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e Unsere Werte verbinden DKH Meinungsmanagement Jahresbericht 2022

AGAPLESION DIAKONIEKLINIKUM HAMBURG

1. Qualitatspolitik des Meinungsmanagements

Die Qualitatspolitik, die Vision und Mission des AGAPLESION Konzerns bilden die Grundlage fir den
Umgang mit Rickmeldungen von Patient:innen, Angehdérigen und Besuchern, Mitarbeiter:innen sowie
Kund:innen, Lieferant:innen, Nachbar:innen und weitere Interessierte Personen im AGAPLESION DI-
AKONIEKLINIKUM HAMBURG gemeinnitzige GmbH (DKH). Im DKH erfolgt das Meinungsmanagement
analog der seit 2004 mit der Hamburger Behdrde fiir Verbraucherschutz festgelegten Vorgehens-
weise. Dazu gehorte bis 2017 eine Verpflichtungserklarung, die jahrlich durch die Geschaftsflihrung
erneuert wurde. Auch ohne diese jahrliche Verpflichtungserklarung filhren wir den Umgang und die
Betreuung mit allen Rickmeldungen in diesem Sinne weiter.

Verantwortlichkeiten sowie ein grundlegender Ablauf zur Bearbeitung und Auswertung des Meinungs-
managements sind in einer Rahmenkonzeption durch den Vorstand AGAPLESION beschrieben und
verdeutlichen die hohe Prioritat, die die Konzernfilhrung dem Meinungsmanagement einrdaumt. Dies
spiegelt sich auch in unseren Werten Vertrauen, Verantwortung, Ambition, Respekt und Miteinander
wider. Die Rahmenvorgaben des Konzerns sind in den DKH Verfahrensanweisungen konkretisiert und
stehen den Mitarbeiter:innen im Qualitdtsmanagement-Handbuch zur Verfligung.

Das AGAPLESION DIAKONIEKLINIKUM HAMBURG ist seit 2015 nach der DIN EN ISO 9001:2015 zer-
tifiziert. Den jeweils aktuellen Bericht finden Sie auf der hauseigenen Homepage
(http://www.d-k-h.de/) im Bereich Qualitdatsmanagement/Berichte.

2. Rickmeldungen an das Beschwerdemanagement

In 2022 haben wir von 434 Personen eine Rickmeldung, d.h. Lob, Beschwerde und/oder Anregung
erhalten. Hierbei kamen Uber 80% der Riickmeldungen von unseren Patient:innen. Die weiteren 20%
der Rickmeldungen verteilten sich auf Angehérige, Besucher:innen, oder Mitarbeiter:innen. Die
meisten Rickmeldungen erhalten wir tiber den Meinungsbogen (53 %). Weitere Riickmeldewege sind
das Online-Formular (19 %), per E-Mail (8 %) sowie per Brief, telefonisch oder in einem persénlichen
Gesprach (zusammen 20%). Gegenluber dem Vorjahr ist die Anzahl der eingegangenen Rickmeldun-
gen konstant geblieben, die Zahl der Riickmeldungen via Online-Formular hat sich fast verdoppelt.
Die positiven Riickmeldungen sind mit ca. 62% der 881 Riickmeldeinhalte gegeniiber dem Vorjahres-
wert konstant geblieben. Inhaltlich liegen die Rickmeldungen vorwiegend in den Bereichen Behand-
lung und Therapie sowie Professionalitat der Mitarbeiter:innen.

Far uns sind Anregungen freundlich formulierte Beschwerden, daher werden diese seit 2018 zu einer
Kategorie zusammengefasst. Beschwerden und Anregungen machen in 2022 ca. 38% der Rickmel-
dungen aus und beziehen sich vorwiegend auf Behandlung, Therapie, Verpflegung und Professionali-
tat der Mitarbeiter:innen.

Deutlich erkennbar sind die steigenden Erwartungen an Beratung und Aufklarung sowie an die Kom-
munikation mit Angehdrigen. Die Bandbreite der Rickmeldungen ist weit gestreut — von uneinge-
schrankter Zufriedenheit bis zu deutlich formulierter Kritik.

Das DKH ist auf Facebook, Instagram und LinkedIn vertreten. Auch auf weiteren Bewertungsportalen
kdnnen Interessierte sich Uber uns informieren und Rickmeldungen geben. Hierlber erfahren wir
zusatzlich wie unsere ,Kund:innen™ uns erleben. Durch schnelle Reaktion unsererseits haben wir so
die Mdglichkeit direkt zu antworten und auf unser Meinungsmanagement hinzuwiesen. Das gibt den
Beteiligten die Mdglichkeit das Thema datenschutzgerecht aufzuarbeiten. Insgesamt bemerken wir
eine zunehmende Bereitschaft uns direkt tiber das Online-Formular auf unserer Website oder Uber
soziale Medien und Internetportale eine Rickmeldung zu geben. Teilweise erfolgt dies bereits wah-
rend des stationaren Aufenthalts.

