zur Veroffentlichung im Internet

BERLIN | 3}

Bezirksamt
" Mitte

Jahrlicher Erfahrungsbericht

der Patientenfursprecherin bzw. des Patientenflrsprechers
flir den Zeitraum
vom 01.01. bis31. 12.2023

I. Allgemeine Angaben

Krankenhaus Charité Campus Mitte
(Name und Anschrift)

Bezirk Mitte

Bettenzahl 1.000

Tageskliniken und/oder

Home Treatment vorhanden [ Ja [] Nein
Bereich [0] Somatik [ Psychiatrie

Patientenfiirsprecherin
bzw. -fursprecher Britta Hoffmann
(Vorname und Name)

Telefon 030 450570170
Fax -
Handy 015156623082 privat

E-Mail patf-charite.som@berlin.de



Organisation und Inanspruchnahme

1. INFORMATION UBER DIE PATIENTENFURSPRECHERINNEN UND -FURSPRECHER
1.1 [ Informationsmappe bei Aufnahme
1.2 [ Informationsblatt/Flyer
1.3 Aushang
1.3.1 [3] im Eingangsbereich 1.3.2 [] auf den Stationen
1.3.3 [] in Krankenzimmern 1.3.4 []in Aufenthalts-/Besucherriumen
1.4 [2] Hinweis auf der Homepage des Krankenhauses
1.5 [0] weitere Angebote: |nfg in der Entlassungsmappe
zul.3.1: Briefkasten total versteckt > kdnnte besser im
2. ARBEITSMOGLICHKEITEN =
2.1 Telefon im Krankenhaus:
2.1.1[0] eigener Anschluss 2.1.2 [Janderer Anschluss wird mitbenutzt
2.2 Internetnutzung:
2.21[] Zugang im Krankenhaus 222 []privater Zugang zu Hause
2.3 Arbeitszimmer/-platz im Krankenhaus:
2.3.1[Jeigener Raum 2.3.2 [JMitbenutzung eines Raumes
2.3.3[]kein fester Arbeitsplatz 2.3.4 []Arbeitsmaéglichkeit in der Verwaltung
235 [Jandere Moglichkeiten: personliche Treffen nach Bedarf auf Station oder
ausserhalb
3. SPRECHZEITEN IN DER KLINIK/ARBEITSAUFWAND
3.1 Sprechzeiten werden angeboten
3.1.1 [Jtaglich 3.1.2[Jwochentlich  3..3 [J14-tagig 3.1.4[_Jmonatlich
3.2 Vertretung bei langerer Abwesenheit ist geregelt
321 [ja 3.2.2[0nein
4. NUTZUNG DER KONTAKTMOGLICHKEITEN
(Ranking von 1 = am héaufigsten bis 6 = am wenigsten)
4.1 1 Telefon/Anrufbeantworter/Handy/Fax
4.2 2 Mail-Adresse
4.3 6 Interner Briefkasten
4.4 5 Kontaktvermittlung uber Klinikpersonal
4.5 3 Aufsuchen der Patienten
4.6 6 Besuch wahrend der Sprechzeiten
5. INANSPRUCHNAHME DER PATIENTENFURSPRECHERINNEN UND -FURSPRECHER

66  Kontakte insgesamt im Berichtszeitraum

5.1
5.2

davon
3 Anfragen (Information, Auskiinfte)
61 Beschwerden, Bitten um Unterstiitzung



53 2 Lob, betreffend

5.3.1 I:lKIinik/Ausstattung 5.3.2 IElArzte/BehandIung

5.3.3 IE‘Perge-/TherapiepersonaI s34 L Verpflegung
54 2 Sonstiges (wie z. B. Anregungen, Verbesserungsvorschldage, Kenntnisnahme)
5.5 Stunden Arbeitsaufwand als Patientenfiirsprecherin bzw. -flirsprecher insgesamt

(inkl. Beratung, Fortbildung, Teilnahme an Arbeitskreisen und Veranstaltungen)

