linster

Herzlich Willkommen
In MUnster

zur Herbsttagung des Bundesverbandes Beschwerdemanagement in
Gesundheitseinrichtungen e.\V.
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UKM

Universititsklinikum
Miinster

Interne und Mitarbeiterbefragungen
externe Audits
& l CIRS/Riskmanagement
Lob- und (

Beschwerdemanagement
(LBM)

=

Zentrales Qualitats- und
klinisches
Risikomanagement

ZQRM

&= Zertifizierungen

7

Vorschlage/ldeen T \ Befragung der
Supportivbereiche

Patientenbefragungen

Herbsttagung des Bundesverbandes Beschwerdemanagement in Gesundheitseinrichtungen e.V. in Mlnster
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Zentrales Lob- und Beschwerdemanagement (LBM) am UKM

* VA Lob- und Beschwerdemanagement

®* AA Lob-und Beschwerdemanagement

* Leitfaden zum professionellem Umgang mit
Beschwerdemeldungen




Universititsklinikum
iinster

Stimulation von Lob- und Beschwerdemeldungen am UKM

= = Dialegbox

Munster

Hier kommmen Sie zu Wort g

l g
Beschwerdemanagement am
Universitatskiinlkum Minster

Ihre Meinung ist
uns wichtig!

Herbsttagung des Bundesverbandes Beschwerdemanagement in Gesundheitseinrichtungen e.V. in Minster
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IN NOTFALLEN 112

ANFAHRT ZUM UKM

B @D

INTERNATIONAL PATIENTS

PATIENTEN & BESUCHER

Stimulation von Lob- und Beschwerdemeldungen am UKM

DasUKM Karmiere Presse Qualitit&Hygiene Kontakt [N €3 As+ Aat+

Kliniken & Institute Patienten & Besuch Forschung & Lehre Arzte & Zuweiser

| Patienten & Besucher

b

Liebe Patienten und Besucher!

Am UKM dhrlei wir durch unser onli den hohen

Standard lizini und i Pflege. Derzeit

arbeiten mehr als 8700 Mitarbeiter in der UKM-Gruppe, darunter alleine rund
2000 und Pfleger. il widmen sich i Ziel: Der

Genesung unserer Patienten und Patientinnen.

Uns ist bewusst, dass eine oder ein im
Krankenhaus viele Fragen mit sich bringen. Auf den folgenden Seiten
machten wir Sie Uber das umfassende Angebot des UKM informieren, das
Ihnen den Aufenthalt bei uns so angenehm wie mdglich machen soll.

Wussten Sie zum Beispiel, dass wir Uber Kulturangebote fir Jung und A,
uber eine eigene Klinikbiicherei und liber eine modeme Cafeteria mit einer
Kaffeelounge verfiigen?

Auch eine Checkliste fir Ihren Aufenthalt haben wir hinterlegt. Sie
finden diese 21 hier (640 KB).

Soliten Sie dariiber hinaus Fragen haben, stehen wir Innen

geme zur U egal ob auf den Stationen, per
Telefon oder E-Mail. Sprechen Sie uns einfach an!

Ihr Kontakt zu uns

Universitatsklinikum Minster
Zentralklinikum
Albert-Schweitzer-Campus 1, Gebaude: A1
(ehm. Albert-Schweitzer-Strale 33)
48149 Minster

Telefon: (02 51) 83-0
Fax: (0251)83-569 60
Mail: info(at)ukmuenster(dot)de

UKM KORPERNAVIGATOR

Schnell Behandiungen finden

KRANKENHAUS-CHECKLISTE

Sie stenen vor einem Aufenthalt in
unserer Kiinik. Wir gehen mit Innen
Schritt fur Schritt durch, was dabei
2u beachten ist.

Krankenhays-Checkliste ‘weisse
liste" sowie unser UKM Service
kompakt

PATIENTENNEWSLETTER
EINBLICK

Viir machten Innen regeimalig
Neues, Besonderes oder Bewahrtes
sus unserem Kiinikalitag nahe
bringen: In unsere:

Herbsttagung des Bundesverbandes Beschwerdemanagement in Gesundheitseinrichtungen e.V. in Minster
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Zugangswege fur Lob- und Beschwerdemeldungen am UKM

* Personlicher Kontakt
e Telefonisch
o Schriftlich

— Per Intranet-Meldeformular flr Mitarbeiter
— Per Meinungsbogen

— Per Post

— Per FAX

— Per E-Mall
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Verknupfung des LBM mit dem Risikomanagement

