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Einleitung

Wir freuen uns, lhnen den Lob- und Beschwerdestand fir das Berichtsjahr 2010 vor-
zustellen. Hiermit mochten wir darlegen, wie bei uns, den Kath. Kliniken Essen-Nord-
West, v. a. mit Beschwerden, aber auch mit Lob, umgegangen wird.

Es ist uns ein ganz besonderes Anliegen, Lob und Beschwerden, welche an unser
Krankenhaus herangetragen werden, als Chance zur Verbesserung bzw. als Aner-
kennung fur unsere geleistete Arbeit zu begreifen.

Dies ist der erste Bericht der Katholischen Kliniken Essen-Nord-West gGmbH
(KKENW) zum Thema Lob- und Beschwerdemanagement. Hiermit wollen wir absolu-
te Transparenz schaffen und aufzeigen, dass alle Beschwerden und auch Lob bei
uns nicht nur erfasst werden, sondern auch auf jedes Lob/Beschwerde eine Reaktion
erfolgt — Reaktion bedeutet dabei in erster Linie Abhilfe des Beschwerdegrundes
oder zumindest Ingangsetzung des Beschwerdemanagement-Prozesses oder Kom-
munikation des Lobs an die Lobadressaten. Wir nehmen jede Beschwerde bzw. je-

des Anliegen sehr ernst und freuen uns tber Kritik.
-Wenn es ein Geheimnis des Erfolges gibt, dann ist es das:
Den Standpunkt des anderen zu verstehen und die Din  ge mit seinen Augen zu

sehen.” (H. Ford)

Bei Fragen zu unserem Bericht kbnnen Sie gerne mit uns Kontakt aufnehmen. Sie

erreichen uns unter der unten angegebenen Telefonnummer.

7

Mit freundlichen GrifRen

e ey
Oliver Gondolatsch Thomas Schmitz
Assistent der Geschéftsfiihrung Qualitatsmanagementbeauftragter
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Einfuhrung in die Systematik des (Lob-) und Beschwe rdemanagements

Seit einigen Jahren haben wir ein professionelles Beschwerdemanagement einge-
fuhrt, welches bei uns organisatorisch an die Geschaftsfiuhrung eng angedockt ist.
Hiermit wollen wir zum Ausdruck bringen, dass wir Beschwerden der Patienten nicht
nur sehr ernst nehmen, sondern auch als Chance zur Verbesserung unserer Leis-
tungen begreifen und mit diesen verantwortungsvoll umgehen. Aus diesem Grund
haben wir eine systematische Bearbeitung, Dokumentation und Auswertung von Be-
schwerden in Form einer Verfahrensanweisung bzw. eines Konzeptes festgelegt. Wir
haben in den letzten Jahren unser Beschwerdemanagement regelmafig und syste-
matisch weiterentwickelt und wollen durch diese Transparenzoffensive auch intern

eine verbesserte und offenere Fehlerkultur erzielen.

Zuganglichkeit der Bewertungsbogen

Alle stationaren Patienten unseres Krankenhauses erhalten mit den Aufnahmepapie-
ren einen Ruckmeldebogen der Klinik (Patientenbefragung), die sog. ,Stimulierte Be-
schwerde” bzw. ,Fragebogen Kritik und Anregungen, Lob “, ausgehandigt, auf dem
sie ihre Anliegen schriftlich darlegen kénnen und auch die einzelnen Bereiche der
klinischen Leistungen bewerten kénnen. Zudem sind diese Formulare an allen zent-
ralen Stellen in unseren Krankenh&usern, wie zum Beispiel den Ambulanzen, Not-
aufnahmen und an den administrativen Aufnahmen ausgelegt. Sollten Sie nicht so-
fort einen Anregungsbogen finden, sprechen Sie direkt einen Mitarbeiter in der Klinik

an und Fragen nach einem Bogen — die Kollegen werden lhnen gerne behilflich sein.

Die Abgabe der Formulare kann entweder direkt auf der Station bzw. in die daflr be-
reitgestellten Briefkasten der jeweiligen Station oder in den Eingangsbereichen der
Klinik erfolgen. Der Frage-/Bewertungsbogen kann dabei anonym oder personifiziert
abgegeben werden. Ein Wunsch auf Rickmeldung kann ebenfalls angegeben wer-
den.

