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Prolog

Ziel dieses Qualitatszirkel-Moduls ist es, den Einsatz von Rickmeldesystemen zur Analyse
von Ablaufen oder Prozessen individuell fir Ihre Praxis zu nutzen. Mit dem Unterstitzungsan-
gebot der KV Hessen werden lhnen viele administrative Prozessschritte abgenommen.

Der Austausch im Qualitatszirkel bietet lhnen im Vorfeld der Befragung die Chance wichtige
Fragen zu klaren, eine eigene Zielsetzung zu formulieren und im Nachgang die Ergebnisse zu
besprechen und zu bewerten. Besonders bietet sich die ,Best Practice“Methode hierzu an,
um von den erfolgreichen Methoden der QZ-Teilnehmer zu profitieren. Hierzu bietet Ihnen das
Angebot der KV Hessen noch die Moglichkeit des internen/externen Benchmarks sowie einer
Analyse der Ergebnisse vor Ort in lhrer Praxis oder Ihrem Zirkel.

Im vorliegenden Qualitatszirkelmodul wird der Fokus auf die Patientenbefragung gerichtet.
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1. Arbeitsziele
B Fir Tutoren:
= Der Tutor verflgt Uber grundlegende Kenntnisse zum Thema, u. a. zu Begriffen, Defi-
nitionen, Informationsquellen und relevanten Institutionen, und kann diese an Modera-
toren vermitteln.
= Eristin der Lage, Moderatoren fur die Integration des Themas in die Qualitatszirkelar-
beit zu motivieren.
= Er kann sie fur die Beachtung der Wichtigkeit von Patientenbefragungen sensibilisie-
ren.
= Der Tutor kann Moderatoren vermitteln, wie sie die Thematik im Qualitatszirkel (QZ)
strukturiert umsetzen kénnen.
B Fir Moderatoren:
= Der Moderator weil3, wie er die Thematik im QZ strukturiert umsetzen kann.
= Erkann die Zirkelteilnehmer motivieren, sich mit dem Thema - fokussiert auf den Alltag
in der eigenen Praxis - auseinanderzusetzen.
= Er kann den QZ-Teilnehmern vermitteln, relevante Riickmeldesysteme, im vorliegen-
den Fall die Patientenbefragung, einzusetzen oder zu entwickeln, um eine entspre-
chende Antwort zu erhalten. Er vermittelt, dass eine entsprechende Vorgehensweise
sinnvoll und zweckmaRig ist und zu einer nachvollziehbaren Optimierung von Ablaufen
fuhren kann.
= Der Moderator vermittelt den Abruf von Informationsmaterial, beispielsweise Uber die
Quellen der Kassenarztlichen Vereinigung Hessen, die auf der Homepage www.kvhes-
sen.de/gm als .pdf verfugbar sind.
B Fir Qualitatszirkel-Teilnehmer:
= Die Teilnehmer sind fur die Thematik sensibilisiert.
= Sie kénnen wesentliche und notwendige Fragestellungen fiir die Durchfihrung einer
Patientenbefragung in ihrer Praxis identifizieren.
= Die Teilnehmer kdnnen die Auswertung und Umsetzung der Ergebnisse als Vorteil fir
die Praxistatigkeit im Sinne einer optimierten Behandlungsqualitat erkennen.
= Die Teilnehmer sind informiert, entsprechende Quellen zum Abruf von Muster-Patien-
tenbefragungen zu finden.
B Firalle:

Tutoren, Moderatoren und Qualitatszirkel-Teilnehmer sind sich bewusst, dass ein entspre-

che
timi
bes

nder Einsatz von Riickmeldesystemen Ablaufe in der Praxis bewertet und dadurch Op-
erungsbedarf erkennbar macht. Aus der Umsetzung dieser Erkenntnis soll eine Ver-
serung der Praxisablaufe resultieren. Hierzu dient der eigene Qualitatszirkel mit seinen

Mitgliedern, die ihre jeweiligen ,Best-Practice“-Modelle vorstellen kénnen.
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2. Themenhintergrund

Fur die erfolgreiche Fiihrung einer Praxis hat der Einsatz von Rickmeldesystemen in der Be-
wertung von Ablaufen oder Prozessen einen grof3en Stellenwert erlangt. Im medizinischen
Bereich kann damit die Wirksamkeit einer erfolgten Handlung gemessen werden. Bezogen auf
die Tatigkeit in der Praxis kann ein solches Riickmeldesystem zur Befragung der Patienten
genutzt werden, um beispielsweise die Zufriedenheit mit den Ablaufen der Praxis zu reflektie-
ren. Im vorliegenden Qualitatszirkelmodul wird deshalb der Fokus auf die Patientenbefragung
gerichtet.

Informationsquellen und relevante Institutionen, auch fur weitergehende Fragestellungen, sind
in den folgenden Kapiteln aufgefuhrt.

2.1 Der Einsatz der Patientenbefragung als Rickmeldesystem
2.1.1 In der arztlichen Praxis

Nicht nur fur die Zertifizierung einer Praxis ist die Ruckmeldung durch die Patienten ein wert-
volles Instrument der Steuerung im Alltag. Wie schnell hat sich ein gewisser Ablauf etabliert
und Vorgange scheinen wie in Stein gemeil3elt oder wie auf Schienen abzulaufen. Das ist nicht
ungewdhnlich und begegnet uns im Alltag der Praxis. Aber wie kommt das, was wir tun, bei
den Menschen an, die in unsere Praxen kommen? Hier gibt es viele Fragen, bei deren Losung
uns die Riuckmeldung durch die Patienten ein wertvolles Instrument sein soll.

