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Offenlegung Interessenkonflikte

im Zusammenhang mit dem vorgetragenen Thema
Digitales Feedback — Vom Pilotprojekt zum Rollout
I Dr. Diana Hertzschuch (Referent)

1. Beschaftigungsverhaltnisse

keine
2. Beratungsverhaltnisse
keine
3. Honorare
keine
4. Drittmittel und sonstige Unterstitzung
keine
5. Aktien, Patente, Geschaftsanteile
keine
6. Autor-/Koautorschaft
keine
7. Gutachtertatigkeit
keine
8. Weitere Aktivitaten
keine
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Agenda

I Hintergrund
I Pilotphase

I Rollout

I Dashboard

1 Alert-E-Mails

1 Fazit
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,OP-Termine werden standig verschoben oder auf einen
anderen Tag verlegt!”

~ouper Personal®

,Der Hausflur ist verschmutzt!”
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,Alles top* k\_/ \_)
.Personal ist teilweise

Da N ke 'Fur |h re unfreundlich und respektlos!*
,,Prima, weiter so, es war Ruckme]dung

alles bestens.“

13
mehr personal in der Notfallambulanz, ein Arzt fiir Alles, das 1] ParkplatZ!
kann es nicht sein.
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Hintergrund: Zahlen, Daten, Fakten
Universitatsklinikum Carl Gustav Carus Dresden

I Krankenhaus der Maximalversorgung

1 1400 Planbetten

1 59.000 vollstationare Falle, 161.000 ambulant vergltete Falle nach HSAV
I Ca. 8000 Beschéftigte

1 25 Kliniken
I Beschwerdemanagement seit 2000
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Hintergrund

I Erweiterung / Erganzung des Beschwerdemanagements:
neben bereits existierenden altherkdmmlichen Methoden, wie z.B. den Feedbackkarten,
elektronische Variante, die es den Patienten*innen, Besuchern und Beschéaftigten ermdglicht, ihr
Feedback auf einem schnellen und unkomplizierten Weg abzugeben

I zukiinftig: Abloésen der Feedbackkarte ‘ - o
I direktes Patienten*innen- und Angehdrigenfeedback auf einem tabletbasierenden System 'I'Z. \
I schnelle Reaktionszeit und Handeln vor Ort durch E-Mail-Alert :

I Auswertungen in Echtzeit mit Filtermdglichkeiten

Ihre Meinung ist uns wichtig!
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Pilotphase

I Pilotphase von 3 Monaten (05.10.2017 — 31.12.2017)

I 4 ausgewahlte Standorte
— Chirurgisch und internistische Bereiche, Mitarbeiterrestaurant (Haus 59, Haus 27, Haus 29,
Caruso — Mitarbeiterrestaurant)
— Standort: Foyer, Eingangs- bzw. Ausgangsbereiche

I Insgesamt 3279 Rickmeldungen, 420 Freitextmeldungen
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Pilotphase

@ 0.0 6 © ‘I& _fn] e
I Methodik: - e

— ,Feedback im Vorbeigehen* it

— Bewertung anhand von Smileys
— 1=unzufrieden (1 Stern), 5=sehr zufrieden (5 Sterne)
— Befragung von Patienten*innen, Angehérigen und Mitarbeitern*innen

— Frage nach:
» Zufriedenheit mit der Behandlung
» Grinde der Unzufriedenheit werden abgefragt (z.B. Terminmanagement, Pflegerische Versorgung,
Sauberkeit...)
* Wiederkommen
* Weiterempfehlung

— Freitextfeedback
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Rollout

I Vorstandstermin: Prasentation der Ergebnisse > Beschluss
— Feedbackkarte wird abgeschafft
— Campus UKD wird komplett mit digitalen Feedback ausgestattet

1 3-Jahresplan bis 2020 78 (80) Systeme: Jeder Bereich soll mit System ausgestattet sein
und eigenverantwortlich agieren kdnnen

1 Ersatz Feedbackkarte Giber Stufenplan
2017: 3 Gerate (Pilotphase)
2018: 25 Gerate (15 Bodenstander und 10 Tablets)
2019: 30 Gerate (Umtausch von Tablets in Wandsysteme)
2020: 20 Gerate
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Rollout

I Kommunikation:
— Vielzahl zentraler Bereiche, Abteilungen und Beauftragte (Brandschutz, Datenschutz, Bau-
und Technik, Rechtsabteilung, Einkauf) sind zu involvieren

— Zentrale Beschaftigte der einzelnen Kliniken tber Vorhaben informieren
(Klinikdirektoren*innen, Pflegedienstleitung, Verwaltungsleitung,
Qualitdtsmanagementbeauftragte)

— Intranet

— Mitarbeiterzeitung

— Podcast

— Patienteninformation (Poster, Tischaufsteller, Visitenkarten...)

