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Liebe Leserinnen, liebe Leser,

mit dem vorliegenden Bericht Gber die Umsetzung des patientenorientierten
Beschwerdemanagements stellen wir Ihnen nun schon zum neunten Mal die

Ergebnisse der Hamburger Krankenhauser vor.

Die Umsetzung der Hamburger Erklarung ist ein stetiger Prozess, der die
Krankenhduser durch den Austausch und das Lernen von den Besten nach
weiterer Verbesserung streben lasst. Die Hamburger Erklarung als freiwillige
Selbstverpflichtung formuliert Ziele, Gberldasst den Krankenhduser aber die
individuelle Ausgestaltung, die inzwischen weit Uber die Anforderungen der

Hamburger Erklarung hinaus geht.
Kontakt
Die Digitalisierung der Kommunikation und die stetig prasenter werdende
Dr. Claudia Brase
Hamburgische
Zuganglichkeit der Beschwerdestellen wird dadurch weiter verbessert. Die Krankenhausgesellschaft
Burchardstr. 19
20095 Hamburg
den gleichen Wandel wie sich die Kommunikationsgewohnheiten in anderen Tel: 040/ 25173611
hkgev@hkgev.de

Nutzung sozialer Medien stellt an die Krankenhduser neue Anforderungen. Die

Kommunikation zwischen Krankenhaus und Beschwerdefiihrern erfahrt somit

Lebensbereichen ebenfalls verandern. Schnelle Reaktionszeiten beférdern eine
beschwerdefreundliche Kultur, in der die Beschwerdewege auf vielfaltige Weise
offen und lebendig gehalten werden. Im Wandel dieser Zeit wurde daher zum
1.1.2017 die Hamburger Erklédrung an die Gegebenheiten des modernen

Kommunikationsverhaltens angepasst.

Das patientenorientierte Beschwerdemanagement ist ein zielfihrendes und
zukunftsgerichtetes Werkzeug fir einen kontinuierlichen Verbesserungsprozess.
Die positive Grundhaltung der Hamburger Krankenhauser gegeniiber
Beschwerden bildet dabei die Basis flr die erfolgreiche Umsetzung neuer
Handlungsstrategien und spiegelt sich auch in dem vorliegenden Dokument

wider.

Als wesentliche  Treiber in diesem Prozess danken wir allen
Beschwerdebeauftragten der Hamburger Krankenhduser flr ihren taglichen

Einsatz flir die Anliegen der Patientinnen und Patienten.

b T

Dr. Claudia Brase
Geschaftsfihrerin Hamburgische Krankenhausgesellschaft
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Hamburgische
Krankenhausgesellschaft

Hamburger

Erklarung

von Hamburger Krankenhdusern zum patientenorientierten
Umgang mit Beschwerden
(Stand 1. Januar 2017)

as 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 Beobachtun-
gen, Anregungen und Beschwerden mitzuteilen. Wir betrachten dies als Chance, Schwachstellen herauszufinden, die Vorschlage unserer
Patientinnen und Patienten aufzugreifen und die Qualitdt unserer Leistungen zu verbessern. Aus diesem Grund verpflichten wir uns
gegenuber unseren Patientinnen und Patienten in unserem Krankenhaus die sieben Punkte der Hamburger Erkldarung zum patientenorientierten

1. Zuganglichkeit

Wir weisen in geeigneter Form (Aufnahmepapiere, Internetauftritt,
Flyer etc.) auf die Beschwerdemdglichkeiten hin und stellen sicher,
dass Patientinnen und Patienten sich jederzeit beschweren kdnnen.
Hierfir werden die Kontaktdaten des Beschwerdemanagements in
geeigneter Form bekannt gegeben und eine Annahmestelle fir
schriftliche Beschwerden vorgehalten. Flr persdnliche Beschwerden

wird Uber die Erreichbarkeit der Beschwerdestelle informiert.
2. Ziigige Bearbeitung

Wir reagieren auf eine Beschwerde zeitnah, d.h. eine erste
Rickmeldung Uber den Eingang der Beschwerde sowie Uber weitere
Bearbeitungsschritte ergeht an den/die Beschwerdefiihrer/in. Bei
langerer Bearbeitungszeit geben wir eine Zwischennachricht. Dabei
hangt die Zeit bis zur abschlieBenden Bearbeitung von der Art der
Beschwerde ab.

