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> mehr als 150
Standorte

> Rund 60 Akut-
Kliniken (Somatik)

> Mehr als 40 Reha-
Einrichtungen

Rund ein Dutzend
Psychiatrien
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Das Asklepios - Wachstum (3} ASKLEPIOS

Gemeinsam fir Gesundheit

E— m

1.624 1772 e 3 Mrd. €
Umesatz

» 2 Mio.
Patienten pro
2007 2008 2009 2010 2011 ]ahr (2012)

B Statonir B Ambulant

Einrichtungen

1.512 1.562

* Hamburg
grofstes Klinik-
Cluster in
Europa

* Mehr als 150
Standorte

* 45.000
Mitarbeiter

2003 2005 2007 2009 2011

m Kliniken (konsolidiert) ® Sonstige Gesundheitseinrichtungen (konsoldiert)

Assoziierte Gesundheitseinrichtungen (nicht-konsoldiert)

Kundenorientiertes Beschwerdemanagement Asklepios Sonke Seeler Konzernbereich Qualitat



(N ASKLEPIOS

Gemeinsam fir Gesundheit

Die neue Asklepios-Gruppe

Integrierter Gesundheitskonzern:
Das Ganze ist mehr als die Summe der Teile

Akut- und Postakutkliniken aller Versorgungsstufen

Stationire
Einheiten

medizinische Versorgungszentren + Arztehduser

Reha-
einricht-
ungen

Rettungs-
dienst

Pflegeeinrichtungen

bundesweite Flachenabdeckung

Heilmittel-
erbringer

grofie regionale Cluster

Hilfsmittel-
versorger

Apotheke

v v VvV VvV Vv ¥V

ergdnzende zentrale Konzernbereiche

Kundenorientiertes Beschwerdemanagement Asklepios Sonke Seeler Konzernbereich Qualitat
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Konzernbereiche {t\ ASKLEPIOS

Gemeinsam fir Gesundheit
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Leistungsspektrum der Konzernbereiche

f

B ot W

: Finanzierung, Unternehmens-
P Architektur und Bau Investor Relations kommunikation & Marketing
> Personal & Soziales P> Informationstechnologie > Medizin & Wissenschaft

Service (Catering, Reinigung,

P> Qualitdt Facility Management)

> Recht & Compliance

P> Einkauf > Pflegemanagement P> Versicherungen

> Finanzen, Rechnungs-

P> Interne Revision
wesen, Steuern

Kundenorientiertes Beschwerdemanagement Asklepios Sonke Seeler Konzernbereich Qualitat
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Konzernbereich Qualitat £} ASKLEPIOS

Gemeinsam flr Gesundheit

QM - =ssnll sl | Asklepios AQR: Klinisches
Systeme clelEr=s ) TOP Quality  Asklepios Risiko-

ment Programm  Qualitat manage-
Rezeptionen ment

Asklepios

verfiigt tiber

ein umfassendes
Qualitdtsmanage-
mentsystem.

QM in:
* Reha -

Einrichtungen
* der Forensik
« stationaren

ihrich- AOM: Konzembereich Chualitiat
f:jf:]eggeiemm:h Agklepios zertihziertnach DI BN 150 S00L200E
* In MVZ/Praxen Qualitéts- Zentren-
* In Bildung EEHEENEEHEN Befragungen  Bilo)ylide)s bildung

Kundenorientiertes Beschwerdemanagement Asklepios Sonke Seeler Konzernbereich Qualitat



Konzernbereich Qualitat

(N ASKLEPIOS

Gemeinsam fir Gesundheit

Asklepios ist mit 73
zertifizierten Einrichtungen
Marktfuhrer bei der
Zertifizierung nach KTQ

> @

48 P Akutkliniken

19 P Rehakliniken
> MVZ

» Pflegeeinrichtung

P ambulanter Pflegedienst

Kundenorientiertes Beschwerdemanagement Asklepios
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Asklepios Standard Beschwerdemanagement () ASKLEPIOS

Gemeinsam fir Gesundheit

Konzernweite

v' Maf3nahmen,
v" Instrumente und
v" Angebote

des Konzernbereichs Qualitat...

...fur alle Asklepios-Einrichtungen.

Kundenorientiertes Beschwerdemanagement Asklepios
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() ASKLEPIOS

Gemeinsam flr Gesundheit

Konzernbereich Qualitat

Interne Website mit allen Instrumenten zum Beschwerdemanagement

Sehr geehrte Damen und Herren,
auf dieser Website finden Sie Informationen zum Asklepios Mindest-Standard Beschwerdemanagement.

Ein professionelles Beschwerdemanagement in den Asklepios-Einrichtungen tragt zu einer kontinuierlichen Verbesserung der Zufriedenheit, Versorgung und Sicherheit von Patienten bzw. Rehabilitanden und ihrer Angehérigen, Kunden sowie
Kooperationspartner bei und ist ein Instrument zur Verbesserung der Kundenorientierung.

