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Dr. Klaus:Becker: Giessen, den12:10:2013:
Patientenflirsprecher

Bericht des Patientenfiirsprechers fiir die Vitos-Klinik fiir Psychiatrie und Psychotherapie Licherstr.106

Patientenfiirsprecherbericht 2012/2013

Die Inanspruchnahme des Patlentenﬁ]rsprechers beschrénkte sich auch im Berichtsjahr 2012/2013 wie im
Vorjahr auf erstaunlich wenige Fille: ,

Es gab 17 Anfragen (Vorjahr 16). Wie im Vorjahr betrafen die Anfragen wiederum nur ausnahmsweise die
Zufriedenheit oder Beanstandungen der pflegerischen oder unmittelbar drztlichen MaBnahmen oder des
Unterbringungsstandards. Uberwiegend betrafen sie wieder das jeweilige Behandlungskonzept, dessen
Gestaltung der Zustindigkeit des Patientenfiirsprechers allerdings weitgehend entzogen ist. Andeutungsweise
wurde jedoch schon die neue Rechtslage deutlich, die in Anlehnung an die Behindertenrechtskonvention und die
allgemeine Menschenrechtskonvention strengere Bestimmungen fiir die Behandlungszustimmung bzw. die
Zwangsbehandlung vorgibt. Die nach dem Verbot der medikamenttsen Zwangsbehandlung in den Kliniken als
letzter Ausweg zur Beruhigung zunehmend gebriuchliche Fixierung und Isolierung wird von den Patienten und
ihren Angeh6rigen nicht selten als Folterung empfunden und kritisiert.

Im Emzelnen hatte sich das Anliegen des Patienten/der Patientin beim Emtreffen des Patientenfiirsprechers

bereits erledigt: in 3 Féllen

Von 2 Patienten wurde der Besuch nach interner Krankenhausverlegung 2 mal angefordert

1 Patientin wehrte sich gegen ihre Zwangsernihrung mit der Magensonde wegen extremer Magersucht

2 PatientenInnen wiinschten sich eine andere medikamentdse Behandlung ,

2 PatientenInnen beschwerten sich iiber ihre Unterbringung durch entsprechenden Gerichtsbeschluf

1 Patientin fiihlte sich aus ihrer Psychose heraus seit der Krankenhausaufnahme mihandelt

2 PatientenInnen beschwerten sich dariiber, dafl nach so und so langem Aufenthalt noch , kein einziges
Arztgesprich stattgefunden® hatte

. 1 stark suizidale Patientin, bzw. deren Angehérige beschwerten sich dariiber, daf sie aus diesem Grund iiber

mehrere Tage hinweg isoliert und: fixiert und dadurch an neuen suizidalen Handlungen gehindert wurde

1 Patient wollte sich einfach mal aussprechen. ,,ich habe viele Probleme*

Nur 2 PatientenInnen beméngelten konkrete, eventuell dnderbare Sachverhalte: Im Raucherzimmer ist kein

richtiger Tisch und der Kummerbrlefkasten ist nicht ordnungsgemaﬁ geleert.

Es diirfte emleuchten daf bei den vorgenannten Wiinschen und Beschwerden nur ausnahmsweise durch den
Patientenfiirsprecher unmittelbare Abhilfe geschafft werden konnte. In jedem Fall wurde mit den
,.Beschwerdefiihrern® ausfiihrlich tiber ihr Problem und ihre Situation gesprochen und es wurde versucht, bei
ihnen Verstindnis fiir die ,,therapeutischen Bemithungen* zu erwecken, und es wurde versucht, die Betroffenen
gegebenenfalls auch selbst zu einer Verhaltensdnderung anzuregen, die dann die von thnen bemingelten
MaBnahmen iiberfliissig machen konnte. In jedem Fall wurde versucht, die Patienten zur personlichen
Aussprache mit dem jeweiligen therapeutischen Personal zu ermutigen, um so auf eine einvernehmliche
Problemlosung hinzuwirken, was naturgeméB bei fortbestehendem psychotischem Erleben nicht immer gelang.
Soweit hierbei die personliche Rucksprache mit dem drztlichen, pflegerischen oder therapeutischem Personal
notwendig war, verlief diese in jedem Fall problemlos, in freundlicher und aufgeschlossener Atmosphére und
unter Beriicksichtigung der sich aus dem jeweiligen Krankheitsbild ergebenden Hindernisse auch erfolgreich.
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Jahresbericht Patientenfiii‘sprecherinnen Gerda Faber und Edith Niirnberger

