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Beste Medizin fur alle.
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Patientenbefragung
bel den Kliniken Koln
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Beste Medizin fur alle.

Agenda

= Ubersicht Befragung
" Fragebdgen
= Auswertungsebenen

" |nterpretation der Ergebnisse / Beispiel Auswertung und
Erklarung der Tabellen

= Farbunterlegung der Zellen und Pfeile

= Zusammenfassung der Fragen zu Themengebieten
= Kommunikation der Ergebnisse

= Ableitung von Mafl3nahmen /Aktionsplan

= Ausblick/Fazit
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Beste Medizin fur alle.

Ubersicht Patientenbefragung

= Beginn Januar 2017

= Papiergestutzt

= Onlinebefragung

Ricklauf bisher: ca. 10%, davon 30% online und 70 % mit dem Papierbogen
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Beste Medizin fur alle.

Fragebogen

Es stehen 4 verschiedene Fragebogen zur Verfligung:

e Somatik Erwachsene
e Geburt

e Somatik Kinder
e KJPP
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Beste Medizin fur alle.

Wichtigkeit der Themen aus Patientensicht

Von besonderer Wichtigkeit aus Patientensicht sind nach entsprechenden statistischen
Analysen der Forschungsgruppe Metrik folgende Themen:

= Arzte

= Sicherheit

= Pflege

= Sauberkeit

=  Schmerzfreiheit

Diese Themen sind deshalb der Schwerpunkt unserer kontinuierlichen
Patientenbefragung.
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Innerhalb dieses Rahmens die
Fatientenetikefte einkieben

| W |
= M Kliniken Koln

Beste Medizin fiir alle.
lhre Meinung ist uns wichtig!

Sehr geehrte Patientinnen, Patienten, Angehdrige und Besuchér,

wir flhren in unserem Krankenhaus eine Befragung Gber die Zufriedenheit der Patientinnen und
Patienten durch. In diesem Zusammenhang ist uns auch lhre offene Meinung wichtig. Uber
Verbesserungsvorschlage freuen wir uns sehrl Bitte werfen Sie den ausgefiliten Fragebogen in
die dafur vorgesehenen Briefkasten. Ihre Antworten werden vertraulich behandelt.

Beantmworten Sie bitte, soweirt es lhnen maglich ist, jede Frage!

Fragen, die fiir Sie nichrt zutreffen, lassen Sie bitre aus.

Herzlichen Dank fir lhre Unterstitzung.

Mit freundlichen GriBken

i
Lo
buabury
#
e 8
Roman Lovenfosse — Gehrt s GE" ‘?q:? %,
Geschaftsfiinrer W 9, % Qa/ﬁ%,

1. Die Beriicksichtigung meiner Sorgen und Angste durch das
Pflegepersonal ist ...

OO0 00
OO0 00

Die Freundlichkeit des Pflegepersonals ist ... 0000
Die Auskinfte der Pflegekrafte der Station Gber die Abl3ufe im ﬂ ,—I mimlim

Krankenhaus sind...
OO0000

5. Die Einfuhlsamkeit, mit der mit mir Giber die Behandlung
gesprochen wird, ist ...
6. Der Umgang der Arzte mit meinen Fragen wahrend der Visite
o 00000

7. Die Aufklarung der Arzte Gber Behandlung und Verauf meiner
Krankheit ist ... D D D D OJ

§. Die Freundlichkeit der Arzte ist ...

9. Die Wirksamkeit, mit der meine Schmerzen gelindert werden,
o 00000

10. Die Wartezeiten (Réntgen, Labor, OF, Visiten...) sind _..

11. Die Art und Weise wie hier fir meine Sicherheit gesorgt wird,
gy 0000

12. Die Sauberkeit ist ...

2. Die tagliche Unterstiitzung durch das Pflegepersonal ist ...

w

~

13. Die Patientenzimmer (Ausstattung) sind ...

14. Das Essen ist ...

15. Die Vorbereitung auf meine Entlassung aus dem Krankenhaus
ist ...

[ - Bitte wenden -

Forschungrgregtipe "I'JI :
215 1 pis

161ch habe bei den Arzten das Gefiihl, in sicheren Handen zu sein.