Alle Verfahren zum Beschwerdemanagement sind in einer Verfahrensanweisung ge-

regelt. Die Verfahrensanweisung zum Beschwerdemanagement ist im Intranet hinter-
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legt und fur jeden Mitarbeiter jederzeit einsehbar. Das Qualitditsmanagement wertet
die Meinungskarten aus und informiert die Geschaftsfuhrung und Mitarbeiter viertel-
jahrlich tber die Ergebnisse. Die Ergebnisse werden im Intranet hinterlegt und sind
jederzeit fur alle Mitarbeiter einsehbar.

Zuganglichkeit bei direkten Beschwerden (sog. schri ftliche Beschwerden)
Sie kdnnen lhre Anliegen, Anregungen, Beschwerden und auch Ihr Lob gerne schrift-

lich an uns verschicken, uns direkt ansprechen oder auch anrufen.

Sollten Sie den direkten Kontakt suchen, gilt bei uns der allgemeingultige Standard,
dass jeder Mitarbeiter der KKENW flur die Annahme von Beschwerden verantwortlich
ist. Die Ingangsetzung des Prozesses des Beschwerdemanagements ist somit ge-

wahrleistet und der Zugang zum Prozess ohne Hindernisse mdglich.

Quartalsweise und jahrlich wertet das Beschwerdemanagement die eingegangenen
schriftlichen Patientenbeschwerden aus und informiert die Betriebsleitung und Ge-
schéftsfihrung Gber die Ergebnisse. Die Ergebnisse der Beschwerdeauswertung
werden zudem rein quantitativ auch quartalsweise im Intranet fur alle Mitarbeiter der
KKENW veroffentlicht.

Im Internet gibt es auf der Homepage der KKENW einen eigenen Bereich fir das
Beschwerdemanagement. Dort stellt das Haus die Ansprechpartner sowie auch die
Ziele vor, die mit dem Beschwerdemanagement verfolgt werden. Gleichzeitig wird
hier auch die Moglichkeit einer Online-Bewertung tber die Homepage der KKENW
gegeben, die Mitteilung eines Lobes oder einer Beschwerde ist hier anonym und

personifiziert maglich.

Zugige Bearbeitung
Soweit eine sofortige Abhilfe einer Beschwerde mdglich ist, versuchen unsere Mitar-
beiterinnen und Mitarbeiter vor Ort, die Anliegen der Patienten, Besucher und Ange-

horigen schnellstméglich und zur vollsten Zufriedenheit zu bearbeiten. Dies gilt fur
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alle Ihre Anliegen im Bereich des Beschwerdemanagements. Bei Anliegen, die an
das Beschwerdemanagement unseres Krankenhauses gestellt werden, versuchen
wir innerhalb der ersten zwei Werktage nach Eingang der Riickmeldung eine erste
Antwort bzw. Eingangsbestatigung zu geben. Eine abschlieliende Weiterbearbeitung
kann aber auch langere Zeit bendétigen, da bedingt durch den Schichtdienst oder
auch Urlaubs- und Krankheitszeiten, nicht immer alle Mitarbeiterinnen und Mitarbei-
ter zur Verfigung stehen. Sollten Verzégerungen in der Bearbeitung der Anliegen
eintreten, bekommen die genannten Personengruppen eine Nachricht tber den

Stand ihres Anliegens.

Unabhangigkeit

Als Stabsstelle der Geschéftsfihrung sichern die Mitarbeiter unseres Qualitats- und
Beschwerdemanagements lhnen eine gré3tmoégliche Unabhangigkeit und Unpartei-
lichkeit in der Bearbeitung Ihrer Anliegen zu. Die Mitarbeiter des Beschwerdemana-
gements unterstitzten Sie in Ihren Anliegen und vermitteln, wo es notig ist. In einer
Aufgabenbeschreibung wurden die dafur notwendigen Regelungen seitens der Kli-

nikleitung hierfur getroffen. Im Rahmen von internen und externen Fort- und Weiter-
bildungen ermdglicht das Krankenhaus den Mitarbeitern des Qualitats- und Be-

schwerdemanagements die kontinuierliche Weiterqualifizierung in diesem Bereich.

