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KURZZUSAMMENFASSUNG (ABSTRACT)

Das ,Cluetrain-Manifesto beschrieb in 95 Thesen die Unternehmenskultur und die Aus-
richtung von Betrieben im sozio-kulturellen Kontext des Internet-Zeitalters. Viele der im
Jahre 1999 aufgestellten Thesen sind heute Realitét.

Die vorgelegte Arbeit beschéftigt sich mit dem Einsatz von modernen Medien und deren
Auswirkungen auf die Unternehmenskommunikation. Das Umfeld dafir ist eine private
Krankenanstalt. Der Autor hatte die Moglichkeit im Rahmen seiner Flihrungstatigkeit in die-
ser Krankenanstalt die Unternehmenskommunikation mit Hilfe neuer Medien zu verandern
und die daraus resultierenden Reaktionen zu beschreiben. Exemplarisch wird die Veréande-
rung dreier Kommunikationswege beschrieben: Im ersten Teil der Arbeit wird die Verénde-
rung der internen Kommunikation durch die Etablierung eines Intranet-Systems beschrie-
ben und mittels Mitarbeiterbefragung untersucht. Es wird die Frage beantwortet, inwiefern
sich die interne Unternehmenskommunikation fir die Mitarbeiter dadurch veréndert. Die
Planungsschritte fur ein Dokumenten-Lenkungssystem werden beschrieben. Im Kapitel 5
wird die 2013 etablierte digitale Patientenbefragung erlautert. In der vorgelegte Arbeit wird
im Speziellen auf die Frage eingegangen, ob sich die beschriebenen low-budget-Losungen
fur den Einsatz im Unternehmen eignen.

Abstract:

The Cluetrain-Manifesto describes in 95 thesis how corporate culture is going to be changed
within the social und cultural context of the internet-age. Many of the in 1999 proclaimed
theses became reality since then. The submitted work is about the changes in coporate
communication due to the use of modern media. The setting therefore is a private clinic. The
author had the opportunity to change corporate communication with the use of modern me-
dia and to observe the resulting effects. Three changes in communication will be described
exemplarily: The first part will depict the changes experienced by members of the staff in
internal communication through the establishment of an intranet-system by presenting the
results of a survey on this topic. The planning process for a document-management-system
will be described. Chapter 5 will describe the in 2013 introduced digital patients survey in
the same clinic. The work will focus on the question if the used low-budget-services are
efficient tools in corporate usage.

Keywords: social media, modern media, corporate communication, low-budget services, clue-

train-manifesto, patients-survey,
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ABKURZUNGSVERZEICHNIS

P A e nen e e e e nees private Krankenanstalt
[SO o International Organization for Standardization
SO P e ——— Standard Operation Procedure
WLAN e Wireless Area Network
P C A ettt —— b ————————————t—tartrarrrarrrarranarees Plan | Do | Check | Act
3 S T Dokumentenlenkungssystem
ZINA e Zentrale Notaufnahme
HACAHPS........... Hospital Consumer Assessment of Healthcare Provider and System
R bbb Radiologie-Techniker
MTD it Medizinisch-technischer Dienst
L medizinisch-technischer Fachdienst
DGKP ..o Diplomierte(r) Gesundheits- und Krankenpfleger(in)
BMA e Biomedizinsche Analytiker(in)
OIS s Content Management System
O U Computertomographie
MR L e aeaa Magnetresonanztomographie
BEGRIFFSDEFINITIONEN

Wiki: Hypertext-System flr Webseiten, deren Inhalte von den Benutzern nicht nur gelesen,
sondern auch online direkt im Webbrowser gedndert werden kénnen.?

Top-down oder Deduktion: Beschreibt Prozesse und Kommunikationswege die vom Abs-
trakten und Ubergeordneten zum Konkreten und Untergeordneten ablaufen.?

Bottom-up oder Induktion: Informationen und Prozesse werden in ein System ,eingefuhrt*
und gehen den Weg vom Untergeordneten zum Ubergeordneten.*

Neue Medien: Verfahren und Kommunkationswege die bisher nicht gebrauchliche Formen
von Informationserfassung und -bearbeitung, -speicherung, -Ubermittlung und -abruf er-
mdoglichen.®

3 vgl. http://de.wikipedia.org/wiki/Top-down_und_Bottom-up, Abrufdatum: 19.10.14
4 vgl. http://de.wikipedia.org/wiki/Top-down_und_Bottom-up, Abrufdatum: 19.10.14

5 vgl. RATZKE, DIETRICH (1982): Handbuch der Neuen Medien. Information und Kommunikation,
Fernsehen und Horfunk, Presse und Audiovision heute und morgen.
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Soziale Medien oder social media: Auf modernen Internettechnologien aufbauende Syste-
me, welche den Austausch von benutzergenerierten Inhalten ermdglichen. Bekannte Ver-
treter dieser Systeme sind Facebook® und Twitter®.5

CIRS: Steht fur ,Critical Incident Reporting-System* oder Fehlermeldesystem. Ein derarti-
ges System stellt eine Plattform fir systematische Berichte tUber ,unerwiinschte Ereignis-
se“, ,Beinahe-Fehler® und Fehler mit Folgen fur Mitarbeiter- und Patientensicherheit zur
Verfligung. Die Etablierung und der Betrieb von CIRS werden vielfach im Rahmen von
Qualitatssicherungsmafl3nahmen gefordert.”

BOYD: Bedeutet ,bring your own device®. In Firmen wird Mitarbeitern die Mdglichkeit ge-
geben eigene mobile Gerate (also ,own devices” wie z.B. private Laptops) im beruflichen
Kontext zu nutzen. Dabei kann der Mitarbeiter auf firmeneigene Strukturen (z.B. Netzwerk)
mit mitgebrachten Geraten zugreifen.®

ISO-Zertifizierung: Die durch Begutachtung und Evaluierung von Qualitatssicherungsmalf3-
nahmen (vorgegeben durch eine oder mehrere 1ISO-Normen) positive Beurteilung getroffe-
ner und geplanter MaRnahmen in einem Betrieb durch ein Fachgremium.®

low-budget: [haufig auch minimal-budget] Der Ausdruck wurde aus der Filmindustrie tber-
nommen und bezeichnet eine kostenlose oder glinstige Produktion von Erzeugnissen oder
Dienstleistungen.©

ics-Datei: Dateiformat fur den Austausch von Kalenderinformationen.*

Cloud-Computing oder Cloud-Dienste: Metaphotischer Ausdruck fiir Dienste (Speicherung
von Daten, Verwendung von Online-Anwendungen) welche in dislozierten Rechenzentren
verwendet werden.*?

and opportunities of Social Media. Business Horizons

7 vgl. http://de.wikipedia.org/wiki/Critical_Incident_Reporting_System, Abrufdatum: 19.10.14
8 vgl. http://de.wikipedia.org/wiki/Bring_your_own_device, Abrufdatum: 19.10.14

9 vgl. http://de.wikipedia.org/wiki/Qualitdtsmanagementnorm, Abrufdatum: 19.10.14

10 vgl. http://www.thefreedictionary.com/low-budget, Abrufdatum: 19.10.14

11 vgl. http://en.wikipedia.org/wiki/ICalendar, Abrufdatum: 19.10.14

12 vgl. http://de.wikipedia.org/wiki/Cloud_Computing, Abrufdatum: 19.10.14
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VORWORT

Max Frisch stellt in seinem Tagebuch fest, ,daB jeder Versuch sich mitzuteilen, nur mit dem
Wohlwollen des andern gelingen kann“.*®* Die Anderen sind im meinem Fall die Mitarbei-
ter der Krankenanstalt Radstadt-Obertauern. Deren Wohlwollen ist mir als Bereichsleiter
des Pflegebereiches und designierter Pflegedienstleiter wichtig. Im Dezember 2012 habe
ich von einer Zentralen Notaufnahme in einem Schwerpunktkrankenhaus in eine Leitungs-
funktion in einer privat gefihrten Krankenanstalt mit sporttraumatologischem Schwerpunkt
gewechselt. Rasch habe ich gemerkt, dass die Kommunikation im Team und hier vor allem
die Wissensvermittiung und Informationsweitergabe verbessert werden kann. Nach guten
Erfahrungen mit einem Wiki auf meiner vorherigen Arbeitsstelle, habe ich versucht ein ahn-
liches System zu etablieren. Auch andere Aspekte der firmeninternen Kommunikation be-
durften einer Modernisierung. Diese Veranderungen bedeuten einen Paradigmenwechsel
fur alle Beteiligten. In dieser Arbeit versuche ich die dadurch induzierten Veranderungen
zu beschreiben, und die fur mich daraus resultierenden Konsequenzen aufzuzeigen und
kritisch zu analysieren.

Uber den Autor:
DGKP Michael Lamp
Jahrgang 1975

Krankenpflegeschule Schwarzach ............ccccccooiiii 1993 bis 1996
Interne Intensiv | Kardinal Schwarzenberg’schen Krankenhaus ..................... 1997 bis 2000
ZNA im Kardinal Schwarzenberg’schen Krankenhaus Schwarzach ............... 2000 bis 2012
Bereichsleitung in der Krankenanstalt Radstadt-Obertauern ........................... 2012 bis dato

The only irreplaceable capital an organization possesses is the knowledge
and ability of its people. The productivity of that capital depends on how
effectively people share their competence with those who can use it.

