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Fiihrung statt Verwaltung:
TQM im Gesundheitswesen

Hoch iiber dem Thunersee liegt die Bernische
Hohenklinik Heiligenschwendi, ein weitherum
bekanntes Rehabilitationszentrum fiir Herz- und
Lungenkranke sowie fiir Orthopidiepatienten. Doch
selbst in dieser idyllisch-entriickten Lage weht der
raulic Wind des Wetthewerbs in steigendem Masse:
Seit Inkrafttreten des newen Krankenversiche-
rungsgesetzes (KVG) haben sich die Institutionen des
schweizerischen Gesundheitswesens in kiirzester Zeit
auf den freien Markt auszurichten und gleichzeitig
steigenden Anforderungen an Qualitit und Wirf-
schaftlichkeit zu geniigen. Die Oberlinder
Rehabilitationsklinik hat mit der Einfiihrung eines
nieuen, umfassenden Fithrungsinstrumentes auf
diese Herausforderungen reagiert: Total Quality
Management (TQM)

Qualitit und Qualititsmanage-  trum fitr stationiire Rehabilita-

ment — dass in diesen zwei The-
men die grisste Herausforde-
rung der Entwicklungen im
Schweirer Gesundheitsmarlt
liegt, war den Verantwortlichen
der Bernischen Hahenklinik
Heiligenschwendi  rechtzeitig
klar. Doch was bedeutet dies
firr das einzelne Institut? Am
Anfang des Entscheides zugun-
sten eines neuen Fiahrungs-
instrumentes stland in Heiligen-
schwend die Finsichl, dass die
Klinile thre Letstungen als Sen-

tion — und damit als wichtiges
Bindeglied in der medizini-
schen Behandlungskette — nur
dann auf einem hohen Qua-
lititsniveaun anbieten  kann,
wenn sie die Bediirfmisse und
Erwartungen der Koslentriger.
Elienten und Mitarbeiter 2o
deren Zulricdenheil eflizient
Cwartschaltlich) wund  effeltiy
fziclgerichiet)  erfullt,  Dhese
Linsichl gewihrleistel das Set-
zen der richtigen Ziele und ent-
spricht letztlich der klassischen

=3 5. W = =

!

- ;. ;":'l' s i iy

Kundenorientierung des Mar-
keting-hanagement.

TOM:

Entscheid, Einfithrung,
Weiterentwicklung

S0 gesehen ist Qualititsmana-
sement im Gesundheitswesen
nichts Neues, Fs soll vielmehr
das Gedankengut des moder-
nen Marketings auch  fir
[Menstleistungshetriche  auf-
nelhmen und diesem dort zu
mehr Durchschlagskraft ver-
helfen. Dieses Ziel kann nur
mit einem integrierten (gane-
heitlichen) Managementsys-
tem erreicht werden, das auf
eine konsequente und qualitits-
orientierte Gestaltung aller Ak-
tivititen innerhalb des Gesamt-
svstemns hinwirkt, Im Gespriich
mit Experten gewannen die
Klinilverantwortlichen die Ein-
sicht, dass nur ein Total Quali-
ty Management System [TQM-
System) nach den Grundsiizen
der EFOM diese hohen An-
spriiche wu erlillen vermag, [m
Okober 1997 fiel der Entscheid
cur Einfohrung, im Januar
1998 wurde das Projekt in
Zusammenarbeit mit den Be-
ralern  der Fiema Qualinet
Consulting AG gestartet. Vor-
segangen wurde nach dem be-
withrten Finf-Phasen-Konzept
vion Chealinet: Standorthestim-
mung, Aufhau des Manage-

Dhie Hiihenllinik Heiligenschwendi hoch iitrer dem Thunersee. Links das Steckhorn,
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~Betroffene zu
Beteiligten machen”
Dier Pflegedienstleiter der
Bernischen  Héhenklinik
Heiligenschwendi  formu-
liert erste TOM-Erfahrun-

EE"I‘I:

»as TOM-5ystem hat sich
im Pflegedienst mit den wie-
len bereichsiibergreifenden
Prozessen und MNahtstellen
put gelestigl. Pllegesperifi-
sche Qualititsinstrumente
lassen sich problemlas als
Subsysteme, welche filr un-
ser Haus definiert werden,
in das Gesamtsysiem inte-
grieren.”