Dariber hinaus ist ein strukturiertes Beschwerdemanagement ein relevanter Bestandteil des KTQ-Zertifizierungsverfahrens und eine zu erfiillende Anforderung im Internetportal Qualitatskliniken.de.

Ziel ist die Sicherstellung des Standards Beschwerdemanagement in allen Asklepios Einrichtungen!

Dokumente Ansprechpartner
Seeler, Sonke
Typ Mame Geandert Gedndert von QM-
Regionalverantwortlicher
Beschwerdemanagement Asklepios Kurzbeschreibung 24.01.2014 10:37 Seeler, Sonke
E_l'lj BM-Asklepios Standard 24.01.2014 10:37 Seeler, Sdnke

ok Dokument hinzufiigen

Asklepios Einrichtungen mit AQB-Siegel
Weiterfihrende Informationen

Altona
Qualitiitssiegel Beschwerder g + Am Kurpark Bad Schwartau
Uber den Standard hinaus besteht fiir alle Asklepios Einrichtungen die Maglichkeit, ein Qualitatssiegel Beschwerdemanagement mit einem Gilltigkeitszeitraum won zwei Jahren zu erwerben, & bek
zofern die Anforderungen des Asklepios Standards Beschwerdemanagement zu 100% erfillt sind. armbe
Die Anforderungen dieses freiwilligen Qualitdtssiegels werden vom Konzernbereich Qualitat in Form eines Vor-Ort-Audits und durch den TUV Sid im Rahmen des etablierten Hygiene Burgseeklinik Bad Salzungen
Checks der LHI gepriift.
Nord

Mit der Etablierung sines strukturierten Beschwerdemanagements wird folgendes erreicht:

Nordseeklinik Westerland
* Kundenbindung:

Pasewalk
Beschwerdefihrer werden durch ein systematisches Beschwerdemanagement wieder weitestgehend zufrieden gestellt
Radeberg
* Kostenersparnis: .
Lindau

Kundenbindung ist kostenginstiger als Akquise o
Weserberglandklinik Haxter

« I g drkung des Asklepios Konzerns:
Kundenbediirfnisse werden ernst genommen

* Qualitdtsverbesserung:

ndenorientiertes Beschwerdemanage klepios Sonke




78\
Instrumente und Angebote des KB Qualitat lﬁiﬁ}ig:ﬁi

Asklepios Standard Beschwerdemanagement

Struktur-, Prozess- und Ergebnisqualitat.
Musterdokumente

Konzept, Formulare,
Verfahrensanweisungen,

Externes Schulungen /
Berichtswesen
Grund-/Fortgeschrittenenkurse
Umsetzungskonzept
Externes Operationalisierung auf
Einrichtungsebene

Qualitatssiegel
Freiwillige Qualitidtssicherung

e

Food Satety
Institiste:

Externes Audit
Vor Ort durch KB Q

Mehs Wert.

Zentrales Controlling

Roll-Out/Performance via
Asklepios Qualitdtsmonitor

Kundenorientiertes Beschwerdemanagement Asklepios Sonke Seeler Konzernbereich Qualitat



Instrumente und Angebote des KB Qualitat (1) ASKLEPIOS

Gemeinsam flr Gesundheit

Asklepios Standard Beschwerdemanagement

Struktur-, Prozess- und Ergebnisqualitat.

Kundenorientiertes Beschwerdemanagement Asklepios Sonke Seeler Konzernbereich Qualitat



Beschwerdemanagement
Asklepios-Einrichtungen

Beschwerdemanagement
Asklepios-Einrichtungen

Standard

Standard

Anforderungen an das Beschwerdemanagement (BM) hinsichtlich der Struktur-, Pro- _—
zess- und Ergebnisqualitat in den Asklepios-Einrichtungen, |: T Ergebnizqualitat
1 Beschwerdestmulierung
(mkmq“;ma 1 Baschwearden werden als wertvolle Hinweise zur Verbasserung der Frozesse gesehen.
T | Das Eniist Tzil der Qhijahreszielplanung. Dizsz Haltung i1stun Konzept formuliart. i
3 [ Ziclesind BN formuliert 2 | Homspags, Aushings und =-huiftliche Flyar enthalten alls fur diz Kunden relavantsn Infos zum
2 : B zum. - x il BM.
97| Kennzahlersind zum 5-‘?fmm“hi" 3 Diz Kontakbr© schwerdsmanagers sind sindsutig kommuniziert.
-? Ein Bzschwardemanager istbenannt. i . EY Tasoh - zuganglich und uber das litemetversandbar.
5 | Die Aulftgaben des Beschwardemanagears sind schriftlich in siner Tahigkeitsbaschrzibung 3 S EIbES i - taufAndbars Srizfasten A Besaverdsrucbmeldungan
geragzlt. —