—Andrew Carnegie—

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

13 FRISCH M., Tagebicher 1946-1949, E-Book Position 2129
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1 EINLEITUNG

Fuhrungsstil und Qualitéat der Kommunikation sind in sich verzahnte Aspekte des Manage-
ments und beeinflussen sich gegenseitig. Die Wahl der Kommunikationswege hangt sehr
stark von personlichen Préferenzen, aber auch von der Flhrungsphilosophie eines Unter-
nehmens ab.*

Neben hierarchischen Mitteilungswegen (top-down) kommen — vor allem durch den Ein-
satz von neuen Medien — neue Qualitaten in der Kommunikation hinzu. Die Anzahl der
erhaltenen Informationen wird stetig mehr und auch die Geschwindigkeit der Ubertragung
und die Erwartungshaltung beziiglich zeitnaher Antworten verandern sich. Durch die Streu-
ung von Informationen in Organisationen kommt es zur Demokratisierung von Kommuni-
kationsprozessen (,Alle wissen schneller mehr).*> Diese Veranderungen mit entsprechenden
Mitteln zu begleiten, sehe ich als meine Aufgabe als Fiihrungskraft.’® Im §26 des GuKG wird
von Fuhrungskraften verlangt, dass diese ,fir die Qualitat der Pflege und fir die Organisati-
on der pflegerischen MaBnahmen in der gesamten Einrichtung® Verantwortung Gbernimmt.*’
Der 833 des Salzburger Krankenanstaltengesetz verlangt aul3erdem umfangreiche An-
strengungen zur Qualitatssicherung in Krankenanstalten.*® In dieser Arbeit werden darauf
bezugnehmend vor allem die Aspekte des firmeninternen Wissenstransfers und der Etab-
lierung eines Dokumentenlenkungssystems (fiir SOP, Arbeitsanweisungen) beleuchtet.

14 vgl. DORFEL / SCHULZ, Social Media in der internen Kommunikation, 2012, Pos. 246 in der
E-Book-Ausgabe

15 vgl. DORFEL / SCHULZ, Social Media in der internen Kommunikation, 2012, Pos. 255 in der
E-Book-Ausgabe

16 vgl. http://www.cluetrain.com/auf-deutsch.html, LEVINE, LOCKE, SEARLS & WEINBERGER,
abgerufen am 19.10.14

17 vgl. §26 Gesundheits- und Krankenpflegegesetz, Fassung vom 18.10.2014

18 vgl. § 33 Salzburger Krankenanstaltengesetz, Fassung vom 18.10.2014
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1.1 Ausgangslage

Der Autor hat im Dezember 2012 von einem Schwerpunkt-Krankenhaus mit klaren hierar-
chischen Strukturen in einen kleinen Betrieb mit vollig anderer Fihrungs- und Kommunika-
tionsstruktur gewechselt. Die damals erlebten Gegensatzlichkeiten in der Betriebsorganisa-
tion sind in Tabelle 1 zu sehen:

KARDINAL
SCHWARZENBERG' SCHES
K RA N KE N H AU S Betriebsgesellschaft m.b.H

Organigramm Einfuhrung eines rudimentares Organigramms

Spezialisierung der Mitarbeiter Jeder kann / macht alles

Dokumentenlenkung im Rahmen

der KTQ-Zertifizierung Keine Dokumentenlenkung

etabliertes CIRS kein CIRS

Tabelle 1: Gegenlberstellung der Betriebsorganisationen, Lamp 2014

Damit war der Autor mit vollig anderen Organisationstruktur als im Kardinal Schwarzen-
berg‘schen Krankenhaus Schwarzach konfrontiert. Die derzeitigen Geschéftsfuhrer der
Krankenanstalt Radstadt-Obertauern werden mittelfristig in Pension gehen. Aus diesem
Grund werden Fihrungspositionen schon vorausschauend neu besetzt. Die gewachsenen
Strukturen werden behutsam in eine neue Art des Managements Uberflihrt werden. Das
Know-How dieser Wissenstrager muss systematisch erfasst und erhalten bleiben.*® Eine
geplante ISO-Zertifizierung wird eine Dokumentenlenkung erforderlich machen. Das heiBt,
dass die bestehenden und dazu kommenden Informationen in eine Datenbank Uberfuhrt
werden missen.

Seit Anfang 2013 hat der Autor versucht die Kommunikationswege auf moderne Medien
umzustellen. Die verschiedenen Aspekte des Einsatzes von neuen Medien werden in der

19 vgl. DORFEL / SCHULZ, Social Media in der internen Kommunikation, 2012, Pos. 1443 in der
E-Book-Ausgabe
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Folge beschrieben werden. Ein Teil der Arbeit wird sich damit auseinander setzten, ob sich
dadurch die Qualitat der Kommunikation flr einzelne Mitarbeiter verandert hat. Dazu wur-
den die Mitarbeiter befragt. Dies soll einerseits ein klares Signal fur die Mitarbeiter in Rich-
tung bottom-up-Kommunikation sein und auf der anderen Seite dem Autor die Mdglichkeit
geben die Kommunikation den in der Befragung ge&aul3erten Bedurfnissen anzupassen.

Im Rahmen der Auseinandersetzung wird es mir maglich sein folgende Forschungsfragen
zu beantworten:

1.2 Forschungsfragen

» Frage 1: Sind neue Medien als low-budget Unternehmenskommunikationslésung
praktikabel?

» Frage 2: Welche Auswirkungen hat der Einsatz von neuen Medien im Unterneh-

men auf die interne Kommunikation?

» Erage 3: Wie kann der Einsatz dieser Medien bei den anstehenden Veranderun-

gen im Firmengefuge (ISO-Zertifizierung, ...) unterstitzend sein?

Diese Fragen sollen dem Autor erméglichen, die bisher getroffenen MalZnahmen und Ver-
anderungen zu evaluieren und Verbesserungsmdglichkeiten aufzuzeigen. Basierend auf
den bisherigen positiven Erfahrungen geht der Autor davon aus, dass die zum Einsatz
kommenden Medien die Grundlage fiir eine funktionierende Veranderung in der Unterneh-
menskommunikation sein kdnnen.? Da dieser Paradigmenwechsel fir alle Betroffenen er-
hebliche Umstellungen mit sich bringen werden, ist es fur den Autor wichtig, diese Verénde-
rungen mit guten Informations- und Change-Management-Strategien zu begleiten.?

»Information is the beginning of meaning. Information is data put in
context, with thought given to its organization and presentation«
— Nathan Shedroff —

20 Mc AFEE, Enterprise 2.0: The Dawn of Emergent Collaboration, http://adamkcarson.files.word-
press.com/2006/12/enterprise_20_- the_dawn_of emergent_collaboration_by andrew_mcafee.

pdf, Abrufdatum 26.10.2014

21 vgl. DORFEL / SCHULZ, Social Media in der internen Kommunikation, 2012, Pos. 2078 in der
E-Book-Ausgabe
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2 INFRASTRUKTUR UND ABLAUFE

Die Krankenanstalt Radstadt-Obertauern besteht aus zwei Organisationseinheiten an den
zwei Standorten Radstadt und Obertauern. Mit Beginn des Ski-Tourismus in Obertauern hat
sich dort zunehmend die Notwendigkeit einer medizinischen Versorgung vor Ort gezeigt. In
den folgenden Jahren wurde die unfallchirurgische und allgemeinmedizinische Versorgung
etabliert und ausgebaut.?? Der zweite Standort ist Radstadt. Dort bestehen die gleichen Ver-
sorgungsmaoglichkeiten wie in Obertauern. Zusétzlich sind hier aber auch die Mdglichkeiten
zur weiterfihrenden radiologischen Diagnostik (MR, CT) und zur operativen Versorgung
gegeben. 14 Betten stehen fir stationdre Patienten bereit. Der Grof3teil der operativ zu
versorgenden Patienten wird in der Erstuntersuchung in Obertauern rekrutiert. Dort werden
die Patienten erstversorgt und bei einer notwendigen operative Versorgung — das Einver-
standnis der Patienten vorausgesetzt — zur OP nach Radstadt gebracht.

R TP N

OBERTAUERN, 1664m

R\

s 8@4 s
fus| MR CT OP %’

RADSTADT, 858 m

b Bettenstation Labor TQ Ordination / Ambulanz
[::]
8 Unfall Erstversorgung @Réntgen }§ Therapie
Abbildung 1: Infrastruktur und Abldufe an den beiden Standorten der PKA Radstadt-Obertauern,

Lamp 2014

Die personelle Besetzung entspricht den Vorgaben des §33 des Salzburger Krankenan-
staltengesetzes® und ist an die Gegebenheiten der beiden Standorten angepasst. Eine
Aufstellung des eingesetzten Personals ist in Tabelle 2 zu finden.

