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LVR-Klinik Mönchengladbach: 
Auszug aus dem Qualitäts- und Leistungsbericht 2009

Mit einem aktiven Beschwerdemanagement (seit 2006) werden Patientinnen und Patienten zur Meinungsäußerung aufgefordert. So werden nicht nur Beschwerden, sondern alle Patientenvorgänge, die nicht dem "normalen" Geschäftsverlauf entsprechen, wie z.B. Verständnisanfragen, Anregungen, Wünsche, spezielle Anfragen aber auch die positiven Rückmeldungen erfasst. Aktives Beschwerdemanagement sorgt auch dafür, dass Patientenanliegen an richtiger Stelle gehört werden und angemessen auf sie reagiert wird. 

Bereits mit Ausgabe der Patienteninfomappe auf den Stationen erhalten alle Patientinnen und Patienten ein Formular mit dem Titel „Ihre Meinung ist uns wichtig". In den allgemeinen Informationen für Patienten und Angehörige werden Patienten über ihre Rechte und die verschiedenen Möglichkeiten der Rückmeldungen aufgeklärt. 
Drei Briefkästen zur Entgegennahme der Formulare befinden sich in folgenden Gebäuden:
im Gebäude B (Erdgeschoss – gegenüber Pflegekostenbüro),
in der Institutsambulanz (Wartezimmer) und

in der extern gelegenen Tagesklinik I.

Einmal wöchentlich werden die Briefkästen durch Mitarbeiterinnen des QM geleert, erfasst, mit einem Laufzettel versehen und zur Bearbeitung in die Vorstandssitzung gegeben. Der Vorstand entscheidet über Maßnahmen und gibt dem Einreicher innerhalb einer Woche nach der Vorstandssitzung eine Rückmeldung. 
Zusätzlich wurde für alle Abteilungen ein Aushang für das jeweilige „Schwarze Brett" verfasst, der Patientinnen und Patienten wie Angehörige auf die unterschiedlichen Stellen hinweist, an die sie ihre Beschwerde richten können.

Einmal jährlich erfolgt durch das Qualitätsmanagement eine Auswertung der Beschwerden. Die Beschwerden, die durch die Ombudsperson erfasst werden, gehen 
2 x jährlich an den Vorstand und fließen ebenfalls in die Jahresauswertung durch das QM mit ein. Die direkten Rückmeldungen, die das jeweilige Vorstandsmitglied bei Besprechung mit dem Beschwerdeführer erhält, sind sehr positiv. Unsere Patientinnen und Patienten empfinden diese sofortige persönliche Rückmeldung als hohe Wertschätzung sehen den Leitsatz „Ihre Meinung ist uns wichtig“ als gelebt.

Im Jahr 2008 haben wir insgesamt 27 Rückmeldungen im Rahmen unseres aktiven Beschwerdemanagements betreffend folgender Items erhalten: 

12 x Therapien (Ausfallzeiten, keine Gruppen)
 8  x Lob für gute Behandlung

 5  x Sauberkeit

 1  x Essen 

 1  x Rauchbelästigung Telefonraum

 1  x EKG (lange Wartezeiten)

 1  x hartes Toilettenpapier
 1  x Dusche kalt

 1  x keine ambulante Physiotherapie

 1  x Wunsch nach Männerzeitungen
