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1. Rahmendaten und Methode

Zielsetzung: Evaluation der Beschwerdemanagementsituation 2020 in Gesundheits-
einrichtungen in Deutschland; Benchmark fiir teilnehmende Klinikverbiinde

Methode: Online-Befragung; Einladung der Teilnehmer durch Inworks per E-Mail

Zeitraum: 06.08. - 08.10.2021

Zielgruppe: Verantwortliche fiir das Beschwerdemanagement in deutschen Krankenhdusern
Bezug: Alle Fragen beziehen sich auf das vergangene Jahr 2020

Teilnehmer: 1.783 eingeladene Ansprechpartner, davon 235 (13,2 %) Teilnehmer, die Angaben
fir 353 Klinikverbiinde und 446 Standorte gemacht haben.

Auswertung: kumuliert und anonym; Es werden keine Riickschlisse auf einzelne Kliniken
gezogen.

DEUTSCHES BBfG e.V. o Deutsches Krankenhaus Institut e.V. © Inworks GmbH

TaBBfG (DK maceninos INworks’

INSTITUT




2. Rucklauf
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Klinikverbliinde

446

Standorte

Durch die Abfrage der Anzahl der IK-Nummern
sowie der Standorte ergeben sich in der
Betrachtung des Riicklaufes verschiedene GroRen.

Eine Riickmeldung kann sich auf mehrere Kliniken
und / oder Standorte innerhalb eines
Klinikverbundes beziehen.
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Falls nicht anders ausgewiesen, wurde als Datenbasis fiir die nachfolgenden

Ergebnisse

n = Anzahl der Riickmeldungen (entspricht Teilnehmern)

verwendet.
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3. Stammdaten zu den teilnehmenden bzw. befragten Gesundheitseinrichtungen

Riickmeldungen nach Bundesldandern

Geografische Verteilung - _
(n=232)* Bundesland Ruckmeldungen in %
Nordrhein-Westfalen 19,8%
Bayern 18,5%
Baden-Wiirttemberg 11,2%
Niedersachsen 10,8%
Hessen 9,5%
Schleswig-Holstein 6,0%
Rheinland-Pfalz 4,3%
Sachsen 3,4%
Sachsen-Anhalt 3,0%
Thiringen 3,0%
Brandenburg 3,0%
Berlin 2,6%
Mecklenburg-Vorpommern 1,7%
. Saarland 1,3%
Uber 20 % 5%-<10% ST 0,9%
15%-<20% U Unters5% Bremen 0,9%

g 10%-<15%

* n = Anzahl der Riickmeldungen

DEUTSCHES BBfG e.V. o Deutsches Krankenhaus Institut e.V. © Inworks GmbH

oe BBfG l)l(l KRANKENHAUS Inworksu

INSTITUT




3. Stammdaten zu den teilnehmenden bzw. befragten Gesundheitseinrichtungen

e

Fallzahlen, ambulant (n=232)*

6%

90.000 und mehr
19%

unter 10.000

22%

60.000 - < 90.000
8%

10.000 - < 15.000
3%

30.000-< 60.000

15.000 - < 30.000
26% > 3

16%

* n = Anzahl der Klinikverbiinde, die eine Angabe - kumuliert iber alle Standorte - zu dieser Frage gemacht haben

BBfG e.V. o Deutsches Krankenhaus Institut e.V. © Inworks GmbH

%BBfG (1M ancenaus INWorks:

INSTITUT




3. Stammdaten zu den teilnehmenden bzw. befragten Gesundheitseinrichtungen

D

Fallzahlen, stationdr (n=232)*

60.000 und mehr
6% Y
0%
45.000 -< 60.000
6%

unter 5.000
18%

30.000 - < 45.000

12%
5.000 - < 10.000
13%
15.000 - < 30.000 10.000 - <15.000

27% 18%

* n = Anzahl der Klinikverbiinde, die eine Angabe - kumuliert iber alle Standorte - zu dieser Frage gemacht haben
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3. Stammdaten zu den teilnehmenden bzw. befragten Gesundheitseinrichtungen

T —————

Anzahl Betten (n=232)*

1.000 und mehr
16%

unter 250
30%

750 - < 1.000
12%

500 - < 750

16% 250 - < 500

27%

* n = Anzahl der Klinikverbiinde, die eine Angabe - kumuliert iber alle Standorte - zu dieser Frage gemacht haben
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3. Stammdaten zu den teilnehmenden bzw. befragten Gesundheitseinrichtungen

TS

Versorgungsstufe (n=232)*

Rehaklinik - Sonstige Fachklinik,
3% fir:

1%

Psychiatrie
6%

Schwerpunktversorgung

20%
Grund-Regel-Versorgung
36%
Maximal- /
Zentralversorgung

22%

Orthopadie
1%

* n = Anzahl der Riickmeldungen

BBfG e.V. o Deutsches Krankenhaus Institut e.V. © Inworks GmbH

FaBBfG (1D wancemiaos INWorks®

INSTITUT

10



3. Stammdaten zu den teilnehmenden bzw. befragten Gesundheitseinrichtungen
 {»~

Krankenhaustrager (n=229)*

privat
12%

Offentlich

47%

frei gemeinnitzig (z.
B. kirchlich)
41%

* n = Anzahl der Riickmeldungen
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4. Organisation des Beschwerdemanagements

