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Qualitäts- und Risikomanagement
sind Seelenverwandte mit zahlreichen

Schnittmengen
und damit unverzichtbarer Bestandteil eines 

Managementsystems!
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Personalmanagement

Qualitäts- und Risiko-
management Strategische

Planung

Controlling/Medizincontrolling Organisationsentwicklung

Managementkonzept

Finanzen

Projektmanagement
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Qualitäts- und Risikomanagement
ist eine unternehmensweite Aufgabe aller im

Gesundheitswesen tätigen
Mitarbeiter

und
braucht die unabdingbare Unterstützung

der Leitung auch im Sinne einer
Vorbildfunktion.
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Internes Berichtswesen
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Internes Berichtswesen
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Internes Berichtswesen
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Auch das beste interne
Berichtswesen löst nicht das 

Problem der internen Nutzung!
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Aufbauorganisation QRM

14



maria.eberlein-gonska@uniklinikum-dresden.de

QM-Aktivitäten
Externe QS, Zertifizierung, Projekte

(z.B. Prozessflussanalysen, klin. Pfade), QZ etc.

Qualitätsmanagement-System im Universitäts-
klinikum Carl Gustav Carus seit dem Jahr 2000

L E I T U N G
Vorstand

Betriebsleitung

Steuerkreis PG 1 PG 2 PG 4PG 3

Qualitätsbeauftragte der Kliniken
(Rotationsstelle Arzt)

Projekt-
gruppen

ZB
QM

Aufbauorganisation QRM
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Beschlüsse der Betriebsleitung - Beispiele

Pflegestandards (Pneumonie und Atelektaseprophylaxe)

Alle Pflegestandards werden vor der Freigabe durch die 
Betriebsleitung von einem ärztlichen Fachvertreter geprüft.

Verfahrensanweisung 
Sicherheits-Check zur 
Prävention von Patienten-
verwechslungen im OP

Implementierung eines 
UKD-weiten CIRS-Systems
…

Aufbauorganisation QRM
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Betriebsleitungs-
sitzung am
23.04.2015
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- Anzahl Mitarbeiter
- Eingruppierung / 

Vergütung
- Stellenbeschreibung
- Qualifikation
- Befugnisse / 

Kompetenzen
- Zusammenarbeit mit 

Struktureinheiten / 
Vorstand 

- Weiterentwicklung ... 

Aufbauorganisation QRM
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Evaluation des Sturzrisikoassessments am UKD
sowie Ableitung von Maßnahmen zur Weiterentwicklung

- Analyse von Routinedaten der stationären Versorgung -

. I Masterthesis von Lena Johannsen (2014) 
I Herr Prof. Dr. Jochen Schmitt 
(Zentrum für Evidenzbasierte Gesundheitsversorgung)
I Frau PD Dr. Maria Eberlein-Gonska
(Zentralbereich Qualitäts- und Medizinisches Risikomanagement)

Beispiel Q-Forschung
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Ergebnisse im Kontext
I UKD insgesamt niedriges Sturzrisiko (DNQP, Neumann, Lahmann)

I Risikofaktoren wurden bestätigt (Gulich, DNQP, Sawetzki, 
Verheyden)

I Klinikinternes Sturzrisikoassessment zur Identifizierung des 
Sturzrisikos im Vergleich gut geeignet (Harrington, Aranda-Gallardo, 
Neumann) – Ausnahme Intensivstation

I Items (mit Aufnahme des Alters) sinnvoll ausgewählt      
(DNQP, Harrington, Aranda-Gallardo, Neumann)

I Klare Differenzierung zwischen Normal- und Intensivstation 
notwendig (eigene wissenschaftliche Untersuchung)

Beispiel Q-Forschung
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Beschwerde-
eingang