I. Themen der Anregungen/Beschwerden/Kritik

6. PATIENTENALLTAG (ZWISCHEN AUFNAHME UND ENTLASSUNG)

26 Kontakte wegen

6.1 Aufnahme ins Krankenhaus
611 D mit Uberweisung 612 U uber Rettungsstelle (Wartezeit, Versorgung)

6.2 [ Verlegungspraxis (Mehrfachverlegungen, therapeutische Griinde)
6.3 L[ Krankentransport (Organisation, innerhalb der Klinik und nach Hause)
6.4 [ interner Wartezeiten/Organisation der Untersuchungstermine
6.5 Entlassungsmanagement (Organisation, Ablauf, ungeregelte Entlassung, Arztbrief)
6.6 [ Zimmernachbarn (zwischenmenschliche Probleme)
6.7 2 weiterem: fehlende Empathie, Zeitmangel

7. RAUMSITUATION (KRANKENZIMMER, AUFENTHALTSRAUME)

S Kontakte wegen
7.1 [ fehlender Sanitarzelle im/am Zimmer
7.2 Ozu geringer Rickzugsmaglichkeiten
7.3 Obpei Arztgesprachen mangelnde Wahrung der Intimsphdre/Datenschutz
7.4 [0 zu kleiner Aufenthaltsraume oder deren schlechter Ausstattung

7.5 El Weiterem: schelche, unbequeme Wartesituationen bei glecihzeigem ausharren auf vereinabrten Termin

kaina Zwicehaninfa bkain \Alcearenandany
KEMCoWwiStHC O, KEmMv v SSCTrSpehtts

8. SAUBERKEIT UND HYGIENE

0 Kontakte wegen
8.1 unzureichender Sauberkeit
8.1.1 [ im Krankenhaus allgemein 8.1.2 [ im Krankenzimmer
s1.3 L in Sanitirraumen des Zimmers 1.4 L in Gemeinschafts-Sanitirbereichen
8.2 mangelhafter Hygiene
s21 U nicht eingehaltene Vorschriften 8.2.2 [ Handedesinfektion nicht erfolgt

8.3 O Weiterem:

9. VERPFLEGUNG

5 Kontakte wegen
9.1 zu geringer Auswahl 9.2 [ nicht der Bestellung entsprechendem Essen
9.3 ] schlechter Qualitat 9.4 [ erkaltetem Essen 9.5 [ keinem Essen

9.6 [ unzureichender Angebote fiir spezielle Patientengruppen (Vegetarier, Veganer)
Unvertraglichkeiten oder Einschrankungen bei der Nahrungsaufnahme

9.7 O Weiterem:




10. MEDIZINISCHE VERSORGUNG

61 Kontakte wegen
10.1 Unzufriedenheit mit
1011 [0] medizinischer Behandlung 10.1.2 [O] pflegerischer Betreuung
10.1.3 [] therapeutischer Betreuung 10.1.4 [0] Medikation/Arzneimitteln
10.2 [C] Verdacht auf Behandlungsfehler
10.3 [ freiheitsentziehender MaRnahmen (Bettgitter, Fixierung, verschlossene Riume)

10.4 [0 Entlassung erfolgte zu frih
10.5 [C] Weiterem: keln relbungsloser Ablauf im Entlassmanagement keln Sozialdienst, wenlg Informatlonen zur

11. PERSONAL (ARZTE, PFLEGE, SOZIALDIENST, VERWALTUNG)

61 Kontakte wegen

11.1 unzureichender/unverstandlicher Kommunikation zwischen

1110 [E Arzten und Patienten/Angehorigen (Aufklarung und Information)

11.1.2 [O] Pflegepersonal und Patienten/Angehorigen

11.1.3 [] Heilmittelerbringern (Physiotherapie, Logopidie etc.) und Patienten/Angehérigen

