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Frihjahrstagung Netzwerk Beschwerdemanagement im Katholischen Klinikum Essen

Lob und Tadel im KKE
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Oliver Gondolatsch

Leiter der Abteilung flr Marketing und Kommunikation (Katholischen Klinikum Essen)
Marketing
Offentlichkeitsarbeit
Lob- und Beschwerdemanagement
Pressesprecher

Kaufmannischer Leiter der MVZ Essen-Nord-West gGmbH

Kaufmannischer Leiter des Neurologischen Therapiezentrums NETZ (bis 2-2013;
Fusion mit der Reha Theaterpassage)

Assistent der Geschaftsfiihrung der Katholischen Kliniken Essen-Nord-West gGmbH






Katholisches Klinikum Essen

Agenda

1 Struktur, Aufbau und Arbeitsablaufe
2 Entwicklungsschritte und Instrumente
3 Zahlen, Daten Fakten

4 Best Practice Beispiele

5 Ausblick
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Komplementéare Einrichtungen / Angebote

Herzinfarkt-

verbund Essen Psychiatrische

Institutsambulanz
- PIA -

Tagesklinik
fir Psychiatrie

Gesundheits-

zentrum
Trauma-

netzwerk

SPZ
Sozialpsych.
Zentrum

Stutzpunkt

Tagesstatte

Kompetenz- Borbeck

zentrum

Beratung und Betreuung
far altere psychisch

kranke Menschen
Beratungsstelle
Betreutes Wohnen ‘

MVZ

Innere Medizin
Labormedizin

Zentrum far
Joborien-
tierung




Zertifizierungen

KTQ-Verbundzertifizierung

Katholisches Klinikum Essen

KTQ

Brustzentrum

DIN EN 1SO 9001:2000

Westdeutsches Magen-Darm-Zentrum

DIN EN 1SO 9001:2000

Gefalizentrum Marienhospital

Dt. Gesellschaft fur GefalfRmedizin und
Gefalichirurgie

Stroke Unit

Deutsche Schlaganfall-Gesellschaft (DSG)

Chest Pain Unit (CPU) Philippusstift

Dt. Gesellschaft fur Kardiologie (DGK)

Chest Pain Unit (CPU) St. Vincenz KH

Dt. Gesellschaft fur Kardiologie (DGK)

Onkologisches Centrum Essen-Nord

Dt. Gesellschaft fur Hamatologie
und Onkologie (DGHO)

Traumazentrum Philippusstift

Dt. Gesellschaft fur Unfallchirurgie

Traumazentrum St. Vincenz KH

Dt. Gesellschaft fur Unfallchirurgie

Hypertonie-Zentrum DHL

Dt. Hochdruckliga e.V., Dt. Gesellschaft fir
Hypertonie und Pravention

Beratungsstelle Dt. Kontinenzgesellschaft

Dt. Kontinenz-Gesellschaft e.V.

MRSA-Qualitatssiegel

MRE-Netzwerk Nordwest

Angehdorigenfreundl. Intensivstation
Philippusstift

Pflege e. V.

Bereits seit 2005 sind

die Einrichtungen

nach KTQ® zertifiziert
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Aufbau der Abteilung

Controlling
Ltg. (Carsten Preuf}) — —
Stellv. Ltg. (Maya Trappmann)

Sekretariat
(Doris Noy)

Medizincontrolling und _ o : . -
Qualititssicherung | - —» 4 - L Asmstent(lcr;lrd\?;gﬁ:c;ggsfuhrung

Ltg. (Dr. Christoph Weyland)

Geschéftsfiihrung
(Manfred Sunderhaus)

Qualitdtsmanagement/
Arbeitssicherheit/Okologie
Ltg. (Cordula Schitze)
QMB (Patrick Berse)

Personal
Ltg. (Monika Halbach) .
Stellv. Ltg. (Victor Gehrke)

Prokuristen

(Monika Halbach)

Projektmanagement und (N.N.) Marketing und Kommunikation
Unternehmensentwicklung — \ — Lob- und Beschwerdemanagement
(Andreas Daxberger) S e e e — — - Ltg. (Oliver Gondolatsch)

Unternehmensfihrung

Betriebsleituna
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Katholisches Klinikum Essen

Aufbau der Abteilung

4 3x VK
+ 1Ix HK
<+ 1x Praktikant/Diplomand

Marketing und Kommunikation

Ltg. (Oliver Gondolatsch)

Ltg. Kommunikations- und
Gesundheitszentrum
Susanne Schmermbeck

Webmaster Assistenz/Sekretariat
Frank Kraft Barbel Perz

Aushilfskraft
Detlef Schliffke

Praktikant/Diplomand
N. N.




