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Fragestellungen

= Wie wird das Patientenorientierte
Beschwerdemanagement (PatBM) in Krankenhausern
aktuell umgesetzt?

" Wo bestehen Verbesserungspotenziale beim PatBM?

" |nwieweit flieBen Erkenntnisse des PatBM in das
Risiko- und Qualitatsmanagement ein?

= Welche Beispiele flir gute Umsetzung gibt es
(,,best practice)?

" Gibt es weiteren Regelungsbedarf seitens des
Gesetzgebers oder des G-BA?
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Projektschritte

" Fragebogenentwicklung (November 2016 — Januar
2017)

Literaturrecherche, Experteninterviews, Expertenworkshop, Testbefragung

® Durchfihrung einer bundesweiten Online-Befragung in
allen deutschen Krankenhausern nach §108 SGB V mit
eigener Institutskennziffer laut Qualitatsbericht 2014

= Bewertung der Befragungsergebnisse durch einen
Expertenworkshop (2 Beschwerdemanager, 2
Qualitatsmanager und 2 Patientenflirsprecher) am 23.
Marz in Gottingen
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Umsetzung Online-Befragung: Eckpunkte

= Postalische Vorabinformation durch den
Patientenbeauftragten (Staatssekretar Laumann)

= Anfrage zur Teilnahme Gber E-Mail in Verbindung mit
einem individuellen Zugangslink zum Befragungsportal

" Zielgruppe: Beschwerdemanager (lt. Qualitatsbericht
des KH)

= Qualitatsmanager (sofern nicht identisch mit
Beschwerdemanager) und die Verwaltungsleitungen
wurden in Kopie gesetzt
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Online-Befragung

Teilnahmestatistik
Befragungszeitraum 01.02.2017 bis 23.02.2017

Anzahl Prozent

Krankenhauser
Grundgesamtheit der Krankenhauser 1747 100,0%
Ricklaufquote nach Befragungsende am 23.2.2017 879 50,3%

Durchschnittliche Bearbeitungszeit : 28 Minuten
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Vergleich der Grundgesamtheit mit denen,
die geantwortet haben

= Keine Unterschiede nach Bundeslandern
= Kleine Krankenhauser leicht unterreprasentiert
" Grolde Krankenhauser leicht Uberreprasentiert

= Diejenigen, die nicht geantwortet haben, gaben
meist organisatorische Grinde an (telef.
Nachbefragung einer Stichprobe)

Insgesamt konnten keine systematischen Verzerrungen in
Bezug auf die Qualitat der Umsetzung des
Beschwerdemanagements festgestellt werden
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Veroffentlichung des Ergebnisberichts

®= Durch den Patientenbeauftragten

Staatssekretar Laumann fordert Verbesserungen beim
Patientenorientierten Beschwerdemanagement 21-06-2017

https://www.patientenbeauftragter.de/patientenrechte

" 3Qua-Institut

https://www.aqua-Institut.de/projekte/
patientenorientiertes-beschwerdemanagement
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https://www.patientenbeauftragter.de/patientenrechte/10-pressemitteilungen/patientenrechte/168-staatssekretaer-laumann-fordert-verbesserungen-beim-patientenorientierten-beschwerdemanagement

Ergebnisse der Online-Befragung
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Welcher Abteilung bzw. Organisation in lhrem Kranken-
haus ist das PatBM direkt zu- bzw. untergeordnet?

Gultige Antworten n=869
Nicht beantwortet n=10 (1,1%)

Arztliche Direktion - 3,5%

Pflegedirektion - 3,2%
Presse/Offentlichkeitsarbeit - 2,6%

Medizinische Fachabteilungen | 0,1%

Andere F 3,6%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0%
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Personalkapazitaten (in VK) nach
Beschwerdevorgangen

Gultige Antworten n=754

1,20 Nicht beantwortet n=125
(14,2%)
0,94
0,90
0,79
0,60 . N
0.49 0> 0,54 B Mittelere Anzahl Vollzeitkrafte
0,45 '
0’30 :I I
0,00 n T T T T T 1

0 bis 50 51-250 251-500 501 -750 <750 Insgesamt

Im Durchschnitt stand 2016 pro Krankenhaus ca. eine halbe Vollkraft fir die Bearbeitung
von 239 Beschwerdevorgangen pro Jahr zur Verfigung.
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Personalkapazitaten (in VK) fiir die
Beschwerdebearbeitung

