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Einleitung

Unser Anspruch ist Qualitat.

Vivantes ist ein Netzwerk fur Gesundheit. Unsere konsequent auf Qualitat ausgerichtete
Philosophie bildet sein Fundament und ist zugleich eine Voraussetzung fur die Zukunfts- und die
Leistungsfahigkeit dieses Netzes. Vivantes gehort als groBter kommunaler Klinikkonzern zu den
Vorreitern einer im Wandel befindlichen Branche. Unsere Patienten profitieren von der konzern-
weiten Zusammenarbeit und dem fachlichen Austausch der Experten unserer acht Klinika, unserer
Rehabilitationseinrichtung und unserer Einrichtungen zur Seniorenpflege sowie von der vertrauens-
vollen Zusammenarbeit mit niedergelassenen Arzten und Anbietern ambulanter Pflege.

Alle MaBnahmen, die der Verbesserung der eigenen Leistungen dienen, werden strukturiert in
unserem Qualitdtsmanagementsystem zusammengefasst und in die Unternehmensarchitektur
eingefiigt. Das Dach dieses Systems bilden die Prinzipien der European Foundation for Quality
Management (EFQM), einem national und international anerkannten Modell. Qualitatsentwicklung
verstehen wir als einen kontinuierlichen Verbesserungsprozess in allen Bereichen - auch Uber die
medizinischen und pflegerischen Belange hinaus.

Vivantes ist aufgrund seiner GréBe und seiner Struktur hervorragend beféhigt, eine umfassende
medizinische Versorgung und Pflege mit groBer Expertise und auf der Basis aktueller, wissenschaft-
lich gesicherter Erkenntnisse anzubieten.

Konzernweit verbindliche Qualitatsstandards versetzen uns in die Lage, unseren Patienten an jedem
Standort gleich hohe medizinische und pflegerische Qualitat anbieten zu kénnen. Menschliche
Zuwendung bleibt fur uns dabei ein gleich wichtiger Anspruch. Aus der Sicht unserer Patienten
nachhaltig gute Ergebnisse sind unser wesentlichstes Ziel.

Fur uns zahlen die Fakten. Wir Uberprifen systematisch alle Ablaufe und die Ergebnisse unserer
Arbeit. Dazu erheben wir regelmaBig und Uber die gesetzlichen Vorgaben hinaus Daten und ver-
gleichen uns untereinander und mit anderen Krankenhausern. Mit der kontinuierlichen Befragung
aller Patienten messen wir die persénliche Bewertung unserer Leistungen und gehen allen
Anregungen oder Beschwerden sorgfaltig nach. Die erteilten oder gewonnenen Hinweise auf
Verbesserungsmoglichkeiten nehmen wir ernst.

Wir moéchten die Erwartungen unserer Patienten zuverlassig erfiillen und sie mit unserer Leistung
begeistern!

Verantwortlich fiir die Erstellung des Qualitatsberichts:
Vivantes Netzwerk fur Gesundheit GmbH

Abteilung Qualitatsmanagement

Oranienburger StraBe 285

13437 Berlin

www.vivantes.de
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Vivantes

Qualitatsmanagement

Qualitatspolitik
. Sei du selbst die Veranderung, die du dir winschst fur diese Welt.” Mahatma Gandhi

Vivantes will seine Patientinnen und Patienten so gut wie mdéglich medizinisch und pflegerisch ver-
sorgen. Dies beinhaltet nicht nur die reine Krankenhausbehandlung, sondern auch die persénliche
Zuwendung und den Rat sowie die Hilfe Gber den stationaren Aufenthalt hinaus. Den Rahmen
dazu geben die Anforderungen und Bedurfnisse der Patienten selbst sowie ihrer Angehérigen,
aller (Vertrags-)Partner bei der Behandlung, der Stand der medizinischen Wissenschaft aber auch
das politische und wirtschaftliche Umfeld vor. Uber unseren Erfolg oder Misserfolg vergewissern
wir uns durch konsequente Messung und Bewertung unserer Leistungen. Wir méchten auch unse-
rer gesamtgesellschaftlichen Verpflichtung gerecht werden und gehen mit den zur Verfligung ste-
henden Ressourcen verantwortungsbewusst um.

Die Grundlage fur unser Qualitdtsmanagement ist das EFQM-Exzellenz-Modell, welches wir unver-
andert fur eine besonders geeignete Basis halten. Es stellt das europdische Referenzmodell fir ein
umfassendes QM-System dar und wird seit vielen Jahren in Uber 30.000 Organisationen branchen-
Ubergreifend sehr erfolgreich eingesetzt. Es halt die Balance zwischen Kurz- und Langfristigkeit,
er6ffnet notwendige eigene Handlungsspielrdume und bezieht alle Unternehmensteile und deren
Aktivitaten mit ein. Der Geschaftsfihrung erleichtert es, die Strategie des Unternehmens festzule-
gen, Fuhrungsaufgaben zu préazisieren und die Unternehmenskultur zu beférdern. Fir das
Management wird die Verbindung zwischen Strategie und Handeln aufgezeigt, die Einbindung der
Mitarbeiter in Veranderungen erleichtert und ein Fokus auf Verbesserungen gelegt. Die Mitarbeiter
kénnen das gemeinsame Vorhaben besser erkennen, ihre eigene Bedeutung fiir das Ganze erfas-
sen und so den Fortschritt von Vivantes aktiv mit gestalten. Zudem erlaubt es eine relative
Bewertung aller Leistungen und damit den Wettbewerb um die besten Lésungen.

In der Konsequenz geht es uns daher nicht vordergriindig um eine oftmals rein zurtickschauende
Qualitatssicherung, sondern wir bemihen uns, auf zukunftsorientierte moglichst nachhaltige
Verbesserungen zu fokussieren. Dazu zielen wir auf eine konsequente Ergebnisorientierung und
die systematische Einbeziehung von Lernprozessen ab. Bestatigungen von AufBen, wie z. B.
Zertifizierungen, kdnnen deshalb unserer Ansicht nach zwar mdéglicherweise das Erreichte bestati-
gen, sie sind aber fiir uns kein Selbstzweck oder gar angestrebter Endpunkt unserer Entwicklung.

Qualitatsmanagement ist flr uns eine nie bewaltigte Aufgabe, es geht vielmehr um eine andau-
ernde und bestandige Suche nach Verbesserungen. Dies erfordert zwingend den kontinuierlichen
Dialog mit und zwischen allen Berufsgruppen sowie Hierarchieebenen.