Sehr geehrte Damen und Herren,

in diesem Jahr geben Frau Faber und Frau Niirnberger wieder einen gemeinsamen Jahresbericht
iiber die Arbeit als ehrenamtliche Patientenfiirsprecherinnen ab. Wie sie auch in anderen Berichten
ersehen konnten, sind die Beschwerden dhnlich bis gleich und unsere Arbeitsweise ist vergleichbar.
. Ebenso vertreten wir uns auch gegenseitig bei Urlaub, Krankheit etc.

_Auch in diesem Berichtsjahr gab es viele Beschwerden, zum Teil auch erst nach einem
Kliniksaufenthalt oder einer ambulanten Behandlung. Die meisten Beschwerden konnten von uns
geklirt werden bzw. wenn es um medizinische Belange ging, konnten wir in Absprache mit den
Patienten, diese an die Patienten-Service-Stelle weiterleiten.

Vorgehensweise

Wie bereits im vergangenen J ahr berichtet, werden die Patienten durch Aushénge in den einzelnen -
Stationen, im Internet oder in den Patienten-Informationsmappen auf die M6glichkeit hingewiesen,
sich mit ihren Anliegen an eine Patientenfiirsprecherin zu wenden.

Die Kontaktaufnahme erfolgt meistens per Telefon, an das ein Anrufbeantworter geschaltet ist.
Dieser wird auch an Wochenenden und Feiertagen mehrmals téglich von uns abgehort, so dass wir
kurzfristig mit dem Patienten in Verbindung treten kénnen.

Personliche Gespriache konnen auf Wunsch der Patienten in unserem Biiro in den Rdumen der
Klinikseelsorge stattfinden.

Die Anliegen und Beschwerden werden vertraulich und einvernehmlich mit den Patienten und/oder
dem Klinikpersonal geklart. Probleme die die medizinische Behandlung oder —Versorgung betreffen
und nicht in unsere Kompetenz fallen werden in Absprache mit den Patienten an die Patienten-
Service-Stelle weitergeleitet. :

Probleme / Beschwerden

Information der Patienten und deren Angehorlgen

Viele Beschwerden bestehen darin, dass Patienten oder Angehéorige nicht ausreichend informiert
werden, dass Informationen unzureichend sind bzw. manchmal unversténdlich. Teilweise bestehe
,»Chaos“, jeder erziihle etwas anderes. Die Patienten bzw. Hauséirzte warten sehr lange auf die



Berichte aus der Klinik und erhalten diese erst auf manchmal mehrmalige Nachfrage..

Bei Verlegung in ein anderes Zimmer miissen Angehorige suchen, da keiner eine genaune
Auskunft geben konne, wohin die Patienten verlegt wurden.

Eine Problematik erreichte uns, betreffend die Neurologie (Intensiv):

Wenn der Hubschrauber angekiindigt ist, wird durch Knopfdruck ein Signal auf dem Dach
geschaltet. Dadurch gehen automatisch die Aufienrollos nach oben. Hier ist jedoch die
Sonnenseite und somit erhitzt und erhellen sich die Riume schnell. Da hier bei den Patienten
Hirndruck gemessen wird, wirkt sich dies nachteilig auf die Patienten aus. Dies wurde der
Klinikleitung im April schriftlich mitgeteilt. Uns wurde diese Problematik im Juni bekannt
und an den med. Direktor weitergeleitet.

Nach unseren derzeitigen Informationen miissten diese Rollos aus dem Schaltplan
herausgenommen werden, was hohe Kosten verursacht. In diesem Jahr werde dies als erstes
bei der ,,Neonatologie Intensiv —Kinderstation- behoben. In der Neurologie miisse dies auf das
néchste Jahr verschoben werden. Der zustindige Prof. wolle sich mit der Technik in
Verbindung setzen und versuchen, in Eigenregie wenigstens Folien anbringen zu lassen.
Weitere Informationen haben wir hieriiber derzeit nicht.