§ | Dar Baschwerdemanager verfugtuber ausraichends Kennbusse zum Bzschwerdemanagzment. [
Ein schnftliches Bzschwerdemanagement-Konzepthegt vorund 1st den Mtarbeitzm bekannt. ‘
£ | Matarbeiter sind uber diz Grundsitze und das Verhalten im Umgang nut Bzschwerdsninfor-

11z ~inahme von Beschwerdsnvor Ortund dis Zufrisdenheitder
verantwortlich.
:2iz 15tim Beschwerdsmanagement-Konzept formuliert.

n:u' nj.-‘mn.ahme, 'x'erlf\a.lten, ""?““19““""' ! ’> P ~.m: von mundhichen und schrniftlichen Beschwerden sty ollstandig und zindsubg
¢ | Konkrztz Verantwortichkeiten im BEM sind gerzgzlt. g zezlt.
10 | Dar Baschwward funzbogan beuhal dzstens folgands z wrerden werden standardisiart dokumenbert (z.B. in sinem M zldebogen | Softwarzs).
¢ Name des Beschwerdefuhrers, Kontaktdaten (freiwi 2 [ © | DerFrozess dez Beschwerdssingans: ubar dis Intemnstszits izt gerzgelt.
e  ArtdesProblemsund genaus Umstinds des Bzschweardzs Kl er 3]
o Bstroffensr Berzich
10 | Beschwerdsn werdsn nach emem definuerten Ablauf(zzitlich und inhaltlich) bearbzitst
* :Crafo.rtm]af-n E en_l itet und weitergzlaitzt.
: Ptain enemae s 11 | Esist eine Eskalabonskaszkads definuiert. diz den Matarbzitem bekanntist.
¢ Ruckmsldung an Beschwerdsfuhrer e
Trozess, qualﬁt 12 | Aufsingzhends Beschwarden wird nach intemen Leitlinien / VerhaltensrzgeInrzagiart.
1 | Inder Einnchtung erfolgtsine transparants und standardisierts Bearbeitung der BM-Elemente: 13 | Demditarbeiter sind Kompetenzer ur; Soforimanahmenc engeraumtisciorige Waedergut:
= E-es\'hwer;e ‘ﬁm::!hémnh t machungsangzbots wie z.B. klzsine Prisente aus der .-s;kl=pm:-l\cl.l=l<ham
i Buaties de:mn hms 2 iz Besd\werdehmrar erhalten 2ine soforbige schriftliche Eingangsbestaizuns.
o Basehve 'beub51t|-xn° 15 | Inzmemindividuzllen sntwortschr wird kompetant kundenonznbertund krzabv auf
o Poshvwariaseaitian = dis Baschwerds reaimt
o Beschwerdzauswertung £ S Sl
o Beschwardersporting 15 | Diz Beschwerden werden standardizsiertsn Katzgonen zugsordnst.
o Beschwerdsinformationsnutzuns / Frozessverbeszeruns 17 | Diz Beschwarden werdsn hinsichtlich de: Handlungsbedarfes pnionsiart
2 | Einmaljahulich erfolgt sine interme Sudiierung dzs BAL * B g in defimerts Schivaragrads (1-3)
T | Identifiziertz Verbesserungspotentale werden sy stematisch analysisit Rorrektumatnahmen 16 | Des Eeschwerdesufbommen vwird 12 gelmélip quantitativ und qualitatiy analysiert; 2.5,
abesleitstund hend in den QM-Mafnah 1 17 e Bzarbaitungs-und Reakbionsze
T | Emi Qua].ititszu‘kel:ni 1 Hert um Fra oremafiahmen abznleien e Anzahl d=r eingsgangenanBaschwerden und Folgebeschwerden /pro Schw:
3 Tk —— = ',. —— - = e Anzahlder abgzleiteten Mafnahmsn
3 {-;.‘b‘f::l;ete hfaEnahmen werdsn kontnwerhich umgssstzt und diz Umsstzung uberpruft z.B. o Anzahl derumgesstzten Matn i
§ | Einregelmakiger Kontakt des Beschwerdemanagars 2U UNabhangigan Kooperabonsparemm f" Das Beschw erd-emanahmgnt wirdin denregslmatigan B gungen avalwert.
(z.B. Fat-Inibiativen Varbraucherzentrale, Fab precher)ist gerzgaltund stabliert. 20 |PEcAndildhresplentingtvor:



BM-Asklepios Standard.docx

Instrumente und Angebote des KB Qualitat (1) ASKLEPIOS

Gemeinsam flr Gesundheit

Musterdokumente
Konzept, Formulare,
Verfahrensanweisungen,
Berichtswesen
Umsetzungskonzept
Operationalisierung auf
Einrichtungsebene

