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Patient Experience Management Software
fur Kliniken und Pflege

TurnFriendly Healthcare ist eine webbasierte Softwareplattform, die Anfragen, Beschwerden, Lobe
und Feedbacks lhrer Patienten klinikweit managt. TurnFriendly digitalisiert alle Patientenerlebnisse
und hilft Kliniken dabei die Servicequalitat zu steigern und Schwachstellen frihzeitig zu erkennen
und zu beheben.

+ Digitaler Beschwerdemanagementprozess im Klinikverbund sorgt fuir Transparenz
und entlastet das Klinikpersonal

Workflows fir Stellungnahmen ersetzen E-Mails und Excel-Listen

Healthcare Dashboards in realtime flr das Klinikkmanagement

Integrierter Servicemonitor zur Befragung von Patienten und Klinikpersonal
Reporting auf Ebene von Kliniken, Fachabteilungen und Stationen
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Beschwerdemanagement ist keine Excel-Liste

Haufig werden in Krankenhdusern die Beschwerden in Excel-Listen eingetragen, der Prozess an sich
ist jedoch papierhaft oder auf Basis von E-Mails umgesetzt.

TurnFriendly Healthcare denkt patientenorientiert und verfolgt das Ziel, alle Anliegen, insbesondere
Beschwerden, unternehmensweit transparent zu machen.

Wesentlich dabei ist, die vollstandige Umsetzung des Beschwerdemanagementprozesses in einem
System sowie die Integration aller Beteiligten in den digitalisierten Prozess. Durch den ganzheitlichen
Ansatz werden wertvolle Informationen gewonnen und die Servicequalitat messbar gesteigert.

So stellen wir uns unternehmensweites
Anliegenmanagement fur Krankenhauser vor

Mit TurnFriendly Healthcare lassen sich individuelle Anliegenmanagementprozesse fur Krankenhauser
steuern. Durch Konfiguration und ohne Programmierung werden beispielsweise klinikspezifische
Katgorisierungsbdume, Formulare, Berechtigungen und Workflows individuell eingestellt. Die Aufbau-
organisation von Krankenhausern, deren Fachabteilungen und Stationen sind in TurnFriendly Healthcare
hinterlegt.

Der Beschwerdemanagementprozess fur Kliniken

1. Anliegen annehmen

Zentralisieren Sie alle Beschwerden in einem System

e Annahme aller Beschwerden Uber alle Kontaktwege

» E-Mails, Briefe, Telefon

e Mobile Erfassung von Beschwerden am Krankenbett

« Alle Stakeholder beriicksichtigen — Patienten, Angehérige, einweisende Arzte
« Kontaktformulare auf Websites durch smarte Beschwerdeformulare ersetzen
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2. Anliegen verteilen

| TurnFriendly automatisiert die Verteilung der Beschwerden

« Anliegen werden automatisch an die zustandige Klinik, Fachabteilung oder Station weitergeleitet
— Skill-based routing

« Unnodtige Liegezeiten werden vermieden

« Die Anzahl offener Beschwerden je Themengebiet und Organisationseinheit hilft den Uberblick
zu bewahren

3. Anliegen bearbeiten

Sammeln und strukturieren Sie wertvolle Informationen wéhrend der
Beschwerdebearbeitung

» Anliegen kategorisieren — aus Texten werden auswertbare Strukturen
« Eingangs- und Zwischenbescheide erstellen

« Stellungnahmen einholen — webbasierte Workflows

e Ursachen analysieren

o Dokumente und Notizen in der elektronischen Anliegenakte ablegen

4. Anliegen beantworten

| Nutzen Sie die integrierte Briefschreibung von TurnFriendly

« Briefvorlagen sparen enorm viel Zeit bei der Erstellung von Antwortschreiben

o Antwortbriefe mit MS-Word oder als E-Mail erstellen

» Textbausteine kdnnen auch mehrsprachig eingesetzt werden

« Integrierte Knowledge-Base zeigt kontextbasiert automatisch Losungsvorschlage an
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5. Anliegen auswerten