Ansiedlung des Beschwerdemanagements in lhrem Krankenhausbetrieb
(n=232)*

Qualitatsmanagement  EE T 77,2%

Bereich Presse [ Offentlichkeitsarbeit /| Marketing / .
Kommunikation 1 6,0%

Sonstiges, namlich: 1 5,6%
Stabsstelle Krankenhausleitung T 5,2%
Stabsstelle &rztliche*r Direktor*in [ 3,0%
Bereich Betriebsorganisation [ 1,3%
Bereich Unternehmensentwicklung | 0,9%
Stabsstelle Pflegedirektion | 0,9%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
* n = Anzahl der Riickmeldungen
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4. Organisation des Beschwerdemanagements

Sonstiges, namlich:*

(Sonstige Ansiedlung des Beschwerdemanagements im Krankenhausbetrieb / Folie 12)

- Interne Revision - Krankenhausleitung
- Bei Medizinischem Direktor - Assistentin des Vorstandes
- Geschaftsfiuhrung - Bereich Unternehmensentwicklung,
- Patientenmanagement (zentraler Abteilung QM
Geschéftsbereich) - Assistentin der Geschaftsfihrung
- Allgemeine Verwaltung - In Fachabteilung
- Verwaltung

- Assistent Vorstand
- Stabsstelle Feedbackmanagement

* vollstéandige Auflistung aller Angaben

DEUTSCHES BBfG e.V. o Deutsches Krankenhaus Institut e.V. © Inworks GmbH

oQBWBfGW l)l(l KRANKENHAUS N Orks@

INSTITUT

13



4. Organisation des Beschwerdemanagements

Haben Sie Bedarf an spezifischen Weiterbildungen fiir die
Beschwerdemanager*innen in lhrer Klinik? (n=318)*

Kommunikationstraining (verbal, nonverbal,
schriftlich, visuell)

28,9%

Konfliktmanagement / Mediation 24,5%

Basisqualifikation Beschwerdemanagement 21,7%

Keine 20,8%

Sonstige: - 4,1%

0% 20%

R

* n = Anzahl der Riickmeldungen; Mehrfachnennungen
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4. Or

Sonstige:*

(Haben Sie Bedarf an spezifischen Weiterbildungen fiir die Beschwerdemanager*innen in lhrer Klinik?
| Folie 14)

- NLP Kommunikation (2x)

- Austausch mit Beschwerdemanagern von umliegenden Krankenhdusern

- klinisches Risikomanagement

- schnittstellentibergreifende Fortbildungen

- Keeping mental health and professional distance for complaint manager: Spezielles
Angebot, Mindestdauer 3-4 Tage/1 x Jahr, fiir moderierte Gesprache (keine reine
Beschwerdebearbeitung, ggf. wie es Personen in gehauft auftretenden Situationen
ergangen ist und was zur Vermeidung von Uberlastungszustanden hilfreich gewesen wiére)
Bewadltigungsstrategien, soziale Aktivitdten (Wanderungen, Kultur-Bildungsprogramm)

- Software Anwenderschulung fir Auswertung

- Risikomanager, Qualitdtsmanager

- Studium Pflegewisssenschaft

- Rechtliche Grundlagen

- Selbstreflexion

- Genderneutrale Sprache, Personenzentrierte Sprache

* n = Anzahl der Rickmeldungen; Mehrfachnennungen
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4. Organisation des Beschwerdemanagements

\
Vorgesehene Vollkrafte fiir die Bearbeitung von Beschwerden in Kliniken
(n=214)*

2 oder mehr
1,1 bis unter 2,00

7/0 ‘g

17%
0,1 bis unter 0,5
40%

0,5 bis unter 1
30%

* n = Anzahl der Klinikverbiinde, die eine Angabe - kumuliert iber alle Standorte - zu dieser Frage gemacht haben

Bvssiertend Fesc

INSTITUT
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4. Organisation des Beschwerdemanagements

Anzahl der Vollkrafte im Verhaltnis zu der Anzahl der Beschwerden

m o Vollkrafte 0,1-< 0,5 Vollkréfte = mo,5-<1Vollkrdfte  m1Vollkraft  m1,1-<2,0 Vollkréfte 2 oder mehr Vollkréfte
60%
51,9%
. 50,0%
50% 48,4%
o 39,2%
5 4OA 37,3%
£
c
85
c 9 30,0% 30,0%
5 304 29,0%
TE, 25,0 25,0%
> 21,0%
3 0% o 0,0%
4 20% 974/° 18,8% ’
%
2,3% 3,7
0% 9,9% 10,00,0 9,1%
5,9% 6,3%
3,7% 3,2% 3,9%
%
l W2 0,0% .o,o% I 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
0% - 0,0%
unter 100 100 - < 150 150 - < 300 300-< 450 450-< 600 600 und mehr
(n=81)* (n=31)* (n=51)* (n=16)* (n=10)* (n=44)*
* n = Anzahl der Riickmeldungen Beschwerdemeldungen im Kalenderjahr 2020
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4. Organisation des Beschwerdemanagements

Anzahl der Vollkrafte in Korrelation mit der Anzahl der Beschwerden
(n=214)*

3,00
2,50
2,00

1,50

Anzahl Vollkrafte

1,00

0,50

0,00
0 250 500 750 1000 1250 1500 1750 2000 2250 2500 2750 3000

Beschwerdemeldungen im Kalenderjahr 2020
* n = Anzahl der Riickmeldungen
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4. Organisation des Beschwerdemanagements

