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Vom Beschwerdemanagement zum PatientenEcho
Wie alles begann
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Bis 2008:

Abteilungsspezifische Lösungen

Ab 2008 KwR:

PatientenEcho

Ab 2012:

Elektronische Erfassung im QmPortal
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Vom Beschwerdemanagement zum PatientenEcho
Warum überhaupt PatientenEcho?
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Es ist unser Ziel, gemäß dem Leitbild des UKF unsere 
Patientinnen und Patienten und deren Angehörige 
individuell und bestmöglich zu versorgen. Dazu benötigen 
wir Rückmeldungen von Patientinnen, Patienten, 
Angehörigen und Besuchern – positiv wie negativ.
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Nicht nur die negativen Rückmeldungen, sondern auch 
die positiven Rückmeldungen der Patienten sind 
wichtig:

� Ein „Feedback-Managementsystem“ statt eines  
„Beschwerdemanagementsystems“ einrichten.

PatientenEcho
Negative und positive Rückmeldungen
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• Negatives ändern
• Positives bewahren und ausbauen
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PatientenEcho
Zweck unseres Feedback-Managementsystems
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• Exzellenz im Hause aufzuspüren und auszubauen

• Beschwerdeführende Patienten zufrieden zu stellen 
� wenn möglich

• Systematische Defizite 
� nicht nur für den einzelnen Fall, 
� sondern auch auf der Systemebene zu beseitigen
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PatientenEcho
Nutzen unseres Feedback-Managementsystems
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Multiplikator-Effekt:
• Zufriedenheit wird ca. 3 anderen Menschen mitgeteilt
• 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
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Nieder-
schwelligkeit

• Überall verfügbare PatientenEchos-Formulare
• Ausgabe in Anmeldungen, Ambulanzen und Stationen 
• Elektronisch im Internet 
• Formular in Patientenbroschüre, Ausgabe bei stat. Aufnahme

Vollständigkeit 
der Erfassung

• Alle PatientenEchos müssen im QmPortal erfasst werden
• Verfügbarkeit des QmPortals an jedem Arbeitsplatz

Prozesseigner
einbeziehen

• PatientenEchos werden im QmPortal an die Zuständigen
weitergeleitet

Analysen der 
Feedbacks

• Mindestens jährliche Auswertung
• Alle Auswertungen für den Klinikumsvorstand
• Jeder Bereich bekommt seine Daten

Analysen der 
Korrektur-
maßnahmen

• Einheitliches Schema für Korrekturmaßnahmen
• Alle für den Klinikumsvorstand 
• Jeder Bereich bekommt seine Daten
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PatientenEcho

• Formular
• Internetformular
• E-Mail
• Brief 
• Mündlich
• Internetforen

Wie kommen PatientenEchos zu uns?
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PatientenEcho
Wie kommen PatientenEchos zu uns?
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PatientenEcho
Wie kommen PatientenEchos zu uns?
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PatientenEcho

• Vorstandsbeschwerden durch das ZQM
• Koordination folgender Patientenechos durch das ZQM

• Formular per Post
• Internetformular
• Internetforen

• Patientenechos in den Briefkästen vor Ort durch die 72 
Patientenechomanager der Kliniken

• Je nach Eingang
• E-Mail
• Brief              
• Mündlich

Wie werden PatientenEchos bearbeitet?
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PatientenEcho
Wie werden PatientenEchos bearbeitet?
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Eingangs-
bestätigung 
durch Klinik 
oder ZQM

Kategorisierung, 
Dokumentation

Recherchieren, 
ggf. Stellungnahme 

anfordern, 
ggf. weitere 

Bereiche involvieren

Antwort-
schreiben 

formulieren, 
Status im Qm-
Portal ändern

Eingang 
PatientenEcho

PatientenEcho 
in QmPortal 
hochladen 

Maßnahmen 
einleiten 
sofern 

erforderlich

Rückmeldung 
an 

Beschwerde-
führer
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PatientenEcho
Auswertungen
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PatientenEcho
Auswertungen
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PatientenEcho
Auswertungen
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PatientenEcho
Stärken / Schwächen
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PatientenEcho
Maßnahmen
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Seit 2012 
ca. 11.400 Patientenechos
Angehörige/Besucher: 8,6 %
Antwortschreiben: 12,5 %
Anzahl Kategorien pro Meldung: 2,8
Stärken: 24.483
Schwächen: 7.918
72 benannte PatientenEchomanager

PatientenEcho
in Zahlen

Folie 18 26.11.2014



Franz Heinzel, QM-Koordinator, ZQM

PatientenEcho
in der Praxis
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PatientenEcho



Vielen Dank
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