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Einleitung 

Wir freuen uns, Ihnen den Lob- und Beschwerdestand für das Berichtsjahr 2010 vor-

zustellen. Hiermit möchten wir darlegen, wie bei uns, den Kath. Kliniken Essen-Nord-

West, v. a. mit Beschwerden, aber auch mit Lob, umgegangen wird. 

 

Es ist uns ein ganz besonderes Anliegen, Lob und Beschwerden, welche an unser 

Krankenhaus herangetragen werden, als Chance zur Verbesserung bzw. als Aner-

kennung für unsere geleistete Arbeit zu begreifen. 

 

Dies ist der erste Bericht der Katholischen Kliniken Essen-Nord-West gGmbH 

(KKENW) zum Thema Lob- und Beschwerdemanagement. Hiermit wollen wir absolu-

te Transparenz schaffen und aufzeigen, dass alle Beschwerden und auch Lob bei 

uns nicht nur erfasst werden, sondern auch auf jedes Lob/Beschwerde eine Reaktion 

erfolgt – Reaktion bedeutet dabei in erster Linie Abhilfe des Beschwerdegrundes 

oder zumindest Ingangsetzung des Beschwerdemanagement-Prozesses oder Kom-

munikation des Lobs an die Lobadressaten. Wir nehmen jede Beschwerde bzw. je-

des Anliegen sehr ernst und freuen uns über Kritik. 

 

„Wenn es ein Geheimnis des Erfolges gibt, dann ist es das: 

Den Standpunkt des anderen zu verstehen und die Din ge mit seinen Augen zu 

sehen.“ (H. Ford) 

 

Bei Fragen zu unserem Bericht können Sie gerne mit uns Kontakt aufnehmen. Sie 

erreichen uns unter der unten angegebenen Telefonnummer.   

 

Mit freundlichen Grüßen 

      

Oliver Gondolatsch      Thomas Schmitz 
Assistent der Geschäftsführung     Qualitätsmanagementbeauftragter 
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Einführung in die Systematik des (Lob-) und Beschwe rdemanagements  

Seit einigen Jahren haben wir ein professionelles Beschwerdemanagement einge-

führt, welches bei uns organisatorisch an die Geschäftsführung eng angedockt ist. 

Hiermit wollen wir zum Ausdruck bringen, dass wir Beschwerden der Patienten nicht 

nur sehr ernst nehmen, sondern auch als Chance zur Verbesserung unserer Leis-

tungen begreifen und mit diesen verantwortungsvoll umgehen. Aus diesem Grund 

haben wir eine systematische Bearbeitung, Dokumentation und Auswertung von Be-

schwerden in Form einer Verfahrensanweisung bzw. eines Konzeptes festgelegt. Wir 

haben in den letzten Jahren unser Beschwerdemanagement regelmäßig und syste-

matisch weiterentwickelt und wollen durch diese Transparenzoffensive auch intern 

eine verbesserte und offenere Fehlerkultur erzielen. 

 

Zugänglichkeit der Bewertungsbögen 

Alle stationären Patienten unseres Krankenhauses erhalten mit den Aufnahmepapie-

ren einen Rückmeldebogen der Klinik (Patientenbefragung), die sog. „Stimulierte Be-

schwerde“ bzw. „Fragebogen Kritik und Anregungen, Lob “, ausgehändigt, auf dem 

sie ihre Anliegen schriftlich darlegen können und auch die einzelnen Bereiche der 

klinischen Leistungen bewerten können. Zudem sind diese Formulare an allen zent-

ralen Stellen in unseren Krankenhäusern, wie zum Beispiel den Ambulanzen, Not-

aufnahmen und an den administrativen Aufnahmen ausgelegt. Sollten Sie nicht so-

fort einen Anregungsbogen finden, sprechen Sie direkt einen Mitarbeiter in der Klinik 

an und Fragen nach einem Bogen – die Kollegen werden Ihnen gerne behilflich sein. 

