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,Wir wollen stetig besser werden!” So formuliert Projektleiter Marc
Frese das Ziel der kontinuierlichen Patientenbefragung am UKE in
Hamburg. Patienten flillen dazu online Fragebdgen aus, die anschlie-
Rend automatisch ausgewertet werden und VerbesserungsmalRnah-
men induzieren.

Eigentlich ist alles ganz einfach. Und sehr wirkungsvoll. Die stationar
behandelten Patienten fiillen wahrend ihres Aufenthalts einen Fra-
gebogen online aus. Das dauert nicht langer als zehn Minuten. Dazu
nutzen sie die ohnehin vorhandenen Touchscreens der Patienten-
terminals. Zugleich lauft im Hintergrund die permanente Auswertung
der Daten. So gelingt es dem UKE, Starken wie Schwachen zeitnah
aufzuspliren und den Erfolg der eingeleiteten Mallnahmen unmittel-
bar zu Gberprifen.

Marc Frese vom Geschaftsbereich Qualitaitsmanagement und klini-
sches Prozessmanagement des UKE moéchte damit die Zufriedenheit
der Patienten starker in den Fokus riicken. ,,Die Patientenzufrie-
denheit wird zu einem immer gréBeren Wettbewerbsfaktor. Und
wer kann besser (iber ihre Einflussfaktoren Auskunft geben als die
Patienten selbst?“ Um hier rechtzeitig Veranderungen oder Trends
zu erkennen, befragt das Klinikum seine stationaren Patienten nun
kontinuierlich.

Spezifische Ergebnisse

Die kontinuierliche Patientenbefragung ist speziell auf die Bedlirfnisse
und die Situation im UKE zugeschnitten. ,,Wir kénnen durch hinter-
legte Verzweigungen bei Bedarf in die Tiefe gehen. So gelingt es uns
beispielsweise sehr prazise herauszufinden, womit unsere Patienten
unzufrieden sind oder welche spezifischen Bediirfnisse sie haben”, er-
lautert Marc Frese. AulRerdem steht die Befragung in drei Sprachver-
sionen Deutsch, Englisch und Tirkisch zur Verfligung, um moglichst
wenig Patienten auszuschliel3en.

Die Losung beruht auf der Standardsoftware ,Inquery” des Feedback-
spezialisten Inworks. Marc Frese: ,Wir arbeiten mit Inworks-Losungen
in zahlreichen Bereichen, so auch bei 4QD-Befragungen, im Be-
schwerdemanagement und im Risikomanagement.”
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Neben dem Branchen-Know-how und dem tiefen Verstandnis der

Klinikprozesse ist es besonders die Flexibilitat der Losung, die Marc
Frese schatzt. ,Wir kdnnen jederzeit zusatzlich Fragen hinzufligen
oder spezifische Auswertungen fahren”.

Hoher Sachverstand,

Berichte erstellt Marc Frese alle drei Monate. Die Reports stellen stets erreichbar &
die Ergebnisse von mehr als 40 teilnehmenden Stationen dar. Die hilft unkompliziert
Resultate werden miteinander verglichen und ermdglichen ein
internes, kontinuierliches Ranking. Darliber hinaus soll die Patien-
tenzufriedenheit mittels Indizes als Kennzahl ins Berichtswesen der
Klinik aufgenommen werden.

Befragungslosung
»lnquery” lauft auf

den Patiententerminals
Bleibt vielleicht noch zu erwahnen, dass die Befragung bei Patien-

ten gut ankommt. ,Die Resonanz ist sehr positiv, auch weil die Lésung erlaubt flexible
Befragung den Patienten das Gefiihl gibt, dass sie Gehor finden
und wir ihr Lob und ihre Kritik ernst nehmen. Die Partizipation der
Patienten ist genau der richtige Weg.”
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Das Universitatsklinikum Hamburg-Eppendorf (UKE) um-
fasst in 14 Zentren mehr als 80 interdisziplindar zusammen-
ae arbeitende Kliniken, Polikliniken und Institute. Mit knapp
, 1.400 Betten ist es eines der groliten Krankenhauser in
% Hamburg. Rund 8.000 Arzte, Pflegekrifte und weitere Mit-
4 arbeiter versorgen jahrlich etwa 80.000 Patienten stationar
' und 263.000 ambulant. Hinzu kommen rund 113.000 Not-
‘ falle. Forschungsschwerpunkte am UKE sind unter anderen
die Neurowissenschaften, die Onkologie und die Versor-
gungsforschung.
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