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Fragen und Antworten zur Patientenflrsprache

Die Patientenfursprache ist ein zentraler Pfeiler fUr die Qualitdtssicherung und das
Vertrauensverhdltnis innerhalb eines Krankenhauses. Als unabhdngige Institution muss sie
einerseits klar als solche erkennbar und zugdnglich sein und Uber die ndétigen Ressourcen
verflgen, andererseits ist ihre Integration und Akzeptanz im klinischen Umfeld fur eine
wirksame Arbeit unerldsslich. Sie bietet eine Plattform fur Patienten, Angehdrige und
Klinikpersonal, um Lob wie auch Kritik zu duern, um aus diesen Ruckmeldungen zu lernen
und die Patientenversorgung kontinuierlich zu verlbessern.

Ihre Unabhdngigkeit garantiert, dass Patientenanliegen ohne Einflussnahme des
Krankenhaustrdgers bearbeitet werden, wahrend inre Verankerung im Krankenhaus
wiederum sicherstellt, dass die Patientenfursprache malgeblich zur Stérkung des Ansehens
und der Servicequalitdt des Krankenhauses beitragt.

Nachfolgend stellt der BPIK seine aus den Ruckmeldungen vieler Mitglieder kommmenden
Erkenntnisse und Forderungen far eine wirksame Patientenflrsprache zur VerfGgung — was
Aufgabenbeschreibung der Patientenflrsprechenden betrifft, Verankerung im
Krankenhausbetrieb, aber auch ein Curriculum zur regelmdafigen Fort- und Weiterbildung.

Die wichtigsten Ziele des BPIK sind:

Rolle, Méglichkeiten und Chancen der Patientenflrsprache bekannt zu machen
- in der Offentlichkeit, aber auch innerhalb der Kliniken und Krankenhduser

Die Grundlagen fur eine bundesweit einheitliche und gleichzeitig auf die
Erfordernisse der Ldnder abgestimmte Qualifizierung der Patienten-
farsprechenden zu schaffen
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1. Aufgaben

Wichtigste Aufgabe von Patientenflrsprechenden ist es, Patientinnen, Patienten und Angehoérigen personlich als Gesprdachspartner zur VerfiGgung
zu stehen, Zeit zu haben und zuhdren zu kdnnen. Patientenfursprechende nehmen die Anliegen und Beschwerden von Patienten und Angehdrigen
ernst und versuchen zu kldren, ob und welche Schritte von wem unternommen werden kédnnen, um ein Anliegen zu erdrtern und Probleme zu
|6sen.

Wenn es ndétig ist, Ubernehmen sie eine Mittlerrolle zwischen Patientinnen, Patienten und Klinikpersonal und tragen zur Kldrung und Entschdérfung
von Konflikten bei. Sie werden nur auf ausdricklichen Wunsch der Patienten oder Angehérigen selber tdtig.

Bei der Geschaftsfihrung/Klinikleitung setzen sie sich dafur ein, dass von Patientinnen und Patienten gemeldete, notwendige Verénderungen
veranlasst werden. So ergdnzen sie bereits etablierte Strukturen im Bereich des Risiko- und QualitGtsmanagements und arbeiten mit
Beschwerde- und Qualitdtsmanagerinnen und -managern bei der Bearbeitung von Patientenbeschwerden vertrauensvoll zusammen.

2. Pflichten der Patientenfursprechenden

PatientenfUrsprechende sind zur Verschwiegenheit verpflichtet und haben alle Sachverhalte, die ihnen als Patientenfursprechende bekannt
werden, vertraulich zu behandeln. Patientenflrsprechende durfen keine medizinischen und pflegerischen Beratungen und keine konkreten
Rechtsberatungen anbieten. Sie durfen aber Patientinnen und Patienten Uber ihre Rechte informieren.

3. Stellung und Qualifikation der Patientenfursprechenden

Nur unabhdngige Patientenflrsprechende kénnen Vertrauen, Akzeptanz und Glaubwurdigkeit bei Patientinnen und Patienten gewinnen. Niemand
darf ihnen deshalb Weisungen erteilen. Zudem mussen sie sich nicht an Dienstwege halten, bspw. wenn es um die Einberufung von
Fallkonferenzen gent.