Schwerpunkte konnen zielgruppengerecht abgefragt werden: Die gangigsten Fragebdgen
starten mit der Erhebung der Altersstruktur der Praxisbesucher und der Geschlechtervertei-
lung. Bereits hiermit lassen sich interessante Riickschliisse auf die Struktur einer Praxis er-
kennen, die im weiteren Verlauf des Fragebogens individuell erforscht werden kénnen. Wie oft
besucht die befragte Person die Praxis, welche Ursachen zum Praxisbesuch gibt es? Ein Ver-
gleich mit den Daten aus der Praxisverwaltungssoftware (PVS) bietet sich als Analyse hierzu
besonders an. Ist die Praxis attraktiv zum Erbringen von Vorsorgeleistungen, oder sind es
,nur® regelhafte Nachverordnungen der Dauermedikation? Gibt es einen Anteil von jlingeren
Patienten, die beispielsweise liber Reiseimpfungen oder Leistungen aus dem medizinischen
Umfeld informiert werden mochten? Nicht zuletzt konnen wir Informationen zum direkten Er-
scheinungsbild, der Hygiene oder dem Kontaktieren des Praxispersonals erhalten. Auch die
Zufriedenheit mit der &rztlichen Beratung oder dem Leistungsspektrum der Praxis insgesamt
kann abgefragt werden. Eine Abbildung des Musterfragebogens der KV Hessen findet sich im
Anhang.

2.1.2 In der psychotherapeutischen Praxis

Auch in der psychotherapeutischen Praxis ist die Patientenbefragung ein sinnvolles Instrument
der Qualitatssicherung. Allerdings ist es notwendig, besonderes Augenmerk auf die Wahrung
der Anonymitat bei den Rickmeldungen der Patienten zu legen, da die absolute Anzahl der
Patienten pro Quartal keineswegs die GréRenordnung einer arztlichen Praxis erreicht. Infolge
dessen reagieren Patienten moglicher Weise &@ngstlicher gegentiber der Méglichkeit, in ihrer
Ruckmeldung personlich erkannt zu werden.
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Ein psychotherapeutischer Qualitatszirkel, der sich der Fragestellung der Evaluation widmen
mochte, konnte das vorhanden Angebot der KV Hessen ebenfalls nutzen oder eine Onlinever-
sion der Befragung beauftragen:

Die KV Hessen erweitert inr Angebot der Patientenbefragung und bietet ab August 2020 einen
Onlinefragebogen fir die interessierten Praxen an. Die Beauftragung erfolgt Uber den her-
kommlichen Weg: https://www.kvhessen.de/qualitaetsmanagement/patientenbefragung/

Fur die Praxen bedeutet es keinen Mehraufwand. Die Praxen senden ihren Patienten einen
Link per E-Mail zu oder kdnnen z.B. ein Plakat in ihren PraxisrAumlichkeiten mit QR-Code
aufhangen. Uber diesen jeweiligen Link werden die Patienten auf die Befragungsseite geleitet
und flllen den Fragebogen aus. Das Gesamtergebnis wird der Praxis nach dem Befragungs-
ende in einem Ergebnisbericht zur Verfiigung gestellt.

Inhalt der Fragebdgen:

Den Standardfragebogen der KV Hessen kénnen die interessierten Praxen individualisieren.
Die Ausarbeitung von fachgruppenspezifischen Fragebdgen befindet sich stetig im Aufbau und
wird durch Ihre Riickmeldungen an das Team Qualitats- und Veranstaltungsmanagement fort-
entwickelt.

2.1.3 Aus Sicht des Qualitatsmanagements

Patienten zu befragen ist eine der vielen Mdglichkeiten, den Stand zum einrichtungsinternen
Qualitatsmanagement der eigenen Praxis zu reflektieren. Dadurch gewinnen Arzte, Psycho-
therapeuten und Praxispersonal ein objektiveres Bild Uber die Qualitat ihrer Arbeit. Wenn Pa-
tienten ausreichend Feedback geben und diese Rickmeldungen professionell ausgewertet
werden, lassen sich leicht Verbesserungspotenziale erkennen. Diese wiederum kénnen ins
Qualitatsmanagement einflieBen, indem neue Qualitatsziele festgelegt und damit die Ablaufe
in der Praxis kontinuierlich optimiert werden.

3. Strukturelle Vorgaben fir die Gestaltung von QZ-Moderation und QZ-Arbeit

3.1 Daten und Informationsbeschaffung

Der Zirkel sollte vorzugsweise mit Daten aus den Praxen der teilnehmenden Vertragsérzte/
-psychotherapeuten arbeiten. Sofern Patientendaten Verwendung finden, dirfen diese nur
anonymisiert genutzt werden. Die relevanten Datenschutzbestimmungen sind bei der Zirkel-
arbeit zu bertucksichtigen. Bei Bedarf konnen Experten (z.B. die QM-Berater der KV Hessen)
in den Zirkel eingeladen werden.

