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Vom Beschwerdemanagement zum PatientenEcho

Wie alles begann

Bis 2008:
Abteilungsspezifische Losungen
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Ab 2008 KwR:
PatientenEcho

Ab 2012:
Elektronische Erfassung im QmPortal
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Vom Beschwerdemanagement zum PatientenEcho

Warum Uberhaupt PatientenEcho?

/Es Ist unser Ziel, gemald dem Leitbild des UKF unsere
Patientinnen und Patienten und deren Angehdrige
Individuell und bestmadglich zu versorgen. Dazu bendétigen
wir Ruckmeldungen von Patientinnen, Patienten,

\Angeh('jrigen und Besuchern — positiv wie negativ. Y
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PatientenEcho

Negative und positive Ruckmeldungen

Nicht nur die negativen Ruickmeldungen, sondern auch
die positiven Ruckmeldungen der Patienten sind

wichtig:

 Negatives andern
e Positives bewahren und ausbauen

- Ein ,Feedback-Managementsystem® statt eines
,Beschwerdemanagementsystems* einrichten.
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PatientenEcho

Zweck unseres Feedback-Managementsystems

@

Exzellenz im Hause aufzuspuren und auszubauen \

Beschwerdefuhrende Patienten zufrieden zu stellen
- wenn maoglich

o Systematische Defizite

- nicht nur fur den einzelnen Fall,

\ —> sondern auch auf der Systemebene zu beseitigen/
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PatientenEcho

Nutzen unseres Feedback-Managementsystems

~

Multiplikator-Effekt:

o Zufriedenheit wird ca. 3 anderen Menschen mitgeteilt

e Unzufriedenheit wird ca. 10-17 anderen Menschen
mitgeteilt (Angaben aus der Tourismus-Branche)

—> Guter Ruf des UKF durch
positive Mundpropaganda
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PatientenEcho

Die 5 Prinzipien

Nieder- » Uberall verfiigbare PatientenEchos-Formulare
schwelligkeit * Ausgabe in Anmeldungen, Ambulanzen und Stationen

» Elektronisch im Internet

« Formular in Patientenbroschire, Ausgabe bei stat. Aufnahme

Vollstandigkeit | ©Alle PatientenEchos missen im QmPortal erfasst werden
der Erfassung « Verfuigbarkeit des QmPortals an jedem Arbeitsplatz

Prozesseigner | © PatientenEchos werden im QmPortal an die Zustandigen

i i weitergeleitet
einbeziehen J

Analysen der » Mindestens jahrliche Auswertung
Feedbacks * Alle Auswertungen fuir den Klinikumsvorstand
« Jeder Bereich bekommt seine Daten

Analysen der » Einheitliches Schema fiir Korrekturmafinahmen
Korrektur-  Alle fir den Klinikumsvorstand
maflnahmen » Jeder Bereich bekommt seine Daten
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PatientenEcho

Wie kommen PatientenEchos zu uns?

Formular
Internetformular
E-Mall

Brief

Mundlich
Internetforen
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PatientenEcho

Wie kommen PatientenEchos zu uns?

mmm PatientenEcho n||||

SAGEN SIE UNS IHRE MEINUNG!

Liebe Patientin, lieber Patient,

Ihre Gesundheit ist unser Auftrag, Ihr Wohlbefinden unser Anliegen.

Bitte teilen Sie uns Inre Anregungen und Beschwerden oder Ibr Lob auf diesem Bogen mit.

Sie kiinnen den ausgefiillten Bogen in die entsprechend gekennzeichneten Briefkisten einwerfen
oder uns den Bogen per Post zusenden

Ihre Riickrneldung wird an die Verantwortlichen zur Bearbeitung iibergeben.

Wir bedanken uns herzlich fiir Inre Mitarbeit!
Ihr Universititsklinikum Freiburg

Datum:

‘Wo wurden Sie behandelt? (Name Station, Funktionsbereich oder Ambulanz)

Wie wurden Sie behandelt?

ambulant oder
stationdr: Wie lange waren Sie bei uns?

1Tag 2-6Tage 7-14Tage léngerals 14 Tage

‘Was hatlhnen gut bel uns gefallen?

UNIVERSITATS
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‘Was hdtten Sle sich anders gewinscht?

Frelwlllige Angaben zu |hrer Person
Sie sind Patientin/Patient Angehirige/Eltern oder Besucher

Frelwlillige Angaben tber die Patientin/den Patlenten
Alter: Jahre

Geschlecht: mannlich weiblich

Herzlichen Dank fiir Ihre Riickmeldung! Ihr Lob geben wir selbstverstindlich gerne weiter!

