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Kundenbeziehungsmanagement

‘ Kundengewinnung

‘ Kundenbindung
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I
Kunden- (beziehungen)kommunikation
Krankenhaus
Krankenkassen Patient <«<— Arzt
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Informationsgewinnung - Aktionsfelder

‘ Patientenbefragung
Lo i
‘ Einweiserbefragung coo

‘ Beschwerdemanagement

@ Internet
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Zentrale Fragen

‘ Was denken die Patienten und die Angehorigen Gber uns ?

‘ Was kommunizieren die Patienten und die Angehorigen uber uns ?

‘ Wie konnen wir Einfluss nehmen auf die Wahrnehmung und
Kommunikation von Patienten und Angehorigen ?
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‘ Negatives wird in der Regel mit bis zu 9 Personen
kommuniziert

‘ Positives mit durchschnittlich 3 Personen

‘ Internet — Patientenportale ( facebook )
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Bis zu 90% der Kunden tragen keine Beschwerden vor

= Angst vor Unannehmlichkeiten

= Angst peinlich aufzufallen

= Angst nicht ernst genommen zu werden

u Man weiB3 nicht, wo oder bei wem man sich beschweren kann
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Wir wollen wissen was die Patienten und Angehorigen
Uber uns denken

Einrichtung einer Stelle - Beschwerdemanagement

Wir bewerben die Beschwerde / das Lob

Hamburger Erkldrung



Beschwerdemanagement
—*

@ Stabstelle der GF zugeordnet

‘ Wichtig — umfassende Mitarbeiter-
information

Konfliktpotential

Evangelisches Krankerhaus

BETHESDA

Monchengladbach gGmiH

Sie befinden sich bei uns
in guten Handen!
ABER SIND SIEAUCH MIT
UNS ZUFRIEDEN?

LOB Bitte beteiligen Sie sich AKTIV
an der Qualitdtsverbesserung unserer Arbeit.

KRITIK
ANREGUNG Nutzen Sie die Meinungskarten oder
suchan Sie das personliche Gesprich
BESCHWERDE mit unserer Beschwerdebeauftragten:

Frau Heike Schiffers

Blroim Eingangsbereich

Telefon: 02161/9 81-28 08
(hausintern: 28 08)

E-Mail: schiffers@bethesda-mg.de




Empfehlungsmarketing - Beschwerdemanagement

(Hamburger) Erklarung zum patientenorientierten Umgang mit Beschwerden

@ Zugidnglichkeit @ Zigige Bearbeitung
@ Transparenz @ Verantwortung
@ Unabhingigkeit @ Unternehmenskultur

@ Zeriifizieru ng



Erkldrung zum patientenorientierten Umgang mit Beschwerden

Zugadnglichkeit

Wir weisen in geeigneter Form (Aufnahmepapiere, Flyer etc.) auf die Beschwerdemaglichkeiten
hin und stellen sicher, dass Patientinnen und Patienten sich jederzeit telefonisch und/oder
schriftlich beschweren konnen.

Zigige Bearbeitung
Wir bemihen uns, auf eine Beschwerde zeitnah (moglichst an dem auf die Beschwerde
folgenden Werktag) zu reagieren.

Transparenz

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

* das Ergebnis der Beschwerdebearbeitung z.B. hat sich der Vorwurf bestitigt

* die Wirkung der Beschwerde z.B. welche Verdinderungen vorgenommen
worden oder geplant sind.

* wir veroffentlichen einen jdhrlichen Bericht Uber die Tdatigkeiten der Beschwerdestelle
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' Verantwortung
Die Pflichten und Befugnisse von Personen, die mit der Beschwerdeentgegennahme und
Beschwerdebearbeitung beauftragt sind, sind klar definiert, schriftlich fixiert und in einer Vereinbarung
geregelt.

' Unabhdngigkeit
Wir schaffen Voraussetzungen dafir, dass die Personen, die Beschwerden entgegennehmen,
weitgehend unabhdngig arbeiten konnen.

' Unternehmenskultur
Wir streben an, die Beschwerdekultur in unserem Haus laufend zu optimieren (z.B. Leitbild,
Schulungen).

' Zertifizierung
Wir verpflichten uns zu einer kontinuierlichen Zertifizierung unseres Beschwerdemanagements.
HierGber wird im Qualitcdtsbericht nach § 137 SGB V informiert.



Zertifizierung

Das Zertifikat

denorien Giei:
> o

(U o

Zertifiziert durch das )
Hamburger Institut fiir ‘

Beschwerdemanagement
GmbH

wwwehifbm. de @
(=

wurde heute dem

Evangelischen Krankenhaus Bethesda
Monchengladbach gGmbH

Ludwig-\Weber-Stra3e 15, 41061 M&énchengladbach
verliehen.

Gultig bis November 2015.
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Multiplikatoren Effekt
Empfehlungsmarketing \

~
@ Wie machen wir unsere Patienten und N N
Angehorigen zu Verkdufern unserer
Leistungen /ﬁ)

= zu aktiven Empfehlern

QO Sichtweise des Patienten
nicht: was wir machen

sondern: wie wir wahrgenommen werden
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Aktives Beschwerdemanagement

man hat mir zugehort und meine Bedirfnisse und
Anregungen ernst genommen.



