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Beschwerden steuern . Zu einem erfolgreichen Beschwerde-
management gehort die Beschwerdeauswertung. Eine Entscheidungs-
hilfe zu den dafiir sinnvollen Kennzahlen gibt der dritte und letzte Teil

unserer Artikelserie.

Text: Bettina Rudert

Relevante Zahlen auswahlen

In den MDK-Qualitétspriifungen

und den Begehungen durch die

Heimaufsichten wird tberprift,
ob Thre Einrichtung Regelungen zum
Umgang mit Beschwerden anwendet.
Die Priifbeh6rden kontrollieren, ob eine
schriftliche Regelung zum Umgang mit
Beschwerden, die Beschwerdeerfassung
mit einem strukturierten Erfassungsbo-
gen und die Beschwerdeauswertung als
Jahresstatistik nachweislich vorliegen.

gehoren die Prozessschritte Beschwer-
destimulierung, Beschwerdeannahme,
Beschwerdebearbeitung und Reaktion.

Die folgenden Themenblécke beinhal-
ten Anregungen fiir relevante Kennzah-
len zur Beschwerdebewertung.

Die Kunden zur Beschwerde
ermutigen

Bekannt ist, dass ein Grof3teil der unzufrie-
denen Kunden sich nicht beschwert, da sie

Beschwerden sind schriftlich zu erfassen. Nur so kann das
Aufkommen auch realistisch erfasst werden. (ao

Aber nicht nur aus diesem Grund ist
die Umsetzung des Beschwerdemanage-
ments in Threr Einrichtung sinnvoll.

Die Beziehung zum Kunden
stabilisieren

Beschwerden und Riickmeldungen, die
Sie im Laufe eines Jahres gesammelt und
dokumentiert haben, bieten die Grund-
lage fiir eine Beschwerdeauswertung mit
Hilfe von Kennzahlen. Diese Indikato-
ren zur Kundenzufriedenheit kénnen
Sie nutzen, um die Beziehung zu Ihren
Bewohner und Angehérigen zu stabili-
sieren, deren Erwartungen und Wiin-
sche zu erkennen und zu erfiillen, sowie
Thre eigenen Leistungen stindig zu ver-
bessern.

In die Bewertung sollten Sie die Be-
schwerdeinhalte, aber auch die Umset-
zung des direkten Beschwerdemanage-
mentprozesses einbeziehen. Zu diesem

der damit verbundene Aufwand und mog-
liche drgerliche Reaktionen - beispielweise

durch abweisende Mitarbeiter — abschre-

cken. Kunden kénnen eine Abhéngigkeit
gegeniiber der Einrichtung empfinden,
auch dies fiihrt dazu, dass Kritik nicht ge-
auflert wird. Der Anzahl der nicht gedu-
Berten Beschwerden kann zwischen 70 und
90 Prozent liegen.

Oftmals werden Beanstandungen in der
Altenpflege durch Bewohner und Ange-
horige miindlich vorgebracht, direkt von
den Mitarbeitern der Bereiche bearbeitet,
aber nicht schriftlich erfasst. Diese Inhalte
fehlen ebenfalls in der Beschwerdeauswer-
tung. Ist die erfasste Beschwerdezahl also
niedrig, ist dies noch kein Beleg dafiir, dass
die Kundenzufriedenheit in Ihrer Einrich-
tung hoch ist, sondern kann ein Indikator
fiir fehlende Mafinahmen zur Stimulation
und Annahme von Beschwerden sein.

Ziel der Beschwerdestimulation ist es,
fiir Thre Kunden wahrnehmbare Kontakt-




Checkliste Kennzahlen

Beschwerden steuern

Phase 1: Beschwerdestimulation

O Kontaktmoglichkeiten und Signale werden

gesetzt, um die Kunden zur Artikulation der

Beschwerden zu ermutigen.
Ziel: Die Anzahl der Beschwerden steigern und realis-
tisch einschétzen.

Phase 2: Beschwerdeannahme

O Alle relevanten Informationen werden durch

verantwortliche Mitarbeiter strukturiert
erfasst und ggf. weitergeleitet.

Ziel: Schnelle und effektive Weiterbearbeitung der Be-
schwerden sichern.

fahige Losungen erarbeitet und den Kun-
den zeitnah riickgemeldet.

0 Nach Abschluss des Beschwerdevorgangs

Ziel: Wiederherstellung der Kundenzufriedenheit.
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Phase 3: Beschwerdebearbeitung und Reaktion

O Die Beanstandungen werden gepriift, trag-

sollte ein Kundenfeedback eingeholt werden.

Phase 4: Beschwerdeauswertung

O Alle protokollierten Beschwerden werden
systematisch aufbereitet.

O Die erhobenen Kennzahlen werden genutzt,
um Schwachstellen und Verbesserungspo-
tentiale zu ermitteln und geeignete MaR3-
nahmen zu ergreifen.

Ziel: Umsetzung der stindigen Verbesserung.

moglichkeiten und Signale zu setzen, um diese zur Artikulation der
Beschwerden zu ermutigen. Diese Beschwerden sollten dann tat-
sachlich durch die verantwortlichen Mitarbeiter schriftlich erfasst
werden, um das Beschwerdeaufkommen realistisch einschéitzen zu
konnen. So wird die Anzahl der schriftlich erfassten Beschwerden
ein Indiz fir die Leistungsfahigkeit Thres Beschwerdemanagement-
prozesses.

