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Studienhintergrund und -design SPecCTOosS MM

Onlinebefragung von Qualitatsbeauftragten und Entscheidungstragern im Bereich

MIEINoEE Organisationsentwicklung, Personalentwicklung, Qualitats- und Risikomanagement.

Der eingesetzte Fragebogen basiert im Wesentlichen auf einem in 2016 entwickelten und
verwendeten Fragebogen. Verwendet wurden Uberwiegend Item-Listen und skalierte Item-
Batterien.

Fragebogen-
struktur

Befragungs-

ablauf Die Teilnahme am QM Monitor erfolgte tber einen Online-Link.

Befragt wurden ca. 1.000 Mitarbeitende aus Kliniken und Rehabilitationseinrichtungen in

Stichprobe der DACH-Region im Zeitraum vom 18.05. bis 22.07.2021.

79 Personen beteiligten sich an der Befragung, wovon 54 ein vollstdndiges Feedback

Beteiligung abgaben
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Strukturzahlen im Uberblick specTos MM

Tatigkeitsbereich

54 Befragte Krankenhausleitung

gaben im Rahmen der Onlinebefragung

ein vollstadndiges Feedback ab Verwaltungsdienst

Qualtatsmanagement
Pflegerischer Dienst m
Chefarzt I 4
Arztlicher Dienst I

Leiter Fachklinik 0



Strukturzahlen im Uberblick

Trager der Einrichtung

25

30

m §ffentlicher Trager

freigemeinnitzlicher Trager

privater Trager

50-99*

SpecTos

GroRRe der Einrichtung

100-199 200-399 400-599 600-799

27

800+
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Zertifizierung SpecTos MM

We promote excelience®

Ist die Einrichtung gegenwartig zertifiziert?

Wenn ja, nach welchem Standard Anzahl
(offene Frage)? Nennungen
DIN EN ISO 9001:2015 28
KTQ 5

DIN EN ISO 13485 2

mja =nein = welld nicht



Status Quo des QM SpecTos L MM

Zufriedenheit mit dem gegenwartigen Stand des Qualitadtsmanagements in der Einrichtung

m sehr zufrieden mzufrieden o teilweise zufrieden = unzufrieden msehrunzufrieden

Angaben in % (Rundungsdifferenz von 1%)
Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit dem gegenwartigen Stand des Qualitdtsmanagement |hrer Einrichtung?, n=54

Spectos GmbH — M+M Management + Marketing Consulting GmbH



Instrumente zur Bewertung der Qualitat SpecTos

Genutzte Instrumente zur Bewertung der Qualitat in den Einrichtungen

Beschwerdemanagement 40 36 13
Interne Audits 34 43 8
Risikomanagement 23 42 21
Interne Qualitatsindikatoren 17 40 KY.

Benchmarks auf Basis von

Routinedaten (IQM) 15 31 23

Allgemeines Benchmarking mit
anderen Einrichtungen

Benchmarks auf Basis der Initiative 40
Qualitatskliniken
mumfangreich genutzt mgenutzt mteilweise genutzt m ansatzweise genutzt nicht genutzt
Angaben in % (Rundungsdifferenz von 1%)
Welche weiteren Instrumente zur Bewertung der Qualitat werden in lhrer Einrichtung genutzt?, n=52-54

Spectos GmbH — M+M Management + Marketing Consulting GmbH
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W promote excelience®

Befragungen als Instrument des QM
| e

Spectos GmbH — M+M Management + Marke



Befragungen als Instrument des QM SpecTos MM

Generelle Bewertung von Befragungen als Instrument des Qualitdtsmanagements

Befragungen ...