Die Tatigkeit in der Patientenfursprache ist anspruchsvoll; nicht selten stehen Patientenfursprechende in einem Konflikt zwischen Patienten und
Klinik. Diese verantwortungsvolle Aufgabe erfordert deshalb eine Reihe von persdnlichen Fahigkeiten sowie auch fachlichem Wissen.

PatientenfUrsprechende sollten neben ihrer Lebenserfahrung bestimmte persénliche, soziale und kommmunikative Kompetenzen mitbringen:
Kommunikationsfreude, Selbstbewusstsein, Engagement und EinfGhlungsvermdgen fur Sorgen und Probleme anderer Menschen, vor allem auch
far Gltere Patientinnen und Patienten, ebenso wie die Fahigkeit zur Vermittlung in Konfliktfallen. Dartber hinaus sind grundlegende Kenntnisse Uber
das Gesundheitswesen, Uber Patientenrechte und Gber die Abldufe und Bedingungen in einem Krankenhaus hilfreich.

Zur ErfUllung der Aufgabe mussen Patientenfursprechende ..
e zuhoéren kdnnen und sich Zeit lassen
e Empathie und Einfuhlungsvermogen sowie Menschenkenntnis und Lebenserfahrung haben
e |oyal zum Krankenhaustréger stehen, was den Ruf des Krankenhauses betrifft
e eine konfliktf&hige und standfeste Persdnlichkeit sein
e sich abgrenzen kdnnen in Kenntnis der eigenen Grenzen und denen der Aufgabe



4. Vertrag, Haftung und Aufwandsentschadigung
Es wird empfohlen, Fragen der Haftung (z.B. bei Wege-Unfallen oder bei Fehlverhalten oder Kompetenziberschreitung) im
Rahmen der Bestellung durch die Klinik zu klaren.

Im Normalfall arbeiten Patientenflursprechende ehrenamtlich. Winschenswert ist eine frei zu vereinbarende
Aufwandsentschadigung, in der die anfallenden Kosten und der tatsachliche Aufwand berucksichtigt werden.

Eine solche Aufwandsentschadigung ist auch eine Wertschatzung durch finanzielle Wirdigung.

Den Erfahrungen des BPiK nach liegt diese Aufwandsentschadigung zwischen O € und geringflgiger Beschaftigung (bspw. als
Angestellte/r beim Landratsamt), ggfs. zzgl. einer Bildungspauschale. Teilweise gibt es auch Sachleistungen (technische
Arbeitsgerate wie Notebooks, Parkkarte, freies Mittagessen). Auch kann ein erganzendes Coaching bzw. eine Supervision
(bspw. durch das Beschwerdemanagement) geboten werden; stark wianschenswert sind zudem regelmaBige Fort- und
Weiterbildungen.

Es ist nicht immer ganz leicht flr Patientenflrsprechende ihren Forderungen (bspw. betreffend Fort- und Weiterbildungen)
angemessen Ausdruck zu verleihen. Sinnvolle Argumente hierzu sind:
e Patientenflrsprechende fuhren eine Art ,,Unternehmensberatung light“ durch, indem sie Missstande und problematische
Prozesse erkennen und bei deren Behebung unterstitzen
e Auch sparen sie oft erheblich an Rechtsverfolgungskosten ein durch jede Patientin und jeden Patienten, die bzw. der
keinen Rechtsanwalt einschaltet
e Patientenflrsprechende steigern die Patientenzufriedenheit; sie sind dadurch (im weitesten Sinne) Teil der
Offentlichkeitsarbeit bzw. des Marketing, das nicht selten Uber erhebliche Mittel verfligt
e Die (wissenschaftliche) Dokumentation der behandelten Falle bewirkt einen Mehrwert fur die Klinik