Die zentralen Grundansatze der EFQM geben allen Unternehmenseinheiten Leitgedanken vor:

(I) Erzielen ausgewogener Ergebnisse

Wir wollen fundiert, flexibel und reaktionsschnell im Sinne einer Wertschépfung fir alle zu uns in
Beziehung stehenden Interessengruppen agieren. So reicht es nicht, das gegebene als ,gut genug”
zu betrachten, vielmehr muss das eigene Tun permanent hinterfragt und verglichen werden. Dazu
messen und bewerten wir unsere Arbeit und deren Ergebnisse und erfragen die Erfahrungen und
Wahrnehmungen unserer Patienten, Kunden und Partner. Die Resultate werden, soweit entspre-
chende Daten zur Verfligung stehen, mit denen anderer Anbieter von Gesundheitsdienstleistungen
verglichen und fir uns relevante Handlungsansatze abgeleitet. Schltsselkennzahlen erméglichen es
uns, Fortschritte bei der Umsetzung unserer Strategie zu erkennen und erleichtern es unseren
Fuhrungskraften, effektiv und zeitgerecht zu entscheiden.
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(Il) Werte fur die Kunden schaffen

Wir erfassen und analysieren regelméaBig die Wiinsche, Erwartungen und Bedurfnisse unserer
Patienten und der mit uns zusammen arbeitenden Arzte und wollen sie méglichst weitgehend
erfullen. Im Grunde genommen ist Kundenorientierung fur ein Dienstleistungen anbietendes
Unternehmen eine Selbstverstandlichkeit. Wichtig fur uns ist dabei aber auch, dass unsere
Patienten, deren Angehdrige und andere Leistungsempfanger wahrnehmen kénnen, dass wir ihre
Anforderungen zuverlassig erfullen. Der aus deren Sicht moglichst nachhaltige Nutzen ist fur uns
wesentlicher MaBstab. Deshalb interessiert es uns beispielsweise, wie unsere medizinischen Leis-
tungen bewertet werden, ob wir durchgehend eine gute Dienstleistungsqualitat anbieten, ob wir
flexibel auf individuelle Bedurfnisse eingehen kénnen, ob wir zuverlassig und freundlich agieren
und ob wir fir Anregungen wirklich offen sind. Auch gehen wir daran, noch klarer zu definieren
und zu kommunizieren, was wir leisten wollen und koénnen. Dariber hinaus streben wir eine zu-
nehmende aktive Einbeziehung von Patienten, Angehérigen und Arzten an, die uns damit helfen
sollen, gemeinsam noch bessere Ergebnisse zu erzielen.

(Il Fihren mit Vision, Inspiration und Integritat

Alle Fhrungskrafte bei Vivantes handeln als Vorbilder. Wir, alle Mitarbeiter, tragen gemeinsam die
gleichen Werte und ethischen Grundsatze. Wir wollen Gberdurchschnittlich gute Leistungen erzie-
len. Unsere Fuhrungskrafte fihren gerne und sie tun dies nicht nur mit Bestandigkeit hinsichtlich
der gegebenen Zielsetzung sondern sind auch befahigt, zu reagieren und die Vorgehensweise neu-
en Erkenntnissen und/oder Erfordernissen anzupassen. Dabei werden alle Mitarbeiter einbezogen
und in ihrer Tatigkeit aktiv unterstitzt.

(IV) Managen mit Prozessen

Gute Behandlungs- und Versorgungsablaufe sind unser Hauptziel, wir wollen alle Prozesse mdg-
lichst effektiv gestalten. Dies erfordert bestandige Beurteilung, Steuerung und Weiterentwicklung.
Das ,Bauchgefihl” reicht dafir nicht aus, es zahlen Fakten. Deshalb beruhen unsere Ablauf- und
Ergebniseinschatzungen auf Messungen und Vergleichen. Damit gute Abldufe allgemeinverbindlich
werden, haben wir z. B. hdufige und gleichartige Krankenbehandlungen in klinischen Pfaden inter-
disziplinar festgelegt. Vorgehensweisen, die moglichst verbindlich und standardisiert erfolgen sol-
len, wurden in Standardarbeitsanweisungen und Pflegestandards beschrieben und festgelegt. Die
Tatigkeiten unterstitzender Bereiche der Verwaltung, der Informationstechnologie, der Service-
Gesellschaften (z. B. Reinigung, Einkauf, Speisenversorgung) und deren Zusammenspiel mit den
klinischen Bereichen sind in Service-Vereinbarungen festgelegt. So streben wir an, alle miteinander
verknipften Aktivitaten verstehbar zu machen und systematisch zu betreiben. Entscheidungen
Uber gegenwartige Aktivitaten und geplante Verbesserungen sollen auf der Basis zuverlassiger
Informationen getroffen und die Belange und Interessen der beteiligten Mitarbeiter berticksichtigt
werden.

(V) Erfolg haben durch Mitarbeiter

Die Mitarbeiter sind unser wesentlichstes Kapital, sie missen beteiligt und geférdert werden. Dazu
gehoren eine Kultur des gegenseitigen Vertrauens und die Befahigung zu eigenverantwortlichem
Handeln. Wir wissen, dass wir unseren Erfolg stets gemeinsam verantworten. Es ist zudem wichtig,
das volle Engagement und die volle Leistungsbereitschaft der Mitarbeiter zu gewinnen. Dies erfor-
dert, eine Balance zwischen der Strategie von Vivantes und den individuellen Erwartungen und
Winschen der Beschaftigten zu schaffen, was bei den gegebenen Rahmenbedingungen nicht
immer einfach zu erzielen ist.

(VI) Fordern von Kreativitat und Innovation

Lernen ist eine immerwahrende Aufgabe. Wissensbildung und Wissenstranfer sind unabdingbare
Voraussetzungen fur den Erhalt und die Steigerung der Leistungen einer Organisation. Wir lernen
durch das Wissen und Kénnen unserer Mitarbeiter und investieren daher bewusst in deren Know
How. Wir erschlieBen uns alle zur Verfigung stehenden Informationsquellen und tauschen unser
Wissen untereinander aus. Wir wollen zudem Uber den eigenen Tellerrand schauen und von
Anderen lernen. Dazu dienen Netzwerke und Kontakte zu allen méglichen Interessengruppen.



Vivantes

(VIl) Aufbauen von Partnerschaften

Wir kénnen besser arbeiten, wenn wir beiderseits vorteilhafte Beziehungen unterhalten. Mit Kun-
den, Lieferanten und - wo immer mdéglich - anderen Leistungsanbietern verbindet uns daher eine
Partnerschaft, die unsere Kernkompetenz stérkt, einen effizienten Wissenstransfer schafft und eine
weit reichende Integration bewirkt. Dies schlieBt selbstverstandlich auch die Kostentrager (Kran-
kenkassen) mit ein, mit denen wir gemeinsam das Ziel einer hervorragenden Patientenversorgung
anstreben.

(VII) Verantwortung fur eine nachhaltige Zukunft Gbernehmen

Es ist fUr uns selbstverstandlich, ethische Standards und alle gesetzlichen Grundlagen einzuhalten.
Wo moglich, versuchen wir aber die Erwartungen des gesellschaftlichen Umfeldes zu Ubertreffen.
Dies beinhaltet, auch hier eine Vorreiterrolle anzustreben und damit Uber das eigene Unternehmen
hinaus Zukunft aktiv zu gestalten.

Patientensicherheit im Fokus

Ein wesentlicher Schwerpunkt der Aktivitat des Qualitdtsmanagements in den letzten beiden Jah-
ren zielte auf MaBnahmen zur Verbesserung der Patientensicherheit. Dies nicht, weil das Thema in
der Offentlichkeit bewusster wahrgenommen wurde, sondern aus dem sich als Griindungsmitglied
des Aktionsbiindnisses Patientensicherheit ergebenden grundsatzlichen Bemihen um eine weitere
Verbesserung auf diesem Gebiet. Mit den Saulen der kontinuierlichen Patientenbefragung, des
Beschwerdemanagements, der verpflichtenden Meldung und Aufarbeitung besonderer Vorkomm-
nisse und dem Beinahefehlermeldsystem bestanden bereits wichtige Stitzen fir eine hohe Patien-
tensicherheit. Zusatzlich wurden MaBnahmen zur Vermeidung von Eingriffsverwechselungen, zur
Verbesserung der Patientenidentifikation und zur Vermeidung der Belassung von Fremdkdrpern im
OP-Gebiet in Angriff genommen. Davon und von vielen anderen Aktivitaten wird im Folgenden
mehr zu berichten sein.

