


































































































































D Qualitätsmanagement
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D-1 Qualitätspolitik

Erstklassige medizinische Versorgung, persönlich und nah

Wir als die Kliniken München Pasing und Perlach GmbH sehen unsere Aufgabe und Ziel, allen unseren
Patienten und Partnern im Umfeld und darüber hinaus jederzeit eine erstklasssige medizinische
Betreuung und Unterstützung in allen gesundheitlichen Fragestellungen bereit zu stellen. Die
persönliche und umfassende Fürsorge für unsere Patienten leisten wir mit fachkundigen und
sozialverantwortlichen Mitarbeitern und Partnern.

Leitsätze

n Wir sehen uns als Kliniken mit sozialer Verantwortung und sind für alle Menschen der
Ansprechpartner in gesundheitlichen Fragen vor Ort.

n Unser interdisziplinäres Team arbeitet Hand in Hand und bietet damit eine umfassende
Versorgung auf kurzen Wegen.

n Mit modernster Technik in erfahrenen Händen leisten wir schnelle und zuverlässige Hilfe.

n Durch ein ständig optimiertes Qualitätsmanagementsystem sichern wir
Gesundheitsversorgungauf höchstem Niveau.

n Unser besonderes Anliegen ist die persönliche Betreuung und die menschliche Nähe im
Rahmen eines hohen medizinischen Standards.

n Offenheit, Respekt und Zuwendung prägen den Umgang mit unseren Patienten, deren
Angehörigen, unseren Kollegen und Partnern.

n Unsere Patienten sehen wir als Persönlichkeit mit Eigenverantwortung, deren Stärken,
Schwächen und Gefühle wir ernst nehmen und achten. wir begegnen jeden Menschen,
wie wir selbst behandelt werden wollen - mit Respekt, Wertschätzung und Vertrauen.

n Wir nehmen die Anforderungen, Anregungen und Wünsche unserer Patienten und
Mitarbeiter wahr und nutzen sie zur ständigen Verbesserung.

n Sowohl die fachliche als auch die soziale Kompetenz unserer Mitarbeiter und Partner sind
die wichtigsten Grundlagen unserer Leistungsfährigkeit und entscheidend für den erfolg
unserer Kliniken.
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D-2 Qualitätsziele

Qualitätsziele des Unternehmens

n Erbringung von medizinischen und wirtschaftlich erfolgreichen Leistungen und
Serviceleistungen, die an die Versorgungsstruktur des Hauses angepasst sind

n Patientenversorgung auf höhstem Niveau nach neuestem gesicherten Stand der Medizin

n Vertrauen unserer Patienten und Angehörigen

n Fachlich und menschlich kompetente Mitarbeiter, die positiv nach innen und außen die
Interessen der Klinik vertreten

n Angemessene Vergütung unserer Leistungen durch ein partnerschaftliches Verhalten mit
den Kostenträgern

Des Weiteren haben die einzelnen Fachabteilungen der Klinik eigene Qualitätsziele.

D-3 Aufbau des einrichtungsinternen Qualitätsmanagements

Das Qualitätsmanagement ist organisatorisch der Geschäftsführung angegliedert und wird als
Führungsaufgabe angesehen. Die Qualitätsmanagementbeauftragte ist in Abstimmung mit der
Geschäftsführung für die Koordinierung der Qualitätsmanagementaktivitäten, für die Umsetzungen
und Weiterentwicklung des Qualitätsmanagements sowie als Bindeglied zwischen den einzelnen
Bereichen der Klinik zuständig.

Das Aufgabengebiet umfasst die Durchführung, Begleitung beziehungsweise Beratung
qualitätsrelevanter Projekte sowie deren Ergebniskontrolle in Form von internen Audits.

