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Qualitatsiiberpriifung am USZ

Homdbopathie und

Alle Patientinnen und Patien-
ten des Universititsspitals
Ziirich erhalten ungeféihr drei
bis vier Wochen nach Ab-
schluss der Behandlung den
Fragebogen «Patientenum-
frage» nach Hause zugestellt.
Dieser ist ein Evaluationsin-
strument fiir Leistung und
Qualitiit des Angebots am USZ
und hat auch auf der Gebir-

abteilung schon viele Verbes-

serungen ausgelost.

Judith Seitz,
Barbara Giunthard

UNSER Bereich Geburtshilfe umfasst
eine Bettenstation mit 26 Betten fiir
Risikoschwangere, eine Gebérabtei-
lung mit etwa 1900 Geburten sowie
das Ambulatorium fiir prinatale Dia-
gnostik. Zustidndig fiir die Gebér- und
Pranatalabteilung sind Clara Bucher
und Judith Seitz, Leiterinnen Hebam-
men, sowie Barbara Gilinthard, Sta-
tionsleiterin der Pranatalabteilung.

Fragebogen

Mit dem Fragebogen werden unsere
Klientinnen gebeten, ihre Zufrieden-
heit oder Unzufriedenheit mit Organi-
sation und Personal, Pflege, Behand-
lung und Betreuung, mit Diensten und
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Leistungen, mit dem Essen, dem
Zimmer und mit dem Grad der Auf-
merksamkeit, der ihren Anliegen ent-
gegengebracht wurde, auszudriicken
und weitere Vorschldge und Anliegen
zu melden. Nach Riicksendung des
Bogens an die Verwaltungsdirektion
nimmt sich die Patientenberaterin so-
fort dringlicher Riickmeldungen an.
Diese werden auch dem Verwaltungs-
direktor zur Kenntnis gebracht. Alle
Rickmeldungen werden nach ihrer
Auswertung und Registrierung an die
verschiedenen Abteilungen verteilt.
Die Leiterinnen Hebammen und die
Stationsleiterin bearbeiten die Aus-
wertungen und leiten sie anschlies-
send dem Klinikdirektor und der Lei-
tung Pflegedienst weiter.

Umgang mit erfreulichen
Riickmeldungen

Solche Riickmeldungen werden allen
Mitarbeiterinnen zur Ansicht aufge-
legt. Wird eine Mitarbeiterin mit Na-
men erwéhnt, so erhélt sie den Bogen
personlich von den Leiterinnen zur An-
sicht. Positive Riickmeldungen loben
beispielsweise das personliche En-
gagement von Pflegenden und Heb-
ammen und ihre fachliche Kompetenz,
die individuelle Beriicksichtigung von
Wiinschen, Unterstiitzung in schwieri-

A

Barbara Gunthard-

Judith Seitz,

Heb-
Uhl, Hebamme/AKP, amme/AKP, seit 1994
seit 1996 Stationsleite- Leiterin ~ Hebammen

rin der Prédnatalstati-
on, Klinik fiir Geburts-
hilfe, USZ.

(im Kollektiv) an der
Klinik fiir Geburtshilfe,
USZ.

gen Lebenssituationen oder das Ange-
bot der Geburtsvorbereitung direkt am
Bettin der Prinatalstation. Andere Kli-
entinnen freuen sich tiber den Einsatz
alternativer Methoden wie Homsopa-
thie, Wickel, Essenzen und Massagen
an einem Universitdtsspital, iber die
schone Aussicht auf Stadt und Berge
oder den eigenen Fernseher an jedem
Bett.

Umgang mit kritischen
Riickmeldungen

Wird Kritik laut, so versuchen wir in
der Regel nachzuvollziehen, wer in der
entsprechenden Situation oder bei der
Betreuung beteiligt war, und klaren
dann mit der beteiligten Mitarbeiterin
die Situation. Mit Namen erwéihnte
Mitarbeiterinnen werden von der Sta-
tionsleiterin oder Leiterin Hebammen
auf die geschilderte Situation ange-
sprochen. Allgemeingehaltene Riick-
meldungen sind auch wieder fiir alle
Mitarbeiterinnen einsehbar. Kritik-
punkte betreffen beispielsweise die Es-
senszeiten, die engen Platzverhiltnisse
in den Dreibettzimmern oder unter-
schiedliche Meinungen und Therapie-
vorstellungen zwischen Arzten/Arzten,
Pflegepersonal/Arzten und Pflegeper-
sonal/Pflegepersonal.