... sind gute Instrumente, um Meinungen, Einstellungen,

Wiinsche und Probleme systematisch zu ermitteln =

... tragen dazu bei, die Anforderungen und die Ansatzpunkte

fur wirkungsvolle Verbesserungen zu erkennen 19 4
... liefern klare Ansatze, um Starken und Defizite in unserem 26 4

Bereich zu erkennen

... sind im wesentlichen reine Zeit- und Geldverschwendung 11 33 54

mvéllig zu mzu teilweise zu nicht zu Uberhaupt nicht zu



Digitalisierung SPecCTOosS MM

Einstellung zum Thema Digitalisierung

Der Stellenwert der Digitalisierung ist in unserem Hause
gestiegen

Die Digitalisierung verandert auch die Zusammenarbeit
mit Mitarbeitern, Patienten und Einweisern

Digitale Befragungslosungen haben Vorteile gegentber
klassischen papierbezogenen Befragungen

Digitale Werkzeuge / Methoden erhdhen die Transparenz
und verbessern die Kommunikation

Datenschutz- und Digitalisierung sind kein Widerspruch 30 30 30 9 2

mvallig zu mzZu teilweise zu nicht zu Uberhaupt nicht zu



Befragungen

Durchgefiihrte Befragungen in den letzten drei Jahren

Hja

nein nein

85% 81%

Patientenbefragungen Mitarbeiterbefragungen

SpecTos MM

promete excellence”™

Hja

nein

66%

Einweiserbefragungen



Befragungen SpecTos

Ausschlaggebende Griunde fur Nichtnutzung von Patienten-, Mitarbeiter- oder Einweiserbefragungen

Wert und Nutzen werden nicht hoch eingeschatzt

Keine einfache digitale Lésung verfligbar

w

Mangelnde Akzeptanz durch die Unternehmensleitung
Fehlende Personen
Fehlendes Know-how zur Durchfiihrung

Mangelnde Akzeptanz durch die Fihrungskréfte
Fehlende Zeit
Mangelnde Akzeptanz durch die Mitarbeiter

Fehlendes Budget / Kostenprobleme

A~ A~
(2]

Datenschutzauflagen und -anforderungen
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Patientenbefragungen: Status Quo

RegelmaRigkeit der Durchfiihrung

Kontinuierlich vor der Entlassung

Kontinuierlich nach der Entlassung

Jahrliche Versendung an entlassene
Patienten

Seltener oder unregelmafig

Problembezogen

77

1

1

1

1

aaﬂal

Schriftlich vor Ort

Postalisch

Elektronisch (Online)

Personlich

Telefonisch

SpecTos MM

We promete excellence®

Form der Durchfuhrung

33



Anforderungen an Patientenbefragungen

SpecTos MM

We promote excelience

Wichtige Kriterien bei der Ausgestaltung einer Patientenbefragung

Schnelle Reaktionsméglichkeiten auf Kritik / Probleme 33 . sa
Transparenz Uber Kernergebnisse 21 “
Ansprechende, verstandliche Ergebnisaufbereitung 28 “
Anpassungsfahigkeit des Befragungsinstrumentes 21 “
Schnelle Ergebnisverfigbarkeit 26 “
Ursachenerkennung aus Detailergebnissen 24 “
Niedriger Personalaufwand 26 “
Geringe und akzeptable Kosten 33 “

wichtig msehrwichtig



Anforderungen an Patientenbefragungen SpecTos MM

Wie gut werden wichtige Kriterien erreicht?
Ansprechende, verstandliche
Ergebnisaufbereitung

Geringe und akzeptable Kosten 6 33

Transparenz Gber Kernergebnisse 8 13 21

Schnelle Reaktionsmdglichkeiten 13 21 10
auf Kritik / Probleme

Schnelle Ergebnisverfugbarkeit 8 21 23

Ursachenerkennung aus 10 13 39
Detailergebnissen

Niedriger Personalaufwand 3 24 40

Anpassungsfahigkeit des

Befragungsinstrumentes 10 23 28

nicht erreicht wenig erreicht teils-teils emeicht m emeicht mgut erreicht



Anforderungen an Patientenbefragungen SPecCTOosS MM

Vergleich: Was ist wichtig bei der Ausgestaltung einer Patientenbefragung und wie gut wird es erreicht?

