Patientenbefrauunu\

Sind lhre Patienten zufrieden?

/

Finden Sie es heraus - mit der Patientenbefragung der med info GmbH

Weil lhre Praxis von Patienten lebt!

Der Ablauf:

Anmeldung der Praxis mit dem Anmeldeformular
\J
Auftragsbestatigung durch die med info GmbH
\]
Vorbereitung und Zusendung des Materials in einem angemessenen Zeitraum vor Beginn der
gewunschten Patientenbefragungswoche durch die med info GmbH

\/

Am Vorabend: Auslegen des Materials in der Praxis von Praxismitarbeitern

\/

Ausfullen der Praxisfragebdgen von den Praxismitarbeitern und Eréffnung der
Patientenbefragung durch deren Einwurf in die Fragebogensammelbox

\/

Durchflihrung der Patientenbefragung in der Praxis

\/

Rucksendung der mit den Fragebogen gefillten Fragebogensammelbox durch die Praxis

Automatischer Erfassungsservice der Fragebogen durch die med info GmbH

\/

Erstellung der praxisindividuellen Auswertungsunterlagen durch die med info GmbH

\/

Zusendung der Auswertungsunterlagen inkl. Printversion sowie CD-ROM mit PowerPoint-
Prasentation und Datenmaterial durch die med info GmbH sowie Rechnungsstellung

Der Paketinhalt:

> Arbeitsanweisung > frankierter Adressaufkleber zur Ricksendung
> 250 Patientenfragebdgen der Fragebogensammelbox
> 20 Praxisfragebdgen > |hre ausgewerteten Umfrageergebnisse in Print
> 20 Briefumschlage fur die Praxisfragebdgen und Digitalform (inkl. CD-ROM)
> 1 stabile Fragebogensammelbox aus Papp-

Material

" Hainenbachstr. 25
89522 Heidenheim
"I?d infom Fon: 07321-9469 1- 18
~ i Fax: 07321 - 94 69 1 - 40
»Wichtig ist, dass man nicht aufhort zu fragen.“ (Aibert Einstein) b o E-Mail: Patientenbefragung@med-info-GmbH.de
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Praxis allgemein
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Service und Umgangsformen in der Praxis

Sind Sie zufrieden mit der Sauberkeit und
Hygiene in den Praxisraumlichkeiten?

Entspricht die Ausstattung des
Wartezimmers Ihren Anforderungen?

Ist die Praxis fiir Sie gut zuganglich?
(z.B. in Bezug auf Parkplatz,
Erreichbarkeit mit Bus oder Bahn)

Sind Sie mit dem Zeitraum, den Sie
bis zu lhrem Arzttermin warten mussten,
zufrieden?

Sind die Wartezeiten in der Praxis fir Sie
akzeptabel?

Gefallt Innen die Atmosphare in der
Praxis?

Glauben Sie, dass lhre Daten i
diskret und vertrauli

Entspricht das Angeb
lhren Wiinschen?

Gefallt Ihnen das Angeb
Informationsmitteln (z.B.
Merkblatter, Infoschriften)

Facharzt /| Facharztin

D O
D O
0 O
D O

Medizinisches Fachpersonal

0 O O
0 O O

0 O O

Sind die Erklarungen des Arztes / der
Arztin fur Sie verstandlich?

Sind Sie mit der medizinischen
Behandlung zufrieden?

Verlauft das Gesprach mit dem Arzt / der
Arztin lange und intensiv genug?

O+
O

Haben Sie den Eindruck, der Arzt / die
Arztin ist fachlich kompetent?

Empfinden Sie das Medizinische Fach-
personal (Arzthelferinnen) als freundlich?

Haben Sie den Eindruck, die
Mitarbeiterlnnen sind fachlich qualifiziert?

Sind Sie mit dem Einfiihlungsvermdgen
und der personlichen Betreuung der
Arzthelferinnnen zufrieden?

