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Jahresbericht 2018 der Patientenfiirsprecherin Kerstin Frutig-Walter

am UKGM Standort Giefien
Sehr geehrte Damen und Herren,

auch in diesem Jahr méchte ich Ihnen einen kleinen Uberblick uber die Arbeit als
Patientenflirsprecherin geben.

Patienten, deren Angehdrige sowie alle Personen, denen etwas auf der Seele liegt, kénnen

sich sowohl an mich, als auch an meine Kollegin, Frau Niirnberger, iiber eine

Telefonnummer, welche auf allen Stationen sowie auch im Internet ersichtlich ist, wenden.

Wir beide horen diese Nummer, die an einen Anrufbeantworter geschaltet ist, mehrmals
) taglich ab, um dann mit dem jeweiligen Anrufer Kontakt aufzunehmen.

Weiterhin besteht die Moglichkeit, uns per email oder auch postalisch zu kontaktieren.

Simtliche Beschwerden und Anliegen werden von uns vertraulich behandelt, Namen
und/oder weitere Daten der Personen nur mit ausdriicklichem Einverstindnis derer
weitergegeben. Mancher Anrufer scheut sich, dieses Einverstindnis zu erteilen aus Sorge, er
miisse dadurch bei Folgebehandlungen in der Klinik Nachteile erwarten, was natiirlich die
Bearbeitung seines ,;Falles“ nicht leicht macht.

Viele der Anrufer beklagen sich tber verschobene OP's, Aratberichte, die dringend fiir
Folgetermine bzw. —therapien benttigt werden. Verlorene Gegenstinde werden gemeldet;
Beschwerden tiber oberflichlich gereinigte Zimmer bzw. Betten erreichen uns.

Sehr besorgt meldete sich eine Mutter, deren Kind zusitzlich zur Krankheit mit einem Keim
behaftet, stationdr untergebracht war: das Kind durfte aufgrund des Keimes das Zimmer
nicht verlassen, auf der anderen Seite betrat Personal ohne Schutzkleidung den Raum.

Andere Beschwerden betreffen z.B. die Notaufnahme. Dort mussten Patienten zum Teil
unverhiltnismiBig lange auf der Pritsche liegen.

Mancher Patient fiihlt sich tiberfordert und hilflos, wenn er mehrere Arzte als
Ansprechpartnér aufgrund der Behandlung hat und diese dann teils unterschiedliche
Aussagen iiber die Weiterbehandlung treffen. Ein Nachfragen trauen sich viele Patienten
nicht oder es fehlt an Ruhe und Zeit fiir eine angemessene Kommunikation seitens des
Personals. Hier kommen wir zum Zuge und versuchen zu vermitteln, indem Riicksprache
2.B. mit Arzten und/oder Pflegepersonal gehalten wird.

Insgesamt bekam ich stets nette Auskiinfte und Antworten, die entweder ich oder das
Klinikpersonal direkt an den Patienten weiter gaben.



Ein groBer Teil der Beschwerden richtet sich nach wie vor auf die langen Wartezeiten im
Bereich der Aufnahme.

Keine Beschwerden, sondern Anfragen von Personen, deren Aufenthaltsort in anderen
Teilen Deutschlands oder gar im Ausland liegt, gab es. Diese duBerten den Wunsch auf eine
Weiterbehandlung am UKGM. Hier verwies ich entsprechend weiter.

Patienten, bei welchen eine Reha nach stationirem Aufenthalt ansteht bzw. deren
Angehorige, wenden sich schon mal an uns. Ihnen gebe ich dann die Telefonnummer der
Zentralen Patienteniiberleitung im Haus weiter.

Was manchen Patienten nicht bewusst ist, dass wir, die Patientenf‘ursprecher, nicht im
Hause des UKGM, sondern ehrenamtlich, titig sind. So erwartete ein Anrufer recht forsch,
dass ich mit einem Notizblock zu.ihm ins Zimmer kommen solle. Ich erklirte ihm, dass ich
nicht vor -Ort sei und zunichst telefonisch das Problem mit ihm erdrtern méchte. Dies
quittierte er mit einem unfreundlichen ,dann hiingen Sie Thre Zettel mit Bildern und Tel.Nr.
hier im Krankenhaus ab. Tschiiss“. Solche Anrufe bilden zum Gliick die Ausnahme. Der
Grofteil der Patienten ist froh und dankbar, dass man ihnen zuhért und bei der Losung des
Problems behilflich sein méchte. :