3. Unabhéangigkeit

Wir schaffen Voraussetzungen dafiir, dass die Personen, die
Beschwerden entgegennehmen, unabhangig arbeiten kdnnen, indem
wir

®  eine unbeeinflusste Beschwerdebearbeitung sicherstellen

® fiir die im Beschwerdemanagement arbeitenden
Mitarbeiter/-innen  klare Richtlinien fiir die unabhé&ngige
Beschwerdebearbeitung aufstellen und diese nach innen und

auBen transparent machen.
® mit von auBen kommenden Personen (Patientenfiirsprecher,
Patientenvertrauenspersonen, Ombudsleute etc.) in der

Beschwerdeentgegennahme und -bearbeitung zusammen-

arbeiten.

Fir das Krankenhaus

4. Transparenz

Wir stellen Transparenz her Gber

® die Funktion der mit der Beschwerdeentgegennahme und
Bearbeitung beauftragten Personen

® die Art der Beschwerdebearbeitung (Beschwerdewege,
Stadium der Beschwerdebearbeitung) gegeniber dem/der
Beschwerdefihrer/in

® das Ergebnis der Beschwerdebearbeitung

® die Erkenntnisse, die aus der Beschwerde gewonnen werden
konnten.

Wir veroffentlichen einen jahrlichen Bericht Uber die Téatigkeiten der

Beschwerdestelle, in dem ergebnisorientiert der Umgang mit

Beschwerden dargestellt wird.
5. 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.

6. Unternehmenskultur

Wir streben an, eine Beschwerden wertschatzende Unternehmenskultur
in unserem Haus laufend weiterzuentwickeln; dies kann durch

Schulungen oder andere geeignete MaBnahmen geschehen.
7. Zertifizierung

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

Die Hamburger Erklarung gilt jeweils fir ein Kalenderjahr, zunachst bis
zum
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Anmerkungen der Hamburger Krankenhauser
zur Umsetzung der
Hamburger Erkldrung fiir einen patientenorientierten Umgang mit Beschwerden

Die jahrliche Unterzeichnung der Hamburger Erkldrung durch die Hamburger Krankenhduser hat
inzwischen eine mehr als zwdlfjahrige Tradition.

In dieser Zeit ist in den Krankenhdusern ein Prozess entstanden, der mit dem Anspruch seinen Anfang
nahm, in jedem Krankenhaus mdge es ein in der Organisation abgebildetes Beschwerdemanagement
geben, das mit Erreichbarkeit, Bliro und Briefkasten ausgestattet, Adressat von Beschwerden aller Art
sein sollte.

In den vergangenen Jahren haben sich die Krankenhaduser so intensiv im Qualitatswettbewerb mit ihrer
Kundenorientierung auseinander gesetzt, dass heute — in Fortentwicklung des Punktes 6 der Hamburger
Erklarung “Unternehmenskultur” - praktisch jede/-r Mitarbeiter/-in mit Patientenkontakt sensibel flr
Beschwerden ist, nachfragt, diese annimmt und in der Organisation weiterleitet. Viele Beispiele finden
sich in den Berichten der einzelnen Krankenhduser, aus denen hervorgeht, dass umfangliche Schulungen
zur Kundenorientierung flir das Personal durchgefiihrt werden. Krankenhauser haben den Wert von
Patientenrickmeldungen fir ihre eigene Verbesserung langst erkannt und nutzen diese Erkenntnisse
heute Ubergreifend. Dies kann man auch daran erkennen, dass das Beschwerdemanagement Hand in
Hand mit dem Qualitétsmanagement und dem Risikomanagement arbeitet und Uber zahlreiche
organisatorisch fest verankerte Rickkopplungen in die unterschiedlichen Verantwortungsbereiche, sei es
der klinische Bereich, das Catering, Reinigung oder Hausservice, berichtet wird.

