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Die Spitex kommuniziert
zunehmend digital.
Illustration: Patrick Oberholzer

Gute Kommunikation
beeinflusst vieles

«Man kann nicht nicht kommunizieren», sagte Kommunikationswissenschaftler
Paul Watzlawick einst. Wenn also zum Beispiel Spitex-Vorgesetzte nicht mit ihren
Mitarbeitenden kommunizieren, kann dies als Ausdruck von Gleichgiiltigkeit
verstanden werden. Und wenn die Spitex nicht zu Vorwiirfen Stellung nimmt, wird
dies vielleicht als Schuldeingestandnis wahrgenommen. Doch wie kommuniziert
die Spitex so, dass ihre Botschaft ankommt? Die Artikel auf den kommenden
Seiten beschéftigen sich mit Beispielen fiir die moderne Kommunikation der Spitex,
mit der Kommunikation der Spitex in Krisen — und mit der positiven Kommunika-
tion in der Offentlichkeit, um das Image der Spitex zu pflegen.
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Das eHealth-Barometer 2020 zeigt, dass die digitale Vernet-
zung bei der Spitex konstant ansteigt. Die Spitex bedient sich
also moderner Kommunikationsmittel, um mit Mitarbeiten-
den, Klientinnen und Klienten, Angehérigen und dem gesam-
ten Versorgungsnetzwerk zu kommunizieren. Doch wie sieht
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diese digitale Kommunikation genau aus und welchen
Nutzen und welche Herausforderungen bringt sie mit sich?
Diesen Fragen wird anhand von vier Beispielen fiir die mo-
derne Kommunikation der Spitex nachgegangen.

Texte: Flora Guéry und Kathrin Morf

Bild: Clever.Care

Die moderne Kommunikation im Netzwerk

Damit ein Versorgungsnetzwerk funktioniert, ist gute Kommunikation unerl&sslich. Eine Basler Firma will mit
dem «Clever.Care Coordinator» die Kommunikation und Koordination der Spitex im Netzwerk modernisieren.

Damit die Spitex die Koordination und Kommunikation im
Versorgungsnetzwerk sicher und effizient zu meistern ver-
mag, hat die Basler Clever.Care AG den «Clever.Care Coordi-
nator» entwickelt (vgl. Spitex Magazin 3/2019). Die App er-
moglicht derzeit vor allem die Kommunikation per Messenger
zwischen der Spitex, ihren Klientinnen und Klienten sowie de-
ren Angehdrigen. «Wir arbeiten aber darauf hin, eines Tages
das gesamte Netzwerk ein-
beziehen zu kdnneny, erklart
Alfred Ruppert, Leiter der
Geschéftsentwicklung bei
Clever.Care. Die App wurde
im Jahr 2019 im Rahmen ei-
nes Pilotprojekts entwickelt
und von mehreren Spitex-
Organisationen getestet.

Keine vergeblichen Arbeitswege mehr
«Spitex-Mitarbeitende, Klienten und Angehérige kommuni-
zierten bisher ber viele verschiedene Kanéle, was nicht
effizient war», berichtet Nikola Stevanovic, Leiter des Pro-
jekts Clever.Care und Standortleiter bei der Spitex Biel-Bien-
ne Regio. «Zudem passierte es dadurch immer wie-
der, dass ein Klient kurzfristig einen Termin nicht
einhalten konnte, ohne dass wir dies rechtzeitig
erfuhren. Dann fuhr eine Spitex-Mitarbeiterin
vergeblich zu ihm.» Auch sei es wiinschens-
wert, die Angehérigen eng in die Versorgung
einzubeziehen. «Aber einfach ist dies nicht,
solange man kein gutes System dafiir hat.»
Aus all diesen Griinden fiihrte die Bieler
Spitex den Clever.Care Coordinator ver-
suchsweise ein. «Klienten und Angehori-
ge kommunizieren damit nur noch iber
einen Kanal mit uns, was effizient und
tibersichtlich ist», freut sich Nikola Ste-
vanovic. «Zudem kénnen Klienten und
Angehérige alle Spitex-Termine {iber-
all und jederzeit einsehen, stornieren
oder eine Anderung beantragen.»
Weiter helfe die App Klienten mit

gestalten Lo

«Die Digitalisierung ist
die Zukunft des
Gesundheitswesens.»

