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ÖQM®

Modulkatalog Fragen und Kriterien
1 Information & Kommunikation
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1.1 Kriterien und Fragen „Außendarstellung“
1.1.1 Äußeres Erscheinungsbild
Ein ansprechendes äußeres Erscheinungsbild sowie eine gute Ausstattung machen auf die Patientin / den Patienten einen professionellen und vertrauenswürdigen Eindruck. Die Praxis ist zudem für die Patientin / den Patienten leicht auffindbar. Klare Anfahrts- und Parkplatzhinweise können den Zugang zur Praxis erleichtern. 
Wodurch vermittelt die Praxis ein professionelles Erscheinungsbild?

Bitte geben Sie hier Ihre Antwort ein.
1.1.2 Kommunikationskanäle
Die Patientin / der Patient wird bei telefonischem Kontakt verständlich, zeitnah, freundlich und fachgerecht betreut.
Wenn Ihre Praxis im Internet vertreten ist, dann werden die wesentlichen Informationen zu den Öffnungszeiten, Dienstleistungen und Abläufen der Praxis angeboten. In der Praxis selbst liegt aktuelles Informationsmaterial zu Dienstleistungsangeboten und Gesundheitsprävention in ausreichender Menge auf. 

Öffentlich wirksame Kommunikationsmittel (Telefonbucheintrag, Patienteninformation, Lagepläne, Recallsysteme, Anrufbeantworterinformationen) werden patientengerecht formuliert und gestaltet. Berufswidrige Werbung wird vermieden.

Wodurch ist der telefonische Kontakt zur Praxis patientenorientiert?
Bitte geben Sie hier Ihre Antwort ein.
Enthält ein allfälliger Internetauftritt alle wesentlichen Informationen zur Praxis und wie werden diese regelmäßig aktualisiert?
Bitte geben Sie hier Ihre Antwort ein.
Wie wird sichergestellt, dass die Praxis aktuelles und ausreichendes Informationsmaterial bietet?

Bitte geben Sie hier Ihre Antwort ein.
1.1.3 Erreichbarkeit während der Praxiszeit
Abhängig vom Leistungsspektrum und von der Versorgungsstruktur Ihrer Praxis legen Sie das Ausmaß der telefonischen Erreichbarkeit während der Praxiszeiten patientenfreundlich fest. Es ist notwendig, Ihren wichtigsten Kooperationspartnerinnen / Kooperationspartnern einen eigenen Kommunikationsweg anzubieten.

Wie gewährleisten Sie, dass Ihre Patientinnen / Patienten während der Praxiszeit zeitnah mit Ihnen kommunizieren können?
Bitte geben Sie hier Ihre Antwort ein.
Welche Kommunikationswege bieten Sie Ihren Kooperationspartnerinnen / Kooperationspartnern an?
Bitte geben Sie hier Ihre Antwort ein.
1.1.4 Information über die ärztliche Versorgung außerhalb der Praxiszeit

(vgl. Modul 3 Kriterium 3.2.1 und Modul 6 Kriterium 6.4.1)
Außerhalb der Praxiszeiten wird die Information über eine Notversorgung durch einen Anrufbeantworter mit einem Verweis an einen entsprechenden Notdienst oder eine Vertreterin / einen Vertreter sichergestellt.

Verfügt Ihre Praxis über einen Anrufbeantworter, der außerhalb der Praxiszeiten die Patientinnen / Patienten über die Praxiszeiten und wichtige organisatorische Modalitäten informiert und Notrufnummern für medizinische Notfälle bekannt gibt?
Bitte geben Sie hier Ihre Antwort ein.
1.1.5 Patienteninformation

Patienteninformationen beinhalten patientengerecht formulierte Inhalte zur Organisation, Diagnostik, Therapie und Nachbetreuung. Für ausgewählte Behandlungsformen gibt es fachspezifisch relevante, schriftliche Informationen, die den Patientinnen / Patienten ausgehändigt werden.
Wie wird der / die Patient/-in bezüglich Organisation, Diagnostik, Therapie und Nachbetreuung umfassend und verständlich informiert?
Bitte geben Sie hier Ihre Antwort ein.
1.1.6 Zusätzliche Aktivitäten
In Abstimmung mit den langfristigen Zielen der Praxis werden die Außenaktivitäten der Praxis festgelegt. Diese können beispielsweise Vorträge im örtlichen Gemeindesaal, medizinische Artikel, schriftliche Kurzinformationen, etc. sein.
Wie geschieht die Abstimmung Ihrer langfristigen Ziele mit Ihren Außenaktivitäten?
Bitte geben Sie hier Ihre Antwort ein.
1.1.7 Kenntnis von Veränderungen im medizinischen Umfeld

Es ist notwendig, über das medizinische Angebot im Umfeld sowie dessen Veränderungen informiert zu sein, um gegebenenfalls das eigene Angebot in der Praxis adaptieren zu können.
Wie informieren Sie sich regelmäßig über Veränderungen von medizinischen Einrichtungen in Ihrem Umfeld?
Bitte geben Sie hier Ihre Antwort ein.
Wie informieren Sie Ihrerseits Ihr Umfeld (Gesundheitsberufe) über neue medizinische Angebote Ihrer Praxis?
Bitte geben Sie hier Ihre Antwort ein.
Mögliche unterstützende Dokumente und Informationen:
· 4.I-1 Die schriftliche Patienteninformation & Patienteninformationsmappe
· 4.I-2 Prospekte, Folder und Broschüren
· 4.I-3 Hinweis zur Schilderordnung 