Qualitatsziele

Die Qualitatsziele von Vivantes orientieren sich an den Leitgedanken der EFQM und sind seit 2011
unternehmenweit einheitlich im ,, Leitbild von Vivantes” veroffentlicht:

Wofiir wir stehen

e Wir sind fur unsere Patienten und Bewohner da - ihr Wohl steht im Mittelpunkt unserer Arbeit
und Sorge.

e Unseren Patienten und Bewohnern bieten wir alle medizinischen und pflegerischen Angebote
im Sinne eines Netzwerkes der Sicherheit. Dazu wird ein themen-, standort- und fachtber-
greifendes Denken und Handeln gepflegt.

e So sichern wir eine pflegerische und medizinische Versorgung auf héchstem Niveau,
die zugleich kieznah erfolgt.

e Eine respektvolle, freundliche und wertschatzende Haltung ist die Grundlage fir jeden Umgang
mit Patienten, mit Bewohnern und untereinander.

e Die Mitarbeiter, ihre Kompetenz und ihr Einsatz sind der wichtigste Faktor fur den Erfolg des
Unternehmens. Daher sind die Arbeitsbedingungen bestmdglich zu gestalten.

¢ Als Krankenhausunternehmen in kommunaler Tragerschaft tragen wir die besondere
Verantwortung, die Leistungsfahigkeit und Notwendigkeit dieser Tragerschaft nachzuweisen
und auszubauen.

¢ Als Krankenhausunternehmen in kommunaler Tragerschaft fihlen wir uns auBerdem einem
besonderen Versorgungsauftrag verpflichtet.



Unsere Ziele

e Wir erhalten oder steigern die Qualitat unserer Arbeit.

o Wir erhthen, wo maglich, die Effizienz unserer Arbeit.

e So werden wir zu einem der modernsten Krankenhausunternehmen in Deutschland.

e Unsere Bedeutung bei der medizinischen und pflegerischen Versorgung der Berliner
Bevolkerung steigt.

e Wir zeigen, dass ein kommunales Krankenhausunternehmen in kommunaler Tragerschaft sich
auch betriebswirtschaftlich behaupten kann.

Wie wir das machen

e Wir sorgen dafir, dass Patienten und Bewohner sich bei uns wohl fihlen. Sie erfahren unsere
Zuwendung und bestmoglich Behandlung.

e Wir begegnen Patienten, Bewohnern und Mitarbeitern respektvoll.

e Die Qualitat der Arbeit wird bestmdéglich gesteigert.

e Wir erhthen die Effizienz unserer Arbeit durch Struktur- und BaumaBnahmen sowie durch
intelligente Prozess-, Organisations- und InvestitionsmaBnahmen.

e Die Modernisierung von Gebduden und der Einsatz modernster Gerate und Technik unterstitzt
dies.

e FUr gesundheitsfordernde Arbeitsbedingungen wird gesorgt.

e Die Kontrolle und Weiterentwicklung der Qualitat medizinischer und pflegerischer Leistungen
wird durch eine transparente und der Offentlichkeit zuganglichen Sammlung von Daten unter-
stutzt.

e Wir setzen die im Gesundheitssystem zur Verfligung stehenden Gelder effizient ein.

e Auch mit den natdrlichen Ressourcen gehen wir sorgsam um, senken beispielsweise den
Energieverbrauch.

Unser Leitbild

e Das Leitbild ist das Fundament und Selbstverstandnis all unseres Handelns.
e Esist fur alle bindend und richtungsweisend.
e Aus dem Konzernleitbild werden Unternehmensziele und Strategien abgeleitet.

Aufbau des einrichtungsinternen Qualitatsmanagements

Die Qualitat unserer Leistung entsteht tberall dort, wo unsere Mitarbeiter mit und fur die Patien-
ten, deren Angehdrige und andere Leistungsempfanger arbeiten. Dies gilt besonders fur den arztli-
chen und pflegerischen Bereich, aber es trifft auch fir alle Servicebereiche zu. Qualitat ist unteilbar.
Das Qualitatsmanagement als Abteilung kann nicht die Qualitat der Organisation bewirken. Viel-
mehr werden hier Grundideen der Qualitatspolitik entwickelt, Konzepte fur deren Umsetzung
erstellt und deren Realisierung unterstitzend begleitet.

Die Abteilung Qualitdtsmanagement versteht sich als férdernder Dienstleister im Unternehmen. Sie
betreut die Kliniken und Institute zentral und an den einzelnen Standorten, folgerichtig sind des-
halb die Mitarbeiter in der Zentrale und an allen Standorten angesiedelt. In der kurzen Geschichte
von Vivantes war das Qualitdtsmanagement zundchst mit dem Medizincontrolling in einem eigen-
standigen Bereich zusammengefasst, wurde dann als Qualitats- und Prozessmanagement einem
Direktorat zugeordnet und findet gerade seinen neuen Platz in der Stabsstelle Medizinstrategie,
Qualitats- und Projektmanagement, die direkt der Geschéaftsfuhrerin Klinikmanagement zugeord-
net ist. Aktuell arbeiten im Qualitatsmanagement ein Abteilungsleiter und ein arztlicher Qualitats-
manager zentral sowie funf Qualitatsmanagerinnen in den Standorten.



Die Chefarztinnen und Chefarzte aller Kliniken sind bei Vivantes in den fachlich gegliederten so

genannten Medical Boards organisiert. Hier werden zum Beispiel medizinische Ablaufe standort-
Ubergreifend diskutiert, an aktuellste wissenschaftliche Erkenntnisse angepasst und im Sinne von
Behandlungsstandards konsentiert. Hier erfolgt auch eine direkte Kommunikation zwischen den

medizinischen Leitungen und der jeweiligen Klinikumsleitung.

In der Pflege sind vielféltige themenbezogene Expertengruppen strukturiert aktiv, welche Pflege-
standards entwickeln und aktuell halten. Die Umsetzung aller MaBnahmen erfolgt in allen Stand-
orten gleichwertig und wird - wo méglich und sinnvoll - durch entsprechende Messungen hinsicht-
lich ihres Erfolges Uberwacht.

In den Gremien beider Berufsgruppen unterstitzt das Qualitdtsmanagement aktiv und stellt quali-
tatsrelevante Ergebnisse sowohl vergleichend als auch interpretierend vor. Dies ist ein kontinuierli-
cher Prozess.

