
Prozess-
strukturen 
von morgen 
schon heute 
schaff en

Die Zufriedenheit unserer Kundinnen/Anspruchsgrup-
pen hängt massgeblich von der Qualität unserer Dienst-
leistungen ab. Zufrieden und loyal sind Kunden/An-
spruchsgruppen dann, wenn ihre Erwartungen durch 
Spitex Zürich Sihl (SZS) erfüllt oder übertroff en werden. 
Zu diesem Zweck wurde nach der Vollendung der letzt-
jährigen Strategiearbeit nun die Ausrichtung der Ge-
schäft sprozesse auf diese Ziele fortgesetzt. Seit Juli 2018 
erarbeitete das Projektteam mit Devrim Yetergil Kiefer, 
Christine Keller (Zentrumsleitung Wipkingen) und Mirja 
Karttunen (Qualitätsmanagement), die auch die interne 
Projektleitung innehat, die Prozessarchitektur von SZS. 

Ziel der Strukturierung ist es, die Kernprozesse als 
Wachstums- und Ergebnistreiber für die Erreichung der 
SZS-Ziele zu identifi zieren und möglichst zu standardi-
sieren. Um normativen Grundlagen sowie organisatori-
schen Rahmenbedingungen Rechnung zu tragen, wurde 
der Kontext der SZS berücksichtigt. So wurden Aspekte 
aus Vision und Mission wie aus der Strategie gleicher-
massen berücksichtigt. Diese Durchgängigkeit und das 
gemeinsame Verständnis für die Wertschöpfung bezwe-
cken, nebst dem strategischen Fokus in den Geschäft s-
prozessen, auch Transparenz durch benchmarkfähige 
Kennzahlen und Frühwarnindikatoren für relevante Ge-
fahren und Risiken in bspw. internen Kontrollsystemen.  

In einer ersten Phase wurden die wertschöpfenden Kern-
prozesse auf die strategischen Ziele ausgerichtet. Als 
Kern prozesse der SZS wurden Pfl ege-, Hauswirtschaft s-, 
Betreuungs- und Komfortleistungen bearbeitet. Der 
 Bildungsauft rag wurde ebenfalls als wertschöpfende 
Leistung identifi ziert und der Ausbildungsprozess erar-
beitet. 

Die inhaltliche Auseinandersetzung fasste Aspekte wie 
Kunden-/Anspruchsgruppenbedürfnisse, Schnittstellen, 
In-/Output, Prozessrisiken usw. in Prozesssteckbriefen 
zusammen. Die kundennahen Kernprozesse  stehen da-
bei in Wechselwirkung mit dem laufenden Projekt zur 
Organisationsentwicklung. Das Ergebnis der Prozessge-
staltung wird in der «Prozesslandkarte» zusammenge-
fasst und visualisiert. Die  Prozesslandkarte schafft   die 
Grundlage und das gemeinsame Verständnis, welche 
Management- und Unterstützungsprozesse die Kernpro-
zesse der SZS unterstützen. 

In der zweiten Phase werden die Kernprozesse weiter 
operationalisiert. Während in Phase 1 der Fokus auf Pro-
zesstransparenz und -bewusstsein und damit auf das 
«Was?» (Was ist zu tun?) gelegt war, steht in Phase 2 die 
Frage des «Wie?» (Wie und von wem ist es womit zu tun?) 
im Mittelpunkt. Ziel sind reproduzierbare und nachvoll-
ziehbare Prozessergebnisse. Um auch hier möglichst an 
der Praxis zu bleiben, wird das Projektkernteam weitere 
Wissensträger aus dem operativen Geschäft  in die Pro-
jektarbeit einbeziehen. 

Transparente, schlanke und anpassungsfähige Prozesse, 
einfache Strukturen und geeignete Werkzeuge sind 
Grundvoraussetzungen für eine zukunft s- sowie wett-
bewerbsfähige Spitex Zürich Sihl und legen den Grund-
stein für künft ige Aktivitäten rund um Themen wie Da-
tensicherheit und Regelkonformität. 

Wettbewerbsfähig zu bleiben und neue 
Kundenanforderungen zu erfüllen, heisst, 
bestehende Prozesse auf den Prüfstand 
zu stellen.

 Mirja Karttunen, Qualitätsmanagement

sihl2018.spitex-zuerich.ch/peter
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Video-Beitrag 

von Peter Eckert, 
Leitung Fach- und 
Pfl egeentwicklung, 
zum Thema 
Demenz
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