11.1.4 [C] Sozialdienst und Patienten/Angehérigen

1115 [0] dem Personal untereinander (z. B. fachliche Zustindigkeit, Terminabsprachen)
11.2 Zeitmangel, Defiziten bei Zuwendung und Fiirsorge (zu wenig Personal) bei

11.21 [C] Arzten 11.2.2 [O] Pflegekréften

11.2.3 [O] Sozialdienst 11.2.4 []anderem Personal
11.3 des Einsatzes von Leasingkraften in der Pflege

1131 [Jin (zu) groRem Umfang 11.3.2 [ problematisch wg. Informationsdefiziten
11.4 [] Weiterem:

12. BESUCH IM KRANKENHAUS

0 Kontakte, weil
12.1 Besuchszeiten
12.1.1 [Junzureichend sind 12.1.2 [] nicht eingehalten werden
12.2 [ Besucherinnen bzw. Besucher belastend sind
12.3 [] Weiteres:

13. PATIENTENBEZOGENE INFRASTRUKTUR

1 Kontakte wegen
unzureichender
13.1 [ Parkméglichkeiten 13.2 [ Barrierefreiheit
13.3 [ Geschifte und Dienstleistungen
13.4 [ Umsetzung Nichtraucherschutz 13.5 [JAngebote fiir Raucherinnen/Raucher

13.6 [] Raumlichkeiten zum Abschiednehmen von Verstorbenen

13.7 [0 Weiterem: gaufgrund von Gehbehinderung schwierig, termingerecht auf Station
zu sein




14. BESONDERS HAUFIG/REGELMARIG VORGETRAGENE BESCHWERDEN/KRITIK (ZU 6. BIS 13.)

schlechte Kommunikation der Arzte mit Patienten und/oder deren Angehorigen.
Patienwiinsche werden ignoriert, obwohl schriftlich angegeben wurde, wer im Sinne
des Patienten mitsprechen soll/darf.

Wenig Empathie bei Ubermittlung schwerster Diagnosen.

Pflegeperonal kann sich nicht verstandigen (Sprachkenntnisse) und mochte sich zT
nicht verstandigen (zeitmangel oder Unlust).

Uber Patienten wird auf dem Flur negativ gesprochen.

Fehlende EntlassPapiere zur Weiterbehandlung.

Fehlerfafte Entlasspapiere.

fehlerhaft gestellte Medikation

keine Mitgabe von Medikation fir die ersten Tage nach E

IV. Zusammenarbeit/Unterstiitzung/Kooperationen

15. IN DER KLINIK

Anregungen und Beschwerden vorbringen kann ich
15.1 []jederzeit

15.2 [] zu festen/regelméRigen Terminen 15.3 [2] mit Terminvereinbarung bei Bedarf
bei

15.4 [] Geschéftsfilhrung/Verwaltungsleitung 15.5 [] Beschwerde-/Qualititsmanagement

15.6 [2] Arztlicher Leitung 15.7 [0] Pflegedienstleitung

15.8 [0] Sozialdienst
15.9 [ Sonstigen:

Informationen (Organisatorisches, Verdnderungen 0.4.) erhalte ich
15.10 [o] praktisch nie 15.11 [Jgelegentlich 15.12 [JregelmaRig
15.13 [] schriftlich 15.13 [] mindlich

erganzt durch
15.14 [] Teilnahme an Sitzungen:

15.15 [] Einladung zu klinik-/trdgerinternen Fortbildungen
15.16 [] ,Flurfunk®

15.17 [] Kontakt zu anderen (Seelsorger, Selbsthilfe, Besuchsdienst u.a.):
wiirde mir mehr Mdglichkeiten wiinschen, gehoért zu werden. Ist aber auch von meiner Seite ein zeitliches Problem

16. MIT DEM BEZIRKSAMT

16.1 Treffen gibt es
16.1.1 [] keine 1612 [2] gelegentlich 16.1.3 [IregelméaRig
16.1.4 [0] bei Bedarf erhalte ich zeitnah einen Termin zum Gesprach