Das Qualitdtsmanagement ist selbstverstandlich auch nach AuBBen verknlpft. So steht es mit den
von den Bezirksverordnetenversammlungen gewahlten Patientenflrsprechern an allen Standorten
im Sinne gegenseitiger Unterstiitzung in engem fachlichen Kontakt. Uber den konkreten Einzelfall
hinaus werden deren Hinweise als Ansatzpunkte fur VerbesserungsmaBnahmen genutzt. Zudem
bestehen vielfaltige externe Aktivitaten, bei denen das Qualitatsmanagement durch seine Mitarbei-
ter in Gremien und Arbeitsgruppen auf Landes- und Bundesebene aktiv beteiligt ist. Exemplarisch
seien hier der Qualitatssicherungsausschuss der Berliner Arztekammer, die dortige CIRS-Anwender-
gruppe, die dortige Fachgruppe Transfusionsmedizin, der Landeslenkungsausschuss fir die externe
Qualitatssicherung, deren Fachgruppen auf Bundesebene, das Aktionsbindnis Patientensicherheit
und die Arbeitsgemeinschaft kommunaler GroBkrankenhduser genannt.

Vivantes beteiligt sich seit Sommer 2010 an der Initiative Qualitatskliniken.de (4QD), einem Zusam-
menschluss groBer privater, 6ffentlicher und frei-gemeinnitziger Krankenhaustrager mit dem Ziel
der umfénglichen und sachgerechten Information der interessierten Offentlichkeit (iber die Qualitats-
auspragungen der Mitgliedskrankenhauser, verbunden mit einer Unterstiitzung bei der Auswahl
eines individuell geeigneten Krankenhauses.

Neben projektbezogenen Aktivitaten, Uber die im Folgenden berichtet werden wird, kommt das
Qualitatsmanagement auch kontinuierlichen Aufgaben nach. Hierzu gehéren zum Beispiel die
Untersttzung, Koordination und Kommunikation im Rahmen der gesetzlichen verpflichtenden
MaBnahmen zur Qualitatssicherung (AQUA, G-BA-Verfahren, QS Hamotherapie), die aktive Betei-
ligung in Qualitatsfragen an den Aktivitaten der Arbeitsgemeinschaft der kommunalen GroBkran-
kenhauser (AKG), die Durchfiihrung und Auswertung sowie Ergebniskommunikation im Rahmen
der kontinuierlichen Patientenbefragung, die Betreuung des Beschwerdemanagements, die Analyse
besonderer Vorkommnisse, die Ausgestaltung der internen Kommunikation in Qualitatsfragen
(Intranet, Newsletter), die Betreuung des Meldesystems fur kritische Ereignisse (CIRS), die Unter-
sttzung und Beratung der klinischen Bereiche bei Zertifizierungen und die Betreuung des elektro-
nischen Angebots an wissenschaftlichen Publikationen.

Vivantes



Instrumente des Qualitatsmanagements

Qualitatsmanagement und die kontinuierliche Qualitatsbewertung ist bei Vivantes Aufgabe jeder
Fuhrungskraft, zudem sollen méglichst alle Beschaftigten als Manager ihrer Qualitat agieren. Um
dies zu ermoglichen, wurden zahlreiche unterstitzende MaBnahmen fest etabliert:

Die Sicht des Patienten

Seit 2002 wird in allen Vivantes-Klinika eine kontinuierliche Befragung aller Patienten durchgefihrt
und bis auf Klinik- und Stationsebene differenziert ausgewertet. Uber die Jahre steigt die Beteili-
gung immer weiter an, aktuell waren es in 2010 Uber 49.000 Ruckmeldungen, die uns erreichten.
Darin enthalten waren Uber 10.000 Freitextangaben. Wir méchten allen riickmeldenden Patienten
far diese Unterstltzung recht herzlich danken! Ihre Einschatzungen geben uns Aufschluss daruber,
wie unsere Leistungen ,,ankommen”. Dies ermoglicht uns, systematisch nach Fehlerquellen und
Verbesserungsanliegen zu suchen und dies aus Sicht der Patienten. Durch die kontinuierliche
Befragung werden uns Analysen im Zeitverlauf erméglicht, damit kénnen die umgesetzten Veran-
derungen hinsichtlich ihres Erfolges bewertet werden. Alle Fihrungskrafte im medizinischen und
pflegerischen Dienst sowie in den Versorgungsbereichen sind in den Informationskreislauf der
Patientenbefragung eingebunden. AuBerdem werden alle Freitextangaben an die inhaltlich
Betroffenen Ubermittelt. Dies schlieBt natlrlich auch enthaltenes Lob mit ein.

Unsere Qualitdtsmanagerinnen werten die Patientenbefragung zusatzlich nach speziellen Themen
aus. Weitere, uns betreffende Patientenbefragungen, wie zum Beispiel der Techniker Krankenkasse
und der AOK Berlin-Brandenburg, werden in direktem Kontakt mit den genannten Institutionen
besprochen und sind fir uns eine zuséatzliche wertvolle Hilfe.

Gegen Ende des Jahres 2010 erfolgte im Rahmen unserer Mitgliedschaft bei 4QD eine umfassende
standardisierte Patientenbefragung durch ein externes Institut. Deren Ergebnisse werden uns auch
weiter gehende Vergleiche mit anderen Krankenhdusern ermdglichen. Inhaltlich wurden am Hau-
figsten die Service- und Hotelleistungen bemangelt, was zu verschiedensten Aktivitaten im Bereich
der Speisenversorgung, der Unterbringungsorganisation und der Reinigung fuhrte. Der zweite
Hauptbereich an Kritik erstreckt sich auf die Themen Organisation und Kommunikation. Auch hier
wurden VerbesserungsmaBnahmen besprochen und umgesetzt.

Auch im Jahr 2010 konnte wieder die groBe Mehrheit von 94% der befragten Patienten unsere
Leistungen weiterempfehlen.

Die Einschdtzung durch Behandlungspartner

Einweisende Arzte sind fiir Vivantes geschatzte und wichtige Partner bei der Behandlung unserer
gemeinsamen Patienten. Deshalb werden die Beziehungen zu dieser Gruppe gepflegt und deren
Winsche und Kritiken durch personlichen Kontakt abgefragt. Vielféltige gemeinsame wissen-
schaftliche Veranstaltungen dienen auch der Intensivierung personlicher Kontakte und dem
Meinungsaustausch.

Im Rahmen unserer Mitgliedschaft bei 4QD Qualitatskliniken.de wurde im Dezember 2010 eine
breit angelegte Einweiserbefragung - wiederum standardisiert und durch ein unabhangiges Institut
- durchgefiihrt. Hier erhoffen wir die Méglichkeit, ein noch schéarferes Bild Uber unser ,, Ankommen”
in Fachkreisen zu erhalten und Anregungen zu gewinnen, wie wir dieses weiter verbessern kénnen.