Beschwerden, zu deren Losung ich mich auBerstande sehe, gebe ich weiter an Herrn Dr.
Schroeder-Printzen, der uns als QM-Beauftragter am UKGM als Ansprechpartner zur
Verfligung steht und sich der Probleme annimmt. Thm méchte ich an dieser Stelle fiir die
stets gute Zusammenarbeit zwischen uns danken. ‘

Als persénlich schwierig sehe ich meine Position, wenn ich Anrufe aus der Psychatrie
erhalte. Hier habe ich zum Teil wiederholt sehr lange Telefonate mit den Betroffenen und
auch mit dem Klinikpersonal gefiihrt. Ich muss ganz klar sagen, dass es mir schwer fillt, hier
helfend oder unterstiitzend titig zu werden, wollen die meisten Patienten doch eine andere
Art der Behandlung, andere Arzte oder sogar ginzlich die Station verlassen. Zuhsren ist oft
das Einzige, was ich hier tun kann.

‘Zum Schluss méchte ich anmerken, dass ich natiirlich in diesem Bericht, aufgrund der
groBen Bandbreite der Beschwerden, nicht alle, die mich in den vergangenen Monaten
dieses Jahres erreicht haben, hier erwihnen kann.

Hungen, den 05.10.2018

Kerstin Frutig-Walter
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Jah resberichf

fiir das Berichtsjahr 01.10.2017 - 30.09.2018 (nach § 7 HKG)
am UKGM Standort GieRen
der Patientenfiirsprecherin Edith Niirnberger -

Jahresbericht Patientenfiirsprecherin Edith Niirnberger

Sehr geehrte Damen und Herren,

ich m&chte Thnen den diesjihrigen Jahresbericht iiber die Arbeit als ehrenamtliche
Patientenflirsprecherin abgeben. Seit Januar 2017 bin ich gemeinsam mit Frau Frutig-Walter
fiir die Patienten am Universititsklinikum GieBen-Marburg ansprechbar.

Auch in diesem Berichtsjahr gab es viele Beschwerden, zum Teil auch erst nach einem
Kliniksaufenthalt oder einer ambulanten Behandlung.

Vorgehensweise

Wie bereits im vergangenen Jahr berichtet, werden die -Patienten durch Aushiinge in den
einzelnen Stationen, im Internet oder in den Patienten-Informationsmappen auf die
Moglichkeit hingewiesen, sich mit ihren Anliegen an eine Patientenfiirsprecherin zu wenden.
Die Patienten kdnnen uns auch {iber e-Mail oder per Post erreichen. '
Frau Frutig-Walter und ich vertreten uns nach Absprache gegenseitig, z.B. bei Urlaub bzw.
Krankheit.

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

Personliche Gespriche kénnen auf Wunsch der Patienten in unserem Biiro in den Réumen der
Klinikseelsorge stattfinden oder auf Station.

Die Anliegen und Beschwerden werden vertraulich und einvernehmlich mit den Patienten
und/oder dem Klinikpersonal geklirt. 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

Immer wieder gibt es Probleme bei der Kommunikation, die nicht ausreichend ist,



missverstindlich oder fiir den Patienten unzureichend, besondérs wenn sie wihrend der
Behandlungen von verschiedenen Arzten kontaktiert werden. Auch unterschiedliche Aussagen
zur Weiterbehandlung des Patienten verunsichern diese besonders.

Des Weiteren beschweren sich die Patienten dariiber, dass sie zu lange auf den Bericht tiber
ihre Behandlung imKrankenhaus warten miissen. Es gehe meist auch darum, dass eine
Weiterbehandlung durch den Hausarzt ohne néhere Information nicht erfolgen kann. Auch auf
Nachfragen des Hausarztes wird dieser Bericht oft nicht zeitnah zugesandt.

Organisation der Abliufe

Lange Wartezeiten sind immer wieder Thema bei den Beschwerden, besonders in der
Notaufnahme, sowie auch bei vereinbarten Terminen, die nicht eingehalten werden. Dies ist
besonders #rgerlich, wenn Patienten von weit herkommen oder einen AnschluBtermin haben.

