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Wer ist MQM?

MQM im Klinikum Oberberg:

Medizincontrolling und Qualitdtsmanagement

Abteilungsleitung
Axel Klein
Dr. Jorg-Peter Klotzer

Teamleitung

Martina Weber Medizincontrolling

Qualitdtsmanagement




Aufgaben MOM im Klinikum Oberberg

Operatives und strategisches Medizincontrolling:

* Primarkodierung
« MDK Prifungen
* Entgeltverhandlung

* Auswertung und Analyse

Qualitatsmanagement:

 Zertifizierungen
* Risikomanagement
 Beschwerdemanagement

« Befragungswesen h

» gesetzliche Vorgaben QS




Kontinuierliche Patientenbefragung KlinO

« kontinuierliche einheitliche Patientenbefragung
(Papier) in der Somatik (Gummersbach und Waldbro6l)
2011 — 2016

» Verteilung der Fragebdgen durch die Pflege, zeithah
zum Zeitpunkt der Entlassung (ZV PD)

* Eingabe der Fragebdgen und Auswertung durch MQM

* Psychiatrie an 3 Standorten mit eigenem Fragebogen,

Betreuung und Auswertung durch leitenden Psychologen




Kontinuierliche Patientenbefragung, KlinO

] 4l SN =| ool A i =
TR AT AR A N Y R AT Y e =R=raCY |

Eingabeformular: Patientenbefragung Narmenskirzel: Darmzentrumspatient [
Diatum: Abteilung: Station: Tumoarpatient Endoprothetikzentrum

KKH-Gummershach '
KiH-Waldbrol 10 vl | 10042014 WIM1

| |W1 | Tumarpati
»
legends: 1 =das Beste
1 Die Ausschilderung und Orientisrungsmaglichkeit im Krankenhaus ist... §= SEhtr e
=qgu
2 Die Information und Yerstandlichkeit der Aufnahmeformulare ist... 4= akzeptabel
5 = schlecht
3 Der respektvolle Umgang der Stationsmitarbeiter ist... _
Kommentar,

4 Die Aufklarung zu Krankheit und Behandlung ist...

5 Die Wirksambkeit, mit der lhre Schmerzen gelindert wurden, ist. .

5 Die Einbeziehung meiner Angehdrigen in die Behandlung ist...

[ Technik

7 Die Wartezeiten (Rantgen, OP, Gesprachsterming, Visiten. ) sind..

. ) ) ) [ pfleg.Yersorgung
8 Die Vorbersitung auf meine Entlassung aus dem Krankenhaus ist

) . ) ) [] &rztl Mersargung
9 Die Zusammenarbeit mit dem therapeutischen Team ist...

W Ik
10 Das Essenist... [[] Verwaltung

[] nicht zuzuordnen

11 Die Cafeteria ist...

— ™ w ™ ra — ™ ™
< < < < < < < < < < < <

12 Die raumliche Ausstattung der Station ist...

YWylirden Sie uns ohne Yorbehalte weiterempfehlen Vieiterempfehiung o A O

O



Kontinuierliche Patientenbefragung, KlinO

Datum von:  01.01.2016 Gesamtfallzehl im Berichtszeitraum: 21126 Patientenbefragung 2016
Dratum bis: F22me Anzahl der auzwertbarenFragebogen: 528 25 Prozent
) _ KKH Gummersbach
Anzahl Fragebigen von Tumotpatienten: a6 106  Prozent
Weiterempiehlung ohne Vaorbehatt 436 864  Prozent
Fragebogen nicht auzuordnen: 1 02 Prozent
Drie Ausschildeung Die Information Crer respektvolle Die Aukl&ng u DieWitksamkeit mit Cie Einkbezehung
und unid Umgang der Krankhet und der lhre Schim erzen meirer Angehdrigen in
Orrientierungsmoglich- “erstandlichkeit der Stationsmitarheiter Behandlung ist. . gelindert wurden ist... die Behandlung ist...
ket im Krankenhaus Aufnahmefonm ulare jat.....
ig.... ...
Zeitraum
206 25 26 19 24 21 25
205 25 25 19 23 21 24
2014 25 25 19 23 21 24
203 256 256 19 24 22 25
2mz2 25 25 20 25 22 25
2011 25 25 20 25 22 25
20mo 25 27 20 24 22 25
MGM & Klein “ersion 1172010 Legende: 1 = das Beste 2 = sehr gut J=out 4 = akzeptabel 5 = schlecht




Kontinuierliche Patientenbefragung, Online

Entscheidung zur Umstellung auf Online Befragung: 7/ 2015
Erste Mails verschickt 7 /2016




Vorraussetzungen fir die praktische Umsetzung

* Das KIS muss die E-Mail Erfassung kénnen (iMedOne, SAP)
* Ohne Unterstitzung der IT Abteilung geht es nicht:

