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Referat Referat 

wie kamen wir zum

Grundlagen aus dem                    für das Bsp.

patientenorientiertes praktisches Beispiel
aus unserer Klinik

Aufbau
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Klinik BarmelweidKlinik Barmelweid

~ 300 MitarbeiterInnen

Spezialklinik

liegt im Kanton Aargau

130 Betten
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Weiterentwicklung zur
überregional führenden Klinik

Kernkompetenzen nachhaltig ausbauen

VisionVision
Zukunft der Klinik sichern

Pneumologie
kardiale Rehabilitation
Schlafmedizin
Psychosomatik
Interdisziplinarität
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wie ?wie ?
durch hohe Qualität

der medizinischen

der therapeutischen

der pflegerischen Leistungen
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unserunser TimingTiming
27.9.2005 erreicht:
1. Stufe „„Verpflichtung zu Verpflichtung zu ExcellenceExcellence““

Realisation in 3 Projekten

Suchen nach Verbesserungsmöglichkeiten
46 Verbesserungsvorschläge

Analyse der Stärken und Schwächen

Sommer 2004: Vorgespräche in der Klinik
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Referat Referat 

wie kamen wir zum

Grundlagen aus dem                    für das Bsp.

patientenorientiertes praktisches Beispiel
aus unserer Klinik
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Grundfrage:
wie können wir
in allem Tun stetig besser
werden ?

–– ModellModell
for for excellenceexcellence

ist eine Systematik
zur Selbstbewertung

führt zu Verbesserungen
+ erlaubt Benchmarking
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Grundkonzepte

Kriterien

Bewertung
RADAR
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welches                         Grundkonzept haben wir
für das folgende praktische Beispiel gebraucht?
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Prozesse Schlüssel
Ergebnisse

Mitarbeiter

Politik
und Strategie

Partnerschaften
und

Ressourcen

Gesellschafts-
bezogene
Ergebnisse

Kunden-
bezogene
Ergebnisse

Mitarbeiter-
bezogene
Ergebnisse

Führung

Innovation und Lernen

Befähiger Ergebnisse

5
Befähigerkritkriterien

4
Ergebniskritkriterien
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Ergebnisse Vorgehen

Über-
prüfung

Bewertung

Umsetzung
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Referat Referat 

wie kamen wir zum

Grundlagen aus dem                    für das Bsp.

patientenorientiertes praktisches Beispiel
aus unserer Klinik



Terminplanung
bei hosp. Patienten

frfrüüherher



heuteheute
mit

Terminplanung
bei hosp. Patienten
patientenorientiert 
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wie sind wir vorgegangen ?wie sind wir vorgegangen ?
1. aus Grundkonzepte

als qualitätsorientierter Betrieb
sehen wir die Bedürfnisse und Erwartungen 
der Kunden voraus
und wir sind bestrebt,
diese umgehend zu erfüllen,
und zu übertreffen
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1
Info‘s sammeln

6
Realisieren

Massnahmen planen

4

Analyse und
Beurteilung SOLL

3

2
Analyse IST

Umsetzung planen

5

in einer Arbeitsgruppe
haben wir folgende Punkte
ausdiskutiert 
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AkteurenanalyseAkteurenanalyse

Ärzte

Pflegedienst 

Hotellerie 

Diagnostik, Röntgen, Labor 

Therapien 

Verwaltung 

PatientPatient

friendly
stress

pain

Prozesse im Netzwerkdie Akteure

Beziehungen
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Zielanalyse

Erfassung und

Planen der
Untersuchungen

Planen der Therapien

Zeitfenster für
ärztliche Diagnostik

individuelle
Tagesabläufe
Ärzte

Zeitfenster
für Arztvisiten

Individuelle
Tagesabläufe
Pflege

Wahrnehmung der
Patienteninteressen

Erfassen und
Formulieren der
Patientenbedürfnisse

PatientenbezogenePatientenbezogene
TerminplanungTerminplanung

- -

+
+

+
++

+ +
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mangelhafte Koordination
– Untersuche
– Therapien
– Visiten