Eine weitere Pro_blematik besteht nach wie vor bei #lteren Patienten, hier insbesondere bei
Menschen die keine Angehdrigen haben bzw. die nicht erreichbar sind.

OP-Verschiebungen waren auch in diesem Berichtsjahr wieder hiufiger. Nicht nur bei
Patienten mit Diabetes ist dies ein Problem. Bei mehrmaligem Verschieben, wie es immer
wieder vorkam, sind die Patienten sehr verirgert, mochten am liebsten das Krankenhaus
verlassen. Sie werden fiir die OP vorbereitet, warten den ganzen Tag und dann wird der
Termin wieder auf den néichsten Tag verschoben. Das ganze hat sich bei mehreren Patienten
wiederholt. Eine Antwort bekamen die Patienten auf Nachfrage: Es sind Notfille eingetreten
oder es ist kein Anésthesist da!

Manchmal wiirde auch ein aufklirendes Gesprich mit den Patienten mehr Verstindnis
erlangen.

Arztliche/medizinische Versorgung

Es gab wiederholt Beschwerden iiber die medizinische Versorgung, bzw. wurden Patienten
wieder nach Hause geschickt, die dann kurzfristig wieder in die Klinik bzw. ein anderes
Krankenhaus gegangen sind. In solchen Fillen bitten wir die Patienten, sich an die Patienten-
Service-Stelle zu wenden, da hier eine Klarung unsererseits nicht in unserer Kompetenz liegt.
In einigen Angelegenheiten wenden wir uns auch, riach vorheriger Absprache mit den
Patienten, an die Patienten-Servicestelle. Hier haben wir mit Herrn Dr. Schroeder-Printzen
einen zuverldssigen Ansprechpartner und kénnen so den Patienten weiterhelfen.

Pflegerische Versorgung

Diese Beschwerden konnen in der Régel von uns geklirt werden. Hierbei geht es manchmal
auch nur um Missverstindnisse, die dann in einem Gesprich mit Pflege und Patient erledi gt
werden kdnnen. Aber immer wieder berichten Patienten, dass das Personal wohl tiberfordert
sei. Die meisten Pflegerinnen und Pfleger seien bemiiht, kénnten aber nicht iiberall sein, auch
wenn es fiir den Patienten wiinschenswert sei. Manchmal geht es auch ,,nur um ein
Gesprich®.



Unterbringungsstandards :

Durch den Neubau des Klinikums haben sich Verbesserungen ergeben. Beschwerden gab es
vorwiegend zur Notaufnahme, wo Patienten die ganze Nacht auf einer Liege verbrachten,
ohne Bettwische und niemand habe sich um sie gekilimmert,

Zusammenarbeit mit der Klinikleitung

In diesem Berichtsjahr fand einTreffen mit dem neuen medizinischen Direktor, Herrn Prof.
Dr. Béning und Herrn PD Dr. Schroeder-Printzen von der Patienten-Service-Stelle statt. Es
wurden verschiedene Probleme angesprochen, die hier nicht im Einzelnen angefiihrt werden
konnen. Manche Probleme sind bekannt, Verbesserungen werden angestrebt.

Schlussbemerkungen

Wie in jedem Jahr konnten wir fiir viele Patienten eine Ldsung herbeifithren, manchmal war
auch ein Gesprich sehr hilfreich. Dank der Zusammenarbeit mit der Patienten-Service-Stelle,
Herrn Dr. Schroeder-Printzen kdnnen wir unsere Arbeit zufriedenstellend erledigten. Hier
erhalten wir Unterstiitzung und Antworten auf offene Fragen.

Nicht selten gehen Patienten davon aus, dass wir direkt zu ihnen kommen, weil sie denken,
dass wir im Klinikum sind. Wir erkldren sodann den Patienten, dass wir ehrenamtlich arbeiten
und versuchen, ihre Probleme telefonisch zu kliren. Hin und wieder wird ein Besuch
unumgénglich. In der Regel sind die Patienten oder deren Angehorige dankbar, dass sie |
endlich einen Ansprechpartner haben, dem sie ihr Anliegen vorbringen konnen.