17 Ich habe beim Pflegepersonal das Gefiihl, in sicheren Handen zu | |
o 0000

18Ich weil, welche Medikamente ich zur Zeit im Krankenhaus
bekomme.

19Bevor ich berihrt werde, desinfiziert sich die mich behandsinde
Person die Hande.

20Vor einer Untersuchung durch eine mir fremde Person werde ich

nach meinem Namen gefragt. l_l ﬂ ﬂ F]

21Das Personal stellt sich beim Erstkontakt mit Namen und Funktion D D D D

VOr.
%,
% % %"":-
22 Wahrend der Wartezeit ist immer Klinikpersonal fir meine Belange
erreichbar. [:I D I:l
23. Ich bekomme nur die Nahrungsmittel, die ich aufgrund meiner D D
Erkrankung / Situation essen darf.
24_|ch wurde Ober andere Maglichkeiten der Behandlung aufgeklart. H r]

25. |ch werde dieses Krankenhaus weiterempfehlen als ..

Wenn Sie an dieses Krankenhaus denken, was mochten Sie uns noch zusatzlich zu den
oben genannten Themen mitteilen?
Bitte: deutlich schreiben_

Wiinschen Sie eine Riickmeldung oder Kontaktaufnahme:
Diann nennen Sie uns bitte Ihre Kontaktdaten:

D Ja D Nein

Der Fragebogen wurde ausgefillt durch: r] Patient! Eltern r] Angehdriger! Besucher

Fir Anliegen im Alltag emreichen Sie die Stationsleitung, den Stationsarzt oder montags vormittags von 089200
bis 12:00 Uhr die Patientenfursprecherin Tel.: 0221 BB07-2558 oder fir weiterfuhrende Themen das
Qualititsmanagement Frau Jacob Tel.: 0221 8807-2813/ E-Mail: QM@kliniken-koeln.de

Wielen Dank flr Ihre Mitarbeit! 2Ws 2
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Bearbeitungsstatus

|

Sauberkeit

28. Die Sauberkeit war ...

Seite 8 von 13

www.metrik.de
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Beste Medizin fur alle.

Bearbeitungsstatus

(—— |

B 11/3 Qualitatsmanagement & klinisches Risikomanagement

Sauberkeit

Keine
Angabe

28a. Die Sauberkeit im sanitédren Bereich war...
28b. Die Sauberkeit in meinem Zimmer war...

28c. Die Sauberkeit auf der Station war...

28d. Die Sauberkeit in den &ffentlichen Bereichen und
Wartezimmern war...

28e. Die Sauberkeit der AuBenanlagen war... @) (@
Wo sehen Sie Verbesserungsbedarf bezogen auf die Sauberkeit?
Seite 9 von 13 www.metrik.de

,"'\

Qni)versitéit 7
Witten/Herdecke
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Beste Medizin fur alle.

Auswertungsebenen

Halbjahrlich werden die Auswertungen erstellt und kommuniziert auf:

e Gesamthausebene
e Hausebene

* Fachabteilungsebene
e Stationsebene

05.06.2018 B Kliniken der Stadt Kéln gGmbH, Qualitats- und klinisches Risikomanagement, Petra Link und Carsten Thising 8



05.06.2018

. . [} ) (Y]
= Ml Kliniken Koln

Beste Medizin fur alle.

Interpretation der Ergebnisse (1)

Es gibt zwei unterschiedliche Fragearten:
e Zufriedenheitsfragen®, in denen wir nach der Zufriedenheit — bezogen auf
ein Thema (z. B.: Die Sauberkeit war...) — fragen

e Erlebnisfragen®, in denen wir danach fragen, ob etwas stattgefunden hat
(z.B.: Das Personal stellt sich beim Erstkontakt mit Namen und Funktion vor.)