Transparenz

Transparenz ist fur unser Krankenhaus ein zentraler Punkt im Beschwerdemanage-
ment. Wir wollen die Patienten, Besucher und Angehdrige anregen, uns Rickmel-
dungen zu geben. Diese Transparenz spiegelt sich auch bei den Ruckmeldungen

wider.

Patienten, Besucher und Angehorige erhalten wo immer mdglich Auskiinfte tGber die
Bearbeitung und das Resultat ihrer Rickmeldungen. Einen Beschwerdebericht ha-
ben die KKENW erstmals dieses Jahr, fur 2010, veréffentlicht. Intern wurden schon
seit geraumer Zeit Auswertungen fir bestimmte Gremien und Gruppen bereitgestellit.

Seit dem Jahr 2010 erhalten die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter regelmafig Einblick

© Kath. Kliniken Essen-Nord-West HospitalstraRe 24 45329 Essen Tel. 0201/6400-1004 o. -1027 8
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in alle Auswertungen. Die Informationen werden im Intranet verdéffentlicht und in der
Beschwerdemanagementschulung kommuniziert. Seit dem Jahr 2010/2011 werden
diese Berichte nun auch jahrlich der Offentlichkeit zuganglich gemacht.

Verantwortung

Neben den Mitarbeitern im Beschwerdemanagement, deren Befugnisse klar geregelt
sind, sind alle Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter des Krankenhauses fir die Rickmel-

dungen bzw. die Beschwerdeannahme verantwortlich und helfen den Patienten, Be-

suchern und Angehdrigen innerhalb der taglichen Arbeit bei ihren Anliegen.

Unternehmenskultur

Grundlage aller Bemihungen im Rahmen der Patientenversorgung ist unser Leitbild.
Es stellt den Wertecodex dar, dem sich alle Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter des
Krankenhauses verpflichtet fihlen. Wir verstehen das Leitbild als unser Fundament

und bauen darauf unsere Ziele und weitere Veranderungsschritte auf.

Zertifizierung

Ein professionelles Beschwerdemanagement bzw. ein geregelter Umgang mit Be-

schwerden ist Voraussetzung unseres internen Qualitdtsanspruchs, den wir extern
durch die KTQ-Zertifizierung bestatigt haben — auch bei der KTQ-Systematik ist ein
geregeltes Beschwerdemanagement Zertifizierungsvoraussetzung. Seit dem Jahr

2006 lassen wir uns nach diesem Verfahren Uberprifen.
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Anzahl und Art der Riickmeldungen

Eingang an schriftlichen Beschwerden 225
Ruckmeldung stimulierte Beschwerde/Fragebogen 1926
Behandelte Patienten in 2010 68.550
davon stationar und teilstationar, ca. 28.550
davon ambulant, ca. 40.000

Dies entspricht einer Rickmeldequote bei den Fragebdgen
von 2,80 %.

Nach einer etwas wenig frequentierten Nutzung der Bégen ist die Rucklaufquote mitt-
lerweile relativ stabil und hat eine valide Anzahl erreicht. Ein Vorjahresvergleich soll

eingefuhrt werden.

Wir mochten allerdings darauf hinweisen, dass man aus der absoluten Zahl der
Ruckmeldungen keine Riickschlisse auf die Zufriedenheit oder Unzufriedenheit der
oben genannten Personengruppen ziehen kann. Hierflir missen diese Ruckmeldun-
gen immer differenziert nach der Art der Inhalte betrachtet werden. Einen grol3en
Vertrauensbeweis seitens der Patienten, Besucher und Angehdrigen sehen wir in der
Tatsache, dass ein Grol3teil der Ruickmeldungen personifiziert erfolgte. Dies bestarkt
uns in unserer Annahme, dass wir den oben genannten Gruppen glaubhaft darstellen
konnten, dass Verantwortung und Transparenz sehr grol3 geschrieben und Wert-
schatzung, Wohlergehen unserer Patienten und der Slogan ,lhrer Gesundheit ver-
pflichtet” nicht nur Begriffe aus unserem Leitbild sind, sondern in unserem Haus ge-
lebt werden.
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Darstellung der Rickmeldungen nach Eingangsart und -weg
(schriftliche Beschwerde)

Eingangsart der Beschwerde
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Abbildung 1: Eingangsarten Beschwerde
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Abbildung 2: Reaktion auf die Beschwerde

