
Patientenfeedback als Chance
Digitalisierung des Rückmeldeprozesses 
im Universitätsspital Basel mit der  
SAP Service Cloud

CUSTOMER SUCCESS STORY

„Durch die Einführung der SAP Service Cloud hat  
Camelot ITLab unser Qualitätsmanagement ein  
großes Stück digitaler werden lassen. Mit dem  
zentralen Management der Patientenrückmeldungen 
haben wir einen nachhaltigen Schritt zur Steigerung 
der Patientenzufriedenheit getan.“

Thomas Wyss, 
Leiter Digitalisierung & ICT Administrative Services, 
Universitätsspital Basel



Der Rückmeldeprozess
Im ersten Schritt sollen Rückmeldungen – sowohl Lob als auch Kritik – manuell 
durch das zentrale Qualitätsmanagement erfasst werden. Damit lässt sich die 
Effizienz der Organisation steigern, bevor weitere, automatisierte Rückmel-
dungseingänge ermöglicht werden. Das zentrale Qualitätsmanagement koordi-
niert dann alle für die Bearbeitung der Rückmeldung benötigten Fachbereiche 
bzw. informiert gegebenenfalls auch nur über die Rückmeldung, falls keine 
Aktionen notwendig sein sollten.

Die Zusammenarbeit zwischen den Fachbereichen und dem zentralen Quali-
tätsmanagement wurden durch Workflows und ein Statuskonzept so opti-
miert, dass die bisherige Kommunikation per Outlook minimiert und der Stand 
der Bearbeitung auf einen Blick erfasst werden kann. Unterstützt wird dies 
durch die Reporting-Funktionalität der SAP Service Cloud.

Neben dem Standard der SAP Service Cloud wurden für das Universitätsspi-
tal einige Erweiterungen implementiert, die eine optimierte Kategorisierung 
sowie eine Digitalisierung des kontinuierlichen Verbesserungsprozesses (KVP) 
ermöglichen. Es wurde eine Möglichkeit geschaffen, Rückmeldungen so zu 
kategorisieren, dass sie sich einzelnen oder mehreren Fachbereichen bzw. 
Berufsgruppen zuordnen lassen. Mit diesen Informationen sind rückblickend 
Auswertungen aus den verschiedensten Blickwinkeln möglich, um schnell 
Handlungsfelder zu identifizieren.

Ebenso können beliebig viele Verbesserungsmaßnahmen zu einer Rückmel-
dung erfasst und geplant werden, um Quick-Wins aus einer Rückmeldung zu 
identifizieren und schnell umzusetzen. Langfristig sollen diese Funktionen eine 
Integration von Rückmeldungen mit weiteren Quellen ermöglichen und einen 
kontinuierlichen Verbesserungsprozess unterstützen, der interne und externe 
Quellen nutzen kann.

Das Branchenumfeld
In Kliniken ist die kontinuierliche Verbesserung des Behand-
lungsprozesses nicht nur eine Frage der Zufriedenheit von 
Patienten und deren Angehörigen. Es geht auch darum, 
Schwachstellen im Prozess zu identifizieren, die zu schwer- 
wiegenden Fehlern führen können.

Aus diesem Grund ist für Kliniken ein funktionierendes  
Qualitätsmanagement besonders wichtig. Das Universitäts- 
spital hat zur Unterstützung dieses essenziellen Prozesses  
die SAP Service Cloud eingeführt. Ziel war es, die bestehen-
den Prozesse zu digitalisieren und für Patientenrückmel-
dungen die Zusammenarbeit zwischen den verschiedenen 
klinischen Bereichen zu verbessern.

Die Anforderungen
Ziel des Projektes war es, mehr Transparenz für alle Prozess-
beteiligten zu schaffen. Zu diesem Zweck sollten das bisherige 
Excel-basierte Erfassen von Patientenrückmeldungen sowie 
die auf Outlook beruhende Zusammenarbeit zwischen den 
Fachdisziplinen in ein System kanalisiert werden. In diesem 
System werden zum einem die Rückmeldungen erfasst. Zum 
anderen werden hier die notwendigen Stammdaten zur Ver-
fügung gestellt, um den Prozess bestmöglich zu unterstützen 
und wichtige Informationen zur Bearbeitung der Rückmeldun-
gen bereitzustellen. Das erleichtert vor allem die Bearbeitung 
besonders komplexer Fälle, in denen nicht nur eine Klinik oder 
ein Fachbereich betroffen ist, sondern die verschiedensten 
Fachdisziplinen koordiniert werden müssen, um eine Patien-
tenrückmeldung zufriedenstellend beantworten zu können.
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Datenschutz und Compliance
Patientendaten sind sehr sensible Daten, die in besonderer 
Art und Weise geschützt werden müssen. Hierfür wurden im 
Rahmen der Einführung der SAP Service Cloud verschiedene 
Lösungen implementiert. Zum einen dient ein komplexes  
Berechtigungskonzept dazu, Anwendern nur die Informa-
tionen zukommen zu lassen, die sie für die Erfüllung ihrer 
Aufgaben benötigen. 

Darüber hinaus wurde eine Schnittstelle in das System der 
Patientenfalldaten geschaffen. Diese ermöglicht den Abruf 
von Daten, ohne dass sie dauerhaft in der Cloud gespeichert 
werden müssen bzw. dürfen. So sind die besonders schüt-
zenswerte Daten nach wie vor in den dafür vorgesehenen 
Backend-Systemen sicher abgelegt, können bei Bedarf aber 
für die Bearbeitung der Patientenrückmeldungen herange- 
zogen werden. 

Damit wird das Universitätsspital Basel seiner besonderen 
Verantwortung im Umgang mit Patientendaten gerecht und 
kann gleichzeitig eine bestmögliche Informationsbasis für die 
Bearbeitung der Rückmeldungen schaffen. 

Um die Zusammenarbeit zwischen dem zentralen Qualitäts-
management und den verschiedenen Fachbereichen und 
Kliniken zusätzlich zu optimieren, wurde der SAP Standard an 
entscheidenden Stellen erweitert. So kann das zentral erfasste 
Wissen zu einer Rückmeldung einfach an die verschiedenen 
Bearbeitenden in den Kliniken und Fachbereichen weiterge-
leitet werden, während sensible Daten geschützt bleiben.
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