ASKLEPIOS Klinik Wandsbek

1. Umsetzung der Hamburger Erkldrung

Die Hamburger Erklarung wird in der Asklepios Klinik Wandsbek seit 2004 mit
der Zielsetzung eines patientenfreundlichen Beschwerdemanagements
umgesetzt.

Alle sieben Punkte der Hamburger Erklarung werden unverdndert beachtet
und in den Berichten der vergangenen Jahre ausfihrlich beschrieben. Die
Berichte finden Sie auf der hauseigenen Internetseite und/oder auf der
Website der Hamburgischen Krankenhausgesellschaft e. V. (HKG) unter:
www.hkgev.de/hh-erklaerung.html.

Das Beschwerdemanagement ist — als wichtiger Baustein zur Verbesserung
der Qualitat - eng mit dem Qualitédtsmanagement des Hauses verankert.

Im Rahmen einer Gesamtzertifizierung KTQ (Kooperation fir Transparenz und
Qualitat im Gesundheitswesen) konnte das Beschwerdemanagement der
Asklepios Klinik Wandsbek erfolgreich zertifiziert werden.

Bestandteil der Unternehmenskultur der Asklepios Kliniken Hamburg
GmbH ist es, im Sinne der Hamburger Erklarung eine nachhaltige
Kundenzufriedenheit zu erreichen. Beschwerdemanagement wird dabei als
Fihrungsaufgabe auf allen Ebenen verstanden. Es wurde eine
Beschwerdekultur etabliert, in der Kunden zur MeinungsduBerung ermutigt
und aufgefordert und Beschwerden mit einem professionellen
Selbstverstéandnis bearbeitet werden. Die Asklepios Kliniken Hamburg GmbH
verfigt zu diesem Zweck Uber die notwendigen Strukturen, um eine
umfassende Patientenzufriedenheit zu erreichen.

Die Asklepios Klinik Wandsbek ist Mitglied bei Qualitatskliniken.de, einem
werbefreien Internetportal, das Patienten, ihren Angehdrigen, einweisenden
Arzten und Krankenkassen ermdglicht, sich (ber die Qualitdt in
Krankenhdausern zu informieren. Qualitatskliniken.de bietet eine
Entscheidungshilfe bei der Wahl der passenden Kilinik.

2. Riickmeldungen an das Beschwerdemanagement

Das Beschwerdemanagement der Asklepios Klinik Wandsbek ist
niedrigschwellig organisiert. Beschwerdeflihrer haben die Mdglichkeit Uber
personliche Kontaktaufnahme, Meinungskarten, Beschwerdeformulare und die
Website Anliegen zu duBern sowie die Ublichen Kommunikationswege E-Mail,
Postweg und Telefon zu nutzen. Die Auswertung erfolgt quartalsweise.

Insgesamt gingen 1.941 Meinungskarten flr das Jahr 2016 ein, eine deutliche
Steigerung gegeniber dem Vorjahr. Die Ricklaufquote betrug durchschnittlich
9,32 %.

Trotz der Larmbelastung durch die Sanierungs- und UmbaumaBnahmen zeigte
sich eine hohe Zufriedenheit mit der arztlichen und pflegerischen Versorgung.

Die Zahl der Beschwerden in 2016 ging im Vergleich zum Vorjahr zurick.
Dieses liegt unter anderem auch an der engen Zusammenarbeit zwischen
dem Beschwerdemanagement und den Stationen sowie Funktionsabteilungen.
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Durch die hohe Prasenz der Beschwerdebeauftragten auf den Stationen und
dem persdnlichen Kontakt zu den Patienten, kénnen viele ,kleine' Anliegen vor
Ort geldst werden, bevor sie zu einer Beschwerde eskalierten.

3. Umgang mit Beschwerden

Das

Bliro des Beschwerdemanagements befindet sich patientennah im

Erdgeschoss des Bettenhauses und ist leicht und barrierefrei fir Patienten,
Angehorige und Besucher zu erreichen. Patienten- sowie Angehdrigenanliegen
werden sowohl im persdnlichen Gesprdach als auch telefonisch sowie nach
schriftlichem Eingang zeitnah bearbeitet.