Weiterflhrende Literatur, eine Linkliste (auch mit Dokumenten zum Download direkt von der
Homepage der Kassenarztlichen Vereinigung Hessen) zum Thema und eine Ubersicht zu In-
stitutionen, die zum Thema arbeiten, finden sich am Ende dieses Moduls.
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3.2 Strukturierung einer Patientenbefragung und Umsetzung in der Praxis

Patientenbefragungen sind ein sehr effektives Instrument im Qualititsmanagement. In der
Qualitatsmanagement-Richtlinie wird eine regelmafiige Durchfiihrung und Auswertung von
Patientenbefragungen, mdoglichst unter Einsatz validierter Messinstrumente, gefordert, um
eine Vergleichbarkeit zu gewahrleisten. Es ist fur die regelméafige Durchfiihrung von Patien-
tenbefragungen wichtig, dass ein fester zeitlicher Turnus definiert wird. Es wird grundsatzlich
empfohlen, eine systematische Befragung mindestens alle zwei Jahre durchzufthren. Im Ver-
gleich zu Bewertungsportalen im Internet, bieten sich eigene Patientenbefragungen an, weil
Ihre Mitarbeit und Individualisierung den persodnlichen Bezug zu Ihren Patienten vertieft. Mit
Ihrem Interesse, die Meinung lhrer Patienten erfahren zu wollen, werden Sie klarere und qua-
litativere Antworten erhalten, als Uber ein anonymes Bewertungstool.

Bei dem Aufbau eines Patientenfragebogens kénnen sowohl geschlossene als auch offene
Fragen gewahlt werden. Auf dem Fragebogen sollte ebenso nicht nach dem Namen, der Ad-
resse, dem Datum des letzten Arztbesuches oder ahnlichem gefragt werden, um die Anony-
mitat nicht zu gefahrden.

Der Patient sollte generell darauf hingewiesen werden, dass

die Praxis/das Praxisteam besonderen Wert auf die Meinung der Patienten legt,

die Beteiligung selbstverstandlich freiwillig ist,

die Befragung anonym durchgefihrt wird,

keine Nachteile entstehen, wenn man sich nicht an der Befragung beteiligt,

die Befragung aber nur dann aussagekraftige Ergebnisse liefert, wenn sich mdglichst
viele Patienten beteiligen.

Die Patienten registrieren, welchen Stellenwert die Patientenbefragung bei den Praxisinha-
bern bzw. dem Praxispersonal hat und reagieren darauf méglicherweise mit unvollstandig aus-
geflllten Fragebdgen und/oder mit der Verweigerung an der Teilnahme. Vermittelt werden
sollte daher, warum die Patientenbefragung durchgefiihrt werden soll!

Es sollten darliber hinaus klare Verantwortlichkeiten festgelegt sein. Ebenso empfiehlt es sich,
im Vorfeld zu definieren, in welchem Zeitraum die Befragung durchgefiihrt werden soll und
wann mit den Ergebnissen zu rechnen sein wird. Werden die Ergebnisse auch den Patienten
— in einer geeigneten Form — mitgeteilt? Erfahren sie, welche Veranderungen aus der Befra-
gung entstehen? Dies erhéht meist die Bereitschaft zur Mitarbeit.

Bei der Verteilung der Befragungsunterlagen an die Patienten sollten die Personen, die mit
der Verteilung der Befragungsunterlagen betraut sind, darauf achten, keine bewusste Auswahl
vorzunehmen. Wenn von vornherein nur bestimmte Patienten um die Beantwortung des Fra-
gebogens gebeten werden (beispielsweise nur Patienten mit einer bestimmten Erkrankung
oder nur besonders langjahrige Patienten oder nur neue Patienten), sind die Ergebnisse auch
nur fur diese Patientengruppe aussagekraftig.

DarlUber hinaus ist die Reprasentativitat am ehesten gewéhrleistet, wenn maoglichst viele der
ausgegebenen Fragebdgen auch ausgeflllt werden und fur die Auswertung zur Verfliigung
stehen (hohe Ricklaufquote). Als Faustregel sollten fiir aussagekréftige Ergebnisse mindes-
tens 50 % der ausgegebenen Fragebdgen zur Auswertung zur Verfliigung stehen. Eine deut-
lich geringere Rucklaufquote kann ein Hinweis auf organisatorische Probleme sein. Die Riick-
laufquote kann durch Vertraulichkeit und Anonymitat, die Art der Verteilung der Fragebdgen,
die Art der Ansprache durch die Praxis und die Motivation der Befragten verbessert werden.
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Auch eine positive Grundhaltung zur Durchfiihrung einen Patientenbefragung bei Ilhnen selbst
und dem Praxispersonal beeinflusst den Rucklauf positiv.

Ein haufig unterschatztes Element der Patientenbefragung ist die Riickmeldung an Patienten.
Hierbei kann per Aushang, Flyer, Auslage etc. iber die Ergebnisse und mdglichen ergriffenen
Malnahmen informiert werden.

3.2.1 In der arztlichen Praxis

Ist der Fragebogen erstellt, sind einige Aspekte bei der Durchflihrung innerhalb der &rztlichen
Praxis zu beachten:

Bei der Verteilung der Befragungsunterlagen an die Patienten, als Richtwert seien hier 100
Fragebdgen genannt, sollten die Personen, die mit der Verteilung der Befragungsunterlagen
betraut sind, darauf achten, keine bewusste Auswahl vorzunehmen.

