




Kreisklinik Weilburg
[image: Mobile Menu]


	
	
		
	Patienten und Besucher
	Allgemeines zum Aufenthalt
	Unsere Küche
	Grüne Damen und Herren
	Seelsorge
	Anfahrt und Unterkünfte
	Besucherinformationen
	Kiosk und Cafeteria



	Medizinische Abteilungen
	Orthopädie/Unfallchirurgie
	Allgemein- und Viszeralchirurgie
	Innere Medizin
	Geriatrie
	Geriatrische Tagesklinik
	Anästhesie/Intensivmedizin
	Zentrale Notaufnahme
	Medizinisches Versorgungszentrum



	Pflege- und Funktionsdienst
	Pflegedirektion
	Stations- und Bereichsleitungen
	Schmerztherapie/Pain Nurse
	OP-Abteilung
	Labor
	Radiologie
	Physiotherapie
	Pflegeüberleitung/Sozialdienst
	Freigestellte Praxisanleiter
	Praktika



	Pflegefachschule
	Übersicht und Ansprechpartner
	Altenpflegehilfe
	Galerie
	Neuigkeiten und Termine
	Externe Dozenten & Praxisanleiter
	Projekte und Studienfahrten
	Digitales Lernen
	Geschichte und Bedeutung der Pflege
	Pädagogische Praktika



	Über uns
	Unser Träger
	Klinikleitung
	Hygienekonzept
	Qualitätsmanagement
	Zentrale Ansprechpartner
	Seniorenzentrum Fellersborn
	Kooperationspartner
	Förderverein



	Aktuelles
	Neuigkeiten
	Veranstaltungen
	Krankenhausmagazin
	Mediathek
	Downloads
	Aktuelles zum Klinikneubau



	Karriere
	Allgemeines
	Aktuelle Stellenangebote
	Praktisches Jahr
	Ausbildung
	Praktika
	Freiwilliges Soziales Jahr
	Weiterbildung Ärztlicher Dienst
	Leistungen für Mitarbeiter
	Fortbildungen/ IBF Katalog/ CNE
	Neue Mitarbeitende






	





  
  Navigation überspringen

  
	
    				Notfall		
    				
	    		
	
    				[image: ]
    				Danke sagen		
    				
	    		
	
	
		[image: ]
		Suchen
	
  



  







  
  Navigation überspringen

  
	Patienten und Besucher
	Allgemeines zum Aufenthalt
	Unsere Küche
	Grüne Damen und Herren
	Seelsorge
	Anfahrt und Unterkünfte
	Besucherinformationen
	Kiosk und Cafeteria



	Medizinische Abteilungen
	Orthopädie/Unfallchirurgie
	Allgemein- und Viszeralchirurgie
	Innere Medizin
	Geriatrie
	Geriatrische Tagesklinik
	Anästhesie/Intensivmedizin
	Zentrale Notaufnahme
	Medizinisches Versorgungszentrum



	Pflege- und Funktionsdienst
	Pflegedirektion
	Stations- und Bereichsleitungen
	Schmerztherapie/Pain Nurse
	OP-Abteilung
	Labor
	Radiologie
	Physiotherapie
	Pflegeüberleitung/Sozialdienst
	Freigestellte Praxisanleiter
	Praktika



	Pflegefachschule
	Übersicht und Ansprechpartner
	Altenpflegehilfe
	Galerie
	Neuigkeiten und Termine
	Externe Dozenten & Praxisanleiter
	Projekte und Studienfahrten
	Digitales Lernen
	Geschichte und Bedeutung der Pflege
	Pädagogische Praktika



	Über uns
	Unser Träger
	Klinikleitung
	Hygienekonzept
	Qualitätsmanagement
	Zentrale Ansprechpartner
	Seniorenzentrum Fellersborn
	Kooperationspartner
	Förderverein



	Aktuelles
	Neuigkeiten
	Veranstaltungen
	Krankenhausmagazin
	Mediathek
	Downloads
	Aktuelles zum Klinikneubau



	Karriere
	Allgemeines
	Aktuelle Stellenangebote
	Praktisches Jahr
	Ausbildung
	Praktika
	Freiwilliges Soziales Jahr
	Weiterbildung Ärztlicher Dienst
	Leistungen für Mitarbeiter
	Fortbildungen/ IBF Katalog/ CNE
	Neue Mitarbeitende






  


















  
  Navigation überspringen

  
	Qualität
	Hygienekonzept



  





  
    
          


            Download

      
  
  [image: ] Referenzbericht Strukturierter Qualitätsbericht 2021 




    
      


 










        
          
              Krankenhaus Weilburg
      
    >    
              Qualitätsmanagement
      
    >    
              Qualität
      
    >    
              Beschwerdemanagement - Was ist das eigentlich?
      
    







  
    
          


Beschwerdemanagement – Was ist das eigentlich?


Ein professionelles Beschwerdemanagement dient in erster Linie dazu, die Patientenzufriedenheit zu erfassen und zu steigern.

Es soll die Patienten aktiv in den Verbesserungsprozess einbinden und ist fester Bestandteil des QM-Systems. Die Erfassung, Bearbeitung, Koordination und Auswertung von Beschwerden erfolgt meist zentral. Die damit verbundenen Ziele sind:

	Steigerung der Patientenzufriedenheit
	Beschwerden vermeiden, ohne diese zu unterdrücken
	Beschwerdestimulation etablieren
	Beschwerdebearbeitung zeitnah garantieren
	Verbesserungspotentiale auswerten und ausschöpfen
	Beschwerdeanlässe senken


Beschwerden dienen nicht nur als Hilfe zum Finden von Schwachstellen, sondern auch als Einblick in Wünsche und Bedürfnisse der Patienten.