Bei Kritik oder Anregungen kiimmem wir uns um mégliche VerbesserungsmaBnahmen.

i . . f _
Wiinschen Sie dazu eine Rickmeldung von uns? Ja nein

Name vorngme

Strafe/Haus MUmmer Stadt PIZ

Ihre Angaben werden elektranisch gespeichert und ausschlisfilich zur Bearbeitung Ihrer Rickmeldung verwendet.
Dieser Bogen und die elektronischen personenbezogensn Daten werden nach 12 Monaten vernichtet

Diesen Bogen bitte in entsprechend gekennzeichnete Briefkdsten einwerfen
oder senden an:

Universitatsklinikum Freiburg
PatientenEcho

Zentrales Qualitdtsmanagement
Hugstetter Stralle 49

79106 Freiburg
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PatientenEcho

Wie kommen PatientenEchos zu uns?

WIR UBERWINDEN
GRENZEN

UNIKLINIKUM BEHANDLUNG FORSCHUNG

NOTFALLNUMMERN KLINIKEN SO FINDEN SIE UNS

Ta Wl .

BEHANDLUNG

Sagen Sie uns lhre Meinung!
Kliniken / Institute

Facherubergreifende
Einrichtungen

STUDIUM
S

Unser PatientenEcho bietet lhnen die Moglichkeit uns lhre Meinung mitzuteilent
Dabei freuen wir uns ber Kritik genauso wie Uber ein Lob.

Klinikaufenthalt Bitte teilen Sie uns |hre Anregungen und Beschwerden oder Ihr Lob mit. Wir

Qualititsmanagement

Wo wurden Sie

bedanken uns schon an dieser Stelle fur lhre Rickmeldung.

behandelt? (Name der
Station, des
Funktionsbereiches
oder der Ambulanz)

Wie wurden Sie behandelt?

@ ambulant
) stationar

Wie lange waren Sie bei uns?
0 1Tag

@ 7-6Tage

£ 7-14 Tage

0 langer als 14 Tage

Was hat lhnen bei uns
gut gefallen?

UNIVERSITATS

KARRIERE PRESSE

{Suchbegriff &

Universitétsklinikum Freiburg

Hugstetter Straffe 55
79106 Freiburg

Telefon: 0761 270-0
Telefax: 0761 270-20200
info@uniklinik-freiburg.de
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PatientenEcho

Wie werden PatientenEchos bearbeitet?

e Vorstandsbeschwerden durch das ZQM

o Koordination folgender Patientenechos durch das ZQM
 Formular per Post
e Internetformular
e Internetforen

e Patientenechos in den Briefkasten vor Ort durch die 72
Patientenechomanager der Kliniken

e Je nach Eingang
« E-Mall
e Brief
e Miuindlich
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PatientenEcho

Wie werden PatientenEchos bearbeitet?

Heues Patiententcho

|| Redaktion || Patiententchos || Auswertungen |

Recherchieren,
gof. Stellungnahme

Iz‘ Suchbegriff

Aufnahme  Lfd. Nr. Zentral erfasst
stationar 2014_11894 nein =] Erfasst

stationdr 2014_11910 nein ia Empfangsbestatigung
stationdr 2014_118438 nein ja Antwortschreiben

Neue Echos Alle Echos | Offene Echos | Abgeschloszene Echos ‘ Recherche Freitexte |
Bereich lle Zentrales Qualita 1agemer uiz‘ Status Ale
Von 01.01.2012 Bis 29.10.2014 Eingang  Alle
Eingangsdatum * Kurztitel Bereich
28.08.2014 TEST TEST TEST TEST Zentrales Q
28.08.2014 TEST TEST TEST TEST Zentrales Q
26.08.2014 TEST TEST TEST TEST Zentrales Q

anfordern,
gof. weitere
Bereiche involvieren

Antwort-
schreiben
formulieren,
Status im Qm-
Portal andern

Gefihrdung  Letzter Bearbeiter l Mail ﬁsendet We'nerﬁleitetl
_ Pahlke, Kerstin W ol
_ Pahlke, Kerstin ¥
_ Pahlke, Kerstin

Eingelesen Eingang
nein Formular-Papier
nein Formular-Papier
nein Formular-Papier

IVERSITATS
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PatientenEcho

Auswertungen

Bereich Alle

e 01.01.2014 7% 24422014
Zeitraum

Anzahl PatietenBchos 4 . 45012 Anzahl 2014

0 ]

