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ZSVA : Kundenzufriedenheit

von Oberschw. Donata Esposito*, Ing. Cristina De Capitani***, Dr. Cristina Curioni****, Dr. Elisa Pesenti**

Einleitung

In der heutigen Zeit bedeutet Sterilisieren
die professionelle, kompetente und verant-
wortungsvolle Durchfiihrung eines Produk-
tionsprozesses: Wenn die ZSVA einen Auf-
trag erhalt und annimmt, schliesst sie einen
Vertrag mit dem Kunden und setzt sich zum
Ziel, als Ergebnis eines wirksamen und effi-
zienten Prozesses die Sterilitdt der Medizin-
produkte (MP) zu garantieren.

Bei der Arbeitsplanung der ZSVA ist es dus-
serst wichtig, auch die Meinung der Kunden
zu beriicksichtigen, weil diese Dienstlei-
stung ein Querschnittsprozess ist, der tdg-
lich alle operativen Organisationseinheiten
betrifft. Der Kunde steht im Mittelpunkt der
Organisation, weil die Ziele der ZSVA iiber
die ausdriicklichen und stillschweigenden
Anforderungen des Kunden definiert wer-
den.

Die ZSVA des Ospedale Alessandro Manzoni
in Lecco bedient interne Kunden wie auch
vertraglich angeschlossene Gesundheit-
seinrichtungen. Aufgabe der ZSVA ist die
Sterilisierung der von den Kunden
geschickten,  wiederverwendbaren  MP,
gemdss den Anweisungen der Hersteller,
damit die Kunden ein garantiertes Endpro-
dukt mit einem Qualitdtsstandard erhal-
ten, der durch den Verarbeitungsprozess
und die daran beteiligten Mitarbeiter zer-
tifiziert ist. Die ZSVA arbeitet im Einklang
mit den Referenznormen fiir die Sterilisa-
tion von MP. Sie ist zusammen mit der
gesamten Spitaleinrichtung «Ospedale di
Lecco» seit 1999 fiir ihr Qualitdtssiche-
rungssystem und seit 2001 gemdss der
Norm UNI EN ISO 9001:2000 (VISION

2000) zertifiziert. 2007 erfiillte das Spital
auch die Akkreditierungsvoraussetzungen
der Joint Commission International
(Region Lombardei).

Dank der ZSVA kann der Prozess anhand von
standardisierten Verfahren besser riickver-
folgt werden. Die Mdglichkeit, die Einrich-
tungen voll auszulasten, bringt ausserdem
betrachtliche wirtschaftliche Vorteile.

Die Notwendigkeit einer verbesserten Kon-
trolle des Produktionsprozesses fiihrte zur
Schaffung einer innovativen Struktur, mit
der seit 2001 auch das OP-Instrumentarium
zentralisiert gereinigt wird, um den hohen
Standard einer sich stdndig wandelnden
Dienstleistung zu erhalten.

Ziele

Ziel dieser Studie war, die Meinung der Kun-

den zu drei fiir die Kundenzufriedenheit als

grundlegend erachteten Faktoren einzuho-
len:

e Allgemeine Zufriedenheit mit der
angebotenen Dienstleistung hinsicht-
lich Effizienz, Verfligharkeit der Mitar-
beiter und Informationen zum korrek-
ten Umgang mit den MP. In diesem
Teil wurde den Befragten die Maglich-
keit gegeben, sonstige Probleme anzu-
sprechen und Verbesserungsvorschlage
zu unterbreiten.

e Bewiltigung von Dringlichkeitsauf-
tragen: Die Nachfrage nach einem
«Dringlichkeitsdienst» durch die Abtei-
lungen (vorrangige Sterilisation
bestimmter, sofort bendtigter MP) ver-
ursacht eine Verschwendung von Zeit
und Mitteln, weil die ZSVA in einigen

Fillen gezwungen ist, den geplanten
Aufbereitungsprozess zu unterbrechen
und Autoklaven ohne volle Auslastung
zu betreiben. Mit diesem Teil der Unter-
suchung sollte herausgefunden werden,
wie die einzelnen Abteilungen den
Begriff «Dringlichkeit» verstehen, wel-
che Ursachen zu solchen Dringlichkeits-
auftragen fiihren und wie die ZSVA dar-
auf reagiert. Ferner wollte man
verstehen, welche Abteilungen diesen
Dringlichkeitsdienst am haufigsten in
Anspruch nehmen, die Griinde interpre-
tieren und die von den Koordinatoren
unterbreiteten Verbesserungsvorschldage
erfassen.