Ein einheitliches Vorgehen (u.a. bei der Verteilung der Fragebdgen und der Kommunikation)
des gesamten Praxisteams ist im Vorfeld zu definieren. Das Praxisteam sollte sich ein gemein-
sames Ziel setzen und die Fragebdgen selbst ausgefillt haben. Der Ricklauf tiber z.B. eine
,Box“ und der Befragungszeitraum vor Ort (bspw.2-4 Wochen) sind ebenfalls im Vorfeld der
Befragung zu klaren.

3.2.2 In der psychotherapeutischen Praxis

Da eine psychotherapeutische Praxis weniger Fallzahlen aufweist, als sie in arztlichen Praxen
zu finden sind und dartber hinaus kaum Personal vorhanden ist, das Fragebdgen verteilen
konnte, stellt sich hier die besondere Frage danach, wie eine Befragung organisiert werden
kann.

Folgende Mdglichkeiten kdnnen gepriift werden:

e Postalische/ elektronische Versendung von Fragebdgen an alle Patienten, die z.B. im
Laufe des 1-Jahreszeitraums vor der Befragung in der Praxis waren.

e  Zur Validierung der Antworten sollte die ungefdhre Anzahl der Therapie-Stunden, die der
Patient in der Praxis war, in Betracht gezogen und abgefragt werden.

o Beispielhafte Fragestellungen und der Musterfragebogen der KV Hessen befinden sich
im Anhang.

3.2.3 Patientenbefragungsbogen der KVH

Die KV Hessen bietet ihren Mitgliedern viele kostenfreie Unterstiitzungsangebote im Rahmen
des Qualitditsmanagements an, unter anderem auch zur Durchfiihrung von Patientenbefragun-
gen. Fur interessierte Praxen ist es maglich, eine gewiinschte Anzahl an Fragebdgen Uber die
Homepage anzufordern. Die Fragebtgen werden nach der entsprechenden Fachgruppe dif-
ferenziert und kdnnen, nach vorheriger Abstimmung, individuell auf die jeweilige Praxis zuge-
schnitten werden. Mit diesen (individualisierbaren) Bogen ist es fur Patienten méglich, zu ver-
schiedenen Bereichen der Praxis anonym eine Riickmeldung zu geben.
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Der Standardfragebogen der KV Hessen umfasst folgende Bereiche:

Praxisorganisation/ Ausstattung,

Patientenbetreuung vom Praxisteam,
Patientenbetreuung vom Arzt,

Personlicher Eindruck des Befragten sowie

Zwei Freitextfelder.

Der Ablauf mit Hilfe der KV Hessen gestaltet sich wie folgt:

Praxis - KV Hessen

Auswertung des
Evaluationsbogens.
Angabe, ob ein
Benchmark (intern/extern)
durch die KVH gewiinscht
wird. Riickversand an die
KV Hessen.

Praxis 2 KV Hessen Praxis KV Hessen Praxis > KV Hessen

Anforderung einer
Patientenbefragung auf

Abstimmung der Inhalte

Durchfiihrung der
Patientenbefragung.
AnschlieBend

Ggf. Anspruchnahme
einer Beratung durch die
KVH, in welcher der

Ergebnisbericht
vorgestelft wird.

fiir die
Patientenbefragung

Riickversand an die KV
Hessen

der Homepage der
KV Hessen

Durchfiihrung
derndchsten
Patienten-
befragung
in
2 Jahren

Zusatzlich zu den Befragungsergebnissen, kdnnen Praxen auf Wunsch eine personliche Ana-
lyse zu den Ergebnissen in lhren Praxisraumlichkeiten erhalten.

Bei Bedarf kann auch ein Benchmark, das heif3t ein Vergleich mit Praxen innerhalb Hessens
in derselben Fachgruppe, zur Verfiigung gestellt werden. Dieses Benchmark wird intern und
extern angeboten. Das interne umfasst die bisherigen Ergebnisse der jeweiligen Praxis und
bendtigt daher mindestens eine vorherige Befragung mit der KV Hessen. Beim externen
Benchmark wird unterschieden nach Fachgruppe, regionalem Standort und Praxisgrof3e, so-
dass ein Vergleich aussagekraftiger wird.

Aufgrund spezieller Fragestellungen stehen fur padiatrische und psychotherapeutische Pra-
xen gesonderte Fragebdgen zur Verfigung und kénnen auf weitere Fachgruppen angepasst
werden. Hierzu nehmen Sie Kontakt dem Team Qualitats- und Veranstaltungsmanagement
der KV Hessen. Die Kontaktmdéglichkeiten finden Sie unter: www.kvhessen.de/gm

Alle Informationen zum Angebot der Patientenbefragung finden Sie auf der Homepage der KV
Hessen: https://www.kvhessen.de/patientenbefraguna/
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3.3

4.

Setting des QZ
Teilnehmerkreis

Empfohlen wird ein fester Teilnehmerkreis mit 12 bis max. 20 Personen, ginstiger sind
10-12 Teilnehmer. Sitzungsfrequenz mindestens 4 x im Jahr. Der Zirkel sollte regelmafig
zusammenkommen.

Datenschutz/Verschwiegenheit
Gegenseitige Wertschéatzung

Ein wertschatzender Umgang der Teilnehmer untereinander ist Voraussetzung fiur eine
ergebnisorientierte und vertrauensvolle Zusammenarbeit im Zirkel.