22 vgl. STEINBACHER, Chronik Obertauern, Ein Ort entstand aus dem Nichts, 1997
23 833 Salzburger Krankenanstaltengesetz, Fassung vom 18.10.2014
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*

RADSTADT, 858 m § OBERTAUERN, 1664m
Assistenzberufe: Assistenzberufe:
OP- und Ordinationsassistenz ¢ Ordinationsassistenz
MTD: . MTD:

RT, BMA, MTF -

Verwaltung: Verwaltung:
Klinisch administrative Kréfte ¢ Klinisch administrative Kréafte

Tabelle 2: Eingesetztes Personal an beiden Standorten, Lamp 2014

Neben den logistischen Herausforderungen welche an einen Betrieb mit zwei Standorten
gestellt werden, gibt es auch informationstechnische Besonderheiten.

Die IT-Verbindung lauft — wie in Abbildung 2 dargestellt — Gber zwei Wege:

Es besteht erstens ein Windows® Firmen-Netzwerk und zweitens wird Microsoft Office
365® mit verschiedenen Online-Diensten eingesetzt. Diese Dienste bieten zusatzlich die
Maoglichkeit, dass autorisierten Mitarbeiter Gber eigene Gerate auf Informationen zugreifen
(BYOD-Strategie).
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Abbildung 2: IT-Verbindungen zwischen den beiden Standorten, Lamp 20134
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3 ETABLIERUNG DER ONLINE-INFORMATIONS-PLATTFORM

Der Autor hat nach und nach — basierend auf neuen Medien — die Unternehmenskommu-
nikation neu strukturiert. Dabei sind hier vor allem low-budget Dienste verwendet worden.
Diese Veranderungen werden in dieser Arbeit retrospektiv betrachtet. Zwei Bestandsauf-
nahmen zum Ist-Zustand werden mittels eines Mitarbeiter-Fragebogens und der Analyse
der Online-Patientenbefragung beigesteuert. In dieser Arbeit méchte ich exemplarisch ein
Instrument der internen und eine Mdglichkeit der externen (Kundenkommunikation) be-
leuchten.

3.1 Interne Kommunikation

» Online-Informationsplattform mit Schwerpunkten:
» Neuigkeiten

» Dienstplan-Online

» Arbeitsablaufe

» SOP

» Besprechungsprotokolle | Besprechungsagenda
» Schulung und Wissenstransfer

» Dokumentenlenkung

» Zentrale Online-Kalender

» Etablierung CIRS

Die Etablierung eines CIRS auf Basis der bestehenden Informations-Plattform und die Pla-
nungsschritte fir ein Dokumentenlenkungssystem werden fokussiert beschrieben.

3.2 Externe Kommunikation

» Online-Patientenbefragung als Instrument zur Messung der Kundenzufriedenheit
3.3 Uberlegungen zur Umsetzung
Der Einsatz von modernen Medien kann nicht per se die Unternehmenskommunikation
verbessern. Die Implementierung und Umsetzung dirfen nicht im stillen Kdmmerchen pas-

sieren. Auch mussen die Ziele und Visionen, die mit der Einfihrung eines internen Kommu-
nikationssystems verbunden sind, klar formuliert werden.?*

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

E-Book-Ausgabe
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3.4 Intention & Ziele fiir die Etablierung einer Informations-Plattform

Im folgenden Kapitel werden die fur den Autor wesentlichen Intentionen und Ziele die hinter
der Etablierung einer Online-Informationsplattform stehen beschrieben. Dabei wird Bezug
auf die vorbestehende Situation (bei Eintritt in das Unternehmen) genommen und die ge-
winschten Veranderungen formuliert.

3.4.1 Wissenstransfer

Wie schon in Kapitel 1.1 beschrieben, sind im Unternehmensgeflige grof3e Veranderungen
zu erwarten. In dieser Umbruchsphase besteht die Gefahr, dass tradiertes Wissen verloren
geht. Um so mehr, als im Betrieb keine systematische Aufzeichnung des Wissens der Mit-
arbeiter besteht. Somit ist eine wesentliche Aufgabe der Fihrungskraft die Sammlung und
Evaluierung des bestehenden Wissens. Besonders bei kritischen Vorgangen (zum Beispiel
OP-Vorbereitung) ist es sinnvoll, diese inoffiziellen Standards in SOP zu Uberfihren.

Im Wissensmanagement bezeichnet man dieses Vorgehen als Kodifizierungsstrategie.?®

Eine interaktive Informationsplattform eignet sich hervorragend als Sammelort und Nach-
schlagmaéglichkeit fur SOP. Uber die Versionierung und Dokumentenlenkung — welche im
Hintergrund ablaufen muss — wird in Kapitel 4 noch detailliert ausgefiihrt.?

Fur den Umgang mit Wissen von Organisationen gibt es einige Gesichtspunkte die berlck-
sichtigt werden mussen:

» Wissen muss aktuell gehalten und standig weiterentwickelt werden

» Wissen muss bedarfsgerecht verwaltet werden (wo finde ich was?)

» Wissen sollte bewertet werden

» Veraltetes Wissen sollte nicht unbedingt vergessen werden

» Wissen muss flir Wissenssuchende jederzeit verflgbar sein, aber nicht alles Wis-
sen darf nicht allen zugénglich sein oder missen vertraulich behandelt werden (z.B.
Personalangelegenheiten, Kalkulationen, Umsatzzahlen)?”

bildungsdidaktischen und kommunikationswissenschaftlichen Anspriichen, Seite 136.

26 vgl. DORFEL / SCHULZ, Social Media in der internen Kommunikation, 2012, Pos. 2952 in der
E-Book-Ausgabe

27 vgl. KESSELER, 2004, Didaktische Strategien beim Wissenstransfer im Spannungsfeld von

bildungsdidaktischen und kommunikationswissenschaftlichen Anspriichen, Seite 134
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3.4.2 Demokratisierung der internen Kommunikation

Eingangs wurde erwahnt, dass im derzeitigen Betrieb im Wesentlichen ein deduktiver Infor-
mationsfluss bestand, der zusatzlich noch — so berichten es die Kollegen — stark von der
persénlichen Beziehung zu den Fuhrungskraften abhéangig war. Ein Ziel war daher auch,
alle relevanten Informationen allen Kollegen zugénglich zu machen und auch die interpro-
fessionelle Kommunikation zu verbessern. Die Informationsplattform soll eine verlassliche
Informationsquelle fur alle werden, damit jeder Mitarbeiter immer die gleichen Informatio-
nen erhalt.

Kommunikationswege vor Einfiihrung der Info-Plattform
Bis zur Einfiihrung des Intranets wurden Neuigkeiten und Anderungen haufig mindlich wei-

ter gegeben. Vereinzelt sind auch schriftliche Arbeitsanweisungen ergangen. Diese wurden
aber nicht systematisch ausgegeben, sondern vielfach ,plakatiert".

Kommunikationswege nach Einfhrung der Info-Plattform
Im Intranet werden Neuigkeiten in einem zeitlichen Verlauf und durchsuchbar gelistet. Es

gibt ein Neuigkeiten-Archiv. Alle Eintragungen sind mit Zeitstempel und in den meisten Fal-
len auch mit der Angabe des Verfassers nachvollziehbar elektronisch abgelegt.

Ein groBer Teil des Informationsflusses passiert nach wie vor mittels mundlicher Weiterga-
be.2® Die Mitarbeiter wiinschen sich auch ganz explizit diese mindliche Weitergabe. Dies
deckt sich auch mit der Studie des Trendmonitors ,Interne Kommunikation 2011“ der Ber-
liner school for communication and management.?®

Verbale Kommunikation ist immer auch Beziehungsarbeit. Ausserdem bietet sie durch non-
verbale und paralinguisitische Signale (Vorzeigen, Nachmachen) und der Méglichkeit nach-
zufragen eine gewisse Redundanz. Das Intranet kann dies nur bedingt leisten.

3.4.3 Verantwortlichkeit auf breiter Basis

Durch den Einsatz der Info-Plattform erhélt jeder Mitarbeiter die Mdglichkeit, sich an die
gesamte Gruppe zu wenden (Partizipation). Das sollte neben den neu etablierten Teamge-
sprachen auch eine zeitnahe Mdglichkeit bieten sich entsprechend mitzuteilen.°

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

E-Book-Ausgabe

29 vgl. DORFEL, 2013, Online-Umfrage Trendmonitor Interne Kommunikation 2013

30 vgl. DORFEL / SCHULZ, Social Media in der internen Kommunikation, 2012, Pos. 333 in der
E-Book-Ausgabe
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3.5 Technische Voraussetzungen und Ablaufe

Das IT-System in der Krankenanstalt ist seit Jahren auf hohem Niveau ausgebaut. Alle
Rechner haben einen allen Mitarbeitern zugénglichen Internetzugang. Im stationéren Be-
reich wird ein Notebook und ein iPad® verwendet. In allen relevanten Bereichen steht ein
firmeninternes und ein fir Gaste und Patienten eingerichtetes WLAN zur Verfligung. Jedem
Mitarbeiter steht aktuelle Hard- und Software zur Verfiigung. Da de facto alle Prozesse im
IT-System dokumentiert bzw. entsprechend computergestiitzt (Labor, Rontgen,...) ablau-
fen, sind alle Mitarbeiter im Umgang mit dem IT-System auf einem hohen Kompetenz-Le-
vel. Damit eine solche Info-Plattform funktioniert, muss diese stéandig evaluiert und gegebe-
nenfalls adaptiert werden. Als Algorithmus fir diese Anpassungen ist hier der PDCA-Zyklus
ein probates Mittel.