Transparenz tber Kemergebnisse N 7 BN
Anpassungsfahigkeit des Befragungsinstrumentes 8
Ursachenerkennung aus Detailergebnissen __
Schnelle Ergebnisverfugharkeit
Schnelle Reaktionsméglichkeiten auf Kritik /
Probleme
Ansprechende, verstandliche Ergebnisaufbereitung
_—_
Niedriger Personalaufwand

Geringe und akzeptable Kosten

m Wichtigkeit Erreichungsgrad



Nutzenbewertung von Patientenbefragungen SPecTos

Bewertung des Nutzens bisher durchgefuhrter Patientenbefragungen im eigenen Bereich

m sehrhoch = hoch teils-teills =gernng w=sehrgerng

Angaben in % (Rundungsdifferenz von 1%)
Wie bewerten Sie den Nutzen insgesamt der bisher in Ihrem Bereich durchgefiihrten Patientenbefragungen?, n=39

Spectos GmbH — M+M Management + Marketing Consulting GmbH

We promete excellence®
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Nutzenbewertung von Patientenbefragungen SpecTos MM

Bewertung des Nutzens bisher durchgefuhrter Patientenbefragungen im Detail

Bewertung der Zufriedenheit mit dem Behandlungs-
prozess und -ergebnis aus Sicht der Patienten

Basis fur VerbesserungsmaflRnahmen

Erhalten von internen Benchmarks zum eigenen
Bereich

Einfache Detaillierung der Ergebnisse fiir einzelne
Patientengruppen

Erkennen des Ist-Zustandes bei einzelnen Leistungen

Klare Aussage zur Steuerung und Bewertung von
gualitatsrelevanten Prozessen

Individuell festlegbare Zugriffsrechte fur Ergebnisse

Verwendung der Ergebnisse in bestehende ,Fihrungs-
und Steuerungsinstrumente® (z.B. Zielvereinbarungen)

Wirkung auf Reputation und Belegung der Einrichtung 9
Aussage zur eigenen Marktposition 11
Erreichen von Kosteneinsparungen 22

sehrgerng gering teils-teils mhoch msehr hoch



Patientenbefragungen: Fazit SpecTos MM

» Die meisten Patientenbefragungen werden kontinuierlich vor der Entlassung durchgefihrt.
» Die héaufigste Form der Durchfuhrung ist schriftlich.
* Transparenz, Flexibilitat, Aktualitat, Ressourcen und Kosten sind mehrheitlich wichtige Kriterien fur Patientenbefragungen.

« Der grof3te Nutzen bereits durchgefihrter Patientenbefragungen wird in der Bewertung der Zufriedenheit der Patienten mit dem
Behandlungsprozess und -ergebnis gesehen.

» Der Nutzen von Patientenbefragungen fiir Kosteneinsparungen wird eher gering bewertet.

» Die grofiten Diskrepanzen zwischen Anforderungen an die Ausgestaltung der Befragung und Erreichung liegen bei der
Anpassungsféhigkeit des Befragungsinstruments, der Ursachenerkennung aus Detailergebnissen, der schnellen Ergebnisverfigbarkeit
und dem Personalaufwand.

Spectos GmbH — M+M Management + Marketing Consulting GmbH 23



SpecTos



Mitarbeiterbefragungen: Status Quo

RegelmaRigkeit der

Kontinuierlich
Alle 1-2 Jahre
Alle 3-4 Jahre

Seltener, nach Bedarf

Anlass-/Themenbezogen
als Pulsbefragung

Durchfihrung

SpecTos

Form der Durchfuhrung

Elektronisch (Online) “



SpecTos MM

Anforderungen an Mitarbeiterbefragungen

Wichtige Kriterien bei der Ausgestaltung einer Mitarbeiterbefragung

Transparenz Uber Kernergebnisse 25 “
Ansprechende, verstandliche Ergebnisaufhereitung 21
Ursachenerkennung aus Detailergebnissen 30 “
Anpassungsfahigkeit des Befragungsinstrumentes 42
Schnelle Ergebnisverfigbarkeit 30 “
Schnelle Reaktionsméglichkeiten auf Kritik / Probleme 24 “
Niedriger Personalaufwand 26 “
Geringe und akzeptable Kosten 36

wichtig msehrwichtig



SpecTOS

We promete excellence®

Anforderungen an Mitarbeiterbefragungen

Wie gut werden wichtige Kriterien erreicht?