Kundenorientiertes Beschwerdemanagement Asklepios Sonke Seeler Konzernbereich Qualitat



() ASKLEPIOS

Gemeinsam fir Gesundheit

Instrumente und Angebote des KB Qualitat

Musterdokumente inkl. einem Rahmenvertrag zur
Intrafox Beschwerdemanagement Software

P PIOS Beschwerd. Konzernbereich Qualitdt Bieschwerdemanagement F-KEQ-E4
PIO! o it Besch a e eschwerdemanagement Berichtzwesen an Geschiftzfihung ‘ersion 00
mgang mit Beschwerden
KLEPI Beschwerdema eene P Stand: 231013
srammhes Aufbau Antwortschreiben |
E—— s Vesfahrensanweisung Januar
kit Konzept Frinzip Anforderang
Kompelent i der Sache Klare, verstindliche Sprache h grade der B
Ziele: Feine Substanfvierngen | Berd
und. i
5 Abbau von Beschwerdebamieren e Beschwerdekategorie q
* Redusierung von Folgebeschwerden e
> Minimi con durch Unzufss b
> Alle Mitarbeiter sind befahiot, eine B de adic keine Passivkonstruktionen ;ur 1. Medizin 0 0 0
Konze t beubab:ll ter < gt eine Bes adaqud sowie  Partizipalkenstiuktio: | deln) 11. Arztliche Yersargung
nan singj —
p 12. Werhalten { Kommunik ation: Arzt
> 5 i D i des Azt -
nierten Soll- Vorgaben: o] 13, Sonstiges
Fray 2. PHege o 0 0
> Weiterlsitung der Beschwerde (ggf. Kopiz) durch def Furze Sitze ard -
den an den Bes ger ab ezad (5G) v 2. PHegerische Versorg.ung.
Beschwerdemanagen e e i 22 Vamhatan {Kammunikatin
> iftliche Ei st aller schiftlichen Bed x 23 Sonstiges
de-Fithrer durch Beschwerdemanager innerhalb 2 AT, Thnef 3. Therapeuten 0 0| 0
» Stellumgnahme durch Vi des B _ san 31 Therapeutische Yersargung
manager ab SG 2 der mindlichen Beschwerds, schui ',"'"’hm wf""""‘"," :;: 3.2 Werhalten f Kommunikation
mes, innerhalb von 5 AT. ] 33 Sonstiges
> . ( 5es) bet aller :‘.'5 4_ Hotelleistungen [ [ [
denen Bas Fuboer durch TegaEy beseicte Begne e 4.1. Bauliche Ausstattung
» g Conrolling und Ver des Besch vermeiden odan) 2 Saubetkelt
_ g 4.3.Essen
akfiv schreiben -
Verantwortung Fedundanzen und  Abkir- 44, Sonstiges
» ) zungen vermeiden 5. Organisation o 1] 0
» Plarung -
I e b D B DR 5 1. Aufnahme f Entlazsung
. msmﬂ (halt, Form/ 6.2 Wartezeiten
» Uber Cptik) 5.3 Sonstiges
gnisnmvb_ Smemdeutige 3 a it = e
. ussagen
Anwendungsbereich: 7. Lob (im Rahmen einer Beschuerde]
# Gesamte Efmichtung G im Januar [ 0 [
Séinke Seeler, Reiner Heuzeroth
1
T

EaWvorks®

BESTELLFORMULAR
FUR INTRAFOX® HEALTH CARE FUR BESCHWERDEMANAGEMENT

klepios So6

ndenorientiertes Beschwerdemanagement



Instrumente und Angebote des KB Qualitat (1) ASKLEPIOS

Gemeinsam flr Gesundheit

Externes Audit
Vor Ort durch KB Q

Kundenorientiertes Beschwerdemanagement Asklepios Sonke Seeler Konzernbereich Qualitat



ASKLEPIOS

Gemeinsam fir Gesundheit

Instrumente und Angebote des KB Qualitat

Auditplan

Beschwerdeaudit-Auditplan
Asklepios Einrichtung )
Datum: 19.08.2011
Dauer
Eeginn Ende Eereich (Min) Teilnehmer Ort des Audits Themen
08:00 Uhr |08:10 Uhr |Vorgesprich 3 Beschwerdemanager Besprechungsraum  |Organisatorisches,
Auditoren Absprachen zum Ablauf
Teill 70 |Beschwerdemanager Bitro Strukturanalyse BM
Struktur und Prozess des QB Beschwerdemanager |Dokuanalyse
Beschwerdemanagements Auditoren
- Interview (Einsatz Beamer)
- Dokumentensichtung
Teil 2 60 Beschwerdemanager Einrichtung BM-Strukturen, Beschwerdestimulierung
a. Einrichtung Allgemein Auditoren
- Vorab-Priifung
- Begehung
Durchdringung
b. BM dezentral Beschwerdemanager Rezeption BM-Prozess
- Interviews Auditoren Ambulanz Kennzahlen
- Dokumentensichtung Mitarbeiter des Bereichs Beschwerdekulbur
Pflegeperson 1 beliebige Station
Arzi
Teil 3 45 Beschwerdemanager Biiro BM-Prozess
Beschwerdebearbeitung anhand 3 Auditoren Beschwerdemanager |Kennzahlen
abgeschlossener Beschwerden Nachvollziehbarkeit
(inkl. Abschlussgesprich) (Etnsatz Beamer)
Auditende

