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Frihjahrstagung
Netzwerk Beschwerdemanagement

26. und 27.04.2012 in Lubeck
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Beschwerdemanagement
am UKSH

Helga Gerhart, Renate Holm-Doroszenko
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Einflhrung des Beschwerdemanagement
2000 — Campus Lubeck
2005 — Campus Kiel

» Zusammenfihrung der Strukturen

» Vereinheitlichung der Erfassungswege und Bearbeitung

» Zentralisierung der Beschwerdeannahme
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» S0 viel Lob und Kritik wie moglich erfassen

» Risiken und Chancen erkennen

» Imageverlust vermeiden, Wirtschaftlichkeit sichern
» Risiken durch Korrekturmaf3nahmen bewaltigen

> PraventionsmaflRnahmen entwickeln und einleiten
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Strategie —> Lob & Kritik

» Weiterentwicklung des bestehenden Netzwerkes der
Ansprechpartner in den Kliniken

» Forcierung barrierefreier Zuganglichkeit und
Beschwerdestimulation

» Zeiltnahe Ruckmeldung an Beschwerdeflihrer

» Kontaktpflege zu den verursachenden Bereichen bzw. zu
den einzelnen Dienstleistern

» Berichterstattung
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Erfassung von Lob und Kritik

'

Strategie und Pravention ¥ 4 Bearbeitung (Stellungnahme)

Auswertung und
Reporting L * Zwischennachricht

Rickmeldung an ‘
Beschwerdefuhrer/
Klinik

v Eingabe in Datenbank

Korrekturmagnahmen ¥ i Sortierung in Kategorien

¢

Ursachenermittlung und
26.04.12/6 Bewertung + Qualitats- und Risikomanagement




UNIVERSITATSKLINIKUM

U K Schleswig-Holstein

Instrumente Lob und Kritlk =3 tob + kitik

Nr. 1 Patienten-
befragung:
Kurzfragebogen

anonymes personliches
Beschwerdemanagement

Nr. 2 Patienten-
befragung:

detailliert
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TOP 5 der Beschwerdeursachen jkw

1. Kommunikation
2. Wartezelt
3. Schnittstellen

4. Information

YV V VvV VYV VY

5. Aufmerksamkeit
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28%

Ursachen der Sachverhalte (neg) BM_Q2

3%
20%

2%

47%

O Arbeitsumfeld

B Material

O Menschliche Aspekte
O Prozesse

B Technik
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Maldhahmen
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Leistungen — > Lob + Kritik

> Bearbeitung der aktuellen Beschwerden und Deeskalation
» Forcierung von Verbesserungsmal3inahmen

» Beratung und Schulung, Repréasentation

» Vermittlung zwischen Patienten und Organisationseinheiten

» Berichterstattung
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Ergebnisse 2011 ?%W

> 1133 bearbeitete Falle

> Tellweise Verbesserung der Serviceleistungen im Bereich der
Speisenversorgung und Reinigung erreichen kdnnen

» Abrechnungskorrekturen wurden durchgefthrt

Auffinden von Wertsachen durch gezielte Suche ermdglicht,
stationsulbergreifende Kommunikation veranlasst

Reparaturen in verschiedenen Bereichen veranlasst
Anpassung der Personalstarke in einigen Bereichen

Spurbare positive Anderungen in der Kommunikation im
pflegerischen Bereich

» Vermeidung von Schadensersatzansprichen durch Aufklarung
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> Weiterentwicklung einer konstruktiven Beschwerdekultur
> Berichtswesen optimieren — Jahresbericht, Newsletter

» Mallnahmenmanagement verbindlich umsetzen, damit die

Patientenzufriedenheit steigt und die Beschwerden weniger
werden

26.04.12/14 + Qualitats- und Risikomanagement




UNIVERSITATSKLINIKUM
Schleswig-Holstein

By =2

— <» Lob + Kritik

nC
= A

Vielen Dank fur Ihre Aufmerksamkeit

Helga Gerhart

Universitatsklinikum Schleswig-Holstein
Beschwerdemanagement, Campus Kiel
Arnold-Heller-StraRe 3, Haus 18

24105 Kiel

Tel. 0431 597 5858

Fax 0431597 7314

E-Mail: Beschwerdemanagement.kiel@uksh.de
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