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Verein Patientenstelle Ziirich: Beratung und Unterstiitzung

Die Schnittstellenproble-
matik - unter anderem im
Bereich Spitin/Spitex -

ist ein wichtiger Grund fir
Ratsuchende, sich an die
Patientenstelle zu wenden.
Erika Ziltener, Leiterin
Patientenstelle Zurich,
stellt nachfolgend die
Organisation und ihr

Angebot vor.

Seit der Griindung 1979 setzt sich
der Verein Patientenstelle Ziirich
fuir ein humaneres und fortschritt-
licheres Gesundheitswesen ein,
zeigt Handlungsbedarf auf, bietet
Betroffenen individuelle Unter-

stitzung im Durchsetzen der
Rechte und fordert die Solidaritit
zwischen gesunden und kranken
Menschen.

Fiir Patientinnen und Patienten ist
die Spitex in vielen Fillen der
Dreh- und Angelpunkt ihres so-
zialen Umfeldes. Bei der Spitex
laufen die Fiden zusammen. So
ist es sicher kein Zufall, dass sich
Patientinnen und Patienten oder
Angehorige bei der Patienten-
stelle melden, wenn die Ankniip-
fungspunkte instabil oder nicht
gekntipft sind. Ein Beispiel: Herr
K. musste sich ein kinstliches
Kniegelenk implantieren lassen.
Zwar erholte er sich nach der
Operation recht gut, aber die
Wunde war bei Spitalaustritt noch
offen und nissend. Die aufwin-
dige Wundpflege — die Wunde
musste zwei Mal im Tag versorgt

werden — wurde vom Hausarzt
tubernommen. Er liess sich von
der Ehefrau des Patienten ab-
losen. Diese war tiberfordert — mit
dem Resultat, dass sich die Wunde

infizierte und Herr K. nochmals
ins Spital musste.

Stolpersteine

Die Schnittstelle Spitin/Spitex

zeigte sich einmal mehr als Stol-
perstein. Die Verantwortlichen
des Spitals sicherten die fachge-
rechte Wundversorgung nicht, in-
dem sie die Spitex informierten,
und der Hausarzt glaubte, die
komplexe Wundversorgung wer-
de durch die Laienpflege von Frau
K. fachgerecht gemacht. In der
Folge klirte die Patientenstelle ab,
weshalb die Verantwortlichen des
Spitals die Spitex nicht involvier-
ten und weshalb der Hausarzt die

Wettbewerb Spitex-Zeitung: Die gliicklichen Gewinner

Der Kreuzwortrdtsel-
Wettbewerb in der Spitex-
Zeitung hat einen er-
freulich grossen Anklang
gefunden. Nach der Aus-
losung konnten die Preise
den glicklichen Gewin-
nerinnen und Gewinnern

Ubergeben werden.

(SC) Wie bereits im Schauplatz 3/
2008 berichtet, hat uns die grosse
Beteiligung am Wettbewerb in der
Spitex-Zeitung ausserordentlich
gefreut. Insgesamt sind 3977 rich-
tige Antworten eingegangen. Wir
freuen uns, die Gewinnerinnen
und Gewinner bekannt zu geben:
1. Preis, ein Flyer Elektrorad im
Wert von Fr. 4000.—: Alois Frey,
Urdorf; 2. Preis, 1 Gutschein fir
eine Ubernachtung mit Abend-
essen im UTO Kulm im Wert von
Fr. 330.— Lucia Krieg, Ziirich; 3.
Preis, 4 Gutscheine fur SILO 8
Karl's Kithne Gassenschau im
Wert von Fr. 250.— Bernhard und

Gertrud Egg-Gerber, Elgg: 4. bis
10. Preis, je 1 DVD «Die Herbst-
zeitlosen» mit Stephanie Glaser im
Wert von Fr. 25.—: Ursula Brandli,
Binz; Esther Loosli, Urdorf; Erika
Panday, Meilen; Brigitte Schenker,
Zurich; Dora Stuber, Binz; Esther

Wolfensberger, Wetzikon; Clara
Zist, Wetzikon.

Wir gratulieren allen Gewinner-
innen und Gewinnern ganz herz-
lich und wiinschen ihnen viel
Freude! Q

GUTSCHEIN £

Gewinner des Hauptpreises: Alois Frey mit Enkel Noah.

Wundversorgung nicht in kompe-
tente Hiande tbertrug.

Die Schnittstellenproblematik ist
einer der hiufigsten Griinde fiir
Ratsuchende, sich an die Patien-
tenstelle zu wenden. Oft zeigt
sich, dass eine Liicke in der Infor-
mationskette zum Problem fiihrte.
Weitere Anfragen betreffen die
Krankenversicherung (z.B. Be-
reich Psychiatrie-Spitex) oder die
Rechnungsstellung nach BESA-
System in den Pflegeheimen. Pfle-
gefachpersonen ihrerseits wen-
den sich an die Patientenstelle bei
Problemen in der Zusammenar-
beit mit Hausidrztinnen und Haus-
drzten oder wenn sich wichtige
Fragen mit den Angehorigen von
Spitex-Klientinnen resp. Klienten
nicht kliren lassen. In solchen
Fillen kann eine unabhingige
Stelle oft mehr erreichen, als
wenn sich die Betroffenen um
Losungen bemiithen. Schliesslich
werden der Patientenstelle auch
Fragen zum Angebot der Spitex
gestellt. Gerne weisen wir jetzt
zum Beispiel auf das neue Ange-
bot der Nachtspitex hin.

