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1. Rahmendaten und Methode

Zielsetzung: Evaluation der Beschwerdemanagementsituation 2015 in Krankenhauser in
Deutschland und Osterreich;
Benchmark fir teilnehmende Krankenhauser

Methode: Online-Befragung; Einladung der Teilnehmer durch Inworks per E-Mail
Zeitraum: 04.08. -25.09.2016
Zielgruppe: Verantwortliche fiir Beschwerdemanagement in deutschen und

osterreichischen Krankenhausern

Bezug: Alle Fragen beziehen sich auf das vergangene Jahr 2015
Teilnehmer: 1.055 eingeladene Kliniken, davon 186 (17,6 %) Teilnehmer
Auswertung: kumuliert und anonym; Es werden keine Riuckschlusse auf einzelne

Krankenhauser gezogen.
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2. Stammdaten zu den teilnehmenden bzw. befragten

Krankenhausern
Fallzahlen, ambulant (n=149)

0
6%

90.000 und mehr
20%

unter 10.000
26%

60.000 -<90.000
9%

10.000 - < 15.000
5%

30.000-<60.000

21%
15.000 - < 30.000

13%

© Inworks GmbH ° Hérvelsinger Weg 39 ° D-89081 Ulm ° www.inworks.de ° info@inworks.de 4



e ENWVOrKS”
2. Stammdaten zu den teilnehmenden bzw. befragten

Krankenhausern
Fallzahlen, stationar (n=149)
0 iiber 60.000
1% 9%

45.000-< 60.000
6%

unter 5.000
26%

30.000 -<45.000
1%

5.000-< 10.000
1%

10.000 - < 15.000
1% 15.000 - < 30.000

25%
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2. Stammdaten zu den teilnehmenden bzw. befragten

Krankenhausern
Anzahl Betten (n=150)

0
1%

tiber 1.000
18%

unter 250
33%

750-<1.000
7%

500-<750
14%

250-<500
27%
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2. Stammdaten zu den teilnehmenden bzw. befragten
Krankenhausern

Versorgungsstufe (n=137)

Maximal- /
Zentralversorgung;

Fachklinik; 18% 21%

Schwerpunkt-
versorgung; 17%

Grund-Regel-
Versorgung; 45%

_—
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2. Stammdaten zu den teilnehmenden bzw. befragten

Krankenhausern
Krankenhaustrager (n=183)
privat
15,9%

N

offentlich
50,0%

frei gemeinnitzig
34,1%
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3. Organisation des Beschwerdemanagements

Ansiedlung des Beschwerdemanagements in lhrem Krankenhausbetrieb
(n=136)*

Qualitatsmanagement 69,1%

Stabsstelle Krankenhausleitung | 11,0%
Sonstiges | 10,3%
Stabsstelle arztlicher Direktor | | 3,7%
Bereich Presse / Offentlichkeitsarbeit /...| | 2,9%
Stabsstelle Pflegedirektion || 1,5%
Bereich Unternehmensentwicklung | 0,7%

Bereich Betriebsorganisation | 0,7%

0% 20% 40% 60% 80%

*Hinweis: Alle nachfolgenden Fragen beziehen sich auf das vergangene Jahr 2015.
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3. Organisation des Beschwerdemanagements

Sonstiges, unter anderem:
(Frage: Ansiedlung des Beschwerdemanagements in lhrem Krankenhausbetrieb)

Diabetologie

Psychosomatik, Orthopadie, Innere Medizin, Urologie

Orthopadie

Rheumatologie

Psychiatrie, Psychotherapie, Psychosomatische Medizin
Psychiatrie, Pschosomatik, Psychotherapie, Neurologie, Neurologische Friithrehabilitation, Forensik
Psychiatrie, Psychotherapie & Psychosomatik

Psychiatrie, Psychotherapie und Psychosomatik

Psychiatrie und Psychotherapie, Neurologie mit Spezieller Schmerztherapie und Psychosomatische Medizin
Gynakologie/Mammachirurgie

Psychiatrie, Psychotherapie und Psychosomatik

Psychiatrie und Psychotherapie

Orthopadie und Unfallchirurgie

Psychiatrie-Psychotherapie Psychosomatische Medizin-Neurologie
Nephrologie, Nierentransplantation