Manchmal ergeben sich Situationen, wo wir die Patienten nicht erreichen kénnen, wenn z.B.
der Name unverstéindlich ist, die Station nicht bekannt und keine Telefonnummer hinterlassen
wird. )

Ich mache immer wieder die Erfahrung, dass es fiir Patienten wichtig ist, eine unabhiingige
Person einzuschalten, die sich Zeit nimmt, zuhort und ihre Beschwerden ernst nimmt. Oft
kann man auch Hinweise geben, an wen sich die Patienten wenden konnen. Hierin sehe ich .
unsere Aufgaben als Patientenflirsprecherinnen. Die gute Zusammenarbeit zwischen uns
Patientenfiirsprecherinnen, Herrn Dr. Schroeder-Printzen und mit einzelnen
Pflegedienstleitern erleichtert uns die Arbeit.

Ich méchte mich hier fiir das uns entgegengebrachte Vertrauen und die gute Zusammenarbeit
bedanken. :

GieBen, den 06.10.2018. Edith Niirnberger
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Jahresbericht der Asklepios Klinik in Lich fiir den
Berichtszeitraum 2017/2018 |

Mein Name ist Brigitte Block und ich bin Patientenfiirsprecherin der Asklepiosklinik
inLich.

Patienten konnen mich iiber meinen Anrufbeantworter in der Klinik oder tiber

meine Postadresse erreichen. Hinweise auf das Amt der Patientenfiirsprecherin sind in

den Patienteninformationsmappen, die in jedem Krankenzimmer ausliegen,
vorhanden. Personliche Gespriche werden auf Wunsch der Patienten vereinbart.

Meine Titigkeit ist es, Patienten die es wiinschen zu beraten, Thnen weiterzu helfen,
Solidaritit zu zeigen, Rechte durchzusetzen, und Grenzen aufzuzeigen. Alle Anliegen
werden vertraulich behandelt.

Fiir die Kritik der Patienten ist klinikintern der Qualititsbeauftragte Herr
Sassmannshausen unter der Telefonnummer 81-977 direkt zu erreichen.

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

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

Beschwerdemanagement der Klinik:

Seit August 2013 ist eine kontinuierliche Patientenbefragung (Infoblatt ,,Ihre Meinung
zahlt“) eingerichtet. Hier hat der Patient die Moglichkeit, seine Erfahrungen iiber den
Krankenhausaufenthalt mitzuteilen.

Klinikintern gibt es eine Beschwerde Hotline direkt an Herrn Sassmannshausen.

Herr Sassmannshausen ist ein zuverldssiger Ansprechpartner und kann bei der
iiberschaubaren GroRe des Hauses sofort weiterhelfen.

Nach meiner Einschitzungung in Zusammenarbeit mit dem Beschwerdemanagement
der Klinik und deren Zertifizierung haben die Anfragen an die Patientenfiirsprecherin
abgenommen.



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

Mit der in diesem Jahr erneuten Zertifizierung, verpflichtet sich die Klinik, dass die
bestitigten Standards weiter verbessert werden. So erlangt die Klinik unter anderem
Kenntnisse iiber die Schwerpunkte der Anregungen und Kritik der Patienten. Diese
Hinweise helfen dabei, umgehend Ursachen zu finden und Mafnahmen zur
Verbesserung einzuleiten.

Im Jahr 2017 wurden in der Asklepiosklinik 14.000 Patienten stationdr und 30.000
Patienten ambulant versorgt.

Verianderungen gibt es stindig in der Asklepiosklinik in Lich.

So wurden die letzten Dreibetizimmer in Zweibettzimmer umgebaut . Fiir die Isolation
von Patienten sind zusétzliche Einbettzimmer entstanden.

Es wurde die geriatrische Station von 18 Betten auf 23 Betten aufgestockt. Hier
bekomme ich durchaus sehr positive Riickmeldungen iiber den Einsatz von arztlicher
und pflegerischer Versorgung.

Weitere Anderungen in der Asklepiosklinik wie einen gemeinsamen Kindergarten mit
Stadt und Klinik und anschlieRendem Familienzentrum sind in Planung. Die
Uberlegung fiir die Klinik ist hier eine bessere Versorgung der Kindertreuung des
Personals und somit weiteres Fachpersonal zu bekommen. Ebenso ist ein Arztehaus

geplant.