Aktive Mitwirkung
Dokumentation und Evaluation der Ergebnisse

Die Ergebnisse der Zirkelarbeit sollten dokumentiert und allen Beteiligten zur Verfligung
gestellt werden. Es wird empfohlen, sowohl Feedback zu den einzelnen Sitzungen des
Zirkels einzuholen als auch eine Evaluation dazu durchzufiihren, ob die Ergebnisse der
Zirkelarbeit in der Praxis umgesetzt werden konnten.

Spezielle Vorgaben fiir die Moderation

Fur das Thema wird eine Zirkelsitzung vorgesehen werden. Die Fallarbeit kann entsprechend
dem Wunsch der Teilnehmer aber auch beliebig oft wiederholt werden. Im Vorfeld der ersten
Sitzung soll der Moderator die Teilnehmer auf die Thematik vorbereiten (Arbeitsblatt/AB 1.:
Muster-Einladungsschreiben).
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Phasenablauf der Moderation

Sitzung I/Phase I: Einfihrung (Themenhintergrund und Relevanz)
Zeitbedarf: 10 Minuten

Schritte Hinweis Moderationsplakat
(MP)

Dokumente/Instrumente

1 Sofern sich der Qualitatszirkel neu griindet, stellen sich Mo-  Flipchart
derator und Teilnehmer vor. Dabei sollten insbesondere das
Fachgebiet und die Qualitatszirkelerfahrungen genannt wer-
den. Die Teilnehmer sollten kurz ihre Erwartungen an die
Zirkelarbeit zu diesem Thema erlautern. Lassen Sie diese in
Stichpunkten auf dem Flipchart dokumentieren.

Vereinbaren Sie dann mit den Teilnehmern das Setting fur
die Spezifik dieser Zirkelarbeit. Als Grundlage dazu kénnen
die voranstehend aufgefiihrten Punkte und Erganzungen
durch die Teilnehmer dienen. Dokumentieren Sie das Er-
gebnis.

Methodische Hinweise:

Der Moderator sollte besonders darauf hinweisen, dass das Thema alle Zirkelteilnehmer betrifft
und der Benefit aus der Zirkelarbeit dann am grof3ten ist, wenn sich alle Teilnehmer einbringen.
Sowohl die Erwartungen der Teilnehmer als auch die Setting Regeln sollten schriftlich festgehal-
ten werden, um ggf. zu einem spéateren Zeitpunkt darauf verweisen zu kénnen. Wenn Sie daflr
einen Schriftflhrer auswahlen, entlastet Sie das in Ihrer Funktion als Moderator.

2 Fihren Sie nun in die Thematik: ,Patientenbefragung in der  Muster-Prasentation beispiels-
Praxis“ ein und erlautern Sie relevante Begriffe/Definitionen. weise Download: Quellen der
Einzelne Beispiele sind auf dem Moderationsplakat als Hil- Muster Schemata im Anhang,
festellung vermerkt. Laptop, Beamer

Methodische Hinweise:

Die Einfihrung kann sowohl durch einen kurzen Vortrag des Moderators, ggf. unterstiitzt durch
eine Prasentation, als auch eines Experten oder Qualitatszirkelteiinehmers erfolgen. Grenzen
Sie das Thema auf jeden Fall ein, das erleichtert Ihnen die Moderation. Es kénnen innerhalb ei-
nes begrenzten Zeitrahmens nicht alle Aspekte diskutiert werden.

3 Uberlegen Sie gemeinsam mit den Teilnehmern, welche Flipchart
Zielstellung sich der Zirkel in Bezug auf die Bearbeitung der
Thematik stellen mochte. Hier kommen z. B. Informations-
austausch, Nutzung von Evidenzquellen, ein Benchmarking
unter den Zirkelteilnehmern oder z. B. auch Analyse selbst-
erstellter Fragebogen in Frage.

Methodische Hinweise:

Auch die konsentierte Zielstellung sollte fir den spateren Abgleich mit den Ergebnissen der Zir-
kelarbeit schriftlich festgehalten werden.

Ubergreifende Hinweise zur Phase I:

Wichtig ist, die Vertraulichkeit im Zirkel zu wahren und einen wertschatzenden Umgang zu pflegen.
Sofern Patientendaten Verwendung finden, dirfen diese nur anonymisiert genutzt werden. Die rele-
vanten Datenschutzbestimmungen sind bei der Zirkelarbeit zu berticksichtigen.

Ziele der Phase |

1. Die Zirkelteilnehmer sind in die Thematik eingeftihrt.
2.  Wichtige Begrifflichkeiten, Definitionen und mit dem Thema befasste Institutionen sind benannt.

3 Die Zielstellung der weiteren Zirkelarbeit am Thema ist geklart.
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Phase II: Analyse (Vorstellen des Patientenbefragungsbogens der KV Hessen)

Zeitbedarf: 10 Minuten

Schritte Hinweis Moderationsplakat

(MP)
Dokumente/lInstrumente

Tragen Sie nun gemeinsam mit den Teilnehmern Aspekte o- MP: Analyse
der Fragen, die in der Behandlungspraxis der Zirkelteilneh-

mer eine Rolle spielen, zusammen. Alle Teilnehmer erlau-

tern kurz, welche Beispiele ihnen bekannt sind und welche

Erfahrungen sie in ihrer Praxis damit gemacht haben.

