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Uber die Schwierigkeit,
die Qualitat medizinischer Leistungen

ZU beurtellen

Ein Versuch aus der Patientenperspektive




Themen

Warum Qualitat beurteilen?

Wie serios sind Arztbewertungsportale?
Wie serios sind Krankenhausbewertungen?
Alternativen?

L e
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Warum muss uberhaupt jemand
Arzte und Krankenhauser
beurteilen?




» “Information about health services

and how best to use them
IS to be made available to the public

in order to benefit all those concerned.”

World Health Organization: A Declaration on the promotion of patients’ rights
in Europe, European Consultation on the Rights of patients, Amsterdam 28-30
March 1994 (WHO-Dokument: ICP/HLE 121, 28 June 1994)

22 Jahre

2016
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Stiftung
Warentest

test

50 Jahre
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Verspatung
im Gesundheitswesen

= E—EE

Produkte KH KH
offentlich intern offentlich offentlich
1966 1989 1993 2004 2016

1994
~40 Jahre spater:
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Krankenhauser:
Externe stationare QualitatsSicherung

Seit1.1.1989: § 137 SGB V: 1991: EQS-Vertrag Hamburg

Qualitatssicherung in der _ .
stationaren Versorgung 1992: erste Landesgeschaftsstelle

1. Die nach § 108 zugelassenen 2001: BQS gGmbH
Krankenhauser ... sind (bundesweite Verfahren)
verpictet, sich an 2004: UKE Hamburg verdffentlicht
al3nahmen zur _
Qualitatssicherung zu EQS-Daten komplett online;
beteiligen. Qualitatsberichte (§ 37 SGB V)

2.  Die MalRnhahmen sind auf die
Qualitat der Behandlung, der
Versorgungsablaufe und der
Behandlungsergebnisse zu
erstrecken.

3. Sie sind so zu gestalten, daf3
vergleichende Prifungen
ermoglicht werden. ...

27 Jahre 12 Jahre
2016
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Arzte:
Transparenz durch Boulevard-Medien

Die neuester Dlagnoswcr!ahmund'rhefaplen
S PEZI A —

23 Jahre

W ‘. N
¥ Deutschlands f
umfangreichste

Aq;ehst’e

2016
1500 Top-Medlzmer

fiir Psyche, Herz und Kreislauf, Schmerztherapie,
Orthopadie, Zahnimplantate, Asthma und Allergie,
Krebs, ”Augen, Kinderwunsch und Geburt
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Die vier Dimensionen der Qualitat

1. Strukturqualitat
2. Prozessqualitat

3.CErgebnidqualitit

,, urteilung von Ergebnisqualitat hangt in hohem
Mal3e davon ab, ob deren Zielsetzung erreicht wurde.
Wichtig dabei ist die Patientenzufriedenheit in Bezug

auf die Behandlung und das erreicht‘
(G-BA)

Die vierte Dimension:
4. Erlebnisqualitat
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Was wollen Patienten wissen?

Langsschnitt-

Qualitats-Informationen Ergebnisse fehlen!

Qualitatsberichtg ‘ Patienten-
Zertifikate  Prozesse und befragungen
Leistungen
Strukturen g Patienten-

Selbst- erfahrungen
darlegungen

elefonbuch-
Daten

Erciebnisse Beschwerde-
daten

Arztliche Selbsthilfe-
Aufklarung gruppen

Fach- und

Popularliteratur Goldene

Internet Blatter

Krankheits- und Behandlungs-Informationen



Die Information
und ihre Verwandten

Wahrheit
(abgesegnete
Erkenntnis)

Erkenntnis

Information



aerzteblatt.de 29. Juni 2007

Vermischtes
Patienten wiinschen mehr Informationen zur Qualitat
der Krankenhauser

Hamburg - Uber die H&lfte der in Krankenh&usern behandelten Patienten
wissen nicht, wie sie Informationen Uber die Qualitdt der Hauser bekommen
kénnten. Das ergab eine Patientenumfrage des Meinungsforschungsinstitutes
forsa im Auftrag der Techniker Krankenkasse (TK).