Erzeugen einer Datei, die im Datenmanagement verarbeitet

werden kann; beinhaltet u. a. die Mail Adresse, FA, Entlassgrund

* EDV Affinitat im QM hilfreich:

§ 301 Verfahren, KIS Datenbank, Datenmanagement Metrik, Monitore

* Ohne die Unterstitzung der Patientenverwaltung geht es auch nicht

O



Vorraussetzungen fur die praktische Umsetzung

Pragmatischer Ansatz:
e Einsatz Standardfragebogen (Benchmark soll moglich sein),

mit einigen adaptiven Fragen

 Beschrankung zunéachst auf die Somatik (stationar),

Vermeidung interner Konflikte mit den Psychiatern

» Keine Befragung in der Padiatrie (Problematik Sorgerecht?)

» Keine Befragung der Wochnerinnen (Problematik Fehlgeburten)

O



Die E-Mailerfassung

Mit der E-Mail Erfassunqg steht und fallt die Online-Befragunqg !!

» die Verwaltungsmitarbeiter der administrativen Aufnahmen
mussen fur die Erfassung der Mail Adresse sensibilisiert
werden

« wenn moglich, Ermittlung der Quoten fir die zentrale und
dezentrale Aufnahme von Patienten

 Information fur Patienten, dass die nachtragliche Erfassung
der E-Mail moglich und erwtinscht ist

e nachtragliches Aufsuchen von Patienten sehr aufwandig




Steigerung der Quote erfasster E - Mails

EinfUhrung von Dummy Mailadressen,

mit der Patientenverwaltung konsentiert:

1@1 = Der Patient hat keine E-Mail Adresse

2@2 = Der Patient will die E-Mail Adresse nicht angeben

3@3 = Der Patient hat die E-Malil Adresse nicht zur Hand

4@4 = Notfallaufnahme, nicht zentral in der PV aufgenommen
(Notfallaufnahmen werden administrativ regelhaft bearbeitet)
Kein Problem war die korrekte Erfassung der E-Mails!!

(2018 bisher keine nicht zustellbar)

(2016 und 2017: 52 E - Mails nicht zustellbar)




Die E-Mailerfassung

OnILor
Datenmanagement - Email Datensatz: (I

| Monat | Klinik  |Patient|Anzat  Anteil Emails | Anteil 1@1 | Anteil 2@2 | Anteil 3@3 | Anteil 4@4 |~
_|+/20168. 01 KKHWE 553 194 23% 6% 5% 2% 31%
_ |+ 2017 12 KKH GM 1267 252 20% 1% 7% 1% 29%,
|+ 2017 12 KKH WE 757 173 23% 35% 3% 2% 30%
_ |+ 2017 11 KKH GM 1304 330 25%, 39% 7% 0% 25%
_ |+ 2017 11 KKHWE 809 178 22% 40% 4% 2% 28%
_ |+ 2017 10 KKH GM 1375 288 21% 27 % 16% 1% 33%
_ |+ 2017 10 KKH WE 763 152 20% 6% 4% 2% 32%
|+ 2017_09  KKH GM 1297 279 22%, 26% 14% 1% 35%
_ |+ 2017 09 KKH WE 722 144 20% 3% " 33%) -
_ |+ 2017 08 KKH GM 1381 286 21% 21% m
_ |+ 2017_08  KKHWE 753 165 5% 3% 30%
_ |+ 2017 07 KKH GM 1313 317 B% 2% 35%
_ |+ 2017 07 KKH WE 780 157 4% 2% 25%
_ |+ 2017 06 KKH GM 1205 293 5% 0% 0%
_ |+ 2017 06 KKH'WE 745 154 4% 1% 4%
_ |+ 2017 05 KKH GM 1334 181 1% 0% 0%
_ |+ 2017 05 KKH'WE 811 126 0% 0% 0%
_ |+ 2017_04  KKH GM 1195 138 0% 0% 0%
_ |+ 2017_04  KKH WE 730 104 0% 0% 03
_ |+ 2017 03 KKH GM 12756 149 0% 0% 0%
_ |+ 2017 03 KKHWE 511 114 15% 0% 0% 0% 0%
_ |+ 2017 02 KKH GM 1231 132 11% 0% 0% 0% 0%
_ |+ 2017 02 KKHWE 736 136 18% 0% 0% 0% 0%
_ |+ 2017 01 KKH GM 1525 132 9% 0% 0% 0% 0%
_ |+ 2017_01  KKHWE 506 1565 19% 0% 0% 0% 0%
_ |+ 201612 KKH GM 1267 135 1% 0% 0% 0% 0%

+ 2016_12  KKH WE 725 125 17% 0% 0% 0% 0% | v
Datensatz E 4 I—[_][W] b won 48 o

—— e




Die E-Mailerfassung

Erfassungsquoten:
*bis 5/2017 13%
eab 6/2017 21% (Wirkung der Dummy E-Mails!)