Nikola Stevanovic, Spitex Biel-Bienne Regio

kognitiven Einschrankungen, weil sie an jeden Termin erin-
nert. Auch von den hohen Sicherheitsstandards ist Nikola
Stevanovic iberzeugt. Er rdumt jedoch ein, dass man mit der
Anzahl Klienten, welche man fiir die App gewinnen konnte,
nicht zufrieden sei. «Vor allem Klienten im hohen Alter sind
mit digitalen Hilfsmitteln nicht vertraut. Mehr Friichte hat
es getragen, als wir Angehérige anzuschreiben begannen.»
Dennoch vermochte die Bie-
ler Spitex seit Frihling 2019
erst rund zwei Dutzend Cle-
ver.Care-Netzwerke aufzu-
bauen.

«Eine Zwischenbilanz im
Herbst 2019 zeigte, dass un-
sere App allen Nutzern sehr
gefallt. Gerade altere Klienten als Nutzer zu gewinnen, war
aber schwieriger als gedacht», bestéatigt Alfred Ruppert. «Un-
sere App wurde zusammen mit Senioren entwickelt. Wir sind
uns sicher, dass mit einer zunehmenden Anzahl digital akti-
ver Senioren das Bediirfnis nach Partizipation und digitaler
Interaktion mit der Spitex wachsen wird.»

«Die Digitalisierung ist die Zukunft»
Spitex-Organisationen kénnen ein Abonnement fiir die App
erwerben und daraufhin Klienten und Angehdrige kostenlos
einbeziehen. In den vergangenen Monaten wurde die App,
die in Deutsch und Franzésisch erhaltlich ist, anhand der Er-
kenntnisse aus der Pilotphase optimiert. So kann sie nun
auch fiir die interne Kommunikation verwendet werden.

«Flachendeckend werden solche digitalen Helfer bei der
Spitex wohl erst zum Einsatz kommen, wenn eine Genera-
tion das hohe Alter erreicht, die den Umgang mit Smartpho-
nes beherrscht», bilanziert Nikola Stevanovic. Dennoch
miisse die Spitex bereits jetzt auf die Digitalisierung ihrer
Kommunikationsprozesse vorbereitet sein. «Die Digitalisie-
rung vereinfacht die Zusammenarbeit im gesamten Netz-
werk und ist die Zukunft des Gesundheitswesens. Und die
Spitex muss rechtzeitig auf diesen Zug aufspringen, wenn
sie wettbewerbsfahig bleiben will.»

www.clever.care
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Die moderne interne
Kommunikation

Die interne Kommunikation effizient und
zuverldssig zu gestalten, gilt bei der Spitex als
grosse Herausforderung. Bei der Spitex
Bachtel AG bewiltigt man diese mit einer App.

Die interne Kommunikation gilt als ein grosser Knackpunkt

der Unternehmenskommunikation. «Informationen allen

Mitarbeitenden zeitnah weiterzugeben, ist eine grosse Her-
ausforderung — vor allem bei der Spitex», sagt Jens Weber,
Geschéftsfiihrer der Spitex Bachtel AG im Ziircher Oberland.
«Denn viele Spitex-Mitarbeitende haben kleine Pensen, sind
oft unterwegs und arbeiten im Schichtbetrieb sowie fiir ver-
schiedene Stiitzpunkte.» Als er seine Stelle bei der Spitex
Bachtel AG im Juli 2019 antrat, wurde Jens Weber bewusst,
dass die Organisation mit «Perigon» zwar Uiber ein gutes Sys-
tem zur Kommunikation iiber Patientendaten verfiigte — die
restliche interne Kommunikation war aber bedeutend weni-
ger modern gestaltet. «Man kommunizierte tiber verschiede-
ne Kanale wie Mails, Sitzungen und sogar iber Notizbiicher in
allen Stiitzpunkteny, erzahlt der Geschaftsfiihrer, der bald da-
rauf die App «Beekeeper» der gleichnamigen Zircher Firma
einflihrte. «Nun ist unsere interne Kommunikation effizient,
zuverlassig und zeitnahy, freut er sich. Uber den Stream und
die Chats von Beekeeper kiindigt der Geschéaftsfihrer zum
Beispiel Weiterbildungen an,
neue Mitarbeitende stellen
sich vor und die verschiede-

Sitzungen. In der Chatgruppe
«Weisses Buch» werden zu-
dem wichtige Informationen
fur alle Mitarbeitenden kom-
muniziert. «Dass unsere Mitarbeitenden jederzeit auf solche
Informationen zugreifen kénnen, wird noch wichtiger, wenn
wir im Herbst den 24-Stunden-Betrieb einfiihren», sagt Jens
Weber.