Jede Antwortmoglichkeit wird mit einem Punktwert kodiert. In den Auswertungen
werden die Mittelwerte der einzelnen Fragen, je nach Fragenart auf der
Grundlage der folgenden Skalen dargestellt.

Auf Anfrage sind die Haufigkeitsverteilungen zu den einzelnen Fragen beim
QM erhaltlich.

B Kliniken der Stadt Kéln gGmbH, Qualitats- und klinisches Risikomanagement, Petra Link und Carsten Thising 9
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Punktwert der Ergebnisse

Zufriedenheitsfragen
Antwort Erstklassig] Sehr gut Gut Akzeptabel] Schlecht
Punktwert 100 75 50 25 0
Erlebnisfragen
Antwort immer oft selten nie
Punktwert 100 67 33 0

. . ) ) (Y]
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Beste Medizin fur alle.

M Kliniken der Stadt Kéln gGmbH, Qualitats- und klinisches Risikomanagement, Petra Link und Carsten Thuising 10
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Beispiel Auswertung

Auswertung kontinuierliche Patientenbefragung
Gesamthaus

01.01.2017
< Zeitraum bis
30.06.2017
\ Einheit | Gesamthaus
Maximale AnzarNer Féalle 2626 ==
Einzelfragen Zielwert Ergebnis
1. Die Betreuung des Empfangs war ... 68
2. Die Freundlichkeit des Empfangspersonals empfand ich als ... 68
3. Die Kompetenz des Empfangspersonals empfand ich als ... 68
4. Die Erreichbarkeit bei Ruckfragen war ... 68
5. Die Berucksichtigung meiner Sorgen und Angste durch das 65 69 4
Pflegepersonal war ...
6. Die tagliche Unterstiitzung durch das Pflegepersonal war ... 67 70
7. Die Freundlichkeit des Pflegepersonals war ... 72 76
8. Die Auskunfte der Pflegekrafte der Station Uber die Ablaufe im
61 62
Krankenhaus waren ...
9. Die Einfuhlsamkeit, mit der mit mir tber die Behandlung gesprochen 63 70
wurde, war ...
10. Der Umgang der Arzte mit meinen Fragen wahrend der Visite war ... 64 72
11. Die Aufklarung der Arzte tber Behandlung und Verlauf meiner
. 64 72
Krankheit war ...
12. Die Freundlichkeit der Arzte war ... 69 77
13. Die Freundlichkeit der Patientenaufnahme war ... 68 64

. . ) ) (Y]
= Ml Kliniken Koln

Beste Medizin fur alle.

A: Zielwert
B: Maximale Anzahl der Falle
C: Ergebnis

C

Nadhere Erklarungen finden Sie auf den Folgefolien

B Kliniken der Stadt Kéln gGmbH, Qualitats- und klinisches Risikomanagement, Petra Link und Carsten Thising 11
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Beste Medizin fur alle.

Erklarungen zur Auswertung (1)

* Nur in der Onlinebefragung werden adaptive Fragen gestellt (ab einer Bewertung der
allgemeinen Frage von <= gut bei den Themen Wartezeit, Sauberkeit, Patientenzimmer
(Ausstattung) und Essen.

* Es werden pro Frage nur dann Werte angezeigt, wenn es mindestens 20
RUckmeldungen auf die Frage gab.

* Nach Aussage der Forschungsgruppe Metrik zeigen 20 Ruckmeldungen eine Tendenz
an; ab 50 Ruckmeldungen ist das Ergebnis aussagekraftig.

* Die Werte in der Spalte ,Zielwerte* sind Mittelwerte der Forschungsgruppe Metrik aus
ca. 100 anderen Krankenhausbefragungen.

B Kliniken der Stadt Kéln gGmbH, Qualitats- und klinisches Risikomanagement, Petra Link und Carsten Thising 12
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Beste Medizin fur alle.

