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Erheben von Patientenurteilen

Eine erstklassige medizinische und pflegerische Ver-
sorgungsqualitat ist nur ein Teil, der den Ruf eines
Spitals ausmacht, zumal die medizinische Qualitat
flr den Patienten objektiv nur schwer zu beurteilen
ist. Aus diesem Grunde hangt die Beurteilung einer
Behandlung v.a. von direkt wahrnehmbaren und
uberpriifbaren Kriterien ab. Dazu gehdren Erfah-
rungen beziiglich Zeit, Freundlichkeit, Verstandnis
und Information, aber auch Serviceleistungen wie
Ausstattung des Zimmers, Sauberkeit und Essen.
Dies sind Kriterien, die dem unmittelbaren Erleben
und damit der Beurteilung zugéanglich sind.

Uber das Erheben von Patienten-
urteilen kdnnen Sta n d a rd 2

einerseits Stirken aber auch
Verbesserungspotentiale aufgezeigt, andererseits
auch die Wirkungen getroffener Massnahmen
uberpruft werden. Dadurch kdnnen Erfolge und
Fehler, die als Antworten in den Befragungen zum
Ausdruck gebracht werden, als Lernprozess genutzt
werden. Gleichzeitig kann dieses Bestreben nach
Lernprozessen nach aussen hin sichtbar gemacht
werden. Qualitatssicherung ist auch ein wichtiger
Bestandteil, um im zunehmenden Wettbewerb der
Dienstleistungen im Gesundheitswesen bestehen
zu kdnnen und sich darin auch einen festen Platz
und ein gutes Image sichern zu konnen. Ein Be-
trieb muss seine Qualitdten aktiv darlegen und fiir

alle einsehbar und nachvollziehbar machen. Eine
Top-Qualitét, die nicht sichtbar gemacht wird, auf
welche nicht aufmerksam gemacht wird, niitzt
dem Betrieb nach aussen hin leider wenig. Transpa-
renz, Vergleichbarkeit und Auswahl der Angebote
werden fir diejenigen, die eine Dienstleistung von
uns wollen, zunehmend wichtig. Ein systematischer
Vergleich mit anderen hat zum Ziel, von diesem
Vergleich zu lernen und besser zu werden. Der
Vergleich kann dabei ein anderes Spital oder auch
innerhalb der Institution eine andere Abteilung sein
(Benchmarking).

Durch eine gezielte Befragung
konnen die subjektiven Eindriicke
der Patientinnen und Patienten
teilweise auch der Angehdrigen quantifizierbar
gemacht werden. Um erkennen zu kénnen, was
den Patienten wichtig ist, ist die Befragung, neben
anderen Mdoglichkeiten, die in der taglichen Arbeit
Anwendung finden, ein niitzliches und wichtiges
Instrument. Mitarbeiterlnnen, die die Erwartungen
und Beddrfnisse der Patientinnen und Patienten
oder Besucher erkennen, aktiv danach fragen und
handeln, tragen massgebend zur Vermeidung von
Konflikten und Enttduschungen bei und schaffen
ein fur alle fruchtbares Klima.

Monique Beutler Simon, Leiterin Standard 2
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Folgende Befragungen wurden im FPS durchgefiihrt

Bereich

1999 bis 2003

2003 / 2004

Geriatrisches
Kompetenzzentrum®

Befragung ohne validier-
tes Instrument

Massnahmen:
® stationsbezogene Mass-
nahmen

Orthopadische Friihreha-
bilitation und Rheumato-
logische Universitatsklinik

Ambulante Angebote des
FPS (Therapien, Tagesklinik)

Befragung von Patienten
und Angehorigen (Vali-
dierung des Instruments
mit MECON)

Massnahmen:
® |nformation
e Kommunikation
e Therapieplanung

Patientenbefragung mit
validiertem Instrument
(MECON)