Kundenorientiertes Beschwerd

management Asklepios Soénke Seeler Ko




Instrumente und Angebote des KB Qualitat () ASKLEPIOS

Gemeinsam fir Gesundheit

... auf Basis des Asklepios Standards Beschwerdemanagement

Klinik/ Einrichtung; I Asklepios Klinik Altona, Hambung [l] Dieses Dokument wurde elekronisch
erstellt und ist auch ohne Unterschrift
Auditdatum: giiltig.

Auditart {Erst—fﬁ'berwa:hungs—fRezerﬁﬁzierungsaudiﬂ: | Selbsteinschitzung f Internes Audit durch Asklepios Einrichtung E]

Aunditor:

zutreffendes anreuzen (x)
Teilwei Wicht
Nr. | Audit Beschwerdemanager, Teil 1 Erlauterungen Exrfullt we'l:'-e Allt Verbesserungspotenzial Empfehlung

Diaz BM ist Teil der QNI-
1 Jahreszielplanung der Emmrichtung,.

Zigle sind zum BM-Prozess Beispiel:
formulisrt. »The Geschaftsfuhrung (GF) ist regelmaliis
iiber die Anzahl der Beschwerden in der
Einrichtung und die dara
Mafnahmen informisrt.

> BM wird von allen Fii :
Fithrungzaufgabe unterstiitzt un

Eennzahlen zind zum BM formuliert. |Kennzahlen steusm den in
Bearbeitungzprozess von Beschwerden.
Beispiel:

* Schriftliche Bestdtipung des
Beschwerdesingangs jeder schriftlichen
Beschwerde fmumer innerhalb 2 AT, ggf.
umgehend.

Ein Bezchwerdemanager ist Eine =chriftliche Benennung kann = B. im

4 [namentlich benannt. Konzept oder der Tatigkeitsbeschreibung
des Beschwerdemanagers sichergestellt sein.

[¥5)

Diie Aufgaben des
Beschwerdemanagers sind schriftlich
5 |in einer Tatigheitsbeschreibung
geregelt.

Die Pflichten und Befugnisse von
Perzonen, die mit der
Beschwerdeentgegennahme und Be-
=chwerdebearbeitung beauftragt sind,
zind kar definiert, schriftlich fisiert
und in einer Vereinbarung seregelt.

Kundenorientiertes Beschwerdemanagement Asklepios Sonke Seeler Konzernbereich Qualitat



Instrumente und Angebote des KB Qualitat (1) ASKLEPIOS

Gemeinsam flr Gesundheit

Zentrales Controlling

Roll-Out/Performance via
Asklepios Qualitdtsmonitor

Kundenorientiertes Beschwerdemanagement Asklepios Sonke Seeler Konzernbereich Qualitat



Instrumente und Angebote des KB Qualitat () ASKLEPIOS

Gemeinsam fir Gesundheit

Asklepios Qualitatsmonitor

...im Krankenhaussektor deutschlandweit ein bisher einmaliges transparentes,
entwicklungsbasiertes und metrisches Qualititskennzahlensystems fiir die Asklepios
Gruppe!

* Ampelsystem

* Multipel wahlbare Aggregationsebenen

» Kennzahlenrelevanten Bereiche erweiterungs- und anpassungsfihig
* Geringer Erhebungsaufwand

* Internes Steuerungsinstrument

* Best Practice -Ansatz

Kundenorientiertes Beschwerdemanagement Asklepios Sonke Seeler Konzernbereich Qualitat



Instrumente und Angebote des KB Qualitat () ASKLEPIOS

Gemeinsam fir Gesundheit

Asklepios Qualitatsmonitor

Gesamtiibersicht alle Kennzahlensysteme

1. Linrichtungsart wihlen 2. Region whihlen

D ASKLEPIOS

Gemeinsam fir Gesundheit

Asidepios Qualititsmaniter V. 2.1
Release vom 15.05.3011

Einzelne

SR Kennzahlensysteme

Gesamtiibersicht aller Einrichtungen ‘ O e e
“ reigen

/\/ I —

o Einrichiumg Gesamt % 0 ELRisike o LHI o P&!Ehw
Asklepues Bhrak ured Hotsl St
‘Wolfgang, Bad Grieshach .%.B‘L Qﬂ\ gl'.'l'!. .90.1.% GD% 0%

B9, 6% G{l". .90.6% GL‘A!‘.

