BSN BUSINESS SOLUTION NETWORK Ltd

Optimierung des Risiko-
Management-Systems im
fuhrenden  Privatkranken-
haus in Wien nach einem 5-
Punkte-Plan inklusive der
Einfihrung eines ,Risiko-
Frihwarn-Systems.  BSN
unterstitzte den gesamten
Prozess von der Konzepti-
on bis zur Implementierung.
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Nutzen auch Sie die Vor-
teile des ,Optimierten Risi-
ko-Managements“?  Ma-
chen Sie einfach den Pra-
xistest! Und stellen Sie
fest, welche Vorteile Sie
dadurch haben konnten.
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Perfektionierung des Rudolfinerhaus-

Risiko-Management-Systems

Ein hocheffizientes Risiko-Management-System ist besonders fiir Krankenhauser
dringend notwendig, da bei allen Leistungen der Mensch im Mittelpunkt steht. Daher
hat sich das Rudolfinerhaus, das fiihrende Privatkrankenhaus in Wien, entschlossen,
das bestehende Risiko-Management-System noch starker zu systematisieren und zu
verbessern. Auf der Basis des ISO 9001-zertifizierten Qualitdtsmanagement-Systems
wurden strategische, strukturelle und operative MalRnahmen zur Risikominimierung

umgesetzt.

Die Ziele des Projektes “Perfektionierung des Risiko-
Managements” wurden vom kaufmannischen Direktor,
Herrn Dipl. KH-Bw. Peter Sloup, so formuliert:
¢ ,Systematische Erkennung aller relevanten inter-
nen und externen Risiken
e Erarbeitung von Malinahmen zur Vermeidung, Mi-
nimierung oder Verlagerung von Risiken
e Einfiihrung eines Systems zum Monitoring der Ri-
siken und eines Frilhwarn-Systems, um Probleme
und Chancen so frith wie mdoglich zu erkennen.”

Das gesamte Projekt wurde von der Projektleiterin,
Frau Sabine Fehringer, effizient und dynamisch gelei-
tet und innerhalb von sieben Monaten umgesetzt. Sei-
tens der Geschéaftsleitung wurde das Projekt insbe-
sondere vom kaufmannischen Direktor, Herr Peter
Sloup, konsequent unterstitzt und geférdert.

In finf Stufen wurden diese Ziele erreicht:

STUFE 1: Systematische Risiko-ldentifikation

Alle beteiligten Gruppen im Krankenhaus wurden in
die Phase der Identifizierung der vorhandenen Risi-
ken einbezogen:

e aus den bereits seit Jahren permanent durchge-
fihrten Patienten-Zufriedenheits-Fragebogen wur-
den Risikopunkte erkannt

e eine schriftliche Risiko-Befragung aller Mitarbeiter
hat eine Vielzahl wertvoller Hinweise geliefert

¢ im Rahmen von Intensiv-Interviews mit einer Viel-
zahl von Stakeholdern (Mitarbeitern, externe
Dienstleister, etc.) wurden potenzielle Risikopunk-
te diagnostiziert

¢ bei andere Stakeholdern (Belegérzte, Vereinsgre-
mien, etc.) wurden Risikopunkte mittels Fragebo-
gen erhoben

e alle detailliert beschriebenen Geschéaftsprozesse
des Krankenhauses wurden mit den Prozessver-
antwortlichen intensiv auf Risikopotenziale gepruft

e Checklists aus verschiedenen Normen (ISO
31000, ONR 49000, ISO 27000, etc) mit den Be-
teiligten durchgearbeitet

¢ das Best Practice- und System-Know-how wurde
vom externen Berater, Firma BSN, eingebracht.
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Dipl. KH-Bw. Peter Sloup
Kaufmannischer Direktor des
Rudolfinerhauses und Motor
des Risiko-Managements
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STUFE 2: Risiko-Analyse und -Risiko-
Bewertung

Alle identifizierten potenziellen Risiken
wurden analysiert und folgendermalen
dargestellt:
» Risikobeschreibung
« Hinweis auf betroffene Prozesse
o Eintrittswahrscheinlichkeit und Aus-
wirkung der Risiken
¢ Ursachen der Risiken
e Bewertung der Risiken (quantitativ
und qualitativ)
« Klassifizierung der Risiken
e MalRnahmen zur Vermeidung, Mini-
mierung oder Verlagerung der Risi-
ken (MaRnahmen-Umsetzungs-Plan)
¢ MalRnahmen bei Eintritt des Risikofal-
les (Notfallsplane, etc.)
e Festlegung von Zeitraum und Ver-
antwortlichkeit zur Minimierung des
Risikos

STUFE 3: MaRnahmenplan zur Risiko-
Vermeidung, Minimierung
oder Verlagerung an Dritte

Im Rahmen von vier halbtagigen Works-
hops mit der Geschéaftsfiihrung / Kolle-
gialen Fuhrung wurden die erhobenen,
analysierten und bewerteten Risiken dis-
kutiert. In einem MalRnahmenplan wur-
den die beschlossenen Aktivitaten ein-
gearbeitet. Die Uberprifung der Umset-
zung von festgelegten Malinahmen er-
folgt im Rahmen des Risikomonitorings.