Dienstleistungen

Die Patientenstelle bietet Patient-
innen und Patienten Rat und Un-
terstitzung im gesamten Bereich
des Gesundheitswesens und ver-
tritt Ratsuchende sowohl bei mog-
lichen Behandlungsfehlern wie
auch bei Schlichtungsverfahren,
bei Problemen mit Kranken-, In-
validen-, Unfall- oder anderen
Versicherungen oder setzt Scha-
densanspriiche durch. Den Mit-
gliedern der Patientenstellen wird
juristische Beratung durch spezia-
lisierte Anwiltinnen und Anwalte
geboten.

Beratungen sind fiir Mitglieder
kostenlos; fiir Nichtmitglieder
steht ein gebiihrenpflichtiges Te-
lefon zur Verfuigung. Zudem gibt
die Patientenstelle in ihrem Ver-
einsbulletin wichtige Tipps und
Informationen zum Gesundheits-
wesen. Werden Sie Mitglied, denn
je grosser der Verein desto grosser
sein Einfluss. Fur weitere Infos:
www.patientenstelle.ch/zuerich
oder 044 361 92 56. a
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Strategie 2014: Vorbereitung fiir Umsetzung weitgehend abgeschlossen

Seit Sommer 2006 wurde
in acht Teilprojekten in-
tensiv an der Vorbereitung
fir die Umsetzung der
strategischen Schwerpunk-
te gearbeitet.

Im Sommer 2008 konnten die
letzten der vor zwei Jahren in
Auftrag gegebenen Konzepte ab-
genommen werden. Hier nun
kurz zusammengefasst die wich-
tigsten Ergebnisse:

¢ Nachtspitex und priventive Be-
ratung: Die Entwicklung der bei-
den neuen Dienstleistungen konn-
te termingerecht per 1. April 2008
resp. 1. Juli 2008 abgeschlossen
werden. Uber die Nachtspitex ha-
ben wir schon mehrfach berich-
tet, in einer der nichsten Num-
mern wird ein erster Erfahrungs-
bericht erscheinen. Ab Herbst
2008 werden alle 70-jahrigen Ein-
wohnerinnen und Einwohner der
Stadt Zirich zur Teilnahme an
einer kostenlosen individuellen
Priventionsberatung eingeladen,
dazu im nidchsten Schauplatz
mehr.

e Case Management und Dienst-
leistungsstandards: Das Konzept
eines Case Managements, das die
Kundschaft in komplexen Situati-
onen begleitet, ist erarbeitet und
ein Projektleiter durch das stadti-
sche Kontraktmanagement einge-
stellt. Die Erarbeitung der Dienst-
leistungsstandards stellte sich als
sehr aufwindige Aufgabe dar, hat
die Spitex doch den Anspruch,
diese durch Pflegewissenschafte-
rinnen begleiten zu lassen auch,
um so vergleichbar mit dem sta-
tiondren Bereich zu werden. Ak-
tuell liegen von den geplanten
rund zwolf Standards drei vor:
Bezugspflege, Inkontinenz und
Assessment. Nicht nur die Erar-
beitung ist anspruchsvoll, son-
dern auch die Implementierung
in den sehr heterogenen Spitex-
Organisationen der Stadt Zirich.
Ebenso miussen weitere Standards
entwickelt werden. Es ist daher
geplant, eine neue Fachstelle aller
Spitex-Organisationen einzurich-

ten, die in enger Zusammenarbeit
mit den Qualititsverantwortli-
chen der Zentren fiir die massge-
schneiderte Umsetzung und die
Weiterentwicklung sorgen wird.

» Kernkompetenzen: Dieses Teil-
projekt befasste sich mit der Fest-
legung einer Grund- und Werte-
haltung sowie der Sicherstellung
der fachlichen Aus- und Weiterbil-
dung. In den kommenden 18 Mo-
naten sollen alle Mitarbeitenden
im Rahmen von Schulungsver-
anstaltungen Gelegenheit erhal-
ten, sich mit den Werten und
Grundhaltungen in der Spitex
Zurich vertieft auseinanderzuset-
zen. Fur die Koordination und
Entwicklung einer qualitativ hoch-
stehenden Aus- und Weiterbil-
dung wird eine weitere Fachstelle
fir alle Spitex-Organisationen
empfohlen.

Die Spitex Ziirich

Die Vorgaben fir die neve
Werbung waren klar: Sie
musste frisch und nah bei
den Menschen sein sowie
eine hohe Professionalitét

ausstrahlen.