Die Punkte 1, 2 und 4 "“Zuganglichkeit, zligige Bearbeitung” und "“Transparenz” haben mit der
Digitalisierung der Kommunikation, die auch am Patientenbett nicht haltmacht, sowie der Nutzung
sozialer Medien eine vollig neue Qualitdt erhalten. Viele Krankenhduser nutzen modernste multimediale
Kommunikationstechnik in den Krankenzimmern auch fir die Beschwerdeentgegennahme. Zusatzlich
berichten viele Gber ihre Beschwerdebearbeitung und Kommunikation in Portalen und sozialen Medien im
Internet, die dort in weiten Teilen 6ffentlich stattfindet. Mehr Transparenz geht nicht.

Allein an der Entwicklung, die die Umsetzung der Hamburger Erkldrung in den vergangenen zwdlf Jahren
genommen hat, ist zu erkennen, dass es sich hier um einen kontinuierlichen Prozess handeln muss, der
aktuelle Entwicklungen und Gepflogenheiten einbezieht und zu immer weiterer Verbesserung strebt.
Daher wird auch die Hamburger Erklarung immer wieder auf den Priifstand zu stellen sein, ob sie den
heutigen Erwartungen noch standhalt. Bisher hat sie als Leitschnur mit allen Mdglichkeiten zur
krankenhausindividuellen Ausgestaltung stets gute Dienste geleistet — und dies als freiwillige Selbst-
verpflichtung Hamburger Krankenhduser zehn Jahre vor den ersten gesetzlichen Anforderungen im
Patientenrechtegesetz 2013 und im Hamburgischen Krankenhausgesetz 2015.
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Krankenhaus Jerusalem
1. Umsetzung der Hamburger Erkldrung R

e Die Hamburger Erkléarung wurde erstmals in 2008 von der Krankenhaus
Jerusalem GmbH unterzeichnet.

e Alle 7 Punkte der Hamburger Erklédrung werden umgesetzt und wurden in
den Berichten der vergangenen Jahre ausflihrlich beschrieben.
Die Berichte der vergangenen Jahre finden Sie auf der hauseigenen
Homepage www.jerusalem-hamburg.de und auf der Seite der HKG http://
www.hkgev.de/hh-erklaerung.html.

e \Veranderungen bei der Umsetzung der Hamburger Erkldrung gegeniber
2016 sind nicht erfolgt.

e Das Beschwerdemanagement wird als wichtiger Baustein zur Verbesse-
rung der Qualitat in allen Bereichen des Hauses angesehen. Es hat seinen
Platz in den wdchentlich stattfindenden Direktoriumssitzungen, ggf. eben- Kontakt
so in den Gesellschafterversammlungen. Es steht ein Budget zur Verbes-
serung, Verschénerung und fir kleine Annehmlichkeiten zur freien Verfl-

Micaela Baumgarten
Beschwerdebeauftragte
gung. Krankenhaus Jerusalem
Moorkamp 2 - 6

20357 Hamburg
2. Riickmeldungen an das Beschwerdemanagement Tel: 040 / 441 90 - 0

e Von 2030 Patientinnen/Patienten haben 139 unseren Lob- und Kritikbo- m.baumgarten@

. . . i . _ |jerusalem-hamburg.de
gen ausgefillt; dies entspricht einer Ricklaufquote von 6,8 %. Telefoni-
sche Rickmeldungen gab es nicht.

e Die Riucklaufquote ist gegeniber dem Vorjahr um 3,9% gesunken.

e Die in 2017 geduBerten Kritikpunkte beziehen sich auf die Zimmeraus-
stattungen, insbesondere fehlende Sanitarzonen.