~Obwohl es zum Teil erhebliche Unterschiede bei Qualitdt, Beratung und Service
der Hauser gibt, verldsst sich der Uberwiegende Teil (57 Prozent) der Menschen
bei der Wahl des Krankenhauses allein auf den Rat seines Arztes oder von
Freunden. Jeder Zehnte (11 Prozent) informiert sich vor einem
Krankenhausaufenthalt gar nicht”, erklarte die TK bei der Vorstellung der
Ergebnisse am Freitag

Auf die Frage, wer dieses Informationsdefizit am besten ausgleichen kdnnte,
nhannten die meisten Befragten die Krankenkassen (65 Prozent),
Selbsthilfegruppen (46 Prozent) und Verbraucherzentralen (40 Prozent). Vier
von finf Befragten (80 Prozent) wlrden bei der Wahl eines Krankenhauses gern
auf die Erfahrungen anderer Patienten zugreifen. Gabe es valide Ergebnisse von
Patientenbefragungen, dann wirden 80 Prozent ein solches Angebot nutzen,
jeder Zweite bevorzugt daflr das Internet.



Wie wichtig sind
Patientenerfahrungen?

» 64% wiirden sich fir ein Krankenhaus
entscheiden, das sie aufgrund
personlicher Erfahrungen oder vermittelter
Erfahrungen aus dem Familien- oder
Freundeskreis als gut einschatzen,
auch wenn dieses Krankenhaus durch eine
unabhangige Qualitatsbewertung schlechter als
ein vergleichbares anderes Krankenhaus
eingeschatzt wirde.

(Befragung von 2000 Versicherten zur KH-Wahl; Andersen & Schwarze, 2000)
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Wie zuverlassig sind Internet-
Portale zur Arztbewertung?
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NDR-Fernsehen, ,Markt* vom 15.6.2015:

» Arztbewertungsportale lassen sich flr gute

Bewertungen bezahlen.
=)

' jameda

Deutschlands groBte Arztempfehlung

Fur 780 Euro im Jahr (,Gold"-Status) werden negative
Bewertungen entfernt.

e

DOCINSIDER

Von Patienten ampfohlen

600 Euro im Jahr (12*49,90, ,Premium-Partner®)

http://www.ndr.de/fernsehen/sendungen/markt/Aerzte-bewerten-im-Internet-So-wird-getrickst,markt9616.html
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Eigene Recherche:

> Beleldlgung bleibt eine Woche im Netz
3‘ Sanego

24.5.-2.6.2010

verhraucherzentrale



@ Bewertung fur Maria Cymorek Kalletal - Mozilla Firefox

Extras Hilfe
http: // v.sanego.de/Arzt/Nordrhein- uestfalenASSS
O Bewertung fiir Maria Cymorek, Kalletal
26.5.2010
9 X
sanego EEER
Home Mein sanego | Medikamente Krankheiten Nebenwirkungen Benutzer Fragen Arzte
Sie sind hier: Home Arzt  Nordrhein-Westfalen = Kalletal Hausarzt = Maria Cymorek

1 Keiner Bauch |Ar-aeweriuns
-md . Arzt: Maria Cymorek

Beschreibung Wie ist giese Bewertung zu interpretieren o

Maria Cymorek stammt aus Polen wo sie eine ausbildung als prostituirte absolviert ha
durch die Selbsterfahrung mit so ziehmlich allen Geschlechtskrankheiten (inkl. AIDS) ist sie
besonders auf diesen Krankheitsbereich spezialisiert

Beim betreten der Praxis tritt einem der wiederliche geruch von vertroknete

Daraufhin wird man mit der selben un »‘:un:ﬂlyn»—n weise gefragt wie lange mai
=

werden mochte und fur welches medikament ein Rezept ausgestellt werden

Verschriebene Medikamente

Nr. Medikament Anwendungsgrund

Versicherung

Der Eintragende ist Privatpatient

Zum Profil von Arzt Maria Cymorek i;lewenungubgeben o

@




@ Bewertung fiir Maria Cymorek, Kalletal - Mozilla Firefox

ww.sanego.de/Arzt/Nordrhein-Westfalen/455¢

6 . 6 . 2 O 1 O 2 »"e"‘\’)e't“'lg fiir Maria Cymorek, Kalletal | - w‘
A sanego

Home Mein sanego | Medikamente Krankheiten Nebenwirkungen Benutzer Fragen Arzte

)

Arzt - Nordrhein-Westfalen - Kalletal - Allgemeinmedi
Arzt-Bewertung
Arzt: Maria Cymorek

Bewertung von vor 2 Tagen (04.06

Beschreibung
sehr grundliche Unter
Stand

Behandlungs-Dauer

komsden alten
Trick.