Mit dem TurnFriendly Healthcare Beschwerdereporting gewinnen Sie
wertvolle Erkenntnisse

o Detailliertes Dashboard mit Drill-Down-Analysefunktionen

« Beschwerdeauswertung je Klinik, Fachabteilung und Station

o Haufigkeit je Beschwerdegrund der medizinischen Behandlung und Pflege
« Vorjahresvergleiche nach Anliegentypen

»  Monitoring offener Anliegen

« Uberwachung der Service Level Agreements (SLA)

o Qualitatsreporting und Ursachenauswertungen

« Kostenreporting

« Fragebogenauswertungen und Feedbackanalysen

o Wertvoller Input fur das Qualitdtsmanagement der Klinik

6. Qualitat verbessern

| Schaffen Sie fundierte Entscheidungsgrundlagen fiir zeitnahe Verbesserungen

o Erkannte Ursachen abstellen

o Korrekturmalinahmen einleiten — Beziehung zu Beschwerdegrunden ist hergestellt
e Prozesse optimieren

o Fehlervermeidungskultur fordern

« Umsetzung des Beschwerdemanagement Krankenhaus Gesetz

e Qualitatsmanagement Richtlinien des G-BA erfillt
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Abbildung individueller Serviceprozesse

fur Ihre Klinik

Alle fachlichen Inhalte kdnnen durch Administrationsdialoge konfiguriert und jederzeit angepasst werden.

Stakeholder und
Personenmerkmale

+ Patienten
e Angehdrige
« Einweisende Arzte

Benutzerberechtigung

o Detailliertes
Berechtigungs-konzept

» Single Sign-On

- LDAP/AD

Systemmerkmale

» Mandantenfahig
o« DSGVO-konform
e Revisionssicher
e Mehrssprachig

o« Webbasiert

o  Skalierbar

TurnFriendly Healthcare Factsheet

Aufbauorganisation
und Verantwortliche

o Kliniken
e Fachabteilungen
- Stationen

Anpassung der Formulare

o  Definition individueller
Felder

e Auswahllisten,
Checkboxen

Workflows fiir webbasierte
Serviceprozesse

o Leistungsfahige
Workflow-Engine

+ Aufgaben-management

e Stellungnahmen

o Selbst definierbare
Checkisten

Medizinische
Kategorisierungsbaume

o Behandlung
o Pflege
o Organisation

Briefvorlagen und Textbausteine

e Mehrsprachig
e Word- und E-Mail-Templates
o Platzhalter

Risk-Detection Modul

* Regelbasiertes
Risikomanagement

e Fruhzeitiges Erkennen von
Critical Incidents innerhalb der
Beschwerde-bearbeitung
(CIRS)
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User Interface

Damit Sie sich einen ersten Eindruck machen kdnnen, geben wir Ihnen einen Einblick
in die Benutzeroberflache.

So melden Sie sich an TurnFriendly Healthcare an

. TurnFriendly
S

TurnFriendly
Healthcare

Benutzer

Passwort:

Login

TumFriendly - Customer Experience Management System - Version 21025

Die Benutzeranmeldung kann auch tber die Integration eines zentralen Benutzerverzeichnisses (LDAP)
erfolgen.

e TurnFriendly Healthcare ist eine webbasierte Anwendung, die tber alle modernen Browser
aufgerufenwerden kann.

o Es ist keine weitere Installation von Software auf Arbeitsplatzrechnern erforderlich

e Die Benutzeroberflache ist mehrsprachig
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Die To-do-Liste

Hier werden alle offenen Anliegen angezeigt, fur die der User zusténdig ist.

TurnFriendly Heafthcare Demo

> Anliegen

Aniiege

Wartezellen || Entlassmanagement

Eingang® A Thema"

04.04.19
01.10.19
04.11.18
02.01.20
03.02.20
04.02 20
03.03.20
16.04.20
040520
06.05.20
10.05.20
0806 20
15.06.20
04.08.20

Behandlung meines Patienten Maria Muster...
Beantwortung meiner Beschwerde immer noc...
Infektion durch Clostridioides difficile
Operation wurde emeut verschoben

Der Larm war durch die nahegelegene Baus...
E-Mal erhalten, die nicht fur Patient/P._.

leh empfand die Kommunikation seitens de...
Das Essen in der Station war unbefriedig...
Eine fremde Patientenakte lag zuganglich...
Akute Unterbesetzung in der Kinderstatio...
Lange Wartezeit in der Notaufnahme

Lam durch Baustelle

Demo 15.06.