Die  Ergebnisse der  Mitarbeiter-
Befragung wurden von dem ,Arbeitskreis
Risikomanagement® in sechs halbtagigen
Workshops diskutiert und umfangreiche
Verbesserungs-Vorschlage erarbeitet.

Der Arbeitskreis wurde interdisziplinar
besetzt. Die Ergebnisse wurden prasen-
tiert, mit der Geschéaftsfiihrung bespro-
chen und stufenweise umgesetzt.

STUFE 4: Implementierung der Riskio-
Management-Organisation

Basierend auf der erarbeiteten Risiko-
Politik werden aufbau- und ablauforgani-
satorische Mal3nahmen festgelegt:
¢ Einsetzung einer verantwortlichen Ri-
siko-Managerin
e Klare Festlegung der Risiko-Verant-
wortlichkeiten im Krankenhaus
e Uberarbeitung und Erweiterung der
Geschéaftsprozesse
¢ Einfllhrung der strategischen und
operativen  Risiko-Management-Re-
geln

Geschaftsfiihrung und
,Kollegiale Fihrung“
des Rudolfinerhauses:

Dipl. KH-Bw.Peter
Sloup, Kaufmannischer
Direktor, Mag. Barbara
Harold, Direktorin der
Schule und Akademie,
DGKS Ruth Deutsch-
Hohenberg, MAS, Di-
rektorin des Pflege-
dienstes, Univ. Prof. Dr.
Paul Aiginger, Arztli-
cher Direktor

Sabine Fehringer

Leiterin der Hauswirt-
schaft und Hotellerie,
Risikomanagerin des
Rudolfinerhauses und
Garant fur die Effizienz
des Risiko-Manage-
ment-Systems

Elfriede Aichinger

Leiterin des Qualitats-
Managements

Heinz M. Hahnel

Geschaftsfihrer von
BSN Business Solution
Network Ltd,

Begleiter beim Aufbau
des Risiko-Manage-
ment-Systems

STUFE 5: Risiko-Monitoring

Im Zuge der Projektarbeit war es be-
sonders wichtig, das dritte Ziel des Pro-
jektes zu erreichen: Einfuhrung eines
Systems zum Monitoring der gesamten
Risiken in der Form eines ,Fruhwarn-
Systems”. Aufbauend auf das beste-
hende Balanced Scorecard-System
(BSC) wurde das ,Ursache-Wirkungs-
Modell* wesentlich um die folgenden
Dimensionen erweitert:

¢ Risikofelder (20 Risikobereiche)

¢ Zufriedenheit der Mitarbeiter, Beleg-
arzte, Patienten, etc.

e Soft-Facts wie insbesondere: Infor-
mation, Kommunikation, Fuhrungs-
effizienz, Konfliktfelder, etc.

e Kosten- und Ertragskomponenten,
Ertrags-Einfluss-Faktoren, Betriebs-
und Finanzkennzahlen, etc.

Aus dem Risiko-Monitoring heraus wur-
de das ,Management-Informations-
System* entwickelt und eingefiihrt. Als
IT-Plattform  wurde ,ADOscore“ von
BOC implementiert. Monatlich werden
»Zzielgruppenspezifische* interne Risiko-
und Controlling-Cockpits automatisch
generiert und verteilt.

e Information und Schulung der Mitar- £ ‘J ; e T .
beiter und Beteiligten : ArbEItSI-(FE‘!‘S Risiko _

° Beglnn der lanenden Umsetzung der von links: Hr. Heinz M. Hahnel, Fr. Michaela Wind, Hr. Anton Spangl, Fr. Marie-Luise
beschlossenen Umsetzungsmars- Tamimi, Hr. Ernst Blaschek, Hr. Martin Hohenecker, Fr. Sabine Fehringer, Fr. Petra
nahmen Babiak, rechts oben: Hr. Dr. Andreas Bach, nicht abgebildet: Hr. Georg Matiz
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BSN-Check: Nutzen auch Sie die Vorteile des
,Optimierten Risiko-Mangement-Systems*?