) Trick

Anwendungsgrund

Bluthochdruck, Koronare Herzkrankheit

Versicherung

Der Eintrage

| i'}ewenung abgeben




J jameda was EEC I - CI,

DEH'ISCHIEMSQI"EGI‘E ﬂrztempfehlunu Fachgebiet, Mame des Arztes oder Stichwort Ort, PLZ, Stadtieil oder Strazse

#* 32689 Kalletal = Alle Fachgebiete ~

Arztsuche "cymorek" in Kalletal

Umkreis Liste Q Karte 51 Online buchbar sortiert nach | Treffergenauigkeit v

\U Der Umkreis wurde auf 50 km erweitert.

50 km
32629 Kalletal
» Ort andem 9 Maria Cymorek
» Ort per Karte verandem 24,0 Braker Str. 69 Bewerten 1, 5
km 33729 Bielefeld
Fachgebiete 7 Bewertungen
Alle -

Informationen iiber faria Cymorek, Kalletal
sanego ?

Praxis Maria Cymgfek Facharztin f
Allgemeinmedizig

Braker Str. 69

33720 Kalletal
Mordrhein-Westfalen
Deutschland

mit Bus / Bahn erreichen
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Wie zuverlassig sind
Internet-Portale
zur Krankenhausbhewertung?
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ﬁN www.mopo.de - Artikel vom 17.06.2008

WAL T pa.de

MISTER X DECKT AUF

Kliniken kampfen um die Patienten
OLAF WUNDER

Kaum jemand mdéchte tiber dieses Thema sprechen. Und wenn, dann nur, ohne dass sein Name
genannt wird. Wie beispielsweise dieser Gyndkologe: "Wenn mich eine Patientin fragt, wo sie ihr
Kind zur Welt bringen sollte, dann nenne ich ihr das Krankenhaus, mit dem ich wirklich die
besten Erfahrungen habe.” Selbstverstandlich sei das aber ldngst nicht mehr. "Viele meiner
Kollegen empfehlen nicht das beste Haus, sondern das, von dem sie am besten geschmiert
werden.”
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» Trotzdem: Fir die Qualitat von Krankenh&usern
gibt es sehr viel mehr Anhaltspunkte:

> Valide, risikoadjustierte Qualitatsindikatoren

> Routinedaten

> Wissenschatftlich fundierte Patientenbefragungen

> Qualitatsberichte

> und nicht zuletzt: Krankenhaussuchportale...
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Ein Marktcheck

» Was liefern die grofsen KH-Suchportale bei zwei
zufallig ausgewahlten Krankheitsbildern?

> Schlaf-Apnoe (Schnarchen mit Atem-Aussetzern)
> Postpolio-Syndrom (Spatfolgen nach Kinderlahmung)

» Eingabe ,Suche Krankenhaus® in die

Suchmaschine Startpage
» Standort: 20099 Hamburg-Sankt Georg
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Ausgewahlite Portale

» Deutsches Krankenhaus Verzeichnis
» Weisse Liste

» Krankenhaus.de

» Qualitatskliniken.de

» Krankenhausbewertung.de

» Klinikbewertungen.de
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Weisse Liste

» Auswahl zwischen ICD-Codes notig
» Aber unabhangig und werbefrei
» Schirmherr Patientenbeauftragter

Krankheit / Behandlung / Krankenhausname Ort oder Postleitzahl Umkreis

schlafapnoe _ Krankenhaus suchen

Krankheiten (2 Treffer anzeigen)
Schlafstérung (ICD G47) e
Informativ Unabhéangig
[ Sonstige Storung der Atmung mit Ursprung in Methodik und Ergebnisse 3 Kosten- und werbefrei. Kein

der Zeit kurz vor, wahrend oder kurz nach der wissenschaftlich fundiert. kommerzieller Hintergrund.
Geburt __ {ICD P28)

Die Schirmherrschaft

@ %ﬁ'ﬁ:ﬂg"'g;:g?dﬁrpimiﬁmg:,fLL::L“PauEmn Staatssekretdr Karl-Josef Laumann, der Bevollméchtigte der Bundesregierung fiir
sowie Bevollméchtigter fiir Pilege Patienten und Pflege, ist der Schirmherr der Weissen Liste.