°
£

Agklepues Fachibraken Minchen
Faukang (privat) 5. 7%
Asklepies Fachbbeokurm G

Brandanbiurg 0% - TN [

Asklepios Fachidbrdom Teupits 0% 9,0 GD!&

BE, 5% GD'&

Asklepios Burgseekinidoen By

& & e e
* |& |§ |8

¥ F
B (R R
Nl
F|F F

-
r @ o @

r @ - - [ ]

r ® = < ®

O Gliruagen 9. P Q.. - @

[ askdepios wink schouion | | @y go, oow @ Q.. 0. ©. 9.

r g reakieken il | @ o @ @ @ O ®....

D e @.... oo~ @ox. Q.- 0.. ©. ®....

F askiepios vinik sikanmerder| | @y, g0, wow @uan @ Do Qo ®...

D Askiapies-ASH Klink Radeber .u.am 100% .'IU_.?'E 5% .9:.11. =i '.u,ﬂ

r ey drneesdsche kink| | @)y, o a5 .. =, 2% 9. ez, @,

T Seaos s Sohmess Kok Q.. sam ®.. ©.. 9. e 9. Ansicht mit Testdaten
O kg Crbeosdache ik \ @ o Oon Ouse Ouin O . (keine Echtwerte)

e ::il::‘::mmumlwschu He BL2% 'lﬂﬁ"‘ﬁ- gﬂ'ﬁ Gﬂ'ﬁ = 00,9% Gﬁ& .?‘Z,I'l-
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Instrumente und Angebote des KB Qualitét (2} ASKLEPIOS

Gemeinsam flr Gesundheit

Asklepios Qualitatsmonitor
BMSystem

Asklepios Klinik Altona,

Kennzahl sy

¥ BMSystem 100%

P Strukturgualitat

[=]
&

¢ Prozessqualitat

(=]
&

¥ Ergebnisqualitat

[=]
&

B Beschwerdestimulierung

[
&

P Beschwerdeannahme

B Beschwerdebearbeitung

[=]
S

P Beschwerdereaktion

[=]
&

B Beschwerdeauswertung/ Controlling

[=]
S

0000000000
&

¥ Beschwerde-Reporting 0o
a

Die standardisierte

Beschwerdeauswertung wird regelmaikio .an.
an die Einrichtungsleitung kommuniziert. °
Dne Mitarbeiter werden lGber die

umgesetzten Verbesserungsmalnahmen .
aus Beschwerden/ Ergebnisse informiert, 0%
z.B.: TOP auf regelhaften Sitzungen.

Die Einrichtung weraffentlicht jahrlich

einen Bericht dber die Tatigkeiten der
Beschwerdestelle, in dem .U“!f'
ergebnisorientiert der Umgang mit ?
Beschwerden

e Einrichtung stellt das
Beschwerdemanagement, die Tatigkeiten

der Beschwerdestelle sowie die .an.
regelmalige Zertifizierung/externe °
Auditierung werden

b Vor-Ort-Check FSI (Beschwerdemanagement)

Kundenorientiertes Beschwerdemanagem



Instrumente und Angebote des KB Qualitat (1) ASKLEPIOS

Gemeinsam flr Gesundheit

Externes
Qualitatssiegel

Freiwillige Qualitidtssicherung

Kundenorientiertes Beschwerdemanagement Asklepios Sonke Seeler Konzernbereich Qualitat



Instrumente und Angebote des KB Qualitat

(N ASKLEPIOS

14 Einrichtungen haben das Asklepios Qualitatssiegel Beschwerdemanagement

/N ASKLEPIOS

Qualitatssiegel
Beschwerdemanagement

Asklepios Katharina-Schroth Klinik
Musterstr. 3
65446 Bad Sobernheim

Crualititssiegel Reg-Mr. 23
Culkig bis: 1103 2014

e ") _'-_
A ;C»:L “7
D

Thorsten Steivkibel

ardt
Nedizirdscher Dimktor Food Safety Institute GebH

TUV 5D Gruppe >

Tt ol Vaotume e diach do U mISREnC s Food. Rty st e Qe - TOVEDD Groppe ey ra

D ASKLEPIOS

Asklepios Qualitit Beschwerdemanagement
Qualitit fiir Sie...

Asklepios legt die Dienstleistungsqualitdt seiner Einrichtungen offen. Zur
Asklepios-Gruppe gehoren ca. 100 Einrichtungen (Akutkrankenhiuser,
Rehabilitationskliniken, soziale Einrichtungen, Hotels efc.).

Asklepios hat fiir Sie ein Verfahren entwickelt, mit dem der gesamte Prozess
und das Management von Kundenbeschwerden standardisiert wurde.

