Strafaktionen statt Problemldsungen: Patienten-Beschwer den in Krankenh&usern

AN
Verdffentlicht auf medcom24 (http://www.medkom?24.eu)
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Krankenh&user missen sich um Beschwerden kimmern

Gemal3 Beschluss des Gemeinsamen Bundesausschusses (G-BA) sind fir Krankenhauser kiinftig Risikomanagement- und Fehlermel desysteme verpflichtend vorgeschrieben. Hierzu zahit
auch die Implementierung eines patientenorientierten Beschwerdemanagements. Es soll sicherstellen, dass alle Patienten Uber die Moglichkeit von Beschwerden aktiv informiert werden
und im “Ernstfall” eine zeitnahe Bearbeitung erfolgt.

Das gegenwartige Beschwerdemanagement ist unprofessionell

Diese Anforderung ist in ihrer organisatorisch-technischen Ausgestaltung problemlos umsetzbar, um sie mit Leben zu fillen, bedarf es jedoch eines grundlegenden Turnarounds des
gegenwartig fal schen klinikinternen Umgangs mit Beschwerden:

- Personalisierung

Bei Beschwerden steht nicht die Frage im Vordergrund, was hierfir verantwortlich war, sondern wer. Es wird nach Schuldigen gesucht, nicht nach Fehlerursachen und ihrer Vermeidung.
- Emotionalisierung

Beschwerden werden als Versagen einer oder mehrerer Personen gesehen, die hierfir die volle Verantwortung tragen und — je nach Schwere des “Vergehens’ — deshalb auch zumindest
getadelt, besser bestraft werden milssen. Das Erschrecken Uber eine Beschwerde entlédt sich emotionalisiert in teilweise vollkommen Uberzogenen Strafaktionen, in die auch
Beschwerde-unabhangige Aspekte der bisherigen Zusammenarbeit einflielen.

Beschwerden al's akut unangenehmes Instrument der Optimierung

Natilrlich ist jeder Mitarbeiter firr seine Fehler selbst verantwortlich. Dasin Kliniken hieran gekoppelte “ Ahndungswesen™ 1asst jedoch kaum Spielraum fir eine gute
Beschwerdebehandlung. Diese kann erst erfolgen, wenn den Anl&ssen moglichst objektiv begegnet wird. Im Vordergrund steht zundchst die Wiederherstellung der Patientenzufriedenheit,
danach die Beseitigung des Beschwerdegrundes. In der Regel handelt ja niemand bewusst fahrlassig oder mutwillig. Vielmehr sind haufig organisatorische Defizite, Ausbildungsmangel
oder Uberforderung fiir Beschwerden verantwortlich, Punkte also, fiir die der einzelne Mitarbeiter meist gar nicht direkt die Schuld tragt, sondern die auch im Verantwortungsbereich
Ubergeordneter Ebenen oder der Zustande liegen. Gelingt es, einen Wandel im Denken zu erzielen und Beschwerden al's ein akut unangenehmes Instrument der Optimierung zusehen,
durfte einer addquaten Umsetzung der neuen Regelung nicht mehr viel im Wege stehen.
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