Im Berichtszeitraum 2017/2018 gab es in Bereichen wie arztliche Versorgung,
Standards zum Aufenthalt der Klinik, pflegerischen Versorgung, Informationen
der Patienten und deren Angehorigen sowie auch der nachgehenden Betreuung
von Patienten keine nennenswerten Beschwerden.

Arztliche Versorgung: Durchaus positive Riickmeldungen bekomme ich
iiber die medizinische und pflegerische Versorgung.

Standards zum Aufenthalt: Hier wurde im letzten Jahr am Reinigungssystem
Kritik gedufert. Man hat das Reinigungssystem
umgestellt.

Pflegerische Versorgung: Keine Beschwerden. Ich bekomme durchaus positive
Riickmeldungen iiber den grofen Einsatz der Pflegekrifte
so wie Bedauern, dass nicht mehr Pflegepersonal
vorhanden ist. Fachpersonal wird gesucht.

Informationen der Patienten und Angehérige: Keine Beschwerde.

Nachgehende Betreuung: Keine Beschwerde.



In der Zusammenarbeit mit dem Qualititsbeauftragten Herm Sassmannshausen
werden die Anliegen der Patienten vertraulich und einvernehmlich geregelt werden.

Bedanken mochte ich mich bei Herrn Sassmannshausen von der Asklepios Klinik Lich
der sich stets unkompliziert bei dringenden Problemen der Patienten fiir eine schnelle
Abhilfe einsetzt. Dem Landkreis mit Herrn Stock und deren Sachbearbeiterin Frau
Fritz. Die bei Problemen und Wiinschen von Seiten der Patientenfiirsprecher Hilfe

leistet.

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 2018

Mit freundlichen Griilen

Bap k1 Yon

Bngltte Block
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Bericht der Vitosklinik GielRen Lich im Oktober 2018

Brigitte Block
stellvertretende Patientenflrsprecherin
fur die Vitosklinik

Da ich als Stellvertreterin das Amt fur den verstorbenen Kollegen

Dr. Becker wahrnehme gebe ich den Bericht im Berlchtszeltraum Marz- August
ab.

Betroffen mdéchte ich, auch im Namen unserer Kollegen, Dank und
Anerkennung fir seine stets kollegiale Mitarbeit aussprechen.

Wie bereits in den Vorjahren hielt sich die Inanspruchnahme des
PatientenflUrsprechers in Grenzen, dies konnte ich auch in den letzten
Jahresberichten von Dr. Becker nachlesen. Insgesamt gab es flur den
Berichtszeitraum 9 Anfragen von Patienten und deren Angehdrigen.

~  Fragen wie:
Warum bin ich hier untergebracht?
Warum habe ich keinen Ausgang?
Warum bekomme ich dieses Medikament obwohl ich dieses nicht will?
Warum darf ich mich nicht piercen lassen?
Warum ist das Essen so teuer in der Cafeteria?
Warum werde ich zu friih oder zu spat entlassen?

Nur in wenigen Fallen kann ein Patientenflrsprecher ohne medizinische und
therapeutische Kenntnisse weiterhelfen. Zuhoren ist das Einzige, was man hier
tun kann.

Manche der Patienten die sich bei uns melden reagieren schon nach kurzer
Zeit ihrer Behandlung sehr empfindlich, hier ist die die Wahrnehmung durch
die Erkrankung beeintrachtig und ihre Frage lautet dann: Es hat sich noch
keiner um mich gekimmert. Hier kann man den Patienten nur raten doch bitte
ein oder zwei Tage ab warten, dann klart sich oft das Problem.

Fiir Patienten in der Vitosklinik ist es wichtig eine unabhangige Person
einschalten zu kdnnen, die sich Zeit nimmt, zuhort und ihr Anllegen ernst
nimmt.

Bedanken mdchte ich mich bei der Leitung der Vitosklinik.Besten Dank auch bei
Herrn Trenker dem Patientenvertreter der Vitosklinik Giessen-Marburg.Dem
Landkreis Giessen mit Herrn Stock und deren Sachbearbeiterin Frau Fritz die
mir stets ihre UnterstGtzung und Hilfe angeboten haben.

Zum Schluss moéchte ich dem Nachfolger von Dr. Becker, Professor Dr.
Brinkmann eine gliickliche Hand und Freude bei dem Ehrenamt wiinschen.

Mit freundlichen GrifRen

%’%R(H%Zo&

Brigitte Block