Das Beschwerde- und Fehlermanagement

Die konstruktive Auseinandersetzung mit Beschwerden ist uns sehr wichtig und folgt dem Leitsatz,
dass jede Beschwerde eine kostenlose Beratung ist. Beschwerden werden bei Vivantes unterneh-
mensweit nach einer einheitlichen Richtlinie bearbeitet. Die Zielsetzungen dabei sind eine hohe
Reaktionsgeschwindigkeit und groBe Verbindlichkeit. Die Fihrungskrafte der von Beschwerden
betroffenen Bereiche sind personlich fur die Klarung des Sachverhalts und fur eine verbindliche
Stellungnahme an den Beschwerdefthrer verantwortlich. Die Bearbeitungsdauer soll dabei 14 Tage
nicht Uberschreiten. Wo immer mdoglich und gewiinscht, werden den Beschwerdefiihrern person-
liche Gesprachsangebote unterbreitet. Die Qualitdtsmanagerinnen der Klinika stellen sicher, dass
wichtige Erkenntnisse und Qualitatsverbesserungsansatze nicht nur in der betroffenen Klinik bear-
beitet werden, sondern dariber hinaus konzernweit als Erkenntnis zur Verfigung stehen. Auch bei
den Beschwerden ist relativ am Haufigsten der Bereich Information und Kommunikation betroffen.
Beschwerden aus dem Bereich Medizin und Behandlung benennen ebenfalls 6fter Kommunikations-
defizite. Neben organisatorischen Mangeln sehen die Beschwerdeflhrer - leider auch bei Vivantes -
die aufgrund der wirtschaftlichen Rahmenbedingungen erforderliche Ressourcenverknappung hau-
figer als Ursache ihrer Beschwerdeanliegen, selten sind auch persénliche Kommunikationsdefizite
ursachlich. VerbesserungsmaBnahmen zielen hier konkret auf Organisationsverbesserungen und
Personalschulung. Erfreulicherweise spielen die in der Patientenbefragung geduBerten Kritiken an
Serviceleistungen und empfundenen Hygienemangel bei den Beschwerden eine untergeordnete
Rolle.

Die Bearbeitung besonderer Vorkommnisse

Immer, wenn es im - bei Vivantes erfreulich seltenen - Einzelfall zu einem unerwiinschten Ergebnis
im Behandlungablauf oder gar Zwischenfall kommt, greift bei Vivantes zuverlassig ein verbindliches
Meldeverfahren, das in einer Richtlinie unternehmensweit einheitlich festgelegt ist. Adressat der
Meldungen tber , Besondere Vorkommnisse” ist die Geschaftsfihrung, die wiederum das Quali-
tatsmanagement unmittelbar mit einbindet.

Die Ursachenanalyse und ggf. die Einleitung von VerbesserungsmaBnahmen erfolgt in einer festge-
legten Struktur unter Mitwirkung aller beteiligten Berufsgruppen. Unsere Vorgehensweise richtet
sich in diesen Fallen an einem international etablierten Vorbild (so genanntes , London-Protocol”)
aus. Einige der Projekte zur Verbesserung der Patientensicherheit und Abdnderungen gangiger
Verfahren in der Betreuung haben hier ihren Ausgang genommen.

Leider muss angemerkt werden, dass mittlerweile der Bereich Patientenaggression, also verbale
oder tatliche Angriffe von Seiten der Patienten in Richtung auf das Personal, hier die gré3te Unter-
gruppe bildet. Dies fiihrte auch zur Einrichtung zusatzlicher SchutzmaBnahmen fir unsere Beschaf-
tigten, die auch konkrete Unterstitzungen bei der Bewadltigung solcher Ereignisse beinhalten.

Regeln fiir die Qualitat

Um Ziele regelmaBig erreichen zu kénnen, ist es sinnvoll, in Regelwerken die geplanten Ablaufe
wichtiger Prozesse festgehalten. Diesem Ansatz folgt Vivantes durch die Erstellung und Pflege von
Richtlinien. Richtlinien werden nach einem einheitlichen Standard erarbeitet und gestaltet. Die
aktuellen Versionen stehen allen Mitarbeitern im unternehmensweiten Intranet jederzeit zur Ver-
flgung. Beispiele solcher Richtlinien sind: Arbeitsanweisungen zu verschiedenen Belangen, die
Archivordnung fur die Krankenakten, Betriebsvereinbarungen, Regelungen zum Datenschutz,
Regelungen zum Brandschutz, Regelungen zum Gesundheitsschutz beim Personal, Hygieneregeln,
Regelungen zum Katastrophenschutz, Regelungen zum Umgang mit Drittmitteln, Regelungen im
Bereich Personalentwicklung und Personalmanagement, Richtlinien im medizinischen Bereich,
Regelungen im Bereich der Kommunikation, zu Unterschriften und zum Vertragswesen um die
wesentlichsten Bereiche zu nennen. Alle diese Regelwerke wirken zusammen, um eine anhaltend
gute Leistungsqualitat auf der Basis geeinter und einheitlicher Vorgaben zu bewirken.

Vivantes
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Austausch und Kontrolle: Selbstiiberpriifungen und Fachbesprechungen

Im Rahmen der medizinischen und der pflegerischen Prozesse finden regelmafBig interne Kontrol-
len in Form von Audits, d. h. systematischen Uberprifenden Sichtungen durch Fachexperten statt
(z. B.: Aufnahme- und Entlassungsprozess, Vermeidung von Druckgeschwiren, Umgang mit Blut-
und Blutprodukten, Einhaltung der Hygieneregeln).

In vielen Kliniken werden periodisch Sitzungen abgehalten, in denen sich die beteiligten Berufs-
gruppen Uber einzelne Behandlungsfalle und deren Verlauf austauschen, um gemeinsam Schwach-
stellen zu identifizieren und ihre Leistung zu verbessern (so genannte Morbiditats- und Mortalitats-
konferenzen).

Alle Belange des wichtigen Bereichs der Hygiene werden durch die Mitarbeiter des Vivantes-
eigenen Instituts fir Hygiene und Umweltmedizin bearbeitet und bestérkt. Hierzu gibt es tberall
aktuelle angepasste Hygieneplane, SchulungsmaBnahmen zu deren Umsetzung und auch regel-
maBige genaue Kontrollen des Umsetzungsgrades sowie der Ergebnisse in diesem Bereich. Der
Umgang mit der Gefahrdung durch so genannte Problemkeime (z. B. MRSA) ist in entsprechenden
Planen festgelegt und wird in seiner Umsetzung Uberwacht.

Wissen, was getan werden kann: das Wissensmanagement und die Nachwuchsférderung

Selbst die Bereitstellung und Erlangung von Wissen ist qualitatsrelevant. Das Qualitatsmanagement
bei Vivantes betreut nicht nur das Angebot medizinischer Fachzeitschriften, welches unternehmens-
weit elektronisch an jedem Bildschirmarbeitsplatz und damit rund um die Uhr und bestandig zur
Verfligung steht, es betreibt dartiber hinaus einen selbst verantworteten Bereich im konzernweiten
Intranet, auf dessen Seiten alle Arbeitsbereiche des Qualitdtsmanagements mit ihren Regeln, Ab-
ldufen und Ergebnissen fiir alle Mitarbeiter offen zugreifbar sind. Vivantes verfugt tber ein Direk-
torat fur klinische Forschung, welches intensiv und vielfaltig wissenschaftlich vernetzt ist. Das Ins-
titut fur Fort- und Weiterbildung dient dem internen Lernen und das Institut fur berufliche Bildung
im Gesundheitswesen unterrichtet weit Uber den Eigenbedarf den medizinischen Nachwuchs in
pflegerischen sowie anderen medizinischen Ausbildungsberufen hinaus (z. B. Operationstechnische
Assistenten). Der arztliche Nachwuchs wird in Kooperation mit der Charité in der Ausbildung ge-
férdert und im Rahmen der Facharztweiterbildung berufsbegleitend qualifiziert. Unsere Mitarbeiter
nehmen an vielen fachspezifischen Kongressen teil oder sind dort Referenten. Vielfaltige Informa-
tions- und Weiterbildungsveranstaltungen werden fiir das interne Publikum, niedergelassene Arzte
und die die interessierte Offentlichkeit ausgerichtet. Die Qualitat unseres Angebots hat sich bereits
so sehr herumgesprochen, dass Vivantes z. B. in einem arabischen Land an der Entwicklung und
dem Betrieb eines groBen Krankenhauses maBgeblich fachlich beteiligt ist.