Ansprechende, verstandliche

Ergebnisaufbereitung 3 9 28
Geringe und akzeptable Kosten 10 28
Anpassungsféahigkeit des
. 7 7 37

Befragungs-instrumentes
Niedriger Personalaufwand 10 32
Transparenz Uber Kernergebnisse 3 16 25
Schnelle Ergebnisverfiigbarkeit 7 16 23
Ursach_enerkennung aus Detalil- 3 19 26
ergebnissen
Schnelle Reaktionsmdglichkeiten

2 13 13 26

auf Kritik / Probleme

nicht erreicht

wenig erreicht

teils-teils emeicht

m emeicht

mgut erreicht



Anforderungen an Mitarbeiterbefragungen SPecCTOosS MM

Vergleich: Was ist wichtig bei der Ausgestaltung einer Mitarbeiterbefragung und wie gut wird es erreicht?

Ansprechende, verstandliche Ergebnisaufbereitung 86
Ursachenerkennung aus Detailergebnissen 82
Schnelle Ergebnisverfugbarkeit
Schnelle Reaktionsméglichkeiten auf Kritik /
Probleme
Anpassungsfahigkeit des Befragungsinstrumentes
_—
Niedriger Personalaufwand

Geringe und akzeptable Kosten

m Wichtigkeit Erreichungsgrad



Nutzenbewertung von Mitarbeiterbefragungen SPecTos

Bewertung des Nutzens bisher durchgefuhrter Mitarbeiterbefragungen im eigenen Bereich

'!F\

45

msehrhoch = hoch teils-teills mgerng w=sehrgernng

Angaben in % (Rundungsdifferenz von 1%),
Wie bewerten Sie den Nutzen insgesamt der bisher in Inrem Bereich durchgefiihrten Mitarbeiterbefragungen?, n=31

Spectos GmbH — M+M Management + Marketing Consulting GmbH

We promete excellence®
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Nutzenbewertung von Mitarbeiterbefragungen SpecTos MM

Bewertung des Nutzens bisher durchgefihrter Mitarbeiterbefragungen im Detail

Ansatzpunkte fir die Verbesserung der Ablauf-

e : 312 15
organisation / internen Prozesse

Erkennen von Starken und Schwéachen 9 24

Einfache Detaillierung der Ergebnisse fiir einzelne
Mitarbeitergruppen

Beitrag zur Verbesserung des Betriebsklimas und der
Leistungsbereitschaft

3 19 22

3 15 33
Individuell festlegbare Zugriffsrechte fur Ergebnisse 7 13 32

Ansatzpunkte fur die Verbesserung der Service-Qualitat 9 15 33
fur die Patienten

Verwendung der Ergebnisse in bestehende ,Fihrungs-
und Steuerungsinstrumente” (z.B. Zielvereinbarungen) 7 16 36

Erhdhung der Mitarbeiter-Zufriedenheit / -Motivation /
-Bindung o 15 —

Gewinnung von internen Benchmarks fur unseren
Bereich 10 16 48

Erkennen von Einsparpotentialen 13 32 A8

sehrgerng gering teils-teils mhoch msehr hoch



Mitarbeiterbefragungen: Fazit SpecTos MM

» Fast die Halfte aller Mitarbeiterbefragungen werden nur alle 3-4 Jahre durchgefihrt.

» Die héaufigste Form der Durchfuhrung ist schriftlich.

» Transparenz, Flexibilitat, Aktualitéat, Ressourcen und Kosten sind Ubereinstimmend wichtige Kriterien fur Mitarbeiterbefragungen.
* Geringe und akzeptable Kosten sowie niedriger Personalaufwand fir die Mitarbeiterbefragung werden gut erreicht.

* Knapp ein Drittel der Befragten schatzt den Nutzen bereits durchgefiihrter Mitarbeiterbefragungen als hoch oder sehr hoch ein.

* Der grofite Nutzen bisher durchgefuhrter Mitarbeiterbefragungen wird im Erkennen von Ansatzpunkten fir die Verbesserung der
Ablauforganisation und interner Prozesse sowie dem Erkennen von Starken und Schwéchen gesehen.

« Der Nutzen von Mitarbeiterbefragungen fir das Erkennen von Einsparpotenzialen wird eher gering bewertet.