3. Umgang mit Beschwerden

Im AGAPLESION DIAKONIEKLINIKUM HAMBURG ist die unabhdngig arbeitende Stelle des Meinungs-
managements fir die Bearbeitung der Riickmeldungen zustandig und wahrt auf Wunsch des/der Rii-
ckmeldenden die Anonymitat. Sie ist Mittlerin zwischen den Beschwerdefiihrer:innen und den internen
Ansprechpartner:innen. Besonderen Wert legen wir hierbei auf die direkte Kommunikation mit allen
Beteiligten. Wichtig ist es uns, dass die Meinungen unserer Kund:innen auch den beteiligten Mitar-
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beiter:innen bekannt sind und in die Aktivitaten des Alltags einflieBen. Nur so kdnnen wir uns immer
wieder neu in unserer Haltung und Ausrichtung lGberpriifen und - falls notwendig - Korrekturen vor-
nehmen. Jeder, der seine Kontaktdaten mitteilt, erhalt eine Antwort. Das kann ein Brief oder Anruf
sein, eine Email oder auch ein Besuch direkt am Bett.

Uber das Qualitdtsmanagement werden die Ergebnisse des Meinungsmanagements in die Bewertung
und das Berichtswesen des Klinikums sowie des Konzerns aufgenommen und flieBen in die Manage-
mentbewertung ein. Im regelmaBigen Austausch mit der Geschaftsfihrung werden die wesentlichen
Themen besprochen und geplante oder bereits eingeleitete MaBnahmen abgestimmt.

In 2022 wurde die GBA-Richtlinie zum Schutz von vulnerabelen Patient:innengruppen im DKH in Form
eines Schutzkonzeptes umgesetzt. An der Bearbeitung und Einfihrung des Schutzkonzept war das
Team Meinungsmanagement maBgeblich beteiligt. Ziel ist es, dass sowohl Patient:innen als auch
Mitarbeiter:innen und Angehdérige zum Thema (sexuelle) Gewalt und Aggression sensibilisiert werden,
eine Anlaufstelle mit geringer Hemmschwelle im DKH vorfinden sowie ein systematischer Umgang mit
Meldungen erfolgt. Uber die Schnittstelle Qualitdtsmanagement/Meinungsmanagement besteht eine
enge Zusammenarbeit mit der neueingerichteten Anlaufstelle ,Team Grenzlberschreitung", wodurch
bereits Verdachtsfalle gemeinsam bearbeitet werden konnten.

Aufgrund der Rickmeldungen im Meinungsmanagement fanden unter anderem verschiedene Gespra-
che mit Mitarbeiter:innen statt, es wurden Schulungen durchgefihrt, Verfahrensregelungen und/oder
Rechnungen angepasst.

4. Ziele fiir das Jahr 2023

° Bereits in 2021 startete ein Konzernweites Projekt ,Die ideale Patientenreise™. Zum
Projektstart ging es darum, dass Mitarbeiter:innen aus verschiedenen Abteilungen/Be-
reichen zusammentrugen, wie sie sich als Patient:in gut versorgt und betreut flhlen
wiirden. Uber das Meinungsmanagement sind im weiteren Projektverlauf die Wiinsche
und Meinungen der Patient:innen eingeflossen. Beginnend im Jahr 2022 werden wei-
tere Projekte im Rahmen dieses Organisationsentwicklungsprozesses gestartet. Das
Meinungsmanagement hat sich fir das Jahr 2023 vorgenommen noch starker die
Sichtweise der Patient:innen bei der Beurteilung einzunehmen.

° Ausweitung des Digitalisierungsprozesses, um die Beteiligung an Hamburgerweiter
Portal-Entwicklung. Dabei geht es um den elektronischen und datensicheren Austausch
von Ergebnisse und Informationen rund um die Behandlung von Patient:innen.

° Konzernweite Umstellung des digitalen Meinungsmanagements-Tool zur Meldung und
Dokumentation von Loben, Anregungen und Beschwerden. Hierbei nimmt das DKH
eine aktive Rolle in der Pilotierung des neuen Systems ein.

Da es sich bei den meisten Zielen um komplexe Themen handelt, werden uns diese Uber einige
Jahre begleiten.
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