MP-Lagermanagement: Die Aufrech-
terhaltung der Sterilitdat von Sterilgut
wird dadurch bestimmt, unter welchen
Bedingungen es gelagert und wie hdu-
fig und auf welche Weise damit han-
tiert wird. Das Verfalldatum von Steril-
gut ist nur bei korrekter Aufbewahrung
als giiltig zu betrachten. Mit dem Fra-
gebogen sollte einerseits ermittelt
werden, wie die Vorrdte verwaltet und
weshalb mit Sterilgut hantiert wird (so
wurde etwa gefragt, ob man es fiir
hilfreich halte, eine Aufbewahrungs-
zeit von sechs Monaten fiir die Beutel
aus Papier und Plastikfolie festzulegen
oder die Aufbewahrungsdauer auf ein
Jahr zu verldngern). Andererseits
wollte man mit diesem Teil der
Umfrage iiber die Kundenzufriedenheit
herausfinden, welche Faktoren die
Sterilitdit von  MP  hauptsdchlich
gefdhrden.
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Materialien und Methoden

2007 fiihrten die ZSVA sowie die Pflege-
dienstleitung und die drztliche Leitung
des Ospedale Alessandro Manzoni zusam-
men mit Mitarbeitern der Fakultat fiir Ver-
waltungsengineering des Polytechnikums
Mailand, Standort Lecco, eine Umfrage zur
Kundenzufriedenheit durch. Dabei wurde
allen operativen Einheiten ein Fragebogen
zugestellt, um einen vollstdndigen
Uberblick tiber die beanspruchte Dienstlei-
stung zu erhalten und dabei die mogli-
chen abweichenden Meinungen bei den
sehr unterschiedlichen Abteilungen (z.B.
Operationssdle und Praxen) zu beriicksich-
tigen.

Da die Verantwortung fiir die Verwaltung der
MP-Lager beim Koordinator liegt, wurde
beschlossen, die Umfrage auch an alle
Koordinatoren zu richten, weil diese direkt
mit der ZSVA in Kontakt stehen und die voll-
standigsten Angaben machen kénnen.

Die Mitarbeiter des Polytechnikums erhoben
zuerst im Rahmen eines einleitenden
Gesprachs die allgemeinen Eigenschaften
des Sterilisationsdienstes.

Nach Festlegung der Umfrageziele wurde
eine Pilotbefragung fiir vier (aufgrund ihrer
beruflichen Erfahrung, ihrer kritischen Hal-
tung und ihrer Verfligbarkeit ausgewahlte)
Koordinatoren erarbeitet. Diese wurden
zusétzlich zum Ausfiillen des Fragebogens
gebeten, eine Einschdtzung zur Versténd-
lichkeit und Kohdrenz der Fragen abzuge-
ben, um ihre Richtigkeit und Vollstédndig-
keit zu (berpriifen. Nach Erhalt der
Ergebnisse wurde der endgiiltige Fragebo-
gen verfasst: Dazu wurden Anderungen als
notwendig erachtet, weil sich einige Fra-
gen als unklar oder unvollstdndig heraus-
gestellt hatten.

Angesichts der knappen Zeit der Koordina-
toren wurde beschlossen, die Umfrage in
Form eines selbst auszufiillenden Fragebo-
gens anstelle eines direkten Gesprdchs
durchzufiihren. Der Fragebogen bestand aus
Multiple-Choice-Fragen und enthielt auch
einige Fragen mit offener Antwort, insbe-
sondere zu moglichen Anregungen.

Ergebnisse
Nachfolgend werden die Ergebnisse der Fra-
gebogenauswertung prasentiert.