Kopie an
MVor, RST,
FIN-A2, QM

Eingangs-
bestätigung

QM

Verdacht  auf
Haftpflicht-

schaden

Rechtsstelle

Prüfung

Widerspruch
zur Rechnung

FIN- A2

Stornierung,
Eingangsbe-

stätigung,
Prüfung

Vorort-
begehung

Schriftliche
Stellung-
nahme

Persönliche
Kontaktauf-

nahme
mit Klinik

Auswertung
MVor,RST,
FIN-A2, QM

Auswertung
mit

Mitarbeitern

Stellungnahme
an

Beschwerde-
führer

Einleitung von
Verbesserungs

maßnahmen

Beispiel 1 – Definierter Prozess der 
Beschwerdebearbeitung
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2013 = 481 Vorgänge + 1406 Anfragen/ Informationen = 1887 Kontakte
zzgl. ca. 30 Widersprüche gegen Rechnungen – Eingang FIN-A2

2013 2012 2011 2010 2009 2008 2007 2006 2005 2004 2003

Beschwerden/ 
Widersprüche 270 279 281 240 243 215 187 166 153 136 109
Danksagungen  
(schriftl.) 47 51 59 33 37 n.n. n.n. n.n. n.n. n.n. n.n.
Angekündigte 
Beschwerden 27 27 15 23 13 n.n. n.n. n.n. n.n. n.n. n.n.

Hinweise/ Anregungen 137 72 81 86 65 n.n. n.n. n.n. n.n. n.n. n.n.
(zzgl. 26 BS von der Klinik 
eingereicht)

Gesamt: 481 429 436 382 358 n.n. n.n. n.n. n.n. n.n. n.n.

Operative Aufgaben, Leitungsaufgabe?
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Inhaltliche Schwerpunkte aller 
Rückmeldungen                   

• Arzt-Patienten-Kontakt zur Information und Aufklärung
• Freundlichkeit, Menschlichkeit, Umgangsformen / 

Kommunikation
• Wartezeiten (allgemein)
• Aufnahme- und Entlassungsmanagement
• Serviceleistungen
• Ausstattung (Komfortelemente)
• Pflegerische Kompetenz  
• Patientenversorgung (Küche)
• Verwaltung (Bearbeitungszeiten)

Operative Aufgaben, Leitungsaufgabe?
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Kliniken/ Institute/ Zentren                                                           2013 2012 2011 2010 2009 2008 2007 2006 2005 2004 2003
ANÄ / SA                                                                                          5 4 3 3 1 5 2 0 3 2 1
AUG                                                                                                11 14 9 11 12 14 8 2 10 4 6
Centren/ Institute/ Onco R.                                                               9 5 7 5 5 1 0 0 0 0 0
DER                                                                                                 27 17 13 7 10 6 10 2 6 0 7
GYN                                                                                                10 12 12 6 9 9 8 11 6 16 7
HNO                                                                                                13     8 9 9 6 7 5 7 6 6 0
KCH                                                                                                12 1 2 5 5 5 3 1 3 2 0
KIK + SPZ                                                                                       21   15 20 16 17 11 21 11 11 10 8
KJP                                                                                                   5 1 2 3 0 0 1 0 0 0 0
MK I 14 17 12 5 6 11 3 1 7 6 5
MK III/ ZIM 8/16 18/20 22 7 12 14 9 15 8 7 11
NCH                                                                                                11 19 12 10 5 6 2 6 3 1 2
NEU                                                                                                22 17 12 10 13 7 9 5 3 2 4
NUK                                                                                                  3 0 2 1 0 0 1 1 1 0 2
ORTH                                                                                              18 21 12 10 5 7 4 2 7 6 6
PSO 6 2 3 6 2 0 0 0 0 0 0
PSY                                                                                                   9 8 9 7 4 5 7 10 5 6 6
RAD/ KIK-RAD                                                                                  7 8 10 4 12 16 0 0 0 0 0
STR                                                                                                   1 1 2 3 0 1 3 6 4 4 2
URO                                                                                                11 15 12 5 14 8 6 2 5 2 2
UWC/ RTS/ ZCH                                                                             26 22 15 7 23 13 19 13 7 11 2
VTG                                                                                                 24 15 6 8 11 13 13 8 7 10 6
ZMK/ MKG                                                                                      14    3/13 11 19 4 6 11 3 5 6 9
Sonstige (UKF/ DINZ/ UKD/ GB/ Partner ex. u. intern                  134 13

Transparenz gegenüber den Verantwortlichen + Mitarbeitern 

Operative Aufgaben, Leitungsaufgabe?
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Mitarbeiterzeitung – Carus Intern

― Die Mitarbeiterzeitung 
Carus Intern informiert 
regelmäßig über aktuelle 
Entwicklungen im UKD. 