Organisation der Abliufe

Hier bestehen die meisten Beschwerden in den Wartezeiten, die zum Teil mehrere Stunden
betragen. Auch in der Augenklinik kam wieder zu mehreren Beschwerden, aber besonders in der
Notaufnahme. Hier bestehen oft mehrere Stunden Wartezeit, besonders auch abends und an
Wochenenden bis in die Nacht hinein.. Mehrmals gab es auch Beschwerden iiber die
Unfreundlichkeit in der Aufnahme der Augenklinik.

Weitere Beschwerden bestanden darin, dass durch die stundenlangen Wartezeiten die Kosten
fiir das Parkhaus sehr teuer seien.

FEinzelne Beschwerden gab es dariiber, dass Patienten ,,zu friih“ entlassen werden sollen,
meist zum Wochenende, obwohl die Versorgung zu Hause nicht geregelt ist (Altere Menschen
oder auch Personen die alleine leben und nicht in der Lage sind, sich zu versorgen. Der soziale
Dienst wird nicht oder zu spit eingeschaltet.

Arztliche/medizinische Versorgung

~ Obwohl es hin und wieder Beschwerden im Bereich der Versorgung gibt (Arzte seien oft
tiberfordert, wenn nur ein Arzt erreichbar sei), sind die meisten Patienten zufrieden mit der
Behandlung und mochten auf ,.Thren® Arzt nicht verzichten. Einige Beschwerden zu
medizinischen Belangen werden von uns in Absprache mit dem Patienten ausschlieBlich an die
Patienten-Service-Stelle weitergeleitet, da dies nicht in unsere Zusténdigkeit fallt. Die
Zusammenarbeit mit der Patienten-Service-Stelle ist sehr gut und die Kontaktaufnahme bzw.
Bearbeitung erfolgt ziigig.

- Pflegerische Versorgung
Diese Beschwerden kénnen in der Regel von uns geklért werden. Hierbei geht es manchmal auch
nur um Missverstéindnisse, die dann in einem Gespridch mit Pflege und Patient erledigt werden



koénnen oder es kann Abhilfe geschaffen werden. Manchmal geht es auch ,,nur um ein Gesprich®,
wobei-auch immer:fter erwihnt wird, dass es-wohl auch-an Personal mangele; ,,die haben
einfach zu viel zu tun und kénnen sich nicht kiimmern*.

Weitere Beschwerden gab es beziiglich des Essens: Patienten weisen darauf hin, dass sie
slactosefreies Essen® mochten, dies aber nicht moglich sei. Das Essen konne man sich an
Hand einer Karte aussuchen, doch dies habe wenig damit zu tun, was man dann bekomme.

Unterbringungsstandards , ‘

Durch den Neubau des Klinikums haben sich einige Verbesserungen ergeben. Die Beschwerden zu
Sauberkeit sind stark zuriickgegangen. Hin und wieder gab es Beschwerden, dass kein Bettzeug
vorhanden sei. :

Zusammenarbeit mit der Klinikleitung
In diesem Berichtsjahr haben keine Treffen stattgefunden. Neubesetzungen oder Verdnderungen
erfahren wir durch die Presse. Verdnderte Namen und Telefonnummern miissen wir uns erfragen
bzw. besorgen. ..

Schlussbemerkungen
Fiir viele Patienten konnten wir eine Losung herbeifiihren, manchmal war auch ein Gespréch sehr
hilfreich. Dank der Zusammenarbeit mit der Patienten-Service-Stelle, Herrn Dr. Schroeder-
Printzen kénnen wir unsere Arbeit zufriedenstellend erledigen. Hier erhalten wir
Unterstiitzung und Antworten auf offene Fragen.
Leider bekommen wir auch immer éfter zu horen, dass Patienten, die noch selbst entscheiden

~ konnen, das Universititsklinikum kiinftig meiden.

Wir machen immer wieder die Erfahrung, dass es fiir Patienten wichtig ist, eine unabhingige
Person einzuschalten, die sich Zeit nimmt, zuhdrt und ihre Beschwerden ernst nimmt. Hierin sehen
wir unsere Aufgaben als Patientenfiirsprecherinnen. Die gute Zusammenarbeit zwischen uns
Patientenfiirsprecherinnen und mit einzelnen Pflegedienstleitern erleichtert uns die Arbeit

Wir méchten uns hier fiir das uns entgegengebrachte Vertrauen bedanken.