Dienstleistungsqualitdt: Auf die direkte
Frage «Was kdnnte man bei der von der
ZSVA erbrachten Dienstleistung verbes-

sern?» antworteten alle Abteilungen positiv
und zeigten sich mit der gebotenen Dienst-
leistung insgesamt zufrieden.

Rund die Halfte (siehe Grafik 1) ist der Mei-
nung, dass es keine besonderen verbesse-
rungswiirdigen Aspekte gebe. Die iibrigen
Befragten erwdahnten am haufigsten die Ein-
fithrung einer zusatzlichen Dienstleistung:
Die Zusammenfiihrung aller Sterilisations-
schritte in der ZSVA, d.h. einschliesslich der
Reinigungsphase, die - mit Ausnahme der
Operationsblocke - zurzeit in den Abteilun-
gen angesiedelt ist.

Die Abteilungen wiinschen eine bessere Ver-
arbeitung der Dringlichkeitsauftrage an
Samstagen, vor allem vor Feiertagen oder
Streiks.

Korrekter Umgang mit MP: Die Befragten
unterschieden zwei Arten von Referenzdo-
kumenten:

e operative Anweisungen der Einrichtung,
die im Allgemeinen bekannt und oft in
der Abteilung angeschlagen sind;

e Anweisungen des Herstellers zur
Behandlung spezifischer MP, die nicht
immer klar sind.

Die Befragten wiesen auf die Notwendigkeit
hin, die operativen Anweisungen der ZSVA
mit Fotos und Bildlegenden von kritischen
oder bestimmten MP zu versehen, um sie fiir
alle an diesem Prozess Beteiligten verstand-
licher zu machen.

Die Reaktion der ZSVA wird jedoch insge-
samt als zufriedenstellend und die Unter-
stlitzung als der Nachfrage der Abteilungen
entsprechend bewertet.

Dringlichkeitsauftrige: Die meisten
Abteilungen bendtigen keinen Dringlich-
keitsdienst, wie aus Grafik 2 hervorgeht.
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Grafik 2

Mussten Sie bei der ZSVA schon einmal um eine dringlichen Auftrag bitten ?
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Einige wenige Abteilungen, insbesondere
Notfall, Geburtshilfe, Dermatologie und
Operationssdle bendtigen mindestens ein-
mal pro Woche dringliche Dienstleistun-
gen.

Man kann deshalb davon ausgehen, dass
sich das Problem auf diese Abteilungen
konzentriert.

Die Umfrage zeigt, dass sich 84% der dring-
lichen Auftrdge auf eine begrenzte Anzahl
MP beziehen.

Wie aus dem Pareto-Diagramm (Grafik 3)
hervorgeht, sind die haufigsten Ursachen
die Abfolge nicht geplanter Eingriffe, fiir
die das MP in kiirzester Frist verfiighar sein
muss, sowie die knappen Vorrate, durch die
nicht viele gleichartige Eingriffe vorgenom-
men werden konnen.

Die Reaktionszeit der ZSVA auf die dringli-
chen Anfragen wird in fast allen Abteilun-
gen als annehmbar betrachtet (Grafik 4).

Lagermanagement: Mit diesem Teil der
Umfrage zur Kundenzufriedenheit sollte
herausgefunden werden, was die Sterilitdt
der MP am meisten gefdhrdet, und man
wollte {iberpriifen, ob eine Verlangerung der
Aufbewahrungsdauer in den Abteilungen
niitzlich ware.

Ein Faktor, der die Aufbewahrungszeit der
Beutel erheblich beeintrachtigen kann, ist
das Hantieren mit dem Sterilgut. Grafik 5
zeigt die sehr hohe Haufigkeit solcher
Manipulationen. Die Umfrage forderte
zutage, dass hauptsdchlich fiir Routineein-
griffe (ca. 34%) und die Kontrolle des Ver-
falldatums (ca. 31%) im Durchschnitt ein-
mal pro Woche mit den Vorrdten hantiert
wird. Des Weiteren gibt es besondere Situa-
tionen, in denen die MP hadufiger manipu-
liert werden.

Beim medizinischen Notfalldienst (SSUEm
118) wird zur Kontrolle des Materials in der
Kiste oft mit den Beuteln hantiert.