 

Die Abgabe der Formulare kann entweder direkt auf der Station bzw. in die dafür be-

reitgestellten Briefkästen der jeweiligen Station oder in den Eingangsbereichen der 

Klinik erfolgen. Der Frage-/Bewertungsbogen kann dabei anonym oder personifiziert 

abgegeben werden. Ein Wunsch auf Rückmeldung kann ebenfalls angegeben wer-

den.  

 

Alle Verfahren zum Beschwerdemanagement sind in einer Verfahrensanweisung ge-

regelt. Die Verfahrensanweisung zum Beschwerdemanagement ist im Intranet hinter-
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legt und für jeden Mitarbeiter jederzeit einsehbar. Das Qualitätsmanagement wertet 

die Meinungskarten aus und informiert die Geschäftsführung und Mitarbeiter viertel-

jährlich über die Ergebnisse. Die Ergebnisse werden im Intranet hinterlegt und sind 

jederzeit für alle Mitarbeiter einsehbar. 

 

Zugänglichkeit bei direkten Beschwerden (sog. schri ftliche Beschwerden) 

Sie können Ihre Anliegen, Anregungen, Beschwerden und auch Ihr Lob gerne schrift-

lich an uns verschicken, uns direkt ansprechen oder auch anrufen.  

 

Sollten Sie den direkten Kontakt suchen, gilt bei uns der allgemeingültige Standard, 

dass jeder Mitarbeiter der KKENW für die Annahme von Beschwerden verantwortlich 

ist. Die Ingangsetzung des Prozesses des Beschwerdemanagements ist somit ge-

währleistet und der Zugang zum Prozess ohne Hindernisse möglich. 

 

Quartalsweise und jährlich wertet das Beschwerdemanagement die eingegangenen 

schriftlichen Patientenbeschwerden aus und informiert die Betriebsleitung und Ge-

schäftsführung über die Ergebnisse. Die Ergebnisse der Beschwerdeauswertung 

werden zudem rein quantitativ auch quartalsweise im Intranet für alle Mitarbeiter der 

KKENW veröffentlicht. 

 

Im Internet gibt es auf der Homepage der KKENW einen eigenen Bereich für das 

Beschwerdemanagement. Dort stellt das Haus die Ansprechpartner sowie auch die 

Ziele vor, die mit dem Beschwerdemanagement verfolgt werden. Gleichzeitig wird 

hier auch die Möglichkeit einer Online-Bewertung über die Homepage der KKENW 

gegeben, die Mitteilung eines Lobes oder einer Beschwerde ist hier anonym und 

personifiziert möglich. 

 

Zügige Bearbeitung 

Soweit eine sofortige Abhilfe einer Beschwerde möglich ist, versuchen unsere Mitar-

beiterinnen und Mitarbeiter vor Ort, die Anliegen der Patienten, Besucher und Ange-

hörigen schnellstmöglich und zur vollsten Zufriedenheit zu bearbeiten. Dies gilt für 
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alle Ihre Anliegen im Bereich des Beschwerdemanagements. Bei Anliegen, die an 

das Beschwerdemanagement unseres Krankenhauses gestellt werden, versuchen 

wir innerhalb der ersten zwei Werktage nach Eingang der Rückmeldung eine erste 

Antwort bzw. Eingangsbestätigung zu geben. Eine abschließende Weiterbearbeitung 

kann aber auch längere Zeit benötigen, da bedingt durch den Schichtdienst oder 

auch Urlaubs- und Krankheitszeiten, nicht immer alle Mitarbeiterinnen und Mitarbei-

ter zur Verfügung stehen. Sollten Verzögerungen in der Bearbeitung der Anliegen 

eintreten, bekommen die genannten Personengruppen eine Nachricht über den 

Stand ihres Anliegens. 

 

Unabhängigkeit 

Als Stabsstelle der Geschäftsführung sichern die Mitarbeiter unseres Qualitäts- und 

Beschwerdemanagements Ihnen eine größtmögliche Unabhängigkeit und Unpartei-

lichkeit in der Bearbeitung Ihrer Anliegen zu. Die Mitarbeiter des Beschwerdemana-

gements unterstützten Sie in Ihren Anliegen und vermitteln, wo es nötig ist. In einer 

Aufgabenbeschreibung wurden die dafür notwendigen Regelungen seitens der Kli-

nikleitung hierfür getroffen. Im Rahmen von internen und externen Fort- und Weiter-

bildungen ermöglicht das Krankenhaus den Mitarbeitern des Qualitäts- und Be-

schwerdemanagements die kontinuierliche Weiterqualifizierung in diesem Bereich. 