Herz-, Lunge-, GefaB-, Rheumatologie

Psychiatrie

Dermatolgie

Behindertenheim

Psychiatrie

Herz- und GeféBerkrankungen

Rheuma

Vorsorge-/Rehabiliation Mutter-.Kind (§ 11a SGB V)
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3. Organisation des Beschwerdemanagements

Organisation des Beschwerdemanagements in lhrem
Krankenhausbetrieb (n=136)

dual
14,7%

\

dezentral
5,2%

zentral
80,2%
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3. Organisation des Beschwerdemanagements

Wie viele Personalkapazitaten (in Stellen bzw. Stellenanteilen) sind in lhrem Haus fiir
die Bearbeitung von Beschwerden vorgesehen, ohne den Anteil welcher in den
Kliniken/ Bereichen fiir die Erstellung von Stellungnahmen gebunden wird? (n=136)

0  2oder mehr

3% 4% 1,1 bis unter 2,00
6%

0,1 bis unter 0,5
35%
23%

0,5 bis unter 1
29%
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3. Organisation des Beschwerdemanagements
Anzahl der Mitarbeiter in Korrelation mit der Anzahl der Beschwerden (n=130)*

Anz. Mitarbeiter

3,00 ] ]

2,50 ]

2,00 ] ]

1,50 1= ] ] ] ]

1,00 ] ] [

0,50 B = ]

u =
[ ] [ ]
0,00 T T T T T T T T 1
0 200 400 600 800 1.000 1.200 1.400 1.600 1.800 2.000 2.200 2.400

Beschwerde-
meldungen

*1 Klinik mit Gber 4.500 Beschwerden wird hier nicht dargestellt
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3. Organisation des Beschwerdemanagements

Detailauswertung
Beschwerden n MA SwW n MA SwW n MA SwW n MA SwW
0-200 21 20,6 33,3% 14 @ 0,5 28,6% 24 @ 0,7 33,3% 9 20,8 55,6%
201 - 500 5 20,3 80,0% 8 20,5 62,5% 12 @ 0,7 58,3% " 20,6 45,5%
501 - 1.000 1 @ 0,1 100,0% 2 20,6 0,0% 4 20,6 75,0% 7 20,9 0,0%
1.001 - 1.500 - - - 5 21,1 60,0%
1.501 - 2.000 - - 1 @ 0,1 0,0% 1 21,0 100,0%
> 2.000 - - - 4 21,8 75,0%
n = Anzahl der Nennungen MA = Mitarbeiter im Beschwerdemanagement * gewichteter Mittelwert

SW = Softwarenutzung ,,Ja“
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3. Organisation des Beschwerdemanagements

Anzahl der Mitarbeiterstellen im Mittel, die sich mit dem
Beschwerdemanagement beschaftigen / je Summe der Falle*

(n=135)
| |
uber 90.000 (n=37) 0,91
45.000 - < 90.000 (n=43) 0,65
(]
31_5 i
L
15.000 - < 45.000 (n=25) 0,55
unter 15.000 (n=30) 0,47
0,0 0,5 1,0 1,5
Mitarbeiter

* amb. + stat.
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3. Organisation des Beschwerdemanagements

Anzahl der Mitarbeiterstellen im Mittel, die sich mit dem
Beschwerdemanagement beschaftigen / je Trager (n=136)

privat (n=20) 0,60
,q_, \
o0 offentlich (n=69) 0,67
\
frei gemeinnutzig (n=47) 0,67
0,0 0,5 1,0 1,5 2,0 2,5

Mitarbeiter
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3. Organisation des Beschwerdemanagements

2015: Fiir je 1.000 Beschwerden sind im Durchschnitt 1,8 Mitarbeiterstellen
eingerichtet (in 129 Klinken mit vollstandigen Angaben).

2014: Fir je 1.000 Beschwerden sind im Durchschnitt 1,4 Mitarbeiterstellen
eingerichtet (in 162 Klinken mit vollstandigen Angaben).

2013: Fur je 1.000 Beschwerden sind im Durchschnitt 2,1 Mitarbeiterstellen
eingerichtet (in 96 Klinken mit vollstandigen Angaben).