Im Mérz 2006 erhohte die ZSVA die Steri-
litatsdauer der Beutel aus Papier und Pla-
stikfolie von zwei auf sechs Monate. Wie
sich aus Grafik 6 ergibt, halten die meisten
Abteilungen diese Verlangerung fiir niitz-
lich. Nur wenige dusserten sich gleichgiil-
tig, weil sie so viele MP benétigen, dass der
Verbrauch immer vor dem Verfalldatum
erfolgt.

Rund die Halfte der Abteilungen halt eine
Verlangerung der Aufbewahrungsdauer fiir
sterile Beutel auf ein Jahr fiir hilfreich (Gra-

fik 7).
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Grafik 4 Bei Dringlichkeit ist die Reaktion der ZSVA in Bezug auf Ihre Aunforderungen:
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Grafik 6 Verldngerung der Aufbewahrungsdauer der Beutel.

47%

WJa 0ONein

53%

Grafik 7 \Verldngerung der Sterilisationsdauer auf ein Jahr?

Beschadigter Schlechte Kontakt mit kontami-
Beutel Lagerbedingungen nierten Oberfldchen
-Ist der Abstand zum Boden richtig?
-Ist der Aufbewahrungsort gegen Hitze,
Licht und externe Einfliisse geschiitzt?
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Abb. 1 Faktoren die die Sterilitdt beeintrdtigen.

Andere Abteilungen bezeichnen dies fiir

ihre Bediirfnisse als nicht erforderlich und

sind der Auffassung, dass durch eine zu

lange Aufbewahrungsdauer das Lagermana-

gement erschwert wiirde.

Schliesslich wurden die Koordinatoren gebe-

ten, sich zu moglichen Themen zu dussern,

die im Rahmen der unternehmensinternen

Ausbildungen vertieft werden kénnten. Zu

den haufigsten Anregungen gehdren:

e Sterilisationsverfahren fiir MP;

e Lagersystem in der Abteilung;

e Modalitdten fiir die Wiederverwendung
von Mehrwegprodukten (vor allem
bestimmte MP).

10

Diskussion

Die Einfiihrung einer zusatzlichen Dienst-
leistung, d.h. die Zusammenlegung aller
Schritte des Sterilisationsprozesses ein-
schliesslich der Reinigungsphase, die zur-
zeit mit Ausnahme der Operationsblécke in
den Abteilungen stattfindet, wiirde diesen
eine Zeitersparnis bringen und eine bessere
Standardisierung und Kontrolle des Sterili-
sationsprozesses garantieren.

Die korrekte Behandlung der MP beginnt
in den Abteilungen mit der Uberpriifung,
dass jedes Produkt mit einem technischen
Datenblatt und/oder einer Abbildung verse-
hen ist, sowie mit der Ubersendung der
Kopien an die ZSVA fiir eine korrekte

Behandlung der mehrfach sterilisierbaren
MP. Auch die ZSVA fiihrt ein Archiv der tech-
nischen Datenblatter bzw. Abbildungen.
Auf die Nachfrage der Abteilungen nach
einer besseren Bearbeitung der Dring-
lichkeitsauftrige wird zurzeit mit den Off-
nungszeiten der ZSVA reagiert: Montags bis
Freitags 6:30 Uhr bis 21:00 Uhr sowie
Samstags 7:00 Uhr bis 13:00 Uhr. Samstags
und an Feiertagen ist fiir die Notfalle der
Operationssale und chirurgischen Notfallab-
teilungen sowie die Intensivpflegestatio-
nen und allgemeine Dringlichkeitsfille,
wegen knapp bemessener Instrumentie-
rung, ein Bereitschaftsdienst vorgesehen.
Die Aufbewahrungsdauer der Beutel kann
durch Hantieren deutlich beeintrachtigt
werden.

Das Hantieren mit Beuteln hat korrekt zu
erfolgen, um die Sterilitdt des MP nicht zu
gefdhrden:

e mit sauberen und trockenen Hénden
® nur wenn nétig

e vorsichtig mit den Beuteln umgehen
e die Beutel nicht gegeneinanderpressen.

