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Hintergrund und Problemstellung Il

Fragestellung:
> Mit welchen konkreten Prozessschritten des Reklamationsmanagements in der ZSVA kann die
Kundenzufriedenheit und somit auch die Kundenbeziehung verbessert werden?

> Unterfragen:
> Inwieweit beeinflusst ein kundenorientierter Ansatz, durch ein eingefiihrtes Reklamationsmanagement, die Qualitat in der ZSVA?

> Und welche konkreten Umsetzungsschritte bedarf es bei der Planung bis zur Realisierung dieses Prozesses.

Ziel: Verbesserung des Aufbereitungsprozesses (Qualitatsverbesserung) und der
Kundenbeziehung
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Problemstellung in ZSVA-
Stadtisches Klinikum Dessau

Methode zur Erfassung der Problemfelder:

> Walk and Talk-Methode, Prozessanalyse (Aufnahme des IST-Zustandes):
> Erfassung der Kundenbeziehung zwischen OP und ZSVA durch externe Begehungen und einer offenen Gesprachskultur mit dem

OP-Personal
> Erfassung des Prozessablaufes innerhalb der ZSVA (interne Begehung/Analyse)

|dentifizierte Problemfelder:
> Aufnahme der Reklamationen
> Dokumentationen der Reklamationen und Umsetzung ableitender MaBnahmen

> Rickmeldung tber Reklamationen an den Kunden und die Aufbereitungseinheit
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Malinahmen zur Verbesserung des IST-Zustandes

Tabelle: Auszug FK llI-Ergebnisse aus Analyse nach Problemfeldern

Problemfeld

Konkretes Problem

Ableitende MaRnahmen

Aufnahme der
Reklamationen

Unkoordinierte Kommunikationswege:
Formular , Qualitatskontrolle ZSVA” nicht
vollstandig ausgefullt bzw. nicht verwendet.

Hygiene: Kontaminiertes Formular gelangt in
reinen Bereich.

Verfahrensanweisung iber Ablauf mit
Reklamationen erstellen (QM).
OP-Personal sensibilisieren (Schulung)

Reklamationsverfahren so gestalten, dass
Formulare nicht in den reinen Bereich
kommen.

Dokumentation der
Reklamationen

Quelle: eigene Darstellung
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Eingegangene Reklamationen werden nicht
bewertet (z.B. nach Schweregrad) noch
dokumentiert.

Problem: Uberblick Giber Reklamationen (Art und
Ursache) fehlt in ZSVA und beim Anwender,
adaquate MalBnahmen kdonnen nicht abgeleitet
werden.
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Dokumentation der Reklamationen
(Aufnahme) durch Mitarbeiter in die
Chargendokumentationssoftware.

Reklamationsweitergabe erfolgt direkt an
Verursacher und bei Bedarf an gesamte
Abteilung via Memo-System.




Malinahmen zur Verbesserung des IST-Zustandes

Problemfeld

Riickmeldung tber
Reklamationen
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Konkretes Problem

Fehlende Transparenz Gber ergriffen MaRnahmen
fihren zur Kundenunzufriedenheit und
Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen werden
desensibilisiert.
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Ableitende Mafhahmen

Rickmeldung Gber Bearbeitung der
Reklamationen (Uberblick und Entwicklung
im zeitlichen Verlauf)

Bei Bedarf: zeitnahe Riickmeldung von
Reklamationen bei MaRnahmen, die
Anpassungen der Kundenwiinsche
betreffen (z.B. Anpassung der Packlisten bei
Reklamation ,Instrument fehlt”, welche
unbegriindet laut Liste ist)




Beantwortung der Fragestellung

> Mit welchen konkreten Prozessschritten des Reklamationsmanagements in der ZSVA die
Kundenzufriedenheit und somit auch die Kundenbeziehung verbessert werden kann?

Abbildung: Architektur eines Veranderungsprozesses

Z1: Verbesserung der Ergebnisqualitat

--— Z2: Verbesserung der Strukturqualitat

Erfassung: zeitsparend, korrekt, vollstandig

ewertungt” | Anpessung Analyse: erste Einschatzung des Schweregrades
VAT ‘ Bewertung: Dokumentation der Reklamationen
________________________________ pnotc . Anpassung: Prozessanpassungen (intern und extern)
oPq / Transparenz: Rickmeldung tber Bearbeitung der

Reklamationen

Z="Ziel, - WT=-Walk-and-Talk,-PA=-Prozessanalyse,-5=Schnittstelleq] ]

Quelle: eigene Darstellung, in Anlehnung an Wessel, 2012
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Ablauf des neu strukturierten
Reklamationsmanagements in der ZSVA

Aufnahme der Reklamationen

. Vollstandige Dokumentation fiir Aufnahme nétig
Zuordnung zur Vorfalls-Kategorie mit hinterlegten SofortmaRnahmen . o )
Personalisierte Dokumentation tber Bearbeitungsstand der SofortmaRnahmen