Hygieneproblem im Bad

Erledigen bis*

10.04.1907:30 @
16.10.19 07:30 ©
18.11.1807:30 @
08.01.20 07:30 ©
17.02.20 07:30 ©
18.02.20 07:30 ©
17.03.20 07:30 @
30.04.20 07:30 ©
18.05.20 07:30 ©
20.05.20 07:30 @
26.05.20 07:30 @

15.06.20 07:30 ©

18.08.20 07:30 ©

Version 21025

WV*  Persanen
Thomas Mohr
Miriam Meier
Maria Musterfrau
‘Adam Rose
Maria Musterfrau
Jonas Schmidt
Adam Rose
Jonas Schmidt
Miriam Meier
Anonym
Maria Musterfrau
Adam Rose
Marco Rothberg

Maria Musterfrau

‘Server. gandalf 443

Seite wird ungultig n: 1:58:43

Filter
Anliegen® Business Unit"  Lelstungstréiger"
Beschwerde &8 MUNCHEN Station 32
Beschwerde MUNCHEN Beschwerdemanagement
& URG  Kin ion 4
Beschwerde &8 NURNBERG Klink Nurnberg
URG  Kardiok
Beschwerde &8 MUNCHEN Klinik Minchen
Beschwerde NURNBERG Klink Nurnberg
Beschwerde L MUNCHEN Anglologie
Beschwerde &B MUNCHEN Station 32
Interne: URG  Kir 4c
Beschwerde REGENSBURG  Notaufnahme
Beschwerde NURNBERG Klink Nurnberg
Beschwerde GLOBAL
Beschwerde REGENSBURG  Station 4
25 ~ | 1-14von 14

25

21

20

22

38

40

0O 0O0ODO0OODOCOODOOOR®

5]

Status®
offen
offen
offen
offen
affen
offen
offen
offen
offen
offen
offen
offen
offen

offen

Zustindig”
Behandlung
Organisation
kaufmann. Leitung
Behandlung
technischer Service
Organisation
Kommunikation
Pllege

Organisation
Organisation
Crganisation
Behandlung
Entlassmanagement

Hygiene

Bearbeitet von®
M. Rothberg
H. Kuhn

M. Rothbarg
M. Rothberg
1. Rothberg
M. Rothbarg
M. Rothberg
M. Rolhberg
M. Rothbarg
L. Sonnaver
M. Rolhberg
D Sonnaues
M. Rothberg
M. Rothberg

* Sortieren durch anklicken
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Die Bearbeitung von Anliegen

ff  Anllegen Posteingang Wissen  Risk-Management  Aufgaben-Manager Personen  Suchen FAQs  Anonym  iiiAnalyse - @ & Marco Rothberg -
TumFriendly Healthcare Demo Version 21025 Server: gandalf:443 Seile wird ungOlig in: 1:50:45
> Anliegen-Nr.: 25 fiir Akte 20-9 Arbeitskorb: kaufménn. Leitung - Business Unit: REGENSBURG erstellt von Rothberg, Marco (kaufmann. Leitung) 18.05.2020 11:07 Rothberg, Marco
Aktueies Ansiegen  |ILL T SRS  Oganisaton || Aulgaben || Notiz || Kontakte(1) || Guishrin || Akten