& Unterjahriger Start der Erfassung, ab Juli 2010.
b Unterjahriger Start der Erfassung, ab Juli 2010.
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Anzahl Reaktionszeiten bei Beschwerden lGber dem VA Zeitraum

-’J

%

Anzahl

Januar

Februar

Marz

April

Mai

Juni

Juli

August

September

Oktober

November

Dezember

(=] B [=] B o] [e] fo] [=] fo] ][] [=]

Abbildung 3: Anzahl Reaktionszeiten tber Verfahrens  anweisungszeitraum

Ihrer Gesundheit verpflichtet

Katholische Kliniken
Essen-Nord-West gGmbH

Abbildung 3 zeigt auf, dass in > 99% der Falle ein Abschluss des Beschwerdefalls

erzielt werden konnte, in dem die in der Verfahrensanweisung (VA) festgeschriebene

Prozessdauer eingehalten wurde.
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Kategorisierung der Riickmeldungen

Im unserem Krankenhaus werden alle Rickmeldungen von Patienten, Angehérigen
und Besuchern statistisch erfasst und ausgewertet. Oft erreichen uns dabei innerhalb
einer Ruckmeldung mehrere Aspekte in einem Ruckmeldeformular. Diese werden
dann einzeln in verschiedenen Kategorien erfasst und bewertet. Zusatzlich findet ei-
ne Unterteilung in die verschiedenen Bereiche und Berufsgruppen des Krankenhau-
ses und in verschiedene Themenbereiche statt.

Als Bewertungsmal3stab fur die Ruckmeldungen gibt es in unserem Krankenhaus die
Bereiche ,Lob" und ,Beschwerden/Tadel”. Im Bereich des Lobes werden alle positi-
ven Rickmeldungen der genannten Gruppen zusammengefasst. Der Bereich der
Beschwerden erfasst neben den eigentlichen Beschwerden auch noch die Mei-
nungsauflerungen und Anregungen der genannten Gruppen, die keine eigentliche
Beschwerde darstellen. Als Krankenhaus sind wir aber der Meinung, dass auch Mei-
nungsaufierungen und Anregungen sehr ernst zu nehmen sind und uns wichtige
Hinweise zur Veranderung geben, die wir zur Verbesserung unserer Leistungen und
Ablaufe benotigen, damit aus diesen Rickmeldungen nicht zu einem spateren Zeit-

punkt Beschwerden entstehen.

Ruckmeldungen fur das Jahr 2010

Negative Ruckmeldungen/schriftiche Beschwerden: Patienten
(Beschwerden, Anregungen und Meinungen) u. Angehorige 225
Sonstige 0
Positive Rickmeldungen, Weiterempfehlung 88 %
Schriftliches Lob und Dank 77

Die Zahlen der positiven bzw. negativen Rickmeldungen aus dem Jahr 2010 unter-
scheiden sich damit deutlich von Zahlen aus dem Vorjahr. Die Zahl der negativen
Ruckmeldungen stieg dabei quantitativ, ebenso wie die Zahl der positiven Rickmel-

dungen, stark an.
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Insgesamt ist die Zahl der (positiven und negativen) Riickmeldungen deutlich gestie-

gen.

Als Basis der Kategorien, die seitens des Krankenhauses zur Auswertung der Ruck-
meldungen angelegt wurden, diente die gedankliche Einordnung in personelle
Ruckmeldungen und Riuckmeldungen zum Struktur- und Prozessbereich. Riickmel-

dungen, die in keine der genannten Bereiche passen, werden separat erfasst.

Unter den strukturellen Bereich fallen folgende Rickmeldungen:

®» Rickmeldungen zu baulichen Gegebenheiten wie z. B. die Zimmerausstattung,
technische Gerate wie Telefon und Fernsehen oder das Parkplatzangebot der
Klinik oder die Ausschilderung im Haus und weitere Punkte

Im Prozessbereich werden unter anderem zu folgenden Bereichen Rickmeldungen

erfasst:

®» Zu den Wartezeiten bei der Aufnahme bzw. bei Untersuchungen/Behandlung
oder Therapie

® Zur Patientenaufklarung vor geplanten MaRnahmen innerhalb der Behandlung
und zur Interaktion einzelner Berufsgruppen untereinander; Informationsweiter-
gabe