2012: Fir je 1.000 Beschwerden sind im Durchschnitt 3,2 Mitarbeiter zustandig
(in 146 Klinken mit vollstandigen Angaben).
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3. Organisation des Beschwerdemanagements

Wird Ihr Beschwerdemanagement durch eine Software
unterstutzt? (n=136)

B nein ja
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3. Organisation des Beschwerdemanagements

Haben Sie eine formale Ausbildung zur Bearbeitung von Beschwerden erhalten?
(n=136)

Die durchnittliche
Dauer der Aushildung
Betrug:

38,6 Stunden

nein
69%
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3. Organisation des Beschwerdemanagements

Sehen Sie aktuell Bedarf an einer fundierten Ausbildung / Schulung fiir den Umgang
und die Bearbeitung von Beschwerden?
(n=136)

Ja, das wiirde mir sehr
helfen
25%

Nein, ich fiihle mich gut
vorbereitet
75%
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3. Organisation des Beschwerdemanagements

Welche Inhalte sind Ilhnen fiir eine solche Ausbildung am
wichtigsten? (n = 125 mit 165 Aussagen)

0
]
©
N
-
N o
—
-
o
A =
0 fee)
I I I I .

Gesprachsfihrung andere Deeskalation Formulierung MaRRnahmen- aktives Training Rechtliches Mediation Berichte
Antwortschreiben mangement & &
Fallbeispiel Statistiken
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4. Beschwerdemeldungen

Anzahl der Beschwerdemeldungen (n=131)

600 und mehr
15%

unter 100
33%

450 -< 600
8%

300-<450
1%

100-< 150
14%

150-< 300
19%
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4. Beschwerdemeldungen

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

Anzahl Falle (n=127)*
600.000

550.000 o

500.000

450.000 u

400.000 u

350.000

300.000

] /l/
250.000 m

200.000

150.000

100.000

50.000

Meldungen

O T . T T T T

600 900 1.200 1.500 1.800 2.100 2.400
B Anz. Beschw./Summe Falle Bezugszeitraum 2014

*1 Klinik mit Gber 4.500 Beschwerden wird hier nicht dargestellt
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4. Beschwerdemeldungen

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

Anzahl Fille (n=108)*
200.000 -
|
Em |
u [ |
| |
150.000 g =
u ]
| |

100.000 u

. E = Hp

LN | [ |
m W [ ] m [ ]
T " m B (] | m
" " '.. = =
50.000 5 N J
]
| |
m® n
= |
0 = u . & . . . Meldungen
0 200 400 600 800 1.000

m Anz. Beschw./Summe Félle Bezugszeitraum 2014
*Dargestellt werden Kliniken mit max. 200.000 Fallen und max. 1.000 Beschwerden
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4. Beschwerdemeldungen

Wie verteilen sich in etwa die Beschwerden nach der Relevanz?

(n=114)
hohe Relevanz
10%
geringe Relevanz
52%
mittlere Relevanz
38%
hohe Relevanz: z.B. drohender Inhalt, Klage, Zahlungsverweigerung
mittlere Relevanz: z.B. nachvollziehbare Beschwerde des Kunden, muss abgestellt werden

geringe Relevanz: z.B. Bagatelle, Befindlichkeit des Kunden, lediglich Abarbeitung der Beschwerde

© Inworks GmbH ° Hérvelsinger Weg 39 ° D-89081 Ulm ° www.inworks.de ° info@inworks.de 25



e [NV OrkS”

4. Beschwerdemeldungen

Durchschnittliche relative Verteilung der Beschwerdemeldungen
nach Eingangsmedium (2014: n=148 - 2015: n=122)
m2015 m2014

Meinungskarte 3#,3%

Internet / Mail /
Kontaktformular

Telefonisch

Meldungen aus
Patientenbefragung

Brief
Personlich
Sonstiges

Patientenflrsprecher

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Berechnungsgrundlage sind die relativen Ergebnisse der einzelnen Kliniken im Mittel.
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4. Beschwerdemeldungen

Ja (2015); 96,1%

100%
Ja (2015); 93,0%  Ja (2014); 92,1%
757 Ja (2014); 92,1% Ja (2014); 89,7%
80% -
60% -
40% -
20% -
0% - .
Erfassen Sie im Rahmen lhres Beschwerdemanagements auch Lob? Differenzieren Sie Meldungen, die mehrere Sachverhalte
(2014: n=165-2015: n=129) (z.B. "schlechtes Essen & Wartezeit beim Réntgen")

enthalten, nach ihren verschiedenen Inhalten?
(2014: n=165-2015: n=128)
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5. Inhalte

Insgesamt machten 100 Kliniken vollstandige Angaben bezuglich der Anzahl der
Beschwerden sowie der Anzahl der Inhalte. Aus diesen vollstandigen Angaben
ergeben sich pro Beschwerde 1,3 Inhalte.
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5. Inhalte

Anteil der Beschwerde-/Lobinhalte nach Kategorien ...