500

400

300

200

100

Glltige Antworten n=788
Nicht beantwortet n=91 (10,4%)

420

W Anzahl Krankenh&duser nach
Personalkapazitaten

141

0 bis 0,25 Stelle 0,26 - 0,5 Stelle 0,51 -0,75 Stelle 0,76 - 1,00 Stelle  mehr als 1,00 Stelle

In Gber 50% der Krankenhauser stehen Personalkapazitaten von bis zu einer
Viertelstelle zur Verfigung. (Mittelwert = 0,18 Stellen)
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Schulung zur Beschwerdebearbeitung

Haben Sie eine spezielle Aus-/Fort-/Weiterbildung oder Schulung zur Bearbeitung

von Beschwerden bzw. zum Umgang mit Beschwerdefiuhrern erhalten?
(nur zentrale Ansprechpersonen fiir das PatBM)

100,0% e
0% Gultige Antworten n=706

Nicht beantwortet n=35 (4,7%)

34,4%

80,0%

60,0%

40,0%

20,0%

0,0%
bis 100 Betten 101 bis 300 Betten 301 bis 600 Betten mehr als 600 Betten

60% der zentralen Ansprechpersonen fiir Beschwerden haben keine Aus-/Fort-
/Weiterbildung oder Schulung zur Bearbeitung von Beschwerden erhalten.

@ © 2017 www.aqua-institut.de



15

Fortbildungswiinsche fiir Mitarbeiter im PatBM
(Freitextangaben)

Fortbildungswiinsche fiir Mitarbeiter im PatBM: (Kategorie) Anzahl Angaben
Kommunikationstraining 51 31,1
Umgang mit schwierigen Situationen / aggressiven Beschwerdefihrern, 38 23,2
Deeskalationstraining

Beschwerdemanagement allgemein 19 11,6
Formulierung von Schreiben, Vorlagen fir Antwortbriefe 12 7,3
Patientensicherheit, Risikomanagement 8 4,9
Supervision, Selbstreflektion, Selbstschutz 7 4,3
Beschwerdeannahme 6 3,7
Rechtliche Fragen, Datenschutz, Kriterien fir Haftpflichtfall 5 3,0
Grundhaltung vermitteln: Beschwerden als Chance 4 2,4
Bewertung, Ableitung und Prifung von MaRnahmen 3 1,8
Mediation 3 1,8
Berichtswesen, Reporting 2 1,2
Benchmark 2 1,2
Sonstiges 4 2,4
Gesamt 164 100%
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Prozess des PatBM

Gibt es in lhrem Krankenhaus einen schriftlich festgelegten Prozessablauf bezlglich ...?

... der Beschwerdeannahme?

... der Beschwerdebearbeitung (Kldrung des
Sachverhalts mit der betreffenden Stelle)?

... der Riickmeldung an den Beschwerdefiihrer?

... der Umsetzung von
Verbesserungsmallnahmen?

... der Beurteilung des Beschwerdeinhalts fiir die
Patientensicherheit?

... der Priifung der Umsetzung einer
MaRBnahme?

Minimum guiltige Antworten n=853
Maximum nicht beantwortet n=26

(3,0 %)
| B Anteil Antworten mit "ja"
80,0% 120,0%

@ 0,0% 40,0%
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PatBM und klinisches Risikomanagement

Gibt es in lhrem Krankenhaus ein strukturiertes Verfahren, nach dem
Patientenbeschwerden im klinischen Risikomanagement (kRM) berlcksichtigt werden?

100,0% -

gliltige Antworten n=826
nicht beantwortet n=53 (6,0%)

80,0% -

60,0% -

Hja

M nein

40,0% -
weild ich nicht

20,0% -

10,7% 10,5% 9,3% 6.1% 9,6%
0,0% T T T T ]
bis 100 Betten 101 bis 300 301 bis 600 mehr als 600 Gesamt
Betten Betten Betten

49% der Krankenhauser haben kein strukturiertes Verfahren oder wussten es nicht.
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Beschwerdestimulation

Wie werden Patienten auf ihre Beschwerdemaoglichkeiten hingewiesen?

