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PATIENTENRUCKMELDUNGEN ERNST NEHMEN -

NEU ZUSATZLICH MIT DER

«UNABHANGIGEN BESCHWERDEINSTANZ KLINIK ST. ANNA»

Die professionelle Bearbeitung von Patientenriickmeldungen
ist fiir Spitdler heute ein Muss. Viele Patienten schatzen

es, nach einem Klinikaufenthalt ihre subjektiven Erfahrungen
mitteilen zu kdnnen - sowohl positive Erlebnisse wie auch
Unzufriedenheiten.

Die Klinik St. Anna legt grossen Wert auf
die sorgféltige interne Aufarbeitung der
Patientenrtickmeldungen. Ein mehrkdpfi-
ges Team garantiert die kompetente Be-
arbeitung der eingegangenen Meldun-
gen. Nur wenn ein Problem erkannt ist, kénnen Prozesse verandert
und Ablaufe kontinuierlich verbessert werden.

Die Klinik kiimmert sich, auch nach dem Austritt

Eine solche Unzufriedenheit wahrend einem Spitalaufenthalt wird
von den Patienten oder Angehorigen vor oder nach Austritt schrift-
lich der Direktion mitgeteilt.

Die Patientenbeschwerde wird umgehend mit einem Schreiben an
den Patienten bestatigt. Handelt es sich um eine Beschwerde, wel-
che eine arztliche Handlung betrifft, wird vom jeweiligen Arzt eine
schriftliche Stellungnahme eingefordert.

Nach getatigten internen Abklarungen kiimmert sich die Leiterin der
Klinischen Qualitatssicherung, Dr. Viviane von Orelli, um die nachs-
ten Schritte. In der Regel nimmt sie telefonisch Kontakt mit dem
Patienten auf und bietet ein kldrendes Gesprach zusammen mit dem
beteiligten Arzt an. Die Klinik legt grossen Wert darauf, dass eine
Losung gefunden werden kann, die fur alle Beteiligten stimmt.

Losungen auch fiir schwierige Situationen

Ist die Situation komplexer oder sind mehrere Arzte an der Behand-
lung beteiligt gewesen, wird zur Lésungsfindung die Direktion bei-
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gezogen. Meist konnen auch diese Félle in einem Gesprach berei-
nigt werden. Sollte in seltenen Fallen auch auf dieser Stufe eine
Einigung ausbleiben, wird das Dossier an die GAL-Aufsichtskom-
mission (GAL: Gesellschaft der St. Anna Arzte Luzern) weitergeleitet.

Neu: Unabhangige Beschwerde-
instanz Klinik St. Anna

hdngige Beschwerdeinstanz gegriindet.
Sie besteht aus drei Arzten aus der Re-
gion, die nicht an der Klinik arbeiten.
Diese Unabhangige Beschwerdeinstanz Klinik St. Anna soll sich um
die Anliegen derjenigen Patienten kiimmern, bei welchen klinikin-
tern keine Losung gefunden werden konnte oder bei welchen der
Wunsch nach einer von der Klinik unabhangigen Beurteilung vor-
handen ist. Sie wird auf Antrag der Klinik zur Erarbeitung eines Lo-
sungsvorschlages einberufen.

Die Existenz dieser unabhangigen Beschwerdeinstanz bedeutet fiir
die Patienten ein Surplus an Vertrauen. Es wird hier klar das Ziel
verfolgt, eine komplexe Beschwerde einvernehmlich mit allen Be-
teiligten zu l6sen, ohne dass weitere, oft kostspielige Instanzen
(Versicherungen, Juristen) zugezogen werden mdssen.

KONTAKT

Dr. med. Viviane von Orelli Eggspuhler
Facharztin FMH fir Innere Medizin

Leiterin Klinische Qualitatssicherung

Klinik St. Anna

St. Anna-Strasse 32

CH-6006 Luzern

T +4141208 48 61
viviane.vonorelli@hirslanden.ch

Fur die Patienten der Zentralschweiz gibt es auch die Moglichkeit, sich mit ihrem Anliegen direkt an die Patientenstelle Zentralschweiz zu wenden.
Seit Uber 20 Jahren setzt sich diese Organisation fir die Interessen der Patientinnen und Patienten ein. Der gemeinnttzige Verein ist unabhéangig

sowie konfessionell und parteipolitisch neutral.
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