Patienteninformation: beteiligt sein und mit entscheiden kénnen

Unsere Patienten sind fir uns Partner bei ihrer Behandlung. Dazu gehort auch, dass sie umfassend
und verstandlich Uber ihre Erkrankung und die vorgeschlagene Behandlung informiert werden. Zu
diesem Zweck nutzen wir ein in seinen Rahmenbedingungen standardisiertes Vorgehen, welches
aber immer das individuell ausgestaltete Eingehen auf individuelle Bedurfnisse beinhaltet. Um den
vielfaltigen Migrationshintergriinden in unserer Stadt gerechter werden zu kénnen, sind fremd-
sprachliche Informationen und Dolmetscher in das System eingeschlossen. Vielfaltige thematische
Informationsveranstaltungen wenden sich auch an die allgemeine Offentlichkeit. In 2010 haben
wir begonnen, unsere Patienten in Fragen ihrer Erkrankung und deren Behandlung sowie zu Fra-
gen ihrer Sicherheit in eine aktivere Rolle zu fiihren, indem wir sie zu aktivem Nachfragen anregen.

Das Behandlungsergebnis: Kennzahlen der Behandlungsqualitat
Wir mochten faktenbasiert agieren, deshalb steht neben der Sicherstellung guter Prozessqualitat

durch standige Uberprifung und Anpassung der Arbeitsabliufe in der Patientenbehandlung
besonders die Ergebnisqualitdt der medizinischen Behandlung im Fokus unseres Qualitdtsmana-



Vivantes

gements. Dabei setzen wir explizit nicht auf ein bestimmtes Kennzahlensystem sondern nutzen
verschiedenste zur Verfigung stehende Quellen, um eine mdglichst umfassende Einschatzung zu
gewinnen, etwaige Auffalligkeiten zu erkennen, Transparenz herzustellen und objektive Entschei-
dungsgrundlagen zu entwickeln.

Das interne Berichtswesen liefert dazu jeden Monat neben Ublichen wirtschaftlichen Daten eine
groBe Anzahl weiterer Parameter. Daten aus der gesetzlich vorgeschriebenen externen Qualitats-
sicherung werden ebenso betrachtet, wie die Ergebnisse zahlreicher Register, an denen sich die
Vivantes Kliniken freiwillig beteiligen. Auch kommen sektortbergreifend zur Verfigung stehende
Ergebnisse aus Abrechnungsdaten, Erkenntnisse einzelner Kostentrager wie auch publizierte
Ergebnisse anderer Krankenhaustrager als Vergleichsbasis zur Anwendung.

Mit unserem Beitritt zu 4QD Qualitatskliniken.de haben wir uns einem tragertbergreifenden Ver-
bund angeschlossen, der neben gesetzlich verpflichtenden und eigeninitiativ erhobenen medizini-
schen Leistungsdaten ein besonderes Augenmerk auf die Erhebung und Darstellung von Patienten-
und Einweisereinschdtzungen legt und zusatzlich - bisher einmalig in Deutschland - ein breites
Spektrum von Patientensicherheitsindikatoren in die Bewertung mit einflieBen lasst. Hier suchen
wir den Vergleich und die Lernerfahrungen mit Bestleistungen.

Die bei 4QD Qualitatskliniken.de im Internet hinterlegten - und von allen interessierten Burgern
einzusehenden - Informationen Uber unsere Leistungsergebnisse sind das fur uns richtungweisende
zentrale Qualitatskennzahlensystem. In die Berechnungen der 4QD flieBen gleichermaBen die
Abrechnungsdaten der Kostentrager, die Parameter der gesetzlich verpflichtend durchzufihrenden
Externen Qualitatssicherung, differenzierte Patientenmeinungen und Qualitatsurteile der einwei-
senden Arzte ein.

Als Mitglied der Arbeitsgemeinschaft der kommunalen GroOkrankenhauser (AKG) erheben wir
selbst festgelegte zusatzliche Qualitatskennzahlen und vergleichen und beraten uns untereinander.

Unter Nutzung all dieser umfénglichen Daten wird ein internes wie auch externes Benchmarking
verwirklicht. Fir uns liegt dabei die Zielsetzung darin, wo immer maéglich Verbesserungspotenziale
bei der medizinischen Versorgung zu identifizieren, mit den Klinikern zu besprechen und gemein-
sam noch bessere medizinische Qualitat anzustreben.

Zusatzlich werden in diesem Zusammenhang zahlreiche interne Messwerte, wie beispielhaft die
Ergebnisse der Patientenzufriedenheitsbefragung (,,Wuarden Sie uns weiterempfehlen?”), Kenn-
zahlen Uber unerwinschte Ereignisse (z. B. im Krankenhaus erworbene - so bezeichnete nosoko-
miale - Infektionen) und Angaben Uber die Erflllung von internen Qualitdtsanforderungen bei der
medizinischen Versorgung ebenfalls bertcksichtigt.

All dies ist bei Vivantes ein verbindlicher Dokumentationsbestandteil, inhaltlich gehen die Daten-
erhebungen damit weit Uber die gesetzlichen Anforderungen hinaus. Die Ergebnisse werden kon-
zernweit zusammengefuhrt, bewertet und in allen Kliniken zur Verfligung gestellt.

Fehler- und Risikomanagement: Patientensicherheit im Fokus

Die Sicherheit unserer Patienten ist ein hohes Gut. Ihr dienen viele festgelegte Verfahren. Um hier
noch bessere Ergebnisse erzielen zu kénnen, fuhrte Vivantes, dem Vorbild aus der Luftfahrt fol-
gend ein unternehmensweites System zur anonymen Meldung von Beinahefehlern ein (CIRS =
critical incident reporting system). Durch die Erkenntnisse aus dort eingehenden Meldungen und
deren Aufarbeitung wird es moglich, schon auf die ersten Anzeichen eines potenziell kritischen
Geschehens reagieren zu kdnnen. Vivantes gehoért dabei mit zu den Grindungsmitgliedern eines
landesweiten Projektes unter der Schirmherrschaft der Berliner Arztekammer mit intensiver Verkniip-
fung zu bundesweiten und internationalen Aktivitaten. Als weitere die Sicherheit verstarkende
MaBnahme wurde in allen Kliniken ein System zur wiederholten gesicherten Patientenidentifika-
tion geschaffen, mit dessen Hilfe sich Verwechselungen weit zuverldssiger vermeiden lassen. Hier
konnte auf die Zusammenarbeit mit dem Aktionsbtndnis Patientensicherheit, zu dessen Griindungs-
mitgliedern Vivantes gehort, zurtickgegriffen werden.
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Qualitatsmanagement-Projekte

Qualitatsmanagementprojekte sind fir uns nie Selbstzweck, sie bedienen die systematisch erfassten
Erfordernisse des Unternehmens und/oder der betroffenen Bereiche. Letztlich sollen alle Vorhaben
in irgendeiner Form die Qualitat positiv beeinflussen. Das Qualitatsmanagement fordert und unter-
stltzt solche Projekte. Die qualitatsverbessernde Leistung bleibt dabei aber immer das Werk aller
beteiligten Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter und geschieht ganz wesentlich vor Ort. Im Folgenden
werden beispielhaft und ohne Anspruch auf Vollstandigkeit Projekte auf Konzern- und auf
Klinikumsebene vorgestellt.