» Die grofiten Diskrepanzen zwischen Anforderungen und Erreichung liegen bei der Transparenz Uiber Kernergebnisse, der
Ursachenerkennung aus Detailergebnissen und schnellen Reaktionsmdglichkeiten auf Kritik / Probleme.

Spectos GmbH — M+M Management + Marketing Consulting GmbH
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Einweiserbefragungen: Status Quo

RegelmaRigkeit der Durchfiihrung

Kontinuierlich nach einem
Kontakt

Alle 1-2 Jahre

Alle 3-4 Jahre

Seltener, nach Bedarf

Anlass-/Themenbezogen als
Pulsbhefragung

' H
w
(3,1

SpecTos MM

We promete excellence®

Form der Durchfuhrung

Schriftlich / Postalisch
Personlich
Elektronisch (Online)

Telefonisch

w |
-



Anforderungen an Einweiserbefragungen

Wichtige Kriterien bei der Ausgestaltung einer Einweiserbefragung

Transparenz Uber Kernergebnisse
Analyseméglichkeiten von Detailergebnissen
Ansprechende, verstandliche Ergebnisaufbereitung
Niedriger Personalaufwand

Schnelle Reaktionsméglichkeiten auf Kritik / Probleme
Anpassungsfahigkeit des Befragungsinstrumentes
Geringe und akzeptable Kosten

Schnelle Ergebnisverfigbarkeit

43

46

43

46

43

39

50

39

wichtig msehrwichtig

SpecTos

43
43
36
36

39

36




Anforderungen an Einweiserbefragungen SpecTos MM

Wie gut werden wichtige Kriterien erreicht?

Anpassungsfahigkeit des
) 5 18
Befragungsinstruments

Ansprechende, verstandliche
Ergebnisaufbereitung

Geringe Kosten 5 14 16
Transparenz Gber Kernergebnisse 5 10 21
Niedriger Personalaufwand 53 39

Schnelle Ergebnisverfligbarkeit 3 15 a1

Analysemdglichkeiten von Detail-

ergebnissen Ao - -

Schnelle Reaktionsmdglichkeiten
auf Kritik / Probleme

nicht erreicht wenig erreicht teils-teils emeicht | emeicht mgut erreicht



Anforderungen an Einweiserbefragungen SPecCTOosS MM

Vergleich: Was ist wichtig bei der Ausgestaltung einer Einweiserbefragung und wie gut wird es erreicht?

Transparenz tber Kemergebnisse I -
Analyseméglichkeiten von Detailergebnissen 80
Ansprechende, verstandliche Ergebnisaufbereitung Y
e
Niedriger Personalaufwand
Schnelle Reaktionsméglichkeiten auf Kritik /
Probleme
Anpassungsfahigkeit des Befragungsinstrumentes

Geringe Kosten

B Wichtigkeit Erreichungsgrad



Nutzenbewertung von Einweiserbefragungen SpPecTos L

MM

‘We promete excellence®

Bewertung des Nutzens bisher durchgefihrter Einweiserbefragungen im eigenen Bereich

msehrhoch w=hoch rteilsdeils m=gernng msehrgering

Angaben in % (Rundungsdifferenz von 1%)
Wie bewerten Sie den Nutzen insgesamt der bisher in Ihrer Einrichtung durchgefiihrten Einweiserbefragungen?, n=29

Spectos GmbH — M+M Management + Marketing Consulting GmbH
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Nutzenbewertung von Einweiserbefragungen SpecTos MM

Bewertung des Nutzens bisher durchgefiihrter Einweiserbefragungen im Detail

Externe Bewertung der Leistungen, Fachkompetenz und

. o 33 14
Qualitat der Einrichtung
Erkennen von Starken und Schwachen in der Zusammen- 3 28
arbeit (des Kontakt- / Beziehungsmanagements)
Bessere Wahrnehmung des Images unserer Klinik / Reha- 47 32
Einrichtung
Basis fur VerbesserungsmafRnahmen 3 10 35
Klarheit Gber die Auswahlkriterien / Hinderungsgrinde fiir 3 14 45
die Einweisung
Einfache Detaillierung der Ergebnisse fiir einzelne 7 14 24
Einweisergruppen
Gewinnung von internen Benchmarks fir unseren Bereich 8 12 42
Individuell festlegbare Zugriffsrechte fiir Ergebnisse 11 1 41
Verwendung der Ergebnisse in bestehende ,Fihrungs- 7 22 33

