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~Sag, was Dich bewegt” - Sprechen Sie es an!
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Nichts sagen ist meistens falsch!

Warum es so wichtig ist, Dinge beim Arztbesuch anzusprechen (,,Speak Up*)

Sie stellen fest, dass das Wartezimmer Uber-
fullt ist, Abstande nicht eingehalten werden
konnen - oder Sie bemerken, dass die Arzthel-
ferin oder der Arzt seine Hande nicht desinfi-
ziert hat, bevor er mit Ihnen in Kontakt kommt:
Sprechen Sie die Situation an? Wer kennt die-
se Frage in solchen Situationen nicht: ,Soll ich
etwas sagen oder doch lieber schweigen?”
Viele Patienten haben solche oder ahnliche Si-
tuationen wahrscheinlich schon erlebt: sie sa-
gen nichts. Dann bleibt aber ein mulmiges Ge-
fuhl, Verunsicherung und/oder Arger zurlck
- und letztendlich Zweifel, ob es richtig war,
zu schweigen. Und die klare Antwort gleich zu
Beginn: Nein, es ist falsch in solchen Situatio-
nen zu schweigen. Es geht um Ihre Sicherheit
und Gesundheit.

Warum ist es so wichtig, unmittelbar vor Ort
,Seine Bedenken zu daufllern”, zu ,sagen, was
einen bewegt”, oft auch als ,Speak Up" be-
zeichnet?

Was bedeutet ,, Speak Up“?

~Speak Up” bedeutet ins Deutsche Ubersetzt so
viel wie ,frei von der Leber weg zu reden” bzw. ,(Si-
cherheits)Bedenken unmittelbar offen, ehrlich und
konstruktiv anzusprechen”.

Warum ist ein ,Speak Up“ so
wichtig fiir lhre Sicherheit?

Alles was die Patientensicherheit gefahrden konn-
te und zu akutem Handlungsbedarf fihrt, sollte
angesprochen werden, denn es geht um lhre Si-
cherheit: zum Beispiel Handhygiene wahrend der
Patientenvisite, das Tragen einer Schutzmaske, zu
volle Wartezimmer in Corona Zeiten, fehlender Si-
cherheitsabstand etc. Jeder sollte sich grundsatz-
lich haufiger trauen, auf Gefahren, Unsicherheiten
und Sicherheitsbedenken hinzuweisen - Sie als
Patient, aber selbstverstandlich auch das Gesund-
heitspersonal untereinander.

Ein ,Speak Up” kann schwerwiegende Fehler ver-

hindern und somit oft auch Leben retten. Schat-
zungsweise sieben bis 23 Millionen Schadensfalle
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sind laut weltweiten Daten auf eine ungenigende
Kommunikation in Praxen und Kliniken zurtickzu-
fGhren.

Mit ,Speak Up“ lasst sich die Gefahr von Fehlbe-
handlungen deutlich mindern. Denn wenn alle
Beteiligten (das Gesundheitspersonal und Sie als
Patient bzw. Angehoriger) mitdenken, wachsam
fur Unsicherheiten sind, rechtzeitig auf Gefahren
hinweisen, kdnnen Risiken gemeinsam aus dem
Wege gerdumt werden, noch bevor sie zu einer
potentiellen Schadigung und Beeintrachtigung der
Sicherheit fuhren.

Es geht vor allem darum lhre aufkommenden
Zweifel, ob Sie sich als Patient sicher bzw. korrekt
versorgt fuhlen, wahrzunehmen, direkt anzuspre-
chen und somit das Fachpersonal unmittelbar vor
Ort freundlich und konstruktiv auf Ihre Bedenken
aufmerksam zu machen. Sie unterstitzen damit
das Personal, ihre eigene Versorgung sicherer zu
machen.

Das kann dann auch heiRen, selbst wenn es der
Chefarzt ist - daran zu erinnern, seine Hande vor
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Die Wichtigkeit von ,,Sag, was
Dich bewegt" oder ,,Speak Up“
ist nicht nur fur Sie als Patient
wichtig. Sogar in der so siche-
ren Luftfahrt gehért das ,,Speak
Up“ zu den wichtigen Trainings-

inhalten fur die Piloten und

Crews. Und auch Krankenhaus-

teams uben sich zunehmend

darin, wichtige Dinge zu er-

wahnen und anzusprechen, auch wenn
die Pflegekraft den Oberarzt anspricht.
Studien zeigen, dass effektives , Speak
Up” in allen Hochsicherheitsbereichen die
Sicherheit von Teams erhoht! Machen Sie
auch mit.

der Patientenvisite zu desinfizieren oder eine Mas-
ke wahrend lhrer Untersuchung zu tragen. Oder
Bedenken anzumelden, wenn lhnen aktuell in der
Coronazeit ein Wartezimmer zu voll erscheint bzw.
keine ausreichenden Abstande eingehalten wer-
den oder Ihnen eine Behandlung bzw. ein Test ver-
wehrt wird.

