Klinikum Stuttgart

BBfG Sommertagung Beschwerdemanagement 2022
23.06. und 24.06.

>3]
.':; "‘lil

_-—r—-'

, ]Ii’i ;

4  STUTTGART
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Klinikum Stuttgart

Kennzahlen und Fakten

GroRtes Haus der Maximalversorgung in BW

Katharinenhospital, Krankenhaus Bad
Cannstatt und Olgahospital

e ca. 700.000 Patient:innen pro Jahr
Stationar 90.000
Ambulant 600.000

e >2.200 Planbetten

e 7.000 Mitarbeitende davon uber 1.000
Arzt:innen, 2.700 Pflegekrifte, fast 1.000 Azubis

e >50.000 chirurgische Eingriffe pro Jahr
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Klinikum Stuttgart

Kennzahlen und Fakten

* Organisation der 50 Kliniken in 6 interdisziplindre Zentren:

Zentrum fiir Kinder-,
Jugend- und Zentrum fur Diagnostik

Frauenmedizin

Zentrum fiir operative Kopf- und

Medizin Neurozentrum

Zentrum fiir Innere Zentrum fiir Seelische
Medizin Gesundheit

06.04.2022 < Klinikum Stuttgart
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Klinikum Stuttgart

Kennzahlen und Fakten

STUTTGART

o

* Strategische Schwerpunktsetzungen, u.a.:
Geburtshilfe, Neonatologie, Kinder- und Jugendmedizin in Deutschland groRter
Kinderklinik, dem Olgahospital
Neurozentrum: Neurologie inklusive Neurointensiv & Stroke Unit,
Neurochirurgie, Neuroradiologie, neurologische Akut-Reha Phase B (Kliniken
Schmieder)
Deutschlands groBte und alteste Dermatologie

06.04.2022 < Klinikum Stuttgart



Klinikum Stuttgart

Focus-Ranking

4  STUTTGART

T Zahn, Mund, Kiefer Hoffnung bei Krebs  Gelenk-Chirurgie
| Was gute Zahnkliniken Nuklearmedizin: Den Tumor Moderne OP-Methoden far
heute zu bieten haben von innen bestrahlen Schulter, Knie, FuB und Hand

GESUNDHEIT

Klinikliste 2021
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KLINIKE N"fi

Hygiene, Thérapie, Pflege: In diesenHausern
sind Patienten ©ptimal versorgt

I GESUNDHEIT Klinikliste 2021

Bestes nicht-universitares
Krankenhaus Deutschlands
vor 14 Unikliniken
National fihrende Rolle in
der Pandemiebewaltigung
(Behandlung, Diagnostik,
Pravention)

< Klinikum Stuttgart



Klinikum Stuttgart

Hohe Reputation der Ausbildung und Pflege
Deutschland beliebteste Pflegeprofis

Seriensieger; 6/2021
nach Erfolg im letzten
Wettbewerb 2019
erneut Platz 1

DEUTSCHLANDS
BELIEBTESTE
PFLEGEPROFIS

06.04.2022
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Klinikum Stuttgart

Impfzentrum/ Mobile Impfteams

- Erste Impfung in Baden-
Wirttemberg am
27.12.20

- Uber 500.000
Impfungenin der
Liederhalle

- Hochste Zahl mobiler
Impfteams in BW aus
dem Klinikum seit
10/21

STUTTGART
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Klinkkum Stuttgart, |

[ ' imalversorger’
winnt Award Patientendialog in der Kategorie ,,Maxima
ge

Das Klinikum Stuttgart ist mjt
dem ,Award Patientendialog
2021* fiir seine W~orbildliche
Kommunikation mjt Angehéri-
BEN von Intensivpatienten®
ausgezeichnet worden, Insbe-
sondere wihrend der Hoch-
phasen der Corona-Pandemie
und den eingeschrankten Be-
suchsméglichkeiten wurde sj-
chergestellt, dass Angehérige
regelmaRig und strukturiert
Informiert wurden.

In der Kategorie ~Maximal-
Vversorger” erhielt das Klinj-
kum Stuttgare mit seinem Kon-
zept der Angehérigenkommy-
nikation den ersteq Platz. No-
miniert wurde die Einrichtung

eines professionellen Kommu-
nikators als Bindeglied zwi-
schen Patienten in intensiy-
medizinischer Behandlung,
deren Angehérigen und dem
Behandlungsteam, Diese Funk-
tion war im zweiten Quartal
2020 auf der Covig-1 9-Inten-
sivstation geschaffen und mit
dem erfahrenen Kommunika-
tionsexperten Michae] Kloss
besetzt worden, der paralle]
dazu in Kriseninterventions-
teams tatig ist.