Neben 284 abgeleiteten MaBnahmen, die auf den Einzelfall abgestimmt
waren, wurden 2016 folgende Ubergreifende VerbesserungsmaBnahmen
durchgefihrt:

Durchfiihrung eines zweiwotchentlichen Jour fixe mit dem Qualitats-
management sowie ein wochentlicher Jour fixe mit der Pflegedienstleitung
und den Stationsleitungen

RegelmaBige Prasenz der Beschwerdemanagerin auf den Stationen zur
Forderung der Sensibilisierung flir Beschwerden und deeskalierenden
Unterstltzung

Einrichtung eines Qualitatszirkels ,Sauberkeit® und daraus resultierende
spontane Begehungen zur Uberpriifung der Sauberkeit

Weiterleitung aller die Sauberkeit und Hygiene betreffenden
Meinungskartenricklaufer und Beschwerden an den Leiter der
Reinigungsfirma AFSH

Einfiihrung des HYSYST® Reinigungssystems

Weiterleitung aller Patientenmeinungskartenriicklaufer mit positiven oder
negativen Kommentaren an die jeweiligen Abteilungen/Stationen fir mehr
Transparenz

Bauliche Verdanderungen und ModernisierungsmaBnahmen

Inbetriebnahme des neuen OP-Trakts mit neun Hightech-OP-Sélen
inklusive mondernstem Hybrid-OP. Zwei 4K-Bildgebungs-OPs wurden
fertiggestellt.

Umzug der Geburtshilfe auf eine neue Station. Inbetriebnahme
hochmodern ausgestatteter KreiBsale.

Umzug der Neonatologie in neue, direkt an die Geburtshilfe angrenzende
Raumlichkeiten.

Installation eines 64 Zeilen CT der neuesten Generation, einer neuen
Bucky-Réntgenanlage und einer Durchleuchtungseinheit mit einer DSA als
Angio-Alternative im neuen Radiologiebereich.

Arzneimitteltherapie- und Patientensicherheit

Einflhrung der Software ,Meona™ auf allen Stationen, zur
Sicherstellung patientensicherer Medikamentenverabreichung.

Uberarbeitung der Verfahrensanweisung ,Freiheitsentziehende
MaBnahmen" fir mehr Klarheit beim Einsatz u. a. von Bettgittern und
Fixierungsgurten und somit mehr Patientensicherheit.
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4. Ziele fiir das nachste Jahr

e Wir mochten den Ricklauf unserer Meinungskarten (kontinuierliche
Patientenbefragung) weiterhin steigern. AuBerdem streben wir die
Auszeichnung mit dem Asklepios Qualitatssiegel Beschwerde-

management (AQB) an.

e Die Mitarbeiter/Innen der Asklepios Klinik Wandsbek werden weiterhin in

angespannten Situationen im Arbeitsalltag von der Beschwerde-

managerin deeskalierend unterstitzt.

e Es werden auch in 2017 weiterhin umfangreiche BaumaBnahmen zur

Sanierung der alten Stationen und Gebaudetrakte durchgeftihrt.

e Der neue, serviceorientierte und patienten- und angehorigenfreundliche

Eingangsbereich soll, nach einiger Verzégerung, im ersten Quartal 2017
fertiggestellt und eréffnet werden.

e Eine AG ,Kommunikations-Empfehlung® beschaftigt sich mit der Frage,
wie die Kommunikation in der AK Wandsbek verbessert werden kann.

Fazit

Die Asklepios Kliniken Hamburg GmbH versteht sich als lernende
Organisation, die den Prozess des Beschwerdemanagements wiederum im
Sinne der Unternehmensphilosophie Qualitat - Innovation - Soziale
Verantwortung aktiv unterstitzt. Ziel ist es, auch weiterhin das Versténdnis
der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter dahingehend aufzubauen, Beschwerden
als normalen Teil ihrer Arbeit zu erkennen und damit die Kundenzufriedenheit
und -bindung zu steigern.

Den Beschwerdebericht 2016 der Asklepios Klinik Wandsbek finden Sie auf
unserer Website unter: www.asklepios.com/wandsbek

Patientenriickmeldungen aus allen 7 Asklepios Kliniken
der Asklepios Kliniken Hamburg GmbH

Gesamtsumme

Von allen im Berichtszeitraum behandelten Patienten der Asklepios
Kliniken Hamburg GmbH (7 Kliniken) nutzten 2.276 Beschwerdeflihrer die
Méglichkeit sich schriftlich, maundlich, telefonisch oder persoénlich zu
beschweren. Insgesamt wurden 3.528 Beschwerdegrinde vorgetragen.

334 Beschwerdefiihrer auBerten im Rahmen ihrer Beschwerde ein Lob.

Im Verhaltnis zum Patientenaufkommen beschwerten sich lediglich 0,38 %
aller Patienten.

ASKLEPIOS Klinik

Wandsbek

ASKLEPIOS Kliniken
Hamburg GmbH

34 Berichte der Hamburger Krankenhauser|2016


http://www.asklepios.com/wandsbek

Gesamtsumme aller 7 Asklepios Kliniken der AKHH GmbH ASKLEPIOS Kliniken
in 2016 Hamburg GmbH

Beschwerdegriinde nach Kategorie

1200 -+
1000 - 864
779
800 v
600
400 -~
102
N -7
] T T .
Medizin Pflege Therapeuten Hotelleistung Organisation Lob
{im Rahmen
einer
Beschwerde)

Berichte der Hamburger Krankenhauser|2016 35