Massnahmen:
® |nformation
e Kommunikation

Physiotherapie

Massnahmen:
e Kommunikation
Hausarzte

Befragung von Patienten
und Angehdrigen mit
validiertem Instrument

Massnahmen:

* Abteilungsbezogene
Veranstaltung zum
Thema «Angehdrige»

Patientenbefragung mit

validiertem Instrument
(MECON)

Massnahmen:

e Verschiedene stations-
bezogene Massnahmen
in Planung

Physiotherapie, Ergothe-
rapie, Tagesklinik

Massnahmen:
¢ QOrganisation
e |Infrastruktur
e Massnahmen in Planung

* Im Geriatrischen Kompetenzzentrum haben Angehérige hiufig eine Stellvertreterfunktion (Angehdérige, die Perso-
nen mit kognitiven Einbussen betreuen). Sie werden daher in die Befragung mit einbezogen. Auch der Tatsache, dass
die dltere Generation mit dem Ausfiillen von Fragebdgen nicht so vertraut ist wird Rechnung getragen, indem die

Befragung durch ein Interview erfolgt.

Wie bringen Patientlnnen und Besucherlnnen ihre Meinung zum Ausdruck?

Patientenurteile werden durch Interviews oder Fragebogen (iber einen speziellen Zeitraum (Wochen bis
Monate) erhoben und im Anschluss ausgewertet. Dies gibt die Mdglichkeit einer freiwilligen Riickmeldung
aller zu diesem Zeitpunkt im Spital Anwesenden.

Patientlnnen und Besucherlnnen kdnnen das Formular «lhre Meinung interessiert uns» nutzen, um ihre
Meinung zu jedem Zeitpunkt unabhdngig von einer Befragung zu dussern. Das Formular wird mit der Pa-
tientenbroschiire abgegeben, liegt zusatzlich auf (Empfang, Physioschalter) und ist im Internet abrufbar.

Patientlnnen und Besucherlnnen kénnen jederzeit unabhéngig von einer Befragung Beschwerden
entweder selbst durch ein Formular ausfillen oder durch einen Mitarbeiter oder eine Mitarbeiterin auf-

nehmen lassen.

In der Eingangshalle liegt fiir Patientinnen und Besucherlnnen ein Géastebuch auf.
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Oft verwendete Begriffe in der Qualitatssicherung

Was heisst valide (validiertes Instrument)?

Wenn ein Instrument als valide angesehen wird, kann man sagen, dass die Fragen beim Interview oder im
Fragebogen auch tatsachlich benutzt werden kdnnen, um Aussagen (iber das zu machen, was man messen
wollte. Dieser Nachweis kann durch statistische Verfahren erbracht werden und gehort zum Standard eines
qualitatssichernden Vorgehens.

Was bedeutet quantifizierbar?
Durch die Fragen beim Interview oder im Fragebogen lassen sich Meinungen und Beurteilungen in messba-
ren Grossen und Zahlen abbilden d.h. eben «quantifizierenn.

Was heisst Benchmarking?

Das Benchmarking ist eine Methode des systematischen Leistungsvergleichs. Objekte (Produkte, Prozesse
etc.) werden dabei hinsichtlich Zielgrossen (Kosten, Qualitat etc.) tiber verschiedene vergleichbare Leis-
tungsanbieter (Spitéler, Abteilungen etc.) hinweg verglichen. So kénnen vorbildliche Lésungen ermittelt
und Ideen fiir Fortschritte abgeleitet werden, um davon zu lernen.

Was heisst PDCA-Regelkreis konkret bei einer Befragung im Spital?

Der PDCA-Regelkreis ist die Grundlage fiir ein strukturiertes und kontrolliertes Vorgehen im
Rahmen der Qualitatssicherung.

P steht fiir das englische Wort «plann.
e Beim Standard Patientenbefragung bedeutet dies eine Befragung planen.