Detailauswertung

=@-Anzahl von Vollkrdften sowie die prozentuale Haufigkeit der Verwendung einer Software zur
Unterstiitzung des Beschwerdemanagements im Verhéltnis zur Gesamtfallzahl und der Anzahl von
Beschwerden im Jahr 2020

Falle (Summe

ambulant + < 15.000 15.000 - < 45.000 45.000 - < 90.000 >=90.000
stationar)
Beschwerden n VK SwW n VK SwW n VK SW n VK SwW
0-200 43 0,4 25,6% 43 0,4 37,2% 37 0,4 24,3% 16 0,8 43,8%
201-500 7 0,6 28,6% 8 0,4 62,5% 15 0,8 40,0% 16 0,5 50,0%
501-1.000 0 5 0,7 40,0% 6 0,9 33,3% 15 1,2 73,3%
1.001-1.500 0 1 1,5 0,0% 2 0,8 50,0% 4 1,0 100,0%
1.501 - 2.000 0 0 0 3 0,9 66,7%
>2.000 25,0% 66,7%
[ TP N V) VR )
n = Anzahl der Riickmeldungen VK= durchschnittliche Anzahl an Vollkraften * gewichteter Mittelwert

SW = Anteil Kliniken, die eine Software benutzen

DEUTSCHES BBfG e.V. o Deutsches Krankenhaus Institut e.V. © Inworks GmbH -
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4. Organisation des Beschwerdemanagements

Anzahl der Vollkrafte im Mittel, die sich mit dem
Beschwerdemanagement beschaftigen / je Summe der Falle*
(n=231)**

90.000 oder mehr 0,95

45.000 - < 90.000 0,59

15.000 - < 45.000 0,42

Fille (ambulant + stationar)

unter 15.000 0,43

0,00 0,50 1,00 1,50

* ambulant + stationar Vollkrafte
** n = Anzahl der Riickmeldungen
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4. Organisation des Beschwerdemanagements

D

Anzahl der Vollkrafte im Mittel, die sich mit dem
Beschwerdemanagement beschaftigen [ je Tragergruppe*
(n=229)**

frei gemeinnitzig (n = 94) _ 0,50

0,00 0,50
Vollkrafte

Trager

1,00

1,50

* n = Anzahl der Riickmeldungen
DEUTSCHES BBfG e.V. o Deutsches Krankenhaus Institut e.V. © Inworks GmbH I Wor ks®
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4. Organisation des Beschwerdemanagements

Fiir je 1.000 Beschwerden sind in 2020 im Durchschnitt 1,9 Vollkrafte - aus 171

Riickmeldungen zu 255 Klinikverbiinden und 317 Standorten mit vollstandigen
Angaben - zustandig.
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4. Organisation des Beschwerdemanagements

Wird Ihr Beschwerdemanagement durch eine Software unterstiitzt?
W 2020 (n=230)*
m 2017 (n=202)*

100,0%
90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%

40,0%

Riickmeldungen in %

30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

39,6%

38,0%

* n = Anzahl der Riickmeldungen

40,5%

J

® 2019 (n=213)*
2016 (N=164)*

60,4% 62,0%

50,6%
46,3%

Kalenderjahr

41,1%

d

2018 (n=301)*

59,5%  58,9%

Nein

53,7%
49,4%

W 2015 (N=136)*

FaBBfG K|

DEUTSCHES
KRANKENHAUS
INSTITUT

BBfG e.V. o Deutsches Krankenhaus Institut e.V. © Inworks GmbH
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5. Psychische Belastung als Beschwerdemanager®in

Psychische Belastungen Antworten in %
100 80 60 40 20

%
Psychische Belastungen werden 75

2,2% T

in unserer Gesundheitsein- .
richtung ernst genommen 21)5%
Im Zusammenhang mit meiner 7,4%
Arbeit als Beschwerdemanager*in 3,0% L
treten keinerlei psychische 25,1%
Belastungen auf*
100% 80% 607% 40% 20% 0%  —4—Zustimmung
100 vollkommen 8o iiberwiegend eher 40 ehernicht 20 iiberwiegendnicht o iiberhauptnicht

*Hinweis:  Flr eine einheitliche und verstdndliche Darstellung wurde die Frageformulierung ins Positive gedndert und die
Werte umgerechnet.

Original-Fragetext: ,,Im Zusammenhang mit meiner Arbeit als Beschwerdemanager¥in treten psychische Belastungen auf*

**@ = gewichteter Mittelwert  *** n = Anzahl der Riickmeldungen

o Q**

64,7

67,4

n***

228

231
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5. Psychische Belastung als Beschwerdemanager

Die psychischen Belastungen haben sich wihrend der Pandemiesituation fiir mich
personlich verdndert, und zwar, wie folgt: (n=230)*

m verringert unverandert M erhoht

56,5%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%
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5. Psychische Belastung als Beschwerdemanager

Was empfinden Sie in diesem Zusammenhang als starkste psychische
Belastung?*

Emotionsgeladenes Verhalten (z. B. Drohungen, Angriffe,
Aggressivitat) des Beschwerdefiihrenden (n = 132)**