XX000XX-XOXXXXXXXXX

¥ Wie wichtig ist lhnen das?

keine
An-
gabe

0 O

O O O O O OO 0O 0O O [

O O O
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Anmeldunu\

Patientenbefragung

Ja, ich mochte in meiner Praxis eine Patientenbefragung durchfiihren.
Hiermit melde ich mich verbindlich fiir die Durchflihrung an.
Mit meiner Anmeldung erkenne ich die AGB und
Leistungsbeschreibungen der med info GmbH an.

== Praxisangaben: Ich bin: (C) BVND-Mitglied

D Einzelpraxis D Gemeinschaftspraxis D Praxisgemeinschaft

E-Mail

* Befragungsleiterin / Ansprechpartnerin in lhrer Praxis:

». Sie haben bereits eine Patientenbefragung gemeinsam mit der med info GmbH durchgefihrt?
ID-Nummer der letzten Befragung:

=3 Gewiinschter Starttermin:

Bitte Frist von mindestens
4 Wochen beachten!

Unterschrift

. Hainenbachstr. 25
. [ ] 89522 Heidenheim
"I?d infom Fon: 07321-94691-18

T TR Fax: 07321-94 69 1-40
i . FTE-FRITTE PR AT
PraX|sstempeI —7 Y E-Mail: Patientenbefragung@med-info-GmbH.de
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Pa kete\

Patientenbefragung

Ich entscheide mich fiir folgendes
Patientenbefragungspaket:

=2 Bitte ankreuzen: O O

Paket A Paket B
. EVND® 450 EUR
Verkaufspreis gesamt Preis (EP* 225 EUR)
inkl. MwSt.
(Bezahlung nach 480 EUR
Rechnungsstellung) Preis 290 EUR
(EP* 240 EUR)

Pt m
Preis
Standardfragebogen

mit 16 geschlossenen Fragen

Preis 290 EUR

BYND- 450 EUR
verbindlicher Vertrag
fur 2 Befragungen

Preis 480 EUR

* EP = Einzelpreis

Unterschrift

. Hainenbachstr. 25

. [ 89522 Heidenheim
m d infom Fon: 07321-94 69 1- 18
- .-;:‘y"“”._,-_;;ﬂn;u Fax: 07321-94 69 1 - 40

Praxisstempel : E-Mail: Patientenbefragung@med-info-GmbH.de
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Leistunasbeschreibunaen

-

Ablauf

Nachdem die Praxis sich mit dem Anmeldeformular bei
der med info GmbH mit einer Durchfihrungsfrist von
mindestens 4 Wochen angemeldet hat, erhalt sie um-
gehend eine Auftragsbestatigung mit der persdnlichen
ID-Nummer. In einem angemessenen Zeitraum vor Be-
ginn der Patientenbefragung liefert die med info per Wa-
rensendung das fir die Befragung bendtigte individuell
angefertigte Material.

Die Praxis legt am Vorabend der Patientenbefragung das
Material im Wartezimmer aus und beginnt die Befragung
mit Einwurf der in die Briefumschlage gesteckten aus-
gefiillten Praxisfragebdgen. Uber einen Zeitraum von 1
bis 2 Wochen kénnen die Patienten nun die Patientenfra-
gebdgen ausfillen und anonym in die Fragebogensam-
melbox einwerfen.

Die Praxis sendet diese mit den Fragebdgen gefllte Box
anschlielend zur med info GmbH zurlick, die das Eintref-
fen der Fragebdgen per E-Mail bestatigt und unverzig-
lich mit den Auswertungsarbeiten beginnt.

Die Praxis erhélt im Anschluss die fir sie individuell an-
gefertigten Auswertungsunterlagen sowie die Rechnung.
Der ausgewiesene Rechnungsbetrag ist nach Rech-
nungstellung von dem Auftraggeber auf das angegebene
Konto zu Giberweisen.