D steht fiir das englische Wort «do»
® Beim Standard Patientenbefragung bedeutet dies eine Befragung durchfiihren.

steht flr das englische Wort «checkn.
Beim Standard Patientenbefragung bedeutet dies die Ergebnisse der Befragung auswerten.

e

steht fiir das englische Wort «act.
Beim Standard Patientenbefragung bedeutet dies Massnahmen bestimmen.

* >

Die Massnahmen kdnnen dann durch eine darauf folgende Befragung wiederum Uberpriift
werden, indem der PDCA Kreislauf wiederholt wird.
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Interview/Fragebogen Patientenbefragung

Das Spital im Urteil der Patientinnen und Patienten

Diese Befragung ist abselut anonym. Die Auswertung wird von einer unabhangigen Auswertungsstelle durchgefanrt.

Anleitung:  Bitte kreuzen Sie jeweils nur ein Feld an, namlich jenes, welches Ihre personliche Einschatzung am
besten beschreibt! Wenn Sie eine Frage nicht beantworten konnen oder wollen, dann machen Sie

bitte in der Spalte ,Kann ich nicht beantworten” ein Kreuz.

Beispiele:

Wie qut war das Essen? sehrqut [_]P€[Z][=][=] sehr schlecht = dies bedeutet ziemlich gut
Wie gut wurden Sie informiert? sehr qut [Z][Z]BJ[=][=] sehr schlecht = dies bedeutet mitte/mdssig

1. Denken Sie bitte an Ihren Eintritt ins Spital.

Wie wurden Sie ganz allgemein vom Spital empfangen? sehr gut [C]E]E][E]E] sehr schiecht
Wie wurden Sie von den Krankenschwestem und

Krankenpflegem uber den Tagesablauf auf der Abteilung ~ sehr gut [_][Z][Z][=][=] sehr schiecht
(z.B. Essenszeiten, Arztvisiten, Besuchszeiten) informiert?

2. Bitte geben Sie im Folgenden an, wie Sie auf der Abteilung

informiert wurden. ja teilweise nein
Euetfi_rde Ihnen gesagt, wo sich die einzeinen Raume der Abteilung 0 0 B

inden (z.B. Schwesternzimmer, Aufenthaltsraum)?
Wurde Ihnen Informationsmaterial zum Spitalaufenthalt abgegeben? ] =] =]
Wurde Ihnen erklart, wie das Bett funktioniert? ] =] =]
Wurde Ihnen erklart, wie die Patientenglocke funktioniert? ] = -]
Wurde Ihnen erklar, wie das Telafon funktioniert? [] =] =]
Wurde Ihnen erklzt, wie man das Nachttischii bedient? ] =] -]

3. Beurteilen Sie bitte, wie Sie durch die Spitaldrzte wihrend des Spitalaufenthalts informiert wurden.

sehrgut [][C]Z][=][=] sehr schiecht

Wie haben die Arzte Sie bis jetzt (ber lhren
Gesundheitszustand informiert?

Wie haben die Arzte Sie bis jetzt 0ber Untersuchungen und
Behandungen (z.B. Ergebnisse, Medikamente, Therapien  sehrgut [_][C][Z][=][=] sehr schiecht
und Operationen) informiert?

Wie haben die Arzte Sie bis jetzt daraber informiert,

was Sie fur Ihre Genesung und Selbstandigkeit seirgut [C][C][Z][E][=] sehr schiecht
im Alltag tun konnen?

Die verschiedenen, mehrseitigen Patienten-Fragebdgen finden Sie als PDF-Dateien
auf Lotus Notes in der Datenbank Qualitdatsmanagement.

Weitere ausfiihrliche Informationen finden Sie unter:

Lotus Notes, Datenbank Informationen FPS/Beschwerden:
Beschwerdekonzept, Beschwerdeformular, Beschwerdemeldung und diverse weitere hilfreiche Dokumente.

Auf www.felixplatterspital.ch (Spital/Qualitat) kénnen Riickmeldungen an das Spital online

vorgenommen werden.
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