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Befragungsmonitor 
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Wer ist MQM? 

MQM im Klinikum Oberberg: 

Medizincontrolling und Qualitätsmanagement 

Abteilungsleitung 
Axel Klein 

Dr. Jörg-Peter Klötzer 

Teamleitung 
Martina Weber Medizincontrolling 

Qualitätsmanagement 



Aufgaben MQM im Klinikum Oberberg 

Operatives und strategisches Medizincontrolling: 

• Primärkodierung 

• MDK Prüfungen 

• Entgeltverhandlung 

• Auswertung und Analyse 

 

Qualitätsmanagement: 

• Zertifizierungen 

• Risikomanagement 

• Beschwerdemanagement 

• Befragungswesen 

• gesetzliche Vorgaben QS 

 



Kontinuierliche Patientenbefragung KlinO 

• kontinuierliche einheitliche Patientenbefragung 

  (Papier) in der Somatik (Gummersbach und Waldbröl) 

  2011 – 2016 

• Verteilung der Fragebögen durch die Pflege, zeitnah 

  zum Zeitpunkt der Entlassung (ZV PD) 

• Eingabe der Fragebögen und Auswertung durch MQM 

 

• Psychiatrie an 3 Standorten mit eigenem Fragebogen, 

  Betreuung und Auswertung durch leitenden Psychologen 



Kontinuierliche Patientenbefragung, KlinO 



Kontinuierliche Patientenbefragung, KlinO 



Kontinuierliche Patientenbefragung, Online 

Entscheidung zur Umstellung auf Online Befragung: 7 / 2015 

Erste Mails verschickt 7 / 2016 

EDV 
Metrik 

MQM 

GF PV 

Befragungen müssen von 
der Geschäftsführung als 
zentrales Thema der 

Unternehmenssteuerung 
erkannt werden!! 



Vorraussetzungen für die praktische Umsetzung 

• Das KIS muss die E-Mail Erfassung können (iMedOne, SAP) 

 

• Ohne Unterstützung der IT Abteilung geht es nicht: 

  Erzeugen einer Datei, die im Datenmanagement verarbeitet 

  werden kann; beinhaltet u. a. die Mail Adresse, FA, Entlassgrund 

 

• EDV Affinität im QM hilfreich:  

  §301 Verfahren, KIS Datenbank, Datenmanagement Metrik, Monitore 
 

• Ohne die Unterstützung der Patientenverwaltung geht es auch nicht 



Vorraussetzungen für die praktische Umsetzung 

 Pragmatischer Ansatz:  

• Einsatz Standardfragebogen (Benchmark soll möglich sein), 

  mit einigen adaptiven Fragen 

 

• Beschränkung zunächst auf die Somatik  (stationär), 

  Vermeidung interner Konflikte mit den Psychiatern  

 

• Keine Befragung in der Pädiatrie (Problematik Sorgerecht?) 

 

• Keine Befragung der Wöchnerinnen (Problematik Fehlgeburten) 



Die E-Mailerfassung 

Mit der E-Mail Erfassung steht und fällt die Online-Befragung !! 

 

• die Verwaltungsmitarbeiter der administrativen Aufnahmen   

   müssen für die Erfassung der Mail Adresse sensibilisiert  

   werden  

• wenn möglich, Ermittlung der Quoten für die zentrale und 

  dezentrale Aufnahme von Patienten 

• Information für Patienten, dass die nachträgliche Erfassung 

  der E-Mail möglich und erwünscht ist 

• nachträgliches Aufsuchen von Patienten sehr aufwändig 



Steigerung der Quote erfasster E - Mails 

Einführung von Dummy Mailadressen, 

mit der Patientenverwaltung konsentiert: 

1@1 = Der Patient hat keine E-Mail Adresse 

2@2 = Der Patient will die E-Mail Adresse nicht angeben 

3@3 = Der Patient hat die E-Mail Adresse nicht zur Hand 

4@4 = Notfallaufnahme, nicht zentral in der PV aufgenommen 

(Notfallaufnahmen werden administrativ regelhaft bearbeitet) 

Kein Problem war die korrekte Erfassung der E-Mails!! 

(2018 bisher keine nicht zustellbar) 

( 2016 und 2017: 52 E - Mails nicht zustellbar) 



Die E-Mailerfassung 



Die E-Mailerfassung 

Erfassungsquoten: 

• bis 5 / 2017 13% 

• ab 6 / 2017  21% (Wirkung der Dummy E-Mails!) 

• 31% dezentrale Aufnahmen (keine E-Mail Erfassung bisher) 

 

 

Rücklaufquoten:  

• 2018 37% (2220 Mails verschickt) 

• 2017  42% (4649 Mails verschickt) 

• 2016 44% (581 Mails verschickt) 



Entwicklung eines Flyers 



Entwicklung eines Flyers 



Kontinuierliche Patientenbefragung, Online 

Umgang mit den Zentren: 

 

• Durchführung von Patientenbefragungen gefordert 

 

• Der Fragebogen selbst ist meist unkritisch 

 

• Ist die Kennzeichnung der Zentrumspatienten im 

  KIS möglich?  

 



Kennzeichnung der Zentrumspatienten 

Unterschied: Verknüpfung am Patient 

        Verknüpfung am Fall!! 



Zentrumspatienten im Monitor 



 Die weiteren Aufgaben: 

 

•  Erfassung von E – Mail Adressen bei dezentralen Aufnahmen 

•  Onlinebefragung auch in der Psychiatrie  

•  Onlinebefragung der ambulant behandelten Patienten 

•  Entwicklung eines regelmäßigen Berichtswesens 

•  Analyse der Ergebnisse 

•  Ableiten von Maßnahmen aus den Ergebnissen 
  

Kontinuierliche Patientenbefragung, Online 



Vielen Dank für Ihre  
Aufmerksamkeit. 
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