Bei personenbezogenen Negativmel-
dungen schaut die Stationsleiterin oder
die Leiterin Hebammen den Bogen zu-
sammen mit der betroffenen Mitabeite-
rin an. Die Mitarbeiterin hat Gelegen-
heit zu einer Stellungnahme. Das Ge-
sprich soll die Akzeptanz der Mit-
arbeiterin gegeniiber der Riickmeldung
unterstiitzen und sie zur vertieften
Reflexion ihres Handelns fiihren. An-
schliessend nimmt die betroffene Mit-
arbeiterin oder die Leiterin mit der
Frau telefonisch Kontakt auf. Sie dankt



Entspannungsbad

Susanna Hufschmid

ihrer Leistung und ihres Engagements.

der Frau fiir die Riickmeldung und be-
endet das klirende Gespridch gegebe-
nenfalls mit einer personlichen Ent-
schuldigung. Die Frau fiihlt sich so
respektiert und mit ihrem Problem
ernstgenommen.

Die Aussagen der Fragebogen ermog-
lichen uns deshalb eine kontinuierliche
Uberpriifung unserer Leistungen. Wir
erhalten Auskunft iber Fragen wie:

e Entspricht unsere Spitalleistung den
Vorstellungen von Frauen, Paaren,
der Bevolkerung?

e Wie ist unser pflegerisches, geburts-
hilfliches Angebot?

e Unser drztliches Angebot?

e Unsere betriebliche Organisation?

Viele Verbesserungen

Wir kénnen mit dem Instrument des
Fragebogens immer wieder aufgezeig-

Positive Riickmeldungen von Klientinnen sind fiir Hebammen ein Hinweis auf die Qualitat

te Unzuldnglichkeiten des Betriebes
erfassen, in der interdisziplindren
Diskussion aufnehmen und anschlies-
send Verbesserungen umsetzen. Dazu
gibt es etliche Beispiele aus unserem
Bereich: Nach intensiven Gespridchen
mit der é&rztlichen Leitung konnten
wir dem Wunsch vieler Frauen und
Pflegenden/Hebammen nachkommen,
nach Moglichkeit Komplementidrmedi-
zin in der Geburtshilfe einzusetzen.
Auch waren die Riickmeldungen von
Frauen, welche ein Entspannungsbad
unter der Geburt vermisst hatten, ein
wichtiger Ausloser dafiir, dass 1997
der Umbau von zwei Gebarzimmern
nach neustem Stand ermdglicht wur-
de. Immer wieder &ussern sich
Schwangere dariiber, dass Dreibett-
zimmer zu klein sind und wegen Besu-
chern sehr viel Unruhe herrscht. Wir
versuchen deshalb so lange wie mog-

lich, die Zimmer nur mit zwei Frauen
zu belegen. Diesem Umstand konnte in
Zukunft beim Bau von neuen Zimmern
Rechnung getragen werden. Ebenso
wurde wiederholt auf ein fehlendes
Fernsehgerdt hingewiesen, was zur
Folge hatte, dass 1997 in allen Zim-
mern Fernsehgerite installiert wur-
den. Da die Essenszeiten auch immer
wieder ein Thema sind, sollen diese ab
1999 optimiert werden.

Solche Anpassungen geschehen na-
tirlich nicht von heute auf morgen.
Verbesserungsvorschlige,  Anregun-
gen, Wiinsche und Probleme kritischer
Kunden werden durch die Verwal-
tungsdirektion aufgenommen und an
die Marketinggruppe weitergeleitet,
welche die interdisziplindre Diskus-
sion fiihrt.

Konkret heisst das, dass alle Mit-
arbeitenden tdglich an der bestmog-
lichen Qualitit an ihrem Arbeitsplatz
mitbeteiligt und dafiir mitverantwort-
lich sind. Wir haben alle die Moglich-
keit, notwendige Anpassungen in un-
serem Arbeitsumfeld wahrzunehmen
und umzusetzen. Wie wichtig bei die-
sem Prozess schriftliche oder miindli-
che Riickmeldungen sind, und dass sie
alle zu einer Reflexion unserer Arbeits-
qualitiit anregen, ist uns oftmals nicht
bewusst. <
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