Unbrauchbare Rickmeldungen der Beteiligten (n = 838)**

Umgang mit schwierigen Beschwerdeinhalten (z. B. Sterbefalle,
schwerwiegende Folgen fiir Patient*innen, etc.) (n = 86)**

Personalknappheit, Zeitdruck, hohes Arbeitsaufkommen (n = 79)**

Mangelnde Unterstiitzung durch beteiligte Personen (n = 77)**

Initiierte Verbesserungen werden nicht umgesetzt / Kollege/Kollegin
andert sein Verhalten nicht (n = 61)**

Fehlende Anerkennung [ Wertschatzung fiir die Arbeit als
Beschwerdemanager*innen (n = 51)**

Lésung des Problems absehbar nicht méglich (n = 51)**
Keine / Nichts (n = 15)**

Sonstiges: (n = 5)**

P 20,5%
P 13,6%
P 13,3%
N 12,2%
R 11,9%
BN 9,5%

B 7,9%

N 7,9%

M 2,33%

I 0,78%

* Mehrfachauswahl méglich 0,0% 10,0% 20,0% 30,0%

** n = Anzahl der Riickmeldungen

40,0% 50,0% 60,0% 70,0%

o DEUTSCHES
@ B BfG I)l(' KRANKENHAUS
BT INSTITUT
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5. Psychische Belastung als Beschwerdemanager

Sonstiges*

(Was empfinden Sie in diesem Zusammenhang als starkste psychische Belastung? | Folie 26)

- Fuhrungskraft versteht nicht, warum Stellungnahmen angefordert werden
mussen

- Zeitdruck bei erh6htem Beschwerdeaufkommen

- Beschwerden, um andere Interessen durchzusetzen

- Fehlende Anerkennung ein Beschwerdemanagement als Instrument zur
Steuerung der Kundenbediirfnisse zu nutzen hinsichtlich der Nachhaltigkeit (als
KVP-Instrument), auf Beschwerden wird haufig reaktiv und rechtfertigend
reagiert anstatt Beschwerde tatsachlich ernst zu nehmen

- Beschwerdemanagement als Nebenaufgabe

* vollstéandige Auflistung aller Angaben
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5. Psychische Belastung als Beschwerdemanager

Was wiirde lhre Belastung reduzieren?*

Verbesserungen der Fehlerkultur ("Beschwerde als Chance") D 24,82
) (o]

(n=124)**
Fort- oder Weiterbildung (n=64)** [N 12,8%

Persdnlicher, moderierter Austausch mit anderen .
Beschwerdemanager*innen (n=62)** RN 12,4%

Personalaufstockung (n=59*) [ 11,8%
Vier-Augen-Prinzip bei schwierigen Féllen (n=58)** [ 11,6%

Supervision + Coaching (n=51)** [ 10,2%

Besseres Prozessmanagement (Info, Transparenz, o
Softwareunterstitzung) (n=50)** B 10,0%

Mehr Unterstiitzung durch die Linienvorgesetzten (m/w/d) B 6.6%
) o

(n=33)**
* Mehrfachauswahl méglich 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
** n = Anzahl der Riickmeldungen
DEUTSCHES BBfG e.V. o Deutsches Krankenhaus Institut e.V. © Inworks GmbH -
QQBBfG I)l(l KRANKENHAUS INWOr kS 28
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6. Beschwerdemeldungen

D

Anzahl der Beschwerdemeldungen (n=227)*

600 und mehr
16,7%

unter 100
450 - <600 35,7%
4,4%
300-< 450
7,0%
150 - < 300
22,5% 100-< 150

13,7%

* n = Anzahl der Klinikverbiinde, die eine Angabe - kumuliert iber alle Standorte - zu dieser Frage gemacht haben

BBfG e.V. o Deutsches Krankenhaus Institut e.V. © Inworks GmbH
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6. Beschwerdemeldungen

Anzahl der Beschwerdemeldungen je Summe der Fille

100,000 (ambulant + stationdr) (n=219)*

600.000
500.000
400.000
300.000

200.000

Féille (ambulant + stationar)

100.000

0 250 500 750 1000 1250 1500 1750 2000 2250 2500 2750

Beschwerdemeldungen im Kalenderjahr 2020
* n = Anzahl der Riickmeldungen
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6. Beschwerdemeldungen

Ausschnitt:
Anzahl der Beschwerdemeldungen je Summe der Félle (ambulant + stationér)
(n=203)*

200.000
180.000
160.000
140.000
120.000
100.000

80.000

60.000

Féille (ambulant + stationar)

40.000

20.000

0 250 500 750 1000
Beschwerdemeldungen im Kalenderjahr 2020

* n = Anzahl der Riickmeldungen; Dargestellt werden Kliniken mit max. 200.000 Féllen und max. 1.000 Beschwerden
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6. Beschwerdemeldungen

Verteilung der Beschwerden nach der Relevanz (n=203)*

keine Relevanz
geringe Relevanz #2020
M 2019
mittlere Relevanz 2018
W 2017
hohe Relevanz
0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0%
Verteilung in Prozent
hohe Relevanz: Gefdhrdung der Sicherheit; Imageverlust sowie mégl. Haftungsanspriiche aus Pflege- / Behandlungsfehlern,
Verletzung von Persénlichkeitsrechten, Organisationsverschulden etc.; dringender Handlungsfall
mittlere Relevanz: Unzureichend erfiillte (Basis-) Leistungen, genereller Handlungsbedarf, jedoch nicht zeitkritisch
geringe Relevanz: Fehlende Wunsch- oder Begeisterungsleistungen, kein definierter Handlungsbedarf, unkritisch
keine Relevanz: Nachweislich nicht begriindete, nicht nachvollziehbare Riickmeldung, z.B. aufgrund der Erkrankung oder der