Schwerpunktthema:
Patientensicherheit und Sicherheitsbewusstsein starken

e Ausbau und Verstetigung des Beinahefehlermeldesystems (CIRS)

Uber das mittlerweile an allen Standorten in Betrieb genommene CIRS sollen unsere Mitarbeiterin-
nen und Mitarbeiter bereits vor dem Eintritt eines Schadens anonym auf bestehende Risiken hin-
weisen. Die Meldungen werden von Arbeitsgruppen in den Standorten bearbeitet. Zentral berich-
ten wir die Ereignisse in den Konzern (Intranet, CIRS-News) und nach CIRS-Berlin. Es konnten
bereits einige Verbesserungen (z. B. Vermeidung von Verwechslungsgefahren durch dhnlich ausse-
hende Medikamente, sicherheitstechnische Verbesserungen, Ablaufverbesserungen, Sensibilisie-
rungen auf gefahrgeneigte Tatigkeiten) realisiert werden. CIRS wurde damit zu einer wichtigen
Saule des klinischen Risikomanagements.

e Internes Audit zur Patientensicherheit

Angeregt durch die vertragliche Bindung an 4QD (s.0.) entwickelten wir ein System regelmaBiger
interner Audits (fachliche Uberprifungen), welches in allen Fachabteilungen den Stand und die
Entwicklung von wesentlichen Aspekten der Patientensicherheit erfasst und einer stetigen Verbes-
serung zufuhrt.

e Patientenarmbander

Auf der Basis von Erfahrungen mit der Verwendung von Patientenarmbandern zur Sicherung der
Identifikation (Vermeidung von Personenverwechselungen) bei speziellen Patientengruppen erpro-
ben wir aktuell deren Verwendung bei allen Patienten.

e OP-Checkliste

Die Empfehlungen der Weltgesundheitsorganisation und der Gesellschaft der Deutschen Chirurgen
aufgreifend haben wir begonnen, das bisher etablierte Verfahren zur Vermeidung von Einfgriffsver-
wechslungen zu Uberarbeiten und in einer mit den Klinikern gemeinsam besprochenen und weiter
entwickelten Form konzernweit zur Anwendung zu bringen.

e OP-Zahlkontrolle

Naturlich wurden auch bisher die bei einer Operation verwandten Materialien akribisch kontrolliert
und Uberwacht. Ziel dieses Projektes war es, die bisherigen Regelungen unter ein gemeinsames
Dach zu stellen. Als beste Praxis standen dazu die Empfehlungen des Aktionsbindnisses Patienten-
sicherheit zu diesem Thema zur Verfligung.

e Arzneimittelsicherheit

Durch die Vielzahl der eingesetzten Medikamente, den stetigen Wandel des Angebots durch die
pharmazeutische Industrie und die Besonderheiten des individuellen Patienten kommt der Arznei-
gabe im Rahmen der Patientensicherheit eine hohe Bedeutung zu. Hier unterstltzt z. B. das CIRS,
hier informiert die Apotheke Uber aktuelle Entwicklungen und Gefahren. Einen besonderen Erfolg
konnte die Psychiatrie im Klinikum Neukélln, die zudem Uber ihre qualitativen Fortschritte in einen
eigenen Bericht im Internet berichtet, verzeichnen: sie wurde im Rahmen des Projektes , Arznei-
mittelsicherheit in der Psychiatrie” der LMU-Munchen mit einem Qualitatssiegel ausgezeichnet.
Die Klinik wendet ein Meldesystem an, bei dem etwaige Zwischenfalle bei der Behandlung mit
Psychopharmaka von externen Medizinern geprift und bewertet werden.



Vivantes

Kontinuierlich: Ergebnisse analysieren - von den Erfahrungen der Besten lernen

e Medizinische Qualitdtskennzahlen

Neben vielen internen Kennzahlen sind in der so genannten Externen Qualitatssicherung auf
Bundesebene mehr als 180 Qualitatsindikatoren verpflichtend zu dokumentieren. Die Ergebnisse
werden schon seit Jahren durch das Qualitdtsmanagement intern vergleichend aufgearbeitet und
den Medical Boards (Chefarztinnen und Chefarzte der Fachgebiete) vorgestellt. Einzelne Erkennt-
nisse minden in Verbesserungsprojekte. Dies waren beispielsweise in 2009 die Behandlung der
ambulant erworbenen Lungenentziindung (Verbesserung der Diagnosedokumentation, Aktualisie-
rung der entsprechenden Behandlungsleitlinie) und in 2010 die Versorgung von Patienten mit
Oberschenkelbrtchen.

e APS-Interventionsstudie

Viele MaBnahmen im Rahmen der Qualitatssicherung werden ergriffen oder betrieben, ohne dass
es bisher hinlangliche Untersuchungen zu deren Wirksamkeit gibt. Dies war fir uns Anlass, im
Rahmen einer Kooperationsvereinbarung mit dem Institut fir Patientensicherheit der Universitat
Bonn, in einem Projekt an der Versorgungswissenschaft Anteil zu nehmen. So wird aktuell unter-
sucht, inwieweit Schulungen des Personals als gangige Methode im Bereich der Patientenidentifi-
kation tatsachlich zu nachweisbaren Verbesserungen in diesem Umfeld fiihren. Dazu werden Vor-
und Nachuntersuchungen in Form von Aktenstichproben und Patientenbefragungen mit und ohne
erfolgte SchulungsmaBnahmen in verschiedenen klinischen Bereichen durchgefthrt und die
Ergebnisse verglichen.

e QS-Hamotherapie

Der Gesetzgeber hat Uber das Transfusionsgesetz und die Richtlinien der Bundesarztekammer die
Qualitatssicherung in der Hamotherapie der Arzteschaft tibertragen. Das Qualitdtsmanagement hat
hier bei Vivantes Uber die gesetzlichen Verpflichtungen hinausgehend intern eine steuernde und
Uberwachende Funktion. Im Berichtsraum konnte die Dokumentation gerinnungsaktiver Medika-
mente verbessert werden, zudem wurden die entsprechenden Lager neu organisiert. Eine Stich-
probe der Dokumentationsqualitat bei der Anwendung von Blut und Blutprodukten zeigte Verbes-
serungspotenziale auf, die Uber die benannten Transfusionsbeauftragten in die Kliniken kommuni-
ziert wurden. Letzte Lucken bei der Umsetzung von Vorgaben wurden geschlossen. Fremdaudits
bescheinigten dem Qualitdtsmanagement in der Hdmotherapie bei Vivantes eine hohe Qualitat.