Ziel von ,Speak Up" ist es also, Sie als Patienten vor
Fehlern und unerwtnschten Ereignissen zu schut-
zen. Aber auch die Mitarbeiter im Gesundheitswe-
sen werden so vor Fehlern geschutzt. Denn kein
Mitarbeiter mochte Fehler und Patientenschaden
verursachen, alle wollen Patienten helfen. Pas-
siert dann doch mal ein Fehler, leidet das Gesund-
heitspersonal auch nachhaltig mit. Durch lhre
konstruktiven Riickmeldungen kénnen also
Verbesserungen erreicht und neben lhrer Pa-
tientensicherheit auch die Mitarbeiterinnen-Si-
cherheit erhoht werden. Somit profitieren Pati-
enten UND Beschaftigte im Gesundheitswesen!
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Sie haben das Gefiihl, dass jemand die Hande nicht desinfiziert hat und in

Kontakt mit lhnen kommen moéchte

Jemand tragt keinen Mund-Nasen-Schutz, oder inkorrekt und kommt lhnen

naher als 1,5m

Ein Wartebereich ist so voll, dass kein Abstand gewahrt werden kann

Sie bekommen ein Medikament zum Einnehmen, das Sie nicht kennen, das
bisher anders aussah, oder Sie nicht wissen, warum Sie das bekommen

Sie sollen zu einer Untersuchung, von der Sie nichts wussten

Sie werden mit falschem Namen angesprochen

lhnen kommt etwas ,, komisch” vor

Sie haben andere Befiirchtungen oder Bedenken

(Wichtig: Ihre Bedenken oder Befurchtungen kénnen sich durchaus als falsch he-
rausstellen, dennoch miissen Sie es ansprechen, um genau dies zu klaren)

Warum kann ,,Speak Up“ schwerfallen?

Patienten und Angehorige haben oft Hemmungen
Gesundheitspersonal auf mogliche Mangel oder
Gefahren ihres Verhaltens hinzuweisen. Grinde
far Schweigen kdnnen Angst vor der Reaktion der
angesprochenen Person oder vor negativen Folgen
far die weitere Behandlung sein, aber auch die Sor-
ge die Person vor anderen blof3zustellen oder den
richtigen Ton bzw. die richtigen Worte zu finden.

~Speak Up" bezieht sich meistens auf eine ganz
konkrete Situation und sofortiges Handeln ist not-
wendig. In kirzester Zeit missen Sie also entschei-

den, ob Sie lhre Bedenken ansprechen oder nicht.
Ggf. kommen Sie zu dem Entschluss, dass sich ein
LSpeak Up” nicht lohnt. Da schon eine riskante
Handlung negative Folgen fur Sie haben kann, z.B.
kénnen Sie durch eine vergessene Desinfektion
der Hande oder vergessene Maske eine Corona-In-
fektion bekommen, gilt: Sprechen Sie lhre Beden-
ken lieber einmal zu viel als zu wenig an!
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Grundannahmen:

Nur weil Sie auf einen Mangel oder eine Ge-
fahr hinweisen, sind Sie nicht gegen die Per-
son und zweifeln nicht an deren Kompetenz.
Das falsche Verhalten der Person be-
ruht oft nicht aus Ignoranz oder Absicht,
sondern hat oft menschliche Ursachen.
Kritik kann sachlich und respektvoll formu-
liert werden.

Wichtig ist, dass das Gegenuiber die Bot-
schaft und lhre Bedenken versteht. Hierzu
ist es wichtig freundlich, konstruktiv und
wertschidtzend zu sein, gleichzeitig aber
auch klar und deutlich im Inhalt. Grund-
satzlich macht der Ton die Musik.

Beispiele flir geeignete, effekti-
ve Formulierungen:

() ,Entschuldigung, ich habe nicht gesehen, dass
Sie sich die Hande desinfiziert haben, kdnnen
Sie mir da helfen?

(® ,Entschuldigung, Sie haben lhren Mundschutz
nicht an, ich mach mir Sorgen evtl. angesteckt
zu werden...”