e Weiterhin wird die veraltete technische Ausstattung bzgl. der Fernsehbe-
dienung und der WLAN- Nutzung bemangelt.

e Die verbleibenden Kritikpunkte beziehen sich auf unzureichende Arbeiten
des Reinigungspersonals.

e Es gab lediglich eine kritische Riickmeldung Uber eine Pflegekraft und 2
Uber die Arzte.

e Die positive Beurteilung ist in 2017 gleichbleibend hoch ausgefallen. Die
Fluktuation im Personalbestand ist weiterhin sehr gering, was eine erfah-
rene, zugewandte und kompetente Arbeit und Patientenversorgung még-
lich macht.

e Die Speisenversorgung wird sehr gut angenommen und bewertet.

e Des Weiteren wird die gleichbleibende Freundlichkeit und Kompetenz des
Personals sehr lobend erwahnt; Patienten flihlen sich sehr gut aufgeho-
ben und versorgt.
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Anzahl der Rickmeldungen / Monat 2017
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3. Umgang mit Beschwerden

Der Beschwerdebericht wird im Intranet allen Mitarbeitern zur Einsicht zur Ver-
figung gestellt. Unterjahrig werden einzelne positive Riickmeldungen in die Be-
reiche gegeben, Kritik wird umgehend besprochen.

e Die Erweiterung der Bettenstation um 5 Zimmer in 2016 wird von den
Patienten sehr positiv bewertet; der Bereich hat sich sehr gut etabliert.

e Das denkmalgeschiitzte Treppenhaus wurde saniert und ist in 2017 fertig-
gestellt worden.

e Das Restaurant / Café MK6 (ehemals Santé) befindet sich im Aufbau; eine
Wiedereroffnung ist flir das Frihjahr 2018 angestrebt.

o Die Digitalisierung wird stetig ausgeweitet und im Hause etabliert. Eine
schrittweise Vernetzung und der Informationsfluss unter datenschutz-
rechtlichen Voraussetzungen zwischen Krankenhaus und Mammazentrum
werden somit besser ermdoglicht.

e Die regelmaBig tagende OP- Planungsgruppe ist bestrebt, eine geplante
und adaquate OP- und Bettenverteilung erméglichen und steuern zu kén-
nen und damit das hohe Patienten- aufkommen im gewohnten Zeitfenster
aufzufangen.
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4. Ziele fiir das ndchste Jahr

Den

Konsequente Planung der OP- Programme und gleichmaBige Verteilung
Uber die Arbeitstage, um dem hohen Patienten- Zulauf weiterhin im
gewohnten MaBe gerecht zu werden.

Umbauten und Sanierungen der Bettenstationen; dabei Orientierung am
modernisierten Trakt der Station A2 und Berlcksichtigung der Patienten-
Rickmeldungen bzgl. Inventar, Fernseher, WLAN und baulicher
Ausstattung.

Er6ffnung des Restaurants MK 6 am Krankenhaus

Nutzung und Erweiterung verschiedener EDV- Module zur weiteren
Digitalisierung

Errichtung eines Lounge- Bereichs fiir Patienten im Erdgeschoss
Pflichtschulungen werden in Blockform geplant, d.h. eine komprimierte
Teilnahme 1x jahrlich ist flr die Mitarbeiter organisatorisch einfacher zu
ermdglichen und beeinflusst nicht die OP- Planung

Wechsel der Reinigungsfirma zum 01.07.2018

vollstandigen Bericht finden Sie auf unserer Homepage unter

www.jerusalem-hamburg.de

KRANKENHAUS
JERUSALEM
HAMBURG
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Hamburgische
Krankenhausgesellschaft

Hamburgische Krankenhausgesellschaft e.V.

BurchardstraBe 19 | 20095 Hamburg
Telefon 040/ 25 17 36-0 | Telefax 040/ 25 17 36-40
e-mail hkgev@hkgev.de | internet www.hkgev.de