Management-Systems, Uber-
prifung/Assesments, Zertifi-
gierung, Im April 1999 wurde
die Einflihrungsphase mit ei-
nem erfolgreichen Audit abge-
schlossen, Die Ubergabe des
Fertifikates fand am 21, Jumi
1999 statt. Doch damit ist das
Projekt TOM bei weitem nicht
abgeschlossen, besteht doch
ein wesentliches Merkmal die-
ses Fithrungsinstrumentes ge-
rade in seiner Dynamik: Der
Aufhau des Svstems gewiihr-

leistet stetige Anpassungen und
ment-Systems, Umsetzung des

Verbesserungen tiber die Zeit.
Kommt dazu, dass mil der Li-

Cmitierung der Zertilizierung
Caufl drei Jahre bew, mit der
- periodischen Rezertifizierung
Csowte mil nternen Audits die
- stindige  Uberwachung  der
CVerbesserungsanstrengungen
s erzwungen wird,

- Im Zentrum des Interesses:
- Das Prozesshandbuch

| Doch was bedeutet TOM fiir
- die
¢ schwendi konlret? Manage-
| mentinstrumente wurden von
SGrund anf new  entwickelt,
Cindem die vorhandenen Daku-
" mente und Fihrungsinstru-

Hiahenklinik  Heiligen-

mente erginet, verleinert und

© wia klare Vorgaben, Mess- und

Fontrollmechanismen verlind-
lich gemachl wurden, MNeben
dem Uberwachen und Verbes-
sern der Prozesse nach den




André Bardet, Klinikdireltar und Q-Beauftragier, nmd

Hans-Peter Oswald, Qualinet Consulting AG,
niit dem TQM-Zertifikat anldsstich der Ubergabe

Richtlinien der medizinischen
Fachaesellschaften und Berufs-
verbinde gilt es, die Zosam-
menarbeit aller Beteiligren mit
strukturierten Gesprichen, riel-
Rapporten  und
welleren schriftlichen Grund
lagen 2o koordinieren. Haupt
erpebnis 351 ein massgeschnel-

orentierten

Fundenarientierung
und extern) nicht nur verspro-
chen, sondern auch gelelst wird,

B Biililer
Dieses Projekt wurde von Thomas Reist geleitet (damals geschiftsfilhrender Partner der Qualinet Consulting AG).

unl

Mit dem  umpgeselzien
gelebten Qualititsmanagement
innerhalb eines ganzheitlichen
Svaterns (TOM) st sicherge-
atellt, dass

o # itherpriifhare Ziele und

Termine gesetzt werden

- ® prozess- und projelktorien-
dertes TOM-Progesshandbuch. |
Es dokumentierl die oplimier-
ten operaliven Kernproresse |
der Klinik und verbiirgl, dass |
fintern

tiert geplant und gefithrt wird |

& Oualitit, Wirtschaftlichlkeit :
und Grad der Zielerreichung ¢
regelmiissig und konsequent |
verbessert |
* ten nicht weniger wichtig sind. -

e Jas Qualitiitsdenken and die

tberprilt und

werden
Chualivitsphilosasphic per-
manenl kemmunizierl und

weiterentwickell werden

Motiviertes Personal

tet es seine unmittelbare Wir-

kung bel wetten nicht nur auf

der Chefetage. Fiir ein Spital wie
die Rehabilitationaklinik Heili-
genschwendi ist eine laufende
Uberwachung der Leistungen
des panzen Teams ausschlag-
sebend, Diese Leistungen bein-

- litationsblacke  in
¢ Therapie oder Pllege, missen
©aber andereraeits individuall an
die hesondere Situation  des .
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TOM im Schweizer

Gesundheitswesen - Beispiele
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halten einerseits fxe Rehala-
[Hagnaose,

Tatienten  angepasst  werden
und Raum lassen zur Behand-

prohlemen, die fitr den Patien-

[Der Motivation und Identifika

ik, beschreilt dicsen Umnstand
wie folat:

L TOM erschopft sich nicht in
und Kontrolle, |
sondern stellt auch Anspriiche i
an die Mitarkeiterfithru g Weil
sich jede erbrachte Leistung auf |
die Zufriedenheit eines externen |
oder eines internen Kunden ¢

Foordination
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auwswirken kann, in jedem Fall
aber die Wirlschaftlichkeil und
die Qualitit unserer gesamlen
Organisation beeinflusst, sind
auch alle Mitarbeiterinnen i
Mitarbeiter fir die Croalitit in

Cihrem Bereich und an ihrem
lung von perséinlichen Finzel-
- ardnen ihnen die dazu nitigen

Arbeltsplatz verantwaortlich. Wir

echte (Mitsprache, Anregun-

Dgen) und Pilichten (Delega-
Clion des gesamten Personals :
¢ kommit bei einem TOM-Projelt
- ein eminenter Stellenwert zu,
CAndré Bardel, Direktor und
¢ Qualititsbeaulragter der Kli- ¢
Ohschon TOM ein eigentliches
Managementsystem ist, entfal-

ticmsprinzip] wu und binden sie
soaut allen Stufen und in allen
Bereichen in das Management

- system ein. TOM funktioniert

nicht nach einem einseitigen
Top-Down-Verstindnis.”
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