(© ,Herr Doktor, eine Frage, das Medikament hier
soll ich einnehmen - das hab ich bisher noch
nicht genommen und weil3 grad auch nicht
wozu ich das nehmen soll?*

(© ,Oh, Sie sagten gerade Frau Maier zu mir, ich bin
aber Frau Obermdller. Kénnten Sie mal schau-
en, nicht dass die Blutprobe dann auch falsch
bezeichnet ist”

(® ,Moment bitte, Sie sagten, ich solle noch zum
Ultraschall der Niere. Das wurde bisher gar nicht
besprochen und ich weil3 auch gar nicht warum.
Kénnten Sie mir das erklaren? Oder kann ich mit
dem Arzt nochmal sprechen? Vielen Dank”
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Folgende Kommunikationsregeln kénnen Ih-
nen bei der Formulierung eines ,,Speak Up“ bei-
spielsweise helfen:

(@ Ich-Botschaften statt Du-Aussagen («Ich sehe
hier folgendes Problem... Mir fallt auf, dass ...»)

(¥) Besorgnis formulieren: es geht nicht um Kritik,
sondern nur darum Gefahren rechtzeitig abzu-
wenden und Fehler zu vermeiden («Ich bin be-
unruhigt. Habe Sorge/Bedenken, dass ...»)

(¥) Beschreiben, nicht bewerten («Fir mich sieht
es so aus, als ob ... Ich habe bemerkt/beobach-
tet, dass ...»)

(¥) Lésungen vorschlagen («Ich schlage vor, dass
..» Ware es eine Option, dass ...?)

(¥) Einverstandnis bzw. Sichtweise einholen («Was
denken Sie?»)

Da die meisten ,Speak Up“ Situationen eine

schnelle Reaktion erfordern, ist es zu empfeh-

len, zunachst die eigenen Einstellungen zu hin-
terfragen:

(@ Ist Ihnen bewusst, dass niemand ,allwissend”
ist und absichtlich Fehler macht?

(@ Ist Ihnen bewusst, dass es nicht um Kritik bzw.
Norgelei geht, sondern nur darum Gefahren
rechtzeitig abzuwenden und Fehler zu vermei-
den?

(@ Sehen Sie konstruktive Rickmeldungen grund-
satzlich als Chance, um daraus zu lernen?

(¥ Sind Sie Uberzeugt, dass man als Patient etwas
bewirken kann und muss?

(¥) Glauben Sie, dass es anderen Patienten auch
so gehen kénnte?

In einem weiteren Schritt kdnnen Sie sich nun vor-
stellen, wie Sie das nachste Mal in einer kritischen
Situation z.B. in der Arztpraxis einen Hinweis for-
mulieren mochten. Dazu kénnen Sie auch nochmal
die Beispiel oben im Textkasten anschauen. Mit
dieser Vorbereitung kénnen Sie in der nachsten kri-
tischen Situation unmittelbar reagieren, ohne sich
noch lange Formulierungen tberlegen zu mussen.
Das Gesundheitspersonal ist wahrscheinlich sehr
dankbar und froh, wenn man sie vor Fehlern be-
wahrt, die ggf. Patienten schadigen kdnnten.
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Wie kann ich Sicherheitsbeden-
ken auch nachtraglich noch
ubermitteln?

Sollte es in einer Situation mal besonders schnell
gehen oder sollten Sie es doch verpasst haben Ihre
Bedenken direkt vor Ort anzusprechen, dann ist
es auf jeden Fall empfehlenswert, dies nachzuho-
len und die Sache zu klaren. Auch im Nachhinein
kann noch vieles angesprochen oder zurlickge-
meldet werden. In Krankenhdusern gibt es hierzu
beispielsweise meistens ein zentrales Beschwerde-
management (oftmals der Abteilung Qualitats- und
Risikomanagement zugeordnet), an das Sie sich
telefonisch oder online wenden kénnen. Insbeson-
dere aktuell in der Corona Zeit ist es sehr wichtig,
dass Sie sich z.B. bei Verweigerung einer Behand-
lung durch eine Einrichtung oder wenn Sie sich be-
zuglich Ihrer Beschwerden nicht ernst genommen
fuhlen, nochmals an lhren Haus- oder Facharzt
wenden und eine direkte Ruckmeldung ggf. an das
Krankenhaus geben. Bleiben Sie hartnackig! Soll-
te lhnen keiner weiterhelfen wollen, kénnen Sie
sich auch an die Experten fur Medizinrecht bei der
Techniker Krankenkasse unter folgender Rufnum-
mer wenden: 040 - 460 66 12 - 14 Unser Experten-
team berat Sie gern. Montag - Donnerstag 8 - 18
Uhr, am Freitag 8 - 16 Uhr. Oder wenden Sie sich an
die Beschwerdestellen der Arztekammern
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