― Sie ist das Forum für alle 
Beschäftigten und wird 
gemeinsam mit den 
Mitarbeitern entwickelt. 

Operative Aufgaben, Leitungsaufgabe?
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Carus Quick – die schnelle Information

Operative Aufgaben, Leitungsaufgabe?
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Operative Aufgaben, Leitungsaufgabe?
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Die 
Herausforderung 
ist die Umsetzung 
von Maßnahmen!

Operative Aufgaben, Leitungsaufgabe?
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Entwickelte Serviceangebote

- Orientierungshilfen (AG Ausschilderung, Lagepläne)

- Angebote der Deutschen Bahn / Dresdner Verkehrsbetriebe

- Patiententelefonie (Aufstellung und Bedienungsanleitung)

- Heimgepäckservice (Hermesversand)

- Fundsachenverfahrensanweisung

- Pressehotline (Süßwaren, Hygieneartikel ans Patientenbett) 

- Kopfhörer für Mehrbettzimmer

- Interkulturelles Kommunikationsmaterial

- KVS - Dienst (Informationsmaterial für Sicherheitsdienst) 

- Einheitliche Behandlungsbestätigung sowie Parkscheine    ...

Operative Aufgaben, Leitungsaufgabe?
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Das größte Risiko
im Krankenhaus ist die

Kommunikation!

Das Kommunikationsquadrat; Schulz von Thun

Operative Aufgaben, Leitungsaufgabe?
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Zitat aus einem Antwortbrief auf eine Patientenbeschwerde:

„Eine Wartezeit von 3 Stunden ist tatsächlich lang und sicher 
unangenehm, jedoch nicht unmittelbar gesundheitsgefährlich.“

Kommunikation im Alltag:

„ … diese Patientin ist heute in der Ambulanz aufgeschlagen.“
„ …. so, wir machen Sie jetzt fertig.“  
„ … jetzt machen Sie mal keinen Stress.“  

Operative Aufgaben, Leitungsaufgabe?
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Beschwerdemanagement braucht:

Personalmotivation und -training

Fachkompetenz
Serviceorientierung

Sozialkompetenz
Emotionalkompetenz

Operative Aufgaben, Leitungsaufgabe?
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Wie sensibilisieren wir unsere 
Mitarbeiter? 

• Mitarbeitereinführungstag

• Veranstaltungen in der Carus-Akademie
• Interne Fortbildungs- und Informationsangebote

(Führungskräftetraining, Stationsleiterkurs …)
• Persönliche Beratung/ Gespräche /Training

Operative Aufgaben, Leitungsaufgabe?
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Beispiel 2: Seitenverwechslung / 
Seitenmarkierung / Patientenidentifikation

Operative Aufgaben, Leitungsaufgabe?
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Operative Aufgaben, Leitungsaufgabe?
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Die 
Herausforderung 
ist die Umsetzung 
von Maßnahmen!

Operative Aufgaben, Leitungsaufgabe?
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Operative Aufgaben, Leitungsaufgabe?

37



maria.eberlein-gonska@uniklinikum-dresden.de

Operative Aufgaben, Leitungsaufgabe?
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Operative Aufgaben, Leitungsaufgabe?
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Evaluation!

Auswertung zur Einführung 

eines Patientenidentifikationsbändchens im UKD

ein Jahr nach der Einführung

Operative Aufgaben, Leitungsaufgabe?
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1. Sicherheitskultur im UKD – Prinzipielle Fragen

72
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Patientensicherheit, ein
wichtiges Thema im UKD?

Ist Ihnen schon einmal eine
Verwechslung im UKD bekannt

geworden?

Ja
Nein

N = 74

Operative Aufgaben, Leitungsaufgabe?

27.01.2010
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2. Verfahrensanweisung Patientenidentifikation

0,0%

5,0%
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30,0%
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Die Gründe für das
Tragen des

Bändchens wurden
plausibel

kommuniziert

Zur Anwendung des
Bändchens fand eine

verständliche
Einweisung statt.