16.2 Arbeits- und Informationsmaterialien werden zur Verfligung gestellt werden
16.2.1 [ Flyer/Plakate 16.2.2 [ Visitenkarten 16.2.3 [2] Ausweis

16.2.4 [] weitere Materialien (wie Handreichung, rechtliche Grundlagen,
Handbuch fir psychiatrische Patientenfilirsprecherinnen und -fiirsprecher)

16.3 [ Vorstellung des Erfahrungsberichtes vor BVV/Gesundheitsausschuss
16.4 [ Teilnahme am Krankenhausbeirat



17. TEILNAHME AN ARBEITSKREISEN UND FORTBILDUNGSANGEBOTEN

17.1  [2] Arbeitskreis der Berliner Patientenfiirsprecherinnen und -flirsprecher
bei Gesundheit Berlin-Brandenburg e.V.

17.2 []Stammtisch der psychiatrischen Patientenfiirsprecherinnen und -fiirsprecher
bei der BIP

17.3 [ Fortbildungen der/des Patientenbeauftragten fiir Berlin
17.4 [JFortbildungen der Kliniken bzw. Trager

17.5 [ Weitere: yyirg angeboten, kann ich i.d.R. leider nicht wahrnehmen aufgrund

eigener Arbeitstatigkeit

V. Verbesserungswiinsche

18. FUR DIE VERBESSERUNG DER ARBEIT

18.1 [2lIch bin zufrieden
Ich wiinsche
18.2 [ mehr Vernetzung/Austausch
18.3 [ starkeres politisches Gehor
18.4 []bessere Unterstiitzung durch das Bezirksamt
18.5 []zusatzliche Fortbildung/en zu folgenden Themen:

18.6 [ Weiteres:

VI. Allgemeine Anmerkungen/Anregungen/Kritikpunkte:

meine "Arbeitszeit" i.e.S. ist schwer zu quntifizieren. zeitlich ist jeder kontakt intensiv
und umfasst Telefonate und Treffen; auch am Wochenende und abends.

im befassten Zeitrahmen ist mir aufgefallen, dass es deutlich weniger
Kontaktaufnamen zu mir gab als im Vorjahr ... -

manches Mal féllt es mir schwer, neutral zu bleiben.

Im allgemeinen wirde ich sagen, viele Kontakte zu mir waren hinfallig, wenn das
Personal vor Ort mehr Zeit und Empathie den Patienten/Angehorigen
entgegenbringen wirden/Kénnten.

Manches Mal ging es um fehlerhafte Behandlungen: es wirde schon helfen, und viel
Unzufriedenheit abfedern, wenn der Arzt sich entschuldigen wirde.

zu meiner Tatigkeit: viele Artze und Pflegekrafte wissen gar nicht, dass es PFS gibt;
wenn ich aber den Kontakt aufnehme, dann ist jeder sehr freundlich und zugewandt.
Das ist schon!

"mein Blroraum" wurde ohne Mitteilung an mich gestrichen; meine Telefon wurde im
Dezember abgehangt/still gelegt < es brauchte einige Wochen, um das Telefon
wieder anzuschlie3en und in Funktion zu versetzen.

Allgemein: bei der Fulle an taglichen Patientenkontakten in der Charité erreichen
mich sehr wenige Beschwerden. Dennoch tun diese Kontakte besonders weh, da in
diesen Fallen sehr viel schief gegangen ist und das Vertrauen in die Leistung der
Charité verloren gegangen ist.