Wie sich aus dem Diagramm iiber Ursache
und Wirkung ergibt, beeinflussen neben
dem nicht korrekten Umgang weitere Fakto-
ren die MP-Sterilitat erheblich: Beschadigte
Beutel und schlechte Lagerbedingungen
wurden als wichtigste Aspekte genannt. Die
MP miissen in den Abteilungen unbedingt
auf geeignete Weise an einem sauberen,
trockenen Ort vom Boden und von der
Decke entfernt aufbewahrt werden.

Die Verldngerung der maximalen Sterilitdts-
dauer bringt zwei Vorteile: einen Zeitge-
winn fiir den Mitarbeiter, der das Verfallda-
tum weniger oft kontrollieren und somit
weniger hdufig mit den Medizinprodukten
hantieren muss, und einen geringeren Ver-
brauch an Beuteln.

Angesichts dieser positiven Ergebnisse
fiihrt die ZSVA zurzeit Untersuchungen iiber
eine weitere Verlangerung der Aufbewah-
rungsdauer steriler Beutel auf ein Jahr
durch.

Positiv dazu gedussert haben sich Abteilun-
gen, die Produkte mit besonderen Eigen-
schaften verwenden: Sie sind teuer, werden
nur selten eingesetzt und konnen teilweise
nur begrenzt wieder sterilisiert werden.
Eine Verldngerung der Aufbewahrungsdauer
wiirde folglich auch wegen der geringeren
Anzahl verfallener Sterilprodukte erhebliche
wirtschaftliche Einsparungen ermdglichen.
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Schlussfolgerungen

Die Umfrage ergab, dass die Abteilungen
mit der Dienstleistung der ZSVA insgesamt
zufrieden sind, und die Freundlichkeit und
Verfiigbarkeit der Mitarbeiter wird sehr posi-
tiv bewertet. Dennoch haben sich verschie-
dene Bereiche fiir eine weitere Verbesserung
der Dienstleistung herauskristallisiert.

Zur Veranschaulichung der Umfrageergeb-
nisse wurde den Abteilungen ein Dokument
mit einer Analyse der Antworten, entspre-
chenden Grafiken und einer Zusammenfas-
sung der Antworten auf die offenen Fragen
sowie die Schlussfolgerungen zugestellt.
Die Erhebung bestdtigte der ZSVA einerseits
die Richtigkeit ihrer Arbeitspldne in Bezug
auf die Kundenerwartungen und half ihr
andererseits,  Verbesserungsmoglichkeiten
aufzudecken. Nachfolgend werden die von
der ZSVA ergriffenen Massnahmen im Ein-
klang mit den bei der Umfrage genannten
Erwartungen der Kunden erldutert.

Verstarkung der Reinigungsdienstlei-
stung durch die Ubernahme der systemati-
schen Reinigung sdmtlicher Instrumente
des Kreisssaals durch die ZSVA

Regelmissige Uberpriifung der Effizienz
der Instrumente in den Abteilungen, die
bereits gereinigt in die ZSVA kommen, und

Setzen von Prioritdten beim Ersatz wegen
Abnutzung. Interessant ist, dass ein hohe-
rer Vorrat eines bestimmten MP zu einem
selteneren Einsatz und damit zu weniger
Abnutzung fiihrt.

Dringlichkeitsauftrage: Feststellung der
Prioritdaten bei der Erhéhung der Verfiigbar-
keit von Instrumenten gemdss den dringli-
chen Sterilisationsauftragen. Dank Markt-
forschungen konnten bestimmte Arten von
chirurgischen Instrumenten fiir die Notfall-
station gefunden werden, die ein hervorra-
gendes Preis-Leistungs-Verhdltnis aufwei-
sen.