Waihrend der Pandemie bewahrte sich das System
Die App kann auf privaten und beruflichen Mobiltelefonen
und Tablets genutzt werden und lasst auch die Kommuni-
kation zwischen zwei Personen zu. «Alle Mitarbeitenden
tauschen sich gleichberechtigt (iber die gleiche Plattform
aus. Das fordert das Wir-Gefiihly, ist Jens Weber tiberzeugt.
Dies ist von besonderer Bedeutung, weil die
Spitex Bachtel AG 2016 aus der Zusam-
menlegung von vier Spitex-Vereinen her-
vorging. «Die Plattform beschleunigt
den herausfordernden Prozess, dass sich
alle Mitarbeitenden mit der neuen Or-
ganisation identifizieren. Zum Beispiel,

«Unsere interne Kommuni-
nen Teams organisieren ihre kation ist nun effizient
zuverlassig und zeitnah.»

Jens Weber, Spitex Bachtel AG
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Interne Kommunikation ist bei der Spitex von zentraler Bedeutung. Bild: Beekeeper

weil ein Nutzer der App all seine Mitarbeitenden kennen-
lernt und erféhrt, was in anderen Stiitzpunkten so passiert.»
Trotz der Digitalisierung lege man bei der Spitex Bachtel
AG weiterhin Wert auf den realen Austausch. Dies zeigt sich
auch daran, dass Jens Weber ein «Chef-Nomade» ist: Um
den Kontakt zu allen Mitarbeitenden pflegen zu konnen, ar-
beitet er selten zwei Tage hintereinander im selben Stiitz-
punkt. Zudem erhéhe die digitale Plattform sogar die Qua-
litdt desrealen Austausches:
«Uber die App erhalten alle
Mitarbeitenden alle nétigen
Informationen bereits vor
jeder Sitzung. Dadurch ver-
breiten wir an der Sitzung
nicht Informationen, bis die
Kopfe rauchen. Stattdessen
haben wir zum Beispiel mehr Zeit fiir Diskussion und Fall-
besprechungen.» Natiirlich mussten die Informationen auf
der App hierzu auch gelesen werden - dies klappe aber meist
gut. Wahrend der COVID-19-Pandemie zeigte die Zugriffs-
statistik sogar, dass oft alle 180 Mitarbeitenden einen Bei-
trag lasen. «Die App hat sich wahrend der Pandemie be-
wahrt», berichtet Jens Weber. «Trotz aller Distanz konnte
unser Notfall-Team all unsere Mitarbeitenden jederzeit
schnell informieren und mit ihnen Dialoge fiihren.»

Die interne Kommunikation beeinflusst die externe

Weiter halt Jens Weber eine gute interne Kommunikation fiir
wichtig, weil sie die externe Kommunikation positiv beein-
flusst. «Mitarbeitende, die gut informiert sind und sich mit ih-
rer Arbeitgeberin identifizieren, vertreten die Organisation
gegen aussen guty, erklart er. Damit die Mitarbeitenden fiir
die anspruchsvolle Kommunikation im Berufsalltag fit seien,
organisiert die Spitex Bachtel AG derzeit Schulungen zu The-
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men wie «Nahe und Distanz» und «Mit Konflikten umgehen».
Und schliesslich rat Jens Weber auch aus 8konomischen Griin-
den zur Modernisierung der internen Kommunikation: «Durch
die Digitalisierung vermeidet man viele zeitraubende Dop-
pelspurigkeiten und reduziert die Zeit fiir Sitzungen und Pro-
tokolle. Und gewinnt man Zeit, spart man Geld.»

Nicht zu viel und nicht zu wenig
Uberzeugt ist die Spitex Bachtel AG auch von den hohen Da-
tenschutz-Standards von Beekeeper. Vermisst habe man bis-
her einzig die Antwortmoglichkeiten auf einzelne Chatnach-
richten, wie man es von WhatsApp kennt. «Wir versuchen,
alle Wiinsche unserer Kunden umzusetzen. Dies braucht
aber manchmal etwas Zeit», erkldrt Cristian Grossmann,
CEO von Beekeeper. Es wiirden indes laufend Funktionen er-
ganzt: So erlaube die Version «Beekeeper 2.0» unter ande-
rem die Integration der Schichtplanung in das System.
Beekeeper wurde 2012 von ETH-Absolventen gegriindet
und hat heute Kunden in 130 Landern, darunter mehrere
Schweizer Spitex-Organisationen und Spitéler. «Die Klinik-
gruppe Hirslanden fiihrte die App zum Beispiel gleich zu
Beginn der COVID-19-Pandemie ein», sagt Cristian Gross-

DIENSTLEISTUNG
FOKUS

mann. Die einzige App fiir interne Kommu-
nikation ist Beekeeper allerdings keines-

wegs. Langst kommen zum Beispiel auch die

Basler App «Clever.Care» (siehe S.15) oder

die App «Qnnect» der Zircher Firma Connect
Solutions bei der Spitex zum Einsatz.

