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Jahresbericht Patientenfiirsprecherin Edith Niirnberger

Sehr geehrte Damen und Herren,

ich mochte Ihnen den diesjahrigen Jahresbericht Uber die Arbeit als ehrenamtliche
Patientenfursprecherin abgeben. Gemeinsam mit Frau Frutig-Walter bin ich fur die
Patienten am Universitatsklinikum GieRen-Marburg, Standort Gielden, ansprechbar.

Die Beschwerden wurden uns gemeldet wahrend und auch nach einem
Klinikaufenthalt oder nach einer ambulanten Behandlung. Bei Patienten mit
wiederholendem Aufenthalt besteht auch immer wieder die Bitte, den Anruf anonym
zu behandeln, da man ggf. eventuelle Nachteile vermeiden mdchte.

Vorgehensweise

Wie bereits in den vergangenen Jahren berichtet, werden die Patienten durch
Aushange in den einzelnen Stationen, im Internet oder in den Patienten-
Informationsmappen auf die Mdglichkeit hingewiesen, sich mit ihren Anliegen an
eine Patientenflrsprecherin zu wenden.

Die Patienten kdnnen uns auch Uber 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.

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

Immer wieder gibt es Probleme bei der Kommunikation, die nicht ausreichend ist,
missverstandlich oder fur den Patienten unzureichend, besonders wenn sie wahrend
der Behandlungen von verschiedenen Arzten kontaktiert werden. Auch
unterschiedliche Aussagen zur Weiterbehandlung des Patienten verunsichern diese
besonders.

In diesem Berichtsjahr gab es auch wieder einige Beschwerden Uber fehlende
Berichte oder Medikamentenplan bei der Entlassung. Erst nach mehrmaligem
Nachfragen, ggf. durch den Hausarzt wurden diese zugestellt.

Organisation der Ablaufe

Wie in den vergangenen Jahren gibt es weiterhin viele Beschwerden Uber die
Ubermalig langen Wartezeiten, besonders von Patienten mit einem Termin. Teilweise
warten die Patienten mit oder ohne Angehdérige mehrere Stunden bis zu einem
ganzen Tag.

Die Erreichbarkeit sei auch ein Problem, besonders in der Hautklinik. Hier berichtet
eine Patientin, dass sie einen Termin absagen und verschieben mufite, dies war
leider nicht moglich, da tagelang niemand an das Telefon ging.

Solche Beschwerden haufen sich auch in anderen Kliniken, dass Patienten
niemanden erreichen, auch nicht Uber das Sekretariat des jeweiligen Arztes.

Ein weiteres Problem sei, dass man sich fur einen weiteren Termin melden soll,
allerdings sei dann niemand erreichbar.

OP-Verschiebungen kamen auch in diesem Berichtsjahr wieder vor. Nicht nur bei
Patienten mit Diabetes ist dies ein Problem. Bei mehrmaligem Verschieben, wie es
immer wieder vorkam, sind die Patienten sehr verargert. Sie werden fur die OP
vorbereitet, warten den ganzen Tag und dann wird der Termin wieder auf den
nachsten Tag oder weiterhin verschoben. Diese werden meist kurz damit begrtindet,
dass Notfalle eingeschoben werden missen und evtl auch kein Anasthesist da ist.

Manchmal wirde auch ein aufklarendes Gesprach mit den Patienten mehr
Verstandnis erlangen. Es geht in der Regel um vernunftige Kommunikation mit den
Patienten oder Angehdrigen.

In diesem Jahr beschwerten sich mehrere Patienten/Angehorige Uber den Umgang
zur Aufnahme bzw, Anmeldung in der Kinderklinik. Auf Station habe man dann keine
Probleme mehr, hier werde man freundlich und nett aufgenommen.