PLAN:
Ziel der Info-Plattform sollte es sein, eine Anlaufstelle fur alle fiir die Mitarbeiter relevanten

Informationen zu schaffen. Unkoordinierte und nicht nachvollziehbare Arbeitsanweisungen
werden vermieden. Das Aufhdngen von Arbeitsanweisungen in den einzelnen Bereichen
wird abgeschafft. Das System ist prinzipiell allen Mitarbeitern zugénglich. Es kénnen auch
alle Mitarbeiter Neuigkeiten verfassen. Ein guter und demokratischer Austausch (nicht nur
top to bottom sondern auch quasi ohne formale Hierarchie) muss gewéahrt werden um einen
guten Informationsfluss zu gewahrleisten.®* Es gibt einfache Regeln fir die Erstellung von
Posts auf der Intranet-Plattform. Wertende, diskriminierende oder andere nicht adaquate
Posts kénnen aber immer moderiert werden.

DO:

Die Umsetzung des ersten Bausteins der Intranet-Plattform ist weiter unten grafisch dar-
gestellt. Die Akzeptanz eines solchen Systems hangt ganz stark von der Einbindung aller
Mitarbeiter ab. Darum sind neben der technischen Umsetzung auch die MalRnahmen des
»S0cial engineerings“ — also der Projekt-Kommunikation bzw. des Projekt-Marketings — be-
sonders wichtig.

CHECK:

Es erfolgt eine laufende Einschatzung bezuglich der Nutzung und Qualitat der zur Verfi-
gung gestellten Inhalten durch den Autor. Anderungen kénnen, — ganz ohne IT-Support
— vom Autor selber vorgenommen werden. Die Mitarbeiter wurden zur Unternehmenskom-
munikation, und im Speziellen zur Info-Plattform, befragt.

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

31 vgl. DORFEL / SCHULZ, Social Media in der internen Kommunikation, 2012, Pos. 255 in der
E-Book-Ausgabe
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ACT:
Alle Anderungen sind im laufenden Betrieb moglich.

3.6 Inhalte der Informations-Plattform

Dienstplan
Es werden die aktuellen Dienstpléne als PDF-Datei zur Verfiigung gestellt. Damit ist flr

jeden Mitarbeiter der Dienstplan abrufbar. Es besteht dadurch eine einfache Mdéglichkeit
bei Anderungen (Krankenstand,...) allen Mitarbeitern einen aktuellen Dienstplan zur Ver-
fliigung zu stellen. Sind die Anderungen sehr zeitkritisch und betreffen die Anderungen
einen groRen Teil des Teams werden die Teammitglieder mittels SMS auf die Anderungen
hingewiesen.

Newsfeed

Das Newsfeed-Segment ist als Startseite auf der Info-Plattform eingerichtet. Auf einen Blick
sind hier aktuelle Inhalte abrufbar. Dieser Bereich wird von allen Mitarbeitern genutzt. Hier
gibt es auch die groR3te Beteiligung an den Inhalten. Bei sehr relevanten und kritischen
Anderungen und auch bei den Protokollen der Teambesprechungen kann auf der Info-Platt-
form auf ein Lesebestatigungs-Formular verlinkt werden. Hier bestatigt der Leser mittels
einem Klick, dass er die an ihn gewandte Information erhalten hat.

SOP und Arbeitsanweisungen
Bis jetzt ist fur ausgewéhlte Arbeitsabldufe eine Mappe mit Arbeitsanweisungen fir neue

Mitarbeiter aufgelegen. In dieser Mappe bestand eine rudimentéare Einteilung tber die ver-
schiedenen Arbeitsgebiete in unserem Betrieb. Es gibt aber einen eklatanter Unterschied
zu einem SOP-System im klassischen Sinn. Es fehlen hier Vorgaben beztiglich der Gil-
tigkeitsdauer und festgelegte Intervalle fiir Evaluationen. Entsprechende Dokumente mit
formalen Adaptionen sind als Formatvorlagen inzwischen vorhanden und werden auch zu-
nehmend eingesetzt. Die angebotenen Inhalte zum Thema SOP und Arbeitsanweisungen
kénnen auf der Info-Plattform in zwei groRe Kategorien eingeteilt werden:

» kurzfristig geltenden Arbeitsanweisungen:
Durch Veranderungen im Betrieb kommt es zu temporar giltigen Arbeitsanweisungen und
Hinweise. Diese werden im Neuigkeiten-Segment der Info-Plattform gepostet. Sind diese
Anweisungen nicht mehr gultig, werden diese im Neuigkeiten-Archiv abgelegt und bleiben
somit nachvollziehbar.

» SOP, Standards und langfristige Arbeitsanweisungen:
Die Inhalte sind langer — bis zum Evaluierungstermin— gultige Dokumente. Diese werden
als PDF-Datei abgelegt. Um die Administration zu erleichtern, werden diese nicht direkt auf
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der Info-Plattform abgelegt, sondern von dort aus verlinkt. Alle installierten Browser sind in
der Lage PDF-Dateien nativ darzustellen. Mit der Verwendung von Microsoft 365® kdnnen
auch alle gangigen Office-Format nativ im Browser dargestellt werden. Der einzelne Mitar-
beiter bekommt immer die aktuell giiltige Version zur Verfiigung gestellt. Die Administration
erfolgt quasi im Hintergrund und durch die einzelnen damit Beauftragten.

Video-Tutorials:

Einige Ablaufe und Hinweise zur Anwendung von Geraten lassen sich am besten durch das
Bereitstellen von Video-Tutorials zeigen.®? Dabei muss
kein groRer Aufwand betrieben werden. Jedes moder-
ne Smartphone oder Tablett kann in ausreichender
Auflésung und Qualitat Videos aufzeichnen. Die Vi-
deos werden auf den selben Geraten geschnitten und
aufbereitet und auch der Upload erfolgt direkt vom
iPhone® oder iPad® aus. Die Videos werden als pri-
vate Videos auf Youtube® hochgeladen und sind so-
mit nur mit einer entsprechenden Verlinkung bezie-

Abbildung 3: Video-Tutorial auf der hungsweise durch  Anmeldung abrufbar. Die

Info-Plattform, Lamp, 2014 Einbindung auf die Info-Plattform wird durch eine
Schnittstelle der Info-Plattform ermdglicht. Die Videos

werden dann als Inline-Objekt dargestellt und kénnen direkt von der Info-Plattform aus an-

gesehen werden.

Teambesprechungen:
Das Intranet wird auch als Hilfsmittel fur Teambesprechungen eingesetzt. Die Agenda fur

kommende Besprechungen wird erfasst; jeder Mitarbeiter kann Vorschlage fir die Agenda
mittels Intranet einbringen. Die Themen werden im Vorfeld der Team-Besprechung bekannt
gegeben. Es besteht dadurch zuséatzlich die Mdglichkeit bei unklaren oder komplexen Thmen
nachzufragen. Dadurch kann die Moderation von Teambesprechungen vorbereitet werden
und fur die Diskussion fehlende Informationen im Vorfeld eingeholt werden. Dies ermég-
licht eine zeitnahe Protokollierung der Besprechung. Die Protokolle verschiedener Bespre-
chungen kénnen im Intranet eingesehen werden und auch im zeitlichen Verlauf nachverfolgt
werden. Fir das Team relevante ToDo-Listen und Vereinbarungen werden besonders her-
vorgehoben. Alle Besprechungspunkte sind somit nachvollziehbar und einsehbar abgelegt.
Nachdem das Teamsbesprechungsprotokoll verfasst wurde, wird es auf Info-Plattform im
Neuigkeiten-Segment gepostet. Die Mitarbeiter kbnnen online eine entsprechende Lesebe-
statigung abgeben. Diese wird im Hintergrund in einer Excel®-Tabelle mit Zeitstempel erfasst.

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

32 BAER, 2008, Information Design Workbook: Graphic Aproaches,..., + 30 Cases Studies,
E-Book Position 1642
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Terminkalender:

Die Planung von Terminen bestand im Wesentlichen in der Verwendung von verschiedenen
Tischkalendern in den einzelnen Ambulanzen und Bereichen. Dieses System wird aber in
keiner Weise der Komplexitat der zu verwaltenden Termine gerecht. Der Online-Teamkalen-
der ist von jedem Mitarbeiter einsehbar und kann auch von jedem editiert werden. Der Ka-
lender ist in verschiedenen Aufgabenbereiche (Termine fir Personal, Patiententermine,...)
eingeteilt und kann auch auf mobilen Geraten (Smartphones) abgerufen beziehungsweise
abonniert (die .ics-Datei wird zur Verflgung gestellt) werden. Auf Arbeitsplatzen die vor-
nehmlich Termine eingeben (Administration) synchronisiert sich der Kalender mit Microsoft
Outlook®. Auf allen anderen Arbeitsplatzen wird er mittels Web-Oberflache benitzt.

3.7 Eingesetzte Technik

Wie schon geschildert besteht die Krankenanstalt Radstadt-Obertauern aus zwei Standor-
ten. Dadurch ergibt sich auch fiir das Informationssystem die Konsequenz, dass dieses uber
diese beiden Standorten synchron funktioniert. Das eigentliche Krankenhaus-Informations-
system lauft auf einem Windows-Netzwerk. Die neuen Medien basieren auf Cloud-Diensten
und eine Synchronisation Uber die Standorte ist problemlos Uber das Internet mdglich. Bei-
de Standorte verfiigen Uber eine stabile Internet-Verbindung als technische Grundvoraus-
setzung flr die Dateniibertragung.