Methodische Hinweise:

Nutzen Sie dafir das Moderationsplakat 1. Dieser Schritt kann auch in Kleingruppenarbeit erfol-
gen. Im Anschluss werden die Ergebnisse der Gruppen zusammengetragen.

Priorisieren Sie jetzt die Themen/Fragen mit der Gruppe, um MP: Analyse
festzulegen, womit sich der Zirkel im Weiteren beschaftigen  Klebepunkte
mochte.

Methodische Hinweise:
Die Priorisierung kann mit Hilfe von Klebepunkten, Strichen oder auch durch Abstimmung per
Hand erfolgen.

Legen Sie nun gemeinsam mit dem Zirkel fest, mit welchen Patientenbefragungsbogen der
Methoden die ausgewahlten Fragestellungen bzw. Aspekte KV Hessen
im Weiteren bearbeitet werden sollen.

Methodische Hinweise:
Lassen Sie die Gruppe selbst entscheiden, wie sie sich dem Thema nahern mdchte.

Ubergreifende Hinweise zur Phase II:

Ergebnisse des Gedankenaustauschs/Brainstormings sollen nun im Zirkel umgesetzt werden. Die
Kleingruppenarbeit ist abgeschlossen, der Moderator tibernimmt wieder und fasst die Ergebnisse zum
Beispiel auf dem Flipchart oder einem anderen Prasentationsmedium zusammen. Er hebt die vom Zir-
kel ausgewahlten Aspekte auf dem Prasentationsmedium hervor.

Ziele der Phase |

1. Die Gruppe hat ein Thema/mehrere Themen ausgewahlt und entschieden, wie sie weiter daran
arbeiten moéchte.
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Phase lll: Themenbearbeitung (wissenschaftlichen Aspekte und eigene Erfahrung)

Zeitbedarf: 60 Minuten
Schritte Hinweis Moderationsplakat (MP)
Dokumente/Instrumente

1 Die Zirkelteilnehmer tauschen sich Uber ihre gangige Praxis  Flipchart, MP: Analyse
Zu einem ersten ausgewahlten Sachverhalt aus. Dabei steht
im Fokus, wie der Einzelne durch die Anwendung der Infor-
mationen als Behandler(in) eine Veranderung/Optimierung
fiir Diagnostik und/oder Therapie ableiten kann.

Methodische Hinweise:
Der Moderator soll darauf hinwirken, dass sich alle Zirkelteilnehmer einbringen und ein wertschét-
zender Umgang unter den Zirkelteilnehmern gewabhrt ist.

2 Das Vorgehen im Zirkel wird analog auf weitere As- Flipchart, MP: Analyse
pekte/Themen angewendet.

Methodische Hinweise:
S. 0.

Ubergreifende Hinweise zur Phase III:

Die einzelnen Aspekte kénnen auch wieder in Kleingruppen diskutiert und die Ergebnisse vor allen
Zirkelteilnehmern vorgestellt werden. Wichtig ist, die gefundenen Lésungsansatze zu dokumentieren,
um sie im Anschluss allen Teilnehmern zur Verfiigung stellen zu kénnen. Das kann ggf. auch am Laptop
durch einen vorab bestimmten Schriftfuhrer erfolgen.

Ziele der Phase Il

1. Die ausgewahlten Sachverhalte wurden diskutiert und auf die Behandlungspraxis der Zirkelteil-
nehmer bezogen reflektiert.

2 Jeder Zirkelteilnehmer hat wichtige Hinweise erhalten, wie er seine Behandlungspraxis unter Be-
ricksichtigung der gefundenen Losungsanséatze optimieren kann.
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Kapitel - ,Patientenbefragung“- Rickmeldesysteme fur die arztliche und psychotherapeutische Praxis

Phase IV: Resiimee
Zeitbedarf: 10 Minuten

Schritte Hinweis Moderationsplakat

(MP), Dokumente/Instrumente

Im Anschluss an die Themenbearbeitung sollen sowohl Mo-  Flipchart
derator als auch Teilnehmer ein kurzes Feedback zur Zirkel-

sitzung aus ihrer Sicht geben. Konkret: Wie beurteilt jeder

Einzelne den Inhalt des heutigen Zirkels und was kann er

mit in die eigene Praxis nehmen. Gleichen Sie das Ergebnis

mit der zu Beginn des Zirkels durchgefiihrten Erwartungsab-

frage ab.

Methodische Hinweise:
Hier sollten wieder alle Teilnehmer zu Wort kommen.

Vereinbaren Sie hun mit den Teilnehmern, wie die gewonne-
nen Erkenntnisse in die Praxis Uberfiihrt werden kénnen.
Wabhlen Sie ggf. einen neuen Zirkeltermin fiir den Austausch
Zu ersten Ergebnissen.

Methodische Hinweise:
Geben Sie an dieser Stelle ggf. einen Hinweis auf den PDCA-Zyklus (Plan-Do-Check-Act).

Konsentieren Sie im Zirkel, ob und wie an der Thematik wei-
tergearbeitet werden soll.

Methodische Hinweise:
Wenn der Zirkel das Thema weiter verfolgen méchte, sollten Sie eine Sitzungssequenz planen
und Verantwortlichkeiten fur die Vorbereitung festlegen.

