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Leistungsspektrum HNO-Klinik 

 Diagnose und Therapiezentrum

 Privatambulanz

 Tumorzentrum

 Schlafmedizin

 Cochlea Implant

 Allergie- und Umweltmedizin

 Hörstörungen und Schwindel

 Stimme und Sprache

 Riech- und Schmeckstörungen

 Keloid-Entfernung

 www.hno.umm.de
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Beschwerden in der HNO-Klinik

 2016  51

 2017  48

 …aber auch Lob!   2017  35
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 Eingang der Beschwerde

 Analyse

 Akteneinsicht, Pflegedokumentation

 Befragung der Mitarbeiter

 Maßnahmen

 Kurzfristig

 Langfristig

 Stellungnahme

 Rückmeldung in der Stationsbesprechung

 Weiterentwicklung und konsequente Umsetzung der Maßnahmen

Beschwerdemanagement- Prozess
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Beispiel 1: Begleitpersonen

 Beispielbeschwerden:

 Kinderzimmer: Fenster in der Tür

 Besuchszeiten nicht eingehalten

 Essen

Analyse  Maßnahmen  Stellungnahme  Besprechung
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Beispiel 2: Patienten nach Mandeloperation

 Beispielbeschwerden:

 Essen

• Patient wünscht gemeinsames Besprechen und 

Auswählen des Essens

 Schmerzmedikamente

• Patient beschwert sich über zu wenige Informationen

Analyse  Maßnahmen  Stellungnahme  Besprechung
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Fazit

 Beschwerden sind nicht zu verhindern

 Negative Rückmeldung ≠ schlechte Rückmeldung

 Häufig Wunschdenken

 Finanziell oft unmöglich umzusetzen

 Umgesetzte Maßnahme = Erfolg
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Fragen?

Vielen Dank 

für Ihre Aufmerksamkeit!
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