Die Wirksamkeit durch Kennzahlen priifen

Ob Thre Mafinahmen zur Beschwerdestimulation und -annahme

wirksam sind, konnen Sie mit Hilfe dieser Kennzahlen erheben:

o Schriftlich dokumentierte Beschwerden im untersuchten Zeit-
raum

o Beschwerdefiihrer im Berichtszeitraum, differenziert nach Per-
sonengruppen (Angehorige, Bewohner, Betreuer, Mitarbeiter,
Lieferanten, Ehrenamtliche, Arzte, andere Externe, anonyme
Beschwerden)

« Kunden mit mehrfachen Beschwerden

« Beschwerdewege, die genutzt wurden (personlich, schriftlich,
telefonisch, per Internet)

Ein systematisches Beschwerdemanagement
hilft Ihnen, Problembereiche zu erkennen
und zu verbessern. o

o Personen/Abteilungen, die die Beschwerden entgegengenom-
men haben

 Beschwerden, die iiber Drittinstitutionen eingegangen sind
(Spitzenverband, Heimaufsicht, Sozialhilfetriger, Verbraucher-
zentrale, 6ffentliche Medien)

o Geduflerte Handlungsabsichten der sich beschwerenden Kun-
den

o Grad der Veridrgerung der Kunden (leicht, mittel, stark)

Héufungen und Ursachen von Beschwerden zu erkennen und da-
durch spezifische Problembereiche verbessern zu konnen, ist ei-
ne weitere Starke des Beschwerdemanagements. Hilfreich bei der
Ermittlung der Zielrichtung der Beschwerden sind die folgenden
Kennzahlen:
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o Betroffene Bereiche (Pflege, sozialer Dienst, Kiiche/Hauswirt-
schaft, Verwaltung, Haustechnik)

o Dienstleistungen und Beschwerdethemen mit besonderer Hau-
fung (Essen, Wischekreislauf, Abrechnung, mangelnder Infor-
mationsaustausch, Unpiinktlichkeit, Wartezeiten etc.)

o Zeitliche Schwerpunkte oder Haufungen des Problemeintritts
(Tageszeit, Wochentag, Monat etc.)

o Geduflerte Losungsvorstellungen der sich beschwerenden Kun-
den

o Ausmaf3 der geltend gemachten Gewiéhrleistungsanspriiche
nach Problembereichen

Die Beschwerden umgehend bearbeiten

Jede Beschwerde sollte méglichst umgehend bearbeitet werden, um

den Bewohnern und Angehdrigen zu zeigen, dass ihre Wiinsche

wichtig sind. Sie sollten feste Fristen — zwischen ein bis drei Tagen

— als Soll-Vorgabe fiir die Beschwerdebearbeitung definieren. Als

Kennzahlen fiir Reaktionszeit und Beschwerdebearbeitung dienen:

o Durchschnittliche Dauer des Bearbeitungsprozesses einer Be-
schwerde in Stunden bzw. Tagen

o Beteiligung von Abteilungen an bestimmten Bearbeitungspro-
zessen

o Umgesetzte Bearbeitungsschritte (Einzelgespréiche, Teamge-
spriche, riumliche Umgestaltung, Anderung von Prozessab-
laufen etc.)

o Realisierte Problemlésungen/Wiedergutmachungen

Bei der Riickverfolgung des Beschwerdeprozesses, der Bewertung

der Problembearbeitung sowie der umgesetzten Mafinahmen un-

terstiitzen Sie diese Kennzahlen:

o Grad der Zufriedenheit der Kunden mit der erfolgten Losung,

« Erfolgsquote (Anteil zufriedengestellter Kunden / Gesamtzahl
Beschwerden * 100)

o Grad der Zufriedenheit der Kunden mit dem Beschwerdever-
fahren

o Grad der Zufriedenheit der Kunden mit der Interaktionsqua-
litat der Beteiligten (Freundlichkeit, Verstandnis, Hilfsbereit-
schaft, Verlasslichkeit etc.)

 Beschwerden ohne Abschluss

« Eingegangen Folgebeschwerden

o Aus der Bearbeitung resultierende Verbesserungsmafinahmen

o Wirksamkeit der umgesetzten Mafinahmen

o Umsetzungsgrad der vorgegebenen Regelungen zur Beschwer-
debearbeitung

Die vorgestellten Kennzahlen sollen als Anregung dienen. Wiah-
len Sie die fiir Thre Einrichtung relevanten Kennzahlen aus und
bestimmen Sie wie die Daten genutzt werden sollen und wer
diese wann erhalten soll. So gelangen Sie im Rahmen des Be-
schwerdemanagements mit Hilfe von Kennzahlen von der sys-
tematischen Informationssammlung iiber die Datenanalyse zur
Problembearbeitung und Bewertung. s

www.altenpflege-online.net

Mehr zum Thema

® Buchtipps:
Kiefer, Rudert: Qualititsmanagement. Mit Mind Maps® einfach

und effektiv. Vincentz, Hannover 2013

Diakonisches Institut fiir Qualititsentwicklung: Handreichung
Managementbewertung und Kennzahlen. Berlin, 2012,
www.diakonie-dqe.de

Stauss, Seidel: Beschwerdemanagement. Hanser, Miinchen, 2007

@ Seminar: Die Autorin referiert auf dem AltenpflegeKongress im
Friihjahr 2013 zum Thema ,,Qualitidtsmanagement — Mit Mind
Maps® einfach und effektiv. Weitere Informationen zur
Veranstaltung im Internet unter www.friihjahrs-kongress.de

©Q Weitere Beitrdge: Den ersten Teil der Serie finden Sie in der
Ausgabe 12/2012, den zweiten in der Ausgabe 1/2013.

Bettina Rudert ist selbststandige Beraterin, Dozentin und
Fachautorin fiir das Gesundheitswesen in Essen.
www.bettinarudert.de
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