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,Eine Pflicht, alternativ auch ein Sollen oder Miissen genannt, ist eine
Aufgabe, Forderung oder Anforderung, die jemandem aus prinzipiellen,

personlichen, situativen oder sozialen Grinden erwachst und deren
Erfillung er sich nicht entziehen kann.”

yverpflichtende

Dienstleistung!“

Beschwerdemanagement

,Eine Dienstleistung ist als ein immaterielles Gut anzusehen, in

dessen Mittelpunkt eine Leistung steht, welche von einer natlrlichen

oder juristischen Person ...Dienst, den jemand freiwillig leistet oder zu
dem jemand verpflichtet ist....“

Quelle Wikipedia
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— — Rechte von Patientinnen und Patienten
Die Unabhangige Patientenberatung (UPD) Gberfiihren wir in eine
dauerhafte, staatsferne und unabhdingige Struktur unter Beteiligung der

MEHR mafgeblichen Patientenorganisationen.
FORTSCHRITT Mit einer Reform des G-BA beschleunigen wir die Entscheidungen der
WAGEN Selbstverwaltung, starken die Patientenvertretung und raumen der Pflege
BONDNIS FUR und anderen Gesundheitsberufen weitere Mitsprachemaoglichkeiten ein,
D A e T sobald sie betroffen sind. Der Innovationsfonds wird verstetigt. Fur
SIS EEN DR S AL D EMOREATISCHEN PARTE! DEUTSCHLANDS (SPD), erfolgreiche geforderte Projekte, wie die der Patientenlotsen werden wir
BUNDNIS 90/ DIE GRUNEN UND DEN FREIEN DEMOKRATEN (FOP) einen Pfad vorgeben, wie diese in die Regelversorgung tUberflihrt werden

kdnnen. Bei Behandlungsfehlern starken wir die Stellung der Patientinnen
und Patienten im bestehenden Haftungssystem. Ein Hartefallfonds mit
gedeckelten Ansprichen wird eingefiihrt.
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Positionierungen/Pflichten

(Zum Schutz unserer Patienten*innen)

Israelitisches Krankenhaus
Hamburg
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Dienstleistung

AAATALN -7 N

Qualitat Leistung

Beschwerdemanagement

Erfahrung Kompetenz
\ Tipps
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Betriebliche Motivation fliir das Beschwerdemanagement

Aussagen/Gedanke aus der Praxis:

* ,Esist eine Unternehmensvorgabe..”

e ,Gehort halt zum QM... “

e ,Der Kunde ist Konig... miissen wir machen”

* ,Beschwerdemanagement ist negativ
besetzt...”

und auch... ,Jede Beschwerde ist ein Schatz”
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Betriebliche Interaktionen des Beschwerdemanagements:

Qualitatsmanagement
Beschwerdemanagement =

Patientenbefragung

Hinweisgebersystem

Schadenfallmanagement

Einweiserbefragung

Ideenmanagement

Risikomanagement

.... alles Pflichten der Unternehmensfiihrung und somit:

,CHEFSACHE” sowie Vorgabe der gelebten Unternehmenskultur!
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Betriebliche Interaktionen FUR das Beschwerdemanagements:
frihe ,,Berihrung” der Mitarbeiter*innen mit dem BM — Einfliihrungstage neuer Mitarbeiter*innen
BM als innerbetriebliche Fortbildung (Pflichtfortbildung)
die Verantwortung und Zustandigkeit ist geregelt und wird gelebt (Stellenbeschreibung bekanntmachen!)
Freistellung BM-Beauftragen, sinnvoll ist die Kopplung mit QM (Vertretung)
Rickmeldemanagement (Feedback-Kultur) Giber Beschweren und Lob, mehr bestarken und loben — keine Anklage
die Mitarbeite*innen werden bereits ,nur” fir die erste Interaktion gelobt, gedankt — nicht genervt reagieren
,nhegative Besetzung” durch Vorbildfunktion entgegenwirken, auch die Vorgesetzten gehen in den Dialog, geben

Riickmeldung und sind verantwortlich — sie sind endverantwortlich!
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inhaltliche Unterstliitzung: Mediation, Supervision, Psychologische , Begleitung”, Konfliktmanagement 0 / | D
= tkad =Xl

Regeln: Empathie entwickeln, Ruhe auszustrahlen, Beziehungen aufzubauen und Losungen herbeizufihren

Fachlichkeit beachten: Pflege, Medizin, Kiiche/Koch, Verwaltung....?

Status, Religion, auch die Profession beachten

die , Krankheit” und das Spannungsfeld spielen eine wesentliche Rolle (Sorgen und N6ten Raum geben), Seelsorge?

Engagement und Losungen von Mitarbeiter*innen mit pramieren, Anerkennungen ausloben (s. Ideenmanagement)

die Auswahl fiir die/den ,,Beschwerdebeauftragten/in“ ist fiir das betriebliche BM entscheidend (,,investieren” in

Qualifikation und personliche Entwicklung!)

die Interaktion/Arbeitsebene zwischen Geschaftsfiihrung und Beschwerdebeauftragte/en beachten (Prioritat)

der Vorgesetzte (Geschaftsfihrung, Klinikleitung....) ist von der Sinnhaftigkeit und Notwendigkeit des BM Uberzeugt
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,\'lds_i, Sozialbehorde

G | beschwerd t Hamburger Klinik X Kontakt S
{:} e escnwerdemanagement mnamburger gliniken ., - -
9 - Beschwerdestellen in Krankenhausern o Aieteien
, , . . . Patientenorientiertes Handeln liegt im Interesse der Kliniken. Doch bei einem
Bilder News Maps Videos Blcher Flige Finanzen

Aufenthalt im Krankenhaus kann es auch zu Problemen und Konflikten kommen.
Wohin kénnen sich Pateinten und Angehdrige im Fall der Falle wenden?

Ungefahr 68.100 Ergebnisse (0,34 Sekunden)

In jedem Hamburger Krankenhaus gibt es eine Beschwerdestelle. Als
unabhangige Beratungsstellen stehen die Patienten-Initiative eV, die
Verbraucherzentrale Hamburg oder Patientenfursprecher als
Anprechpartner zusatzlich allen Patientinnnen und Patienten zur
Verfagung.

Hamburgische Krankenhausgesellschaft
hitps:fwww.hkgev.de » Krankenhauser

Beschwerdestellen in Hamburger Krankenhdusern
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© |nformationen zu hervorgehobenen Snippets « B F
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[1:]

ack g

i Hamburg.de
L hitps:ifwww hamburg.de s patientenrechte » beschwer..

Beschwerdestellen in Krankenhdusern - hamburg.de

Beschwerdestellen gibt es in (iber 30 Hamburger Krankenhausern. Bei Problemen wahrend
eines Krankenhausaufenthaltes sollten Sie das Gesprach mit den

Bild: © Colourbox.de

Liste der Beschwerdestellen

Beschwerdestellen gibt es in ber 30 Hamburger Krankenhdusern. Bei Problemen
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Vielen Dank flir lhre
Aufmerksamkeit!
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