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Patienten und Mitarbeiter
Befragungen
als QM-Instrumente
in der Psychiatrie
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m Herangehensweise - Entscheidungen
/SP

BERGSTRASSE

= 1. Grundsatzentscheidung durch Klinikleitung
zur Patientenbefragung:

= Wir wollen aus den Riickmeldungen lernen!
= Keine Befragung ohne Konsequenzen!

= 2. Entscheidung durch Klinikleitung:

Externe Befragungen und

Interne Befragungen regelmaBig durchfiihren
Ergebnisse der Befragungen zur Analyse nutzen
Ergebnisse in Qualitatsbericht aufnehmen
Benchmark betreiben
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m Herangehensweise - Entscheidungen
/SP

BERGSTRASSE

= 3. Entscheidung der Klinikleitung:
= Wer fuhrt externe Befragung durch?
= Wichtige Fragen bei der Auswahl eines
Anbieters:
= Institut wie lange auf dem Markt?

= Institut hat schon wie viele Psychiatrien
befragt?

= Institut hat spez. Fragebogen fiir Psychiatrien?
= Institut lasst Zusatzbogen zu?

= Institut berat bei Erstbefragung?

= Institut stellt Ergebnis den MA vor?

= Befragung der angegeb. Reverenzen positiv?

Zentrum fur Soziale Psychiatrie
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m Herangehensweise - Entscheidungen
/SP

BERGSTRASSE

Institut stellt anonymisierte Vergleichsdaten zur
Verfugung?

Rating verstandlich?
Institut wertet bereichsspezifisch aus?
Institut erstellt Stationsvergleiche?

Institut erstellt neben der
Zufriedenheitsbeurteilung eine
Wichtigkeitsbeurteilung / Prioritatenliste?

Institut erstellt eine Wichtigkeits-
Zufriedenheitsmatrix?

Datenschutz gesichert?

Preis- Leistungsvergleich zu anderen Anbietern
positiv?

Zentrum fur Soziale Psychiatrie
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m Herangehensweise - Entscheidungen
/SP

BERGSTRASSE

Regelung uiber Verfahrensanweisung der externen
Befragung unter Mithilfe des Instituts u.a. zu den
Fragen:

Wann wird befragt?
Wie werden Doppelbefragungen verhindert?
Werden PatientInnen mit F 00 bis F 009 befragt?

Werden kleine Stationen mit geringen Riucklaufen
wie in die Auswertung aufgenommen?

Zentrum fur Soziale Psychiatrie
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m Herangehensweise - Entscheidungen
/SP

BERGSTRASSE

Interne Befragungen

= Entscheidung der Klinikleitung zur laufenden
freiwilligen Befragung:

= Die 13 wichtigsten sich aus der externen
Befragung ergebenden Fragen filir die
PatientInnen werden aufgenommen
(Wichtigkeitsbeurteilung / Prioritatenliste)

= Einbeziehung des Patientenfirsprechers
= Verfahrensanweisung regelt die interne

Befragung
Zentrum fur Soziale Psychiatrie
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m Herangehensweise - Entscheidungen
/ZSP

BER!

= Schnittstelle zum Umgang mit Mangeln,
Beschwerdemanagement und Projektmanagement ist
durch Verfahrensanweisung geregelt

= Erfassung der Fragebogen wochentlich im QM
= Ergebnisse der Befragung jedes Quartal an Stationen
= Zusammenfassung am Ende des Jahres
Pro Station im Jahresvergleich
Abteilungen im Jahresvergleich
Gesamtes Haus im Jahresvergleich
Vergleich interne und externe Befragungen
Abgleich mit Zuweiserbefragungen

Zentrum fur Soziale Psychiatrie
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m Erfahrungen - Probleme
ZSP

BERGSTRASSE

Grundsatzlich positiv

= Deutliche Verbesserungen der Ergebnisse auch
durch Benchmark innerhalb des Hauses

= Notwendig sind:

Vorstellung der externen Befragung in
Mitarbeiterversammiungen

Veroffentlichung / Transparenz der internen
Befragungen an alle MitarbeiterInnen

Konsequente Nachverfolgung,
Ursachenermittiung und Verbesserungswesen
bei negativen Abweichung tliber 5%

Konsequente Schnittstellenbearbeitung
Klare, verbindliche Vorgehensweise durch VA

Zentrum fur Soziale Psychiatrie
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Metrik-Anwendertag Fulda 27. Februar 2007 8



m Erfahrungen - Probleme
/SP

BERGSTRASSE

Probleme:
= Zu geringe Riicklaufzahlen bei externer Befragung
= LOsung:

2 Durchgange / Jahr (Friihjahr und Herbst
in Monaten mit 5 Wochen

= Einbeziehung von Patienten mit F 00 bis FO09
= LOsung:

Keine Befragung durchfihren, dafiur
Angehorigenbefragung

Zentrum fur Soziale Psychiatrie
Hochtaunus gGmH
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Erfahrungen - Probleme

ZSP
BERGSTRASSE Probleme
= Zu geringe Riicklaufzahlen bei interner Befragung
= LOsung:
Ubergabe der Fragebogen bei Einlassung und_
Hinweis auf die fur das Haus wichtige Ergebnisse

Austeilen nicht vor Entlassung, da evtl. Patienten
bei negiativen Meldungen Sanktionen befiirchten,
obwohl Anonymitat zugesichert

Zeitnahe Gesprache des QM in Stationssitzungen
bzw. Morgenrunden wenn Beschwerden auftreten
(Zeigen, ass Beschwerden ernst genommen
werden und Losungen suchen.)

Fiir den Patienten nachvollziehbares,
funktionierendes Beschwerdemanagement

Leerung der ,Roten Kasten" jede Woche durch
QM, damit verbesserte Reaktionszeit

Einbeziehung des Patientenfiirsprechers

Zentrum fur Soziale Psychiatrie
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m ... und wer fragt die Mitarbeiter
zse - nach threr Meinung?

BERGSTRASSE

~WIr wollen, dass es Ihnen gut geht!™

= oder die Frage nach der Motivation
der Klinikleitung

= Welche Vorstellungen verbindet die
Mitarbeitervertreung (BR, PR, MAV) mit einer
Mitarbeiterbefragung?

« Kampfabstimmung oder Verbesserungsprojekt?

Zentrum fur Soziale Psychiatrie
Hochtaunus gGmH
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m Herangehensweise - Entscheidungen
/SP
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1. Voraussetzungen fiir eine Entscheidung der
Klinikleitung zu einer Mitarbeiterbefragung:

= Ernsthaftes Interesse an der
Arbeitszufriedenheit aller Mitarbeiter.

= Uberzeugung, dass man Einfluss auf die
Arbeitszufriedenheit der Mitarbeiter
nehmen kann.

= Bereitschaft, aus Befragungsergebnissen
zu lernen!

= Bereitschaft, den Erfolg von Verbesserungs-
maBnahmen zu uberprifen!
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m Herangehensweise - Entscheidungen
/SP

BERGSTRASSE

2. Entscheidung durch Klinikleitung:

= Wir fuhren Mitarbeiterbefragungen kunftig
regelmagig durch.

= Wir sorgen fir eine unabhangige Auswertung
der Befragungen.

= Wir analysieren die Ergebnisse und erarbeiten
VerbesserungsmaBnahmen mit den befragten
Mitarbeitern.

= Wir setzen Befragungsergebnisse nicht gegen
Mitarbeiter ein.

= Wir suchen eine Benchmark, um den Erfolg
unserer Bemiuhungen zu uberprufen.

Zentrum fur Soziale Psychiatrie
Hochtaunus gGmH

Metrik-Anwendertag Fulda 27. Februar 2007 13




Ei Herangehensweise - Entscheidungen
ZSP
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3. Entscheidungshilfen fur die Unterstutzung durch
die Mitarbeitervertretung (BR, PR, MAV):

= Die Klinikleitung hat sich auch in der
Vergangenheit um die Zufriedenheit ihrer
Mitarbeiter bemiuht.

= Vertrauensfordernde MaBnahmen wie
Betriebsfeiern und -ausfliige, Sommerfeste,
Weihnachtsfeiern etc. sind etabliert.

= Mitarbeiterbeschwerden, Anregungen und
Verbesserungsvorschlage wurden auch in der
Vergangenheit konstruktiv fiir Entwicklungen
genutzt.

= Die Klinikleitung zeigt ernsthaftes Interesse an
der Einfilhrung und weiteren Entwicklung des
Qualitatsmanagements.