Zentrales Anliegen ist, die
Kommunikation Zwischen Pa-
tienten, deren familiarem ung
sozialem Umfeld sowie den Be-
handlungsteams Zu optimie-

ren. Aktuelle Berichte zur Ent-
wicklung, Hinweise zy dringli-
chen Besuchen, im Extremfal]
auch zum Abschiednehmen,
Sowie Tipps zu méglichen Hil-
festellungen durch Angehérige
werden taglich tbermittelt.
Der Medizinische Vorstand,
Professor Jan Steffen Jirgensen,
freut sich iiber dje Auszeich-
nung: Die Einrichtung eines
professionellen Bindeglieds
und Kommunikators zwischen
Patienten, Behandlungsteams
und Angehérigen hat sich
enorm bewahrt. Auch als Bei-
trag zur Entlastung der im-
mens geforderten Intensivpfle-
gekréfte, die Grofes leisten
Michael Kloss nimmt anden
Teambesprechungen aufder
Intensivstation teil, um Infor-
mationen aus erster Hang an
die Angehérigen weitergeben
zukénnen. In taglichen Telefo-
naten informiert er Angehéri-
ge liberden Gesundheitszy-
stand der Patienten, (red)

@ Der Award Patientendia-
*" log wird seit 2018 vom
Bundesverband Beschwerde-
Management fiir Gesundheits-
einrichtungen und dem Bun-
desverband Patientenfijrspre-
cherin Krankenhiusern verge-

Der Kommunikationsexperte Michael Kloss steht in regelmafigem  ben, Mehr Informationen unter
Kontakt mit den Angehérigen. Foto: Klinikum Stuttgart mklinikum~stuttgan.de.
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Klinikum Stuttgart

Neubau Katharinenhospital (erste Grundsteinlegung 1820)

50

Gesamtterminplan NBKH (Start Bauausfiihrung bis IBN inkl. Umzug KS)
2024 2028 2032

2018 2021

"
% 1. BAHaus A

2. BA Haus BE

m Optimierungschancen Terminschiene Haus G und Haus ABE

STUTTGART
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Programm BBfG Sommertagung 2022

STUTTGART
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Programmdiibersicht 1. Tag — 23.06.

12:00 Uhr Eintreffen, Anmelden, Kaffee

13:00 Uhr BegriiRung/ Vorstellung Klinikum Stuttgart,
Beschwerdemanagement

Herr Matthias Bauerlein

13:15 Uhr GruBwort Medizinischer Vorstand
Herr Professor Dr. Jlirgensen

13:30 Uhr Mitgliederversammlung

BBfG Interna

Herr Oliver Gondolatsch
Bis
15:00 Uhr

S-Bahn/Busfahrt zum Wirttemberg
15:25 Uhr Hauptbahnhof S-Bahn-Gleis 102

16:00 Uhr Flhrung Grabkapelle Katharina
16:45 Uhr Empfang Bistro am Wirtemberg
17:30 Uhr Abendessen im Rotenberger Weingartle

Abendspaziergang durch die Weinberge zur S-Bahn

06.04.2022

Programmdiibersicht 2. Tag — 24.06.

09:00 Uhr BegriiBung/ Einfihrung
Moderation Janina Glatz

09:15 Uhr Podiumsdiskussion
Corona-Management im Klinikum Stuttgart
mit Professor Dr. Schilling

10:15 Uhr Zahlen, Daten, Fakten
Herr Markus Tannheimer

10:30 Uhr Open Space
Evaluation Corona-MafRnahmen aus Sicht BM

11:30 Uhr Mittagessen

12:30 Uhr Fototermin

12:45 Uhr Prasentation Ergebnisse
13:45 Uhr Verabschiedung

14:15 Uhr Ende der Veranstaltung

Klinikum Stuttgart



Beschwerdemanagement im Klinikum

Stuttgart

Organisatorisch zugeordnet im Bereich ,Zentrale Dienste”
(Leitung Matthias Bauerlein )

Mitarbeilter:
- Jurgen Kleinat => 100%
- Matthias Bauerlein => 15%
- Dana Orlishausen => 5%
- Abdosamad Ameziane => 10%
Infrastruktur:

- Software Intrafox
- Automatisierte Quartalsberichterstattung
- Social Media Crawling Modul <
Klinikum Stuttgart