Gesamtsituation des Patient*innen; auch nicht gerechtfertigte Beschwerden
* n = Anzahl der Riickmeldungen
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6. Beschwerdemeldungen

D

Durchschnittliche relative Verteilung der Beschwerdemeldungen nach
Eingangsmedium (2020: n=232 - 2019: n=192 - 2018: n=271 - 2017: n=187)*

2020 W2019 m2018 2017 12016 2015

22,0%
E-Mail | Elektrisches Kontaktformular
19,3%
Beschwerden resultierend aus
Meinungskarte(n)

17,8%
Telefonisch

Beschwerden resultierend aus 17,8%

Patient*innenbefragungen |
12,0%
Brief

Personlich (Beschwerdefiihrende vor Ort)

Soziale Netzwerke (Instagram,
Bewertungsportale, Facebook, Google-...
2,3%
Sonstiges
vom Patient*innenfiirsprecher 0,6%
Ubergeben

T
0% 5% 10% 15% 20% 25%  30%  35%  40%  45%  50%
Berechnungsgrundlage sind die relativen Ergebnisse der einzelnen Kliniken im Mittel.
* n = Anzahl der Riickmeldungen
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6. Beschwerdemeldungen

e

Soziale Netzwerke

Uberwachen Sie regelmigig soziale Netzwerke auf mégliche Beschwerdemeldungen?
2020 (n=199)*
2019 (n=186)* / Teilweise; 24,7%
2018 (n=253)* Ja; 58,9% Nein; 14,6% Teilweise; 26,5%
2017 (n=186)* Ja; 58,6% Nein; 18,3%

| Teilweise; 23,1%

Dokumentieren Sie die Beschwerdemeldungen aus sozialen Netzweken?
2020 (n=199)*
2019 (n=186)*

'Il'eilweise; 29,0%

2020 (n=199)*
2019 (n=186)*
2018 (n=253)*
2017 (n=186)*

Teilweise; 26,3%

Nein; 35,2% Teilweise; 23,3%

Nein; 57,6% | Teilweise; 21,5%

2020 (n=199)*

2019 (n=186)* n: 28 o7 Teilweise; 34,9%
2018 (n=253)* Ja; 34,4% Nein; 31,2% Teilweise; 34,4%
2017 (n=186)* Ja; 31,7% , Nein; 35,0% , Teilweise; 33,3%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
* n = Anzahl der Riickmeldungen
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6. Beschwerdemeldungen

e

Erfassen Sie in lhrem Beschwerdemanagement auch Beschwerden von
Mitarbeitenden, wenn die Beschwerdeinhalte die
Patient*innenversorgung betreffen? (n=194)*

o

Nein, weil... 45,9

Ja, weil... 4,1%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Relative Antworthaufigkeiten im Vergleich

* n = Anzahl der Riickmeldungen
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6. Beschwerdemeldungen

Erfassen Sie in lhrem Beschwerdemanagement auch

Beschwerden von Mitarbeitern? / Ja, weil...
(Folie35/n=171)

.. diese Aufschluss tiber Verbesserungspotentiale & Optimierungs- bzw. 58
Handlungsbedarf geben

.. diese ebenso relevant sind wie Beschwerden von Patienten 18

.. es eine wertvolle Rickmeldemaoglichkeit fur die Mitarbeiter ist 7

.. es eine Form der Wertschatzung gegenuiber den Mitarbeitern darstellt 4

.. diese das Risikomanagement betreffen 2

Sonstiges 13

* n = Anzahl der Rickmeldungen; Mehrfachnennungen
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6. Beschwerdemeldungen

Erfassen Sie in lhrem Beschwerdemanagement auch

Beschwerden von Mitarbeitern? / Nein, weil...
(Folie 35 /n =58)

.. andere Meldewege (CIRS, Betriebsrat, direkter Vorgesetzter, etc.) vorgesehen sind 43
.. selten oder gar nicht relevant 7

.. ausschliefRlich fir Patientenbeschwerden vorgesehen 5

Sonstiges 4

* n = Anzahl der Rickmeldungen; Mehrfachnennungen
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7. Inhalte

Insgesamt wurden 172 plausible und vollstandige Riickmeldungen, zu 255 Klinikverbinden
und 315 Standorten, beziiglich der Anzahl der Beschwerden sowie der Anzahl der Inhalte
gemacht. Aus diesen vollstandigen Angaben ergeben sich im Schnitt

pro Beschwerde 1,3 Inhalte.
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7. Inhalte

Anteil der Beschwerde-/Lobinhalte nach Kategorien

(n=176)*
Beschwerdeinhalte** Lobinhalte**
Pflegerische Leistung / o
orgmssionLogvc | =~ | e s — o,
o | . Arztliche Leistung / _ o
p— o srs! 2551
Arztliche Leistung / _ . Kommunikation _ o
Versorgung 14,2% 19,5%
Gebaude / _ y Hotelleistungen %
Ausstattung 13,3% & - 8,5%
Hotelleistungen _ 12,2% Sonstiges - 6,9%
Pflegiziz?)f gIIJe;sgtung/ _ 1,1% Organisation / Logistik - 5,9%
Sonstiges - 7,9% Gebdude [ Ausstattung ' 4,2%
0% 10% 20% 30% 0% 10% 20% 30%  40%

