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Hamburger Erklarung

von Hamburger Krankenh&dusern zum patientenorientierten
Umgang mit Beschwerden
(Stand 1. Januar 2017)

Das Wohl unserer Patientinnen und Patienten steht im Mittelpunkt unserer Bemiihungen. Deshalb méchten wir, dass
Sie mit unseren Leistungen zufrieden sind. Sollte das einmal nicht der Fall sein, méchten wir Sie ermuntern, uns
Ihre Sorgen und Néte, Ihre Beobachtungen, Anregungen und Beschwerden mitzuteilen. Wir betrachten dies als
Chance, Schwachstellen herauszufinden, die Vorschldge unserer Patientinnen und Patienten aufzugreifen und die
Qualitat unserer Leistungen zu verbessern. Aus diesem Grund verpflichten wir uns gegeniiber unseren Patientinnen
und Patienten in unserem Krankenhaus die sieben Punkte der Hamburger Erklérung zum patientenorientierten
Umgang mit Beschwerden einzuhalten.

1.

Zuganglichkeit

Wir weisen in geeigneter Form (Aufnahmepapiere, Internet-
auftritt, Flyer etc.) auf die Beschwerdemdglichkeiten hin und
stellen sicher, dass Patientinnen und Patienten sich jederzeit
beschweren koénnen. Hierfiir werden die Kontaktdaten des
Beschwerdemanagements in geeigneter Form bekannt ge-
geben und eine Annahmestelle fiir schriftliche Beschwerden
vorgehalten. Flr persénliche Beschwerden wird (iber die Er-
reichbarkeit der Beschwerdestelle informiert.

Ziigige Bearbeitung

Wir reagieren auf eine Beschwerde zeitnah, d.h. eine erste
Rickmeldung {iber den Eingang der Beschwerde sowie iiber
weitere Bearbeitungsschritte ergeht an den/die Beschwerde-
flhrer/in. Bei langerer Bearbeitungszeit geben wir eine Zwi-
schennachricht. Dabei héngt die Zeit bis zur abschlieBenden
Bearbeitung von der Art der Beschwerde ab.

Unabhangigkeit
Wir schaffen Voraussetzungen dafiir, dass die Personen,
die Beschwerden entgegennehmen, unabhangig arbeiten
kénnen, indem wir
* e€ine unbeeinflusste Beschwerdebearbeitung sicherstel-
len
e fur die im Beschwerdemanagement arbeitenden Mitar-
beiter/innen klare Richtlinien fiir die unabhangige Be-
schwerdebearbeitung aufstellen und diese nach innen
und auBen transparent machen.
= mit von auBen kommenden Personen (Patientenflr-
sprecher, Patientenvertrauenspersonen, Ombudsleute
ete.) in der Beschwerdeentgegennahme und
-bearbeitung zusammenarbeiten.
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4.

6.

Transparenz
Wir stellen Transparenz her iiber
« die Funktion der mit der Beschwerdeentgegennahme
und -bearbeitung beauftragten Personen
« die Art der Beschwerdebearbeitung (Beschwerde-
wege, Stadium der Beschwerdebearbeitung) gegen-
lber dem/der Beschwerdefiihrer/in
= das Ergebnis der Beschwerdebearbeitung
= die Erkenntnisse, die aus der Beschwerde gewonnen
werden konnten.
Wir vertffentlichen einen j&hrlichen Bericht Uber die
Tatigkeiten der Beschwerdestelle, in dem ergebnis-
orientiert der Umgang mit Beschwerden dargestellt wird.

Verantwortung

Die Aufgaben und Befugnisse von Personen, die mit der
Beschwerdeentgegennahme und Beschwerdebearbeitung
beauftragt sind, sind klar definiert, schriftlich fixiert und in
einer Vereinbarung geregelt.

Unternehmenskultur

Wir streben an, eine Beschwerden wertschatzende Unter-
nehmenskultur in unserem Haus laufend weiterzuentwi-
ckeln; dies kann durch Schulungen oder andere geeignete
MaBnahmen geschehen.

Zertifizierung

Wir  verpflichten uns zu einer kontinuierlichen
Zertifizierung unseres Beschwerdemanagements. Dies
kann im Rahmen einer Gesamtzertifizierung erfolgen.
Hierliber wird im Qualitatsbericht nach § 137 SGB V und
im Hamburger Krankenhausspiegel (www.hamburger-
krankenhausspiegel.de) informiert.

Die Hamburger Erkldrung gilt jeweils fur ein Kalenderjahr,
zundchst bis zum 30. Juni 2018.
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