— Veranstaltungen/Sitzungen (Anwendertreffen, Betriebsleitung, Mitarbeitereinfihrungstag)

é{
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Rollout

I Systeme:
— Bodenstander

— Wandsysteme

— Tablets
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Rollout

I Fragebogen:
— Anpassung Fragebogen und Funktionalitédten

— QR-Code wurde eingefuhrt
— Masterfragebogen entwickelt

— Aktuell 4 Fragebdgen:
+ Patienten*innenfragebogen: https://report.sayway.com/s/uDcO7c 3 ¥

» Verwaltungsfragebogen: https://report.sayway.com/s/OLdpCu

» Carus Akademie

» Caruso
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Rollout

1 Wahl der Standorte entscheidend:
— Zentrale Ein- und Ausgange

— Foyer

— Ambulanzen

— Stationen

— Aufenthalts- / Warterdume

— Beachten: Brandschutz limitiert den Standort!
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Dashboard SayWay

it feedbach system,
Anmelden

I Auswertungsportal: https://report.sayway.com/users/sign_in

I Alle Daten gehen in das Dashboard ein

I Erméglicht Benchmark
I Individuelle Auswertungszeitrdume
I PDF-Berichte per E-Mail und zum Selbstausdrucken

I Rohdatenexport
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Alert-E-Mails

I Alert auf negative Rickmeldung gesetzt (Smiley ab gelb bis rot)
I Alert auf Freitextrickmeldungen
I E-Mail-Versand in Echtzeit, nach Abgabe des Feedbacks (kein Verpassen)

I Empfanger bestimmen (mdglichst ein Ansprechpartner*innen ggf. Vertreter*innen)

Pt
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Fazit: ,,Der Wurm steckt im Detail“
- Neue digitale Herausforderungen -

- e =]

Hohes Feedbackaufkommen

Geringer Auswertungsaufwand

Schnelle Reaktionszeit

Konzentration auf Malnahmen

Eigenverantwortliches, dezentrales
Arbeiten

Widerstand bei den Beschaftigten
(Angst vor Mehraufwand, negativen
Feedback)

Strukturelle und technische
Herausforderungen (WLAN,
Brandschutz, Akkulaufzeit Tablets)
limitieren

Administrativer Aufwand: operative und
strategische Aufgaben gerade in der
Anfangszeit

Abhangigkeit von Firma
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Fazit
Digitales Feedback ist Digitales Feedback ist nicht

Feedback im Vorbeigehen Vollumfangliche
Zufriedenheitsbefragung der
Patienten*innen bzw. Mitarbeiter*innen

Standardbefragung Zielgerichtete Befragung
(Detailbefragung)

Ausléser von MaRnahmen Statistisch vollumfanglich

Eigenverantwortlich, ermdglicht Zentrales Uberwachungssystem
dezentrale Kontrolle

Digitales Feedback bedarf der stindigen Kommunikation!
- Bekanntheitsgrad steigern (Patienten*innen, Mitarbeiter*innen)
- Prasenz und Durchdringung auf allen Ebenen
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Vielen Dank fur lhre Aufmerksamkeit

und Unterstutzung!

Kontakt:

Dr. Diana Hertzschuch

Telefon: 0351 458-2170

Telefax: 0351458-5847

E-Mail: diana.hertzschuch@uniklinikum-dresden.de
Internet: www.uniklinikum-dresden.de
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ZB QRM

Adresse:

Universitatsklinikum Carl Gustav Carus

an der TU Dresden AGR

Zentralbereich Qualitats- und Medizinisches Risikomanagement
Haus 1, 2. Etage, Zimmer 318

Fetscherstralle 74, 01307 Dresden