Medizinprodukte: Die Zusammenarbeit mit
den operativen Einheiten wurde verstarkt,
um das Archiv der technischen Datenblatter
bzw. Abbildungen der mehrfach sterilisier-
baren MP der ZSVA effizient und auf dem
neusten Stand zu halten. Zurzeit wird auch
ein Fotoarchiv der mehrfach sterilisierbaren
MP erstellt, damit die Produkte fiir eine kor-
rekte Behandlung besser erkannt werden.
Die Kontakte der ZSVA zu den Herstellern
(in Bezug auf die eigenen Kompetenzen)
wurden verstarkt, um Erklarungen und die
notige Klarheit in Bezug auf die den MP
beiliegenden Abbildungen/Anwendungsvor-
schriften zu erhalten. Dort wo erforderlich
bzw. niitzlich wurden die Informationen

auch an die Abteilungen weitergeleitet, aus
denen die MP kommen. In einigen Fallen
wurden diese Angaben fiir eine korrekte Ver-
wendung der Produkte durch Fotos erganzt.
Lagermanagement: Da regelmdssig doku-
mentiert werden muss, dass die Lagerung
der Beutel bei den Kunden eine Beibehal-
tung der sechsmonatigen Aufbewahrungs-
frist erlaubt, wurden Untersuchungen mit
spezifischen Analysen von Stichproben und
technischen/wissenschaftlichen ~ Belegen
durchgefiihrt. Die Koordinatoren verschie-
dener Abteilungen wurden gebeten, an
einer experimentellen Lagerung von Stich-
proben mitzuwirken, die den verschiedenen
betrieblichen Gegebenheiten der Einrich-
tung entspricht. Damit sollten die Ergeb-
nisse (wie von der Referenznorm gefordert)
auf der Basis realer Ereignisse dokumentiert
sowie eventuelle kritische Faktoren identifi-
ziert und Korrekturmassnahmen getroffen
werden.

Interne Schulung: Im September 2006
begann im Spital die Durchfiihrung von
ECM-Basiskursen (medizinische Weiterbil-
dung) fiir die Pflegefachleute, die Ange-
stellten der Geburtsabteilung und das Hilfs-
personal. Das Thema sind die verschiedenen
Schritte der sterilen Aufbereitung von MP
(Desinfektion,  Reinigung,  Verpackung,
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Weitere Informationen:

BAG Steri-Produkte

DIE UMFASSENDE PRODUKTEPALETTE

B BAG HeliPac® fiir die Dampfsterilisation bei 134°/18Min
mit Priifsicherheit fiir Hohlkorper und pordse Giiter

B Tosi® LumCheck fiir die Uberpriifung der Reinigungswirkung von
Wasch-Desinfektions-Automaten

B BAG Chemoindikatoren: ChemoStrip121°, 134°, 134°/18Min,
Integraph, GasCheck £0 (Ethylenoxid), Cross-Check F(Formaldehyd),
Cross-Check P (Plasma), RePac121°, 134°, 134°/18Min, Dry Checks

B BAG Bioindikatoren: u.a. BAG BioStrijp, BAG DEWA Test
B BAG Bowie-Dick-Tests: einmalige / mehrfache Anwendung

026 672 90 90 www.almedica.ch
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ALMEDICh

SPECIFIC IM MEDICAL DIAGMOETICS
Almedica AG

Guglera 1, 1735 Giffers

Tel. +41 (0)26 672 90 90

Fax +41 (0)26 672 90 99
office@almedica.ch, www.almedica.ch
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Sterilisation, Transport, Lagerung in der
Abteilung und korrekter Einsatz am Patien-
ten), die sowohl die Mitarbeiter der ZSVA
als auch das Personal der Abteilungen
betreffen. Die bis heute nur fiir die Mitar-
beiter der ZSVA und der Endourologie durch-
gefiihrten Schulungskurse werden nun auch
fiir das Personal der Operationssdle und die
Geburtshelferinnen geplant und schritt-
weise auf andere Abteilungen ausgedehnt.
Die Arbeit der Studenten des Polytechni-
kums forderte die Zusammenarbeit zwi-
schen der ZSVA und den Betriebseinheiten,
die die Produkte einsetzen. Die kiinftigen
Plane fiir eine Verbesserung der Dienstlei-
stungsqualitdt werden unter grésstmdgli-
cher Beriicksichtigung der Meinungen und
Vorschldge der Koordinatoren erstellt, um
eine Dienstleistung anzubieten, die dem
zentralen Ziel der Sterilisation, d.h. der
Infektionspravention, immer stdrker ent-
spricht.