Die eingesetzten Dienste — neben dem schon vorbestellenden Windows-Netzwerk — sind
alle Cloud-basiert. Neben dem Austausch zwischen den beiden Standorten machen
cloud-basierte Dienste insgesamt ortsunabhéngige Kommunikation mdéglich. Mitarbeiter
kénnen auch wenn sie nicht am Firmen-PC sitzen auf Dienstplane und andere Informatio-
nen zugreifen, nachdem sie sich auf der Info-Plattform eingeloggt haben.

3.8 Mitarbeiterbefragung

Die im letzten Jahr umgesetzten Verdnderungen in der Unternehmenskommunikation wur-
den mittels einer Mitarbeiter-Befragung evaluiert. In der Befragung wurden einerseits tech-
nische Aspekte (Nutzung und Nutzbarkeit) abgefragt, andererseits wie die Mitarbeiter die
Qualitat der Unternehmenskommunikation empfinden. Weiters wurde erhoben, ob es eine
Korrelation zwischen der privaten und der beruflichen Nutzung von neuen Medien gibt.

Zielgruppe:
Alle Mitarbeiter der Krankenanstalt welche die angebotenen Inhalte nutzen — das sind bei

der derzeitigen Personalstarke 19 Personen aus dem Bereich Administration, Medizin und
medizinische Fachdienste sowie Pflege — nahmen an der Befragung teil. Der Fragebogen
wurde 19 Mitarbeitern auf den jeweiligen Dienstrechnern zur Verfligung gestellt. 15 Frage-
bdgen wurden beantwortet. Das ergibt eine Ricklaufquote von 79%. Die Befragung wurde
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mittels Online-Fragebogen durchgefuhrt. Die Laufzeit der Befragung war von 15. Juli 2014
bis 31. August 2014.

Die Eingangsfragen zu den Themen sind
mittels Likert-Skalen zu beantworten. Es
gibt acht Fragen welche bei negativer Be-
wertung jeweils mit Nachfragen zum Grund
der negativen Beurteilung verkntpft sind.
Wenn sinnvoll, gibt es eine Freitextoption,
bzw. bei einer Frage eine Auswegoption,
da diese nicht von allen Mitarbeitern be-
antwortet werden kann. Als Dienst wurde
Adobe Formscentral® verwendet. Dieser
Dienst ermdglicht eine zeitnahe Auswer-
tung der Resultate und tberfihrt samtlich
Ergebnisse in eine Excel®-Datei.

Abbildung 4: Online-Fragebogen Lamp, 2014

Die erste Frage des Fragebogens bezieht sich auf die Nutzungshaufigkeit.

Frage: Ich nutze die Informations-Plattform...

78% der Befragten nitzen die Info-Plattform mindestens wochentlich. Wobei die Befragten
welche im Vergleich dazu die Info-Plattform selten nutzen — trotz einer entsprechenden
Freitext-Option — keine Angaben dazu machten,
warum sie die Info-Plattform selten nutzen. Beck-
alle 2 Wochen . T .

14% mann legt als ein Erfolgskriterium fur den Erfolg von
Social Media in Unternehmen fest, dass zehn Pro-
1 mal / Woche ) . . . )

43% zent aller Mitarbeiter fur die Idee des Social Networ-
kings begeistert werden missen. Ist die kritische
Masse erreicht steigert sich die Teilnahme an sozia-

taglich len Netzwerken deutlich und ist auch héher als die
PAR bei traditionellen Kommunikationsformen. In her-

kdmmlichen Communities verhalten sich 90% der

Abbildung 5: Ich nutze die Info-Platt- Nutzer passiv, 7% tragen sporadisch bei und 3% sind
form..., Lamp, 2014 aktiv in der Community tatig.* Dieses Ziel scheint er-

E-Book-Ausgabe
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reicht. Nichts desto trotz muss mit entsprechenden Mittel diese neue Form der Kommuni-
kation propagiert werden. Darum sind aus diesem Befragungsergebnis die unten stehen-
den Folgerungen zu ziehen:
» Prasenz der Info-Plattform auf den Rechnern in der Krankenanstalt verbessern
(prominente Links auf den Desktops und in der Favoriten-Leisten der entsprechen-
den Rechnern)
» Features bei einer Teambesprechung heraus streichen

Frage 2: Ich greife auch von zu Hause auf die Info-Plattform zu...
Die Info-Plattform ist — mittels Kennwort gegen unberechtigten Zugriff geschitzt — von den

Mitarbeitern auch auf3erhalb der Krankenanstalt ab-
rufbar. 64% der Befragten nutzen diese Option.
Folgerung:

» bei etwaigen Umstellungen darauf achten,
dass der Zugriff von extern gewahrleistet ist

» kritische Uberpriifung der Sicherheit (Kenn-
wort-Wechsel,...)

Abbildung 6: Ich greife auch von zu
Hause aus auf die Info-Plattform zu.
Lamp, 2014

Frage 3: Ich finde mich auf der Info-Plattform...

Auf die Frage der Nutzbarkeit (Usability) wurde po-
sitiv geantwortet. Die Befragten finden sich auf der

e Info-Plattform sehr gut (29%) und gut (71%) zurecht.
29%
Folgerung:
- keine

Gut zurecht

71%

Abbildung 7: Ich finde mich auf der
Info-Plattform..., Lamp 2014
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Frage 4 : Die Informationsweitergabe hat sich im Vergleich zu friiher durch die Info-Platt-
form...

8% der Probanden finden, dass sich die Informati-
onsweitergabe sehr verbessert hat. 38% der Befrag-
ten sehen eine positive Veranderung und 23% se-

kann ich nicht verbessert

beantworten... 38%
23%0 Informationsweitergabe schlechter als zuvor. 23%

hen keine Verédnderung. 8% befinden die

der Befragten konnten diese Frage nicht beantwor-
ten, und antworten in der Freitext-Option sinngemar

e wie folgt:
8% istgleich geblicben » zwei Befragte finden eine miindliche Wei-
23% tergabe von Information besser (,Push-“ statt
Abbildung 8: Die Informationsweiter- ,Pull-System*)
gabe hat sich..., Lamp, 2014 » zwei Befragte sind noch nicht lange genug im

Betrieb um die Veréanderung beurteilen zu kdnnen

Bei der nachste Frage sollten die Probanden angeben, welche Inhalte fir sie besonders
wichtig sind. und welche Inhalte zusatzlich gewlinscht werden.

Frage 5: Welche Inhalte auf der Info-Plattform sind fiir dich besonders wichtig?

14 von 15 der Befragten rufen den Dienstplan online ab. 13 von 15 der Befragten informie-
ren sich tber Neuigkeiten auf der Info-Plattform. 8 von 15 greifen auf die Standards und

o — SOP zu. 2 von 15 der Befragten nehmen den Weg
14 von 15 Uber die Info-Plattform um auf den Teamkalender zu-

zugreifen.

Auf die Freitextoption ,Welche Inhalte wirdest Du
Standards & SOP Dir gerne auf der Info-Plattform wiinschen?” gab es
8von 15 keine Antworten.

Abbildung 9: Welche Inhalte auf der
Info-Plattform sind fur Dich besonders
wichtig? Lamp, 2014
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Frage 7: Nutzt Du auch privat soziale Netzwerke?

Ein bedeutender Teil der Mitarbeiter nutzt auch privat soziale Medien wie Facebook® und

Twitter.

Abbildung 10: Nutzt Du auch privat
soziale Medien?
Lamp, 2014

Frage 8: Wie aktiv bist Du privat in sozialen Medien?
Diese Frage erhebt die Einstellung zur Partizipation in privat genutzten sozialen Netzwer-

ken.

selten Ein Grol3teil der Befragten beteiligt sich mit einer ge-
10% wissen RegelmaRigkeit in sozialen Netzwerken. Die-
taglich ser Umstand wirkt sich positiv auf das Nutzungsver-

30%

halten von sozialen Netzwerken im beruflichen

2 mal / Woche Kontext aus

30%

Abbildung 11: Wie aktiv bist Du in

sozialen Medien? Lamp, 2014
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Frage 6: Hast Du schon selber Beitrdge auf der Info-Plattform erstellt?

mehr als 10 Beitrage

23%

mehr als 2

21%

Abbildung 12: Hast Du schon selber
Beitrdge auf der Info-Plattform erstellt?
Lamp, 2014

Die Halfte der Befragten hat noch keinen Beitrag auf
der Info-Plattform verfasst. Alle anderen der befrag-
ten Mitarbeiter haben Beitrage erstellt (14% mehr als
10 [Beitrage], 14% mehr als 5 [Beitrage], 21% mehr
als 2 [Beitrage]). Die Partizipation in Communities
mit sozialen Funktionen ist generell héher als in tra-
ditionellen kollaborativen Netzwerken. Mit dem Aus-
bau der Funktionen (Vernetzung, Feeds,...) kann die
Partizipation gesteigert werden.** Mit Erhebungszeit-
punkt Oktober 2014 sind auf der seit Janner 2013
bestehenden Plattform 470 Beitrage von allen Nut-
zern verQffentlicht und bearbeitet worden.