= Die Klinikleitung ist offen fur den Vergleich mit
anderen Kliniken.
Zentrum fur Soziale Psychiatrie m

Hochtaunus gGmH
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Ei Herangehensweise - Entscheidungen
ZSP
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4. Entscheidungshilfen fiir die Beauftragung eines
externen Anbieters:

= Erfahrungen in der Durchfiihrung von
Mitarbeiterbefragungen

= Vertretbarer Umfang des Fragebogens

= Validitat, Objektivitat und Reliabilitat wurden
uberprift

= Klinikspezifische Zusatzfragen sind moglich

= Differenzierte Auswertungen unter Wahrung des
Datenschutzes

= Start-up Veranstaltungen in der Klinik

= Neben Fragen zur Zufriedenheit auch Fragen zur
Wichtigkeit

= Prasentation der Ergebnisse fiir Mitarbeiter und
fur Vorgesetzte

= Preis- Leistungsvergleich zu anderen Anbietern

= Referenzen
Zentrum fur Soziale Psychiatrie m
Hochtaunus gGmH
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m Erfahrungen - Probleme
ZSP
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Positiv, wenn

Vertrauen in die Entwicklungsbereitschaft der
Klinikleitungen vorhanden ist.

klinikspezifische Fragen das Interesse des Hauses
an der Mitarbeitermeinung verdeutlichen.

eine Start-Up-Veranstaltung die Bedenken von
Mitarbeitern ausraumen kann.

die Mitarbeitervertretung aktiv flir die Befragung
wirbt.

das gesamte Verfahren transparent ist.

die Zeit zwischen Befragung, Ergebnisprasentation
und Umsetzung von VerbesserungsmafBnahmen

gering ist.
Zentrum fur Soziale Psychiatrie
Hochtaunus gGmH
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m Erfahrungen - Probleme
ZSP
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Bedenklich, wenn

= Befragungen ausschlie3lich zur Befriedigung von
Auditoren, Visitoren oder Assessoren erfolgen.

= Mitarbeitervertretungen einen ,,objektiven™ Beweis
fur die Unfahigkeit des Managements fiihren
mochten.

= Befragungsergebnisse nicht offen gelegt werden.
= die zugesagte Anonymitat verletzt wird.

= keine deutlichen MaBnahmen zur Verbesserung
ergriffen werden.

= keine Uberpriifung der Wirksamkeit von
VerbesserungsmafBnahmen erfolgt.

= das Befragungsinstrument dann in Frage gestelit
wird, wenn die Ergebnisse nicht begeistern.

Zentrum fur Soziale Psychiatrie
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ELP Fazit:

BERGSTRASSE

Es hat keinen Zweck, Meinungen zu
erfragen, wenn man nicht wirklich
bereit und in der Lage ist, diesen
Meinungen Rechnung zu tragen.
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m Einweiserbefragungen als Faktor fur
alsr  Geschaftsserfolge?

Voraussetzungen fur die Integration von
Einweisermeinungen in die Planung von
VerbesserungsmaBnahmen:

= Vorhandene Einweiserstatistiken trennen
zwischen Viel-, Mittel- und Wenig-Einweisern

= ES besteht bereits eine vertauensvolle
Zusammenarbeit zwischen Einweisern und
Klinik

= Einweiser sind vom Nutzen der Befragung fur
ihre Interessen uberzeugt

Zentrum fur Soziale Psychiatrie
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m Erfahrungen - Probleme
/SP
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= Einweiser machen mitunter die Erfahrung, dass
auf ihre Belange als niedergelassene Behandler
wenig Rucksicht genommen wird.

= Institutsambulanzen (PIA) treten mitunter in
Konkurrenz mit Facharztpraxen.

= Die allgemeine Papierflut, in der die Behandlung
der Patienten zu versinken droht, wird durch
Fragebogen zur Einweiserbefragung noch erhoht.

Zentrum fur Soziale Psychiatrie
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m Erfahrungen - Probleme
7S]

BERGSTRASSI

= Arzte pflegen mitunter eine besondere
Kommunikationskultur, die sich ungunstig auf
Befragungen mit Fragebogen auswirken kann.

= In der Folge werden Rucklaufquoten von 20%
und weniger zu einem finanziellen und
inhaltlichen Experiment.

= Die Ruckmeldung von Befragungsergebnissen und
VerbesserungsmaBnahmen muss einen
unmittelbaren Einfluss auf die Zusammenarbeit
mit dem Einweiser haben.

Zentrum fur Soziale Psychiatrie
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ELP Fazit:

BERGSTRASSE

Wer die Meinungen seiner Zuweiser
fur den Erfolg seiner Entwicklungen
nutzen mochte, sollte (mind.) einen
Arzt/eine Arztin finden, die diese
Meinungen personlich abholt.
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