® Lobinhalte (n=77) Beschwerdeinhalte (n=90)

Gebaude / Ausstattung - 371{/"
0,
Hotelleistungen * 7,7%

Organisation / Logistik I L"M’

12,8%

12,0%

23,1%
Pflegerische Leistung / 29,4%
Versorgung
Arztliche Leistung / Versorgung
Kommunikation 18,6%
oc A 3,1& ‘
Sonstiges 10,1%
| |
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%
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6. VerbesserungsmaBnahmen

Wie viele VerbesserungsmaBnahmen wurden in etwa durch das
Beschwerdemanagement initiiert? (n=95)

Kategorie 2
im@ 11,2 _ _
o Kategorie 1: Strategische
10% e

Verbesserungen, die einer
interdisziplinaren Lésung bediirfen (z.B.
Wartezeiten Orthopadische Ambulanz,
CIRS-Einfuhrung)

Kategorie 1
im@ 6,1

59 Kategorie 2: Operative Verbesserungen
(]

durch den betroffenen Bereich (z.B.
Aufnahmemanagement i.d. Augenklinik,
Beschilderung in der Chirurgie
verbessern)

Kategorie 3: Soforthilfe durch das
Beschwerdemanagement
(Terminkoordination, Sonderreinigung,
fehlende Erreichbarkeit, technische
. Unterstiitzung, Schlichtung /
Kategorie 3 Entschuldigung, Schulung,
im@ 90,3 Prozessanderung, Reparatur)
85%
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6. VerbesserungsmaBnahmen

Insgesamt machten 94 Kliniken vollstéandige Angaben bezuglich der Anzahl der
Beschwerden sowie der Anzahl der veranlassten VerbesserungsmaBnahmen.
Aus diesen vollstandigen Angaben ergeben sich pro 100 Beschwerden 28
veranlasste VerbesserungsmaBnahmen.
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6. VerbesserungsmaBnahmen

Wird die Wirksamkeit dieser VerbesserungsmaBBnahmen
uberprift? (n=112)

. oo
nie; 3% immer; 18%

selten; 37%

N

oft; 43%
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6. VerbesserungsmaBnahmen

Ist die Wirksamkeitsmessung von VerbesserungsmaBnahmen verbindlich festgelegt?
(n=113)

Ja
35%

Nein
65%
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6. VerbesserungsmaBnahmen

Durch wen wird ggf. die Wirksamkeit der VerbesserungsmaBnahmen
uberprift?* (n=112)

andere (n=23) _ | 21%
Beauftragter | 6%
fur die MaBnahme (n=52)
Qualitatsmanagement (n=90) 80%
Beschwerdemanager (n=40) 36%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

*Mehrfachnennungen moglich
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7. Erfullung von gesetzlichen Anforderungen

B 1 = vollkommen 12 = Uberwiegend I 3 = Uberwiegend nicht

B 4 = (berhaupt nicht I kann ich nicht beurteilen - Mittelwert
100%
90%
80%
70%

62,9% - 3
60% 58,6%

53,5%
50%
43,1%
40%
30% 26,7% 18 [ 2
20% \ 1,5
—A
10% - 86%
0% i 0,9% _0,9%
CECT T E :
Die Bearbeitung von Beschwerden Die Bearbeitung von Beschwerden ist fir Das Beschwerdemanagement ist an die
erfolgt zligig mich jederzeit transparent speziellen Verhédltnisse unserer Klinik
angepasst
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7. Erfullung von gesetzlichen Anforderungen