Arbeitsablaufe in der Abteilung

Katholisches Klinikum Essen

<= Aufgaben und Verteilung

Flyer,
Broschiren,
= (o

Presse-
Mitteilungen

Patienten-
zeitschrift

) Ideenmanage
Infostander

~ KontaKtE
(Mitarbeiterzeitunr®

Pressekontakt

Veranstaltungs-
Pressesprecher Organisation ‘

Klinik TV

MVZ
Innere Medizin
Humangenetik

Intranet Internet

Lob-/
Beschwerde-
Management

Pressespie

Newsletter,
etc.

Strategie,
BibliothekenCD,

Konzept,

Instrumente






AOK Patientenbefragung
Patienten benoten ihr

In einer breiten AOK-Umfrage im Rheinland gaben die Versicherten ihrem Krankenhs

Queile: AOK RheinlandHamburg

r

Ev. Krankenhaus Essen-Werden

Kath. Krankenhaus St. Josef Essen-Werden
Krupp Krankenhaus - Essen-Ruttenscheid
Katholische Kliniken Ruhrhalbinsel Essen
Evangelisches Krankenhaus Wesel
Bethesda Krankenhaus Duisburg

St. Barbara-Hospital Duisburg

Kliniken Essen-Mitte

Ruhrlandklinik Essen

Ev. u. Johanniter Klinik. Niederrhein Duisb.
Alfried Krupp Krankenhaus, Essen-Sleele
St. Johannes-Stift Duisburg
Universitatsklinikum Essen
Elisabeth-Krankenhaus Essen

St. Johannes-Hospital Duisburg

3 Maiteser Krankenhaus St. Anna Duisb.

% St Clemens-Hospitale Oberhausen
i Helios St. Elisabeth Klinik Oberhausen

g.

Kath. Kliniken Essen-Nord

Fioko: Palabvzentnam Koin

Klinikum Niederberg Velbert
Johanniter Duisburg-Rheinhausen
Ev Krankenhaus Milheim
Kath. Kliniken Cberhausen

i lind = [ at o o

Philippusstift Essen

WAZ-Gwie | isotypa.com

Gesamt-
ergebnis

83,4
815
81,2
79,8
79.5
79,2
78,5
77,4
76,9
76,9
76,7
76.4
76,1
75,5
75,3
75,0
74,1
73,5

72,8
72,4
71,3
70,7

‘Beziehu

86.7
83,9
83,3
80,8
83,3
82,2
80,5
82,2
75.3
80,0
77.9
77.7
82.1
80,0
78,9
79,8
74,4
76,7

748
723
76,0
721

B4.1
8286
813
83,0
81,4
81,2
78.8
794
78.0
782
79,7
76,7
78,1
743
78,3
774
77.7
72,6

74,9
73,1
73,7
71,0

67.7

Katholisches Klinikum Essen

Wie gut sind die Krankenhduser im westlichen Ruhrgebiet?
Ergepnis einer Patientenbefragung: Wert der Zufriedenheit in Prozent

: 1g  Beziehung zu Infermation’
"‘fzdﬂtﬁ_ritii‘ Pflegepersonal = durch Arzt -

84,8
834
82,2
80,8
797
80,8

783 ¢

83,0
78.9
77,5
76.9
78,0
79,8
78,8
79,8
77,5
75,6
75,2

70,0

Klinik

s im Schnitt eine Zwei mint

75,4
76,3
67,8
79,0
75,5
753
74,0
73.1
71,5
70,4
68,4
721
69,9

704
70,1
64.9
70.3

Behand-
lungserfolg
75.9
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Zielvorstellung

Direkter Beschwerdemanagementprozess

Beschwerde- Beschwerde- Beschwerde- Beschwerde-
Stimulierung / Annahme Bearbeitung Reaktion
Beschwerde- 51::;;;;13; Beschwerde- E}?}ﬂ:l::;
Ausw g Controlling Reporting nutzung

Indirekter Beschwerdemanagementprozess

Vgl. Strauss, B. / Schoéler, A. (2003), S. 77.
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Start - Beschwerdemanagement