® Und weitere Prozesse

Im personellen Bereich werden folgende Riickmeldungen erfasst:
® Zur Freundlichkeit bzw. dem Umgangston — die menschliche Ansprache — der
jeweiligen Berufsgruppe

®» Service

© Kath. Kliniken Essen-Nord-West HospitalstraRe 24 45329 Essen Tel. 0201/6400-1004 o. -1027 14
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Portfolioanalyse der schriftlichen Beschwerden 2010

Beschwerdeportfolio
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Abbildung 4: Beschwerdeportfolio 2010

Auswertung der stimulierten Befragung / Beschwerde KKENW
Auswertungszeitraum: 01.01.2010 bis 31.12.2010

Anzahl Rucklauf: 1926 Bogen

Philippusstift: 1190

Marienhospital: 375

St. Vincenz: 361

© Kath. Kliniken Essen-Nord-West HospitalstraRe 24 45329 Essen Tel. 0201/6400-1004 o. -1027 15



HE lhrer Gesundheit verpflichtet
Berichtswesen Lob- und Beschwerdemanagement K

Katholische Kliniken
Essen-Nord-West gGmbH

Katholische Kliniken Essen-Nord-West gGmbH

Auswertung
der stimulierten Befragung /
Beschwerde KKENW Gesamt

Auswertungszeitraum
01.01.2010 bis 31.12.2010
Anzahl Riicklauf
Gesamt KKENW: 1926 Bogen

B W T hror Gesundheit varpflichtot

Katholische Kliniken
Essen-Nord-West gGmbH 1

Auswertuneszeitraum
01.01.2010 bis 31.12.2010
1.- 4.Quartal

Anzahl Riicklauf: 1926 Boeen

Quartal I: 269
Quartal II: 544
Quartal II1: 819
Quartal IV: 293
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Wie beurteilen Sie die pflegerische Versorgung KKENW
1-4 Quartal 2010
1 =>  vollig zufrieden
6 => gar nicht zufrieden
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Patientenfirsprecher

Allgemein gibt es gem. unserer Patientenfirsprecher wenig negative Rickmeldun-
gen. Im Philippusstift haben im Jahr 2010 die Beschwerden tber das Essen abge-
nommen. Allgemein wird immer noch die gefuhlte Sauberkeit beméngelt, da das Phi-
lippusstift aufgrund des Alters des Gebaudes in einigen Bereichen Sanierungsbedarf
hat.

Im Marienhospital und auch im St. Vincenz Krankenhaus sind keine Auffalligkeiten
oder Besonderheiten zu melden. Die Rickmeldungen der Patienten sind vorwiegend

sehr positiv.°

Korrekturmaflnahmen
Jeder Patient, Besucher und Angehorige bekommt auf sein Beschwerdeschreiben,
das er an unser Krankenhaus richtet, eine Antwort. Vorausgesetzt, sein Schreiben

war nicht anonym bzw. die Identitat des Verfassers konnte eindeutig geklart werden.

Dabei werden verschiedene Mdglichkeiten der Beantwortung genutzt:
Schriftliche Antwortschreiben

Telefonanrufe

Besuche vor Ort auf den Stationen

Einladungen zum personlichen Gesprach, Besuche auf den Stationen

Elektronische Mailantworten (E-Mail)

L\ A0 SE 2R B 2% 4

etc.

Im Jahr 2010 wurden seitens des Beschwerdemanagements nur fur das 2. Halbjahr
2010 u. a.

®» 60 Antwortschreiben versendet.

® 19 Besuche in der Klinik und Gesprache auf Einladung durchgefihrt.

®» 29 Telefonate zu eingegangenen Riickmeldungen gefiihrt.

» FEtc.

¢ Information der Patientenfiirsprecher
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Die monatliche Auswertung hierzu findet man in Abbildung 2. Letztlich wurden in den
Antwortschreiben, Telefonaten und Gespréachen klarende Informationen und auch
zum Teil Entschuldigungen versendet. Bei Anregungen, Meinungsauf3erungen und
Beschwerden wurde den Lob- und Beschwerdefiihrern grof3tenteils mitgeteilt, welche
Malnahmen das Krankenhaus ergriffen hat. Intern wurden zur Klarung der Ruck-
meldungen immer Berichte der Bereiche eingeholt und Team- oder Mitarbeiterge-
sprache gefuhrt. Viele Riickmeldungen fanden Einzug in das Qualitatsmanagement
des Krankenhauses und wurden dort zur Prozessoptimierung und zur Personalent-

wicklung genutzt.