Alle eingesetzten Dienste funktionieren problemlos. Die Usability ist gut und funktioniert

nach bekannten Prinzipien. Aus den Ergebnissen der Mitarbeiter-Befragung sieht man

auch, dass die Mitarbeiter mit der Nutzung der Info-Plattform keine Probleme haben.

»ALLES WISSEN HANGT MIT ALLEM WISSEN ZUSAMMEN.
DER SPASS LIEGT DARIN, DIE ZUSAMMENHANGE HERZUSTELLEN.
— ARTHUR AUFDERHEIDE —

E-Book-Ausgabe
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4 INTERNE KOMMUNIKATION - DOKUMENTENLENKUNG

Die Krankenanstalt Radstadt-Obertauern wird sich —nach Beschluss der Geschaftsfiih-
rung —nach ONORM EN 15224:2012 zertifizieren lassen. Mit Stand August 2014 sind die
ersten SchulungsmalRnahmen angelaufen und die ersten Schritte zur Umsetzung wurden
getroffen. Der Autor tragt die Verantwortung fuir den Bereich der Systemdokumentation. Die
Dokumentation hat in einem Managementsystem eine ernorme Bedeutung.®®

Die Dokumentation hat die Aufgabe
» Vorgaben und
» Nachweise bereitzustellen.
Dabei werden folgende Ziele verfolgt:
» Sicherstellung der Normkonformitét (z.B. ISO 9001, ISO 14001, BS OHSAS
18001)

Anforderungen an die Systemdokumentation:

» Sicherstellung der Kundenanforderungen (z.B. Qualitatssicherungsvereinbarun
gen, Lieferantenvereinbarungen ...)

» Sicherstellung von gesetzlichen und behérdlichen Anforderungen (z.B. Erstellung
von Anweisungen, Fiihrung von Aufzeichnungen)

» Standardisierung von Ablaufen (z.B. Abbildung von Prozessen und Verfahren,
Beschreibung von Arbeitstatigkeiten ...)

» Sicherstellung der Verfligbarkeit notwendiger Nachweise (Aufzeichnungen, wie
z.B. Prifprotokolle, Abnahmeprotokolle)3®

Zurzeit besteht kein Dokumentenlenkung-System in der Krankenanstalt Radstadt-Obertau-
ern. Mit dem Dienst Microsoft Office 365® bietet sich auch die Mdglichkeit, ein entsprechen-
des System mittels Microsoft SharePoint® zu etablieren. Derzeit gibt es verschiedenste
Dokumente in elektronischer Form und auf Papier. Diese sind aber nicht laut ISO-Vorgaben
formatiert und strukturiert.

Es sprechen viele Griinde fir die Anwendung eines Online- respektive eines Cloud-Diens-
tes. Die technischen Spezifikationen bieten alle fur die Dokumentenlenkung notwendigen
technischen Voraussetzungen. Wahrend altere Systeme (zum Beispiel Nexus® / Kurator®)
im wesentlichen Content-Management-Systeme sind, welche in Intranet-Portale eingebun-
den werden, ist die SharePoint®-Lésung eine integrierte Losung fir die Bearbeitung, Ver-

E-Book-Ausgabe
36 vgl. FALK, Dokumentationsanforderungen, http://www.iso9001.gmb.info/system/dokumentation.

htm, 26. 10.2014
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waltung und Veroffentlichung von Dokumenten. Eine ahnliche Losung waren die Verwen-
dung von Google-Sites® in Verbindung mit Google-Docs®. Der Vorteil der Microsoft-Losung
ist aber, dass hier auch die Verwendung klassischer — und den Mitarbeitern vertrauten —
Desktop-Clients ermdglicht wird. Beide Informationsplattformen haben eigene Apps und
Darstellungsmaoglichkeiten fur mobile Gerate.

Fur die Implementierung eines solchen Systems schlagt Microsoft Planungsschritte vor.

Hier eine Zusammenfassung der Planungsschritte:

» Zustandigkeiten und Nutzer festlegen
Ein grol3er Teil der Mitarbeiter in fihrenden Positionen der Krankenanstalt nehmen
an den QM-Schulungen teil und werden an der Etablierung des Systems mitarbeiten.

Die Fragen der Infrastruktur und der generellen Zustandigkeiten werden zuerst geklart:

» Wer administriert die Intranet-Seite auf der die Dokumente veréffentlicht werden?
» Wer stellt die Richtlinien fur die Dokumenten-Lenkung auf?

» Wer archiviert Aufzeichnungen?

» Wer stellt den Server-Betrieb sicher?

Nachdem die Verantwortlichkeiten der einzelnen Bereiche festgelegt wurden, sind folgende
Fragen essentiell:

» Wer erstellt Dokumente?

» Welche Art der Dokumente werden erstellt? (siehe Tabelle 3)
» Welche Nutzung ist zu planen?

» Wer kontrolliert und bearbeitet Dokumente?

» Wer gibt die Dokumente fur die Veroéffentlichung frei?

» Wie werden Dokumenten-Bibliotheken strukturiert?

» Welche Vorlagen werden verwendet (Cl, SOP,...)*

Diese Planungsschritte wurden zum Teil getroffen und sind auch im vorgegebenen Rahmen der
Unternehmensstruktur geregelt. Grundséatzlich ist aber immer ein organisatorisch/technischer
und ein hierarchisch Verantwortlicher festzulegen. Die Partizipation durch die Geschéftsfuh-
rung ist flr die erfolgreiche Etablierung eines solchenSystems aber in jedem Fall essentiell.*®

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

38 vgl. DORFEL / SCHULZ, Social Media in der internen Kommunikation, 2012, Pos. 169 in der
E-Book-Ausgabe

Schriftliche AbschluRarbeit
im Rahmen der Weiterbildung ,Basales und mittleres Pflegemanagement® 27



In Tabelle 3 ist die Planung fiir ein DLS nach den oben stehenden Kriterien dargestellt.

Erstellung
i Evaluation

i QM-Beauftrag-

Dokument Art Vorlage Nutzer Kontrolle Freigabe

{ QM-Beauf- :

¢ Medizin, MTD, C GF
ragter :

i Pflege

i Word-Doku- :
i ment

SOP_Vorla-
igel2

SOP CIRS

Template Vi-

Schulungs- §Website, :
i deo-Tutorial Pllege, MTD

unterlage LT | Video

AD,PDL : AD, PDL

Tabelle 3: Arten von Dokumente im DLS, Lamp 2014

Workflow:
» Wie schaut der Workflow fir die Erstellung, Freigabe und Veroéffentlichung, Versio-
nierung und Archivierung von Dokumenten aus?
» Nach welchen Kriterien werden Dokumente evaluiert und Uberarbeitet?
Die Plattform fir das Dokumentenlenkungs-System wird aus zwei funktional getrennten
Modulen bestehen.

Backend:

Hier werden die Dateien in einem entsprechenden Ordnungssystem abgelegt. Durch ein
Berechtigungssystem geschutzt, kénnen hier die Dateien bearbeitet werden. Die Versionie-
rung, Verschlagwortung, Freigabe und Archivierung der Dateien wird durch das Microsoft
SharePoint®-System unterstitzt.
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Frontend:

Hier werden die Dokumente den Mitarbeitern zur Verfiigung gestellt. Das System sorgt fur
einfaches Auffinden der Dokumente durch die Indizierung und die Ubernahme der Ver-
schlagwortung (Tags). Die Bereitstellung der Dokumente wird tber die den Mitarbeitern
bekannte Intranet-Plattform realisiert. Dabei werden den Mitarbeitern die relevanten Doku-
mente in der fur sie an ihrem Arbeitsplatz abgestimmten Ansicht zur Verfiigung gestellt. Es
werden arbeitsplatz-spezifische Bibliotheken erstellt und die Ansicht auf den einzelnen Cli-
ents entsprechend angepasst. Neben der Bereitstellung von Dokumenten bietet das System
eine vereinfachte Moéglichkeit der Aufgabenverwaltung und Darstellung mittels Gant-Chart.
Neben den guten technischen Voraussetzungen fir die Etablierung eines Dokumenten-
lenkungssystem bietet der Einsatz von modernen Medien vor allem die Mdglichkeit des
Wissenstransfers in alle Richtungen. Dokumente wie Arbeitsanweisungen, SOP und ahnli-
ches missen den Mitarbeitern am Arbeitsplatz zur Verfigung gestellt werden. Dabei muss
die Suche nach den gewiinschten Informationen so einfach wie eine Google®-Web-Suche

& sein. Das System muss bei der Su-

BACKEND che rasch und gezielt die gewiinsch-

ten Informationen finden kénnen. Es

Dokumentenerstellung nach
00 Formatvorlagen muss auch die Moglichkeit geben,

dass einzelne Arbeitsbereiche auf

== die fur sie relevanten Dokumente
Kontrolle und

=N/ Freigabe der Dokumente (spezifische Bibliotheken) einfach

zugreifen kdnnen.