Jens Weber begriisst diese zunehmende Digita-
lisierung: «Die interne Kommunikation der Spitex muss
modern, effizient und flexibel sein, um mit den Entwicklun-
genim Gesundheitswesen mithalten zu kénnen.» Damit eine
App ihr Potenzial entfalten konne, miisste sie aber angemes-
sen genutzt werden. «Erstens muss man darauf achten, dass
die Kommunikation tber die App hochstehend ist und
bleibt», erklart er. «Zweitens diirfen die Teilnehmenden das
System nicht mit zu vielen Neuigkeiten und Kommentaren
Uiberladen, weil die Nutzer ansonsten tiberfordert sind. Drit-
tens darf man das System auch nicht zu selten fiittern. Denn
sind die Informationen zunehmend spérlich oder sogar ver-
altet, wiirde die App eines Tages von niemandem mehr ge-
nutzt.»

www.spitex-bachtel.ch; www.beekeeper.io

Die moderne Diagnose aus der Ferne

Der Fortschritt der Technik erméglicht zunehmend die Diagnose und &rztliche Konsultation aus der Ferne.
In Genf bedient sich die Spitex hierfiir einer App, die einen direkten Draht zum Universitatsspital erméglicht.

Die Telemedizin - also die Diagnostik und Therapie iiber
raumliche oder zeitliche Distanzen hinweg — gewinnt zuneh-
mend an Bedeutung. Ermoglicht wird dies zum Beispiel
durch «intelligente» Alltagsgegenstande wie Waagen, Arm-
banduhren oder Toiletten, die Arztinnen und Arzten Infor-
mationen (ber den Gesundheitszustand von Patientinnen
und Patienten zukommen lassen (vgl. Spitex Magazin
3/2019). Bei der Genfer Spitex imad (institution de main-
tien a domicile) setzt man ebenfalls auf Diagnosen aus der
Ferne - allerdings mithilfe einer App.

HUG@home ist eine einfach zu bedienende digitale Platt-
form fur medizinische Fernkonsultationen. Sie ermoglicht es
einer Pflegefachperson, eine telemedizinische Sprechstunde
mit einer leitenden Arztin oder einem leitenden Arzt des Uni-
versitatsspitals Genf (HUG) durchzufiihren — und dies tag-
lich von 11 bis 19 Uhr, auch an Wochenenden. Die Konsulta-
tion per Videokonferenz bedarf der vorgangigen Zustimmung
des Klienten. Sie wird in Anspruch genommen, um in ver-
schiedenen Situationen —zum Beispiel im Falle von Anderun-
gen einer medikament6sen Behandlung, eines Sturzes oder
einer ungewohnlichen Entwicklung einer Wunde —rasch eine
medizinische Meinung einzuholen, wenn der behandelnde
Arzt des Klienten nicht verfiigbar ist. Ubergeordnet zielt

Pflegefachmann und Klientin telefonieren mit einer Arztin. Bild: Screenshot RTS
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HUG@home darauf ab, dass die Klienten dank einer modern
koordinierten arztlichen Versorgung zu Hause bleiben kén-
nen, statt eine Notaufnahme aufzusuchen. Hierzu ermog-
licht die App auch einen Live-Austausch von Dokumenten —
und der Datenschutz ist vollumfanglich gewéhrleistet.
Urspriinglich wurde HUG@home nur einigen Klienten im
Rahmen eines 2019 gestarteten Pilotprojektes angeboten.
Aufgrund von COVID-19 wird die App aber bereits breiter
eingesetzt: Nun verfiigen die Pflegefachpersonen samtlicher
imad-Stitzpunkte tber den digitalen Helfer. Erste Tests er-
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gaben unter den involvierten Fachpersonen eine Zufrieden-
heitsquote von (iber 9o Prozent. Laut imad sind auch die Kli-
entinnen und Klienten mit dieser Art der Versorgung sehr
zufrieden: lhre Probleme wiirden sehr schnell behandelt, und
in g von 10 Fallen wiirde ein Besuch in der Notaufnahme ver-
mieden. Mehrere Partner von imad sowie andere Leistungs-
erbringer der ambulanten Versorgung seien sehr interessiert
daran, kiinftig auch eine solche Dienstleistung anzubieten.

www.imad-ge.ch/prestations/hug-home

Bild: eHealth Suisse

Der moderne Austausch von Patientendaten

Im elektronischen Patientendossier (EPD) werden alle Dokumente mit Gesundheits-
informationen gesammelt. Auch wenn in der Bevélkerung noch Skepsis gegeniiber

dem EPD herrscht, hat das Dossier gemdss seinen Befiirwortern viele Vorteile fiir die Spitex.