Arztliche/medizinische Versorgung

Haufige Beschwerde betrafen die Notaufnahme. Zum einen ein ,barscher” Umgang®
mit Patienten, der Ton, mit denen man sie anspreche, wieso sie mit dem Notarzt
kamen usw. Das treffe auch Patienten, die dann in der Klinik aufgenommen werden
mufBten. Einzelne berichten, dass sie auf dem Flur oder in einem Raum ohne Fenster
»-abgestellt” wirden und sich keiner mehr kimmere.

Es gibt immer wieder Beschwerden, die ich nicht ndher aufzahlen méchte.

In manchen Fallen bitten wir die Patienten, sich an die Patienten-Service-Stelle zu
wenden, da eine Klarung unsererseits nicht in unserer Kompetenz liegt.

Allerdings mochte ich erwahnen, dass die meisten Patienten mit der medizinischen
Versorgung zufrieden sind. Sie aul3ern Verstandnis fur den ,Personalmangel®,
erwarten aber etwas mehr Empathie und Aufklarung in ihrer Situation.

Bei manchen Beschwerden wenden wir uns auch, nach vorheriger Absprache mit
den Patienten, direkt an die Patienten-Servicestelle. Hier haben wir mit Herrn Dr.
Schroeder-Printzen oder Herrn Po6tzl einen zuverlassigen Ansprechpartner und
konnen so den Patienten weiterhelfen.

Pflegerische Versorgung

Diese Beschwerden konnen in der Regel von uns geklart werden. Hierbei geht es
manchmal auch nur um Missverstandnisse, die dann in einem Gesprach mit Pflege
und Patient erledigt werden kdnnen. Aber immer wieder berichten Patienten, dass
das Personal wohl uberfordert sei. Die meisten Pflegerinnen und Pfleger seien
bemiuht, kdnnten aber nicht Uberall sein, auch wenn es fir den Patienten hilfreich
und wunschenswert sei.

Schlussbemerkungen

Wie in jedem Jahr konnten wir fur viele Patienten eine Lésung herbeifiihren,
manchmal war auch ein Gesprach sehr hilfreich. Dank der Zusammenarbeit mit der
Patienten-Service-Stelle, Herrn Dr. Schroeder-Printzen und Herrn P6tzl kdnnen wir
unsere Arbeit zufriedenstellend erledigen. Hier erhalten wir Unterstiitzung und
Antworten auf offene Fragen.

Nicht selten erwarten Patienten, dass wir direkt zu ihnen kommen, weil sie davon
ausgehen, dass wir im Klinikum sind. Wir erklaren sodann den Patienten, dass wir
ehrenamtlich arbeiten und versuchen, ihre Probleme telefonisch zu klaren. Hin und
wieder wird ein Besuch unumganglich, allerdings war dies wahrend Corona nicht
moglich. In der Regel sind die Patienten oder deren Angehorige dankbar, dass sie
endlich einen Ansprechpartner haben, dem sie ihr Anliegen vorbringen kénnen.
Leider gibt es auch Situationen, in denen wir die Patienten nicht erreichen kénnen,
da ihre Angaben auf dem Anrufbeantworter nicht vollstandig oder undeutlich sind. In
diesen Fallen miUssen wir dann, nachdem wir alle Moglichkeiten ausgeschopft
haben, den Anruf unbeantwortet lassen.



Die Erfahrung zeigt, dass es fur Patienten wichtig ist, eine unabhangige Person
einzuschalten, die sich Zeit nimmt, zuhort und ihre Beschwerden ernst nimmt, bzw.
Uberhaupt jemanden zu erreichen, der sich seinem Problem annimmt. Oft kann man
auch Hinweise geben, an wen sich die Patienten wenden kénnen. Hierin sehe ich
unsere Aufgaben als Patientenflrsprecherinnen. Die gute Zusammenarbeit mit Frau
Frutig-Walter, in einigen Situationen mit der Patientenservicestelle oder mit einzelnen
Pflegedienstleiterlnnen, erleichtert die Arbeit.

Ich mochte mich hier bei allen fur das mir entgegengebrachte Vertrauen und die gute
Zusammenarbeit bedanken.

Gielden, den 12.11.22 Edith NUrnberger
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