Beschwerden sind erwlinscht und werden belohnt.
Beschwerden werden abgeholt, ermittelt und abgefragt.
Beschwerden stehen auf der Tagesordnung
Beschwerden gehen alle an, jeder ist zustandig.
Beschwerden werden jederzeit angenommen.
Beschwerden haben Folgen und werden bearbeitet.
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Aufbau des Multikanalbeschwerdemanagement
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Brief / Personliches
Briefkasten Gesprach
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Aufbau Beschwerdemanagement

Neues Beschwerdemanagementkonzept mit Definition von j,
stimulierter und schriftlicher Beschwerde — Multikanal o 3
Beschwerdemanagement . = =

Beschwerden werden strukturiert nach dem i
Beschwerdemanagementprozess abgearbeitet = =

Beschwerden werden vermehrt stimuliert und abgeholt —
Anbringung von Briefkasten auf den Stationen

Regelmaliige Beschwerdemanagementschulungen
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Aufbau Beschwerdemanagement

Checkliste fir den Umgang mit Patienten
Mitarbeiter-Knigge
Screening/Controlling der Beschwerden — u. a. auch im Internet

Berichtswesen im Internet

nnnnnnnnnnn
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Aufbau Beschwerdemanagement

Homepage-Beschwerdeportal Lob und Tadel
Erfillung der KTQ-Anforderungen

Kundenorientierung seit 2011 Thema in den
Flhrungskraftekonferenzen des KKE

Schnittstelle zur Versicherung

Kooperation
fiir Transparenz

ECCLESIA

Versicherungsdienst

GrmbH
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Aufbau Beschwerdemanagement

Handzettel - Patientenfursprecher
Patientenfragebogen — Stimulierte(s) Lob/Beschwerde
Neues Beschwerdeprotokoll

Visitenkarten fur die Patientenflirsprecher
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Einbindung in alle Kommunikationswege im KKE

Kommunikationswege im KKE
Telefonlisten
Intranet (Curator)
E-Mail Adresse
Rundschreiben (Intranet und Papier)
Flyer/Handzettel etc.
Flhrungskraftekonferenzen

Chefarztsitzungen (Betriebsteile und KKE) /
Stationsleitungssitzungen

Berichte flr BL
Thema in den Bausitzungen
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Beschwerdeprotokoll

Katholisches Klinikum Essen

,.Wenn es
ein
Geheimnis
des
Erfolges
gibt, dann
ist es das:
Den
Standpunkt
des
anderen zu
verstehen
und die
Dinge mit
seinen
Augen zu
sehen “

Hewy Fard

Lob- und Beschwerdeprotokoll

Wer beschwert sich (Beschwerdefiihrer):
Name:

wohnort, oder Station:

Tel

Wann eingegangen:
Datum:

Bei wem eingegangen:
Station £ Abteiiung:
Mame:

Beschwerdeadressat:
Station £ Abteilung:

Inhalt der Beschwerde:
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Schriftliche Beschwerde

1-2 Tage nach Eingang (Eingangsstempel), Weiterleitung an die zentrale
Beschwerdestelle (Beschwerdeprotokoll)

Beschwerde wird an den Prozessverantwortlichen weitergeleitet
Beschwerdeflihrer erhalt nach 3-4 Arbeitstagen eine Eingangsbestatigung
Ein Antwortschreiben auf die Beschwerde erfolgt innerhalb von 4 Wochen

Dokumentation
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Stimulierte Beschwerde

Kontinuierliche Befragung (stimulierte Beschwerde) aller Patienten
Jeder Patient erhalt einen Fragebogen bei der Aufnahme
In den Funktionsabteilungen / Ambulanzen / Informationen liegen die Frageb6gen aus

Wenn der Fragebogen eine Beschwerde enthalt, wird das Verfahren fir die
Bearbeitung schriftlicher Beschwerden angewendet

Auswertungen/Ergebnisse im Intranet einsehbar



Stimulierte Beschwerde

Katholisches Klinikum Essen

Ihre Meinung

Ihre Meinung

Station
AD1 Al AZ1
AZ22
AZ3
Abteilung

Allgemeine, Viszeral- und Gefafichirurgie

Diagnaestische und Interventionelle Radiologie
Gynakologie und Geburtshilfe

Innere Medizin

Hamatologie und Internistische Onkologie

Urologie und Neurourslogie

Ihre Meinung:

Al
A2
A3

Gastroenterologie. Hepatologie und Ernahrungsmedizin

Bitte fiillen Sie die nachstehenden Felder aus und werfen Sie diesen Fragebogen in

dafir vorgesehene Box auf Ihrer Station oder in unserem Eingangsbereich.