(Mehrfachantwort)

Meinungskarten/Impulsbogen
Webseite des Krankenhauses
Informationsbroschiiren

Aushange auf den Stationen
Reguldre Informationen bei der
Aufnahme

Visitenkarten des PatBM oder des
Patientenfiirsprechers

StandardmaRBig im Rahmen des
Entlassungsgesprachs (aktiver Hinweis)

Q

80,6% gliltige Antworten
i n=864
R o
(e n=15 (1,7 %)
T W Anteil
I - Krankenhauser
0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%
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Anzahl Beschwerdevorgange in Relation zu Beschwer-
demoglichkeit/-hinweise und Krankenhausgrof3e

1000 Minimum gultige Antworten n=810
874 Maximum nicht beantwortet n=69
(7,8 %)
800 —
600 — B Durchschnittliche Anzahl
Beschwerdevorgange
420 433
en 364 nen 378 Durchschnittliche Anzahl
400 3550 30U [
325 304 Krankenhausbetten
267
189 218
200 146 —
112 I
0 'J T I T T T T T 1
1 2 3 4 5 6 7

Anzahl Beschwerdemaoglichkeiten

Die Anzahl der Beschwerdevorgange hangt neben der Krankenhausgrolie auch wesentlich
von der Anzahl der Beschwerdemoglichkeiten/-hinweise ab.
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Welche Moglichkeiten zur Beschwerde nutzen
die Patienten am haufigsten?

glltige Antworten

] n=854

Direkt beim Beschwerdemanager liber ... _ 42,7% nicht beantwortet
n=25 (2,8 %)

... Brief 19,6%
...Telefon _ 14,4%
... E-Mail _ 4,8%
... Sprechstunde _ 4,0%

Sonstiges _ 8,0%

. 0,0% 20,0% 40,0% 60,0%
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Wie werden Beschwerden dokumentiert?

100,0%

10,5%

80,0%

60,0%

40,0%

20,0%

bis 100 Betten 101 bis 300 Betten 301 bis 600 Betten mehr als 600
Betten

5,4%

gliltige Antworten n=808
nicht beantwortet n=71 (8,1 %)

mit Office-Anwendung und mit einer
speziellen Software

B nur mit einer speziellen Software

B nur Office-Anwendungen (z.B. Excel,
Word)

Gesamt
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Patientenflrsprecher

Gibt es in lhrem Krankenhaus ehrenamtlich tatige Patientenflrsprecher oder
Patientenbeauftragte?

100,0% -

80,0% - gultige Antworten n=823
nicht beantwortet n=56
(6,4 %)

60,0% -
Hja

40,0% - H nein

20,0% -

0,0% -
bis 100 Betten 101 bis 300 Betten 301 bis 600 Betten  mehr als 600 Betten Gesamt
In gut einem Drittel der Krankenhauser gibt es keine Patientenfirsprecher.
Je kleiner das Krankenhaus, desto geringer ist der Anteil mit Patientenflirsprechern.
In Baden-Wirttemberg, Sachsen-Anhalt und Schleswig-Holstein derzeit keine Pflicht!
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Verbesserungspotenziale des PatBM

Wo besteht aus lhrer Sicht Optimierungsbedarf fir das PatBM in lhrem Krankenhaus?

Mehr Schulung von MA im Umgang mit
unzufriedenen Patienten/Angehérigen

Mehr Unterstiitzung bei der Umsetzung von
MaRnahmen

Bessere Nachhaltigkeit neu eingefiihrter
MaRnahmen

Mehr personelle Ressourcen

Mehr Kooperation vonseiten der MA in Bezug auf
Beschwerden

Mehr Offenheit im Umgang mit Beschwerden
Mehr Ausildungsmaoglichkeiten fiir MA im PatBM

Bessere Kommunikationswege zum kRM

Besserer Austausch mit PatBM und
Patientenfiirsprechern

Bessere Kommunikationswege zur Geschaftsleitung

Mehr Strukturierung innerhalb des PatBM

Q

11,0%

9,3%

8,3%

11

25,6

25,3

23,1%

|

28,7%

7,6%

%

%

31,1%

34,19

44,7%

0,0%

10,0%

20,0%

30,

0%

40,0%

50,0%

Minimum gultige Antworten n=728
Maximum nicht beantwortet n=151
(17,2 %)

W Anteil Antworten "trifft
voll und ganz zu" und
"trifft zu"
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Beschwerdegriinde

Zu welchen Themen beschweren sich lhre Patienten oder deren Angehorige?