STUTTGART

Seite 13
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Aufgaben und Ziele

des zentralen Beschwerdemanagements

- Annahme und Bearbeitung der Patientenbeschwerden, die durch einen
stationaren oder ambulanten Aufenthalt entstanden sind

—> aktives Beschwerdemanagement: viele unzufriedene Patienten
identifizieren

- Zufriedenheit des Beschwerdeflihrers wieder herstellen und gefahrdete
Patientenbeziehung stabilisieren

- Image des Klinikum Stuttgart bei der Bevolkerung verbessern

- Verbesserungspotentiale ableiten

= Mitarbeiter im Umgang mit Beschwerden schulen und unterstitzen
- Anlaufstelle fur Mitarbeiter bei Beschwerden sein

Daraus abgeleitet zwel zentrale Ziele:
- Imageverbesserung

- Verbesserungspotentiale <
VZD-2, Bauerlein Setie 14 Klinikum Stuttgart
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Benchmarkvergleich unter 172 deutschen

Krankenhausern - 2013

STUTTGART

£

Anzahl der Beschwerdemeldungen je Summe der Falle (amb. + stat.)*

Anzahl Falle Erhebung Oktober 2013
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Warum ein ,aktives

Beschwerdemanagement”

STUTTGART

o

= Nur ca. 1-5% der Beschwerden werden im zentralen Beschwerdemanagement erfasst

» Patienten missen von sich aus aktiv werden, sie werden nicht aufgefordert, ihre Meinung
zu aul3ern (bis auf wenige Ausnahmen)

= Nicht artikulierte Beschwerden teilt ein Patient durchschnittlich 11 weiteren Personen mit
und schaden dem Ruf des Klinikums (vgl. Forsa- und TK-Untersuchungen) -

Artikulierte und registrierte Beschwerden M

Gegeniiber den Mitarbeitern
artikulierte, aber nicht registrierte
Beschwerden

Gesamtzah| der Kundenbeschwerden

Abbildung 7. ,, Beschwerde-Eisberg < 116

Seite 16
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Elemente des aktiven Beschwerdemanagements

&+  STUTTG/

Meinungs-
karten

Beschwerdetelefon

Homepage: Externes Erfassungsformular

Immer wieder Schulungen/ Information der Beschaftigten in
aktivem Beschwerdemanagement

VZD-2, Bauerlein sete 17 < Klinikum Stuttgart



Zielerreichung — Imageverbesserung?
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Zlelerreichung — Verbesserungspotentiale ?

Kategorie 1: Strategische Verbesserung, die einer interdisziplindren Losung
bedurfen

~

(Kategorie 2. operative Verbesserung durch den betroffenen
Bereich einleiten

4 : :
Beispiel Kategorie 3: Soforthilfe durch
- Zufriedenheit mit der Beispiele:

Speiseversorgung - Beschwerdemanagement

Aufnahmen fur
Rechnungsadressen-

abfrage bei Patienten unter Beispiele: Terminkoordination, Sonderreinigung, fehlende Erreichbarkeit,
Vormundschaft technische Unterstiitzung, Schlichtung - Entschuldigung

Aktuell: Zahlenreport von Keine Lésung — Beispiele: diabetologische Tagesklinik
VZD an QM eingestellt

VZD-2, Bauerlein sette 19 & Klinikum Stuttgart



Reporting der Beschwerde- und

Meinungsstatistik

e Pro Quartal erhalt jedes medizinische Zentrum einen dreiseitigen
Quartalsreport

e |nhalt:

* Anzahl Lobe/ Beschwerden/ Meinungskarten in den Vorjahren und bis zum
Berichtsquartal des laufenden Jahres in absoluten Zahlen und pro Zentrum

* Entwicklung der Beschwerden in verschiedenen Beschwerdekategorien

 Bewertung der medizinischen Zentren aufgrund der Meinungskarten
(Schulnotenskala)

e Jour-Fixe mit dem Arztlichen Vorstand

STUTTGART

26.07.2022 VZD-2, Bauerlein eite 20 < Klinikum Stuttgart
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Folienspeicher

STUTTGART
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MEINUNGSM AHAGEMENT

1) A Y
2018 120
2018 32

QUARTALSREPORT BESCHWERDEN — MEINUMGEN 23.04.2019

Beschwerdegriinde nach Kategorien Vorjahre und laufendes Jahr

Anzahl Beschwerden 2017 703
218 TG4
218 M4

Anzahl Meinungskarten 217 3023
2018 2382
2018 645

200
M3 204
M9 B6

Anzahl PIKS-Meldebigen

Suppon durch ZEM 2017 20
M8 24
Mg 13

Legende zu Auswertungen (Spalten oben)

In der ocbigen Darstellung ist die Anzahl der im
zenfralen Meinungsmanagement eingegange-
nen Lobe, Beschwerden und Meinungskarten in
2017, 2018 wnd 2018 (2012: Stichtag 23.04.)
sowie die Anzahl sonstiger Supportleistungen
des ZBM (z. B. Beratumgen, Recherchen) zu se-
hien.