e Arbeitsgemeinschaft der Kommunalen GroBkrankenhaduser (AKG) - Qualitdtsmanagement
Kommunale GroBkrankenhauser stellen im Krankenhausangebot eine eigene Untergruppe dar. Es
macht Sinn, sich auf dieser Ebene auszutauschen und gemeinsam Entwickelungen anzustoBen.
Daher beteiligt sich Vivantes hier aktiv unter Anderem auch an dem Arbeitskreis Qualitdtsmana-
gement. Dort wurden eigene Kennzahlen mit entwickelt und zur Veréffentlichung gebracht sowie
intern umfangreiche Datenanalysen betrieben. Uber den reinen Informationsaustausch hinaus wer-
den gemeinsame Projekte (z. B. Unterstiitzung in Qualitatsvorhaben, Aufbau eines gegenseitigen
Qualitatsaudits) aufgelegt.

e 4QD Qualitatskliniken

Vivantes beflrwortet die transparente Darstellung von Qualitatsdaten. In der Vergangenheit und
weiter anhaltend haben wir z. B. den Klinikfthrer Berlin durch aktive Beteiligung mit unterstutzt.
Nach sehr sorgféltiger Sichtung des bestehenden Angebots an Transparenzplattformen im Internet
entschlossen wir uns, der Initiative ,4QD Qualitatskliniken.de” beizutreten. Patienten, Angehérige,
einweisende Arzte und Mitarbeiter haben dort die Méglichkeit, wohnortnahe Kliniken miteinander
zu vergleichen und vielfaltige Qualitatsinformationen zu gewinnen. Der Initiative gehéren Uber 130
Krankenhauser in privater, o6ffentlicher oder frei gemeinnutziger Tragerschaft an. Nutzer der Inter-
netseite kdnnen die vier Qualitatsdimensionen (daher 4QD) Medizin, Patientensicherheit, Patienten-
zufriedenheit und Einweiserzufriedenheit nach ihren personlichen Bedtrfnissen gewichten und so
auf sie abgestimmte Ergebnisse erhalten. Das Angebot erlaubt einen Qualitatsvergleich und ist fur
Laien problemlos zu verstehen. Neben der Méglichkeit der individuellen Anpassung der Anfrage
war flr uns auswahlentscheidend, dass hier dem Aspekt der Patientensicherheit - bisher einmalig
fur entsprechende Angebote - ein hoher Stellenwert beigemessen wird.

15



e Zusatzliche Patienten- und Einweiserbefragung

Neben der langjahrig bestehenden kontinuierlichen Patientenbefragung sowie einzelnen Spezial-
befragungen in bestimmten Fachgebieten nutzt Vivantes intern auch die Ergebnisse von gezielten
Mitgliederbefragungen der Kostentrager (an dieser Stelle sei ausdriicklich der Techniker-Kranken-
kasse und der AOK Berlin-Brandenburg fir die sehr hilfreiche Zusammenarbeit gedankt!), um die
Patientenversorgung und -betreuung zu bewerten und zu verbessern. Im Rahmen der 4-QD-Mit-
gliedschaft wurden Ende 2010 standardisierte flachendeckende Befragungen sowohl von Patienten
als auch von Einweisern durch akkreditierte externe Institute durchgeftihrt. Die Ergebnisse dieser
Befragungen werden in der Folge wertvolle Hinweise darauf geben, wie Vivantes im Urteil seiner
Nutzer noch besser werden kann.

e Anerkennung der Mitarbeiter

Die Geschaftsfuhrung hat 2009 zur Weiterentwicklung von Vivantes ein medizinisches Konzept
erstellt. Dieses wurde in allen Standorten personlich den interessierten Mitarbeiterinnen und Mit-
arbeitern vorgestellt und parallel im Intranet fir alle nachlesbar gemacht. Eine weitere Veranstal-
tungsreihe der Geschaftsfihrung informierte Gber den Stand der Leitbildentwicklung, die Rahmen-
betriebsvereinbarung zur Arbeitszeit, die neuen Weiterbildungsangebote und Qualitatsverbesse-
rungen in den zentralen Diensten und im Personalservice. Der direkte Kontakt und Austausch mit
den Beschaftigten auf dieser Ebene wird fur sehr wesentlich gehalten und soll kontinuierlich fort-
gesetzt werden.

Alle Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter sind aufgefordert, Verbesserungsvorschldge in das konzern-
weite [deenmanagement einzubringen. Diese werden systematisch auf ihre Umsetzbarkeit Gber-
priift, umsetzbare Verbesserungen werden materiell belohnt. Erstmalig konnten im Berichtszeitraum
sechzehn Beschéftigte fur besonders gute Verbesserungsvorschlage in einer Festveranstaltung
durch die Geschaftsfihrung ausgezeichnet werden.

Schwere Unfalle, die Begegnung mit Gewalt und andere traumatisierende Ereignisse kénnen den
Menschen auch im Arbeitsleben begegnen und dabei neben kérperlichen Verletzungen auch psy-
chische Auswirkungen haben. Um den betroffenen Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern bei Vivantes
professionelle Hilfe anzubieten und die Vorgesetzten im adaquaten Umgang nach berufsbedingten
Extremsituationen zu unterstitzen, wurde gemeinsam mit dem Betriebsrat eine entsprechende
Handlungsrichtlinie geschaffen und den Betroffenen professionelle Hilfen in Gesprachen durch
interne Experten angeboten.

Ein Projekt zur Einfihrung von Deeskalationsstrategien in den Rettungsstellen und Kliniken fiir
Psychiatrie konnte erfolgreich abgeschlossen werden. Trainer vermittelten hier MaBnahmen und
Verhaltensweisen zur Vermeidung von Aggression. Die Ausgebildeten bestatigen, dass sie sich
danach besser in der Lage fuhlen, in professioneller Form auf gefahrliche Situationen zu reagieren.
Parallel verbesserte sich bei dem berufsgruppenibergreifenden Teilnehmerkreis das Verstandnis fur
die jeweiligen Aufgabengebiete und die Zusammenarbeit Uber die Berufsgrenzen hinweg. Im
Folgejahr wurde das Angebot nunmehr allen Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern der klinischen
Bereiche angeboten.

Arger am Arbeitsplatz, Konflikte mit Kollegen und Vorgesetzten oder das Gefiihl, gemobbt zu
werden - solchen moglichen Erfahrungen am Arbeitsplatz will sich Vivantes nicht verschlieBen und
bietet daher eine vertrauliche und fur die Mitarbeiter kostenfreie Beratung durch eine ausgebildete
Mobbing- und Konfliktberaterin an. Damit soll erreicht werden, dass solche ungewollten Konflikte
und Situationen nicht eskalieren und ein friihzeitiger professioneller Umgang mit der Situation
ermdglicht wird.

In Form einer neuen Rahmenbetriebsvereinbarung Arbeitszeit konnte den Beschaftigten ein
groBerer Spielraum bei der Planung der Arbeitszeit eingerdaumt werden, gleichzeitig wurde der
Personaleinsatz flexibler und zugleich effizienter gestaltet.

In dem Modellprogramm , Demographischer Wandel in der Pflege” geht Vivantes, gemeinsam mit
anderen Partnern, der Frage nach, wie in 