Kommunikationsschulungen fiir Arzte und Pflege sollten regelmaRig stattfinden. Im
Alltag verliert sich dies offenbar allzu oft.
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	VI.  Allgemeine Anmerkungen/Anregungen/Kritikpunkte:

	Tag des Beginns: 01
	Monat des Beginns: 01
	Tag des Berichtsendes: 31
	Monat des Berichtsendes: 12
	Jahreszahl des Zeitraums: 23
	Krankenhaus: Charité Campus Mitte
	Bezirk: Mitte
	Bettenzahl: 1000
	Ja: Off
	Nein: Off
	Somatik: Ja
	Psychiatrie: Off
	Patientenfürsprecher:in NameVorname: Britta Hoffmann
	Telefon: 030 450570170
	Fax: -
	Handy: 015156623082 privat
	E-Mail: patf-charite.som@berlin.de
	Informationsmappe bei Aufnahme: Off
	Informationsblatt Flyer: Off
	im Eingangsbereich: Ja
	auf den Stationen: Off
	in Krankenzimmern: Off
	in Aufenthalts- Besucherräumen: Off
	Hinweis auf der Homepage des Krankenhauses: Ja
	weitere Angebote: Info in der Entlassungsmappe
zu1.3.1: Briefkasten total versteckt > könnte besser im Aufnahmebereich plaziert werden
	1: 
	5 weitere Angebote: Ja

	eigener Anschluss: Ja
	anderer Anschluss wird mitbenutzt: Off
	Zugang im Krankenhaus: Off
	privater Zugang zu Hause: Off
	eigener Raum: Off
	Mitbenutzung eines Raumes: Off
	kein fester Arbeitsplatz: Off
	andere Möglichkeiten: persönliche Treffen nach Bedarf auf Station oder ausserhalb
	Arbeitsmöglichkeit in der Verwaltung: Off
	2: 
	3: 
	5 andere Möglichkeiten: Off


	täglich: Off
	wöchentlich: Off
	14-tägig: Off
	monatlich: Off
	ja: Off
	nein: Ja
	Telefon/Anrufbeantworter/Handy/Fax: 1
	Mail-Adresse: 2
	Interner Briefkasten: 6
	Kontaktvermittlung über Klinikpersonal: 5
	Aufsuchen der Patienten: 3
	Besucht während der Sprechzeiten: 6
	Kontakte insgesamt im Berichtszeitraum: 66
	Anfragen Information Auskünfte: 3
	Beschwerden Bitten um Unterstützung: 61
	Lob, betreffend: 2
	Ärzte Behandlung: Ja
	Klinik Ausstattung: Off
	Sonstige wie zB Anregungen Verbesserungsvorschläge Kenntnisnahme: Ja
	Verpflegung: Off
	Sonstiges wie zB Anregungen Verbesserungsvorschläge Kenntnisnahme: 2
	Stunden Arbeitsaufwand als Patienfürsprecherin bzw: 
	 -fürsprecher insgesamt: 

	6: 
	 Kontakte wegen: 26
	7 Weiterem: Ja
	7 Weiterem:: fehlende Empathie, Zeitmangel

	mit Überweisung: Ja
	über Rettungsstelle Wartezeit, Versorgung: Off
	Verlegungspraxis Mehrfachverlegungen therapeutische Gründe: Ja
	Krankentransport Organisation innerhalb der Klinik und nach Hause: Ja
	interner Wartezeiten Organisation der Untersuchungstermine: Ja
	Entlassungsmanagement Organisation Ablauf ungeregelte Entlassung Arztbrief: Ja
	Zimmernachbarn zwischenmenschliche Probleme: Ja
	7: 
	 Kontakte wegen: 5
	5 weiterem: Ja
	5 Weiterem:: schelche, unbequeme Wartesituationen bei glecihzeigem ausharren auf vereinabrten Termin
keine Zwischeninfo, kein Wsserspender

	fehlender Sanitärzelle im am Zimmer: Off
	zu geringer Rückzugsmöglichkeit: Off
	bei Arztgesprächen mangelnde Wahrung der Intimsphäre Datenschutz: Off
	zu kleiner Aufenthaltsräume oder deren schlechter Ausstattung: Ja
	8: 
	 Kontakte wegen: 0
	3 weiterem: Off
	3 Weiterem:: 

