & & &8 & &

VOR DEM AUFENTHALT

Wie beurteilen Sie folgende Punkte? Bitte markieren Sie auch einzelne Punkte, wenn
diese Thnen besonders wichtig erscheinen.
{+++ = besonders wichtia, ++ = wichtig, + = weniger wichtig, k.A. = keine Angabe)

zufrieden wichtig
sehr teils, teils nicht k.&. +++ ++ + k.4,

Reservierungsunterlagen (Vollstandigkeit,
Informationsqualitdt)

ANREISE / CHECK-IN

Wenn Sie sich an den Beginn Thres Aufenthaltes zurlckerinnern, wie zufrieden waren

Sie mit folgenden Leistungen? Bitte markieren Sie auch einzelne Punkte, wenn diese
Ihnen besonders wichtig erscheinen.

{+++ = besonders wichtia, ++ = wichtig, + = weniger wichtig, k.A. = keine Angabe)

zufrieden wichtig
sehr teils, teils nicht k.A. +++ ++ + k.4,
Beschilderung / Erreichbarkeit ® ® 6 © @ 6 | K.
Check in (Freundlichkeit / Effizienz) ® 66606066 & B & & &
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Anhang 5

Detaillierter Zeitplan Zuweiserzufriedenheitsumfrage

Projekt: Einfliihrung einer Zuweiserzufriedenheitsumfrage

Mirz April - Juni Juli - September Oktober - Dezember Jan 11

Woche] 9 |10 (11|12 13|14 |15 [16 (17 |18 |19 [20]21 |22 |23 |24 |25 26 |27 [ 26 |29 |30 |31 (32| 33| 34| 35) 36|37 [ 58] 39| 40| 41| 42| 43|44 45| 46| 47| 45| 49|50]51(52) 1] 2] 3| 4] 5
Meilensteine Wer
Startsitzung: Festlegung
Projektziele und weiteres .‘
“orgehen Projektteam
Erstellen und Wersenden
Aktionsplan an 0
Projektteam copp
Evaluierung
Umnfrageldsungen bei D‘
Mitbewsarbarn Projekttearm
Evaluierung externe b
Institute & Offerteinholung |Projektteam
Priorisieruny externe 0
Institute Projektteam
Prasentation der m
eingeladenen Institute copp
Favarisierung Institut
durch Projektgruppe Projekttearm ll.ll
Fawvarisierung Institut '
durch Geschaftsleitung GL

Projekttearn M
Entscheid und 5L
Auftragsereilung copp b|
Besprechung weiteres |°
Worgehen mit Firma IRC |copp
Erarbeitung Urmfrage Projekttearm .'
Durchfidhrung Urmnfrage IRC B
Auswertung Umnfrage IRC '
Rickschlisse und @]
Wassnahmen festlegen GL
— O

tlassnahmen durchfihren |GL ab Februar 2011 0

|Bearbeitung durch Projektgruppe KUZU

O Etledigt

O Start noch nicht erfolgt/in Bearbeitung und Umsetzung auf Ziel
. Umsetzung nicht auf Kurs / Ziel gefahrdet
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Anhang 6

Auszug Zuweiserfragebogen, Privat-Klinik & Kurhotel Im Park

Fragebogen T A R PRIVAT-KLINIK IM PARK

Questionnaire 3 T,
Questionario, *
-

Ganz meine Welt.

4
——

ALLGEMEINE ZUFRIEDENHEIT

Wie zufrieden waren Sie allgemein mit der Zusammenarbeit unserer Klinik / Hotel?

nicht
zufrieden

sehr
zufrieden

k.A.

mittel

Allgemeine Zufriedenheit & ® & & & & & &

ANMELDUNG

Wie zufrieden waren Sie mit folgenden Leistungen? Bitte markieren Sie auch einzelne
Punkte, wenn diese IThnen besonders wichtig erscheinen.
(+++ = besonders wichtig, ++ = wichtig, + = weniger wichtig, k.&. = keine Angabe)

zufrieden wichtig
sehr teils, teils nicht kA, +++ ++ + kAL
Wartezeit am Telefon 2SI s Il & & @ @
Freundlichkeit der Mitarbeitenden ®P 66666 66 & & B
Kompetenz der Mitarbeitenden 2SI s Il & & @ @
Kostengutsprachebearbeitung (Abklarung = = = = & @& & | & & & & =
ITIIt KESSEHF SEWiCE] L L LI LI LI LI LI | LI N LI LI | L
;‘er‘fugbarkElt von freien Betten / |:-:| |:-:| |:-:| |:-:| |:-:| |:-:| |:-:| | |:-:| |:-:| |:-:| |:-:| | |:-:|
immern - s s - - - - -
Flexibilitt z.B. bei dringenden Fallen P66 666 66 & & B
Anregungen / Bemerkungen:
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