Erklarungen zur Auswertung (2)

* Der Schwellenwert, ab dem sich die Farbe der Zelle andert, betragt 4,5 Punktwerte
(griine Markierung bei Uberschreitung des Zielwerts um 4,5 Punkte, rote Markierung bei
Unterschreitung des Zielwerts um 4,5 Punkte).

* Bei Bedarf sind die Haufigkeitsverteilungen pro Frage Uber das QM verfigbar.

05.06.2018 B Kliniken der Stadt Kéln gGmbH, Qualitats- und klinisches Risikomanagement, Petra Link und Carsten Thising 13
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Beste Medizin fur alle.

Trenddarstellung - Farbunterlegung der Pfeile

Farbpfeile (D): Information wie sich die Ergebnisse seit der letzten Auswertung verandert

haben.

Einzelfragen Zielwert ﬂ.m
1. Die Betreuung des Empfangs war __. 68
2. Die Freundlichkeit des Empfangspersonals empfand ich als ... 68
3. Die Kompetenz des Empfangspersonals empfand ich als ... 68 A
4. Die Erreichbarkeit bei Ruckfragen war ... 68 4
5. Die Bericksichtigung meiner Sorgen und Angste durch das 65 59 = 59
Pflegepersonal war ...
6. Die tagliche Unterstitzung durch das Pflegepersonal war ... 67 70 Ly 65
7. Die Freundlichkeit des Pflegepersonals war ... 72 76 (=3 76
8. Die Auskinfte der Pllegekrafte der Station Giber die Ablaufe im 61 62 . 57
Krankenhaus waren ...
9. Die Einfihlsamkeit, mit der mit mir iber die Behandlung gesprochen 63 70 4 77
wurde, war __
10. Der Umgang der Arzte mit meinen Fragen wahrend der Visite war .. 64 72 (=3 72
;L.rDle Aufklarung der Arzte Giber Behandlung und Vedauf meiner Krankheit 64 79 3 54

05.06.2018 B Kliniken der Stadt Kéln gGmbH, Qualitats- und klinisches Risikomanagement, Petra Link und Carsten Thising 14



. . ) ) (Y]
= Ml Kliniken Koln

Beste Medizin fur alle.

Schwellenwerte

Nachfolgend sehen Sie die Schwellenwerte, ab wann sich die Pfeilrichtung und die
Farbe des Pfeils verandern.

Farbpfeile
Basiswert: 3,5
AT* = Veranderung gegenuber vorhergehendem Zeitraum
“ ab 7 = aussagekraftig
zwischen 3,5 und 7 = Tendenz
zwischen -3,5 und 3,5
zwischen -7 und - 3,5 = Tendenz
‘ bis -7 = aussagekraftig

05.06.2018 B Kliniken der Stadt Kéln gGmbH, Qualitats- und klinisches Risikomanagement, Petra Link und Carsten Thising 15
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Beste Medizin fur alle.

Zusammenfassung der Fragen zu Themengebieten

= Zur besseren Ubersicht wurden die Einzelergebnisse der inhaltlich
zusammengehorigen Fragen zu Themengebieten zusammengefasst.

= Die Themengebiete stellen ihrerseits Mittelwerte der dazugehoérigen Fragen dar.

= Ein Beispiel dafur ist die Skala ,Betreuung Pflege”. Sie setzt sich aus Einzelfragen

zusammen, die den Kontakt zu den Pflegekraften und deren Umgang mit den
Patienten untersuchen.

05.06.2018 B Kliniken der Stadt Kéln gGmbH, Qualitats- und klinisches Risikomanagement, Petra Link und Carsten Thising 16
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Beste Medizin fur alle.

Beispiel Zusammenfassung der Themengebiete

100
90
80
70

60 -

50
40
30
20
10

Gesamt Kliniken Koln

Zusammenfassung der Fragen zu Themengebieten

A\

e N\

T
: 4
S ——
< L o S N
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L Q N & g 2 & & 5 &
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&

=—t=—Durchschnittswert aller Krankenh&user

=== Durchschnittswert Kliniken K&ln

Zur besseren Lesbharkeit wurde die Liniendarstellung gewahlt,
obwohl die einzelnen Punkte unabhangig voneinander sind.
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Beste Medizin fur alle.
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Beste Medizin fir alle.