Bewertung von Reklamationen

. . Dokumentation Gber Reklamationen mtl.erfasst
Zuordnung in Bewertungskategorien ) ) )
(Fallzahlen, Reklamationsquote und mitarbeiterbezogene Punktzahl)

Rickmeldung von Reklamationen

Kundenriickinformation mit Lésungsvorschlag bei Anderungswiinschen (z.B. Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der Abteilung werden tber Fallzahlen und
Packlistendanderungen) Bewertungskategorie bei Bedarf sofort und mtl. Informiert

08.10.2019 MADELEINE SCHENK




Auszug definierter Vorfalle und
Malshahmen

Entsorgung

Falsches Set im

Set nicht komplett Instrument defekt

= Verpackung defekt Falsches Instrument IERTEn; I RS e el
unsachgemaR

Container

Info an Packer

gepflegt zusammengebaut

M: Instrument M: Instrument in M: Rickmeldung M: Sieb neu M: Sieb neu M: Set M: Instrument M: Instrument M: Sieb neu M: Instrument M: Instrument ;
korrekt M: Info bearbeiten
nachlegen Reparatur geben an den OP verpacken verpacken austauschen austauschen austauschen verpacken pflegen
zusammenbauen
B: reiner Bereich . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .
B: reiner Bereich B: reiner Bereich B: reiner Bereich B: reiner Bereich B: reiner Bereich B: reiner Bereich B: reiner Bereich B: reiner Bereich B: reiner Bereich B: reiner Bereich B: reiner Bereich

Bewertung der Vorfalle wird in einer der vier Kategorien zugeordnet:
1. unbegrindete Reklamation

2. leichte Reklamation

3. mittelschwere Reklamation

4. schwerwiegende Reklamation

08.10.2019 MADELEINE SCHENK




Reklamationsstatistik in der ZSVA-
Orientierungsmoglichkeit zur Qualitatsbewertung

© O

o

" unberechtigte
Reklamationen

m unsachgemale Entsorgung

= Falsches Set im Conatiner Abnahme der unberechtigten
Reklamationen und Reklamationen ohne
Ursache in der ZSVA

M Sieb nass

m Reklamation chne Ursache in der Z5WVA
Senkung der Fallzahlen in der

B falsche Verpackung oder Kennzeichnung GesamtbetraChtU ng
> W Instrument nicht gepflegt 0
Gezielte Ursachenforschung der haufigsten
¥ defektes Instrument Vorfalls-Kategorien nun moglich
W Instrument falsch zusammengebaut
m fehlendes Instrument
M falsches Instr.
B yerschmutztes Instrument
T T T T T

Nov18 Dez18 Jan19  Feb19  Mrz19  Apr19 = Filter fehlt
O O o

Quelle:-eigene-Darstellung-nach-Auswertungsdaten

F
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Zusammenfassung und Fazit

- Fir Kunden sind ersichtliche und kommunizierte Indikatoren (Transparenz durch Rickmeldung)
ausschlaggebend fir eine Steigerung der Zufriedenheit

- Fallzahlen und Quoten eines integrierten Reklamationsmanagements sind wichtige Indikatoren
fur Ergebnissqualitat

, Jede Beschwerde ist eine kostenlose Unternehmensberatung” (HaulBmann, 2012)

Chance der Qualitatssicherung und —liberwachung (Struktur-, Prozess- und Ergebnissqualitat)
(vgl. Hensen 2016)

‘ Losungsorientierte Umsetzung abgeleiteter Mallnahmen
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Stand und Ausblick Uber Implementierung des
Reklamationsprozesses

Positives Feedback innerhalb der Abteilung und beim Anwender:

> Reproduzierbarkeit von Reklamationsursachen schaffen transparente Bedingungen innerhalb des
Aufbereitungsprozesses.

> Reklamationen schaffen eine qualitatsbezogene Grundlage zur Verbesserung der Kundenbeziehung.
Dafur ist eine ergebnisorientierte und konstruktive Vorgehensweise unabdingbar!

Negative Auswirkungen:

> Sehr hoher Zeitaufwand, vor allem bei der Bewertung und der Etablierung nachfolgender MaBnahmen
(Feedback an OP-Leitung, Mitarbeitergesprache und Anpassungsprozesse innerhalb der Abteilung)

> Jedoch: Aufwand lohnt sich! Steigerung des Verstandnisses auf beiden Seiten.

Stand: Implementierungsprozess wird weiter fortgefihrt. Berichterstattung halbjahrlich an die
Geschaftsfihrung. Gesteuerte Reklamationsaufnahmen Giber den Anwender momentan in
Umsetzungsphase.
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Vielen Dank fir Inre Aufmerksamkeit

Kontakt: Madeleine.Schenk@klinikum-dessau.de
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