Das Risiko-Management ist ein Teil des gesamten Management-
Systems des Unternehmens. Es basiert auf der internationalen
Norm ISO 31000, der darauf beruhenden Osterreichischen Norm
ONR 49000 und ist im Zusammenhang mit dem Qualitats-
Management (ISO 9001), Information Security Management (ISO
27001) und dem IT Service Management (ISO 20000) zu sehen.

BEDROHUNGSPOTENZIALE

Unternehmen und Organisationen sind vielfaltigen externen und internen Ri-
siken ausgesetzt. All diese Risikopotenziale werden in die Risiko-
Identifikation einbezogen (Stufe 1). Branchenspezifisch gibt es unterschiedli-
che Bedrohungs-Szenarien. Bei Versicherungen werden u.a. die BaFin-
MaRisk-Anforderungen beriicksichtigt. Hier ist ein Krankenhauses-Beispiel:

Externe und interne Bedrohungspotenziale im Krankenhaus

Interne Bedrohungspotenziale ®

Externe Bedrohungspotenziale *
e + Operative Risiken

+ Bedrohung durch Kenkurrenten ——
* {Inter-) natienale Marktentwicklung—

« Verscharfung rechtlicher
Rahmenbedingungen

* Politische Verinderungen
« Globale Elementarereignisse - -

* Probleme durch Partner,
Lieferanten und Kunden

+ Einbruch, Sabotage, Vandalismus —
* Hackerangriffe
» etc,

+ Personelle Risiken

W Lol

+ Technische Risiken

+ Klinische Risiken

L HEAT

. Wirtschaftliche Risiken

Minimierung der Risiken: Vom IST- zum SOLL-Risiko

Die identifizierten Risiken werden klassifiziert, bewertet und in grafisch als
IST-Risiko-Situation“ dargestellt (Portfolio: Auswirkungen und Eintrittswahr-
scheinlichkeiten der einzelnen Risiken). Nach der Risiko-Analyse und —
Bewertung (Stufe 2) und der Erstellung der MaRnahmenplane zur Risiko-
vermeidung/-minimierung (Stufe 3) wird das SOLL-Risiko-Portfolio erstellt:

IST-Risiko-Situation SOLL-Risiko-Situation
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DIE VORTEILE DES RISIKO-MIANAGEMENTS

e Vorbeugender Schutz gegen drohende Risiken

e Schutz vor Schadensersatz und Vermeidung von persoénlichen zivil- und straf-
rechtlichen Haftungen

o Erhohung der Wettbewerbsvorteile und Vermeidung von Imageverlusten

o Zielgerichtete intensive Nutzung der Potenziale und Chancen des Unternehmens
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RISIKO-MONITORING (Stufe 5)

Mit Hilfe eines Risiko-Frihwarn-Systems
werden alle relevanten Risiken beobach-
tet, periodisch gemessen und gegen die
Soll-Werte verglichen (z.B. mit der Risiko-
Balanced Scorecard und dem zugrunde
liegenden Ursache-Wirkungs-Modell).

Fur jede definierte Informations-Zielgruppe
im Unternehmen kann ein bedarfsgerech-
tes Risiko-Controlling-Cockpit automatisch
generiert und verteilt werden (Grafiken,
Zahlen, Vergleichswerte, Historien, Details
mit drill down,), und zwar als klassischer
Bericht oder als html-Informationssystem
mit Navigationsmdglichkeiten:
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Bei Abweichungen werden mit den jeweils
Verantwortlichen die notwendigen Maf3-
nahmen vereinbart werden, die vom Sys-
tem verwaltet und in das laufende Risiko-
Controlling einbezogen werden.

Durch die Einfilhrung einer Risikopolitik,
die Verankerung des Risikomanagements
in der Organisation und durch die Erstel-
lung der Risiko-Prozesse wird die prakti-
sche Anwendung des Risikomanagements
sichergestellt.

Wir priifen gern, wie intensiv lhr Risiko-
Management ausgepragt ist.

Details: www.bsn-Itd.com (Publikationen)

www.bsn-ltd.com
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Das BSN-
Know how-
Netzwerk