= klassisches Schnittstellenproblem:
die eine Seite kennt und/oder sieht
die Probleme der anderen Seite nicht

et vice versa

Störende Interferenzen
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Prozesse Schlüssel
Ergebnisse

Mitarbeiter

Politik
und Strategie

Partnerschaften
und

Ressourcen

Gesellschafts-
bezogene
Ergebnisse

Kunden-
bezogene
Ergebnisse

Mitarbeiter-
bezogene
Ergebnisse

Führung

Innovation und Lernen

Befähiger Ergebnisse

wie sind wir vorgegangen ?wie sind wir vorgegangen ?
2. aus Kriterien

als
qualitätsorien-
sind wir 
bestrebt,
Prozesse im
konsequent umzusetzen,
zu managen,
und laufend zu verbessern

tierter Betrieb

die definierten
Tagesgeschäft
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Soll Soll -- AnalyseAnalyse

Aufhebung der Störungen

Definition der Verantwortlichkeiten

Definition der Schnittstellen

Definition der Prioritäten

Definition des Planungsinstrumentes



2323
Referat v. Hillevi Zimmerli, Klinik Barmelweid, 15.11.2005

MassnahmenMassnahmen

Patientenorientierte Terminplanung

Planung aller Termine für den Patienten
(individuell und verbindlich !!)

ermöglicht dem Patienten die Selbst-Gestaltung
von freien Zeiten

erhöhtes Wohlbefinden und Zufriedenheit
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Instrument H Instrument H -- PlanerPlaner
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Instrument H Instrument H -- PlanerPlaner
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Instrument H Instrument H -- PlanerPlaner
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Instrument H Instrument H -- PlanerPlaner
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Prozesse Schlüssel
Ergebnisse

Mitarbeiter

Politik
und Strategie

Partnerschaften
und

Ressourcen

Gesellschafts-
bezogene
Ergebnisse

Kunden-
bezogene
Ergebnisse

Mitarbeiter-
bezogene
Ergebnisse

Führung

Innovation und Lernen

Befähiger Ergebnisse

wie sind wir vorgegangen ?wie sind wir vorgegangen ?
3. aus Kriterien

voraussehen, 
und durch Messung 
der
patientenbezogenen
Ergebnisse identifizieren

MECONMECON Zufriedenheitsbefragung

Wir wollen Verbesserungen zur Weiter-
entwicklung von Dienst- leistungen
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Ergebnisse Vorgehen

Über-
prüfung

Bewertung

Umsetzung
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Vorgehen + Umsetzung
begründet
definierter Prozess liegt vor
das Vorgehen ist auf die Interessengruppen
ausgerichtet
das Vorgehen unterstützt die Strategie der Klinik      

BewertungBewertung

klare Nachweise liegen vor
75%

Vorgehen

Umsetzung

Befähiger

Prozesse
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einige Nachweise liegen vor
25%

BewertungBewertung

Bewertung + Überprüfung
Messung der Effektivität wird definiert 
das Lernen aus Prozess-Erfahrung muss 
noch gefördert werden
die „Strategische Aktionen“ müssen definiert 
und umgesetzt werden

Über-
prüfung

Bewertung

Befähiger

Prozesse
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viele Bereiche sind angesprochen
50%

BewertungBewertung
Ergebnisse

kundenorientierte
Ergebnisse

Ergebnisse

Ergebnisse
„Trends“ sind positiv
Ziele sind angemessen
Ziele werden in den meisten Bereichen erreicht
Benchmarking ist geplant
Ergebnisse sind auf das Vorgehen zurückzuführen 
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Zusammenfassung
dieses in der Klinik BarmelweidKlinik Barmelweid
in die Praxis umgesetzte Beispiel zur 
Einführung einer patientenorientierten Terminplanung

wurde mit dem Modell                       analysiert

die neue patientenorientierte Terminplanung
führte zur deutlichen Steigerung

der Zufriedenheit der Patienten
und entstresste die Schnittstellenproblematik
in der Klinik
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the ENDENDDISKUSSIONDISKUSSION
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