Die Fachkompetenz und die Berufserfahrung der Mitarbeiter, die Rückmeldungen unserer Patienten
und Angehörigen sowie Rückmeldungen externer Partner wie einweisende Ärzte, kooperierende
Kliniken und Kostenträger dienen als Grundlage für das Erkennen von Schwachstellen und die
Erarbeitung von Lösungen. Je nach Themenstellung werden zur Bearbeitung von QM-Projekten
berufsgruppen- und hierarchieübergreifende Arbeitsgruppen eingerichtet.
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D-4 Instrumente des Qualitätsmanagements

Das Qualitätsmanagementsystem wird im Sinne eines PDCA-Zyklus (Plan-Do-Check-Act) umgesetzt.
Für die kontinuierliche Messung und Analyse der Qualität werden folgende Instrumente eingesetzt:

n Rückmeldebögen für Patienten, Angehörge, Mitarbeiter und externe Partner

n Spezielle Befragungen bei Patienten, Einweisern und Mitarbeitern

n Durchführung von internen Audits

n Komplikationsbesprechungen

n Hygienemanagement (zum Beispiel Hygienevisiten)

n Arbeitsplatzbegehungen

n Wartezeitenmanagement

n Fehleranalyse und Risikomanagement

n Interdisziplinäre interne Fortbildungsverantstaltungen

n Fortbildungen nach gesetzlicher Vorgabe

n Durchführung von Kommissionen im Rahmen des internen Besprechungsmanagements
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D-5 Qualitätsmanagement-Projekte

Implementierung eines einheitlichen Unternehmensbildes

Ausgangslage des Projekts war, dass die Kliniken München Pasing und Perlach GmbH sich als zwei
eigenständige Kliniken (Klinikum München Pasing und Klinik München Perlach) mit wenigen
Berührungspunkten und unzureichender Darstellung im Innen- und Außenverhalten dargestellt haben.
Nach der Übernahme durch die RHÖN-Klinikum AG wurden Synergismen zur ressourcen- und
wettbewerbsorientierten Führung des Unternhemens geschaffen. Beide Kliniken hatten keine schriftlich
fixierte Qualitätspolitik und sollten sich als gemeinsames Unternehmen wahrnehmen. In einem
gemeinsamen Workshop mit Vertretern aus verschiedenen Bereichen und Hierarchienebenen der
beiden Standorte wurden auf Grundlage einer Mitarbeiterbefragung Leitsätze definiert. Die Leitsätze
sind Ausdruck der Unternehmenspersönlichkeit und werden als Instrument verstanden, um bestimmte
Unternehmensziele zu erreichen. Die Qualitätspolitik wurde in einem Event im Jahr 2008 an die
Mitarbeiter weiterkommuniziert. Unsere Leitsätze können Sie unter Kapitel D-1 nachlesen.

Damit die Mitarbeiter in ihrem Auftreten und Verhalten das Unternehmen repräsentieren können,
wurde ein Unternehmensknigge entwickelt.

Eine weitere Aufgabenstellung war, mit einem visuellen Erscheinungsbild einheitlich nach Innen und
Außen aufzutreten Die Kliniken München Pasing und Perlach GmbH wird sich zukünftig als Marke in
ihrer Unternehmenskommunikation in der Öffentlichkeit präsentieren können, um einen
Bekanntheitsgrad und Wiedererkennungswert zu erzielen.

Für das Jahr 2008 ist eine durchgängige Gestaltung aller kommunikativen Maßnahmen in Form von
Abteilungsflyern, Poster und Anzeigen geplant.

Mitarbeiterbefragung

Grundlage für die Formulierung des Unternehmensbildes war eine Mitarbeiterbefragung, die eine
wichtige Informationsquelle für das Unternehmen darstellt.

Zielsetzung

n Identifikation der Mitarbeiter mit dem Unternehmen

n Hinweise auf Stärken und Schwächen des Unternehmens aus Sicht der Mitarbeiter

n Erhebung von Werten und Einstellungen

Ergebnisse

Die Beteiligung der Mitarbeiter lag bei fast 25 Prozent. Die Veröffentlichung der Ergebnisse erfolgte
zunächst in der Geschäftsführung, über die Workshopteilnemer bis zu den Mitarbeitern im
klinikinternen Intranet.