Kommunikation der Ergebnisse (1)

LEITFADEN AUSWERTUNG

= Alle Ergebnisse und der Leitfaden zur Auswertung und zum Umgang mit GGGt
den Ergebnissen sind im Intranet unter QM / Befragungen verfiigbar. ==

= Die Zuordnung der Themen zu den Verantwortlichen ist im Leitfaden
enthalten.

= Die Chefarzte erhalten die Auswertung ihrer Fachabteilung und die Stationsaus-
wertungen des Hauses.

= Die Pflegedienstleitungen erhalten die Auswertungen der Stationen ihres Hauses
und leiten diese an die Stationsleitungen weiter.

= Die jeweils Verantwortlichen ftr die hausibergreifenden Themen erhalten die
entsprechenden Auswertungen.

05.06.2018 B Kliniken der Stadt Kéln gGmbH, Qualitats- und klinisches Risikomanagement, Petra Link und Carsten Thising 18
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Beste Medizin fur alle.

Kommunikation der Ergebnisse (2)

= Vorstellung der Ergebnisse in folgenden Gremien
= Chefarztkonferenzen
= Abteilungsleitersitzung
= Hausubergreifende Stationsleitungskonferenz
= Betriebsleitungssitzung
= Betriebsrat

05.06.2018 B Kliniken der Stadt Kéln gGmbH, Qualitats- und klinisches Risikomanagement, Petra Link und Carsten Thising 19
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Beste Medizin fur alle.

Umgang mit den Freitexten

= Die Auswertung ist ebenfalls im Intranet unter QM / Befragungen verfligbar.

= Die Freitexte werden vom QM kategorisiert.

= Die Auswertung ist alle 8 Wochen Grundlage flir abgeleitete Verbesserungen in
der Rickmeldekommission.

= Beider halbjahrlichen Auswertung der kontinuierlichen Patientenbefragung ist die
Auswertung der Freitexte eine zusatzliche Informationsquelle zur gezielten
Ableitung von Verbesserungen.
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Beste Medizin fur alle.

Ableitung von Mal3nahmen (1)

In den Aktionsplan tragt jeder Verantwortliche die ihm/ihr zugeordneten Themen
ein, bei denen das Ergebnis im roten Bereich ist.

Der Verantwortliche ermittelt die Ursache/n fur die Abweichung unter
Berucksichtigung der Auswertung der Freitexte.

Der Verantwortliche tragt ein, wer mit wem bis wann was andert, um die
Versorgung der Patienten und damit auch den Punktwert zu verbessern.

Die Pflegedienstleitungen sammeln die Aktionsplane der Stationen ein und leiten
diese ebenfalls innerhalb von 2 Monaten ans QM weiter.

Die Verantwortlichen der haustbergreifenden Themen und die Chefarzte
schicken ihre Aktionsplane ebenfalls innerhalb von 2 Monaten zurtick ans QM.

B Kliniken der Stadt Kéln gGmbH, Qualitats- und klinisches Risikomanagement, Petra Link und Carsten Thising 21
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Beste Medizin fur alle.

Ableitung von Malinahmen (2)

= Das QM halt die Rucklaufe nach.

®" Fach- und berufsgruppeniubergreifende Malinahmen koordiniert das QM mit der
Geschaftsleitung.

05.06.2018 B Kliniken der Stadt Kéln gGmbH, Qualitats- und klinisches Risikomanagement, Petra Link und Carsten Thising 22
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Muster Aktionsplan Beste Medizin fiir alle.

