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|. Ausgangslage (1) %Ef rh
Veranderungen in den Kliniken in NRW : KGNW
1995 2011

Verweildauer in Tagen 12,6

Krankenbetten 151.000 121.556

256.044 243.506

) Beschéiftigt

vollstationar behandelte Patienten +15,07% 3.725.000 4.286.435

Krankenhduser 483' 401'
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|. Ausgangslage (2)

Demografische Entwicklung in Deutschland KGNW
& Krankenhausgesellschaft
Nordhnw stfalene. V.

Bevolkerung nach Altersgruppen in Tausend / in % der Gesamtbevolkerung

2008 Altersgruppen 2030
von ... bis unter ...
Jahren
Manner Frauen Manner Frauen
65 und mehr

16,7120 % 22,3129 %

49,7 161 % 20 - 65 42,1154 %
‘ 561’199", 0-20 12,9/ 17 %
4{][} EHIJD 4DD 4[!10 BIIJD
Tausend Persnnen Tausend Peraﬂnen

Quelle: Statistische Amter des Bundes und der Linder, Demografischer Wandel in Deutschland, Heft 1, 2011
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|. Ausgangslage (3) e L
Krankenhausfalle je 1000 Einwohner nach Alter LY S
und Geschlecht (2008) KGNW
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Quelle: Statistische Amter des Bundes und der Linder, Demografischer Wandel in Deutschland, Heft 2, 2010
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|. Ausgangslage (4)

KGNW
Rechtliche Grundlage fir Patientenflirsprecherinnen und

—flUrsprecher in § 5 Abs. 1 des Krankenhausgestaltungs-
gesetzes NRW:

Der Krankenhaustrager trifft

e Vorkehrungen fir die Entgegennahme und Bearbeitung
von Patientenbeschwerden

e durch eine unabhangige Stelle,

e die mit allgemein anerkannten Einrichtungen der
Gesundheitsvorsorge und des Patientenschutzes sowie
der Selbsthilfe eng

e zusammenarbeiten soll.
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|. Ausgangslage (5)

Rechtliche Grundlage fir Patientenflrsprecherinnen und
—flrsprecher in § 5 Abs. 1 des Krankenhausgestaltungs-
gesetzes NRW:

e Verpflichtung zur Einrichtung der
Patientenbeschwerdestelle war bereits im
Krankenhausgesetz NRW von 1998 enthalten

e Bekanntgabe der Patientenbeschwerdestelle in
geeigneter Form, z. B. bereits bei der Aufnahme und
durch Hinweisschilder
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ll. Patientenzentrierte %ﬁ' S
Krankenhausbehandlung (1) 2 KGNW

Maxime der Gesundheitsversorgung:

e Die Patientin/der Patient muss im
Mittelpunkt stehen!

e Verankerung der Zentrierung auf die
Bedurfnisse und Erwartungen der
Patientinnen und Patienten auch im Leitbild
der Krankenhauser
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ll. Patientenzentrierte ==' e
Krankenhausbehandlung (2) 2 KGNW

e Konzept der Patientenorientierung auch
zunehmend wichtigere Bedeutung im
Rahmen des Qualitatsmanagements

* Im Mittelpunkt aller Qualitatssicherungs-
malnahmen steht immer die Verbesserung
der Behandlungsqualitat

e Sie schafft Wettbewerb zwischen den Kliniken
und bestimmt den Wettbewerb um die
Patientinnen und Patienten
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ll. Patientenzentrierte = s
Krankenhausbehandlung (2) KGNW

Patientenorientierung/Patientenzentrierung als Qualltats-
merkmal u. a.