Georg Stiuttem
Geschaftsflihrer

Netzwerk-Partner (Auszug):

e SGS Austria Controll-Co, Wien-Zirich und 140 Lander

e BOC Information Technologies Consulting AG,
Wien-Berlin-Madrid-Athen-Dublin-Warschau

e MS Marketing GmbH, Oelde

e CAPMEX Unternehmensberatung GmbH, Wien

e Interorg Consulting International Ltd, London-Wien

e LOeCON Management Consulting & IT Services GmbH, Wr. Neustadt

e Evelyn Stein, Kommunikations-Training, Breitenfurt bei Wien
e Calice & Partners, London-Wien

e BPUs.r.o., Brno

e Lill Consult GmbH, Mddling

e CFU C. Flock Unternehmensberatung GmbH, Wipperfirth

e my Vision Management Consulting GmbH, Wien

e Rechtsanwaltskanzlei Fruhstorfer + Giinther, Wien

e BSN Business Solution Network Ltd, Birmingham-Oelde-Wien

Internet: www.bsn-ltd.com

Deutschland und tel. 0049-2529-948822

Westeuropa

Osterreich, CEE,
und andere Lander

tel. 0043-1-99460-6490
email: Heinz.Haehnel@bsn-ltd.com

CAPMEX ist eine unabhangige Unter-
nehmensberatung, spezialisiert auf die
Entwicklung des Finanzsektors mit spe-
ziellem Fokus auf Banken, Versicherun-
gen, Kapitalmarktinstitutionen und Auf-
sichtsbehorden. Bis dato filihrte die
CAPMEX erfolgreich 38 Projekte in 21
Landern durch. Das CAPMEX Vision-
Lab™ st aktiv im Bereich Entwicklung
neuer Produkte und Serviceleistungen.
Training stellt bei allen Beratungsleistun-
gen einen fixen Bestandteil dar, um die
Nachhaltigkeit der von uns vorgeschla-
genen und implementierten Losungen zu  gn.
gewahrleisten. Auf Grund der grofRen
Nachfrage werden verstarkt auch Bera-
tungsangebote im
Bereich Forderwe-
sen und Unterneh-
mens- sowie Pro-
jektfinanzierung an-
geboten.

problematisch.

Gabriela Jesacher,
Coach und
Begleiterin von
Organisations-
Veranderungen

Geschaftsfliihrer
Hannes Takacs MBA

email: Georg.Stuettem@bsn-ltd.com

Heinz M. Hahnel
Geschaéftsflinrer

Veranderungen im Unternehmen sind
immer spannende Herausforderungen.

Wahrend die fachlichen Fragen oft gut
konzipiert werden, ist die Umsetzung

Die Kunst der erfolgreichen Anderung
im Unternehmen ist die Erzeugung der
Akzeptanz bei den Leistungstragern.

Hier setzt unsere Partnerin Frau Gab-
riela Jesacher mit ihrer jahrelangen Er-
fahrung im systemischen Coaching
und Prozessveranderung erfolgreich

b
Haug:

- Trainerin

Netzwerk-
Splitter

Die BOC-Gruppe (BOC Information Tech-
nologies Consulting AG) ist ein Beratungs-
und Softwareunternehmen, das sich auf IT-
gestitzte Management-Losungen speziali-
siert hat. Die weltweit eingesetzten Soft-
ware-Produkte umfassen u.a. die Bereiche:
Strategiemanagement (ADOscore), Ge-
schaftsprozessmanagement (Adonis) und
IT-Service- und IT-Architekturmanage-
ment (ADOit)

In 6 Landesgesell-
schaften sind Gber
140 Mitarbeiter be-
schaftigt.

Mag. Robert Strobl
Boc-Geschéaftsfihrer

Die SGS Austria gehort zur internationalen
SGS-Gruppe. SGS ist Weltmarktfiihrer bei
Inspektionen, Prifungen und Zertifizierun-
gen. In Uber 140 Landern ist SGS vertreten
und verfugt Uber das Know how von Uber
40.000 Mitarbeitern. Mit Uber 70.000 zerti-
fizierten Unternehmen ist SGS das fiihren-
de globale Zertifizierungs-Unternehmen.
Von ISO 9001, 14001, 20000, 27001 Uber
VDA und IFS bis TickIT reichen die Zertifi-
zierungs-Felder” be-
tont Dipl-Ing. Hans
Straufl® mit seiner Uber
20-jahrigen Branchen-
Erfahrung.

Dipl-Ing. Hans Strauf®
System & Services
Certification Manager

Kommunikation am Telefon unterscheidet
sich wesentlich von einem personlichen
Gesprach! Oft ist das WIE wichtiger als der
Inhalt — positiv formulierte Aussagen er-
maoglichen es, dass Sie Ihrem Gesprachs-
partner in guter Erinnerung bleiben. Dafiir
sorgt unsere BSN-Partnerin Evelyn Stein
mit ihrer Seminarreihe ,Die hohe Schule
des Telefonierens®. MaRgeschneiderte, lh-
ren Anforderungen angepasste Schu-
lungsprogramme
(Beschwerde-Mana-
gement, aktive Ge-
sprachsfiihrung, etc.)
werden von Frau Stein
fur Sie entwickelt.

Evelyn Stein,
Kommunikations-