Gerda Faber Edith Niirnberger

Giellen, den 07.10.2013



Jahresbericht der Asklepios Klinik in Lich
2012/ 2013

Ich bin fiir Patienten iiber meinen Anrufbeantworter, meinen Briefkasten
in der Klinik oder iiber meine Postadresse zu erreichen. Meine Tatigkeit ist
es, wenn Patienten es wiinschen sie zu beraten, ihnen weiter zu helfen,
Solidaritit zu zeigen, Rechte durchzusetzen, und Grenzen aufzuzeigen.

Fiir Kritik der Patienten ist Klinik intern der Qualitatsbeauftragte Herr
Sassmannshausen unter der Telefonnummer 81-977 7 direkt zu erreichen.

Weitere Ansprechpartner in ‘der‘ Klinik sind Frau Bivins, die Hausdame,
die Griinen Damen und die Seelsorger , sowie der Sozialdienst.

Ich kann weiterhin feststellen, dass mehr Patientinnen und Patienten ihre
‘Rechte selbst wahrnehmen. '

Arztliche Versorgung:Kritisch wird gesehen dass die #rztliche Aufklirung
manches mal zu kurz und zu unverstindlich ist.
Durchaus positive Riickmeldungen bekomme ich
iiber die medizinische und pflegerische Versorgung.

In der Allgemein- und inneren Medizin , sowie auch in der Vizeralchirurgie
wird eine Angehorigensprechstunde angeboten. Hier kann ein Arzt der jederzeit
oder auch nach Absprache Auskunft geben kann.

Standards zum Aufenthalt: Hier entsteht bei einigen Patienten Kritik tiber -
die alte Bausubstanz auf noch nicht
umgebauten Stationen, zu enge
Waschgelegenheiten, Toiletten
auf den Fluren, keine Duschen auf den Zimmern.
Bei einigen Patienten bestand Kritik am Essen.



Die grundlegende Sanierung der gesamten Bettenetage des dritten Stockwerkes -
einschlieBlich Neubau des Kreissaales und der Neubau der Kaiserschnitt-OP s hat
begonnen und soll 2014 werden. Nach Méglichkeiten sind in den alten Stationen die
Béder neu renoviert worden. Sowie in den Zimmern sind neue Flachblldschlrme
angeschafft worden.

Pflegerische Versorgung: Keine Beschwerde.

Nachgehende Betreuung: Keine Beschwerde.

Beschwerdemanagement der Klinik:
Seit August 2013 ist eine kontinuierliche Patientenbefragung (Infoblatt ,,Ihre Meinung
zdhlt“) eingerichtet, hier hat der Patient die Moglichkeit seine Erfahrungen uber den
Krankenhausaufenthalt mitzuteilen.

Klinik intern gibt es eine Beschwerde Hot- Line direkt an Herrn Sachsenhausen.

Alle Einrichtungen der Klinik unterliegen einem internen Qualititsmanagement,
mit dessen Hilfe kontinuierlich das medizinische Leistungsangebot und die
Abliufe optimiert werden.

Mit der Zertifizierung seit 2004, verpflichtet sich die Klinik nach zuweisen,dass
die bestitigten Standards weiter verbessert werden. So erlangt die Klinik
Kenntnisse iiber die Schwerpunkte der Anregungen und Kritik der Patienten .
Diese Hinweise helfen dabei umgehend Ursachen zu finden und Mafinahmen zur
Verbesserung einzuleiten. '

Meine Erfahrung mit dem Beschwerdemangement der Klinik und der
Zertifizierung haben die Anfragen an die Patientenfiirsprecherin stark
abgenommen. '

Aus meiner Erfahrung im Krankenhaus kann ich berichten, dass ich in meiner
Funktion als Patientenfiirsprecherin von der Krankenhausleitung, der Arzteschaft und
dem Pflegepersonal akzeptiert werde.