* n = Anzahl der Riickmeldungen

Verteilung in Prozent
** Mehrfachnennungen méglich

Verteilung in Prozent
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7. Inhalte

Gehen bei lhnen Beschwerden von Patient*innen, Angehérigen oder Personal zum Thema
Diskriminierung bzw. Ubergriffsituation, verbaler oder kérperlicher Gewaltandrohung (gemiR
Wahrnehmung/Schilderung des Beschwerdefiihrenden) beziiglich Geschlecht, Alter, Religion,

Behinderung, ethnische Herkunft oder sexueller Orientierung ein? (n=199)*

Ja

47% Nein

53%

* n = Anzahl der Riickmeldungen
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7. Inhalte

Erfassen Sie diese Beschwerden aktuell in einer
eigenen Dokumentationskategorie? (n=94)*

Nein
78%

* n = Anzahl der Riickmeldungen

%BBfG (DKI
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7. Inhalte

Insgesamt wurden 16 plausible und vollstdndige Rickmeldungen, zu 21 Klinikverbliinden und
26 Standorten, bezilglich der Anzahl der dokumentierten Beschwerden mit dem
Beschwerdeinhalt ,,Diskriminierung® gemacht. Aus diesen vollstandigen Angaben ergeben
sich insgesamt

78 Beschwerden aufgrund von Diskriminierung.
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Welche MaBnahmen leiten Sie aus den erfassten Beschwerden - der Kategorie Diskriminierung - ab?*

- Es gibt einen Beauftragten fir Diskriminierung. Schulung der Mitarbeiter zu
diesen Themen

- Umfassende Sachstandsklarung, Gesprach mit Mitarbeitenden und
Vorgesetzten, ggf. Aufforderung zur Verhaltensanderung, Riickmeldung an BF,
ggf. gemeinsames Gesprach mit Vorgesetzten und Mitarbeitender
Beschwerdemanagement, Entschuldigung

- Diese Meldungen werden explizit in einem Team "Gewalt-Intervention und -
Pravention" vorgestellt und bearbeitet.

- Schulung der MA, Die Ubergriffe waren verbal gegeniiber MA.

- Beschwerde lag eine psychische Erkrankung zu Grunde, besondere
Sensibilisierung des Personals

- Beschwerde erwies sich als haltlos

- Keine

- SENSIBILISIERUNG ALLER BETEILIGTEN

- Vermittelnde Gesprache, auch mit Zuziehung der Ombudspersonen,
Sensibilisierung der Mitarbeitenden durch Aktionen, AG Diversity,

* vollstandige Auflistung aller Angaben

DEUTSCHES BBfG e.V. ° Deutsches Krankenhaus Institut e.V. ° Inworks GmbH -
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8. Verbesserungsmafinahmen
 —~

Wurden VerbesserungsmafBnahmen im Beschwerdemanagement
veranlasst bzw. bearbeitet? (n=199)*

Ja
90%

Nein
10%

* n = Anzahl der Riickmeldungen
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8. Verbesserungsmafinahmen

e —

Ist die Initiierung von Verbesserungsmalinahmen
verbindlich festgelegt? (n=175)*

Ja
53%

Nein
47%

* n = Anzahl der Riickmeldungen

BBfG e.V. o Deutsches Krankenhaus Institut e.V. © Inworks GmbH

RBBfG (1Y xeanceniaus INWOorks'

INSTITUT

45



8. Verbesserungsmafinahmen

Wie viele Verbesserungsmalinahmen wurden in 2020 in etwa durch
das Beschwerdemanagement initiiert? (n=149)*

Kategorie 1
im @ 5,7%%
4% Kategorie 2
im & 13,0%*

Kategorie 3
im @102,7**
87%

* n = Anzahl der Riickmeldungen
** @ = Verbesserungsmalinahmen im Mittel
*** Prozentualer Anteil an der Summe aller Verbesserungsmafnahmen

Kategorie 1: Strategische Verbesserungen,
die einer interdisziplindren Losung
bediirfen (z.B. Wartezeiten Orthop&adische
Ambulanz, CIRS-Einfiihrung)

Kategorie 2: Operative Verbesserungen
durch den betroffenen Bereich (z.B.
Aufnahmemanagement i.d. Augenklinik,
Beschilderung in der Chirurgie verbessern)

Kategorie 3: Soforthilfe durch das
Beschwerdemanagement
(Terminkoordination, Sonderreinigung,
fehlende Erreichbarkeit, technische
Unterstiitzung, Schlichtung /
Entschuldigung, Schulung,
Prozessanderung, Reparatur)

o DEUTSCHES
@ B BfG I)l(' KRANKENHAUS
Rurcesvertend Fes "~x'rl':|’ﬂ)51|‘2::l INSTITUT
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8. Verbesserungsmafinahmen

Insgesamt wurden 124 plausible und vollstandige Riickmeldungen, zu 171 Klinikverbiinden und
231 Standorten, bezliglich der Anzahl der Beschwerden sowie der Anzahl der veranlassten
Verbesserungsmalinahmen.