und Steuerungsinstrumente” (z.B. Zielvereinbarungen)

sehrgerng gering teils-teils mhoch msehr hoch



Einweiserbefragungen: Fazit SpecTos MM

» Einweiserbefragungen werden tUberwiegend alle 3-4 Jahre oder alle 1-2 Jahre durchgefihrt. Knapp ein Viertel der Befragungen werden
Themen- oder Anlassbezogen durchgefihrt.

» Die héaufigste Form der Durchfuhrung ist schriftlich.
* Transparenz, Flexibilitat, Aktualitat, Ressourcen und Kosten sind ubereinstimmend wichtige Kriterien fir Einweiserbefragungen.
« Knapp ein Drittel der Befragten schatzt den Nutzen bereits durchgefiihrter Einweiserbefragungen als hoch oder sehr hoch ein.

+ Der grofite Nutzen von Einweiserbefragungen wird in der externen Bewertung der Leistungen, Fachkompetenz und Qualitat der
Einrichtung gesehen.

+ Die grofiten Diskrepanzen zwischen Anforderungen an die Ausgestaltung von Einweiserbefragungen und deren Erreichung liegen in
den Analysemoglichkeiten von Detailergebnissen und schnellen Reaktionsmdoglichkeiten auf Kritik / Probleme sowie in der Transparenz
Uber Kernergebnisse und erforderlichem Personalaufwand.

Spectos GmbH — M+M Management + Marketing Consulting GmbH
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Zusammenfassung / Ausblick SpecCTos MM

» Mehr als 2/3 der befragten Einrichtungen sind gegenwartig zertifiziert, meist nach DIN EN ISO 9001:2015.
+ Die Halfte der Befragten ist mit dem gegenwaéartigen Stand des QM in der Einrichtung zufrieden oder sehr zufrieden.

+ Digitalisierung und digitale Losungen werden mehrheitlich als wichtige Rahmenbedingung fir Managemententscheidungen und
den Einsatz von Befragungsinstrumenten betrachtet.

» Befragungen werden als wichtiges Instrument fiir das Qualitdtsmanagement bewertet.

+ Hauptgrinde fur den Verzicht auf Befragungen sind eine Geringschatzung von Wert und Nutzen, die fehlende Verfugbarkeit
einfacher digitaler Losungen sowie eine mangelnde Akzeptanz durch die Unternehmensleitung.

+ Als erganzende Instrumente fur die Qualitdtsbewertung in den Einrichtungen kommen am haufigsten Lésungen fur das
Beschwerdemanagement, interne Audits und Fehler-Meldesysteme (CIRS) zum Einsatz.

* Benchmarks zur Bewertung der Qualitat, ob auf Basis von Routinedaten, im Vergleich mit anderen Einrichtungen oder auf Basis der
Initiative Qualitatskliniken, werden von den befragten Einrichtungen am wenigsten oder gar nicht genutzt.

+ Die Schriftform ist die gegenwéartig am meisten genutzte Form fur Befragungen. Etwa 2/3 der Befragten sieht in digitalen
Befragungslésungen Vorteile gegentber klassischen Methoden.

» Beider Ausgestaltung von Befragungen wird der Aspekt ,Geringe und akzeptable Kosten* am ehesten erreicht.

» Die groRRten Herausforderungen im Einsatz von Befragungen fur das QM sind schnelle Reaktionsmdglichkeiten auf Kritik oder
Probleme, eine begrenzte Transparenz der Kernergebnisse und eingeschrankte Analysemaoglichkeiten.

