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Unterstutzungsmanagement
Gemeinsam erfolgreich

Auf die
Kommunikation
kommt es an!
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Gesundheit und Krankenhauser in Dresden
- Eine Studie fur das Uniklinikum Dresden, November 2000 -

Was ist den Menschen wichtig im Krankenhaus?

Das Fachwissen der Arzte ist mit Abstand das
wichtigste Kriterium bei der Beurteilung von
Krankenhausern.

An zweiter Stelle folgen Kriterien des ,,Faktors
Mensch*: freundliches Personal, zugangliche Arzte
und die individuelle Behandlung
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Treibende Faktoren fur Qualitatsmanagement
Im Gesundheitswesen

» (Internationale) Wettbewerbsfahigkeit

» Veranderte Gesetzliche Rahmenbedingungen

» Verandertes Wertebewusstsein der Gesellschaft
(Patienten, Angehorige, Mitarbeiter)
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ISt der Patient
Im Gesundheitswesen eln

Kunde?
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Kunde — Patient

s<Ildealpatient> ist der Patient, der sich bei der Krankenbehand-
lung den persodnlichen und arbeitsspezifischen Bedurfnissen der
Angehdrigen der Gesundheitsberufe anpasst!

So lange wir noch nicht gelernt haben, unseren Kunden daflr zu
danken, dass sie unsere Dienste in Anspruch genommen haben,
so lange haben wir noch nichts gelernt!* — (Zitat Chefarzt)

,Ich bin wie ein Mensch behandelt worden, nicht blofd wie ein
Patient!*
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Der Patient ist mehr als ein Kunde!

Befund
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Der Patient und seine Bedurfnisse
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Freundlichkeit

FredOe—a sen

Carus Akademie, Symposium 12. Marz 2014 Maria.Eberlein-Gonska@uniklinikum-dresden.de



Universitatsklinikum Carl Gustav Carus
Qualitats- und Medizinisches Risikomanagement

Der Umgang mit Beschwerden, Hinwelsen
und Ideen von Patienten / Angehorigen ist
eine besondere Verantwortung jedes einzelnen

Mitarbeiters gerade im Gesundheitswesen!

Carus Akademie, Symposium 12. Marz 2014 Maria.Eberlein-Gonska@uniklinikum-dresden.de



Universitatsklinikum Carl Gustav Carus
Qualitats- und Medizinisches Risikomanagement

Anzahl eingehender Beschwerden in
verschiedenen Dienstleistungsbereichen

Stadt- und Kreisverwaltung 13,9 %
Telefondienst 10,8 %
Briefpost 8,5 %
Krankenhaus 4,2 %

Kundenbarometer 1996
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,Wahres und Falsches“ uber Beschwerden

Vorurtell 1: Unsere Kunden sind zufrieden. Die
geringe Anzahl von Beschwerden beweist

dies!

Vorurteil 2. Kunden, die sich beschweren, sind
Gegner und ein Groldteil NOorgler oder

Querulanten!
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Patienten vermeiden es, Arzte und Pflegekrafte
,»ZU verargern®, weil:

- die Erfolgswahrscheinlichkeit als gering eingeschéatzt wird,

- vor allem bel medizinischen Leistungen Wissensdefizite
wahrgenommen werden,

- erlebte Unannehmlichkeiten in Relation zum wesentlich
bedeutsameren Gesundheitswunsch gesetzt werden,

- die Patienten Verstandnis fur die besondere Situation der
Mitarbeiter und Mitpatienten haben

UND
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Wo

Patienten wissen, dass ihr Wohlergehen im
Krankenhaus und im spateren Leben vom

nlwollen der Pflegekrafte und Arzte abhangt

und vermelden es, diese entscheidenden

Personen durch Beschwerden zu verargern zu

verargern.
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Entstehung einer Beschwerde

Die Situation des Patienten:
« Leidend - allein

Befindet sich im Ausnahmezustand

Aulderhalb seiner sozialen Kontakte

Hat viel Zeit

Verstarktes Bedurfnis nach Information

Wunsch nach zeitnaher Reaktion
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Beschwerdemanagement - Aufgaben

