Frahjahrstagung 2018 des BBfG

Zentrale Beschwerdebearbeitung
In der Kassenarztlichen Vereinigung
Baden-Wurttemberg

Alles Gute.
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Ausgangssituation im Juli 2007 . /

« Bislang dezentrale Bearbeitung an funf Standorten mit 10 Mitarbeitern (6 AK)
« Keine einheitliche Vorgehensweise
 Beschwerdeaufkommen nicht verifizierbar

Start mit 3 Mitarbeitern (2,5 AK) und der standorttibergreifenden Unterstitzung
aus dem Sachgebiet (0,3 AK)

- Vereinbarung einer geregelten Ubergabe
« Erfahrungsaustausch tber verschiedene Vorgehensweisen
« Ermittlung best practice
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Gruppe Beschwerdemanagement

Hr. Wacker (AK 100%)

Sachbearbeiterin
(AK 100%)

Sachbearbeiter
(AK 76%)

v schriftliche
Bearbeitung von
Patientenbeschwerden

v Sicherstellung der
Servicelevels und
Prozessstandards

v Qualitatsmanagement
SG1

Schwerpunktaufgaben:

Schreibkraft
(AK 50%)

Schwerpunktaufgaben:

v schriftliche Bearbeitung
von Kassenbeschwerden

v Sicherstellung der
Servicelevels und
Prozessstandards

v Aktualisierung
Textbausteine

Schwerpunktaufgaben:

v Anfordern von
Stellungnahmen

v Sicherstellung der
Servicelevels und
Prozessstandards

v Beschwerdeerfassung

v Weiterleiten an
zustandige BAK
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Ressourcenorientierter Losungsansatz

Deutliche Reduktion der Falle, in denen eine Stellungnahme des Arztes
eingeholt wird

* durch allgemeine/ hypothetische Antworten und der Beilage von
Merkblattern/ Patienteninformationen

« Ziel: Moglichst viele Falle erstinstanzlich und abschlie3end erledigen
durch

« starkere Automatisierung der Verfahren
* Abbildung haufiger Beschwerdegriinde in Textbausteinen
« Einsatz eines EDV-gestitzten Texthandbuchs
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Beschwerdemanagement
- Ziele

« zwischen Arzt und Patient vermitteln — Eskalation vermeiden
« Verlagerung des Konflikts aus der Praxis
- Entlastung des Arztes — KVBW agiert als Interessensvertretung der Arzte
und Psychotherapeuten
« schriftliche Aufklarung und Information der Patienten und der anderen
Leistungserbringer in der GKV um
» Verstandnis fur die rechtliche Situation zu schaffen
» Moglichkeiten aufzuzeigen
» Losungsansatze zu erreichen
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{ﬁres WEP
Beschwerdemanagement g can B
- Ablauf r

Zustandigkeitsprifung — evtl. weiterleiten an BAK

Standardfall? — Texthandbuch

komplex? — Anforderung einer Erklarung tUber die Entbindung von der
arztlichen Schweigepflicht und Einholung interner und externer (z.B. Arzt)
Stellungnahmen

Prifung des Sachverhaltes und Erstellung eines Schlussschreibens ]
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Beschwerdemanagement

- Werkzeug um den Uberblick zu behalten
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Beschwerdemanagement
- Texthandbuch — Autotexte fur Standardfalle

;&

WHAY-OQE&3TE- Dokune
Start Einflgen Seitenlayout Verweise Sendungen Uberpriifen Ansicht Add-Ins KV-Tools KV-Farmulare KV-Serienbrief
Arrtekammer ~ Texthandbuch = KV-Brief adr-neu mit LOGO = ins d3 Druck-Logo Druck-Konzept GMR 5-Brief zu Datei KVEriefni
Betreffzeile - Fallgruppen -
Anfordern - bestatigen - weiterleiten = 1a Verordnung Arzneimittel
Menibefehle 1b Privatverordnung nutzerdefinierte Symbaolleisten

|

:

g & ! 1c Wirtschaftliche AM-Verordnung - Arzt ! . 5 . |

1d Wirtschaftliche AM-Verord - KK

1le Werordnungsweise - Packungsgrake

1f Genehmigungsverzicht auBerhalb Regelfall
1g Info KK - Genehmigungsverzicht

1h Off-label-Use

2a Weiterleitung Beschwerde an BAK / LPK

e h r - e e 2b Info Pat Weiterleitung BAK
g 2c

Info Patient Weiterleitung LPK

L]

. —a 4 -4 = -4 )_a_a_

3a Ablehnung - keine neuen Patienten

3b Ablehung - KVK nicht vorgelegt

3¢ Ablehnung - KVK nicht vorgelegt - Hinw. Arzt
Ablehnung - trotz “Motfall”

Ablehnung - Vertrauensverhaltnis

4a Privatliquidation - allg. Pat-Hinweise

5a Auskunftspflicht ggd. KK - AU-Vordruck
Sb Info KK - Auskunftspflicht

5S¢ Auskunftspflicht ggu. BG

5d Info BG - Auskunftspflicht

Se Auskunftspflicht ggl. Hausarzt

w

f Herausgabe bzw. Einsicht in Unterlagen
5g Terminvergabe - Unterversorgung

Sh Terminvergabe - Zwei Klassen Medizin
5i Wartezeit - Praxisorganisation

5j Wartezeit - Vertrauensverhdltnis zerstort

5k Weiterleiten Patientenakte

51 Info Patient Weiterleitung Akte
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Beschwerdemanagement
Haufige Beschwerdegriinde

Ablehnung der Behandlung

- z. B. wegen Uberlastung des Arztes
Ablehnung der Leistung

- z. B. well Leistung nicht im Leistungskatalog der GKV enthalten ist
Arzneimittelverordnung

- z. B. well Arzt dem Patienten nicht das gewtinschte Arzneimittel verschreibt
Heillmittelverordnung

- z. B. Voraussetzung fur Langfristverordnung
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Beschwerdemanagement
- Haufige Beschwerdegrinde

Herausgabe von Patientenunterlagen
- z. B. Information Uber Einsichtsrecht
|GeL / Privatliquidation
- z. B. Glaukom-Vorsorge
Sicherstellung
- z. B. Vermittlung eines Kinderarztes im Raum Backnang
Vermittlung freier Therapieplatze
- z. B. Kassenanfrage bei akutem Behandlungsbedarf
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Alles Gute.
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Vielen Dank

far thr
Interesse
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