Spectos GmbH — M+M Management + Marketing Consulting GmbH



Fazit: Chancen digitaler Losungen nutzen fir das QM SpeCcTos L\CILLL

Diskrepanzen / Herausforderungen Digitale L6sungen zur effizienten Nutzung von Befragungen als QM Instrument

x  Befragungen meist in Papierform Multi-Channel Befragungen; Digitalisierungsservice

x  Unflexible Befragungsinstrumente Flexible Gestaltung, einfache Individualisierbarkeit

x Aufwéndige Auswertungen, hoher Personalaufwand Automatisierte Auswertungen, mafRgeschneidert auf Anforderungen /Rolle/
Berechtigungen

x  Intransparenz der Ergebnisse Tagesaktuelle Ergebnisverfligbarkeit in Echtzeit in leicht verstandlichen

Darstellungen

x  Fehlende Analysemdglichkeiten der Detailergebnisse Operative und strategische Steuerung auf Basis tagesaktueller Daten
x Ungenlgende und langsame Reaktionen auf Kritik / Automatische Warnungen bei kritischen Ereignissen und Abweichungen
Probleme von definierten Qualitdtskennzahlen; sofortige und nachhaltige

Reaktionsmdoglichkeit



lhre Meinung
ist uns wichtig.

AME®S

Sagen Sie uns
lhre Meinung

Sagen Sie uns
lhre Meinung!

Bitte bewerten Sie
lhren Aufenthalt.

Wir méchten, dass Sie sich bej uns

1 Sie uns dabej
Sie gut finden
werden kénnen

Sagen Sie uns, was
und wo wir besser

Bewer
unm("el:’n Sie uns unkomplmen a
o r Termma)s, Uber das |nt :
r
e'ha“per Pauemenhagebogen e(;'\t“
en Sie eine Karte mit |h —
Persénlichen Zuqangswd'e gy

Beispiel AMEQOS Gruppe SPecTosS MM

Kontinuierliche Erhebung und Auswertung von Patientenfeedback an einer
Vielzahl von Standorten

Multi-Channel Befragungssystem via Terminal, Druck-Fragebogen,
Smartphone, Tablet, Papier

Digitalisierungsservice zur Erfassung von Papierfragebdgen

Zentrale Plattform zur automatisierten Darstellung aller
Befragungsergebnisse

Spezifische Dashboards zur Auswertung der Qualitatsindikatoren in
Abhéngigkeit von Funktion oder Bereich

Integriertes Ticketsystem fiir systematisches Qualitdtsmanagement

,Die von Spectos umgesetzte Lésung fiir eine kontinuierliche
Patientenbefragung ist auf vielen Ebenen eine grof3e Bereicherung fur unser
Qualitats- und Risikomanagement. Zum einen ermdglicht uns die zentrale
Plattform fortlaufende und tagesaktuelle Einblicke in das Stimmungsbild der

Patienten auf samtlichen Stationen, Bereichen und Standorten. Zum anderen
kénnen wir unmittelbar qualitétssteigernde MaRnahmen ableiten und ihre
Wirksamkeit sukzessive nachverfolgen.*

Detlef Handke | Leiter Qualitats- und Risikomanagement | AMEOS Gruppe
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Qualitat & Transparenz im Gesundheitswesen
Healthcare Losungen im Uberblick

Zufriedenheitsbefragungen Beschwerdemanagement Auditmanagement

Ob Patient, Mitarbeiter oder Verwandeln Sie Beschwerden RegelmalRige

Einweiser: Erkennen Sie in Lob! Reagieren Sie Qualitatsaudits zentral

die Bedurfnisse aller unverziglich auf kritische koordinieren, effizient

Parteien und optimieren Sie Sachverhalte und durchfihren und digital

zielgerichtet Ihre Services gewabhrleisten Sie eine auswerten mit halb- und

und Prozesse. dauerhaft hohe Service- vollautomatisierten
Qualitat in lhrer Einrichtung. Workflows.
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Uber Spectos

ta

20 Jahre Erfahrung imjhy

Management der Serwce Qualltat

o &

Service-Qualitat zahlt. Wie steuern Sie lhre Service-Qualitat?

Griundungsgeschichte

Spectos ist ein unabhangiges Institut far
Marktforschung, Datenanalyse,
Technologie, Digitalisierung & Operations.