Verteilung liber Monate
Bezeichrung Anzahl Prozent Anzahl Prozent

2013 2013 2014 2014
August 0 0,00 5 83,33
September 0 Q.00 1 168,67
Abgegebene Bdgen nach Eingang
Bezeichnung Anzahl 2013 Prozent 2013 Anzahl 2014 Prozent 2014
Brief ] 0.00 a 0.00
Email ] 0,00 o 0,00
Formular-Papier i 0,00 8 100,00
miandlich ] 0,00 a 0,00
Internet-Formular 0 0,00 0 0,00
Abgegebene Bdgen nach Aufnahmeart
Bezeichnung Anzahl 2013 Prozent 2013 Anzahl 2014 Prozent 2014
stationér ] 0,00 ] 83,33
ambulant ] 0.00 1 18.87
weinz Angaben ] 0,00 0 0,00
Abgegebene Bdgen nach Staticnen
Bezeichnung Anzahl 2013 Prozent 2013 Anzahl 2014 Prozent 2014
Lahr ] 0.00 1 20,00
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PatientenEcho

Auswertungen
Abgegebene Bigen nach Aufnahmedauver (nur staticndre Patienten)

Bezeichnung Anzahl 2013 Prozent 2013 Anzahl 2014 Prozent 2014
1 Tag 0 0,00 0 0,00
28 Tage 0 0.00 0 0.00
7-14 Tage 0 0,00 0 0,00
langer als 14 Tage a 2,00 a 0,00
szine Angaben a 2,040 a 2,00
Abgegebene Bigen nach Absender

Bezeichnung Anzahl 2013 Prozent 2013 Anzahl 2014 Prozent 2014
FPatient 0 0,00 4 86,87
Angehoriger / Besucher a 2,00 2 33,33
Mitarbeiter im Auftrag des Patienten a 0.00 a 0,00
kzine Angaben a 0,00 a 0,00
Schriftliche Rickmeldung an Patient?

Bezeichnung Anzahl 2013 Prozent 2013 Anzahl 2014 Prozent 2014
ja 0 0,00 1 18.87 %

nein 0 0,00 5 83.33 %
szine Angaben a 0,00 0|0.00 %
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PatientenEcho

Auswertungen
Patientengefahrdung lag wor bzw. ist vorstellbar

Bezeichnung Anzahl 2013 Prozent 2013 Anzahl 2014 Prozent 2014
j= a 0,00 2 33,33
nein a 0,00 4 68,87

Export nach Excel

Maknahme erforderlich?®

Bezeichnung Anzahl 2013 Prozent 2013 Anzahl 2014 Prozent 2014
ja a 0,00 0 0,00
nein a 0,00 il 100,00

Stati der erfassten Bégen

Bezeichnung Anzahl 2013 Prozent 2013 Anzahl 2014 Prozent 2014
Erfasst a 0,00 i 100,00
Empfangsbestatigung i 0,00 a 0,00
Antwortschreiben a 0.00 0 0,00
Abgeschlossen a 0,00 0 0,00
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PatientenEcho

