
Herzlich Willkommen 

in Münster 

zur Herbsttagung des Bundesverbandes Beschwerdemanagement in 

Gesundheitseinrichtungen e.V.  
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Integration 
des LBM in das 

klinisches Risikomanagement 
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Herbsttagung des Bundesverbandes Beschwerdemanagement in Gesundheitseinrichtungen e.V.  in Münster 

Interne und 

externe Audits 

Lob- und 

Beschwerdemanagement 

(LBM) 

CIRS/Riskmanagement 

Zertifizierungen 

Patientenbefragungen 

Befragung der 

Supportivbereiche 
Vorschläge/Ideen 

Mitarbeiterbefragungen 

Zentrales Qualitäts- und 

klinisches 

Risikomanagement 

ZQRM 
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Zentrales Lob- und Beschwerdemanagement (LBM) am UKM 

 

•  VA  Lob- und Beschwerdemanagement 

•   AA  Lob- und Beschwerdemanagement 

•   Leitfaden  zum professionellem Umgang mit  

     Beschwerdemeldungen 
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Stimulation von Lob- und Beschwerdemeldungen am UKM  
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Stimulation von Lob- und Beschwerdemeldungen am UKM  

Herbsttagung des Bundesverbandes Beschwerdemanagement in Gesundheitseinrichtungen e.V.  in Münster 
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Zugangswege für Lob- und Beschwerdemeldungen am UKM  
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• Persönlicher Kontakt 

• Telefonisch 

• Schriftlich 

 Per Intranet-Meldeformular für Mitarbeiter 

 Per Meinungsbogen 

 Per Post 

 Per FAX 

 Per E-Mail 
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Verknüpfung des LBM mit dem Risikomanagement 

Risikomanagement 
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Lob- und  

Beschwerdemanagement 

Klinikinterne Sicht Klinikexterne Sicht 

 

Ziel:  Identifikation von klinischen Risiken unter Einbeziehung der    

   Patientenperspektive 
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Definition „Patientensicherheit“ 
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„Abwesenheit von unerwünschten Ereignissen“ 

 

und/oder 

 

„Patientensicherheit ist das Resultat einer fehler- und 

schadensfreien ärztlichen Behandlung und 

medizinischen Gesundheitsversorgung“ 
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Einteilung von Lob- und Beschwerdemeldungen in Prioritäten 

Herbsttagung des Bundesverbandes Beschwerdemanagement in Gesundheitseinrichtungen e.V.  in Münster 

• Mittlere Relevanz 

• Hohe Relevanz 

• Geringe Relevanz 

• Keine Relevanz  
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Hohe Relevanz 

Herbsttagung des Bundesverbandes Beschwerdemanagement in Gesundheitseinrichtungen e.V.  in Münster 

• Potentielle Haftungsansprüche, z.B. 

  vermutete Pflege- und Behandlungsfehler 

  Verlust/Diebstahl von Privateigentum 

  Verletzung der Persönlichkeitsrechte 

  Organisationsverschulden 
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Hohe Relevanz 

Herbsttagung des Bundesverbandes Beschwerdemanagement in Gesundheitseinrichtungen e.V.  in Münster 

Patientensicherheit 

Pressewirksam 

Rechtswirksam 

Vorstandsrelevant 
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• Gefährdung der 

Patientensicherheit aus Sicht  

des Beschwerdeführers 

• Vorliegen eines 

Behandlungsfehlervorwurfs 

seitens des Patienten 

und/oder Angehörigen 

• Verstöße gegen gesetzliche 

und/oder UKM-

übergreifenden Regelungen 

• Rückmeldungen, denen ein 

Ereignis zugrunde liegt, 

welches mit einem 

Schädigungspotential 

einhergeht, das eintreten 

wird, wenn nicht 

gegengesteuert wird 

 

Hohe Relevanz 
Patientensicherheit 

Pressewirksam 

Rechtswirksam 

Vorstandsrelevant 
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Herbsttagung des Bundesverbandes Beschwerdemanagement in Gesundheitseinrichtungen e.V.  in Münster 

Information der 

Öffentlichkeit/Presse durch den 

BF 

Hohe Relevanz 
Patientensicherheit 

Pressewirksam 

Rechtswirksam 

Vorstandsrelevant 

14 



Herbsttagung des Bundesverbandes Beschwerdemanagement in Gesundheitseinrichtungen e.V.  in Münster 

Inanspruchnahme 
Rechtsbeistand vom BF 

Hohe Relevanz 
Patientensicherheit 

Pressewirksam 

Rechtswirksam 

Vorstandsrelevant 
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Ärztlicher Direktor 

wird informiert  

Hohe Relevanz 
Patientensicherheit 

Pressewirksam 

Rechtswirksam 

Vorstandsrelevant 
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Einteilung von Lob- und Beschwerdemeldungen in Prioritäten 

Herbsttagung des Bundesverbandes Beschwerdemanagement in Gesundheitseinrichtungen e.V.  in Münster 

• Hohe Relevanz 

• Mittlere Relevanz 

• Geringe Relevanz 

• Keine Relevanz  

unzureichend erfüllte Basisleistungen, 

genereller Handlungsbedarf, 

nicht zeitkritisch 
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Einteilung von Lob- und Beschwerdemeldungen in Prioritäten 

Herbsttagung des Bundesverbandes Beschwerdemanagement in Gesundheitseinrichtungen e.V.  in Münster 

• Hohe Relevanz 

• Mittlere Relevanz 

• Geringe Relevanz 

• Keine Relevanz  

„nice to have“ 

fehlende Wunsch- oder Begeisterungsleistungen 

kein definierter Handlungsbedarf 

unkritisch 
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Einteilung von Lob- und Beschwerdemeldungen in Prioritäten 

Herbsttagung des Bundesverbandes Beschwerdemanagement in Gesundheitseinrichtungen e.V.  in Münster 

• Hohe Relevanz 

• Mittlere Relevanz 

• Geringe Relevanz 

• Keine Relevanz  

Nachweislich nicht begründete/ nicht 

nachvollziehbare Rückmeldung, 

z.B. aufgrund der Erkrankung/Gesamtsituation 

des BF  
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Einteilung von Lob- und Beschwerdemeldungen in Prioritäten 

Herbsttagung des Bundesverbandes Beschwerdemanagement in Gesundheitseinrichtungen e.V.  in Münster 

• Mittlere Relevanz 

• Hohe Relevanz 

• Geringe Relevanz 

• Keine Relevanz  
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