Holen Sie sich nun ein kurzes Feedback zur Moderation der  AB 2: Feedbackbogen
Zirkelsitzung ein. Sie kénnen dies in Form eines Blitzlicht-

feedbacks tun lassen oder die Teilnehmer bitten, den Feed-

backbogen auszufillen (Arbeitsblatt).

Methodische Hinweise:

Den Feedbackbogen anschlieRend gleich wieder einsammeln oder einen Riicksendetermin ver-
einbaren.

Ubergreifende Hinweise zur Phase IlI:

Fur die Verbindlichkeit der Zusammenarbeit ist es wichtig, die Zirkelarbeit mit konkreten Vereinbarungen
abzuschlief3en.

Ziele der Phase Il

1. Zirkelteiinehmer und Moderator haben sich dariiber ausgetauscht, ob die Zielstellung des Zirkels
erreicht worden ist.

2. Der Zirkel hat sich uber die weitere Arbeit am Thema verstandigt.

3. Der Moderator hat ein Feedback zur Leitung des Zirkels erhalten.
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5 Moderationsmedien

e Muster-Prasentation, hier kann auf die vorhandenen Schemata, die in den Quellenan-
gaben genannt sind (beispielsweise die auf der Homepage der KV Hessen hinterleg-
ten Links und Downloads), verwiesen werden;

¢ Notebook/ Beamer (je nach Ausstattung des Moderators) zur Prasentation des Ein-
fuhrungsvortrags;

e Flipchart;

¢ Moderationsplakat mit dem Patientenbefragungsbogen
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Analyse: Patientenbefragung in der Praxis

Praxis Aspekte
Beispiele
e Stattgefundene Befragungen?
e Ruckmeldung der Patienten dazu?
e Abgleich mit den Anforderungen
e Besteht ein Verbesserungspotential der Vorgaben?
[

Welche Aspekte sollen im weiteren Verlauf naher
betrachtet werden?

MP: Analyse
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Kapitel - ,Patientenbefragung“- Rickmeldesysteme fur die arztliche und psychotherapeutische Praxis

Muster-Einladungsschreiben

Per E-Mail!
Sehr geehrte Frau Kollegin, sehr geehrter Herr Kollege,

in der nachsten Sitzung unseres Qualitatszirkels mochten wir das Thema

,Patientenbefragung“ - Rickmeldesysteme in der arztlichen und
psychotherapeutischen Praxis

aufgreifen. Dazu bitte ich Sie, sich schon einmal zu lberlegen, ob und wo das Thema in lhrer
Praxis eine Rolle spielt. Bitte bringen Sie Beispiele, Fragen oder auch Fachliteratur zum
Thema in die Sitzung mit.

Ziel der Sitzung soll es sein, Aspekte der Auswertung oder Reflexion im Umgang mit dem
Thema im Praxisalltag zu sammeln, zu hinterfragen und gemeinsam zu uberlegen, wie wir
diese Informationen in unserem Praxishandeln noch besser berlicksichtigen kénnen.

Ich lade Sie zu unserer Sitzung sehr herzlich ein:

Datum:

Uhrzeit:

Ort:

Die Zirkelsitzung wird ca. 90 Minuten dauern. Je nach Gesprachsbedarf der Kollegen kann
das Thema auch Uber zwei oder mehr Sitzungen bearbeitet werden.

Mit kollegialen GrufRen

lhre Moderatorin/lhr Moderator/

AB 1: Einladungsschreiben
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Muster-Feedbackbogen fur Qualitatszirkel

Bezeichnung QZ:
Thema:

Datum:

Ort:

Moderator:

Wir sind an lhrer Meinung interessiert. Bitte filllen Sie diesen Bewertungsbogen nach Ab-
schluss der Zirkelsitzung aus und geben Sie ihn an den Moderator zuriick! Vielen Dank!

Die Praxisrelevanz der Inhalte war...

Der Informationsgehalt war...

Die Moderation gefiel mir...

Das Arbeitsklima war ...

Die Organisation der Sitzung war...

Der Zeitrahmen wurde eingehalten ...

Wie war Ihr eigener Erkenntnisgewinn?

Der Benefit durch die gemeinsame Arbeit
mit den anderen Teilnehmern war fir
mich...

Die Gelegenheiten zum Erfahrungsaus-
tausch waren...

Meine Gesamtbewertung der Sitzung ist

Wurde nach lhrer Einschatzung im Zirkel die Firmen- und Produktneutralitat gewahrt?

ja
nein

Ich werde die erarbeiteten Ansatze im Rahmen der Qualitatssicherung in der arztli-
chen Praxis nutzen:

ja
nein

Weiteres Feedback zur Sitzung:

Name:
(Diese Angabe ist freiwillig.)

AB 2: Feedbackbogen
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B Kurzversion

»Patientenbefragung® - Riickmeldesysteme in der arztlichen
und psychotherapeutischen Praxis

=  BegrifBung/Vorstellung
Phase I: Do A .
Einfiihrung = Sensibilisierung fur die Thematik
=  Klarung des Settings fir die Zirkelarbeit

=  Einfihrungsvortrag (Themenhintergrund, Begrifflichkeiten, relevante
Institutionen)

= Konsentierung der Zielstellung fiir die Zirkelarbeit
10 Min.