Paketinhalt

Folgende Materialien werden der Praxis mit Vertrags-

abschluss Uber eine Patientenbefragung zur Verfiigung

gestellt:

. 1 Arbeitsanweisung

. 1 Fragebogensammelbox aus Papp-Material

. 1 frankierter Adressaufkleber zur Riicksendung
der Box

. 250 Patientenfragebdgen

. 20 Praxisfragebtgen

. 20 Briefumschlage fur die Praxisfragebégen

. 3 A4-Hinweisplakate (PDF), per E-Mail zugesandt

Patienten- und Praxisfragebogen

Die Praxis erhalt sowohl Patientenfragebdgen fur die ex-
terne Befragung als auch Praxisfragebdgen als Mitarbei-
terbefragung (Umfang siehe Stichwort ,Paketinhalt®). Auf
beiden Fragebdgen befinden sich die Standardfragen.
Die Praxisfragebdgen sind genauso aufgebaut, wie die
Patientenfragebtgen; die Fragestellungen sind jedoch
an die Praxismitarbeiter angepasst. Durch die Befragung
von Patienten als auch Mitarbeitern ist in der spateren
Auswertung ein Vergleich zwischen Selbst- und Frem-
deinschatzung der Praxis maoglich. Die mitgelieferten
Briefumschlage, in die die Praxisfragebdgen gesteckt
werden sollen, dienen zum einen der starkeren Anony-
mitat, zum anderen vor allem aber auch dem Auswer-
tungspersonal bei der raschen Unterscheidung zwischen
Praxis- und Patientenfragebdgen.

Skalierungen

Auf den Fragebdgen werden nicht nur die Zufrieden-
heiten der Patienten erfragt, sondern auch die Rele-
vanzen der einzelnen Befragungspunkte. Somit wird
in beiden Skalen jeweils mit finf Antwortmdglichkeiten
(plus ,keine Angabe“) gefragt nach: ,lhre Meinung?“ so-
wie ,Wie wichtig ist Ihnen das?“. Mit der Korrelation die-
ser beiden Werte kann spater der Handlungsbedarf fir
die Praxis ermittelt werden.

Patientenbefragung

Standardfragen

Der Standardfragebogen ist in folgende 4

Bereiche aufgegliedert:

1) Praxis allgemein (Fragen 1 - 3)

2) Service und Umgangsformen in der
Praxis (Fragen 4 - 9)

3) Facharzt/ Facharztin (Fragen 10 - 13)

4) Medizinisches Fachpersonal (14-16)

Paket B

Wahlt eine Praxis das Befragungspaket B, so stimmt sie
damit zu, die Patientenbefragung innerhalb eines Jah-
res zweimalig durchzufuhren. Die Praxis hat somit die
Méoglichkeit, genau in den Befragungsbereichen ihre
Entwicklungstendenzen im Vergleich zur vorherigen Be-
fragung abzulesen.

Die med info GmbH tritt nach einem Zeitraum von flnf
Monaten nach der ersten Patientenbefragung erneut auf
die teilnehmende Praxis zu, um den neuen Termin flr die
zweite Patientenbefragung zu klaren.

Pro Befragung werden Nicht-Mitgliedern 240,- EUR,
BVND-Mitgliedern 225,- EUR inkl. MwSt. in Rechnung
gestellt. Die Rechnung erfolgt jeweils nach einer durch-
gefiihrten Patientenbefragung.

Auswertung

Die Praxis erhalt nach Durchfihrung der Patientenbefra-
gung ihre individuelle Auswertungsmappe in Print-Form.
Diese umfasst i.d.R. 20 bis 25 A4-Seiten. Zusétzlich
wird eine CD-ROM mit einer PowerPoint-Présentation
zur Verfuigung gestellt, in der nochmals die wichtigsten
Umfrageergebnisse fur die Praxismitarbeiter zusam-
mengefasst sind. Auf der CD-ROM befindet sich ebenso
eine Excel-Datei mit dem gesammelten Datenmaterial
zur Patientenbefragung.