· 4.I-4 Hinweis zur Werberichtlinie
· 4.CL-1 Analyse Praxisimage (Corporate Identity, Corporate Design)
· 4.CL-2 Checkliste Kommunikationskanäle
1.2 Kriterien und Fragen „IT“

1.2.1 Angemessene Informationstechnologie (Hardware und Software)

Die Beschaffung, Pflege, Wartung und Störungsbehebung der Informationstechnologie (Hardware und Software) ist klar geregelt. Die Ausstattung entspricht den Erfordernissen des Leistungsspektrums der Praxis und gegebenenfalls den Anforderungen der Vertragspartner/-innen. 
Gibt es eine klare Verantwortlichkeit für die Beschaffung, Pflege, Wartung und Störungsbehebung der Informationstechnologie? Bitte führen Sie aus.
Bitte geben Sie hier Ihre Antwort ein.
Wie wird sichergestellt, dass die Funktionsfähigkeit der Informationstechnologie zeitnah wiederhergestellt werden kann?
Bitte geben Sie hier Ihre Antwort ein.
Welche Regelungen gibt es für Support und Wartung der Hardware und Software?
Bitte geben Sie hier Ihre Antwort ein.
Mögliche unterstützende Dokumente und Informationen:
· 4.V-1 Einarbeitungsplan für neue Mitarbeiter/-innen
· 4.V-4 Übersicht EDV Dienstleister
· 4.V-5 Verschwiegenheitserklärung Mitarbeiter/-innen 
· 4.V-6 Verschwiegenheitserklärung Softwarefirmen
1.3 Kriterien und Fragen „Kommunikation bei Zuweisungen, Überweisungen und Kooperationen“

1.3.1 Kommunikation bei Zuweisungen und Überweisungen
Die Praxis besitzt klare Regelungen zur Entgegennahme und / oder Weiterleitung von patientenbezogenen Dokumenten und Informationen. Die Informationen und Dokumente werden zeitgerecht auf Vollständigkeit und Eindeutigkeit bezüglich Inhalt und Patientenzuordnung geprüft. 
Besteht eine Regelung bezüglich des internen und externen Umgangs mit patientenrelevanten Dokumenten und Informationen? Bitte führen Sie aus.
Bitte geben Sie hier Ihre Antwort ein.
1.3.2 Kooperationen mit Gesundheits- und Sozialdiensten
Die Praxis kooperiert fallbezogen mit Einrichtungen des Gesundheits- und Sozialwesens (z.B. Pflegedienst, Selbsthilfegruppen, Verwaltungsbehörden). Sie informiert Patientinnen / Patienten über deren Leistungsangebot. 
Wie informieren Sie und Ihr Praxisteam die Patientinnen / Patienten über die Angebote von Gesundheits- und Sozialdiensten?

Bitte geben Sie hier Ihre Antwort ein.
Bestehen Netzwerke zur Versorgung der Patientin / des Patienten im intra- und extramuralen Bereich und wie werden diese gepflegt?
Bitte geben Sie hier Ihre Antwort ein.
1.4 Kriterien und Fragen „Mitarbeiter-Leitungs-Information“

1.4.1 Mitarbeitergespräche und Teambesprechungen

(vgl. Modul 7 Kriterium 7.3.5.1)

Es gibt unterschiedliche Möglichkeiten, strukturiert und systematisch mit den Mitarbeiterinnen / Mitarbeitern zu kommunizieren. Diese Möglichkeiten ergänzen einander sinnvoll. Teambesprechungen beziehen das gesamte von einem Thema betroffene Team mit ein und sollen zur besseren Einbindung und Motivation der Mitarbeiter/-innen sowie zur Umsetzung der Ziele der Praxis beitragen. Die Besprechungspunkte werden in einem Ergebnisprotokoll aufgelistet. Strukturierte Einzelmitarbeitergespräche erfolgen geplant, in einem festgelegten Zeitraum (z.B. mindestens einmal jährlich) zwischen Teammitgliedern und Vorgesetzten und beinhalten neben den rein fachlichen auch persönliche Themen wie Weiterbildung, Gestaltung des Arbeitsumfeldes etc. Die Ergebnisse der Mitarbeitergespräche werden protokolliert.

Führen Sie periodische und protokollierte Teambesprechungen zur Einbindung der Mitarbeiter/-innen in das Praxismanagement durch?
Bitte geben Sie hier Ihre Antwort ein.
Führen Sie periodische, strukturierte und protokollierte Einzelmitarbeitergespräche durch?

Bitte geben Sie hier Ihre Antwort ein.
Mögliche unterstützende Dokumente und Informationen:
· 4.B-1 Beispiel Protokoll Teambesprechungen kurz

· 4.B-2 Beispiel Protokoll Teambesprechungen lang
· 4.CL-3 Checkliste Teambesprechung
· 4.V-2 Interne Information für Mitarbeiter/-innen (Aushang)
· 4.V-3 Vorlage Protokoll Teambesprechung
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