Haufigkeitsverteilung (rechte Spalte)

In der rechien Spalte sind die Beschwerde-
grinde nach Katagorien im jeweiligen Berchis-
jahr in absoluten Zahlen und in Prozent, im
Uberblick dargestellt. Systembedingt sind teil-
weise Beschwerden bis 23.04 2019 in der Sta-
tistik aufgefihrt.

* ZEA (Zenirales Sesthwends- Und Memngsmanagemeant)
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MEINUNGSMANAGEMENT HUARTALSREPORT BESCHWERDEVORGANGE HAUFIGKEITSVERTEILUNG ZENTREN 1. QUARTAL 201872019 23.04.2019 {/ AT

Erlauterungen

Cargestellt ist die Anzahl der Beschwerden im Berichtsguartal im Vergleich zum gleichen Guartal des Vorjahres.

Quaraksrepon Erstelll DLI-ORE-2: Matthias Bdueriain, Jirgen Kleinat [2.05.2016




MEINUNGSMANAGEMENT QUARTALSREPORT MEINUNGSKARTEN BEWERTUNG LEISTUNGSKATEGORIEN 1. QUARTAL 2018/2019 23.04.2019 ({ J—
([T (e s

Arztliche Pflegerische Anzahl

) i Kommunikation | Freundlichkeit Organisation Verpflegung Aufenthaltsqualitat Empfehlung .
Leistung Leistung Meinungskarten

ZIM | 219 1,54 2,34 157 2,72 1,93 221 1.63 278 225 2,97 2,62 2,73 198 287 240 53 44 78 54

ZOM | 141 142 1.41 1,56 181 187 139 1,39 1.81 217 M 24 1,89 1,90 1,74 1,79 99 165 13 197
ZKopf-INZ | 1,37 155 1,38 1,68 1,85 203 1,69 1,49 254 2,36 232 2,28 212 223 2,24 2,07 23 45 27 60
ZKJFM | 140 1,51 1,34 149 197 2,07 148 1.54 2,06 2,63 2,50 3,25 217 2,04 1,97 1,78 55 66 63 83

Z5G | 313 2,00 3,00 2,00 3,50 167 263 2,00 338 233 4,00 2,86 2,25 3,00 325 267 B 7 8 8
RADIOLOGIE 0 2,00 0 1,00 0 2,00 0 1,00 0 1,00 0 1,00 0 1,00 0 1,00 0 1 0 1
ZFD 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Anonym | 1,51 149 1,59 1,60 1,92 1,88 151 1.46 220 2,39 247 2,60 215 1,94 2,08 1,93 185 116 231 13

KS Gesamt | 1,60 149 1,65 1,59 2,04 1,93 161 1.48 222 2.4 2,55 2,59 218 1,99 213 1,92 41 444 520 542

Erlduterungen

Die Auswertung zeigt die Bewertung der einzelnen Leistungskategorien nach dem Schulnotensystem (1 - 6). Mit den Kategorien ,Arztliche Leistungen®, ,Pflegerische Leis-
tungen®, ,Kommunikation®, ,Freundlichkeit” und ,Organisation” kdnnen die Stationsteams die Wahrnehmung der Servicequalitat positiv beeinflussen.

44 42 % der im 1. Quartal 2019 eingegangenen Meinungskarten wurden anonym abgegeben. Eine oder nur wenige Meinungskarten in einem Zentrum lassen keine gene-
rellen Riickschllsse zu. Ebenso ist die Aussagekraft der Meinungskarten aus dem Zentrum ZSG aufgrund der speziellen Patientenklientelen nur bedingt aussagekréftig.
Arztliche und Pflegerische Leistungen werden unverandert mit ,sehr-gut - gut” bewertet. Der Leistungsbereich ,Organisation” und ,Verpflegung® erhélt die schlechteste
Bewertung.

Quartalsreport Erstellt DLZ-ORG-2: Matthias Bauerlein, Jirgen Kleinat 02.05.2016 Version 1