Die Auswertung umfasst die Darstellung der Umfrageer-
gebnisse der letzten durchgefuhrten Befragung. Hierbei
werden auch die Auffassungen der Patienten mit den
Auffassungen der Praxismitarbeiter verglichen.

Fihrt eine Praxis die Patientenbefragung mehrmals mit
der med info GmbH durch, wird in der Auswertung eben-
falls automatisch die Praxisentwicklung tber einen Zeit-
raum von maximal 10 Jahren hinweg dargestellt. Dies
geschieht durch Vergleiche der aktuellen Ergebnisse mit
den Durchschnittswerten der letzten Befragungen.

Liegt der med info GmbH ausreichend Datenmaterial
zugrunde, werden ebenso Benchmarkings zu den Er-
gebnissen eines Bundeslandes oder aber in gesamt
Deutschland méglich sein.

Die Handlungsbedarfsmatrizen werden auf Grundlage
der letzten Umfrageergebnisse erstellt. Hiermit lassen
sich mogliche Ansatzpunkte fir den weiteren Servi-
ceausbau innerhalb einer Praxis ermitteln. Dies bringt
der teilnehmenden Praxis einen direkten Nutzen aus der
durchgefuhrten Umfrage.

~

J
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1_ Aligemeines

(1.1) Diese Allgemeinen Geschaftsbedingungen (AGB)
gelten fir alle Patientenbefragungen, die bei der med
info GmbH in Auftrag gegeben wurden. Sie gelten aus-
schlieBlich bis zur vollstandigen Beendigung des Ver-
tragsverhaltnisses zwischen der med info GmbH und
dem Kunden. Sie finden auch auf die damit in Zusam-
menhang stehenden Dienstleistungen, wie Auskinfte,
Beratungen und Beseitigung von Mangeln Anwendung.
Mit seiner Anmeldung (schriftlich, per Telefax, per E-Mail)
bestatigt der Auftraggeber, die AGB zur Kenntnis genom-
men zu haben und sie anzuerkennen.

(1.2) Entgegenstehende oder von diesen AGB abwei-
chende Geschaftsbedingungen des Kunden erkennt
die med info GmbH nicht an, es sei denn, die med info
GmbH hatte ausdriicklich ihrer Geltung schriftlich zuge-
stimmt. Diese AGB gelten auch dann, wenn die med info
GmbH in Kenntnis entgegenstehender oder von diesen
Geschaftsbedingungen abweichenden Bedingungen des
Kunden die Leistung vorbehaltlos ausfiihrt.

(1.3) Gerichtsstand ist Heidenheim an der Brenz.

(1.4) Abweichende Regelungen von diesen AGB werden
den Auftraggebern mit ihrer Anmeldebestatigung mitge-
teilt.

(1.5) Alle genannten Preise verstehen sich inkl. der
gesetzlichen MwSt.

2_ Angebot und Vertragsschluss

(2.1) Anmeldungen fiir die Durchfiihrung einer Patienten-
befragung in der Praxis des Auftraggebers kdnnen nur in
schriftlicher Form entgegengenommen werden.

(2.2) Anmeldungen werden in der Reihenfolge des
Eingangs bearbeitet. Sollte die Teilnehmerkapazitat er-
schopft sein, erhalt der Auftraggeber eine schriftliche
Absage.

(2.3) Die Anmeldung eines Teilnehmers ist als Angebot
zu verstehen. Der Vertrag kommt erst mit dem Zugang
der Auftragsbestatigung beim Kunden oder mit der er-
sten Erflllungshandlung durch die med info GmbH zu-
stande.

(2.4) Anmeldungen sowie Stornierungen haben nur
Glltigkeit bei einer schriftlichen Bestatigung der

med info GmbH.