Sonstige Bereiche
Ambulanz

Rontgen

Zentrale Notaufnahme

Wir freuen uns mit Ihnen. dass Sie Ihre Behandlung beendet haben und Sie unsere Klinik
verlassen knnen. Wir hoffen, dass Sie mit Ihrem Aufenthalt zufrieden waren. Es ist uns
eine Herzensangelegenheit, unsere Patienten bestmaaglich zu betreuen und ihren Wiinschen

gerecht zu werden. Dieser Fragebogen soll helfen, die Qualitat unserer Arbeit zu verbessern,

AS.1
A52

Zutreffendes bitte ankreuzen!
Wie Beurteilen Sie den Prozess der Krankenhausaufnahme?
Wie beurteilen Sie die drztliche / therapeutische Leistung?
Wie beurteilen Sie die pllegerische Versorgung?

Wie beurteilen Sie die Wartezeit? 123 45 &
War die durchgefiihrte Schmerzbehandlung angemessen?
Fanden Sie die Unterbringung angemessen?

Wie beurteilen Sie die Sauberkeit?

Haben die Speisen Ihren Vorstellungen entsprochen?

Wie beurteilen Sie den Entlassungsprozess?

Wirden Sie uns weiterempfehlen? Ja Nein
= vollig zufrieden = eher nicht zufrieden
= weilgehend zufrieden =weitgehend nicht zufrieden
= eher zufrieden = gar nicht zufrieden

lch méchte Gber meinen Aufenthalt sprechen. Bitte nehmen Sie Kontakt mit mir auf.

(Freiwillige Angaben)

Name:

Strafe:

PLZ / Ort;

Telefon:
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Schulungen Lob- und Beschwerdemanagement

Qualitat geht uns alle an!

Alle Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen des KKE sind fur die Annahme von Lob-
und Beschwerden zustandig.

Sie sind wichtig und Vertreter des KKE!

Systematischer Prozess

03.03.2014 30 Mitarbeitereinfihrungstag KKE
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Patienten als Kunde - ein Spannungsfeld
Patient

Patientenflrsprecher

Kunde Krankenhaus Gast
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Kundenverluste — Griinde !

80% .
O Produktqualitat

70% .

’ Hauptgriinde

60% B Verhalten des Personals fr

50% o Kundenverluste
M Preis fur

40% Dienstleistung/Produkt

30% @ Sonstiges

20%

10%

0% .

Quelle: US News, zitiert nach Ernst, Meunzel, Schuler: Qualitatsmanagement - der Schltssel zur
Kundenzufriedenheit, Ottobrunn S. 67, 1999
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Schulungen Lob- und Beschwerdemanagement

Basisfallwert in NRW

ca. 3.000 Euro

Landesbasisfallwert in NRW 2013 = 3.035,50 Euro
Im Jahr 2014 inklusive des Versorgungszuschlags
Anstieg um 0,8 % gemal § 8 Abs. 10 KHEntgG

33



These:

Nur ein Freund macht sich

die Muhe sich mit einem
auseinanderzusetzen.
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Beschwerdecontrolling

Quantitative Auswertung der schriftlichen Beschwerde - Pflegedienst

30

I. Quartal 2012

Quantitative Auswertung der schriftlichen

Beschwerde - Arztlicher Dienst |. Quartal 2012

35
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Pflegedienst
Systematik: Quantitative Erfassung der schriftlichen Beschwerde
je Betriebsteil, Station (horizontal) und Monat (vertikal).

Philippusstift Marienhospital StVincenz
Lhirurg. A-lnt hrinug.