Die Spectos GmbH wurde 2001 in Dresden
gegrundet. Seit fast 20 Jahren unterstiitzen wir
fuhrende Unternehmen mit datenbasierten
Lésungen bei der Verbesserung von Business
Performance und Service Qualitat.

Unternehmensphilosophie

Echte Verbesserung beginnt mit der
kontinuierlichen Erfassung und Nutzung
zuverlassiger und hochwertiger Daten.

Prozesse aus Kundenperspektive zu
betrachten, auf die Stimme des Kunden zu
horen und daraus zu lernen, um die richtigen
Daten zu erheben, ist der erste Schritt zu
besserer Performance.

SpecTos MM

y 1509001 1SO 27001

Das Team

Unser Team besteht aus Experten
verschiedener Branchen &
Fachrichtungen.

Unser mehr als 100-képfiges, internationales
Team an weltweiten Standorten umfasst
Marktforscher, Ingenieure, Designer,
Mathematiker, Analysten und Account Manager
fur die Abwicklung lhrer Projekte.


https://www.spectos.com/de/unternehmen/ueber-spectos/

We promete excellence®

Uber M+M Consulting SpecTos

l

Messen bewerten entschelden und gestalten —
der Weg zur Exzellenz Q uﬂ R . W

1’ CERTURIA

A

Zuhoren, verstehen und fur Sie Unsichtbares sichtbar machen.
Wichtige Dinge richtig, Neues maoglich und Konflikte zu Chancen machen.

Grundungsgeschichte Unternehmensphilosophie Das Team
Seit 1986 unterstiitzen wir unsere Kunden Wir unterstitzen unsere Kunden von der Unsere Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
mit Marktforschungs-, Beratungs- und Ermittlung des Informationsbedarfs tber die verfiigen uber langjahrige Erfahrung in der
Schulungsleistungen bei allen Erhebung der relevanten Daten und deren Planung und Umsetzung von
Gestaltungsfragen rund um das Thema Auswertung und Aufbereitung bis hin zur Marktforschungs- und Beratungsprojekten in
marktorientierte Unternehmensfiihrung. Ableitung der notwendigen Schritte zur unterschiedlichen Branchen mit

Prozess- und Strukturverbesserung sowie der verschiedensten Schwerpunkten.

laufenden Erfolgskontrolle.
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Referenzen
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Die Gesundheilskasse.

DAK G(V hkk..... 1k | gesund

Unternehmen Leben Spitzenverband I It
| Salus s/
‘ MEDIZINISCHER DIENST e0®
\“ JOHANNESBAD KREISKRANKENHAUS ‘% lV‘ DS DES SPITZENVERBANDES e
Greiz GmbH ¥ BUND DER KRANKENKASSEN toe0®
GESUNDHEIT IST UNSER LEBEN, e

Klinikum ﬁ%ﬁ
A M E . S Bad Salzungen

Akademisches Lehrkrankenhaus
des Universitatsklinikums Jena

Universitatsklinikum

Carl Gustav Carus
DIE DRESDNER.

UniversitatsKlinikum Heidelberg

Phoniatrie
Krankenhaus der Augustinerinnen g % Padaudiologie

A"
misches Lehrkrankenhaus d versitit zu Koln /gj Allergolagie
= DRESDEN

Spectos GmbH — M+M Management + Marketing Consulting GmbH 47


https://www.spectos.com/de/kunden/ameos-kontinuierliche-patientenbefragungen/?utm_source=email&utm_medium=pdfl&utm_campaign=qmmonitor
https://www.spectos.com/de/kunden/klinikum-bad-salzungen/?utm_source=email&utm_medium=pdfl&utm_campaign=qmmonitor
https://www.spectos.com/de/kunden/krankenhaus-augustinerinnen/?utm_source=email&utm_medium=pdfl&utm_campaign=qmmonitor
https://www.spectos.com/de/kunden/hno-klinik-doberenz/?utm_source=email&utm_medium=pdfl&utm_campaign=qmmonitor

Ansprechpartner specTos MM
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Clemens Berger Frank Opitz

Phone +49 351 32025232 Phone +49 561 7097917
E-Mail clemens.berger@spectos.com E-Mail opitz@m-plus-m.de
Website www.spectos.com Website www.m-plus-m.de
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