Als besondere Stärken kristallisierten sich die bevölkerungsnähe, die Kompetenz der Klinik sowie die
Qualitätsorientierung heraus. Als Schwächen wurde die fehlende Modernität und Innovation
angegeben. Als besondere Herausforderung sehen die Mitarbeiter die Zufriedenheit der Patienten und
Transparenz in der Klinik.
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Maßnahmen

n Durch den Einsatz von Pflegeservicekräfte und Personal für fachfremde Tätigkeiten
(Ärztliche Assistenz und Patientenmanagement) wird der medizinische und pflegerische
Bereich entlastet

n Im Rahmen von Zertifizierungen wird für mehr Transparenz gesorgt

n Verstärkung der internen Kommunikation durch Etalblierung einer Qualitätskommission
mit bereichs- und hierarchieübergreifenden Mitgliedern

n Gemeinsame Veranstaltungen sollen das Zusammenwachsen der der Standorte Klinikum
Pasing und Klinik Perlach unterstützen

n Für das Jahr 2008 sind Fortbildungsveranstaltungen zum Thema Kundenorienrtierung für
verschiedene Bereiche der Klinik geplant

Optimierung des Beschwerde- und Verbesserungsmanagements

"Glücklich sind die, die erfahren,

was man an ihnen aussetzt

und sich danach bessern können."

(Shakespeare, 1602)

Die Rückmeldesystematik zu Beschwerden, Lob und Verbesserungsmaßnahmen wurde an den beiden
Standorten Klinikum Pasing und Klinik Perlach vereinheitlicht und optimiert. Unsere Mitarbeiter sind
erste Kontaktpersonen bei Beschwerden und sind zuständig für die direkte Klärung bzw. Abhilfe des
Problems vor Ort. Zusätzlich bietet der neue Rückmeldebogen "... damit die Rädchen runder laufen ..."
die Möglichkeit neben dem Ankreuzverfahren auch im Freitext Lob, Kritik und
Verbesserungsvorschläge von Patienten, Angehörigen und Mitarbeitern zu äußern. Das
Qualitätsmanagement übenimmt als zentrale Stelle die Koordination der Rückmeldebögen und leitet
sie zur weiteren Bearbeitung an die jeweiligen Bereichsleiter weiter. Es wird versucht die Anregungen
der Beschwerdeführer möglichst schnell umzusetzen. Vierteljährlich werden die Mitarbeiter über die
Rückmeldungen informiert. Die Ergebnisse sind eine idale Plattform, um Verbesserungspotentiale
aufzuzeigen. Das Bewußtsein der Mitarbeiter wird dadurch hinsichtlich der Bedeutung von
Beschwerden sowie die Chancen zur Verbesserung und dem Kundengedanken gefördert. Positive
Rückmeldungen durch unsere Patienten werden ebenfalls an unsere Mitarbeitern weitergeleitet und
wirken sich positiv auf die Motivation aus.
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Verbesserung der Versorgung von Patienten mit Diabetes mellitus

Das etablierte Diabeteszentrum im Klinikum München Pasing hat seine Leistungen in die Klinik
München Perlach ausgeweitet. Einmal wöchentlich unterstützen nun die Diabetesberaterinnen und -
assistentinnen auch dort gemeinsam mit den zuständigen Ärzten die Patienten in der Therapie des
Diabetes mellitus Typ 2. Sie beraten und schulen die Betroffenen und deren Angehörige in
Einzelschulungen bei Fragestellungen rund um das Thema Diabetes mellitus:

n Umgang mit Blutzuckermessgeräten

n Verabreichung von Insulin

n Verhalten bei zu hohem und zu niedrigen Blutzuckerwerten

n Ernährungstipps

n Vermeidungstrategien von Folgeschäden

Telefonisch sind die Mitarbeiterinnen täglich im Klinikum Pasing erreichbar und stehen den Patienten
und Angehörigen mit Rat zur Seite.