A1 B1 C1 AZ B2 C2 A3 B3 C3 A4 B4 Psych Amb.  Motaufn. [gesamt JA1.1 /4001 AZ4 A22 AZ3 A33 A31 AZZ A41 A42 AS1 A2 Amb.  [gesamt [Mik Kam Ant Ther Ei Int ZMA  [gesamt
1 1 2 a 1 1 3
1 1 2 1 1 1 1 2 5
1 11 4 2 2 1 1 7
] 1 1 0 1
1 2 1 1 0 3
1 a 1 1 2
1 1 a 1 2
1 1 2 a 0 2
1 1 2 1 1 1 1 4 2 1 4 10
1 2 a 1 1 3
o 1 1 D 1
1 1 [ 1 1 1 8
0D 0 O a4 1 0 5 4 24 D 1 1 1 2 0 o o 1 11 2 1 FIE 12 47
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Arztlicher Dienst
Systematik: Quantitative Erfassung der schriftlichen Beschwerde
je Betriebsteil, Fachbereich (horizontal) und Monat (vertikal)

Arztlicher Dienst Arztlicher Dienst Arztlicher Dienst
Philippusstift Marienhospital St.Vincenz
Notr. RO |
MK | MK Il Neuro Psych UC AC Rad Ana Amb |gesamt|Uro Rad IM Gyn Gastro Ana AC/NVC Onko Notaufn. |gesamt |IM Rad Kardio UC |gesamt [tofal
1 1 1 1 4 1 1 1 3 2 2 9
1 3 4 0 1 1 2 6
3 2 3 8 2 I 3 1 2 3 14
1 1 2 1 I 2 1 1 1 3 7
1 1 2 1 1 2 1 1 5
0 1 1 2 1 1 3
1 2 2 6 I 1 0 7
1 1 0 1 1 2
1 2 1 4 0 I 1 2 ]
1 1 1 3 1 1 0 4
1 1 2 1 1 1 1 4
[ 2 1 [ 5 1 1 2 1 1 8
G 8 11 12 1 0 0 2 41 1T 0 5 1 2 2 5 0 0 17 2 1 G 8 17 75
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Haufigste Beschwerdegrtinde 2013

Stand — schriftliche Beschwerde 31.12.2013

Beschwerdepaorifolio
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Abteilung](Alle)| Station| (Alle)| Sonstige Bereiche|(Alle)|Betriebsstatte|(Alle)|

Weiterempfehlung

Anzahl von Weiterempfehlung nein; 134; 12%

Weiterempfehlung

Oja
M nein

ja; 989; 88%
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Katholisches Klinikum Essen

Lob & Tadel — Ergebnisse 2011 der stimulierten Befragungen im

Philippusstift

Ergebnisse der internen Patientenzufriedenheitsbefragung

Januar bis Dezember 2011 Philippusstift

Anteil Anteil
positiver kritischer
Bewert- Bewert-
ungen  (in ungen (in
%) %)
45 50| 55[ 60| 65| 70| 75/ 80| 85| 90| 95| 100
Weiterempfehlung
15%
45| 50| 55| 60 65| 70| 75| 80| 85| 90| 95| 100
Arzte u. Therapeuten
7%
45| 50| 55| 60 65| 70| 75| 80| 85| 90| 95| 100
Schwestern und Pfleger
6%
45| 50| 55| 60f 65| 70| 75( 80| 85| 90| 95[ 100
Wartezeiten |
14%
45( 50| 55[ 60| 65| 70| 75/ 80] 85| 90| 95| 100
Atmosphire |
6%
45( 50| 55[ 60| 65| 70| 75/ 80| 85| 90| 95| 100
Zimmer [
7%
45| 50| 55| 60 65| 70| 75| 80| 85| 90| 95| 100
Sauberkeit |
8%
45| 50| 55| 60 65| 70| 75| 80| 85| 90| 95| 100
Essen |
13%
45| 50| 55| 60f 65| 70| 75/ 80| 85| 90| 95| 100
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Keine Angabe

Reinigung/Hygien
e
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Informationsweiter
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Organisatorische
Ablaufe

Menschliche
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Unterkategorie ,,Menschliche Ansprache’

¢

zeitliche
Abhandlung

Vernachlassigung

Gestig und Mimik
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keine
Informationsweiter
gabe

Dauer der
Informationsweiter
gabe

Richtigkeit der
Information
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Unterkategorie ,,Kompetenz*

Fahigkeiten
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Beschwerdefluhrer

Besucher

Keine Angabe

Niedergelassene

Lieferant/Dienstlei Arzte

ster
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Betroffene Personengruppen

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70

75

80

85

90

Pflegedienst -

Arztliches Personal +

Therapeutisches Personal -

Verwaltungsdienst A

Technisches Personal =
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Ergebnisse

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85

Zufriedenheit hergestellt -

Qualititsverbesserung erreicht -

kein konkretes Ergebnis feststellbar o

Keine Angabe -




Gesamtbewertung

Arztliche Versorgung

Pflegerische Betreuung

Organisationsabléufe

Service

Behandlungserfolg

Weiterempfehlung

56,0% 58,0%

A
NG
200,

VY
A%
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Katholisches Klinikum Essen

