Krankenhaushygiene trifft auf Patientenwohl

Wie Patientenfursprache bei Hygieneproblemen vermitteln kann

Das Thema Hygiene ist in Krankenh&usern von zentraler Bedeutung. Zwei Drittel aller Pati-
enten in deutschen Krankenh&usern haben einer Umfrage zufolge Angst vor einer Infektion
mit Keimen. Patienten, die sich aufgrund eines konkreten Hygieneproblems im Krankenhaus
nicht gut aufgehoben fiihlen, bendtigen einen unabhéangigen Ansprechpartner, der die Situa-
tion mit allen Beteiligten klart: Patientenflrsprecher sind die optimale Besetzung fir diesen
Job.

In Kliniken und Krankenhauser arbeiten Mitarbeiter unterschiedlicher Abteilungen eng zu-
sammen, um Patienten die bestmdgliche Behandlung zukommen zu lassen. Fehler und
Missverstandnisse entstehen aber oftmals gerade dort, wo viele Menschen beteiligt sind.
Allerdings sind nicht immer grofte, schwerwiegende Konflikte die Ursache fiir Patientenbe-
schwerden; die Griinde fiir eine Unzufriedenheit sind haufig in kleineren Missverstandnissen
zu findet. Patientenfirsprecher 16sen als Vermittler zwischen Patient und Klinikpersonal

Missverstandnisse auf — auch im Falle eines Hygieneproblems.

Patienten aktiv einbinden

Patientenflirsprecher sind ehrenamtlich beschaftigte Personen, die im Problemfall das direk-
te Gesprach mit dem Patienten suchen. Durch Verstandnis und Anteilnahme fir die Situation
des Patienten bauen sie schnell ein Vertrauensverhaltnis auf — das Fundament fur den Kon-
sens zwischen Patient und Klinikpersonal. Gleichzeitig legen sie Verstandnis fir das Pflege-
personal sowie fir die Arzte seitens des Patienten in die Waagschale; so entsteht ein
Gleichgewicht, auf dessen Grundlage klarende Gesprache stattfinden. Bei einem Problemfall
Hygiene, gleiches gilt fur andere Problemfalle, holt der Patientenflrsprecher alle Beteiligten
ins Boot. Im gemeinsamen Gesprach lassen sich in der Regel Missverstandnisse schnell
auflésen. Aus unzufriedenen Patienten werden dadurch zufriedene Menschen, die sich ver-
standen fiihlen — ein unschatzbarer Mehrwert fiir die Klinik. Dariber hinaus kénnen Patien-
ten und deren Angehdrigen aktiv eingebunden werden. Ein aufklarendes Gesprach zwischen
Fachpersonal und Patienten sowie zusatzlich weitere Informationen zu speziellen Praventi-
onsmoglichkeiten, etwa zur richtigen Handedesinfektion, hat sich in der Praxis als zielflih-
rend erwiesen. Im Problemfall Hygiene kénnen Patientenflirsprecher also eine entscheiden-
de Vermittlerrolle spielen — vorausgesetzt, dass die ehrenamtliche Position optimal in die

Krankenhausstruktur eingebunden und den Patienten bekannt ist.

Multikanalbeschwerdemanagement mit Patientenfiirsprache vernetzen



Patientenflrsprecher sind im Idealfall in das Verfahren des institutionellen Beschwerdema-
nagements des Krankenhauses integriert. Darliber hinaus empfiehlt es sich fir Kliniken,
standardmafig ein Multikanalbeschwerdemanagement vorzuhalten, das eng mit den Patien-
tenflrsprechern vernetzt ist. Ein eigenes Biro an einer zentralen Stelle des Krankenhauses
sowie ein ausgestatteter Arbeitsplatz mit Computer, Telefon und Internetanschluss inklusive
eigener E-Mail Adresse unterstiitzen die Arbeit des Patientenflrsprechers. Patientenfiirspre-
cher sollten einen Schlissel zu allen Meinungsbriefkasten haben, um pro aktiv im Problem-
fall auf Patienten zugehen zu kdnnen. Ein eigenes Blro, in dem vertrauliche Gesprache hin-
ter verschlossener Tir moéglich sind, untermauert seine Position innerhalb eines Kranken-

hauses.

Positives Signal fiir Patientenfiirsprache setzen

»Was ich nicht kenne, kann ich auch nicht in Anspruch nehmen® — viele Patienten sind Uber
das Amt des Patientenfiirsprechers noch immer unzureichend informiert. Der Bundesver-
band Patientenfiirsprecher in Krankenhausern e.V. hat sich zur Aufgabe gemacht, dies zu
andern; bundesweit macht er auf die Rechte von Patienten in Krankenhausern sowie auf das
Amt des Patientenfirsprechers aufmerksam. In seiner jingst veroffentlichten Leitlinie formu-
liert des BPiK deshalb, wie wichtig es direkt in den Kliniken und Krankenhausern ist, auf den
Patientenflrsprecher hinzuweisen. Aushange in Stations-Infokasten, Bekanntgabe auf der
Internetseite sowie Visitenkarten auf der Station haben sich bestens bewahrt. Selbstver-
standlich sollten auch die Mitarbeiter des Krankenhauses Kenntnis Giber das Vorhandensein
der Patientenflirsprecher und deren Angebote haben. Einmal im Jahr kénnen Kliniken und
Krankenhauser in Deutschland dariber hinaus ein deutliches Signal fir die Patientenftir-
sprache setzen: am Tag des Patienten am 26. Januar. Der BPiK |adt dazu ein, sich am bun-
desweiten Aktionstag fir die Rechte von Patienten in Krankenhausern sowie fir die Patien-
tenflrsprache einzusetzen. In den vergangenen Jahren haben zahlreiche Kliniken teilge-
nommen und mit Vortragen, Infostanden und Telefonhotlines interessierte Blrgerinnen und

Birger Gber die wichtige Aufgabe des Patientenflirsprechers informiert.

Kommunikation unterstiitzt Patientenwohl

Kommunikation, insbesondere Aufklarung und Information der Patienten ist das beste Mittel,
um flr ein gutes Miteinander im Krankenhaus zu sorgen. Das sieht auch Georg Baum,
Hauptgeschaftsfiihrer der Deutschen Krankenhausgesellschaft, so: ,Jeder Arzt weil3, dass
der informierte Patient der am besten zu behandelnde Patient ist. Ein gut aufgeklarter Pati-
ent, der seine Rechte und auch seine Pflichten kennt, schafft selbst die Voraussetzungen fiir
eine erfolgreiche Behandlung.” Patientenflrsprache nutzt also nicht nur im Problemfall Hygi-

ene, sondern kann grundsatzlich zum Wohle der Patienten eingesetzt werden.






