
universitätsklinikum tübingen
patientenbindung durch beschwerdemanagement

Das Universitätsklinikum Tübingen zeigt: durch den Einsatz professioneller IT-Lösungen lässt sich 

das Feedback von Patienten, Angehörigen und Mitarbeitern deutlich besser nutzen. Gleichzeitig profi-

tieren die Beteiligten von vereinfachten Prozessen und einer höheren Qualität.

»Das Universitätsklinikum unterliegt den gleichen

Sparzwängen wie andere Kliniken auch. Deshalb

müssen Erfassung, Auswertung und Reaktion von Lob,

Kritik und Mitarbeitervorschlägen so effizient wie

irgend möglich erfolgen – ohne dabei an Effektivität

einzubüßen.« Mit diesen Worten formuliert Dr. Marco

Halber, Leiter der Stabsstelle Qualitätsmanagement

des Universitätsklinikums Tübingen, die Intention für

die Einführung einer professionellen Software.

Dabei sollten zwei Systeme in einer Lösung abgebildet

werden: das »Meinungsecho«, mit dem das Univer-

sitätsklinikum Beschwerden, Anregungen und Lob von

Patienten und Angehörigen auffängt, und das »Prä-

miensystem«, in dem die Verbesserungsvorschläge

und Ideen der Mitarbeiter bearbeitet werden.

hohe anforderungen

Verantwortlich für das Meinungsecho und das Prä-

miensystem ist Maria Gulde. »Wir hatten«, so die

Mitarbeiterin der Stabsstelle Qualitätsmanagement,

»hohe Anforderungen an das System«. Für Dr. Marco

Halber und Maria Gulde stand dabei im Vordergrund,

dass die Bearbeitung der Vorgänge anwenderfreund-

lich ist und zugleich die Prozesse so weit wie möglich

automatisiert werden können, um die Bearbeitungs-

zeiten zu verkürzen. Außerdem sollte das System in

der Lage sein, die bereits vorhandenen Strukturen

abzubilden und Kriterien für die Gruppierung und Aus-

wertung von Beschwerden frei definiert werden.

Schließlich sollte die Lösung ein nahezu gänzlich pa-

pierloses Arbeiten gestatten. Maria Gulde: »Intrafox

war das einzige Standardsystem, das alle unsere An-

forderungen erfüllen konnte.«
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unternehmen

Das Universitätsklinikum Tübingen hat sich als eines der führenden Zentren der deutschen Hochschulmedizin

etabliert. Der Wissenschaftsrat attestiert Klinikum und Fakultät herausragende Leistungen in Forschung,

Lehre und Krankenversorgung sowie eine Schrittmacherfunktion für die Hochschulmedizin der Bundesrepublik.

Als Haus der Maximalversorgung und mit einem Einzugsgebiet vom Ballungsraum Mittlerer Neckar bis an den

Bodensee ist das Klinikum weit über die Region hinaus bekannt und übernimmt für Stadt und Landkreis

Tübingen die Funktion eines Kreiskrankenhauses. Seit Januar 1998 ist es eine selbständige Anstalt des öffent-

lichen Rechts mit Vorstand und Aufsichtsrat.
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warum intrafox?

Das Universitätsklinikum Tübingen arbeitet mit Intrafox, weil

das Qualitätsmanagement eine professionelle Lösung gesucht hat

Intrafox flexibel einsetzbar ist für Beschwerdemanagement, Vorschlagswesen oder auch CIRS und die 

Mitarbeiter dabei effizient mit einem System arbeiten können

Intrafox das einzige Standard-System ist, das alle Anforderungen des Universitätsklinikums Tübingen 

erfüllen konnte

Beschwerden, Lob und Verbesserungsvorschläge er-

reichen Maria Gulde auf den unterschiedlichsten

Wegen: per Brief, telefonisch, per E-Mail oder über den

Vordruck, der überall ausliegt, und auch über das

Internet. Nach der Erfassung der Vorgänge beginnt für

Maria Gulde die eigentliche Arbeit. Sie kategorisiert 

die Vorgänge, holt Stellungnahmen ein, schreibt Briefe.

Dazu greift die Qualitätsmanagerin auf ein wachsen-

des Repertoire an Textbausteinen und Briefvorlagen

zurück, die sie nach und nach in Intrafox hinterlegt.

elegante webtechnologie

Intrafox ist eine konsequent webbasierte Lösung, die

keine Installationen an einem Arbeitsplatz erfordert.

Auch auf Plug-ins verzichtet Inworks komplett. So

läuft Intrafox auf jedem üblichen Standardbrowser mit

höchster Sicherheit. Und genauso sicher ist auch

die Kommunikation im System. 

Im Hintergrund laufen professionelle Datenbanken.

Zudem unterstützt Intrafox eine serverseitige SSL-

Verschlüsselung. Von all dem bekommen die Be-

nutzer nichts mit, weiß Maria Gulde: »Für uns in der

Praxis ist wichtig, dass Intrafox einfach und benut-

zerfreundlich ist. Das ist einer der entscheidenden

Punkte für die breite Akzeptanz, die Intrafox in unse-

rem Haus gefunden hat.«