Aus diesen vollstandigen Angaben ergibt sich, dass:

pro 100 Beschwerden 31 Verbesserungsmalinahmen
veranlasst wurden.
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8. Verbesserungsmafinahmen

Wurde die Wirksamkeit dieser Verbesserungsmalinahmen
tberpriift? (n=175)*

nie

6% immer

selten
37%

oft
46%

* n = Anzahl der Riickmeldungen
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8. Verbesserungsmafinahmen

Ist die Wirksamkeitsmessung von VerbesserungsmafSnahmen verbindlich
festgelegt? (n = 174)*

Ja
26%

Nein
74%

* n = Anzahl der Riickmeldungen
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8. Verbesserungsmafinahmen
\»Q

Werden Malnahmen zusammen mit dem Risikomanagement
abgestimmt bzw. entwickelt? (n=173)*

* n = Anzahl der Riickmeldungen
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8. Verbesserungsmafinahmen

Durch wen wurde ggf. die Wirksamkeit der Verbesserungsmafinahmen
in 2020 tiberpriift?

(n=376)*

Qualitatsmanagement (n=126) _ 33,5%
Beschwerdemanager*innen (n=98) _ 26,1%
Risikomanagement (n=62) - 16,5%
Beauftragte*r .

fir die MaBnahme (n=56) - 14,9%

Krankenhausleitung (n=24) - 6,4%

andere (n=10) F 2,7%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Verteilung in Prozent
* n = Anzahl der Rickmeldungen, Mehrfachnennungen
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8. Verbesserungsmalinahmen

Andere*

(Uberpriifung der Wirksamkeit der VerbesserungsmaRnahmen durch andere Personengruppe | F. 44)

- Geschaftsfihrung

- Verwaltungsleitung (2x)

- Mitarbeiter vor Ort

- Zahl der VerbesserungsmalRinahmen wird nicht erfasst; es wurden aber
Malnahmen getroffen. Keine Wirksamkeitsprufung.

- Abteilungsleiter des betroffenen Bereichs

- Interne Auditoren, Bereichsleitungen, Pflegedirektion

- externe Auditoren

- Abteilungsleitungen

- Abteilungsleitung oder verantwortliche Mitarbeiter

* n = Anzahl der Rickmeldungen; Mehrfachnennungen
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9. Erflllung von gesetzlichen Anforderungen

1 vollkommen 2 liberwiegend

Erfullung von Standards bzw.
gesetzlichen Anforderungen

Die Bearbeitung von Beschwerden
erfolgt ziigig.

Die Bearbeitung von Beschwerden ist

fir mich jederzeit transparent.

Das Beschwerdemanagement ist an
die speziellen Verhdltnisse unserer
Klinik angepasst.

Doppelstrukturen von Qualitats-,
Beschwerde- und Risikomanagement
werden vermieden.

Ergebnisse aus dem
Beschwerdemanagement flieRen
immer wieder auch in das
Risikomanagement mit ein.

Unsere Patient*innen werden
explizit ermutigt, ihre Anregung /
Beschwerde (auch Lob) zu duBern.

3 liberwiegend nicht 4 iberhauptnicht B Kann ich nicht beurteilen

Antworten in %

0%

20%

1,5%

40% 60% 80% 100% == Mittelwert

*@ = gewichteter Mittelwert  **n = Anzahl der Riickmeldungen

n**

198

198

198

198

198

o DEUTSCHES
@ B BfG I)l(l KRANKENHAUS
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10. Standards des BBfG

\?»’

Kennen Sie die Standards des BBfG?
(n=197)*

Nein
42%

* n = Anzahl der Riickmeldungen
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10. Standards des BBfG

e

Arbeiten Sie nach den Standards des BBfG?
(n=116)*

nein
6%

teilweise
667%
* n = Anzahl der Riickmeldungen
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11. Beschwerdequote

Durchschnittliche Beschwerdequote* im Verhaltnis zur
Tragerschaft (n=183)**

privat (n=16) 1,09%

+E

m -

<

|9}

5

:?!;0 offentlich (n=91) 0,36%
|-

frei gemeinniitzig (n=76) 0,67%

0,0% 1,0% 2,0% 3,0% 4,0% 5,0%

Beschwerdequote in Prozent

* Beschwerdequote: Anzahl Beschwerden*100/(ambulante Falle + stationare Fille)
** n = Anzahl der Riickmeldungen
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11. Beschwerdequote

Durchschnittliche Beschwerdequote* im Verhaltnis zu den
Fallzahlen** (n=185)***

ab 150.000 (n=29) i 0,26%

60.000 - < 150.000 (N=55) - 0,45%
20.000 - < 60.000 (N=60) - 0,49%
unter 20.000 (n=41) _ 1,00%

0,0% 1,0% 2,0% 3,0% 4,0%
Beschwerdequote in Prozent

Falle (ambulant + stationdr)

* Beschwerdequote: Anzahl Beschwerden*100/(ambulante Félle + stationdre Falle)
** ambulant + stationér
**% n = Anzahl der Rlickmeldungen
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12. Beteiligung am Benchmark im Vorjahr

e

Hat sich Ihre Gesundheitseinrichtung letztes Jahr bereits am Benchmark beteiligt?
(2020: n=192 - 2019: N=177 - 2018: N=235 - 2017: N=162 - 2016: n=138)*

* n = Anzahl der Riickmeldungen

ja

nein

2020 2019 m2018 m2017 W2016

70,8%
74,0%
59,6%
61,7%
59,4%

40,6%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Relative Antworthdufigkeiten im Vergleich

%BBfG (DKI

DEUTSCHES
KRANKENHAUS
INSTITUT
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13. Covid-19

Welche neuen bzw. zusatzlichen Beschwerdethemen sind durch
die Covid-19 Pandemie aufgekommen?