3_ Teilnahme an der

Patientenbefragung, Riicktritt
(3.1) Die med info GmbH behalt sich vor, Patientenbe-
fragungen wegen technischen Problemen abzusagen.
Sollte eine Patientenbefragung nicht durchgefiihrt wer-
den koénnen, erhalt der Auftraggeber umgehend, spate-
stens eine Kalenderwoche vor Beginn der Patientenbe-
fragung eine entsprechende Mitteilung. Die geleistete
Teilnahmegebihr wird in voller Hohe, unter Ausschluss
jeglicher Schadensersatzpflichten, erstattet.
(3.2) Die med info GmbH behalt sich vor, das Patien-
tenbefragungssystem aus aktuellem Anlass mit Zustim-
mung des Kunden abzudndern, sofern die Anderung
unter Berlcksichtigung der Interessen der med info
GmbH fir den Kunden zumutbar ist. Die Zustimmung zur
Vertragsanderung gilt als erteilt, sofern der Kunde nicht
binnen vier Wochen nach Zugang der Anderungsmittei-
lung widerspricht. Die med info GmbH verpflichtet sich,
den Kunden mit der Anderungsmitteilung auf die Folgen
eines unterlassenen Widerspruchs hinzuweisen.

AGB
|

E:: Allgemeine Geschaftsbedingungen fur die

(3.3) Bei Stornierung der Anmeldung durch den Kunden
wird eine Bearbeitungsgebulhr in H6he der halben Teil-
nahmegebuhr erhoben, wenn die Absage spatestens
zwei Wochen vor dem jeweiligen Durchfiihrungstermin
schriftlich bei der med info GmbH eingeht.

(3.4) Bei einer verspateten Absage wird die gesamte
Teilnahmegebiihr féllig. Der Auftraggeber kann jedoch
vertretungsweise eine der Zielgruppe entsprechende
Person benennen. Durch die Anmeldung eines Ersatz-
teilnehmers entstehen keinerlei zusatzliche Kosten.
(3.5) Bei Abbruch oder Nichtdurchfiihrung der Patienten-
befragung durch den Auftraggeber wird die volle Teilnah-
megebdihr fallig.

4_ Befragungsunterlagen

Alle Rechte, auch die der Ubersetzung, des Nachdrucks
und der Vervielfaltigung von Befragungsunterlagen, die
wahrend einer Patientenbefragung zur Verfliigung ge-
stellt werden, verbleiben allein bei der med info GmbH.
Bei VerstoRen des Auftraggebers gegen diesen Urhe-
berschutz setzt sich dieser Schadensersatzanspriichen
der med info GmbH aus.