	im Krankenhaus allgemein: Off
	im Krankenzimmer: Off
	in Sanitärräumen des Zimmers: Off
	in Gemeinschafts-Sanitärbereichen: Off
	Händedesinfektion nicht erfolgt: Off
	nicht eingehaltene Vorschriften: Off
	9: 
	 Kontakte wegen: 5
	7 weiterem: Off
	7 Weiterem:: 

	zu geringer Auswahl: Off
	nicht der Bestellung entsprechendem Essen: Ja
	erkaltetem Essen: Off
	keinem Essen: Ja
	zu schlechter Qualität: Ja
	unzureichender Angebote für spezielle Patientengruppen: Off
	10: 
	 Kontakte wegen: 61
	5 weiterem: Ja
	5 Weiterem:: kein reibungsloser Ablauf im Entlassmanagement; kein Sozialdienst, wenig Informationen zur Weioterbehandlung, mangelnde Entlasspapiere (gar nicht, fehlerhaft bei Ablauf und Datierung u.a.)

	medizinischer Behandlung: Ja
	pflegerischer Betreuung: Ja
	therapeutischer Betreuung: Off
	Medikation Arzneimitteln: Ja
	Verdacht auf Behandlungsfehler: Ja
	freiheitsentziehender Maßnahmen: Off
	Entlassung erfolgte zu früh: Ja
	11: 
	 Kontakte wegen: 61
	4 weiterem: Off
	4 Weiterem:: 

	Ärzten und Patienten Angehörigen: Ja
	Pflegepersonal und Patienten Angehörigen: Ja
	Heinmittelerbringern und Patienten Angehörigen: Off
	Sozialdienst und Patienten Angehörigen: Ja
	dem Personal untereinander: Ja
	Ärzten: Ja
	Pflegekräften: Ja
	anderem Personal: Off
	in zu großem Umfang: Off
	probelmatisch wegen Informationsdefiziten: Off
	12: 
	 Kontakte wegen: 0
	3 Weiteres: Off
	3 Weiteres:: 

	unzureichend sind: Off
	nicht eingehalten werden: Off
	Besucherinnen bzw Besucher belastend sind: Off
	13: 
	 Kontakte wegen: 1
	7 Weiterem:: aufgrund von Gehbehinderung schwierig, termingerecht auf Station zu sein
	7 Weiterem: Ja

	Parkmöglichkeiten: Off
	Barrierefreiheit: Off
	Geschäfte und Dienstleistungen: Off
	Umsetzung Nichtraucherschutz: Off
	Angebote für Raucherinnen Raucher: Off
	Räumlichkeiten zum Abschiednehmen von Verstorbenen: Off
	Bemerkungen max: 
	 1000 Zeichen: schlechte Kommunikation der Ärzte mit Patienten und/oder deren Angehörigen. 
Patienwünsche werden ignoriert, obwohl schriftlich angegeben wurde, wer im Sinne des Patienten mitsprechen soll/darf.
Wenig Empathie bei Übermittlung schwerster Diagnosen.
Pflegeperonal kann sich nicht verständigen (Sprachkenntnisse) und möchte sich zT nicht verständigen (zeitmangel oder Unlust).
Über Patienten wird auf dem Flur negativ gesprochen.
Fehlende EntlassPapiere zur Weiterbehandlung.
Fehlerfafte Entlasspapiere.
fehlerhaft gestellte Medikation
keine Mitgabe von Medikation für die ersten Tage nach E

	jederzeit: Off
	zu festen regelmäßigen Terminen: Off
	mit Terminvereinbarung bei  Bedarf: Ja
	Geschäftsführung Verwaltungsleitung: Off
	Beschwerde- Qualitätsmanagement: Off
	Ärztlicher Leitung: Ja
	Pflegedienstleitung: Ja
	Sozialdienst: Ja
	Sonstigen: Off
	Informationen Organisatorisches Veränderungen oä erhalte ich: 
	praktisch nie: Ja
	gelegentlich: Off
	regelmäßig: Off
	schriftlich: Off
	mündlich: Off
	Teilnahme an Sitzungen:: Off
	Teilnahme an Sitzungen: 
	Einladung zu klinik- trägerinternen Fortbildungen: Off
	Flurfunk: Off
	Kontakt zu anderen Seelsorger Selbsthilfe Besuchsdienst u: 
	ä: Off