 

Transparenz 

Transparenz ist für unser Krankenhaus ein zentraler Punkt im Beschwerdemanage-

ment. Wir wollen die Patienten, Besucher und Angehörige anregen, uns Rückmel-

dungen zu geben. Diese Transparenz spiegelt sich auch bei den Rückmeldungen 

wider. 

 

Patienten, Besucher und Angehörige erhalten wo immer möglich Auskünfte über die 

Bearbeitung und das Resultat ihrer Rückmeldungen. Einen Beschwerdebericht ha-

ben die KKENW erstmals dieses Jahr, für 2010, veröffentlicht. Intern wurden schon 

seit geraumer Zeit Auswertungen für bestimmte Gremien und Gruppen bereitgestellt. 

Seit dem Jahr 2010 erhalten die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter regelmäßig Einblick 
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in alle Auswertungen. Die Informationen werden im Intranet veröffentlicht und in der 

Beschwerdemanagementschulung kommuniziert. Seit dem Jahr 2010/2011 werden 

diese Berichte nun auch jährlich der Öffentlichkeit zugänglich gemacht. 

 

Verantwortung 

Neben den Mitarbeitern im Beschwerdemanagement, deren Befugnisse klar geregelt 

sind, sind alle Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter des Krankenhauses für die Rückmel-

dungen bzw. die Beschwerdeannahme verantwortlich und helfen den Patienten, Be-

suchern und Angehörigen innerhalb der täglichen Arbeit bei ihren Anliegen. 

 

Unternehmenskultur 

Grundlage aller Bemühungen im Rahmen der Patientenversorgung ist unser Leitbild. 

Es stellt den Wertecodex dar, dem sich alle Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter des 

Krankenhauses verpflichtet fühlen. Wir verstehen das Leitbild als unser Fundament 

und bauen darauf unsere Ziele und weitere Veränderungsschritte auf. 

 

Zertifizierung 

Ein professionelles Beschwerdemanagement bzw. ein geregelter Umgang mit Be-

schwerden ist Voraussetzung unseres internen Qualitätsanspruchs, den wir extern 

durch die KTQ-Zertifizierung bestätigt haben – auch bei der KTQ-Systematik ist ein 

geregeltes Beschwerdemanagement Zertifizierungsvoraussetzung. Seit dem Jahr 

2006 lassen wir uns nach diesem Verfahren überprüfen. 
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Anzahl und Art der Rückmeldungen  

Eingang an schriftlichen Beschwerden    225    

Rückmeldung stimulierte Beschwerde/Fragebogen   1926 

Behandelte Patienten in 2010      68.550 

davon stationär und teilstationär, ca.    28.550 

davon ambulant, ca.       40.000 

Dies entspricht einer Rückmeldequote bei den Fragebögen  

von          2,80 %. 

 

Nach einer etwas wenig frequentierten Nutzung der Bögen ist die Rücklaufquote mitt-

lerweile relativ stabil und hat eine valide Anzahl erreicht. Ein Vorjahresvergleich soll 

eingeführt werden. 

 

Wir möchten allerdings darauf hinweisen, dass man aus der absoluten Zahl der 

Rückmeldungen keine Rückschlüsse auf die Zufriedenheit oder Unzufriedenheit der 

oben genannten Personengruppen ziehen kann. Hierfür müssen diese Rückmeldun-

gen immer differenziert nach der Art der Inhalte betrachtet werden. Einen großen 

Vertrauensbeweis seitens der Patienten, Besucher und Angehörigen sehen wir in der 

