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Neue Wege wagen, 
die Patientenonline-
befragung  
 



Gliederung 

• Kontext Patientenbefragung 
 - Gesetz/GBA 
 - DIN ISO 9001:15 
 - Kostenträger 
 - Marketing  

• Ausgangssituation 
 - Vorortung im QM-System Klinikum Oberberg 
 - bisherige Praxis 

• Ziele 
• Projektablauf 
• Aktuelle Nutzung 



Mindestvorgaben GBA Risikomanage- 
ment 

Fehlermanage- 
ment 

 

Qualitätsziele 

 

Selbstbewer- 
tung 

 

Verantwortlich- 
keiten 

Prozessbe- 
schreibungen 

 

Schnittstellen- 
management Checklisten 

Besprechung- 
en 

Fortbildungen 

Patienten- 
befragungen 

Mitarbeiter- 
befragungen 

Beschwerde- 
management 

Patienten- 
information 



DIN ISO 9001:15 

High-Level-Structure 



Kostenträger 

Wunsch nach 
Waffengleichheit 



Marketing 
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Aussage QM-Handbuch 

„möchten“ 

„regelmäßig“ 

„messen“ 



 

Prozess- 
steuerung 
(SOP….) 

 

Auditwesen  
 

Kennzahlen 
Ergebnis- 
Struktur- 
qualität 

 

Befragungen als Bestandteil QM 

 

Risiko- 
management 

 

Befragungs- 
wesen 

 

Personalent- 
wicklung  

Qualitätsziele 

 

Beauftragten- 
wesen 

 

Beschwerde- 
management 



Ausgangssituation 

+ Nachteile 
- Niedrige Zahl der Rückläufer 
- Steuerbarkeit der Auswahl 
- Leerung Behälter 
- Händische Übertragung 
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Inhaltliche Ziele 

•  Verbreiterung der Informationsbasis 
•  Erhöhung der internen Wahrnehmung durch höhere 
     Berichtsfrequenz 
     „Dienstleistungsverständnis, Sport“ 
•  Objektivierung von Selbsteinschätzung und 
    Diskussionsprozessen 
•  Nutzbarmachung als Führungsinstrument 
•   Signal an Patienten zu Dienstleistungsverständnis 



Technische Wünsche 

• Freie Kombination von Auswertungskriterien zu  
  - Fragen 
  - Zeit  
     - Organisationseinheit  
• Graphische Darstellungsmöglichkeiten 
 - stichtagsbezogen 
 - verlaufsbezogen 
• Intuitive Nutzungsmöglichkeit bei Vertrautheit 
   mit gängigen EDV-Anwendungen 
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Projekt der Einführung 

• Projektstart (nach Beschaffungsentscheidung): Mai 2015  
• Zeitvorgabe: 6 Monate 
• Projektverantwortung: stv. AL QM 
• Einbindung  
 - Ärztlicher Direktor  
 - Pflegedirektion 
 - Patientenverwaltung organisatorische Fragen 

 - IT 
 - Betriebsrat 
• Start Somatik operativ: Januar 2017 

Inhalte des Fragenkatalogs 



Aktuelle Nutzung 

• Jährlicher Bericht Aufsichtsrat u.a. im Kontext 
zu Beschwerdemanagement 

• Berichte Betriebsleitung 
• Zielvereinbarungsgespräche CÄ, PD, AL 
• Leistungsentgelte §18 TVöD (u.a.Pflege) 

• Kompassfunktion bei internen fachlichen Diskussionen 

• Zertifizierungen 



Fazit 

• Projekt mit Verzögerung aber im Ergebnis 
zu meiner Zufriedenheit umgesetzt 

• aus meiner Sicht besonders wichtiger 
Bestandteil QM Instrumentarium 

• Nutzungsmöglichkeiten sind groß 
• Ausweitung auf alle stationären und 

ambulanten Patienten gewünscht 
• Halten bzw. Erhöhung der Rücklaufzahlen! 
 



Fazit ….. Sie werden möglicherweise in 
den kommenden 
Tagen einen Anruf des 
Kundenservices erhalten und wir 
würden uns freuen …….. 

Hinschauen, wo andere 
uns voraus sind 



Vielen Dank für Ihre  
Aufmerksamkeit. 
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