=  Zusammentragen einzelner Aspekte zum Thema aus dem Praxisalltag

Phase II: der Teilnehmer
Analyse

=  Priorisierung der gefundenen Aspekte
=  Auswahl geeigneter Bearbeitungsmethoden fiir den Zirkel
10 Min.

=  Bearbeitung verschiedener Aspekte/Themen zum Sachverhalt, ggf. in

Phase Il Kleingruppen

Themenbe- .
arbeitung =  Vorstellung bzw. Zusammenfassung der Ergebnisse

60 Min.

=  Einschéatzung zur Bearbeitung des Themas durch Teilnehmer und Mo-

Phase IV: derator, Diskussion und Reflexion

Reslmee . . . . I
=  Abgleich der erarbeiteten Ergebnisse mit den Erwartungen an die Zir-

kelsitzung

=  Vereinbarung des weiteren Vorgehens zur Umsetzung der gewonne-
nen Erkenntnisse und zur weiteren Arbeit am Thema

] Feedback zur Moderation durch die Zirkelteilnehmer

10 Min.
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6

Weiterfihrende Informationen, Textstellen und Literatur

(1) Patientenbefragungen stellen ein wichtiges Instrument dar, um Rickmeldungen zur
Zufriedenheit der Patienten und Anregungen fur Verbesserungen zu erhalten. Sie sol-
len mdglichst mit validierten Fragebogen und regelmafig durchgefihrt werden (QM-
Richtlinie des Gemeinsamen Bundesausschusses)....
https://www.kbv.de/html/6332.php

(2) Patientenbefragung in der Arztpraxis: Quadratur des Kreises
Dtsch Arztebl 2007; 104(45): [16] Pfaff, Holger; Brinkmann, Anne; Bentz, J.
https://www.aerzteblatt.de/archiv/57570/Patientenbefragung-in-der-Arztpraxis-
Quadratur-des-Kreises

(3) Patientenbefragungen
Sicht der Patienten als ergdnzende Perspektive

https://igtig.org/datenerfassung/patientenbefragungen/

(4) Patienten-Befragung: Geflhlte Unzufriedenheit
Dtsch Arztebl 2005; 102(46): A-3144 / B-2656 / C-2488 Merten, Martina
https://www.aerzteblatt.de/archiv/tref-
fer?mode=s&wo=1008&typ=32&aid=49504&jahr=2005&s=patientenbefragung

(5) Der Musterfragebogen der KV Hessen kann auf Nachfrage beim Team Qualitats- und
Veranstaltungsmanagement angefragt werden.
www.kvhessen.de/gm
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Anlage: Patientenbefragung-Musterfragebogen der KVH

Name Logo

Sehr geehrte Patientin, sehr geehrter Patient,

lhre Meinung ist uns wichtig! Wir méchten mit Hilfe dieses Fragebogens erfahren, wie zufrie-
den Sie mit unseren Leistungen sind und wie wir [hre Bedirfnisse zukiinftig noch besser er-
filllen kénnen. Selbstverstandlich bleiben lhre Antworten anonym.

Beantworten Sie bitte jede Frage spontan durch Ankreuzen:

- Mach dem Prinzip der Schulnoten von 1 (=Sehr gut) bis 5 (=Mangelhaft).
Nur eine Antwort pro Frage wird gewertet

- Antworten zwischen zwei Antwortmaglichkeiten zdhlen nicht.

Fragen, die nicht zutreffen, lassen Sie bitte aus.

Sollten Sie Verstandnisprobleme haben, wenden Sie sich gerne an unsere Mitarbeiterinnen.

Wir arbeiten fir |hre Gesundheit und lhr Wohlergehen. Mit der Beant rtung der Fragen
helfen Sie uns, noch besser zu werden. Daher freuen wir uns besondar  uber lhre persénli-

chen Anmerkungen.
Vielen Dank fir lhre Mitarbeit und Anregungen.

lhr Praxisteam

Fragen zu lhrer Person

Ihr Geschlecht? [] weiblich [C] mannilich
Ihr Alter? [Jbis 35 Jahre []bis 5040 == b ‘SJahre  [] Gber 65 Jahre

Wie lange sind Sie
schon Patient in [] zum ersten Mal . Jahre [] viele Jahre
unserer Praxis?
Wie sind Sie auf

unsere Praxis auf-
merksam geworden?

Arztbesuch bei:

[C] Pers. Empfehluny O =t []wvorganger
[3] Zuweistader Arzt ] Anzeige [] Keine Angabe

ez T]or.s ¢ []Dr efg

Beurteilung:
Schulnotensystem
2 3 4

Organisatio® ““usstattung

Noten:

Wie zufrieden . _“:»ie...

1
©
.. mit den Sprechzeite.  nserer Praxis? ]
.. mit der telefonischen Ei zichbarkeit? ]
... mit den Wartezeiten auf einen Termin? |
.. mit den Wartezeiten in unserer Praxis? N
.. mit der Ausstattung unseres Wartebereichs? N
_. mit dem Erscheinungshild unserer Praxisraume? J
.. mit der Hyagiene und Sauberkeit der Praxis? ]
.. mit unserem Informationsmaterial (z.B. Praxisfiyer, Zeitschriften, ...)7? d
.. mit unserer Praxishomepage? — Optional - N

OOoOooooood
OoOoooooood
Oooooooood

5
®
O
0
0
O
0
0
0
0
O
>

Bitte wenden
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