Tatsache, dass ein Großteil der Rückmeldungen personifiziert erfolgte. Dies bestärkt 

uns in unserer Annahme, dass wir den oben genannten Gruppen glaubhaft darstellen 

konnten, dass Verantwortung und Transparenz sehr groß geschrieben und Wert-

schätzung, Wohlergehen unserer Patienten und der Slogan „Ihrer Gesundheit ver-

pflichtet“ nicht nur Begriffe aus unserem Leitbild sind, sondern in unserem Haus ge-

lebt werden. 
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Darstellung der Rückmeldungen nach Eingangsart und -weg  

(schriftliche Beschwerde) 

a 

Abbildung 1: Eingangsarten Beschwerde  
 

b 

Abbildung 2: Reaktion auf die Beschwerde 

                     
a Unterjähriger Start der Erfassung, ab Juli 2010. 
b Unterjähriger Start der Erfassung, ab Juli 2010. 
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Abbildung 3: Anzahl Reaktionszeiten über Verfahrens anweisungszeitraum 
 

Abbildung 3 zeigt auf, dass in > 99% der Fälle ein Abschluss des Beschwerdefalls 

erzielt werden konnte, in dem die in der Verfahrensanweisung (VA) festgeschriebene 

Prozessdauer eingehalten wurde.  



Berichtswesen Lob- und Beschwerdemanagement  

 

 

© Kath. Kliniken Essen-Nord-West �  Hospitalstraße 24 �  45329 Essen �  Tel. 0201/6400-1004 o. -1027  
 
 

 

13

Kategorisierung der Rückmeldungen 

Im unserem Krankenhaus werden alle Rückmeldungen von Patienten, Angehörigen 

und Besuchern statistisch erfasst und ausgewertet. Oft erreichen uns dabei innerhalb 

einer Rückmeldung mehrere Aspekte in einem Rückmeldeformular. Diese werden 

dann einzeln in verschiedenen Kategorien erfasst und bewertet. Zusätzlich findet ei-

ne Unterteilung in die verschiedenen Bereiche und Berufsgruppen des Krankenhau-

ses und in verschiedene Themenbereiche statt. 

Als Bewertungsmaßstab für die Rückmeldungen gibt es in unserem Krankenhaus die 

Bereiche „Lob“ und „Beschwerden/Tadel“. Im Bereich des Lobes werden alle positi-

ven Rückmeldungen der genannten Gruppen zusammengefasst. Der Bereich der 

Beschwerden erfasst neben den eigentlichen Beschwerden auch noch die Mei-

nungsäußerungen und Anregungen der genannten Gruppen, die keine eigentliche 

Beschwerde darstellen. Als Krankenhaus sind wir aber der Meinung, dass auch Mei-

nungsäußerungen und Anregungen sehr ernst zu nehmen sind und uns wichtige 

Hinweise zur Veränderung geben, die wir zur Verbesserung unserer Leistungen und 

Abläufe benötigen, damit aus diesen Rückmeldungen nicht zu einem späteren Zeit-

punkt Beschwerden entstehen. 

 

Rückmeldungen für das Jahr 2010 

Negative Rückmeldungen/schriftliche Beschwerden:   Patienten  

(Beschwerden, Anregungen und Meinungen)    u. Angehörige  225 

Sonstige            0 

Positive Rückmeldungen, Weiterempfehlung      88 % 

Schriftliches Lob und Dank         77 

 

Die Zahlen der positiven bzw. negativen Rückmeldungen aus dem Jahr 2010 unter-

scheiden sich damit deutlich von Zahlen aus dem Vorjahr. Die Zahl der negativen 

Rückmeldungen stieg dabei quantitativ, ebenso wie die Zahl der positiven Rückmel-

dungen, stark an. 
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Insgesamt ist die Zahl der (positiven und negativen) Rückmeldungen deutlich gestie-

gen. 

 

Als Basis der Kategorien, die seitens des Krankenhauses zur Auswertung der Rück-

meldungen angelegt wurden, diente die gedankliche Einordnung in personelle 

Rückmeldungen und Rückmeldungen zum Struktur- und Prozessbereich. Rückmel-

dungen, die in keine der genannten Bereiche passen, werden separat erfasst. 