B 1 = vollkommen 12 = Uberwiegend I 3 = Uberwiegend nicht
B 4 = (berhaupt nicht I kann ich nicht beurteilen - Mittelwert
100%
90%
80%
70%
60%
50,0%
50% -
42,2%
40% - 37,1% 38,8%
1,8 -2
30% -
—h
20%
10% -
0% -
Doppelstrukturen von Qualitédts-, Beschwerde- und Ergebnisse aus dem Beschwerdemanagement flieBen immer
Risikomanagement werden vermieden wieder auch in das Risikomanagement mit ein
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8. Beschwerdequote

Beschwerdequote* im Mittel / je Trager

(n=111)
privat (n=10) 0,99

o offentlich (n=62) 0,56

B0

S

-
frei gemeinnitzig (n=39) 0,49

0,0 0,2 0,4 0,6 0,8 1,0

Beschwerden
*Beschwerdequote: Anzahl Beschwerden* 100/(ambulante Falle + stationare Falle)
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8. Beschwerdequote

Beschwerdequote* im Mittel / je Summe der Falle** (n=111)

_ |
uber 150.000 (n=27) 0,27
60.000 - < 150.000 (n=34) 0,34
P ]
iL  20.000 - < 60.000 (n=27) 0,63
unter 20.000 (n=23) 1,20

0,00 0,20 0,40 0,60 0,80 1,00 1,20 1,40

*Beschwerdequote: Anzahl Beschwerden*100/(ambulante Falle + stationare Falle)
** amb. + stat.
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9. Die wichtigsten Ergebnisse

 Das Beschwerdemanagement ist in 69% der Krankenhauser organisatorisch dem
Qualitatsmanagement zugeordnet. In 11% ist eine Stabsstelle der Krankenhausleitung dafiir
verantwortlich.

* Die groBe Mehrheit der Krankenhauser (80,2%) organisiert ihr Beschwerdemanagement zentral.
* In einem Krankenhaus bearbeiten 2015 im Schnitt 0,7 Mitarbeiter 373 Beschwerden.

* 46% (n=136) der befragten Krankenhauser verfiigen inzwischen uber eine Softwareunterstiitzung
im Beschwerdemanagement.
(In alteren Erhebungen sah dies wie folgt aus:
2014 nutzten 41% (n=168) eine Software; 2013 waren dies 37% (n=111); 2012 nutzten 41%
(n=168) eine Software und 2007 nutzten lediglich 19% der 285 teilnehmenden Krankenhauser eine
Software).

*  93% der Krankenhauser erfassen im Rahmen des Beschwerdemanagements auch Lob.
* Eine Beschwerdemeldung enthélt im Durchschnitt 1,3 verschiedene Inhalte.

* 4% der Krankenhéauser differenzieren Meldungen mit mehreren Sachverhalten nicht nach deren
Inhalten.

© Inworks GmbH © Hoérvelsinger Weg 39 ° D-89081 Ulm ° www.inworks.de ° info@inworks.de 39



e [NV OrkS”

9. Die wichtigsten Ergebnisse

* Die haufigsten Beschwerden erfolgen zu Organisation/Logistik (z.B. Wartezeiten) (23%), gefolgt
von Beschwerden zur Kommunikation (19%) und zu Gebaude /Ausstattung und zur arztl. Leistung
(jeweils 13%).

* Das meiste Lob bekommt die Pflegerischen Leistung/Versorgung (29%) gefolgt von der
Kommunikation (26%).

 Die Beschwerdequote (Anzahl Beschwerden* 100/(ambulante Falle + stationare Fille) liegt bei
einem Mittelwert von 0,6 (n=111).

*  Krankenhduser mit privatem Trager erzielen eine hohere Beschwerdequote (0,99%, n=10) als
solche mit 6ffentlichem Tréager (0,56%, n=62) oder mit freiem/gemeinnutzigem Trager (0,49%, n=
39). Ob dies an einer wirkungsvolleren Beschwerdestimulierung durch die privaten Trager oder an
mehr Beschwerdeanlassen liegt, konnte mit dem vorliegenden Datenmaterial nicht ermittelt
werden.
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Bei Ruckfragen wenden Sie sich bitte an:

Inworks GmbH
Markus Tannheimer
Horvelsinger Weg 39
89081 Ulm

Tel: 0731/93807-0

Mail: markus.tannheimer@inworks.de
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