Viele produktive Beschwerden helfen, deutliche Verbesserungen zu erreichen – auch in der Unternehmenspolitik. Der Patient fühlt sich ernst genommen, verstanden und ist begeistert.






Die Bedeutung des Beschwerdemanagements im Kreiskrankenhaus Weilburg


Rückblickend bis auf das Jahr 2014 gingen bis heute über 1000 Meldungen ein, von denen 56% ausschließlich Lob darstellten, und 44% nicht unbedingt nur Beschwerden, sondern auch Anregungen zur Verbesserung aufzeigten. Selbst die Anregungen und Beschwerden enthielten bei über 50% der Meldungen Lob an das freundliche und hilfsbereite Personal.
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Da unser Krankenhaus an einem Benchmark teilnimmt wurden seit 2016 die Beschwerdekategorien an den Benchmark angepasst. Die Kategorien werden wie folgt definiert:

	Gebäude/ Ausstattung (GA):
baulicher Zustand, Sauberkeit, Komfort, Lärmbelästigung, Zimmerausstattung, Parkplätze
	Organisation/ Logistik (OL): 
Aufnahme in die Klinik, Entlassung, Wartezeiten, Terminverschiebungen u. -absprachen, Abrechnung
	Hotelleistungen (HL): 
Unterbringung (Zimmerbelegung, Zimmerwechsel), Verpflegung, Wahlleistung
	Pflegerische Leistung/ Versorgung (PLV):
Arztgeheimnis, Behandlung (Therapie), Erreichbarkeit, Hygiene, Kompetenz, Sorgfalt, Verlässlichkeit
	Ärztliche Leistung/ Versorgung (ÄLV):
Arztgeheimnis, Behandlung (Therapie/ Diagnose), Erreichbarkeit, Hygiene, Kompetenz, Weiterbehandlung, Schädigung, Sorgfalt, Verlässlichkeit
	Kommunikation (K):
Arztbrieferstellung, Datenschutzverletzung, Freundlichkeit, Hilfsbereitschaft, Umgangsformen, Zusammenarbeit innerhalb/ zwischen Abteilungen, ärztliche Aufklärung/ Information
	Sonstiges (So): 
Diebstahl, Rauchen, Umgang mit Patienteneigentum, Belästigung durch andere(n) Patienten
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Anregung und Beschwerden


Die Anregungen und Beschwerden bezogen sich in den vergangenen Jahren größtenteils auf das Gebäude und die Ausstattung. Zu den Kategorien Wartezeit und die Hotelleistung ist seit dem Jahr 2017 eine Verbesserung erkennbar. 
 Einer der Hauptbeschwerden im Jahr 2016 in puncto Gebäude und Ausstattung betraf die Bildqualität der TV-Geräte.
 Als Reaktion auf die Beschwerden der Patienten wurde 2017 die gesamte Empfangsanlage erneuert und alle Patientenzimmer wurden mit HD-fähigen Flachbild-TV-Geräten ausgerüstet, was im Folgejahr an einem deutlichen Rückgang der Beschwerden in dieser Kategorie zu erkennen ist. Ein leichter Anstieg in dieser Kategorie ab dem Jahr 2018 ist den Umbaumaßnahmen am Kreiskrankenhaus Weilburg geschuldet, die jedoch zum heutigen Zeitpunkt weitestgehend abgeschlossen sind.

Im Jahr 2017 und 2018 ist eine Senkung der Beschwerden über die Hotelleistung, größtenteils auf die Verpflegung bezogen, zu erkennen.

Doch nicht nur Anregungen und Beschwerden werden erfasst, sondern auch das Lob von Patienten, Angehörigen und Besuchern. Diese Meldungen, in denen Lob ausgedrückt wird, werden selbstverständlich zur Kenntnisnahme an die jeweiligen Personen und Fachabteilungen weitergegeben.






Das Lob bezieht sich im Folgenden auf

	die kompetente Behandlung durch die Ärzte der einzelnen Fachabteilungen sowie auch die kompetente Pflege durch das jeweilige Pflegepersonal auf den Stationen
	das Verhalten der Mitarbeiter, die Patienten lobten das freundliche und hilfsbereite Personal
	die Küche – gutes, frisch zubereitetes Essen
	die Sauberkeit im Krankenhaus – die konsequente Anwendung des Hygienekonzeptes
	oder es wurde einfach nur „DANKE“ gesagt - Danke für die gute Versorgung, die familiäre Atmosphäre, und dass sich die Patienten sehr gut aufgehoben fühlten
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Erfolgsfaktoren beim Beschwerdemanagement


Für die Hälfte der gemeldeten Anregungen und Beschwerden konnten Maßnahmen abgeleitet werden und somit zu einer deutlichen Verbesserung beitragen. Im Kreiskrankenhaus Weilburg weiß man, dass Qualität und Sicherheit auf allen Ebenen der Schlüssel zum Erfolg und somit zur Patientenzufriedenheit ist.

Der Patient erinnert sich an die gute Behandlung, die freundlichen und hilfsbereiten Mitarbeiter und würde das Krankenhaus jederzeit weiterempfehlen. 

An dieser Stelle sagen wir DANKE für die wertvollen Rückmeldungen an uns, die uns die Chance geben, Anregungen und Beschwerden von Patienten, Angehörigen und Besuchern in Zufriedenheit umzusetzen.
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Kreiskrankenhaus Weilburg
Am Steinbühl 2
35781 Weilburg



				

			

	
	
				
				


Tel.: 06471 313 - 0
 Fax: 06471 313 - 221
Kontakt per Email>>>




				

			

	
	
				
				


Wir sind Akademisches Lehrkrankenhaus der Universität Gießen
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