Hamburgische
Krankenhausgesellschaft

Hamburger Erklarung

von Hamburger Krankenhdusern zum patientenorientierten
Umgang mit Beschwerden

Das Wohl unserer Patientinnen und Patienten steht im Mittelpunkt unserer Bemidhungen. Deshalb mbchten wir, dass
Sie mit unseren Leistungen zufrieden sind. Sollte das einmal nicht der Fall sein, michten wir Sie ermuntern, uns
Ihre Sorgen und Note, Thre Beobachtungen, Anregungen und Beschwerden mitzuteilen. Wir betrachten dies als
Chance, Schwachstellen herauszufinden, die Vorschldge unserer Patientinnen und Patienten aufzugreifen und die
Qualitat unserer Leistungen zu verbessern. Aus diesem Grund verpflichten wir uns gegeniiber unseren Patientinnen
und Patienten in unserem Krankenhaus die sieben Punkte der Hamburger Erkldrung zum patientenorientierten Um-
gang mit Beschwerden einzuhalten.

1. Zuginglichkeit

Wir welsen in geelgneter Form {Aufnahmepapiere, Flyer
etc.) aufl die Beschwerdemglichkeiten hin und stellen si-
cher, dass Patientinnen und Patienten sich jederzelt telefo-
nisch und/oder schriftlich beschweren kinnen, Hiedlr wer-
den die Telefonnummer sowle die Platzierung eines Kum-
merkastens bekannt gegeben, Fir persinliche Beschwerden
wird dber die Sprechzeiten der Beschwerdestelle Infarmiert.

Ziigige Bearbeitung

Wir bamithen uns, aufl eine Beschwerde zeltnah {méglichst
an dem auf die Beschwerde folgenden Werktag) zu reagie-
ren, d.h. eine erste Rickmeldung {iber den Eingang der Be-
schwerde sowle (ber weitere Bearbeitungsschritte ergeht an
den/die Beschwerdellhrerfin. Bel lingerer Bearbeitungszeit
geben wir eine Zwischennachricht. Dabel hangt die Zelt bis
Zur abschlieBenden Bearbeltung von der Art der Beschwerde
ab,

Unabhdngigkeit
Wir schalfen Voraussetzungen dafiir, dass die Personen,
die Beschwerden entgegennehmen, weitgehend unabhdn-
glg arbelten kinnen, Indem

= von auBen kommende Personen {Patientenfirsprecher,
Patientenvertrauenspersonen, Ombudsleute ete. ) mit
der Beschwerdeentgegennahme und -bearbeltung be-
auftragt oder
fir die Im Beschwerdemanagement arbeitenden Mitar-
beiberfinnen klare Richtlinien filr die Beschwerdebear-
beitung aufgestellt und diese nach Innen und auBen
transparent gemacht werden.
Wir erméglichen den mit der Beschwerdeentgegennahme
und -bearbeitung beauftragten Personen die Telinahme an
entsprechenden Schulungen.

Fiir die Asklepios Klinik Harburg

4.

Transparenz
Wir stellen Transparenz her dber

« die Funktion der mit der Beschwerdeentgegennahme
und -bearbeitung beaultragten Personen

= die Art der Beschwerdebearbeitung (Beschwerde-
wege, Stadlum der Beschwerdebearbeltung) gegen-
Uber dem/der Beschwerdefihrer/in

= das Ergebnls der Beschwerdebearbeitung (2.8, hat
sich der Vorwur bestatigt)

« die Wirkung der Beschwerde (2.8, wurde der Fehler
behoben, Ist jemand zur Rechenschaft gezogen wor-
den, sind qualitative Verdnderungen vorgensmimern
worden oder Ist dieses geplant).

Wir vertiffentlichen einen jshrlichen Bericht Gber die
Tatigkeiten der Beschwerdestelle, in dem ergebnis-
arientlert der Umgang mit Beschwerden dargestellt wird.

Verantwortung

Dile Pllichten und Befugnisse von Personen, die mit der
Beschwerdeentgegennahme und Beschwerdebearbeitung
beauftragt sind, sind klar definiert, schriftlich fixlert und in
einer Vereinbarung geregelt.

Unternehmenskultur
Wir streben an, die Beschwerdekultur in unserem Haus
laufend #zu optimieren (z.B. Leitbild, Schulungen).

Zertifizierung

Wir verpflichten uns zu einer kontinulerlichen
Zertifizierung unseres Beschwerdemanagements. Hierlber
wird im Qualitatsbericht nach § 137 SGB V undfoder im
Hamburger Krankenhaussplege! (www.hamburger-
krankenhausspiegel.de) informiert.

Die Hamburger Erkldrung gilt jewells flr ein Kalenderjahr,
zundchst bis zum 30, Juni 2015.