1. Die Unzufriedenheit/ den Arger zu erkennen

2. Die Ursachen auflosen

3. Patienten/ Angehorigen eine Ruckmeldung geben
A4

Mitarbeiter einbeziehen

Ziel: Patientenbindung
Patienten/ Angehorige, die Beschwerden auliern,

sind an unserem Krankenhaus interessiert!
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Reaktion auf eine Beschwerde
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Der Patient erwartet haufig keine LOsung — sondern eine
Perspektive!
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,Glucklich sind die, die erfahren, was man an
lhnen aussetzt und sich danach bessern
konnen.*

W. Shakespeare (1608)
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Vorstandsbeschluss vom 12. September 2002

- Eingehende Beschwerden aus den Kliniken, Instituten und
Verwaltungsbereichen werden sofort nach Erhalt an den
Medizinischen Vorstand weiter geleitet.

- Nach Rucksprache mit der Rechtsstelle, den Bereichen der
Patientenverwaltung sowie des Qualitdtsmanagements
erfolgt eine RUckmeldung an die jeweilige Einrichtung und
eine Abstimmung Uber die bestmdgliche Vorgehensweise
und wer mit der Bearbeitung beauftragt wird.

- Auswertung der Beschwerden in 14tatigem Rhythmus durch
den Medizinischen Vorstand, Rechtsstelle, Patientenverwal-
tung und Qualitatsmanagement.
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Prufung

| Definierter Prozess der
el Beschwerdebearbeitung im UKD

h

Verdacht auf
Haftpflicht-

4

had Personliche Stellungnahme

schaden Kontaktauf- an
7 nahme "] Beschwerde-

mit Klinik fuhrer
v

Kopie an Eingangs- Auswertung Auswertung

Bezicnh";ﬁrde » MVor, RST, »| bestatigung b;/‘)erﬁlztn » MVor,RST, > mit
gang FIN-A2, QM QM g g FIN-A2, QM Mitarbeitern
Schriftliche Einleitung von
»  Stellung- » Verbesserungs
_| Wwiderspruch nahme maBnahmen

"] zur Rechnung

FIN- A2

A
Stornierung,
Eingangsbe-

statigung,
Prifung

Carus Akademie, Symposium 12. Marz 2014 20 Maria.Eberlein-Gonska@uniklinikum-dresden.de




Universitatsklinikum Carl Gustav Carus
Qualitats- und Medizinisches Risikomanagement

Instrumente zum aktiven Beschwerdemanagement

Email
www.unikliniku T

m-dresden.de \

/ Beschwerdeleitfaden

Persdnliches Multikanal-

Gesprach — beschwerde- — > Postweg / Fax
management

Frankierte / l Servicetelefon (intern

Feedbackkarte - kostenfrei)

Kummerkasten

Carus Akademie, Symposium 12. Marz 2014 21 Maria.Eberlein-Gonska@uniklinikum-dresden.de




Universitatsklinikum Carl Gustav Carus
Qualitats- und Medizinisches Risikomanagement

500

450

400

350

300

250

200

150

100

50

Eingegangene Beschwerden seit 2003

”““llll[

2013 2012 2011 2010 2009 2008 2007 2006 2005 2004 2003

Carus Akademie, Symposium 12. Marz 2014 Maria.Eberlein-Gonska@uniklinikum-dresden.de




Universitatsklinikum Carl Gustav Carus
Qualitats- und Medizinisches Risikomanagement

2013 = 481 Vorgange + 1406 Anfragen/ Informationen = 1887 Kontakte
zzgl. ca. 30 Widerspruche gegen Rechnungen — Eingang FIN-A2

2013 2012 2011 2010 2009 2008 2007 2006 2005 2004 2003

Beschwerden/ Widerspriche 270 279 281 240 243 215 187 166 153 136 109

Danksagungen (schriftl.) 47 51 29 33 37 nn. nn. nnNn. nn nn nn

Angekindigte Beschwerden 27 27 15 23 13 n.n. nn. nn. nn nnon.n

Hinweise/ Anregungen 137 72 81 86 65 n.n. n.n. nn. nn. nnon.n.