Anmerkung zu den Autorinnen:

* Wissenschaftliche Referentin der ZSVA H.
Manzoni LECCO

* Arztliche Leiterin der medizinischen
Direktion H. Manzoni LECCO

*** MIP Polytechnikum Mailand

**** Qualitdt und strategische Kontrolle
Az. Ospedaliera H. LECCO

Anfragen oder Mitteilungen kdnnen an fol-
gende Adresse gerichtet werden:

Donata Esposito,
d.esposito@ospedale.lecco.it
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(SOP’s)
¢ Kundenseminare und Workshops

Vertrieb und Kalibrierung
* CLIMET Partikelzahler,
Systeme und deren Kalibrierung

of
A

lhr ¥ Partner fir Reinraumtechnik

CAS Clean-Air-Service AG
Hauptsitz

Reinluftweg 1

CH — 9630 Wattwil

Tel. +41(0)71 987 01 01
Fax +41(0)71 987 01 11
http://www.cas.ch

E-Mail: info@cas.ch

CAS Clean-Air-Service AG
Niederlassung Osterreich
Eduard-Bodem Gasse 3

A —6020 Innsbruck

Tel. +43(0)512 390 500
Fax +43(0)512 390 501
E-Mail: office @cas-austria.at

CAS Clean-Air-Service AG
Verkaufsburo Messtechnik
Kaiserstrasse 100

D — 52134 Herzogenrath

Tel. +49(0)2407 5656-0
Fax +49(0)2407 5656-11
E-Mail: thelen@cas.ch
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Standort Lecco - Diplomkurs Verwaltungsengineering

Kundenzufriedenheitsumfrage
im Ospedale Manzoni von Lecco

Projektarbeit

Sehr geehrte Damen und Herren,

die medizinische Leitung des Spitals und die
ZSVA bitten Sie in Zusammenarbeit mit
einem Team von Studenten des Qualitdtssi-
cherungslehrgangs am Polytechnikum Mai-
land, Standort Lecco, die nachfolgenden Fra-
gen zu beantworten, um die Dienstleistungen
der ZSVA im Spital zu verbessern.

Der Fragebogen befasst sich mit verschiede-
nen Themen:

e Dienstleistungsqualitdt

e Umgang mit Dringlichkeitsauftrigen

e [agermanagement

Vielen Dank fiir Ihre Mitarbeit.

Einrichtung:

DIENSTLEISTUNGSQUALITAT:

1. Sind Sie mit der von der ZSVA erbrachten
Dienstleistung zufrieden?

O Uberhaupt nicht

O Wenig

O Ziemlich

O Sehr

Was wdre zu verbessern?

Offnungszeiten

Umgang mit Dringlichkeitsauftragen
Kompetenzen des Personals

Einflihrung zusétzlicher Dienstleistun-
gen

Welche?

oooOoao

O Sonstiges:

2. Entspricht die Verfiigharkeit der Mitarbei-
terinnen und Mitarbeiter der ZSVA Ihren
Erwartungen?

O Uberhaupt nicht

O Wenig

O Ziemlich

O Sehr

Haben Sie die Mitarbeiterinnen und Mitar-
beiter der ZSVA je iiber den Umgang mit den
MP befragt (z.B. maximale Sterilisationszy-
klen fiir Medizinprodukte, Aufbewahrungs-
modalitdten fiir sterile Kits etc.)?

O Nie

O Selten

O oft

Wie bewerten Sie die technische Unterstiit-
zung?

O Zufriedenstellend

O Teilweise zufriedenstellend

O Ungeniigend

O Vollig ungeniigend

3. Werden Ihre Auftrdge von der ZSVA
prompt erledigt?

Immer

oft

Manchmal

Selten

Nie

Oooooano

Falls selten oder nie: Welche Griinde werden
angefiihrt?

14

Welches sind Ihre haufigsten Auftrage?