. in verstandlichem Informationsmaterial zur Infrastruktur
(Anreise, Parkplatze, Lageplane und zum Klinikbetrieb)

e in kurzen Wartezeiten bei der Aufnahme/Entlassung
sowie bei Untersuchungen in anderen Fachabteilungen

* im Leitsystem

e inder angebotenen Verpflegung

e inderInformation (z. B. Flyer, Internetauftritt)

e inder Kommunikation (z. B. in einfacher Sprache)
e inder baulichen Gestaltung
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ll. Patientenzentrierte =
Krankenhausbehandlung (3) KGNW

Patientenorientierung / Patientenzentrierung zeigt sich u. a.

e inder medizinischen Aufklarung

e im Eingehen auf Patientenwilinsche

e inder emotionalen Unterstltzung

e inder Kultursensibilitat

e inderZusammenarbeit mit den Selbsthilfegruppen

e inder Einrichtung eines internen
Beschwerdemanagements

. in der Zusammenarbeit mit den
Patientenflrsprecherinnen und Patientenflirsprechern
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Ill. Vorteile der Zusammenarbeit (1)

Vorteile der Zusammenarbeit (von Krankenhausern mit
Patientenflirsprecherinnen und Patientenfiirsprechern)

e Patientenflursprecher als Vermittler zwischen
Krankenhaus und Patient

e grollere Compliance durch mehr Information
e  Starkung der Patientinnen und Patienten
e  Forderung der Selbstbestimmung der Patienten

e Starkeres Eingehen auf die individuellen
Bedurfnisse der Patientin/des Patienten

e Unterstitzung der Angehorigen
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lll. Vorteile der Zusammenarbeit (2) “-:E:'-" i h

Vorteile der Zusammenarbeit (von Krankenhausern mit
Patientenflir-sprecherinnen und Patientenfirsprechern)

e Anregungen zur Verbesserung der Strukturen/Ablaufe
im Krankenhaus

e  Anregungen zur Verbesserung der Angebote im
Krankenhaus

e  Fursprecherinnen und Fursprecher als ,niedrig-
schwellige” Ansprechpartner

e  Emotionale Unterstltzung durch die Patientenfir-
sprecherinnen und -fursprecher

e Verhinderung von Eskalation (z. B. auch juristischer Art)
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IV. Handlungsoptionen des Krankenhauses (1)

Institutionalisierte Gesprache:

e Beschwerdemanagement
e  Krankenhausleitung
e Selbsthilfegruppen
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IV. Handlungsoptionen des Krankenhauses (2)

Beschwerdebereiche zum Beispiel:

e zeitliche Zuwendung der Arztinnen und Arzte

e zeitliche Zuwendung der Schwestern und Pfleger
e  Qualitat der Verpflegung

e  Ausstattung der Zimmer

e Mitpatienten

e Qualitat der medizinischen Behandlung

e Wartezeiten

Ableiten von MaRnahmen z. B. durch Anderung der
Behandlungspfade oder durch eine Verringerung von Wartezeiten
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IV. Handlungsoptionen des Krankenhauses (3) =
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Zusammenarbeit mit der Patientenbeschwerdestelle/ off
Patientenfursprecherinnen und Patientenflrsprechern:

e Vorlage der Patientenbeschwerden an den Krankenhaustrager
e Hinwirken der Beschwerdestelle auf Abstellen von Missstanden

e Rickmeldung an die Patientin/den Patienten liber eingeleitete
Malinahmen und Reaktionen

e Hinwirken auf eine einfache, verstandliche Sprache der Mitar-
beiterinnen und Mitarbeiter im Gesprach mit den Patientinnen
und Patienten

e Festlegen von Behandlungsablaufen, bei denen die Patienten im
Mittelpunkt stehen

e Einbeziehung der Patientinnen und Patienten in alle durchzu-
fuhrenden Behandlungsschritte und Malshahmen der Versorgung
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V. Fazit

Patientenflrsprecherinnen und Patientenfursprecher dienen

. den Patientinnen und Patienten sowie

e der Patientenorientierung /Patientenzentrierung zur
Verbesserung der Krankenhausbehandlung

Daher:
Die Einrichtung der Beschwerdestelle, Bekanntgabe und
die Zusammenarbeit (,,zusammen Wege gehen®) sind
wichtige Aufgaben des Managements/ der Geschafts-
fuhrung der Krankenhauser zur patientenzentrierten
Krankenhausbehandlung

22
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Patientenorientierung im Krankenhaus — W
eine Managementaufgabe *. KGNW

Vielen Dank
fur lhre Aufmerksamkeit!
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