	Kontakt zu anderen Seelsorger Selbsthilfe Besuchsdienst uä: würde mir mehr Möglichkeiten wünschen, gehört zu werden. Ist aber auch von meiner Seite ein zeitliches Problem
	keine: Off
	gelegentliche Treffen: Ja
	regelmäßige Treffen: Off
	bei Bedarf erhalte ich zeitnah einen Termin zum Gespräch: Ja
	Flyer Plakate: Off
	Visitenkarten: Off
	Ausweis: Ja
	weitere Materialien: Off
	Vorstellung des Erfahrungsberichtes vor BVV Gesundheitsausschuss: Off
	Teilnahme am Krankenhausbeirat: Off
	Arbeitskreis der Berliner Patientenfürsprecherinnen und -fürsprecher bei Gesundheit Berlin-Brandenburg e: 
	V: Ja

	Stammtisch der psychiatrischen Patientenfürsprecherinnen und -fürsprecher bei der BIP: Off
	Fortbildungen der des Patientenbeauftragten für Berlin: Ja
	Fortbildungen der Kliniken bzw: 
	 Träger: Off

	17: 
	5 Weitere:: Off
	5 Weitere: wird angeboten, kann ich i.d.R. leider nicht wahrnehmen aufgrund eigener Arbeitstätigkeit

	Ich bin zufrieden: Ja
	mehr Vernetzung Austausch: Off
	stärkeres politisches Gehör: Off
	bessere Unterstützung durch das Bezirksamt: Off
	zusätzliche Fortbildungen zu folgenden Themen: Off
	Themen zusätzlicher Fortbildungen: 
	18: 
	6 Weiteres:: Off
	6 Weiteres: 

	Allgemeine Anmerkungen Anregungen Kritikpunkte: meine "Arbeitszeit" i.e.S. ist schwer zu quntifizieren. zeitlich ist jeder kontakt intensiv und umfasst Telefonate und Treffen; auch am Wochenende und abends.
im befassten Zeitrahmen ist mir aufgefallen, dass es deutlich weniger Kontaktaufnamen zu mir gab als im Vorjahr ... - 
manches Mal fällt es mir schwer, neutral zu bleiben.
Im allgemeinen würde ich sagen, viele Kontakte zu mir wären hinfällig, wenn das Personal vor Ort mehr Zeit und Empathie den Patienten/Angehörigen entgegenbringen würden/Könnten.
Manches Mal ging es um fehlerhafte Behandlungen: es würde schon helfen, und viel Unzufriedenheit abfedern, wenn der Arzt sich entschuldigen würde.
zu meiner Tätigkeit: viele Ärtze und Pflegekräfte wissen gar nicht, dass es PFS gibt; wenn ich aber den Kontakt aufnehme, dann ist jeder sehr freundlich und zugewandt. Das ist schön!
"mein Büroraum" wurde ohne Mitteilung an mich gestrichen; meine Telefon wurde im Dezember abgehängt/still gelegt < es brauchte einige Wochen, um das Telefon wieder anzuschließen und in Funktion zu versetzen.

Allgemein: bei der Fülle an täglichen Patientenkontakten in der Charité erreichen mich sehr wenige Beschwerden. Dennoch tun diese Kontakte besonders weh, da in diesen Fällen sehr viel schief gegangen ist und das Vertrauen in die Leistung der Charité verloren gegangen ist. 
Kommunikationsschulungen für Ärzte und Pflege sollten regelmäßig stattfinden. Im Alltag verliert sich dies offenbar allzu oft.
Entlassungspapiere sollten wirklich immer am Entlasstag in Gänze zur Verügung stehen. Leider ist es sehr mühsam, diese im Nachhinein zu erhalten.

	5 Weitere: 