 

Unter den strukturellen Bereich fallen folgende Rückmeldungen: 

 Rückmeldungen zu baulichen Gegebenheiten wie z. B. die Zimmerausstattung, 

technische Geräte wie Telefon und Fernsehen oder das Parkplatzangebot der 

Klinik oder die Ausschilderung im Haus und weitere Punkte 

 

Im Prozessbereich werden unter anderem zu folgenden Bereichen Rückmeldungen 

erfasst: 

 Zu den Wartezeiten bei der Aufnahme bzw. bei Untersuchungen/Behandlung 

oder Therapie 

 Zur Patientenaufklärung vor geplanten Maßnahmen innerhalb der Behandlung 

und zur Interaktion einzelner Berufsgruppen untereinander; Informationsweiter-

gabe 

 Und weitere Prozesse 

 

Im personellen Bereich werden folgende Rückmeldungen erfasst: 

 Zur Freundlichkeit bzw. dem Umgangston – die menschliche Ansprache – der 

jeweiligen Berufsgruppe 

 Service 
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Portfolioanalyse der schriftlichen Beschwerden 2010  

Beschwerdeportfolio
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Abbildung 4: Beschwerdeportfolio 2010 
 

Auswertung der stimulierten Befragung / Beschwerde KKENW 

Auswertungszeitraum:  01.01.2010 bis 31.12.2010 

Anzahl Rücklauf:   1926 Bögen 

Philippusstift:   1190 

Marienhospital:   375 

St. Vincenz:    361 
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Weiterempfehlung = 88 % 
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Patientenfürsprecher 

Allgemein gibt es gem. unserer Patientenfürsprecher wenig negative Rückmeldun-

gen. Im Philippusstift haben im Jahr 2010 die Beschwerden über das Essen abge-

nommen. Allgemein wird immer noch die gefühlte Sauberkeit bemängelt, da das Phi-

lippusstift aufgrund des Alters des Gebäudes in einigen Bereichen Sanierungsbedarf 

hat. 

 

Im Marienhospital und auch im St. Vincenz Krankenhaus sind keine Auffälligkeiten 

oder Besonderheiten zu melden. Die Rückmeldungen der Patienten sind vorwiegend 

sehr positiv.c 

 

Korrekturmaßnahmen 

Jeder Patient, Besucher und Angehörige bekommt auf sein Beschwerdeschreiben, 

das er an unser Krankenhaus richtet, eine Antwort. Vorausgesetzt, sein Schreiben 

war nicht anonym bzw. die Identität des Verfassers konnte eindeutig geklärt werden. 

 

Dabei werden verschiedene Möglichkeiten der Beantwortung genutzt: 

 Schriftliche Antwortschreiben 

 Telefonanrufe 

 Besuche vor Ort auf den Stationen 

 Einladungen zum persönlichen Gespräch, Besuche auf den Stationen 

 Elektronische Mailantworten (E-Mail) 

 etc. 

 

Im Jahr 2010 wurden seitens des Beschwerdemanagements nur für das 2. Halbjahr 

2010 u. a. 

 60 Antwortschreiben versendet. 

 19 Besuche in der Klinik und Gespräche auf Einladung durchgeführt. 

 29 Telefonate zu eingegangenen Rückmeldungen geführt.  

 Etc. 

                     
c Information der Patientenfürsprecher 
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Die monatliche Auswertung hierzu findet man in Abbildung 2. Letztlich wurden in den 

Antwortschreiben, Telefonaten und Gesprächen klärende Informationen und auch 

zum Teil Entschuldigungen versendet. Bei Anregungen, Meinungsäußerungen und 

Beschwerden wurde den Lob- und Beschwerdeführern größtenteils mitgeteilt, welche 

Maßnahmen das Krankenhaus ergriffen hat. Intern wurden zur Klärung der Rück-

meldungen immer Berichte der Bereiche eingeholt und Team- oder Mitarbeiterge-

spräche geführt. Viele Rückmeldungen fanden Einzug in das Qualitätsmanagement 

des Krankenhauses und wurden dort zur Prozessoptimierung und zur Personalent-

wicklung genutzt.  