(zzgl. 26 BS von der Klinik eingereicht)

Gesamt: 481 429 436 382 358 n.n. n.n. nn. n.n. nn. n.n.
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Kategorien der Ruckmeldungen 2013

(Beschwerde/ Widerspruch, angekundigte Beschwerde, Hinweise/ Anregungen)

« Arztliche Behandlung: 99
e Serviceleistungen: 108
« Kommunikation/ Aufklarung: 112
 Aufnahme- u. Entlassungsmanagement: 35
« Freundlichkeit/ Umgangsformen: 51
« Pflegerische Versorgung: 24
« Wartezeiten: 6
e Sonstiges: 46
Gesamt: 481
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Wand inklusive
Kartenhalterung

Meinung £
ist uns

Feedbackkarten S

als Instrument des aktiven

Beschwerdemanagements

Bitte werfen Sie die ausgefulite
Antwortkarte hier hinein!
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Feedbackkarten im UKD

2008: 478
2009: 898
2010: 897
2011: 1363
2012: 1168
2013: 1089

Inhaltliche Schwerpunkte:

Umgangsformen, Aufklarung, Kommunikation,
Wartezeiten, Serviceleistungen, Ausstattung,
Sauberkeit, Essen
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Das grofdte Risiko
Im Krankenhaus ist die

Kommunikation!
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Das Kommunikationsquadrat; Schulz von Thun
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Wahr ist nicht,

was A gesagt hat.

Wahr ist immer,

was B gehort hat,

... fur B jedenfalls.
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Beschwerdemanagement braucht:

Personalmotivation und -training

&

Fachkompetenz

Serviceorientierung
Sozialkompetenz

Emotionalkompetenz
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Wie informieren/ sensibilisieren wir unsere
Mitarbeiter?

* Mitarbeitereinfihrungstag

* Veranstaltungen in der Carus-Akademie
Interne Weilterbildungs- und Informationsangebote
Personliche Beratung/ Gesprache /Training
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Das Team als Einheit

Wertschatzende Umgangsformen sind das
Fundament
fur eine konfliktfreie Kommunikation im und
aullerhalb des Teams.
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Leitfaden fur wertschatzende Umgangsformen

* Grufl’ - Namensschild

» Anklopfen

« Persodnliche Vorstellung
« Persdnliche Ansprache
« Handlungserklarung

» Diskretion

« Respekt - Loyalitat

« Geduld - Sprache

« Verantwortlichkeit

« Kritik und Optik

Rauchfreies Krankenhaus
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Wertschatzung im Krankenhaus

 Wertschatzung hangt immer vom Selbstwert ab

* Eine wertschatzende Kommunikationskultur im
Krankenhaus unterstutzt die Persodnlichkeits-
entwicklung von Fuhrungskraften und Mitarbeitern

« Positive Wertschatzung bedeutet das bedingungsfreie
Akzeptieren und Annehmen des Anderen, unabhangig
davon, was oder wie sich der Andere gerade gibt bzw.

aullert.

Sie bedeutet nicht, dass man inhaltlich immer der
gleichen Meinung ist!
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Ein respektvoller und freundlicher

Abschied wirkt immer ...

... hachhaltig.
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Kontaktmoglichkelt

H. Kerstin Riefenstein
Zentralbereich Qualitats- und Medizinisches Risikomanagement
Haus 1, 2. OG, Zimmer 322

Universitatsklinikum Carl Gustav Carus
FetscherstralRe 74, 01307 Dresden

Tel. +49(0)351 458 2200
Fax +49(0)351 458 5847

kerstin.riefenstein@uniklinikum-dresden.de
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Unterstutzungsmanagement
Gemeinsam erfolgreich

Auf die
Kommunikation
kommt es an!

Carus Akademie, Symposium 12. Marz 2014 36 Maria.Eberlein-Gonska@uniklinikum-dresden.de