« 31% dezentrale Aufnahmen (keine E-Mail Erfassung bisher)

Rucklaufquoten:
« 2018 37% (2220 Mails verschickt)
* 2017 42% (4649 Mails verschickt) ~ "ach E,,-n:t""men
« 2016 44% (581 Mails verschickt)




Entwicklung eines Flyers

Wir bedanken uns herzlich fir thre Unter- /
stdtzung und freuen uns sehr, wenn wir von | [ |
Ihnen auch zukiinftig als hr” Krankenhaus |I ||
in unserer Region wahrgenommen werden. { f

\ I
|
Mit den besten Genesungswiinschen |

L
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\ L\
LY \ L
by %
A
W4
Magnus Kriesten b,

Sascha Klein
Geschafisfihrer Klinikum Oberberg GmbH

A . M D %/tf/wm-

Dr. med. Walter Schafer

Inge Schwarz
Arztlicher Direktor

Pflegedirektorin

. online-Patiente nbefragungd




Entwicklung eines Flyers

LIEBE PATIENTIN, LIEBER PATIENT,

wir heilZen Sie im Klinikum Oberberg herzlich
men. Unser Team aus Arzren, Pflegekrifren, Ver
mitarbeitern, Technikern, Reinigungs- und Kiig
ten wird sich in den kommenden Tagen und
um Sie kimmern. Wir wollen, dass Sie trotz lhryg
heit einen so angenehmen Aufenthalt wie mo
unserem Krankenhaus erhalten.

lhre offene Meinung ist uns wichtig und
lhre Verbesserungsvorschliage und Kritik

sind uns sehr willkommen. Fir den Fall, dass sie lhre E-Mail Adresse nicht angeben

konnten, wirden wir uns freuen, wenn Sie uns diese
noch zur Verfigung stellen wirden. Wwahrend der Ge-
schaftszeiten der Patientenaufnahme/ Info ist es auch
maglich, diese nachtraglich zu hinterlegen. Falls Sie
keine eigene E-Mail Adresse haben, k&nnen Sie gerne

Wenn Sie bei Threr aufnahme oder im Verlauf Thres die lhrer Angeh&rigen angeben.

stationdren Aufenthalts eine E-Mail-Adresse angege-

ben haben, k3nnen Sie an unserer Online-Befragung Die Geschaftszeiten der Patientenaufnahme / info:
teilnehmen. tgl. wvon 7 bis 20 Uhr.

Sie bekommen eine TAM in einerm Link zugeschickt und lhre Daten werden selbstwerstandlich vertraulich behandelt.
kédnnen dann den Fragebogen beantworten. Sollten Sie

nach unserer E-Mail an Sie nicht geantwortet haben, Die gewissenhafte Beantwortung der Fragen gibt uns
erlauben wir uns, lThnen ein Erinnerungsschreiben zu- die Moglichkeit, die Qualitat der Versorgung zum Waohl

zusenden. aller Patienten kontinuierlich zu steigern.




Kontinuierliche Patientenbefragung, Online

Umagang mit den Zentren:

 Durchfithrung von Patientenbefragungen gefordert

* Der Fragebogen selbst ist meist unkritisch

o Ist die Kennzeichnung der Zentrumspatienten im

KIS madglich?




Kennzeichnung der Zentrumspatienten

Diagnosen . . = . <kei
Medikamente eme des Patienten ein bzw. dndern die Daten. -
Dokumente
Digitales Archiv Typ |_Beschreibung |_Beginn |_Ende I
Karteikarte
Formulare PP &
Klinische Pfade
Fall 1854959 (stationaer, WIM3, A) vom 15.04.2014 bis 23.04
Fall 1852758 (ambulant, WRD, Ueberweisung) am 23.07.2014 Problembeschreibung:
Fall 3175504 (stationaer, WIM1, NO} vom 30.06.2016 bis 11.0
Fall 3189956 (stationaer, WIM1, NO} vom 01.08.2016 bis 020

JULLELLLLYY0LD0E

Fall 3225552 (ambulant, WIKM1, NtfallSchein) am 31.10.2016 Froblemtyp: | _—| Fachliche OE | =1

Fall 3316857 (ambulant, WIM1, NtfallSchein) am 15.06.2017 Behandelnder Arzt: Brustzentrum Dringlich: | |

Fall 3318502 (ambulant, WRD, Ueberweisung) am 20.06.2017 Darmzentrum

Fall 3335270 (ambulant, WRD, Usberweisung) am 27.07.2017 LoD mbe g2 nan: E:s:_z;;r_‘i‘:" EnalEaiirms | " |