Er unterstitzt den Ansatz der Weissen Liste, Birgern im Gesundheitswesen
Crientierung zu bieten und fundierte Wahlentscheidungen fiir Leistungsanbieter zu

ermdglichen.
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Krankenhaus.de

Krankenhaus suchen:

» Kein Freitext

» nach Behandlungswunsch

Krankenhaus nach Behandlungswunsch maoglich
» nach Fachabteilung SllCheﬂ > Beg”ﬂ:e

+ nach Namen von A bis £

+ Hinweise zur Suche

Thr Standort (PLZ oder Ort)

20099 Harmburg Sankt Georg

+ Fragen und Antworten Ol'gﬂll

+ Lesehilfe fur Qualitétsberichte "
Anus Blut

(4

&  Zugang fir Kliniken Auge Drilsen
Bauchspeicheldrise Haut
Beine

Informationen im Internet
Brust i

. B x
Darmentziindung: Behandl h
. enandiiungswunsc
Anzeichen 5
) Otosklerose -

S0 erkennen Sie erste

Symptome. 7 Tipps fir Penistumar

einen wohligen Darm. Palyneuropathie
Palypen, Operation D

—
Blumengriiie onling

mussen
bekannt sein
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Qualitatskliniken.de

m Wie wir bewerten | n FAQ

, Qualitétskliniken.de | rehakiiniksuche

Sie zind hier: > Startseite > Sucherpebnisse

lhre Suchkriterien: Folgezustinde der Kinderlihmung (Post-Polio-Syndrom), 20099, Hamburg (Hamburg-Altstadt)
Krankheitsbild/Behandlung

27 Rehakliniken wurden gefunden
[Folgezustﬁnde der Kinderlﬁhmung‘

Fachgebiet Klinikvergleich: 0 vergleichen
[ alle ‘ b4 J .
Sortieren ] v Gesamtqualitat v Distanz v Vergleich

@ pL7vOrt

Kliniken mit Qualitatsergebnissen i ]

©) Rehaklinik 7 o
ehaklimikname MediClin Reha-Zentrum Roter Hiigel | Gesamiqualitdt 87% (W

- w& 1 Behandlungsqualitit o
20099, Hamburg (Hamburg-Altsta 33445 Bayreuth . . . petsie”
Rehabilitandensicherheit
[ Klinikdetails | >J o Details =
e - Rehabilitandenzufriedenheit
Umkreis in Km g [
[ bundesweit ‘ V] Qrasnisationsqualish O oetais>
Frgebnisse aktualisieren MediClin Klinikum Soltau e 84% = 62,6 km 0
Oeninger Weg 5% Behandlungsqualitit o
29614 Soltau P, peis
. ] Rehabilitandensicherhei
Suche verfeinern: [ Klinikdetails | 5> J O oeais>
Rehabilitandenzufriedenheit
N— O oewais>
Zuruc n Organizationsaualitst -

verbraucherzentrale




m Schlaf-Apnoe Postpolio-Syndrom

Deutsches
Krankenhaus
Verzeichnis

Weisse Liste

Krankenhaus.
de

Qualitats-
kliniken

Krankenhaus-
bewertung.de

Klinikbewer-
tungen.de

24 KH in 25 km Umkreis, nur Gesamt-
fallzahlen (alle Kh). Vergleich schwer
handhabbar und kaum verstandllich.

20 KH in 25 km Umkreis und vielen
weiteren Angaben, 1 KH mit 1
Erfahrungsbericht — aus der
Epileptologie.

12 KH in 25 km Umkreis mit Fallzahl-
Angabe, 4 mit Qualitatssiegel
Krankenhaus.de, 3 mit KTQ

26 KH in 25 km Umkreis fur
,Storungen der Atmung”. Viel Info
uber Qualitat, aber nicht auf die Frage
bezogen.

Nicht gefunden

2 KH (Berlin, Bad Wiessee) mit 24 / 8
Bewertungen und Sternen

Kennt nur ,,Poliomyelitisfolgen®, aber
keine Treffer. Suche nach
,Kinderlahmungsfolgen® fihrt zu ,Alle
Kriterien“ -> 39 Treffer (= alle KH)

Entscheidung zwischen 2 ICD ndétig.
Keine Treffer. Bundesweit 2 KH mit je 1
Fall bzw. 3 KH mit 1-4 Fallen. Keine
Erfahrungsberichte.