5_ Haftungsbeschrankungen,

Schadensersatzanspriiche

und Aufsicht
(5.1) Mangel sind der med info GmbH unverziglich,
spatestens innerhalb von einer Woche nach Kenntnis,
schriftlich oder per E-Mail mitzuteilen.
(5.2) Fir Schaden haftet die med info GmbH nur dann,
wenn sie oder einer ihrer Erflllungsgehilfen eine we-
sentliche Vertragspflicht (Kardinalpflicht) in einer den
Vertragszweck gefahrdenden Weise verletzt hat oder
der Schaden auf grober Fahrlassigkeit oder Vorsatz von
der med info GmbH oder einer ihrer Erfiillungsgehilfen
zurtickzufiihren ist. Erfolgt die schuldhafte Verletzung
einer wesentlichen Vertragspflicht (Kardinalpflicht) nicht
grob fahrlassig oder vorsatzlich, ist die Haftung von der
med info GmbH auf den Schaden beschrankt, der fir die
med info GmbH bei Vertragsschluss verniinftigerweise
voraussehbar war.
(5.3) Die Haftung von der med info GmbH wegen zu-
gesicherter Eigenschaften, bei Personenschaden sowie
aufgrund zwingender gesetzlicher Vorschriften bleibt un-
berthrt.
(5.4) Es gilt das gesetzliche Gewahrleistungsrecht un-
ter Ausschluss des Rechts zur Selbstvornahme. Dieser
Ausschluss gilt nicht bei der Haftung fir Schaden aus
der Verletzung des Lebens, des Korpers oder der Ge-
sundheit.
(5.5) Die med info GmbH hat fir die Nichterflllung ver-
traglicher Pflichten nicht einzustehen, die in Ereignissen
héherer Gewalt begriindet liegen. Die Leistungspflichten
verlangern sich entsprechend um die Dauer der Behin-
derung und einer angemessenen Anlaufzeit. Als hhere
Gewalt gelten alle unvorhersehbaren Ereignisse oder
solche Ereignisse, die, selbst wenn sie vorhersehbar
waren, auflerhalb des Einflussbereiches von der med
info GmbH liegen, Auswirkungen auf die Vertragser-
fullung haben und durch zumutbare Bemihungen der
Vertragspartner nicht hatten verhindert werden kénnen.
Zu diesen Ereignissen zahlen u. a. Arbeitskampfmal-
nahmen, behérdliche MaRnahmen, Ausfall von Trans-

Teilnahme an Patientenbefragungen
der med info GmbH (stand: 21.01.2011)
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AGB
N

ses Allgemeine Geschiaftsbedingungen fiur die
: Teilnahme an Patientenbefragungen
: der med info GmbH (stand: 21.01.2011)

portmittel oder Energie, unvorhergesehenem Ausbleiben
der Lieferung durch Lieferanten, soweit diese sorgfaltig
ausgewahlt wurden. Dies gilt auch fur Dritte, denen die
med info GmbH sich zur Erflllung des Vertrages bedient.
(5.6) Lasst ein Auftraggeber Patientenbefragungsmodu-
le ohne Zustimmung der med info GmbH aus oder han-
delt einer Weisung der med info GmbH zuwider, kann
sich die med info GmbH dazu gezwungen fiihlen, einen
Ausschluss von der Patientenbefragung auszusprechen.
Eine Rickzahlung der Teilnahmegebdihr erfolgt nicht.

6_ Datenschutz

Die med info GmbH erhebt, verarbeitet und nutzt per-
sonen- und praxisbezogene Daten eines Kunden ohne
weitergehende Einwilligung nur soweit sie fir die Ver-
tragsbegrindung und -abwicklung sowie zu Abrech-
nungszwecken erforderlich sind. Es wird versichert, dass
alle Teilnehmerdaten nur fiir den internen Gebrauch der
med info GmbH gespeichert werden. Eine Weiterga-
be an Dritte erfolgt nicht. Ausgeschlossen hiervon sind
Benchmarkings, die die med info GmbH im Rahmen der
Patientenbefragungsauswertungen durchfiihrt. Hier wer-
den die Teilnehmerdaten ausschlieRlich anonymisiert in
die Benchmarkings eingerechnet. Eine Weitergabe der
Teilnehmerdaten fiir Benchmarkings auBerhalb des Rah-
mens dieser Patientenbefragungen erfolgt nicht.

7_ Rechtsgiiltigkeit

Sollten Bestimmungen des jeweiligen Vertrages ganz
oder teilweise nicht rechtswirksam oder nicht durchfiihr-
bar sein bzw. die Rechtswirksamkeit oder Durchfihr-
barkeit spater verlieren, wird hierdurch die Giltigkeit
der ubrigen Bestimmungen des Vertrages nicht berihrt.
Anstelle der unwirksamen oder undurchfiihrbaren Be-
stimmungen werden die Vertragspartner eine Regelung
treffen, die dem am nachsten kommt, was die Vertrags-
partner gewollt haben. Entsprechendes gilt, wenn sich
herausstellen sollte, dass die Vertrage eine Regelungs-
licke enthalten.
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