Besuchs- und Hygieneregelungen 156

Maskenpflicht & Testungen 58

Sicherheitsvorkehrungen (z.B. Einlasskontrollen) und gednderte Ablaufe 51
Eingeschrankte Kommunikation zwischen Personal und Angehdrigen [ schlechte Erreichbarkeit 32
Geringere Bettenkapazitaten wg. Einrichtung v. Covid-Stationen / Hohere Wartezeiten 14
Abgesagte [ verschobene Eingriffe und Therapien 13

Keine 5
Sonstiges 40

* n = Anzahl der Riickmeldungen
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13. Covid-19

Was haben Sie aufgrund der Covid-19 Pandemie im Beschwerdemanagement verandert?

Kontaktlose (z .B. telefonische) Bearbeitung von Beschwerden 45

Keine Anderungen 40

Bereitstellung von Informationsmaterial zu aktuellen Regularien sowie Formulierungs- und

. e B, . 11
Argumentationsleitfaden fir Mitarbeiter

Arbeitsgruppen zu Covid [ mehr bzw. regelmaRigerer klinik-interner Austausch 9
Neue Kategorien im Beschwerdemanagement / Anpassung der Patientenbefragung 9
Einfiihrung bzw. Ausbau von Homeoffice & mobilem Arbeiten 7

Einfihrung personlicher Schutzausriistung (Spuckschutz, FFP2-Masken, etc.) 6
Anzahl der Beschwerdemeldungen geringer 4

Einfiihrung von telefonischen Sprechstunden mit behandelnden Arzten fiir Angehdrige 3
Sonstiges 25

* n = Anzahl der Riickmeldungen
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* In77,2%ist das Beschwerdemanagement der Gesundheitseinrichtungen organisatorisch dem

Qualititsmanagement zugeordnet. In 6,0 % ist der Bereich ,,Presse | Offentlichkeitsarbeit /| Marketing |
Kommunikation“ dafiir verantwortlich.

. In 2020 bearbeiten durchschnittlich 1,9 Vollkrafte 1.000 Beschwerden. Dieser Wert bleibt im Vergleich zum
Vorjahr unverandert.

. 39,6 % (n=230)* der befragten Gesundheitseinrichtungen verfiigen inzwischen iiber eine Softwareunterstiitzung
im Beschwerdemanagement.
(In dlteren Erhebungen sah dies wie folgt aus:

2019 nutzen 38,0 % (n=213)* eine Software;
2018 nutzen 40,5 % (n=301)* eine Software;
2017 nutzen 41,1 % (n=202)* eine Software;
2016 nutzen 50,6 % (n=164)* eine Software;
2015 nutzen 46,3 % (n=136)* eine Software.)

. 54,1 % der Klinikverbiinde erfassen im Rahmen des Beschwerdemanagements auch Beschwerden von
Mitarbeitern.

* 60,8 % der Gesundheitseinrichtungen iiberwachen regelmaRig die sozialen Netzwerke auf mégliche
Beschwerdemeldungen.

* 1,3 verschiedene Inhalte enthilt eine Beschwerdemeldung im Durchschnitt.

* n = Anzahl der Riickmeldungen
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14. Die wichtigsten Ergebnisse

*  Die hdufigsten Beschwerden erfolgen zu Organisation/Logistik (z.B. Wartezeiten) (22,1%), gefolgt von der
Kommunikation (19,3%)

*  Das meiste Lob bekommt die Pflegerische Leistung/Versorgung (29,6%)

*  Die Bewertung der drztlichen Leistung/Versorgung ist zwiegespalten. Sie belegte mit 14,2 % den dritthdufigsten
Beschwerdegrund. Andererseits verzeichnete sie mit 25,5 %, nach der pflegerischen Leistung/Versorgung, mit
Abstand das meiste Lob.

* 0,58 %(n=186)* betrdgt die Beschwerdequote (Anzahl Beschwerden*100/(ambulante Fille + stationare Fille) im
Mittel.

*  Klinikverbiinde mit privatem Tréger erzielen eine hohere Beschwerdequote (1,09%, n= 16*) als solche mit
offentlichem Trager (0,36%, n=91*) oder mit frei gemeinniitzigem Trager (0,67%, n=76*). Ob dies an einer
wirkungsvolleren Beschwerdestimulierung durch die privaten Trager oder an mehr Beschwerdeanldssen liegt,
konnte mit dem vorliegenden Datenmaterial nicht ermittelt werden.

* n = Anzahl der Riickmeldungen
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Ansprechpartner

Bei Riickfragen wenden Sie sich bitte an:

Inworks GmbH

Markus Tannheimer
Horvelsinger Weg 39, 89081 UIm
Telefon: 0731 93807-0

Mail: markus.tannheimer@inworks.de
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