73 Qualitstsmanagement in Abstimmung mit der Projektgruppe [Patientenbefragung

Aktionsplan aufgrund der Ergebnisse der Befragung unserer Patienten im 1. Halbjahr 2017

Abteilung Verantwortlich Datum

Ihr Auftrag: Bitte vereinbaren Sie mit lhrem Team/ [hren Mitarbeiterdnnen MaGnahmen.

1. Alle Ergebnisse, bei denen Sie mehr als 4,5 Punkte schlechter abschneiden als die Vergleichskrankenhduser (Punktwert ist rot), werden in den
Aktionsplan eingetragen und bearbeitet.

2. Alle Ergebnisse, bei denen sich [hr Ergebnis um 7 Punkte zum eigenen Vorergebnis verschlechtert hat (Pfeil wird rot und zeigt nach unten) werden
in den Aktionsplan eingetragen und bearbeitet (ab der nachsten Auswertung).

3. Bitte senden Sie die Aktionsplane innerhalb von 2 Monaten an das Qualitatsmanagement, bzw. die Stationsleitungen an die jeweilige
Pflegedienstleitung zurick. Das Qualitadtsmanagement hilt die Ricklaufe nach.

Mummer der Frage Ermittelte Ursachen fir die Abweichung Wer Macht was Mit wem Bis wann

Ergebnis der Frage liegt 4,5 oder mehr Punkten unter dem Zielwert {Punktwert ist rot)

Ergebnis der Frage liegt T oder mehr Punkte unter dem Mittelwert des vorherigen Ergebnis (roter Pfeil nach unten)

Schwerpunkt lhrer Arbeit soll sein, nach der Ursache fir eine rot markierte Bewertung zu suchen und sich zu Gberlegen, mit welchen Malknahmen Sie die
Ursache beseitigen kénnen. Dies konnen auch bereits eingeleitete Verbesserungen sein.

Bei Fragen, bei denen Sie das Ergebnis nicht selbst beeinflussen kénnen, kénnen Sie ebenfalls Verbesserungsvorschlage eintragen, deren Bearbeitung das
QM koordinieren wird.

Ob die abgeleiteten Verbesserungen aus Sicht der Patienten erfolgreich sind, werden wir anhand der Folgeauswertungen sehen |
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Beste Medizin fur alle.

Ausblick / Fazit

Seit der letzten Auswertung gibt es zusatzlich die Information, wie sich die
Ergebnisse seit der vorherigen Auswertung verandert haben (farbige Pfeile).

Die GL erhélt eine zusammengefasste Ubersicht (haustbergreifender
Aktionsplan) der Aktionsplane.

Evtl. Anregungen / Anderungswiinsche werden mit den jeweils Verantwortlichen
abgestimmt.

Anschlie3end wird der haustUbergreifende Aktionsplan im Intranet veroffentlicht.
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Beste Medizin fur alle.

Verbesserungsvorschlage an Metrik

Bereitstellung einer hOheren Anzahl an adaptiven Fragen vor der Umsetzung der
Befragung

In der Monitorubersicht Anzahl der Rickmeldungen des ausgewahlten Zeitraums
(z.B. 2. Halbjahr) anzeigen, anstatt der Gesamtanzahl aller Rtickmeldungen

Die Zahl n (Rucklauf) in der Auswertung pro Frage darstellen
Hilfe bei der Erstellung der Auswertungsmappen bereits vor der ersten Auswertung

Automatisierung der Auswertungen (z.B. Auswahl des Dateiformats, Darstellung von
Zeitreihenvergleichen in einer vereinfachten Funktion)

Vermittlung von Kontakten zu Nutzern des Monitors
zeitnahe, kostengunstige (kinftig eigenstandige ©) Anpassung der Fragebdgen
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Beste Medizin fur alle.

Vielen Dank fur Ihre Aufmerksamkeit

Petra Link und Carsten Thising

11/3 Qualitats- und klinisches Risikomanagement
Tel.: +49 221 8907- 2310/ - 2785
LinkP @kliniken-koeln.de / ThuesingC@kliniken-koeln.de

© Kliniken Koln
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