 

Verbesserungsmaßnahmen 

Einen besonderen Schwerpunkt bei den Rückmeldungen (schriftliche Beschwerden) 

waren im Jahr 2010 der personelle Bereich und der Prozessbereich. Im personellen 

Bereich wurde die menschliche Ansprache häufig genannt und im Prozessbereich 

wurde das Mahnverfahren bzw. die Rechnungsstellung bzgl. der Selbstbeteiligung 

genannt. Als Maßnahmen hierzu wurden die regelmäßigen Schulungen zur Kunden-

orientierung und dem Beschwerdemanagement weiter intensiviertd, ein Klinik-Knigge 

eingeführt und eine Checkliste für den Umgang mit Beschwerden implementiert.  

 

Im Betriebsteil Philippusstift betraf 2009 wie auch 2010 ein Teil der Beschwerden 

den strukturellen Bereich – es wurden die Bädersituation und der bauliche Zustand 

einer Station benannt. Die Sanierung der entsprechenden Station ist mittlerweile an-

visiert, das Umbaukonzept ist abgeschlossen. Einen weiteren Beschwerdegrund 

stellte der Eingangsbereich dar, da dieser für körperlich Behinderte nicht barrierefrei 

zu erreichen war und der Eingangsbereich als „unfreundlich“ empfunden wurde. Der 

Umbau der Eingangshalle mit behindertengerechten und barrierefreien Zugang hat 

bereits begonnen. 

 

                     
d Regelmäßige Verbesserungsmaßnahmen im personellen Bereich 

In verschiedenen Bereichen des Krankenhauses fanden und finden kontinuierliche Schulungen und 
Fortbildungsmaßnahmen im Bereich der Kundenorientierung statt – z. B. die regelmäßige Schulung 
Kundenorientierung und Beschwerdemanagement. 
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Im St. Vincenz Krankenhaus kam es vereinzelt zu Irritationen bzgl. der Wahlleis-

tungsvereinbarung, weshalb als Maßnahme die Überarbeitung dieser in Auftrag ge-

geben wurde.   

 

Insgesamt wurden viele weitere Maßnahmen zur Erzielung der Kundenwünsche auf 

den Weg gebracht. Ein Teil dieser Maßnahmen wird aber aufgrund der dafür not-

wendigen Investitionen erst in den nächsten Jahren realisiert werden. So ist die 

Schaffung einer Internetanbindung für Patienten und Besucher geplant, bzw. es wur-

den schon erste Maßnahmen zur Realisierung unternommen.  

 

Da es auch das ein oder andere mal aufgrund der Ausgabe persönlicher Gegenstän-

de zu Beschwerden gekommen war, wurde eine neue Verfahrensanweisung erstellt, 

die den Umgang mit Patienteneigentum klar strukturiert regelt. 

 

Nach wie vor erfolgen in allen Bereichen des Krankenhauses Maßnahmen, um die 

Wartezeiten bei Untersuchungen, Therapien und der Behandlung zu verringern. 

Trotz all dieser Bemühungen werden sich aber Wartezeiten nicht immer vermeiden 

lassen. 

 

Ziele für das nächste Jahr 

Die im Jahr 2011 angestrebte Re-Zertifizierung der Kliniken der KKENW nach der 

KTQ-Systematik umfasst auch das Beschwerdemanagement und soll den hohen 

Qualitätsstandard erneut verbriefen. Der weitere Austausch mit anderen Kranken-

häusern ist angedachte, um das Beschwerdemanagement auf aktuellem Stand zu 

halten und auszubauen. Insgesamt streben wir eine erhöhte Dienstleistungs- und 

Kundenorientierung bei unseren Mitarbeitern(innen) an.  

 

                     
e Zur weiteren Verbesserung des Beschwerdemanagements und der Kundenorientierung gab es 2010 
ein Audit des Krankenhaus-Infrastruktur-Verbandes, dass die KKENW erfolgreich und mit sehr guter 
Bewertung abgeschlossen haben.  
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Vielen 
Dank 

für 
Ihr 

Interesse. 
 

 