| & Es wurden Risken ermittsit Upload | @
Speichem Neu || Alle erledigen Akte Schnsllerfassung Anliegenfuhrer (2]
Er Patient 123456-MM Frau Maria Musterfrau [al=)
Erledigen bis: 18.11.1907:30 @ (Standard)
Wiedervorlage: ’ Bisher kein 2]
Thema: Infektion dursh Clostridioides dificile
Weitere Partner +]
= Station Kinderstation 4C il[@)[=)
(255 Zeichen Gbrig)
Topanliegen: Kein Topanliegen erfasst| ./ |
S Derzeit keine Losungsvorschilige verfugbar
Business Unit: REGENSBURG
Arbeitskorb:* kaufmann. Leitung  ~ —
Anliegen:* o — Bisher keine Dakumente ]
Bescheide: Bisher keine Bescheide versendet
Endbescheid: Noch kein Endbescheid erteilt
Leistungstrager:”
" Auswanlen || Léschen
Eingang:* 04.11.2018 Bl
Meldeweg: EMail v
Handlungsabsicht: keine Angabe v [+
Patientensicht Trotz starker Diarthoe meines Mitpatienten wurde dieser nicht isoliert und viel =~
zu spit auf C. diffizile untersucht, wodurch ich nachweislich infiziert wurde.
Interne Sicht:
Eingewiesen am:: a
Erfolgreich: O fir Patienten erfoglreich O teilweise () for Patienten nicht erfolgreich
A~
1. Beschwerdefall: offen O
Hygiene > Infektion Patient > nach OP =)o)
Ursachen -

Bisher keine Ursachen

Speichern Lsschen | Oberschreiben | Aufgaben Erledigen

Speichem Neu || Alle erledigen Akte Schnellerfassung

Die Anliegenbearbeitung bietet eine strukturierte Erfassung und Bearbeitung aller Anliegen aus allen
Kommunikationskanalen. Von hier aus werden Stellungnahmen, Eingangs-und Zwischenbescheide und
Ursachen dokumentiert. Automatische Anzeige von Lésungsvorschlagen und Verfahrensanweisungen
unterstitzen die Bearbeitung. Die integrierte Erstellung von Antwortschreiben ist komfortabel integriert.
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Dashboard

TumFriendly Healthware Deme

Offene Anliegen pro Arbeitskorb

Arbeitskorbe

Top ten Kategorisierungen - 12 Mon =
G
4
e
%
2
o
&
&
o
Kategarien
S—
Anliegen Eingang je Prozess =
6
2
1

FEEIILIIISS

- Eskalation - Standard

Seand L0121 1858 KLO0TE)

Eingegangene Healthcare Anliegen
CLOBAL nﬂ
wwasnocten [ I

e -

Kiink Nurnberg

=

o

® 2019 ® 2020 2021

Scand: 14.01 21 19:58 (CCO021)

el con

Version 2102.5

Server gandalf-&43 el wird ungoi In: 1:50:34
Offene Anliegen pro Typ = Anliegeneingange - 12 Mon nach Anliegenart =
5 5
12
2
1o
4
z [E]
N 1 1 2 2 2 2
o o o
0
“,,e? & o5 U !
o
&
& E o
L Jan"20 Apt 20 Jul'20 oct'20 Jan21
@ Anfrage ® Lob Beschwerdefall
Anfiegentypen

Critical Incident @ DSGVO

Patienten Service Monitor (12 Monate) = Offene Anliegen je Arbeitskorb [ Anliegentyp =

Kok inchen (2) s
_ = :

2.5
B _ﬁ 2 : . . = .

w IS

0 1 2 3

Rlink Namberg (1)

Arbeitskrbe
4
Stand 10.01.21 19 5 000250

Anliegen Eingang 12 Monate je Prozess | Typ =

Eingang nach Kategorisierung (12 Monate)

orgsaisasion 2
75
25
1
o |
Eskalation Standard

Prozesstypen

/7 ygiene (1)

Scand 101,21 195 (L0001 9)

Srand
Healthcare Risks = SLA Einhaltung -~ 6 Monate =
Reputationsrisiko (1)
—  Datenschutzrisiko (2}
o [ o
//
Eskalation Standard
Stand: 14.01.21 1958 (£C0022) @1 @< 0% OK

el

Eine Vielzahl von Charts gibt schnell Uberblick iber die Servicequalitat Ihrer Klinik(en).
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