Dokumente werden fiir

. ; Benutzer(gruppen) frei gegeben . . .
Q‘ 4.1 Eingesetzte Technik fur

das DLS
Evaluierung der
66 Dokumente in den
vorgeschriebenen Intervallen Zur Zeit basiert das System im We-
sentlichen auf drei Diensten:
Uberabeitung und . . oo
l—b Versionierung der Dokumente » Microsoft-OneDrive® wird im
h Wesentlichen zur Sicherung, Versi-
Bereistellung onierung und Freigabe von Doku-

via OneCloud ) )
menten verwendet. Dieser Dienst

FRONTEND & stellt auch eine Synchronisierung
aller relevanten Dokumente auf

] Suche und Darstellung den verschiedenen Arbeitspléatzen
via Intranet-Plattform

sicher.

D D D » Microsoft-Outlook® stellt den

Online-Teamkalender zur

Abbildung 13: Dokumentenlenkung, Lamp, 2014 Verfugung. Hier kdnnen auf
jedem Arbeitsplatz Termi-
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ne eingesehen und eingetragen werden. Ein Abgleich mit den Desktop-Versionen
von Microsoft-Outlook und eine Synchronisation auf mobile Plattformen (iPhone®,
iPad®,...) ist problemlos mdglich.

» Der Website-Dienst ist die Basis fir die Informationsplattform. Hier kann eine
durch Passwort geschltzter Bereich als Intranet-Seite betrieben werden. Diese
Intranet-Seite ist im Betrieb auf den einzelnen Rechnern aber auch von privaten
Rechnern und Geréaten nach Eingabe eines Passwortes aufrufbar. In der unten ste-
henden Tabelle sind die Kosten des derzeitigen Systems mit dem von Microsoft-Of-
fice 365® gegenlber gestellt.

Jahre Jéahrliche Kosten flr Microsoft Office 365®

1 € 490,20
0 € 4902,00

Tabelle 4: Kostenhochrechnung fir MS Office 365®, Lamp 2014
4.2 Zusammenfassung

Die Zielsetzung war priméar eine low-budget Informationsplattform zu schaffen. Dabei wer-
den nur die Kosten fur die Software berlcksichtigt. Der Aufwand flr die Administration wird
dabei nicht bertcksichtigt, da sie flr den Autor nicht kalkulierbar sind. Festzuhalten ist aber
auch, dass zur Administration kein externen Dienstleister notwendig ist und véllig durch
den Autor bewerkstelligt werden kann. Bei Kosten unter € 500/Jahr ist durchaus von ei-
ner low-budget Lésung zu sprechen. Bei einer Einfihrung eines CMS durch einen ent-
sprechenden Dienstleister ist mit Kosten ab € 10 000 zu rechnen.* Microsoft Office 365®
vereint alle bendtigten Funktionen auf einer Plattform. Der Umfang der Funktionen und die
Anzahl der Benutzer bestimmt die Kosten und kann daher auf die Bedurfnisse des Betrie-
bes angepasst werden.

Zusammenfassend ist festzuhalten, dass sich fur die Anforderungen unseres Unterneh-
mens durchaus ein geeignetes Intranet-System durch kostengiinstiges bzw. kostenfreies
System aufbauen und betreiben lasst. Diese Aspekte fiilhren mich zur Uberzeugung, dass
der Einsatz neuer Medien in unserem Betrieb einerseits eine Veranderung der Fuhrungs-
kommunikation bewirken und auf der anderen Seite eine gute Basis fiir gesamtbetriebliche
Vorhaben - wie zum Beispiel die angestrebte ISO-Zertifizierung - unterstitzen.*® Gleich-
zeitig 1adt das System dazu ein, dass Mitarbeiter ihr Wissen und ihre Erfahrungen teilen.

40 vgl. DORFEL / SCHULZ, Social Media in der internen Kommunikation, 2012, Pos. 2952 in der
E-Book-Ausgabe
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Dies ist besonders bei Teilaspekten des QM, wie zum Beispiel CIRS, wesentlich. QM ist ein
gemeinschaftliches, gesamtbetriebliches Unterfangen. Der Einsatz von modernen Medien
fordert das Bewusstsein um ein gemeinschaftliches Wissen in Betrieben und stellt eine gute

Basis fir eine offene Informationspolitik in Betrieben dar.
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5 ETABLIERUNG EINER DIGITALEN PATIENTENBEFRAGUNG

Vor der Umstellung auf ein elektronisches System bestand die Patientenbefragung aus
einem Fragebogen, welcher dem Patienten bei Entlassung mit seinen medizinischen Doku-
menten mitgegeben wurde. Die Patienten flllten den Fragebogen nach der Entlassung aus
und sendeten diesen dann auf dem Postweg zu. Die Riicklaufquote wurde zwar nie gemes-
sen, war aber bei geschatzten 15 bis 20 Prozent. Von Seiten der GF wurde eine Verbes-
serung der Patientenbefragung angestrebt. Der Autor wurde beauftragt dies umzusetzen.

Variante alt EVarianten neu | digitale Befragung

Patientenbefragung retrospektiv (geblndelt mit dem Der Patient wird unmittelbar bei der Entlassung
Arztbrief ausgegeben) befragt

Die Riicklaufquote wurde nie konsequent erfasst;
war aber zu niedrig um signifikante Daten daraus i Die Riicklaufquote liegt bei 89 Prozent
gewinnen zu kdnnen H

Tabelle 5: Vergleich der Patientenbefragungsvarianten, Lamp 2014

Tablet-PC — und hier vor allem Apple‘s iPad® — finden groBe Verbreitung. In allen Alters-
gruppen sind touch-basierte Telefone und Tablet-Computer gut etabliert.*

Schon in der Konzeptionsphase war deshalb die Vorgabe, den Patientenfragebogen elek-
tronisch zu gestalten. Adobe-Formscentral® ist ein probater Dienst um damit eine Befra-
gung durchzufiihren. .

Umsetzung:
Fur die Patientenbefragung steht ein iPad® und eine entsprechende Tastatur (zur leichte-

ren Freitext-Eingabe) zur Verfiigung. Der Adobe-Formscentral®-Dienst wurde abonniert.
Bei der Fragestellung hat sich der Autor an den Richtlinien (Quality Assurance Guidelines
Version 7.0 March 2012) der HACAHPS orientiert.*? Eine entsprechende Auswahl und Ad-
aptierung der Fragen wurde vorgenommen. Die Antworten sind in Form von Likert-Skalen

41 vgl. Gartner Inc., Information technology research and advisory company, http://www.gartner.
com/newsroom/id/2645115, Abrufdatum 26.10.2014

42 Hospital Consumer Assessment of Healthcare Providers and Systems, http://www.hcahpson-
line.org/files/HCAHPS%20Quality%20Assurance%20Guidelines%20V7.0%20March%202012.pdf,
Abrufdatum 26.10.2014
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aufgebaut und beziehen sich auf die folgenden Themen: Gesamtzufriedenheit, Ablauforga-
nisation, Erklarung der Infrastruktur, Schmerztherapie und Zufriedenheit mit den Mitarbei-
tern. Im Rahmen einer Teambesprechung wurden alle Mitarbeiter tber die Patientenbefra-
gung informiert und beziglich der Bedienung eingeschult. Besonderes Augenmerk wurde
darauf gelegt, dass der Patient entsprechend auf die Patientenbefragung an mehreren
Stellen im Behandlungsprozess von Arzten und Mitarbeitern der Pflege hingewiesen wird
(Priming). Neben der Patientenbefragung bei Entlassung wird er Patient ein zweites Mal
sechs Monate nach dem stationaren Aufenthalt befragt (Follow-Up). Der gesamte Prozess
der Befragung ist auf Abbildung 15 UberblicksméaRig dargestellt.

Kritische Aspekte:
Das System wurde im Rahmen einer Teambesprechung vorgestellt. Dabei kamen von

einzelnen Teammitgliedern Bedenken, ob Patienten mit dem System umgehen kdnnten.
Nachdem die Mitarbeiter das System selber ausprobiert hatten und sich von der einfachen
Bedienung uberzeugen konnten, waren die Bedenken zum grof3en Teil ausgeraumt. Es
wurde dennoch eine alternatives System (gleicher Fragebogen in Papierform) auf der Stati-
on aufgelegt. Tatsachlich war es so, dass die analoge Alternative auf Papier nicht gebraucht
wurde, weil alle Patienten gut mit dem System zurecht kamen.

Zwei beobachtete Umstande sind hinsichtlich der Bedienung des Fragebogens als vorteil-

haft zu bewerten:

Das Durchschnittsalter der Patienten, welcher in der Krankenanstalt Radstadt-Obertauern

stationar behandelt werden, liegt bei 43 Jahren. (siehe Abbildung 14)

Die Nutzung von iPads® und &hnlichen Geréaten bei Patienten sehr verbreitet. Das Bedi-
enkonzept ist den Patienten daher
vertraut. Im Beobachtungszeitraum
hatten Patienten keine wahrgenom-
menen Probleme mit der Bedienung.
Es gibt auf dem iPad®, welches
die Patienten erhalten, einen quasi
gleichwertigen Dummy-Fragebo-
gen, welcher zur Demonstration der
Bedienung verwendet werden kann.
Auf diesem Dummy-Fragebogen
werden Eingaben nicht registriert.