Rauchfreie Klinik

Die Idee aus der Klinik München Perlach eine rauchfreie Klinik zu machen, geht nicht nur auf
gesetzlichen Druck zum Nichtraucherschutz sondern auch auf die betriebliche Gesundheitsförderung
zurück. Ein weiterer Gesichtspunkt waren die zunehmenden Patientenbeschwerden über verschmutzte
Außenanlagen durch Zigarettenstummel. Die Möglichkeit zu Rauchen wurde deshalb deutlich
eingeschränkt, da nur noch in ausgewiesenen Bereichen geraucht werden darf. Es wurde für die
Mitarbeiter ein Raucherzimmer eingerichtet, für unsere Paienten steht ein Raucherpavillion im
Patientengarten zur Verfügung. Unsere Mitarbeiter sind aufgefordert ihre Kollegen, sowie Patienten
und Angehörige sowie sonstige Partner freundlich auf den Nichtraucherschutz in unserem Klinikum
hinzuweisen.

D-6 Bewertung des Qualitätsmanagements

Gute medizinische und pflegerische Qualität muss einem kritischen Blick von außen auf die Abläufe,
auf die beteiligten Personen und vor allen auf die Ergebnisse standhalten können. Auf diesem Grund
stellen sch das gesamte Klinikum wie auch einzelne Abteilungen regelmäßig einer Überprüfung durch
externe Organisationen: externe Zertifizierung, Bundes- beziehungsweise der Landesgeschäftsstelle für
Qualitätssicherung (siehe Kapitel C) oder Fachgesellschaften.

Im Jahr 2008 wird sich die Klinik München Perlach ieiner neuen Herausforderung zur Begutachtung
des Qualitätsmanagementsystems stellen. Die Vorbereitungen sind bereits vorangeschritten.
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D-7 Medizinische Qualität und Hygiene

Aufbaustruktur im Hygienemanagement

Zentrales Hygienemanagement

Die Fachkraft für Hygiene ist für die Erstellung und Ausführung des Hygienekonzeptes sowie für die
Kontrollmaßnahmen der aufgestellten Hygieneanforderungen verantwortlich.

Zur Durchführung und Kontrolle wurden aus dem Pflegedienst und ärztlichen Dienst aus jeder
Fachabteilung Hygienebeauftragte ernannt.

2x jährlich findet die Hygienekommissionssitzung statt. Regelmäßig werden Hygienevisiten in den
Arbeitsbereichen durchgeführt. Die Mitarbeiter werden regelmäßig im Hygienemanagement geschult.

Auf der Grundlage von nationalen Empfehlungen (z.B. Robert-Koch-Institut, Berlin) erfolgt zur
Verhütung einer Weiterverbreitung von hochresistenten Erregern (z.B. MRSA) bei Aufnahme von
Patienten mit einem Risiko für die Besiedelung oder einen auffälligen Erregernachweis eine
Eingangsuntersuchung. Sollten diese Patienten einen auffälligen Erregernachweis haben, erfolgt eine
den Richtlinien entsprechende Isolierung und Behandlung dieser Patienten.

Weiterhin erfolgt nach den Vorgaben des Infektionsschutzgesetzes eine systematische Erfassung aller
meldepflichtigen Infektionskrankheiten, so dass frühzeitig eine von außen eingebrachte Häufung von
bestimmten Infektionen (z.B. Durchfallerkrankung) vorbeugend zum Schutz von Mitpatienten und
Personal reagiert werden kann.

Konzernweites Hygienemanagement

Übergeordnet wird das Hygienemanagement durch die Abteilung QM-Konzern koordiniert. Es existiert
ein leitender Hygieniker, der die Konzernkliniken in allen Dingen der Hygiene und Infektiologie berät
und die Umsetzung der Richtlinien durch Begehungen überprüft.

Die konzernweiten Aktivitäten des Hygienemanagements werden in der PG Hygiene, einem
Lenkungsausschuss mit Mitgliedern aus den Kliniken, vierteljährlich abgestimmt und überprüft. Hierzu
gehören auch Aktivitäten- und Präventionspläne zu aktuellen Bedrohungen (z.B. Vogelgrippe). Alle
relevanten Regelungen sind im Intranet des Konzerns hinterlegt.
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