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Ein zu wenig errtertes Problem

Ein Gestaltungsaspekt des Praxismanagements, der in Fachdiskussionen und -beitrégen eher selten thematisiert wird, ist die Diskretion im Umgang mit Patienten-Informationen bzw. das
Fehlen dieser Komponente:

— Medizinische Fachangestellte sprechen mit Patienten am Empfang Uber deren Erkrankungen und achten nicht darauf, dass wartende Praxisbesucher mithdren kdnnen,

— Praxisinhaber fiihren medizinische Kurz-Beratungen auf dem Gang durch, — Praxisrdume besitzen nur einen geringen Schallschutz, so dass Patienten Krankengeschichten, Diagnosen
und Therapie-Empfehlungen aus dem Nebenzimmer mitbekommen.

Patienten reagieren messbar verdrgert

Die Rickmeldung der Patienten in Zufriedenheits-Befragungen ist eindeutig: der Patient Care Quality Score (PCQS, die Zufriedenheit der Patienten mit Praxis-Leistungsmerkmalen in
Relation zu den Anforderungen, Optimum: 100%) der Diskretion hat sich — Uber alle Fachgruppen betrachtet — von einem Wert in 2014 von 26% auf aktuell 19% verschlechtert.
Gleichzeitig ist die Beschwerde-Haufigkeit Uiber dieses Praxismanagement-L eistungsmerkmal deutlich gestiegen: eine aktuelle Untersuchung der Zufriedenheits-Angaben von mehr als
100.000 Patienten aus knapp 1.000 zuféllig ausgewdahlten Arztpraxen zeigt, dass sich in 58% der Bogen bei den Freitext-Angaben kritische Hinweise auf fehlende bzw. nachzubessernde
Vertraulichkeit fanden. Der Vergleichs-Wert aus dem Jahr 2014 lag noch bei 41,6%.

Praxisteams reagieren mit Unverstandnis

Die Werte zeigen, dass die haufiger artikulierte Kritik zu keiner Verénderung in den Praxen gefiihrt hat. , Es geht eben nicht anders!*, kommentieren die meisten Arzte und
Mitarbeiterinnen die mangelnden Diskretions-V orkehrungen in ihren Praxen. ,, Ich kann doch nicht nach jedem Patienten die Tur schlief3en oder bel jedem Telefonat um mich sehen, ob
auch niemand in Horweite ist!“, kommentiert eine Praxismanagerin die Situation in ihrem Betrieb.

Patienten argumentieren verandert

Wenn Patienten sich tiber mangelnde Diskretion beschweren, hatte das bislang einen sehr privaten Grund: man mdchte nicht, dass Fremde Informationen Uber die eigenen

L ebensumstande und Erkrankungen erhalten, denn das ist unangenehm, vielleicht sogar peinlich. Seit gut zwei Jahren hat sich die Argumentation jedoch veréndert: Patienten beschweren
sich nicht nur haufiger tber fehlende Diskretion, sondern filhren nunmehr auch verstérkt das Argument des Datenschutzes an. Damit riickt das Problem von der emotionalen auf eine
sachliche Ebene. Dieser Wandel ist Ausdruck eines Bestrebens, den Wunsch nach Diskretion mit mehr Nachdruck zu versehen, denn der Datenschutz-Aspekt ist von der Bedeutung und
Tragweite weitaus hoher angesiedelt als das emotionale Befinden, er gilt uneingeschrankt und ist unantastbar.

Praxis-Teams sollten aktiv werden

Eine Verpflichtung zur Verschwiegenheit in Bezug auf Patienten-Informationen ist zum einen eine juristische Anforderung, denn die arztliche Schweigepflicht ist in der Rechtsordnung
gleich mehrfach fixiert. Uberdies sind Praxisbetriebe nach dem Bundesdatenschutzgesetz verpflichtet, sowohl technische als auch organisatorische Maf3nahmen zu treffen, um den Schutz
von personenbezogenen Daten sicherzustellen. Zum anderen beeinflusst die Wahrung der Privatsphére al's Leistungsmerkmal einer ,,guten Arztpraxis® immer mehr den Erfolg von
Patientenbindung und -gewinnung, ist also auch ein Marketing-Instrument.

Bel detaillierter Analyse, mit etwas Goodwill und Selbstdisziplin |&sst sich die Diskretion in den meisten, auch raumlich kleineren Praxen deutlich steigern. Einfache Mittel sind z. B. die
Einrichtung einer Diskretionszone am Empfang oder ein Schild mit der Bitte, die Wartezimmer-T(re stets zu schlief3en, aber auch ein Bestell system, dass Warteschlangen vermeidet.
E-Booklet zum Thema

Weitere Informationen zum Thema und praktische L dsungsmdglichkeiten beinhaltet das E-Book ,, Tipps fur eine (noch) diskretere Patientenbetreuung”, dasim IFABS
TeleConsulting-Shop erhdltlich ist. http:/bit.ly/2fFOLKM [1]
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