Die Qualitit der Umsetzung in einer Asklepio_-_s Euun:htung wird in
Kooperation mit dem Food Safety Institute GmbH, TUV SUD Gruppe, jihrlich
bewertet.

Qualitat bedeutet, Kundenwinsche bestméglich zu erfiillen.

Deshalb sehen wir jede Beschwerde als Chance, uns stetig zu verbessern!

Um die Uberpru.fung erfolgreich zu bestehen, werden u.a. die Moglichkeiten,
eine Beschwerde abzugeben, die Organisation der Annahme von Beschwerden
durch wunsere DMitarbeiter, die Bearbeitung, das Confrolling und der
kontinuierliche Verbesserungsprozess bewertet.

Mit dem AQB-Cualitatssiegel garantieren wir Ihnen eine hohe Chualitat!

Kundenorientiertes Beschwerdemanagement Asklepios Sonke Seeler Konzernbereich Qualitat

Gemeinsam fir Gesundheit




Instrumente und Angebote des KB Qualitat (1) ASKLEPIOS

Gemeinsam flr Gesundheit

Externes Schulungen

Grund-/Fortgeschrittenenkurse

Kundenorientiertes Beschwerdemanagement Asklepios Sonke Seeler Konzernbereich Qualitat



Instrumente und Angebote des KB Qualitét (2} ASKLEPIOS

Gemeinsam flr Gesundheit

Seminarprogramm 2014

Konzernbereich Qualitit

Curriculum Asklepios Qualitatsmanager
Seminarprogramm und Veranstaltungen 2014

£ ASKLEPIOS

Kundenorientiertes Beschwerdemanagement Asklepios Sonke Seeler Konzernbereich Qualitat



Hamburger Erklarung

ASKLEPIOS

Gemeinsam fir Gesundheit

@® Nord
Eimsbiittel-
CardioCliniC
2 |o. q @Barmbek

Westklinik
estklini um. Winterhude @@ @® Wandsbek

Alstertor @ ® stGeorg

Altona @@
@ Bergedorf
Harburg @@ @ @ Geesthacht
@ Fachklinik
Helmsweg

® Asklepios: Akut-Krankenhaus
® Asklepios: Postakut-/Reha-Klinik
® Asklepios: sonstige Gesundheitseinrichtung

® MediClin: Akut-Krankenhaus
® MediClin: Postakut-/Reha-Klinik
MediClin: sonstige Gesundheitseinrichtung

*  Einrichtung unter Management

MEDICLIN .1

Bad Schwartau @® ® Usedom
Bad Oldesloe ®® @ Reinfeld o Crivitz
[ ] [ 1] lk
Hambur<e Ahrensburg ®Parchim Pasewal
©® Waren/Raobel
Seevetal ® Plau am See @@
@@ Schwedt
Soltau @
Bad Bodenteich ® @ Salzwedel @@ Birkenwerder
5 Wolfsburg
® Lingen A e Stendal ee0®
U%Itsgrilnge* oo Brandenbung ~
i ardelegen @ @6 ®eTeupi
EERAIMELG O Magdeburg* @@®  ®Wittenberg @ Liilbben
Seesen @@ @@ Goslar oBe:'?:leriu ~ .
Horn-Bad Meinberg @ ®® Hoxter @ Bad Harzburg ERCoRiE ® Burg
® Clausthal-Zellerfeld @ Pretzsch*
®Essen Tlefenbrunn.o.Gf’ttingen Oschatz* @@
Melsungen @ Wcﬁiﬁenfels” Bad Dilben ®® @ Radeberg
Reichshof-Eckenhagen® @000 @ Schwalmsta - ® Hohwald
Bad Wildungen ®Tabarz Leipzig @®Sebnitz
. Homberg® Thiiringen ® @@ Stadtroda
® St. Augustin © Bad Salzungen
2o O ®eLich ® Wiesen
Cu— @0 Bad Salzhausen e
ad Elster
alkenstein ® A
Wiesbaden @@ :SOTfenbach
Lang en®® ®Sel igenstadt

Bad Sobernheim @

Alsbach-Hahnlein ® @ Bad Konig

St. Wendel®
Blieskastel ®

Achern
Offenburg
Lahr
Triberg ®
Bad Bellingen ®

@ Germersheim

®Bad Rappenau @ Burglengenfeld
_ ®® Bad Abbach
©® Schaufling
® Gernsbach @@ Aidenbach
oo i h
@ ®Durbach Bad Griesbacl|