Fall 3335596 (ambulant, WUC, NtfallSchein} am 27.07. 2017 MyastenieZen (Ces

Fall 3418774 (ambulant, WIM1, NtfallSchein} am 17.02.2018 StrokelUnit

Fall 3457540 (stationaer, WIM1, MO} seit 26.05.2018 Hauptdiagnose: Trauman etzwe - Edru

[« MF am 26.05.2018 um 11:02 WINIMAAVIMA ) AT - Fordr

e WE_Tumorzent

{7 AMSLAYOUT 10244837 am 26.05.2018 um 11:02 [Ausdrue  Hauptverfahren: -

AMSLAYOUT 10244839 am 26.05.2018 um 11:02 [Verordn 1

..... [ Aufnahme am 26.05.2018 um 11:03 (WBE4NVVIMA M) pum
..... £ EM 10244841 am 26.05.2018 um 11:03 2'5 [

X Laborfsuftrag LB-20718141 erbracht am 28.05.2018 um ;15 l

X W_HKKP 102445925 erbracht am b E:

HOW_RADIO 10244858 erbracht am| bmac
- X Labor&ufirag LB-20718180 erbr b s
----- X Labor&sufitrag LBE-207128142 erbr -00 |
..... £ ¥ WAC_OP 10246016 am 27.05.201 E um
- @ X AN_Waldbroel 10245084 am 27.0¢ sikal
- XOW_RADIO 10245794 erbracht am py e " ré
- X LaborAufirag LB-20718181 erbracht am 28.05.2018 um 11:0

{3 WPhysio 10246354 am 27.05.2012 um 21:47 [WE Physikali P12

Laborleist 10250710 erbracht am 28.05.2018 um 11:07 Fingerabdruck.. Profil dbernehmen... Meues Problem... Dbjekteverkndpfen... 2 um

¥ Laborauftrag LB-201205220295 am 28.05.2012 um 11:0 e e — [ Stornierte Probleme anzeigen R—— Im 100
- X LaborAuftrag LB-2211701317 erbracht am 28.05.2018 u 524
- ¥ LaborAuftrag LE-20718272 erbracht am 28.05.2018 um rols e ochon Obernenmen inz1
----- @ “Werlegung Station am 28.05.2018 um 12:54 (WEB420WVIM 1A




Zentrumspatienten im Monitor

A== (x o Befragungs-Monitor Auswertung 3.037

01.01.2018 29.05.2018

vergleich der Einheiten | yergleich der Fragen

Verfligbare Fragen:
- BEinheitenfilter

& alle Einheiten anzeigen
" pbteilungen  Stationen (& Orga-Einheiten

Einheit
138 _ (5) wB42 [Wiakdbral]
020 _ (5) wB51 [Wiahdbral]
005 _ (5) wBa1 [Waldbral]
008 _(S)WBE10  [Waldbrsl]
018 _(S)WBE1L  [Waldbesl]
058 _ (S) WBE3 [Waldbesi]
094 _ (S) WEB Stationen [WEB Krankenhaus]
000 _ (O) BZ [ Gummersbach]
000 _ (0) DZ [ Gummersbach]
000 _ (0) Endo [ Gummersbach]
1928 _ (0) Kein Zentrum [ Gummersbach]
000 _ (O KHZ [ Gummersbach] .
000 _ (0) T2 [ Gummersbach] a) Bewvor ich berihrt o
1195 _ (0} WB - Kein Zentrum [ Waldbrsl] T b} vor einer Untersuchung durch eine mir
000 _(0) W8 - TZ [ Waldbral] 19. Die Art und Weise, wie hier fir meine Sicherheit gesoragt wur
094 _ (O) WEB Zentrum [ WEB Krankenhaus] 20. Ich werde dieses Krankenhaus welterempfehlen als ...
2 Bnheiten gewahlt. 21. Mein Gesamturteil aufgrund all meiner Erfabrungen, die ich gemacht habe, ist ...
Zur Auswertung weiterer Einheiten "Strg-Taste” gedrickt halten A, Blver
e ¢ B. Geschlecht
C. Wie beurteilen Sie diesen Fragebogen?

. Datenansicht @ Umiragedaten vom Webserver abholen 0 Datensatze zur Auswertung gefunden
. Daten bearbeiten . Zielwerte verwalten . .
. Ansicht Zuordnung




Kontinuierliche Patientenbefragung, Online

Die weiteren Aufgaben:

« Erfassung von E — Mail Adressen bei dezentralen Aufnahmen
 Onlinebefragung auch in der Psychiatrie

* Onlinebefragung der ambulant behandelten Patienten
 Entwicklung eines regelmaldigen Berichtswesens

 Analyse der Ergebnisse

* Ableiten von MalRnahmen aus den Ergebnissen




(

Vielen Dank fur lhre
Aufmerksamkeit.

ngT R

WANNIMMERDAS B " S
LEBENUNSBRAUCHT, R

RUNDUM GUT VERSORGT.
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