Risikomanagement () Lob- und
’ Beschwerdemanagement

Klinikinterne Sicht o Klinikexterne Sicht

Ziel: ldentifikation von klinischen Risiken unter Einbeziehung der
Patientenperspektive

Herbsttagung des Bundesverbandes Beschwerdemanagement in Gesundheitseinrichtungen e.V. in Minster



Definition ,Patientensicherheit”

,7/Abwesenheit von unerwinschten Ereignissen”

,Patientensicherheit ist das Resultat einer fehler- und
schadensfreien arztlichen Behandlung und
medizinischen Gesundheitsversorgung”




unster

Einteilung von Lob- und Beschwerdemeldungen in Prioritaten

* Hohe Relevanz

 Mittlere Relevanz

» Geringe Relevanz

« Keine Relevanz




o
-
UKM
E’Ilainvztr:gtatsklinikum

Hohe Relevanz

» Potentielle Haftungsansprtiche, z.B.

— vermutete Pflege- und Behandlungsfehler
— Verlust/Diebstahl von Privateigentum

— Verletzung der Personlichkeitsrechte

— QOrganisationsverschulden

Herbsttagung des Bundesverbandes Beschwerdemanagement in Gesundheitseinrichtungen e.V. in Mlnster
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Hohe Relevanz —

Patientensicherheit

Pressewirksam

Rechtswirksam

Vorstandsrelevant

Herbsttagung des Bundesverbandes Beschwerdemanagement in Gesundheitseinrichtungen e.V. in Minster
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UKM

Um\rersltatskllmkum
Miinster

Hohe Relevanz —

—>| Patientensicherheit | =» « Gefahrdung der
Patientensicherheit aus Sicht
des Beschwerdefuhrers

» Vorliegen eines

— Pressewirksam Behandlungsfehlervorwurfs
seitens des Patienten
und/oder Angehdrigen

* VerstoRe gegen gesetzliche
und/oder UKM-
ubergreifenden Regelungen

— Rechtswirksam

* Rickmeldungen, denen ein
Ereignis zugrunde liegt,
welches mit einem
Schadigungspotential
einhergeht, das eintreten
wird, wenn nicht
gegengesteuert wird

=2 \orstandsrelevant

Herbsttagung des Bundesverbandes Beschwerdemanagement in Gesundheitseinrichtungen e.V. in Minster
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UKM

Unwersnétskllmkum
Miinster

Hohe Relevanz —

=2 Patientensicherheit

Information der
— Pressewirksam =>» Offentlichkeit/Presse durch den
BF

—> Rechtswirksam

=2 \orstandsrelevant

Herbsttagung des Bundesverbandes Beschwerdemanagement in Gesundheitseinrichtungen e.V. in Minster
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UKM

Unwersnétskllmkum
Miinster

Hohe Relevanz —

=2 Patientensicherheit

— Pressewirksam

Inanspruchnahme

— Rechtswirksam Rechtsbeistand vom BF

=2 \orstandsrelevant

Herbsttagung des Bundesverbandes Beschwerdemanagement in Gesundheitseinrichtungen e.V. in Minster
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UKM

Unwersnétskllmkum
Miinster

Hohe Relevanz —

=2 Patientensicherheit

—> Pressewirksam

— Rechtswirksam

v

Arztlicher Direktor
wird informiert

—>| \orstandsrelevant

Herbsttagung des Bundesverbandes Beschwerdemanagement in Gesundheitseinrichtungen e.V. in Minster
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Einteilung von Lob- und Beschwerdemeldungen in Prioritaten

* Mittlere Relevanz

—_—

unzureichend erflllte Basisleistungen,
genereller Handlungsbedarf,
nicht zeitkritisch
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Einteilung von Lob- und Beschwerdemeldungen in Prioritaten

Jhice to have”

. Geringe Relevanz fehlendg Wunsch- oder Begeisterungsleistungen
kein definierter Handlungsbedarf
unkritisch
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Einteilung von Lob- und Beschwerdemeldungen in Prioritaten

Nachweislich nicht begrtindete/ nicht
nachvollziehbare Ruckmeldung,

z.B. aufgrund der Erkrankung/Gesamtsituation
des BF

« Keine Relevanz —
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Einteilung von Lob- und Beschwerdemeldungen in Prioritaten

* Hohe Relevanz

 Mittlere Relevanz

» Geringe Relevanz

« Keine Relevanz