Nicht bekannt

27 Rehakliniken bundesweit.
Hamburg—Bayreuth = 0,0 km!

Nicht bekannt

Nicht bekannt



Trotzdem: Bewertungen checken!

» Krankenhauser sollten ihre Bewertungen in den
Online-Portalen regelmaliig beobachten.
Mit zwel Zielen:

1. um zu sehen, wie sie bel ihren Internet-affinen (und
damit vermutlich eher den kritischen) Patienten
ankommen,

2. um ggf. Beleidigungen oder zu pauschalen Urteilen
sofort entgegenzutreten. Viele Portale erlauben
Offentliche Reaktionen.
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Alternativen?
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Christoph Kranich
Karl D. Vitt (Hrsg.)

Das Gesundheitswesen
am Patienten orientieren

Qualitatstransparenz und Beschwerdemanagement als
Gradmesser fiir ein patientenfreundliches Gesundheitssystem.
Acht europaische Lander im Vergleich

» 180 Seiten,
Mabuse-Verlag,
Frankfurt am Main 2003,
27,90 Euro

» Siehe auch
www.patientennavigation.de

Mabuse-Verlag




Test des Beschwerdemanagements
Hamburger Krankenhauser

2012 2015 Trend
Obligatorische Kriterien

Sichtbare Plakate im Eingang 42% 56% T 14%
BM im Internet 76% 91% T 15%
Angemessener Platz BA im Hausprospekt 21% 21% —
Hinweis zu persénlichen Sprechzeiten 30% 41% T 11%
Telefonnummer BA 79% 97% T 18%
Offentlich ausliegender Beschwerdebogen 70% 68% {4 2%
Kummerkasten zentral 67% 76% 1T 9%
| MA an der Pforte geben Auskunft 88% 100% | 12%
Funktionsbezeichnung BA an Burottr 30% 41% T 1%
Empfohlene Kriterien
Name des BA angegeben 58% 76% T 18%
Kummerkasten Station/Abt. 48% 65% T17%
Online-Maske 16% 1% 4 5%
Hinweis auf externe Beschwerdestelle 36% 15% {4 21%
Aktueller Beschwerdebericht auf Homepage 36% 38% T 2%
Wegweiser/Schild BA Eingang 15% 26% T 11%
Barrierefreiheit 39% 47% T 8%

Negativbegriffe verwendet 88% 91% T 3%
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2015  HH-Erkl. HKG+VZ Summe Note Anteil 2012

Mdogliche Punkte 10 8 18 18 Trend
Asklepios Klinik Barmbek 10 100% 6 75% 16 89% 1 3% 14 T2
Asklepios Klinik St. Georg 9 9% 6 75% 15 83% 2 17 12
Israelitisches Krankenhaus 9 90% 6 /Mm% 15 83% 2 120, 13 T2
Universitatskl Hamburg Eppendorf 8 80% 6 75% 14 78% 2 12 T2
Wilhelmsburger Krankenh. Gro-Sand 9 90% 5 63% 14 78% 2 12 T2
Asklepios Klinik Harburg 8 80% 5 63% 13 72% 3 7 T6
Asklepios Klinik Nord Heidberg 9 90% 4 50% 13 72% 3 (14) 41
Asklepios Klinik Wandsbek 7 T0% 6 75% 13 72% 3 11 T2
Altonaer Kinderkrankenhaus 8 80% 4 50% 12 67% 3 4% 6 T6
Asklepios Klinik Altona 8 8% 4 50% 12 67% 3 9 T3
Asklepios Klinik Nord Ochsenzoll 9 9% 3 38% 12 67% 3 (14) {2
Ev. Krankenhaus Alsterdorf 8 80% 4 50% 12 67% 3 9 T3
Krankenhaus Reinbek St. Adolf-Stift 7 T70% 5 63% 12 67% 3 12 —>
Agaplesion Diakonieklinikum 7 70% 4 50% 11 61% 4 5 T6
Albertinen Krankenhaus 7 T70% 4 50% 11 61% 4 7 T4
Asklepios Westklinikum 6 60% S5 63% 11 61% 4 10 T1
Helios Endo-Klinik Hamburg 6 60% 5 63% 11 61% 4 8 T3
Marienkrankenhaus 6 60% 5 63% 11 61% 4 5 1T6
\:
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