® @Bad Peterstal-Grieshach

Sylt e®

® Bayreuth

Nabburg ® @ Oberviechtach
® Lindenlohe

®0 Konigsfeld

©® Donaueschingen ® Miinchen-Gauting

@0 Bad Tolz
@ Lindau

Kundenorientiertes Beschwe

management Asklepios Sonke Seeler Kon




/Y ASKLEPIOS

Gemeinsam fir Gesundheit

Hamburger Erklarung

von Hamburger Krankenhdusern zum patientenorientierten Umgang mit

Beschwerden

1. Zugéanglichkeit
Zigige Bearbeitung
Unabhingigkeit

Hamburgische
Krankenhausgesellschaft

Hamburger Erkldrung

von Hamburger Krankenhdusern zum patientenorientierten
Umgang mit Beschwerden

Das Wohl unserer Patientinnen und Patienten steht im Mittelpunkt unserer Bemihungen. Deshalb méchten wir, dass
Sie mit unseren Leistungen zufrieden sind. Sollte das einmal nicht der Fall sein, méchten wir Sie ermuntern, uns
Thre Sorgen und Néte, Thre Beabachtungen, Anregungen und Beschwerden mitzuteilen, Wir betrachten dies als
Chance, Schwachstellen herauszufinden, die Varschlige unserer i und Patienten ifen und die
Qualitét unserer Leistungen zu verbessern. Aus diesem Grund verpflichten wir uns gegeniiber unseren Patientinnen
und Patienten in unserem Krankenhaus die sieben Punkte der Hamburger Erklirung zum patientenorientierten
Umgang mit Beschwerden einzuhaken.

1. Zugsnglichkeit 4. Transparenz
Wir welsen in geeigneter Form (Aufnahmepagiere, Flyer Wir stellen Transparenz her Ober
etc.} auf die Beschwerdemsglichieiten hin und stellen si- + die Funktion der mit der Beschwerdeentgegennahme
cher, dass Patientinnén und Patienten sich jederzeit telefo- und -bearbeitung beaultragten Personen
nisch und/oder schriftlich beschweren kiinnen. Hierflr wer- « die Art der Beschwerdebearbeitung (Beschwerde-
den die Telefonnummer sowle die Platzierung eines Kum- wege, Stadium der Beschwerdebearbeitung) gegen-
merkastens bekannt gegeben. Fir persdnliche Beschwerden dber dem/der Beschwerdefiihrer/in
wird Ober die Sprechzeiten der Beschwerdestelle Informiert. + das Ergebnis der Beschwerdebearbeitung {z.5. hat
sich der Morwurf besttigt)
2. Ziigige Bearbeitun + die Wirkung der Beschwerde (2.B. wurde der Fehler
Verantwortun ZgIG BRI (et e
an dem auf die Beschwerde folgenden Werktag) zu reagie- J VerSadenmgen
ren, d.h. eine erste Rickmeldung (ber den Eingang der Be- worden oder ist dieses -
Gber weitere wir einen jahrlichen Bericht Uber die
v Al rer Tatigkeiten der Beschwerdestelle, in dem ergebnis-
geben wir eine Zwischennachricht. Dabel hangt die Zelt bis orientiert der Umgang mit Beschwerden dargestellt wird,
zur @ von der Art der
Unternehmenskultur .
3. Unabhéangigkeit 5. Verantwortun

2.
3.
4. Transparenz
5.
6.
7.

Zertifizierung

Wir schaffen Voraussetzungen dafir, dass die Personen,
die Beschwerden engegennenmen, weltgehend unabhan-
gig arbeiten kisnen, indem
= won auben kommende Personen [Patientenfrsprecher,
Patientenventrauenspersonen, Ombudsieute etc.) mit
der und b

Die Pflichten und Befugnisse von Personen, die mit der

ur
beauftragt sind, sind klar definiert, schriftlich fixiert und in
einer Vereinbarung geregelt

auftragt oder

Far die 17 Besetwerdemanagement arbeitenden Mitai-
belter/innen klare Richtiinien fir die Beschwerdebear-
beitung aufgestellt und diese nach innen und suben
transparent gemacnt werden.

Wir lichen den mit der

5. h
Wir streben an, die Beschwerdekultir in unserem Haus
laufend zu optimieren (2.B. Leltbiid, Schulungen).

und -bearbeitung beauftragten Personen die Tellnahme an
entsprechenden Schulungen,

9
Wi verpflichten uns zu einer kontinulerlichen
Hierdber
wird im Qualitatsbericht nach § 137 SGB V und/oder Im
Hamburger Krankenhausspiegel (www.hamburger-
krankenhausspiegel.de) informiert.

Unangekiindigte, externe Priifung der Verbraucherzentrale Hamburg

Kundenorientiertes Beschwerdemanagement Asklepios Sonke Seeler Konzernbereich Qualitat




{8\ ASKLEPIOS

Gemeinsam fir Gesundheit

Vielen Dank
fur lhre Aufmerksamkeit!

Sonke Seeler

Tel. 0611/510393-17
s.seeler@asklepios.com

adl

Bad Griesbach




