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Patientenrückmeldungen ernst nehmen –  
neu zusätzlich mit der  
«Unabhängigen Beschwerdeinstanz Klinik St. Anna»

Kontakt

Dr. med. Viviane von Orelli Eggspühler
Fachärztin FMH für Innere Medizin
Leiterin Klinische Qualitätssicherung
Klinik St. Anna
St. Anna-Strasse 32
CH-6006 Luzern
T +41 41 208 48 61
viviane.vonorelli@hirslanden.ch

Patientenstelle Zentralschweiz

Für die Patienten der Zentralschweiz gibt es auch die Möglichkeit, sich mit ihrem Anliegen direkt an die Patientenstelle Zentralschweiz zu wenden. 
Seit über 20 Jahren setzt sich diese Organisation für die Interessen der Patientinnen und Patienten ein. Der gemeinnützige Verein ist unabhängig 
sowie konfessionell und parteipolitisch neutral. 

Patientenstelle Zentralschweiz
St. Karliquai 12
CH-6000 Luzern 5
T +41 41 410 10 14
patientenstelle.luzern@bluewin.ch

gezogen. Meist können auch diese Fälle in einem Gespräch berei-
nigt werden. Sollte in seltenen Fällen auch auf dieser Stufe eine 
Einigung ausbleiben, wird das Dossier an die GAL-Aufsichtskom-
mission (GAL: Gesellschaft der St. Anna Ärzte Luzern) weitergeleitet.

Neu: Unabhängige Beschwerde- 
instanz Klinik St. Anna
Per 1. Oktober 2012 wurde eine unab-
hängige Beschwerdeinstanz gegründet. 
Sie besteht aus drei Ärzten aus der Re-
gion, die nicht an der Klinik arbeiten. 

Diese Unabhängige Beschwerdeinstanz Klinik St. Anna soll sich um 
die Anliegen derjenigen Patienten kümmern, bei welchen klinikin-
tern keine Lösung gefunden werden konnte oder bei welchen der 
Wunsch nach einer von der Klinik unabhängigen Beurteilung vor-
handen ist. Sie wird auf Antrag der Klinik zur Erarbeitung eines Lö-
sungsvorschlages einberufen.

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

Josef Morf (62) konnte soeben die Klinik St. Anna nach  
einer erfolgreichen Schulter-Operation verlassen. Die ver-
schiedenen Sicherheits-Checks vor dem Eingriff machten 
ihm Eindruck und gaben ihm Vertrauen und Sicherheit.

Was sich vielleicht banal anhört, ist in Tat und Wahrheit eine 
wichtige Massnahme zur Qualitätssicherung im Klinik-Alltag.  
Jeder Patient, der sich in der Klinik 
St. Anna operieren lässt, wird zu  
verschiedenen Zeitpunkten von 
verschiedenen Personen nach sei-
nen Personalien befragt sowie um 
die Markierung des Eingriffsorts ge-
beten. «Verwechslungen bei Operationen gehören zu den ver-
meidbaren Fehlern. Deshalb setzen wir alles daran, dies bei 
uns zu verhindern», erläutert Pia Küttel, Qualitätsmanagerin der 
Klinik St. Anna, die standardisierten Befragungen der Patienten.

Markierung des Eingriffsorts
Bereits beim Vorgespräch in der Praxis des behandelnden Arztes 
wird Josef Morf informiert, dass er die rechte Schulter schon  
Zuhause mit einem wasserfesten, extra dafür vorgesehenen Stift 
markieren soll. Auch in der Dokumentation, welche er von 
der Klinik zur Anmeldung des Aufenthaltes erhält, wird er noch-
mals darauf hingewiesen.

Identifikation des Patienten
Pünktlich um 10.30 Uhr am Operationstag betritt Josef Morf 
nüchtern den Empfangsbereich der Klinik St. Anna und wird 
freundlich begrüsst. Die Mitarbeitende Guest Relation holt ihn 
dort ab und bringt ihn direkt in das Zimmer, wo er die nächsten 
Tage verbringen wird. Josef Morf ist etwas nervös, doch beim 
Eintrittsgespräch mit der Pflegefachfrau legt sich dies bald. 