AOK Ergebnisse =>Entwicklung PH 2009-2011

60,0% 62,0% 64,0% 66,0% 68,0%

O PH2011-3
O PH 2009




www. Klinikbewertung

Katholisches Klinikum Essen

en.de (Stand 15.01.2014)

Alfried Krupp Krankenhaus Steele

MediClin Fachklinik Rhein/Ruhr

Hellweg 100 Gesamtzufriedenheit * % * K Auf der Rétsch 2 Gesamtzufriedenheit JH *
45276 Essen Qualitat der Beratung % * & & 45129 Essen Qualitat der Beratung  * * &
Nordrhein-Westfalen Medizinische Behandiung ~ * * * % Nordrhein-Westralen Medizinische Behandlung ~ * & & ok
» 50 Bewertungen Verwaltung und Ablaufe  * * * » 112 Beweriungen Vernwaltung und Ablaufe * * K
Katholische Kliniken Essen-Nord-West - St. Vincenz Krankenhaus en dies Alfried Krupp Krankenhaus Riittenscheid 7von 94 Nutze en diese e
Von-Bergmann-Strasse 2 Gesamtzufriedenheit * % * K Alfried-Krupp-Straie 21 Gesamtzufriedenheit * * *
45141 Essen Qualitat der Beratung  * * kK 45131 Essen Qualitat der Beratung * * k&
Nordrhein-Westfalen Medizinische Behandiung % * * * Nordrhein-Westfalen Medizinische Behandiung  * * * % %
» 22 Bewertungen Verwaltung und Ablaufe % *x A ok » 141 Bewerlungen Verwallung und Ablaufe % K& kK
Kliniken Essen Siid Evangelisches Krankenhaus Essen-Werden . e dies © Evangelisches Krankenhaus Huyssens-Stiftung
Pattbergstrake 1-3 Gesamtzufriedenheit % % Kk k Henricisiraie 92 Gesamtzufriedenheit * % k ok
45239 Essen Qualitat der Beratung  * * & & 45136 Essen Qualitat der Beratung & & ok &
Nordrhein-Westfalen Medizinische Behandlung % % & & Nordrhein-Westfalen Medizinische Behandlung * * Kk K
» 17 Bewerlungen Verwaltung und Ablaufe %k & & » 36 Bewertungen Verwaltung und Ablaufe  * ok k ok
Katholische Kliniken Essen-Nord-West - Philippusstift e © Katholische Kliniken Essen-Nord-West - Marienhospital Altenessen 4 ize en diese e
Hulsmannstrae 17 Gesamtzufriedenheit * % % Hospitalstraie 24 Gesamtzufriedenheit % % h k ok
435353 Essen Qualitat der Beratung  * k& 45329 Essen Qualitat der Beratung  * * Kk Kk ok
Nordrhein-Westfalen Medizinische Behandiung % * % Nordrhein-Westfalen Medizinische Behandiung  * * Kk &
» 69 Bewertungen Verwaltung und Ablaufe % % * » 76 Bewertungen Verwaltung und Ablaufe % * Kk K &
03.03.2014 51
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Umsetzungsbeispiele

Katholisches Klinikum Essen GmbH

Katholisches Klinikum Essen

Marienhospital Altenessen St. Vincenz Krankenhaus Philippusstift



Katholisches Klinikum Essen

Best Practice Beispiel der Offentlichkeitsarbeit

Katholische Kliniken Essen-Nord-West gGmbH vs. Katholisches Klinikum Essen GmbH

| N | lhrer Gesundheit verpflichtet

Katholisches Klinikum Essen

Marienhospital Altenessen St. Vincenz Krankenhaus Philippusstift
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Umsetzungsbeispiele
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Eingangshalle |

56
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Umsetzungsbeispiele
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Umsetzungsbeispiele

0.115 0.086

[ 1.335 100 | 1.364
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Umbau Stationen

Katholisches Klinikum Essen
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Itarbeiterbeschwerdemanagment - Zeitschriftenportal

Sie sind hier: Startssite

Willkommen in Threm bfd-Fachinformationsportal

Ihr bfd-Fachinformationsportal verschafft Ihnen einfachen Zugang zu Thren bfd-Produkten, versorgt Sie mit wichtiger Information und erlaubt Thnen eigene relevante