Starken / Schwachen

Neues PatientenEcho | Redaktion | PatientenEchos || Auswertungen Genannte Schwichen
Allgemein | Allgemein UKF | Stdrken / Schwichen Gesamt | Stirken / Schwichen Gesamt UKF | Starke Sohwsichon Anzahl~ | Prozent
Bereich Zeitraum Monat Jahr Anzahl insgesamt 2204 100,00
Alle [=] Ganzesiahr [+] Bi=wahlen[y] 2014 [~] Wartezeiten am Termin - Termintreue 389 13.40
Speisenversorgung 34T 11,95
Auswertung fir den 0M1.01.2014  bis  31.12.2014 i i L
Zeitraum Organisatorischer Ablauf allgemein {inkl. Aufnahme Entlassung) 284 1012
Sonstiges 253 10,09
Anzahl der Meldungen im Zeitraum: 4257 Stationdre Meldungen: 3319 Ambulante Meldungen: 919
Verfugbarkeit personeller Ressourcen 218 744
‘Genannte Stdrken i . i i . i . -
— P, F— Fimmerausstattung (z.B.: Patientenzimmes, Wartezimmer) 218 744
Anzahl insgesamt 5185 100,00 Sanitdre Einrichtungen {(WC, Dusche, Waschbedien) 189 8,51
Freundlichkeit der Mitarbeiter allgemein 1831 19.88 Information des Patienten Ober seine Krankheit’ Abldufe 154 5,20
Freundlichkeit der Pflege 1087 11,64 B = e
=T Zimmeratmosphére (Zimmerbelegung) 110 3,79
Kompetenz der Arzte T80 8.51
Rundum-Bewertung {unspezifisches Lob, Kritik) 771 2,41 Sauberkeit k] 3,41
AELTEC T A TED L Zusdtzlicher Service am Klinikum / Infrastruktur {ohne Zimmer) 79 272
Kompetenz der Mitarbeiter allgemein 859 7,19 N chb L itliche Verfiah it d h izch - 75 5 &g
R ompeers e Piene oo 8,95 ANspre arkeit / zeitliche Verfugbarkeit des therapeutischen Teams 0
Speisenversorgung E50 8,00 Ruhe / Gerduschpegel 70 2,41
Information des Patienten Gber seine Krankheit! Abldufe 350 3,82 Freundlichkeit der P‘HEQE ] 200
Ovganisatorischer Ablauf allgemein {inkl. Aufnahme Entlassung) 225 2,45
Exfolg der Behandlung 213 232 Freundlichkeit der Mitarbeiter allgemein 46 1,58
Zimmerausstattung (z.B.: Patientenzimmer, Wartezimmer) 205 224 Einbeziehen des Patienten / der Angehdrigen in die 39 1,34
Zusdtzlicher Service am Klinikum / Infrastruktur {ochne Zimmer) 167 1.82 EEhgndlunggplgnung
Ansprechbarkeit / zeitliche Verflgbarkeit des therapeutischen Teams 181 1,76
- - - Kompetenz der Pflege 38 1,31
Wartezeiten am Termin - Termintreue 151 1,65 =
Sonstiges 124 128 Kompetenz der Arzte 36 1,24
SoL I 5 1 Freundlichkeit der Arzte 34 1,17
Zimmeratmosphére (Zimmerbelegung) 111 1.21 K g ren wih dd Beh 4l a0 102
e — neller Resouroen sl a3 ocnstante Bezugsperson{en) wihrend der Behandlung ,
Einbeziehen des Patienten / der Angehérigen in die 85 0,93 Rundum-Bewertu ng {IJ I'IE-p-EZifiE-DhE‘E- Lob, Kl'l‘tlk:l 25 0,88
Behandlungsplanung Erfalg d Beh 4l - 07e
Ruhe / Geruschpegel 44 pae @lg der benandiung — =
Medizinische Zusatzangebote 30 033 Kompetenz der Mitarbeiter allgemein 15 0,52
SIEEEE 2 oD & = Medizinische Zusatzangebote 14 0,48
Konstante Bezugsperson{en) wihrend der Behandlung 22 0,24 : i .
Sanitdre Einrichtungen (WC, Dusche, Waschbedwen) 13 0,14 Ei I'Il}EZIE-hIJI'IQ der Familie 12 {I'45

Export nach Excel Export nach Excel
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PatientenEcho

MalRnahmen

Meine MaRnahmen | Meine Aufgaben || Ubersicht UKF

Bereich Stabsstelle Zentrales Qual'rta'tsrnanagememlzl
Status Alle El Herkunft PatientenEcho El
Kurztitel ~ Beschreibung Themenkreis Verantwortlich nguem Herkunft Status zustindiger Bereich Erstelldatum
Kontaktaufnahme mit Terminvergabe durch Ambulanz veranlassen Kommunikation Heinzel, 07.07.2014 | PatientenEcho & Stabsstelle Zentrales 18.07.2014
Ambulanz Franz Qualitditzmanagement
test Definition der Aufgabe Patientensicherheit Pahlke, Kerstin 22102014 PatientenEcho & Stabsstelle Zentrales 29102014
Qualititzmanagement

Zuleitung zur zustindigen  Weiterleitung an die zustindigen Kliniken. Beantwortung allgem. Wacker, Ulrike | 30.12.2012 | PatientenEcho & Stabsstelle Zentrales 29.11.2012
Abteilung durch die Neurochirurgie nicht maglich. Crganisation Qualitdtzmanagement

1

(3 Ergebnisse) 3 v ]

export
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PatientenEcho

in Zahlen

Seit 2012

ca. 11.400 Patientenechos
Angehorige/Besucher: 8,6 %
Antwortschreiben: 12,5 %

Anzahl Kategorien pro Meldung: 2,8
Starken: 24.483

Schwachen: 7.918

/2 benannte PatientenEchomanager
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PatientenEcho

in der Praxis

PatientenEcho
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