Abbildung 14: Altersverteilung - Patienten der KA Rad-
stadt-Obertauern Lamp, 2014
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5.1 Ablauf der Patientenbefragung

Unmittelbar bevor der Patient entlassen wird, bekommt er das iPad® zur Verfigung ge-
stellt. Auf dem iPad® stehen ein englischer und ein deutscher Fragebogen fur die Patienten
zur Verfigung. Der Fragebogen in der ent-
sprechenden Sprache ist auf dem iPad®
mittels Link einfach aufrufbar und wird
durch die aushandigende Pflegeperson
vorbereitet. Der Patient beantwortet die
Fragen mittels Tippen auf das Touch-Dis-
play und gibt Freitext-Antworten mittels
Bildschirm-Tastatur oder mittels Bluetooth
gekoppelter Tastatur ein. Die Beantwor
Abbildung 14: Patientenbefragung mit iPad® tung dauert circa zwei bis drei Minuten.
Lamp, 2014 Sobald der Patient den Fragebogen fertig
ausgefullt hat, kann er die Antworten mit-
tels einem Button absenden. Es erscheint eine Bestatigung, dass die Antworten registriert
worden sind und anonymisiert verarbeitet werden.. Dem Patient wird fiir seine Bereitschaft
den Fragebogen auszufiillen gedankt. Damit ist der Fragebogen fliir den nachsten Patien-
ten einsatzbereit. Werden die Daten abgeschickt sind diese auf der Adobe®-Formscent-
ral®-Website abrufbar. Ein nicht unwesentlicher Anteil unserer Patienten spricht Englisch.
Deshalb gibt es auch einen englischen Fragebogen mit sinngemafen Fragen. Zehn Pro-
zent der Patienten fiillten einen englischen Fragebogen aus.

Bewertung:
Es gibt wenig publizierte Daten uUber die Ricklaufquoten von Patientenbefragungen. Ver-

gleichbare Zahlen stammen von NHS. Dort sind

nicht
ausgefllt ubliche Rucklaufquoten von 49% angegeben.® Im

11%

Vergleich ist die Ricklaufquote der vorgestellten Be-
fragung mit 89% zufriedenstellend. Nicht ndher unter-
suchte, aber vermutete Ursachen fir die fehlende Be-
teiligung sind folgendermalf3en: Patienten verlassen
hé&ufig rasch unsere Krankenanstalt und kommen aus

%‘% zeitlichen Grinden nicht dazu, den Fragebogen aus-
zufillen. Aber auch Mitarbeiter vergessen den Pati-

Abbildung 15: Rucklaufquote Befra- enten die Befragung auszuhandigen.Grundsatzlich
gung bei Entlassung, Lamp, 2014 ist die Beteiligung der Patienten bei der Befragung

fault/files/inpatient_survey_national_summary.pdf, Abrufdatum 26.10.2014
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LC-] . - [TI:] am Entlassungstag sehr zu-
berigicn Pasentenbelragun [ PRIMING } bet sitonirer urnatme 02" friedenstellend.
® Patienten die in unserer Kran-
kenanstalt stationér behandelt
[ DURCHFUHRUNG } wurden, erhalten auch eine

Patient will Fragebogen am iPad ausfiillen @

©

Adobe
Formscentral®

} 1
AUSWERTUNG 1
—0

©

Patient erhélt Link zur
Online-Umfrage mittels MailChimp®

@|

FOLLOW UP +6m }

©

-
Adobe
Formchnh'al@ [ AUSWERTUNG } I I L

©

fnderungern erforderlich? [ @ ' } Re-Evalueriung

Abbildung 16: Ablauf Patientenbefragung, Lamp, 2014

D analoges Alternativsystem
T S—

n

Follow-Up-Befragung  nach

sechs Monaten. Die Patien-

Erstellen der Auswertung
durch das System

ten erhalten — sofern bekannt
— via E-Mail die Bitte an der

Follow-Up-Befragung teilzu-

Patient fillt
Fragebogen online aus

nehmen. Es werden Empfan-
MailChimp®
erstellt und die E-Mails ver-
schickt. Der Mailing-Dienst
MailChimp® bietet die Mog-
lichkeit Mails in ansprechender

ger-Listen mit

Erstellen der Auswertung
durch das System

Formatierung zu verschicken.
MailChimp® biete umfangrei-
che Report-Funktionen. Mit-
tels diesen Reports kann der

Versender feststellen wie viele Mails nicht zugestellt werden (hard- und soft-Bounce) und auf

in wie vielen der angekommen Mails mit einem Click auf dem Fragebogen reagiert wurde. Der

MailChimp®-Dienst ist in dem Umfang wie er hier verwendet wird kostenlos.

Wie zu erwarten liegt hier die Rucklaufquote wesentlich niedriger. Das Verhaltnis zu versen-

deten Mails zu valide ausgefillten Fragebogen ist hier 204 zu 63. Das heifdt, dass lediglich

Mail gesendet

Mail gedffnet

Fragebogen
ausgefallt = A

63 18

Abbildung 17: Riucklauf vs. Konversion in valide

Befragungsergebnisse, Lamp 2014
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31% der Patienten welche gebeten wurden
einen Fragebogen auszufiillen, dieser Bitte
nachgekommen sind. Bei der in den Jahren
davor angewandten Methode, in der Patien-
ten die Frage postalisch zuriick sendeten,
war die Rucklaufquote bei 15 bis 20 Pro-
zent. Diese Rucklaufquote wurde retrospek-
tiv durch héndisches Z&hlen ermittelt. Dem
Autor liegen dazu keine schriftlichen Auf-
zeichnungen vor. Die Follow-Up-Befragung
mittels E-Mail und Link auf Online-Fragebo-
gen ist von der Ricklaufquote vergleichbar
schlechter als die Befragung bei Entlassung.
Allerdings ist sie in jedem Fall in Hinblick auf
Administration und Aufwand effizienter.
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5.2 Kosten

Die Kosten der fur die in der Online-Befragung eingesetzten Dienste sind sehr tiberschau-
bar. Lediglich das jahrliche Abonnements fir den Adobe®-Formscentral®-Dienst von
€ 132,68 ist hier anzufuhren. Der fir den Versand der Einladungen zur Teilnahme an der

Befragung ist im gebrauchten Umfang kostenlos.

Eingesetzter Dienst Kosten / Jahr
Adobe Formscentral® : € 132,69
Summe € 132,69

Tabelle 6: Jahrliche Kosten fur Online-Patienten-Befragung, Lamp 2014

5.3 Schlussfolgerung:

Die Patientenbefragung mittels digitalem Fragebogen auf dem iPad® funktioniert sehr gut.
Es sind keine relevanten Probleme bei der Anwendung durch Patienten gekommen. Der
Zeitaufwand flr den Patienten ist gering (nur wenige Minuten).

Der Aufwand flr das Pflegepersonal ist ebenso sehr Giberschaubar. Grundsétzlich ist die
Befragung mittels Fragebogen auf dem iPad® von Patienten und Personal sehr positiv
aufgenommen worden. Der Adobe-Formscentral®-Dienst bietet eine komplette Losung fur
den Datenexport als PDF und als Excel-Datei. AuBerdem wird automatisch eine grafische
Darstellung der Ergebnisse generiert. Auch diese ist einfach aus dem System zu exportie-
ren. Die Erstellung der Fragebogen, die Implementierung auf dem iPad® und die Testung
des Systems war an einem Vormittag zu bewerkstelligen.

Die Fragesteller erhalten in Echtzeit verwertbare Resultate. Wenn Patienten unerwiinschte
Ereignisse oder Probleme melden, kann rasch darauf reagiert werden.

Die Follow-Up-Befragung mittels E-Mail und Link auf Online-Fragebogen ist von der Rlick-
laufquote vergleichbar niedriger als die Befragung bei Entlassung. Allerdings ist sie in jedem
Fall in Hinblick auf Administration und Aufwand effizienter.

Damit ist der Einsatz der digitalen Patientenbefragung in unserem Kontext eine kosten-
gunstige und effiziente Methode zur Erfassung der Kundenzufriedenheit.
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6 SCHLUSS:

Abschlieend kdnnen die Forschungsfragen wie folgt beantwortet werden:

Frage 1: Sind neue Medien als low-budget Unternehmenskommunikationslésung praktika-
bel?

Die Ergebnisse aus der Mitarbeiterbefragung zeigen, dass die in der Arbeit beschriebenen
Dienste kostengunstig, nutzerfreundlich und effektiv eingesetzt werden koénnen.

Frage 2: Welche Auswirkungen hat der Einsatz von neuen Medien im Unternehmen auf die
Unternehmenskommunikation?

Die Veranderungen, die durch soziale Medien in Unternehmen entstehen, wurden mittels
Mitarbeiterbefragung beschrieben. Diese Veradnderungen in der Kommunikationsqualitat
(induktiv vs. deduktiv) und die Partizipation der Mitarbeiter sind positiv zu werten.

Frage 3: Wie kann der Einsatz dieser Medien bei den anstehenden Veranderungen im Fir-
mengeflge (ISO-Zertifizierung, ...) unterstitzend sein?

Im Kapitel 4 der vorgelegten Arbeit wurde gezeigt, dass der Einsatz von neuen Medien die
anstehenden betrieblichen Veranderungen unterstiitzen. Vor allem die Etablierung eines
Dokumentenlenkungssytems und der Aufbau der Info-Plattform werden durch die verwen-
deten Dienste unterstitzt.
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