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Auswertung Beschwerdemanagement

Relevanz Status
Zeitraum 2016 - 2017 lein Risko IEEEEGEGEG— 52,52% (1788 offen 3
Anzahl Meldungen* 2187 geringesRisko Ml 11,49% (248) fllig 0
mittleresRisko [ 4,96% (107)

LML 2 1156 hohesRisio | 0,74% (16) abgeschiossen N 2154

Davon 2016 1031
Beschwerden 2017 753 Lob 2017 200
Beschwerden 2016 748 Lob 2016 141

* Meldung: Beschwerde / Lob / Lob und Beschwerde in einer Meldung
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Auswertung Beschwerdemanagement

Beschwerdeinhalte 2017 (Mehrfachnennungen maéglich)

25,47%

71 Kommunikation/Information (282)

I Organisation/Logistik (260)

¥ Arztliche Leistung/Versorgung (131)
7,23% [ Hotelleistungen (128)

[7 Sonstiges (126)

B Pflegerische Leistung/Versorgung (100)
9,03% [ Gebaude/Ausstattung (80)

23,49%

11,83%

11,56% 11,38%

Beschwerdeinhalte 2016 (Mehrfachnennungen maéglich)

26,07%

[l Kommunikation/Information (275)

I Organisation/Logistik (220)

¥ Arztliche Leistung/Versorgung (158)
8,250 [ Gebaude/Ausstattung (116)

[ Sonstiges (112)

B Pflegerische Leistung/Versorgung (87)
8,25% [ Hotelleistungen (87)

20,85%

14,98%

10,62%

11%
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Auswertung Beschwerdemanagement

Beschwerden:
Kliniken im Jahresvergleich

2016 M 2017

Klinikum allgemein p——— 35 4f

Anasthesiologie und Operative Intensivmedizin d 18
Arztlicher Bereitschaftsdienst mmm 2
o ——
Chirurgische Klinik I 30 67
Dermatologie, Venerologie, Allergologie prasssssssssss——— 30
Gynakologie und Geburtshilfe m— 15 20
Hals-Nasen-Ohren Klinik
™ mb
Kinderchirurgische Klinik d 19
Klinik fur Kinder- und Jugendmedizin o0
Klinik fur Neonatologie e 3
I. Medizinische Klinik (Kardiologie, Angiologie, Pheumologie) m— >
Il. Medizinische Klinik (Gastroenterologie, Hepatologie, Infektiologie) i 16
IIl. Medizinische Klinik (Onkologie, Hamatologie) Peed
IV. Medizinische Klinik (Geriatrie) d 17

V. Medizinische Klinik (Nephrologie, Endokrinologie, Rheumatologie) e 1S 22
Neurochirurgische Klinik p— 01

Neurologische Klinik d 28

Orthopadisch-Unfallchirurgisches Zentrum (OUZ) 48 60
Pathologisches Institut y 2
Patientenhaus pmm 4 8
Radiologie und Nuklearmedizin * 19
Klinik fir Strahlentherapie / Radioonkologie mm 4 7
Urologie 28,
Zentrale Interdisziplinare Endoskopie m’

Zentrale Notaufnahme (ZNA) e ——————— 71

53

45

&P



Auswertung Beschwerdemanagement

Beschwerden:
Organisationseinheiten im Jahresvergleich

2016 W 2017

Abrechnung . ﬂ

Apotheke 8

CSS — Central Support Senice _8 14

BB Logistik / WirtsChaftsbetriebe N 147

Krankenhaushygiene | %
Pflegesenicezentrum _14 20

DC Technk pim— 73
DC Therapie — Physio / Ergo / Massage O g

Verwaltung -79
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Auswertung Beschwerdemanagement

Lob:
Kliniken im Jahresvergleich

2016 M 2017

Klinikum allgemein dg
Anésthesiologie und Operative Intensivmedizin p—
Arztlicher Bereitschaftsdienst |1
Augenklinik pmmm 3 13
Chirurgische Klinik  p— 8
Dermatologie, Venerologie, Allergologie & 16
Gynakologie und Geburtshilfe mtes 7
Hals-Nasen-Ohren Klink p ———f— /G
™ | §
Kinderchirurgische Klinik h 6
Klinik fir Kinder- und Jugendmedizin * 19
Klinik fir Neonatologie 2
. Medizinische Klinik (Kardiologie, Angiologie, Pneumologie) mmmm 3 8
Il. Medizinische Klinik (Gastroenterologie, Hepatologie, Infektiologie) e — 9
lll. Medizinische Klinik (Onkologie, Hamatologie) — 26
IV. Medizinische Klinik (Geriatrie) 23
V. Medizinische Klinik (Nephrologie, Endokrinologie, Rheumatologie) h 14
Neurochirurgische Klinik mmm 3
Neurologische Klinik | 6
Orthopadisch-Unfallchirurgisches Zentrum (OU2) _ 10
Pathologisches Institut 8
Patientenhaus ' 2
Radiologie und Nuklearmedizin pl »
Klinik fur Strahlentherapie / Radioonkologie m }
Urologie 4
Zentrale Interdisziplinare Endoskopie 8

