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Das Beste am Norden

Stand. 27 .02 2018 1622 Unr - Lesezeil. ca.2 Min

Patienten-Zufriedenheit: Asklepios
Schlusslicht

Die Hamburger Asklepios-Kliniken sind Schiusslicht beim Thema Patienten-
Zufriedenheit. Das ist ein Ergebnis des neuen Hamburger Krankenhausspiegels,
den die Kliniken jahrlich verdffentlichen.
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LINKS Sana Krankenhaus 3 cht
o Hurth Medizin & Pflege Uber uns il
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Uberblick. extern
| BertelsmannStiftung

Der Sana Patientenzufriedenheitskompass
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Aussage QM-Handbuc

_mochten®
Jregelmafig"

messen”

Die externen Audits erfolgen entweder nach Vorgaben der
5y entsprechenden Zertifizierungsgesellschaften oder auf
Wunsch  der Geschafisfihrung  zur  systematischen

Uberpriifung eines internen Prozesses oder Systems.

Befragungen
wei. mochten regelmafige Informationen dOber die

Zufriederbowund die Kritik unserer Patienten, Mitarbeiter
el und Zuweiser erhalten.

Wir méchter_anseren Erfolg messbar machen und unser Entwicklungspotenzial anhand von
vaten darstellen, []berprljf:.ruﬁd soweit erforderlich Manahmen daraus ableiten.

Pasitive Ergebniz==_werden ebenfalls kommuniziert und sind der Mativation unserer Mitarbeiter

farderlich

Qualitatsmanagement Handbuch Version 1.1 - Stand Nov. 2117

Die Meinung unserer Patienten ist uns wichtia, um gegebenenfalls Verbesserungsmalnahmen
einzuleiten. Sie haben, nach Angabe einer E-Mail Adresse, die Maglichkeit sich an einer Online
Befragung zu beteiligen.

Die Befragung erfasst Themengruppen, bietet aber auch die Moglichkeit fir freitextliche

Kommentare.

Die Befragung unserer Mitarbeiter und Zuweiser wird in Dreijzhres-Intervallen durchgefihrt
Wir wollen maglichst hohe Ricklaufquoten,

Anhand der Befragungsergebnisse erfolgt eine interne  Anzlyse der Daten und

Verbesserungsprozesse werden gezielt abgeleitet. Zudem erhalten wir Ergebnisse, die zu einer

eigenen Positionierung gegenidber krankenkassenseitigen Darstellungen fihren.
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Ausgangssituation

PATIENTENFRAGEBDGEN Kreiskrankenhaus Gummersbach GmbH O

|
Sehr geehrte Patientin, sehr geehrter Patient,

Sie stehen kurz vor der Entlassung aus unserer Behandlung. Wir bitten Sie darum, die unten
stehenden Fragen zu beantwerten, indem Sie die dafir vorgesehenen Felder ankreuzen. Damit
helfgn Sie ung, unser Yersorgungsangebot zu verbessern. Wir sind an lhrer ehrlichen Meinung
interegsiert! Alle Angaben bleiben selbstverstdndlich ancnym. Wenn auf Sie eine Frage nicht

Patientenzufriedenheitsanalyse Fruenbar sl fassen Siede relgertel Visien Dark

201 4 Fach-Abteilung:
Station:
Riicklaufquote pem r
Kreiskrankenha Tumorpatient: m O nenO % 15|«
Pafient EndoPrathetikZentrum: ja L nein OJ 3 |5|5
G' Die Ausschilderung und Origntierungsmaoglichkeit im Krankenhaus sind |:| |:| |:|
Kreiskrankenha mmershach GmhbH Die Information und Verstandlichkeit der Aufnahmeformulare jsf O O O

e - Niedrige Zahl der Rucklaufer

Allgemeinchirurgi

e _ Steuerbarkeit der Auswanhl

Gynakologi

Unfallchirurgi Leerung BEhaIter

HNI

% - Handische Ubertragung

Neurologi

17.J

O|0|0O{0|0|0O|0|0O|0O| O{O| O| akzeptabel
O |O0|0|0/0 0|0|0O|0|0|0| O st

=]
@
5

Innere Onkologi

Strahlentherapi

Ehemalige Patienten 200 72 36%
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Inhaltliche Ziele

* Verbreiterung der Informationsbasis

 Erhohung der internen Wahrnehmung durch hohere
Berichtsfrequenz
,Dienstleistungsverstandnis, Sport”

* ODbjektivierung von Selbsteinschatzung und
Diskussionsprozessen

* Nutzbarmachung als Fuhrungsinstrument

e Signal an Patienten zu Dienstleistungsverstandnis




Technische Wiunsche

* Freie Kombination von Auswertungskriterien zu

- Fragen
- Zeit
- Organisationseinheit

 Graphische Darstellungsmoglichkelten

- stichtagsbezogen
- verlaufsbezogen

* Intuitive Nutzungsmaoglichkeit bei Vertrautheit
mit gangigen EDV-Anwendungen
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Projekt der Einfihrung

° PrOjektStart(nach Beschaffungsentscheidung) . Mail 2015
o Zeitvorgabe:6 Monate

* Projektverantwortung: stv. AL QM
 EInbindung

- Arztlicher Direktor

- Pflegedirektion
- Patientenverwaltung organisatorische Fragen
- IT

- Betriebsrat

o Start Somatik operativ:Januar 2017

} Inhalte des Fragenkatalogs




Aktuelle Nutzung

e Jahrlicher Bericht Aufsichtsrat u.a. im kontext

zu Beschwerdemanagement

e Berichte Betriebsleitung

e Zlelvereinbarungsgesprache ca, ep, AL

e Leistungsentgelte § 18 TVOD (u.a.Piege)

o KompaSSfunktiOn bei internen fachlichen Diskussionen
o Zertifizierungen




* Projekt mit Verzogerung aber im Ergebnis
ZU meiner Zufriedenheit umgesetzt

e aus meiner Sicht besonders wichtiger
Bestandtell QM Instrumentarium

* Nutzungsmoglichkeiten sind grof3

e Ausweitung auf alle stationaren und
ambulanten Patienten gewunscht

e Halten bzw. Erhohung der Rucklaufzahlen!




..... Sie werden mdglicherweise in
den kommenden

Tagen einen Anruf des
Kundenservices erhalten und wir
wirden uns freuen ........

iInschauen, wo andere
uns voraus sind




(

Vielen Dank fur lhre
Aufmerksamkeit.

ngT R

WANNIMMERDAS B " S
LEBENUNSBRAUCHT, R

RUNDUM GUT VERSORGT.
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