Benutzername

Inf ti int il -
nformation zu integrieren Passwort

Suche [kKMA in MEDPILOT %
\ Passwort einrichten/vergessen?
Allgemeine Medizinische Zeitschriften Kinderheilkunde —
L
wiener klinische Wochenschrift (Archiv ab 2003) o8 NP Monatsschrift fur Kinderheilkunds (Archiv ab 1957) o8 Lo
Wiener klinische Wochenschrift Education (Archiv ab 2008) o B WETGEIGEY  nMeurcpediatrics (Archiv ab 2000} o 8
Mail o Li
Wiener Klinisches Magazin (Archiv ab 2003) o8 padiatrie & Padclogie (Archiv ab 2007) o8 R B LR B =
Wiener Madizinische Wochenschrift (Archiv ab 2003) o8 Krankenhauswesen
. Bund. dheitsblatt - G dheitsfarsch -
# Bl undesgesundheitsbla esundheitsforschung o8 . 2 3 s
Gesundheitsschutz (Archiv ab 1937}
5 6 7 8 9 10 11
Der Anaesthesist {Archiv ab 1397) o B Das Krankenhaus {Archiv ab 2010) 12 13 14 | 15 | 15 17 18
19 20 21 22 23 24 25
; e
Der Schmers (Archiv ab 1597} o D Krankenhaus Krankenhaus Technik & Management {KTM) 26 27 28 29 30 31

{Zusatzinformationen]

Krankenpflege

f:lgt;;hnﬂ fiir Herz-, Thorax- und GefaBchirurgie (Archiv ab o8 Heilberufe e | o8
Arbeitsrecht Heilberufe HeilberufeSCIENCE (Archiv ab 2010} o8
Z" v ZMV Die Mitarbeitarvertretung (Zusatzinformationen} |23F LEEFE Pflegezeitschrift (Zusatzinformationen)
Arbeitsschutz und Arbeitssicherheit m ProCare (Archiv ab 2008) o8
Arbeitsschutz-Profi Aktuell {mit Leg-in, Archiv ab 2006) (5] L
Logopédie

03.03.2014
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Katholisches Klinikum Essen

- Erweiterte Foto-Produktpalette
-+ Facebook

03.03.2014
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Katholisches Klinikum Essen

Neue Speisenversorgung

Qualitat
MenUkarte mit 18 bzw. 27 Mends taglich zur Auswahl

Menuabfrage 6x/Woche statt 5x/Woche

Verkilrzung der Zeit ,Aufnahme Mentwunsch bis Mahlzeit"

03.03.2014 Jahresgesprach Bezirksvertretung Borbeck

62
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Umsetzungsbeispiele

Verbesserung der Patientenversorgung in der Zentralen Notaufnahme (ZNA) durch
Anstellung eins leitenden Arztes der ZNA (PH)

Anschaffung einer Sitzbank fur den Aul3enbereich (VK)

Einfihrung von Speisekarten Mailings in den Cafeterien



Katholisches Klinikum Essen

Erfolgsbeispiele

Behandlungsfehler ohne gro3en Presserummel im Sinne aller gel6st
Steuerungsinstrument

AOK — Aussage Hr. Hartmann
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Ausblick — Patientenflirsprechertagung




Katholisches Klinikum Essen

Ausblick - Beschwerdemanagement im Web 2.0 —
Social Media Kanéle und Beschwerdemanagement

<= Social Media Kanale werden in Zukunft immer bedeutender
<= Einbindung in das Beschwerdemanagementkonzept
- Zugang der Meldungseingange fir den Patientenflrsprecher

0806
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Fragen






Fazit:

,,Den Fortschritt verdanken wir den
Norglern. Zufriedene Menschen wiinschen
sich keine Veranderung*.

(Herbert G. Wells, Engl. Schriftsteller,
1866-1946)







Danke fur lhre
Aufmerksamkeilt

und ein herzliches
Gluck auf.
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Diplom-Kaufmann Oliver Gondolatsch
Leiter Marketing und Kommunikation
Kfm. Leiter MVZ Essen-Nord-West
Katholisches Klinikum Essen GmbH

Fon 0201 6400- 1020
Fax 0201 6400- 1029
E-Mall o.gondolatsch@kk-essen.de
Web www.kk-essen.de



http://www.kk-essen.de/
http://www.kk-essen.de/
http://www.kk-essen.de/