Zentrale Notaufnahme (ZNA) i 13



Auswertung Beschwerdemanagement

Lob:
Organisationseinheiten im Jahresvergleich

2016 M 2017

Abrechnung

QO OO

Apotheke
CSS - Central Support Senice 1

o

BB Logistik / WirtsChaltsbetriebe e EEEEEFEFEFEFEFEENNN 17

Krankenhaushygiene 8

Pflegesenicezentrum g %
DC Technik g 1

DC Therapie — Physio / Ergo / Massage 0 2

Verwaltung e -
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Beschwerdemanagement:
Kategorisierung der Beschwerden

Eingang der Beschwerde

C

Kein oder
geringes
Risiko

E-Mail
Telefonisch

Personlich

ey A
. sierung Hohes Risiko
in Intrafox

Brief / Fax

Online-Formular

B

Mittleres
Risiko

Papier-Formular
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Prozessablauf bei ,Standard-Beschwerden®

C

Kein oder
geringes
Risiko

1. Stellungnahme

Stellungnahme telefonisch, per E-

Stationsarzt, Stellung- Ja Mail oder Brief an
Stationsleitung oder nahme

Beschwerdefiihrer
2. Wo moglich:
MaBnahmen zur
Abhilfe vorschlagen.

Abteilungsleitung liegt vor?
einholen

Frist: 2 Wochen
Frist: 10 Tage E O Frist: 1 Woche

NCITLEGELIGEE Frist: 1 Woche

C — Kein oder geringes Risiko

Beispiele:

* Hotelleistungen

* Kleinere Ablaufstorungen

* Reparaturen oder Sauberkeit in 6ffentlichen

Stellung- Ja
nahme
liegt vor?

Bereichen
* Unfreundlichkeit Personal
* Mangelhafte Kommunikation Erinnerung an
* Fehlender Arztbrief, Befund oder Gutachten IR Frist: 1 Woche

* Fehlerhafte Abrechnung bis 1.000 Euro
B — Mittleres Risiko:
Beispiele:
* Weniger gravierende Vorwiirfe zu
* Pflege- oder Behandlungsfehlern
* Datenschutz oder Persénlichkeitsrecht [ Stellung- Ja
* Fehlerhafte Abrechnung ab 1.000 Euro nahme . ) .
* Fehldiagnosen oder Falschmedikation, liegt vor? e L
voraussichtlich ohne bleibende Schaden

Eskalation an Frist: 1 Woche
Vorgesetzten

Universitatsklinikum Mannheim




Prozessablauf bei ,Hochrisiko-Beschwerden®

A

Hohes
Risiko

A — Hohes Risiko

Beispiele:

AuRerst gravierende Vorwiirfe
zu Behandlungsfehlern mit
bleibenden Schaden

Vorwirfe Gber duBerst
schwerwiegende Pflegefehler
Vorwiirfe Gber duBerst
schwerwiegendes
organisationales Fehlverhalten

@ uvm
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In Riicksprache mit Abteilungsleitung
Beschwerdemanagement:

unverziigliche Information GF/AD

Einberufung Arbeitsgruppe
Feste Mitglieder:

* Beschwerdemanager

* AL Beschwerdemanagement

* AL Chancen- und Risikomanagement
* Leiter Allgemeine Verwaltung
Nach Bedarf:

* Verwaltungsdirektor

* Klinikdirektor

* Sprecher der Pflege-Departments
* Weitere leitende Mitarbeiter

Anforderung Stellungnahme bei
Leitung des zustandigen Bereichs
(Klinikdirektor, Pflege-Departmentleiter,
Geschaftsbereichsleiter).

Frist: 1 Woche

11

Je nach Beschwerde
und Zuganglichkeit des

Beschwerdefiihrers:

* Deeskalierendes Gesprach
mit Beschwerdefiihrer und
hochrangigen UMM-
Vertretern

* Schriftliche Stellungnahme
(vor Versand rechtlich
gepriift)
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