Organisation (z.B. lange Wartezeiten) 38,8%
Zeitmangel des Personals 3|>8,7%
Kommunikation mit Arzten 3|8,4%
Essen 3é|3,1%
Kommunikation mit Pflegepersonal * 34,7%

Gebaude, Zimmerausstattung

Sauberkeit (Rdumlichkeiten)

pflegerische Behandlung
medizinische Behandlung
Entlassmanagement

Hygiene (medizinisch, pflegerisch)
Larmbelastigung
Rechnungswesen
Datenschutz/Patientenrechte

Barrierefreiheit

Minimum gltige
Antworten n=851
Maximum nicht
beantwortet
n=28 (3,2 %)

W Anteil Antworten
mit "sehr haufig"
oder "haufig"

*Kommunikation mit Arzten
(z.B. Freundlichkeit, Verhalten gegentliber
Patienten, Information)

*Kommunikation mit Pflegepersonal
(z.B. Freundlichkeit, Verhalten gegentiber
Patienten, Information)

@ 0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0%

50,0% © 2017 www.aqua-institut.de



29

Best Practice: Welche Aspekte des PatBM fiihren zu
einer guten Selbstbewertung?

Schriftlich festgelegte Prozessabliufe des PatBM

Strukturiertes Verfahren zwischen PatBM und
Risikomanagement

Gute Zusammenarbeit des PatBM mit
Patientenfiirsprechern

Anzahl der Beschwerdemoglichkeiten fiir Patienten

Information liber den Beschwerdeverlauf an Patienten

Dokumentation aller Beschwerden

Zentral organisiertes Beschwerdemanagement

Kurze Bearbeitungsdauer

I [
o
N
w

Lineare Regression
Irrtumswahrscheinlichkeit

p < 0,01 bei allen dargestellten
Aspekten

_ 0,13 W Beta Koeffizient
—
I O,I10 0,20

o
o
o

0,30

Beta Koeffizient: Andern sich z.B. die schriftlich festgelegten Prozessabldufe um

eine Einheit, andert sich die Selbstbewertung um 0,23 Einheiten,
@ wobei alle anderen Faktoren konstant gehalten werden.
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Zusammenfassung und Bewertung der
zentralen Ergebnisse

Positive Ergebnisse

" |nso gut wie allen Krankenhausern werden
Personalkapazitaten fur die Beschwerdebearbeitung
zur Verfugung gestellt.

" |m Durchschnitt wurden im Jahr 2016 pro Krankenhaus
239 Beschwerden mit einer halben Vollkraftstelle bearbeitet.

"= |m Bereich der Beschwerdeannahme, -bearbeitung
und Information an die Patienten, verfligt die grol3e
Mehrheit der Krankenhauser tber strukturierte und/oder
schriftlich niedergelegte Prozessablaufe.
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Zusammenfassung und Bewertung der
zentralen Ergebnisse

Verbesserungspotenziale

Uber 50% der Befragten stellen bis zu einer viertel Stelle fir
die Bearbeitung von Beschwerden zur Verfligung

61% der Befragten haben keine Aus-, Fort-/Weiterbildung
oder Schulung zur Bearbeitung von Beschwerden erhalten.

25% der Befragten im PatBM wunschen sich mehr Aus-, Fort-
/Weiterbildung oder Schulung, insbesondere in den
Bereichen Kommunikations- und Deeskalationstraining.

Im Bereich der Umsetzung und Nachhaltigkeit von
MalBnahmen bestehen deutliche Verbesserungspotenziale.
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Zusammenfassung und Bewertung der
zentralen Ergebnisse

Verbesserungspotenziale

= 49% der Krankenhauser haben kein strukturiertes Verfahren

um Patientenbeschwerden im klinischen Risikomanagement
(kRM)

zu berucksichtigen.
= Expertenworkshop:

— Beschwerdemanager fiihlen sich oft als ,,Einzelkampfer® .

— Verbindlichere Regelungen seitens des G-BA

(z.B. strukturierte Jahresreports liber PatBM) gefordert, um
Bedeutung zu unterstreichen.
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