Lich im Oktober 2013

Mit freundlichen Griiflen

Brigitte Block
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Liebe Pa‘tientin,
lieber Patient,

Sie stehen kurz vor der Entlassung aus dem

' Krankenhatus. Wir méchten Sie bitten, uns einige
Threr Exfahrungen iiber den Krankenhausauf-
enthalt mitzateilen.

Die Ergebﬂisse der Befragung werden zur Ver-
besserung der Versorgung herangezogen und
deshalb der Klinikleitung tund den Stationen

- zuriickgetrieldet, um auf Defizite aufmerksam
zu macheri.

Samtliche Angaben werden anonym ausgewertet.
Es kann niemmals ein Riickschluss auf Ihre Person

gezogen wetden. Schliefllich sind wir an Threr
ehrlichen Meinung interessiert.

Geben Sie den Fragebogen bitte im Stationszim-
mer ab oder werfen Sie ihn.in einen der Brief-
kasten auf jeder Station.

Fiir Thre Unterstiitzung danken wir Ihnen sehr
herzlich!

Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
der Asklepios Klinik Lich

Bewertungssystematik
OQooooog®

1 2 3 4 5 6
sehr gut | sehr schlecht

Fragen zur arztlichen Yersorgung:

1. Wie beurteilen Siie'die_ Kbmpetenz des drzt-
lichen Personals?
OpppopoQ

2. Wurden Thre Wiinsche und Sorgen in der &rzt-
lichen Behandlung bertichsichtigt? Beispiele:
Beteiligung, Mitspracherecht, gegebenenfalls Ein-
beziehung Angehoriger
ORI

3. Wie beurteilen Sie den Umgang der Arztinnen
und Arzte im Krankenhaus mit Thnen? Beispiele:
Freundlichkeit, respektvoller Umgang, Eingehen auf
Angste, Ansprechbarkeit

@DDDDDD@

4. Wurden Sie von den Arztinnen und Arzten im

Krankenhaus insgesamt angemessen informiert?

Beispiele: Informationen zu Behandlungsrisiken und
-ablauf, Medikamenten, zur Krankheit

©pgnoooo

5. Wie schitzen Sie die Qualitét der medizinischen
Versorgung ein? Beispiele: die fachliche Kompetenz
der behandelnden Arztinnen und Arzte, moderne Be-
handlungsmethoden

Ooogogod®

Fragen zur pflegerischen Betreuung:

6. Wie beurteilen Sie die Kompetenz des Pflege-
personals auf Ihrer Station?

OQopgoopod®

7. Wurden Ihre Wiinsche und Sorgen in der Be-
treuung durch die Pflegekrifte beriicksichtigt?
Beispiele: Beteiligung, Mitspracherecht, gegebenenfalls
Einbeziehung Angehoriger
Qoooooo®

1 2 3 4 5. 6

8. Wie beurteilen Sie den Umgang der Pflegekrifte
mit Thnen? Beispiele: Freundlichkeit, respektvoller
Umgang, Eingehen auf Angste, Ansprechbarkeit

Opopopo®

9. Wurden Sie von den Pflegekrdften insgesamt an-
geinessen informiert? Beispiele: Umgang mit der
Krankheit, Untersuchungen, Tagesablauf

Opopgpo®d

6

10. Wie schitzen Sie die Qualitdt der pflegerischen
Betreuung ein? Beispiele: fachliche Kompetenz der
Pflegekriifte, Versorqung nach nevestem Wissen

Qoooood@®.

2 3 4 5 6

Weitere Fragen zu threm Krankenhausaufenthalt:

11. Verlief die Aufnahme ins Krankenhaus zﬁgig
und reibungslos?

©oooogoo®

12. Wie zufrieden waren Sie mit der Orlentlerung
in unserer Klinik? -

OQooooooE

1 2 3 4 5 6

13. Wie beurteilen Sie die Sauberkeit in unserer
Klinik? o ‘
©Oggoggo®

14. Wie zufrieden waren Sie mit Threm Zimmer?

Opagaaod

15. Wie zufrieden waren Sie mit der Essensversor-
gung im Krankenhaus?

OREoERpIe

3

16. Wie gut war Ihre Entlassung durch das Kran-

kenhaus organisiert?

Oppgpoo®

4

17. Wiirden Sie unsere Klinik weiterempfehlen?

Oogoonog®

5 6