4. Werden die Desinfektion und Reinigung
in der Abteilung vorgenommen?

O Desinfektion JA

O Desinfektion NEIN

O Reinigung JA

O Reinigung NEIN

5. Sind in der Abteilung die ndtigen
betrieblichen Anweisungen fiir die korrekte
Reinigung der Medizinprodukte vorhanden?
O Fir alle Medizinprodukte

O Nur fiir einige Medizinprodukte

O Fir keine Medizinprodukte

Sind die Anweisungen klar?
Immer

Oft

Manchmal

Selten

Nie

Oooooano

Wie kdnnen Sie verbessert werden?
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6. Sind Sie der Auffassung, geniigend Infor-
mationen iiber den Umgang mit den zu ste-
rilisierenden Produkten zu haben?

O Uberhaupt nicht

O Wenig

O Ziemlich

O Sehr

Welche Themen mdchten Sie iber eine
unternehmensinterne Schulung gerne ver-
tiefen?

DRINGLICHKEITSAUFTRAGE:

1. Mussten Sie je einen dringlichen Auftrag
an die ZSVA richten?

Ja, einmal pro Tag

Ja, einmal pro Woche

Ja, einmal pro Monat

Gelegentlich

Nein

ooooano

2. Was verstehen Sie unter Dringlichkeit?

O Unaufschiebbare Notwendigkeit

O Notwendigkeit desselben Medizinpro-
dukts fiir bereits geplante, aufeinander-
folgende Eingriffe

O Sicherheitsanforderung: Lagerbestand

O Sonstiges:

3. Welches sind die hdufigsten Ursachen fiir

solche Auftrdge? (Sie konnen mehrere Ant-

worten wahlen).

O Knappe Vorrdte

O Hohe Anzahl aufeinanderfolgender Ein-
griffe der gleichen Art im Operations-

programm
O Abfolge von nicht geplanten Eingrif-
fen, die dieselben Medizinprodukte

erfordern.

O Sonstiges:

4. Die Dringlichkeitsauftrdge in Ihrer Abtei-

lung stehen im Zusammenhang mit:

O einer beschrankten Art von Medizinpro-
dukten

O jeglichen Medizinprodukten unabhén-
gig von ihrer Art

5. Bei Dringlichkeitsauftrdgen ist die Reak-
tion der ZSVA auf Ihre Anfrage:

O Prompt

O Annehmbar

[0 Knapp ausreichend

O Zu langsam

Geben Sie bitte die maximale Zeit an:
Weniger als 3 Stunden

3-4 Stunden

4-5 Stunden

5-10 Stunden

Uber 10 Stunden

ooooao

LAGERMANAGEMENT

1. Wie oft wird mit den sterilen Beuteln
hantiert (jeglicher Kontakt Mitarbeiter-Beu-
tel)?

Mehr als einmal pro Tag

Ca. einmal pro Tag

Alle 2 bis 3 Tage

Einmal pro Woche

Einmal pro Monat

O OoOooOooOoo

Sonstiges:

2. Aus welchen Griinden wird mit den Beu-
teln hantiert? (Sie konnen mehrere Antwor-
ten wahlen.)

O Dringende Suche nach einem bestimm-
ten Instrument

Suche nach Medizinprodukten fiir Rou-
tineeingriffe

Kontrolle der Verfallsdaten

Inventur

Nicht angemessenes Lagersystem

|

O OooOoag

Sonstiges:

3. Wie oft muss kontrolliert werden, welche
Produkte verfallen sind?

(Bitte geben Sie die Anzahl pro Woche oder
Monat an.)

. Steri-Kontrolle

Qualitatssicherung in lhrer Praxis

Unsere qualifizierten Mitarbeiter Uberpriifen 2—4-mal
pro Jahr den Sterilisationsprozess sowie
den Hygienezustand von Oberflachen,
Wasser und Luft in lhrer Praxis.

Unsere Firma ist fiir diese Kontrollen
nach ISO 9001:2000 zertifiziert.

| wwinirs |

gt

ALMEDICh

SPECIFIC IN MEDICAL DIAGMOSTICS

Almedica AG

Guglera 1, 1735 Giffers

Tel. +41 (0)26 672 90 90

Fax +41 (0)26 672 90 99
office@almedica.ch, www.almedica.ch

Weitere Informationen:
www.almedica.ch
Tel. 026 672 90 90

Almedica AG, CH-1735 Giffers
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