Nebst den Personalien werden mit einer 
Checkliste diverse medizinische Belange 
abgefragt und diese zentral in das Patien-
ten-Stammblatt eingetragen. Ebenso muss 
Josef Morf zeigen, dass er seine Schulter 
bereits markiert hat. Im Gesicht werden 

diese Markierungen übrigens nicht mit einem Stift, sondern mit 
einem Pflaster vorgenommen.

Nach gut zwei Stunden wird der Patient auf seinem Bett zum 
Operationssaal gefahren. Dort erwartet ihn bereits das Anästhe-
sie-Team. Nochmals gibt Josef Morf seine Personalien bekannt 
und zeigt auf die markierte Schulter, bevor die anstehenden 
Vorbereitungen für die Operation beginnen.

Sicherheit für alle
Rückblickend meint Josef Morf: «Anfänglich konnte ich das vie-
le Nachfragen nicht nachvollziehen. Doch mir wurde klar, dass 
dies zu meiner eigenen Sicherheit diente. Zudem konnte sich 
damit jede betreuende Person sicher sein, den richtigen Patien-
ten vor sich zu haben, um die korrekten Behandlungsschritte 
vorzunehmen. Mir hat es Vertrauen geschenkt.»

Patientensicherheit: 
«Ich fühlte mich gut aufgehoben»

Kontakt

Pia Küttel
Qualitätsmanagerin
Klinik St. Anna
St. Anna-Strasse 32
CH-6006 Luzern
T +41 41 208 36 41
pia.kuettel@hirslanden.ch

	 «	Das viele Nach- 
fragen diente zu meiner 
Sicherheit.»

Weitere Sicherheits-Massnahmen betreffend  
Eingriffsverwechslung

–	Blutgruppenbestimmung mittels zwei voneinander unabhängigen 
Blutentnahmen

–	Jedes Dokument pro Patient wird mit einer Namensetikette mit 
Personalien versehen

–	Checkliste des Operations-Teams vor dem Start der Operation  
sowie nach der Operation zur Bestimmung aller notwendigen  
Verordnungen für die Nachbehandlung

Die professionelle Bearbeitung von Patientenrückmeldungen 
ist für Spitäler heute ein Muss. Viele Patienten schätzen 
es, nach einem Klinikaufenthalt ihre subjektiven Erfahrungen 
mitteilen zu können – sowohl positive Erlebnisse wie auch 
Unzufriedenheiten. 

Die Klinik St. Anna legt grossen Wert auf 
die sorgfältige interne Aufarbeitung der 
Patientenrückmeldungen. Ein mehrköpfi-
ges Team garantiert die kompetente Be-
arbeitung der eingegangenen Meldun-
gen. Nur wenn ein Problem erkannt ist, können Prozesse verändert 
und Abläufe kontinuierlich verbessert werden. 

Die Klinik kümmert sich, auch nach dem Austritt 
Eine solche Unzufriedenheit während einem Spitalaufenthalt wird 
von den Patienten oder Angehörigen vor oder nach Austritt schrift-
lich der Direktion mitgeteilt. 

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

Nach getätigten internen Abklärungen kümmert sich die Leiterin der 
Klinischen Qualitätssicherung, Dr. Viviane von Orelli, um die nächs-
ten Schritte. In der Regel nimmt sie telefonisch Kontakt mit dem 
Patienten auf und bietet ein klärendes Gespräch zusammen mit dem 
beteiligten Arzt an. Die Klinik legt grossen Wert darauf, dass eine 
Lösung gefunden werden kann, die für alle Beteiligten stimmt.

Lösungen auch für schwierige Situationen
Ist die Situation komplexer oder sind mehrere Ärzte an der Behand-
lung beteiligt gewesen, wird zur Lösungsfindung die Direktion bei-

	 «	Befriedigende Lösungen 
für alle Parteien finden – 
das ist unser Ziel.»