Im Zusammenhang mit der Strate-
gie 2014 war wichtig, nicht nur
inhaltlich an der Umsetzung der
Schwerpunkte zu arbeiten, son-
dern auch alle Interessierten pe-
riodisch Giber den Fortschritt der
Arbeiten zu informieren. Insbe-
sondere die Einfilhrung neuer
Dienstleistungen — Nachtspitex
und priventive Beratung — muss-
ten einem breiten Publikum be-
kannt gemacht werden.

Die bisher verwendeten Informa-
tionsflyer waren sehr unterschied-
lich gestaltet, auch das in den
letzten Jahren verwendete Sujet
Tandem» eignete sich nicht so
recht fir eine Werbekampagne.
Mit Unterstlitzung einer Werbea-
gentur wurde deshalb nach einem
neuen Auftritt gesucht, der frisch

¢ Innovationsmanagement: Die-
ses Teilprojekt legt alle notwendi-
gen Prozesse und Strukturen fest,
die fiir die kontinuierliche Weiter-
entwicklung der Spitex Ziirich
(strategische Innovationen) not-
wendig sind. Zudem soll in den
Zentren gefordert werden, dass
die vielen guten Ideen der Mitar-
beitenden wie auch von Kundin-
nen und Kunden aktiver aufge-
nommen werden. Eine einfache
Internetplattform soll den Aus-
tausch tber solche Ideen verein-
fachen. Das Innovationsmanage-
ment soll ab 2009 funktionieren.

¢ Lobbying und Kooperation: Seit
lingerem abgeschlossen sind die
Arbeiten zum Thema Lobbying,
das vor allem durch die Prisidien
und Vorstinde betrieben werden
soll. Zum Thema Kooperation
wurde eine Vorstudie abgeschlos-
sen. Sie kam zum Schluss, dass

Kooperationen am besten tiber
das gemeinsame Tun funktionie-
ren. Als erstes soll nun die Schnitt-
stelle Spitex-Spitin unter Ein-
bezug der Arzteschaft neu gestal-
tet werden, weil kiirzere Spital-
aufenthalte (u.a. wegen der Ein-
fihrung von Fallpauschalen) eine
weitere Flexibilisierung der Spitex
notwendig sein wird, und das an
sieben Tagen in der Woche!

Seit der Erarbeitung der Strategie
vor vier Jahren haben sich die
Rahmenbedingungen erneut ver-
andert, und es gilt, neue Umwelt-
tendenzen zu beachten. Dies
fiihrte zu einer Uberpriifung der
strategischen Schwerpunkte im
letzten Herbst, wie bereits berich-
tet. Zu diesen Themen werden in
den kommenden Monaten neue
Studien gemacht, tiber die dann
wieder informiert wird. a

gibt sich einen neuen Auftritt

und nah beim Menschen sein und
doch eine hohe Professionalitit
ausstrahlen sollte. Wir stellten
rasch fest, dass es nicht ausreicht,
nur neue Dienstleistungsflyer und
einen Spitexletter zu verteilen.
Eine Plakataktion und auch Inse-
rate sollten die notige Aufmerk-
samkeit erreichen.

Als von der Stadt beauftragte Spi-
tex-Organisationen hatten wir die
Maoglichkeit, im Frihjahr die far
die Stadt reservierten Aushinge
wihrend zwei Wochen zu benut-
zen. Aufgrund der Erfahrungen
mit Werbeaktionen anlisslich des
jahrlichen Spitex-Tages konnten
wir mit der VBZ verhandeln und
zu glnstigen Tarifen die Tram-
aushdnge realisieren. Die Dach-
beschriftung auf einem Cobra-
tram erginzte die Aktion.

Bis im Spatherbst machen wir nun
mit Inseraten in den hauptsich-
lich in Zurich gelesenen Zeitun-
gen auf die Vielfalt der Spitex
aufmerksam. Im Laufe der Arbei-
ten haben wir auch unseren ge-
nerellen Dienstleistungsprospekt
kritisch tiberpriift und festgestellt,

dass er nach rund fiinf Jahren
ebenfalls erneuerungsbediirftig
ist. Genauso wie die Tarifordnung
der Stadt, die ebenfalls ein Face-
lifting» und eine etwas lesefreund-
lichere Gestaltung erhielt.

Gleichzeitig kam der Wunsch auf,
fiir das bisher verwendete, eher
schwerfillige «Spitex-Dienste der
Stadt Ziirich» eine neue, moderne-
re und kiirzere gemeinsame <Mar-
ke» zu finden. Man entschied sich
fur «Spitex Zirich», das nun auf
den ebenfalls «enovierten» Visi-
tenkarten und Briefvorlagen er-
scheint. Um die Verbundenheit
mit der Stadt Zurich auch optisch
zu betonen, erscheint «Spitex Zu-
rich» blau hinterlegt, und zwar mit
dem offiziellen «Zuri-Blau», das
leicht vom Spitex-Blau abweicht.

Die ganze Neugestaltung des Auf-
tritts wire ohne die tatkriftige
Unterstiitzung aller Organisatio-
nen bei der Suche nach Spitex-
Kundinnen und -Kunden, die sich
als Fotomodelle eignen, nicht
moglich gewesen. Allen noch-
mals ein grosses Dankeschon fiir
die vielen tollen <Models». a
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