Das elektronische Patientendossier (EPD) ist gewissermassen
eine digitale Krankengeschichte, die iiber eine sichere Inter-
netverbindung abrufbar ist. Es enthalt Informationen iber
den Gesundheitszustand einer Person, beispielsweise Rént-
genbilder oder arztliche Verordnungen. Die Patienten kén-
nen lberall und jederzeit darauf zugreifen, etwa tber ihr
Smartphone. Sie selbst bestimmen zudem, welche Gesund-
heitsfachpersonen welche Dokumente wann einsehen diir-
fen. Laut seinen Befiirwortern kann das EPD die Behand-
lungsprozesse optimieren. Dadurch sollen die Qualitdt und
Kontinuitat der Versorgung verbessert und die Zusammen-
arbeit im Gesundheitswesen vereinfacht werden. Spitéler
sind nach dem Bundesgesetz iiber die elektronische Patien-
tenakte (EPDG), das seit 2017 in Kraft ist, zur Teilnahme am
EPD verpflichtet. Dies gilt ab 2022 auch fiir sozialmedizini-
sche Einrichtungen. Fir andere Leistungserbringer wie Haus-

arzte und die Spitex sowie fiir Biirgerinnen und Biirger
ist die Teilnahme hingegen weiterhin freiwillig. Ge-
mass neuesten Informationen werden alle in der
Schweiz wohnhaften Personen bis im Friihling

2021 ein EPD er6ffnen kénnen.

Skepsis in Bezug auf die Sicherheit
Der Kanton Genf hat vor zehn Jahren das Pro-
jekt «MonDossierMedical.ch» (MdM) ge-
startet, das viele Elemente des EPD um-
fasst. Die Genfer Spitex-Organisation
imad (institution de maintien a domi-
cile) wurde bereits in die Pilotphase
integriert, da sie mit tiber 17 000 Kli-
entinnen und Klienten eine Schliis-
selrolle im Projekt spielt. Dies tut sie
sowohl durch die Nutzung der auf
der Plattform MdM gespeicherten
Informationen bei der Versorgung ihrer

Klienten als auch durch den Austausch von Informationen
mit anderen Akteuren des Gesundheitswesens — nach dem
vorgangigen Einverstandnis des Klienten, versteht sich. Laut
imad war es allerdings schwierig, dltere Personen, die nicht
mit digitalen Technologien aufgewachsen sind, von dieser
Plattform zu tiberzeugen. Als grosste Vorbehalte wurden in
einer Befragung das Misstrauen gegeniiber der Cloud, in
welcher die Dokumente abgelegt werden, sowie Bedenken
beziiglich der Sicherheit des Datenaustausches genannt.

Spitex Schweiz mit Erwartungen ans EPD

Spitex Schweiz verfolgt die Entwicklung des elektronischen
Patientendossiers aufmerksam. «Wir setzen Erwartungen
und Hoffnungen ins EPD. In erster Linie erhoffen wir, dass
damit fir die Pflege relevante Dokumente zeitnah verfiig-
bar sind», sagt Cornelis Kooijman, stellvertretender Ge-
schaftsfiihrer von Spitex Schweiz und Leiter der Abteilung
Grundlagen und Entwicklung. Gegenwartig erfolgt der Aus-
tausch von Informationen uber die Behandlung zwischen
Spitex-Fachpersonen und anderen Leistungserbringern
meistens bereits elektronisch. So kommuniziert eine grosse
Anzahlvon Spitex-Organisationen sicher iber das HIN-Sys-
tem, an das bereits iiber 25000 Gesundheitsfachpersonen
und rund 1000 Institutionen angeschlossen sind.

Die zunehmende Komplexitat ihrer Falle bedeutet fiir die
Spitex einen erhéhten Bedarf an interprofessioneller Zusam-
menarbeit. Weil das EPD den Austausch von Informationen
in Echtzeit ermdglicht, sieht eine Mehrheit der Spitex-Orga-
nisationen darin einen Mehrwert fiir die integrierte Versor-
gung. Dies geht aus der eHealth-Barometer-Umfrage 2020
hervor, an der 112 Spitex-Organisationen teilnahmen. Die
detaillierten Ergebnisse konnen unter www.e-healthforum.ch
abgerufen werden. Alle Informationen zum EPD finden sich
auf der von eHealth Schweiz, Bund und Kantonen eingerich-
teten Plattform www.patientendossier.ch.
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