Zur Anwendung gibt
es ausreichendes

Informationsmaterial.

trifft voll zu

trifft zu / trifft eher zu

teils teils

trifft nicht zu / trifft eher nicht zu

trifft überhaupt nicht zu

N = 74

Operative Aufgaben, Leitungsaufgabe?
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93,8%

6,2%

0,0%

25,0%
29,4%

45,6%
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18,9%

75,7%
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Kam es vor, dass die
Identität des Patienten

nicht mit dem Bändchen
übereingestimmt hat? (n =

65)

Wenn ja, vergleichen Sie
die Angaben des

Patienten mit den Daten
auf dem Bändchen? (n =

68)

Fragen Sie aktiv nach der
Identität des Patienten? (n

= 74)

immer

manchmal

nie

4. Handling im Alltag

Operative Aufgaben, Leitungsaufgabe?
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Jährliche Aufgaben und Berichtspflichten des QRM 
gegenüber dem Vorstand 

Operative Aufgaben, Leitungsaufgabe?
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Qualitätsentwicklungsplan 2003

Prinzipiell verfolgt die Leitung des UKD in erster Linie nicht die 
flächendeckende Zertifizierung aller Struktureinheiten, sondern 
vielmehr die systematische Verbesserung der Struktur-, Prozess-
und Ergebnisqualität im Dienst und zum Wohl der Patienten und 
Mitarbeiter. 
Das eingeführte und in mehreren Bereichen etablierte Qualitäts-
managementsystem am UKD gilt es, in diesem Sinne weiter zu 
entwickeln und zu festigen.

Operative Aufgaben, Leitungsaufgabe?
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Maßnahmen 2014 - Kennzahlensysteme
- Evaluation Reduktion der Dekubitusdokumentation im UKD
- Evaluation des Sturz-Risiko-Assessments im UKD
- Evaluation des Piloten zur Erhebung der Lebensqualität in

der MK-I ONK mit Vorstellung eines Konzeptes zum Roll-Out
in der Betriebsleitung des UKD

- …
- Vergleichende Qualitätsmessung und -bewertung der

Intensivstationen im UKD (ANE, ZIM-ITS, ZCH-ITS, NEU-ITS)
unter Einbeziehung der Verantwortlichen für Infektiologie

- …
- Fortsetzung der Vorstandsaudits in ausgewählten Struktur-

einheiten in direkter Abstimmung mit dem Medizinischen und
Kaufmännischen Vorstand.

Operative Aufgaben, Leitungsaufgabe?

46



maria.eberlein-gonska@uniklinikum-dresden.de

Einbindung in die jährliche 

persönliche Zielvereinbarung mit dem 

Vorstand!

Operative Aufgaben, Leitungsaufgabe?
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Ein erfolgreiches QRM-System lebt von der 
aktiven und konsequenten Gegenseitigkeit aller 
Beteiligten und insbesondere mit der Leitung!

LeitungQM/RM

 

FAZIT
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Offenlegung potentieller Interessens-
Konflikte
Frau PD Dr. Maria Eberlein-Gonska steht in einem  Angestellten-
verhältnis des Universitätsklinikums Dresden und ist ehrenamtlich in 
der Sächsischen Landesärztekammer und Bundesärzekammer tätig.

Es besteht keine Beratungstätigkeit im Kontext pharmazeutischer 
Unternehmen etc.. 

Honorare im Zsh. mit Vorträgen und Seminaren sind als Nebentätigkeit 
angezeigt  und genehmigt. 

Eine Gutachtertätigkeit besteht im Rahmen von Lehraufträgen 
(Medizinische Fakultät Dresden, Dresden International University etc.).
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Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit.

Adresse:
Universitätsklinikum Carl Gustav Carus
an der TU Dresden AöR
Zentralbereich Qualitäts- und Medizinisches
Risikomanagement
Fetscherstraße 74, 01307 Dresden

Kontakt:
PD Dr. med. Maria Eberlein-Gonska
Telefon: 0351 458-2374
Telefax: 0351458-5847
E-Mail: maria.eberlein-gonska@uniklinikum-

dresden.de

Viel Erfolg!
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