Verbesserungsmalinahmen

Einen besonderen Schwerpunkt bei den Rickmeldungen (schriftliche Beschwerden)
waren im Jahr 2010 der personelle Bereich und der Prozessbereich. Im personellen
Bereich wurde die menschliche Ansprache haufig genannt und im Prozessbereich
wurde das Mahnverfahren bzw. die Rechnungsstellung bzgl. der Selbstbeteiligung
genannt. Als MalRnahmen hierzu wurden die regelméafigen Schulungen zur Kunden-
orientierung und dem Beschwerdemanagement weiter intensiviert?, ein Klinik-Knigge

eingefuhrt und eine Checkliste fir den Umgang mit Beschwerden implementiert.

Im Betriebsteil Philippusstift betraf 2009 wie auch 2010 ein Teil der Beschwerden
den strukturellen Bereich — es wurden die Bédersituation und der bauliche Zustand
einer Station benannt. Die Sanierung der entsprechenden Station ist mittlerweile an-
visiert, das Umbaukonzept ist abgeschlossen. Einen weiteren Beschwerdegrund
stellte der Eingangsbereich dar, da dieser fur korperlich Behinderte nicht barrierefrei
zu erreichen war und der Eingangsbereich als ,unfreundlich“ empfunden wurde. Der
Umbau der Eingangshalle mit behindertengerechten und barrierefreien Zugang hat

bereits begonnen.

d RegelmaRige VerbesserungsmalRnahmen im personellen Bereich

In verschiedenen Bereichen des Krankenhauses fanden und finden kontinuierliche Schulungen und
FortbildungsmaRnahmen im Bereich der Kundenorientierung statt — z. B. die regelmaRige Schulung
Kundenorientierung und Beschwerdemanagement.
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Im St. Vincenz Krankenhaus kam es vereinzelt zu Irritationen bzgl. der Wabhlleis-
tungsvereinbarung, weshalb als MaRnahme die Uberarbeitung dieser in Auftrag ge-
geben wurde.

Insgesamt wurden viele weitere MalRnahmen zur Erzielung der Kundenwiinsche auf
den Weg gebracht. Ein Teil dieser Malinahmen wird aber aufgrund der dafir not-
wendigen Investitionen erst in den néachsten Jahren realisiert werden. So ist die
Schaffung einer Internetanbindung fur Patienten und Besucher geplant, bzw. es wur-

den schon erste Mallnahmen zur Realisierung unternommen.

Da es auch das ein oder andere mal aufgrund der Ausgabe personlicher Gegenstan-
de zu Beschwerden gekommen war, wurde eine neue Verfahrensanweisung erstellt,

die den Umgang mit Patienteneigentum Klar strukturiert regelt.

Nach wie vor erfolgen in allen Bereichen des Krankenhauses Maflinahmen, um die
Wartezeiten bei Untersuchungen, Therapien und der Behandlung zu verringern.
Trotz all dieser Bemihungen werden sich aber Wartezeiten nicht immer vermeiden

lassen.

Ziele fur das nachste Jahr

Die im Jahr 2011 angestrebte Re-Zertifizierung der Kliniken der KKENW nach der
KTQ-Systematik umfasst auch das Beschwerdemanagement und soll den hohen

Qualitatsstandard erneut verbriefen. Der weitere Austausch mit anderen Kranken-
hausern ist angedacht®, um das Beschwerdemanagement auf aktuellem Stand zu
halten und auszubauen. Insgesamt streben wir eine erhéhte Dienstleistungs- und

Kundenorientierung bei unseren Mitarbeitern(innen) an.

¢ Zur weiteren Verbesserung des Beschwerdemanagements und der Kundenorientierung gab es 2010
ein Audit des Krankenhaus-Infrastruktur-Verbandes, dass die KKENW erfolgreich und mit sehr guter
Bewertung abgeschlossen haben.
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Vielen
Dank
far
lnr
Interesse.

© Kath. Kliniken Essen-Nord-West HospitalstraRe 24 45329 Essen Tel. 0201/6400-1004 o. -1027

24