Vertragliche Konstruktion:
Die Rolle des Patientenflrsprechenden bzw. anderer derartiger Vermittler ist im Burgerlichen Gesetzbuch (BGB) nicht
geregelt. Am ehesten liegt eine unentgeltliche Geschaftsbesorgung gem. § 662 BGB gegentber den Patienten und/oder der
Klinikleitung vor. Bislang gibt es jedoch keine Rechtsprechung oder Kommentarliteratur zu dieser Frage. Die wechselseitigen
Rechte und Pflichten sollten daher nach Méglichkeit schriftlich, also als Vertrag, vereinbart werden. Dies betrifft u. a.:

e die Frage der Anwesenheit zu den ublichen Zeiten, bzw. Abmeldeverpflichtungen

e die Aufwandsentschadigung

e die Stellung einer Infrastruktur (eigener Raum, technische Gerate, eigene Email-Adresse etc.)

e Verschwiegenheitsverpflichtung

e Mogliche Berichtspflichten ggu. Qualitdtsmanagement/Klinikleitung

Abgesehen von einer Haftung bei Verletzung der Verschwiegenheitspflicht, ist i. d. R. keine haftungsrelevante Situation
gegeben, da weder medizinisch noch rechtlich beraten werden darf.
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Praxistipps: Was schafft Akzeptanz fur die
Tatigkeit von Patientenfursprechenden?

Um Akzeptanz bei Patientinnen und Patienten fir die eigene Tatigkeit zu schaffen ...

... sollten Patientenflrsprechende erlautern, dass es sich bei ihrer Arbeit um eine unabhangige Tatigkeit bzw. ein Enrenamt handelt. Folglich
mussen Patientenflrsprechende nicht die gleichen Dienstwege einhalten, wie offiziell bei der Klinik angestellte Beschaftigte.

.. ,Kimmerer, Anwalt, Betriebsrat“: Viele Patientinnen und Patienten kennen Rolle und Stellung der Patientenflrsprechenden nicht, diese sollte
detailliert erlautert werden, idealerweise mit eigenen Marketing-Materialien, etwa in einem Flyer oder mit auf der Website veréffentlichten Info-
Texten und Portrats

.. kommt es zum klarenden Gesprach, sollten Patientenflrsprechende selbstverstandlich stets beide Seiten héren, nicht nur Vorwurfe von
Patienten, sondern auch Stellungnahmen vom arztlichen und pflegenden Personal

... Patientenflursprechende mussen ihre eigenen Grenzen sehen und ansprechen. So kénnen und durfen sie keine rechtliche und keine
medizinische Beratung geben - dirfen gleichwohl jedoch Uber Patientenrechte und den Zugang zu diesen Rechten informieren

... gleichzeitig sind Patientenflrsprechende eine ,kostenlose Unternehmensberatung®, indem sie auf Missstande im Haus aufmerksam machen
oder Lob weitergeben; auch dieses Argument kann fur Patientinnen und Patienten von Gewicht sein

Wie erreichen Patientenfiirsprechende Akzeptanz bei Beschiftigten im Krankenhaus und werden (besser) sichtbar?
e Indem sie eine gute Zusammenarbeit mit dem Lob- und Beschwerdemanagement und dem Qualitatsmanagement im Hause suchen
e Indem sie ein persénliches Netzwerk im Krankenhaus aufbauen und sich dort bekannt machen, wo Patientinnen und Patienten ihre Winsche
oder Probleme kommunizieren. Neben dem Lob- und Beschwerdemanagement sind dies:
die Pflege/Pflegedienstleitung: keine andere Berufsgruppe innerhalb einer Klinik hat so viel Kontakt zu Patienten
Pfortner bzw. Anmeldung
o grune Damen und Herren
o Seelsorger und Seelsorgerinnen
e |Indem sie in der Personal- und/oder Marketing-Abteilung darauf hinwirken, dass bei MaBnahmen wie Einfuhrungsrunden fur neue
Mitarbeitende oder auch bei MaBnahmen wie einem Tag der offenen Tur ebenfalls die Patientenflrsprache vorgestellt wird.

o

o

Weitere Méglichkeiten, um die Patientenfiirsprache im eigenen Haus bekannt zu machen, sind:
e eine gut sichtbare Nennung auf der Website mit eigener eMail-Adresse
e ein Flyer, der im Empfangsbereich ausliegt und jeder Patientenmappe beigelegt wird
e ein gut erreichbares Buro
e cine rege Netzwerk-Tatigkeit z.B. mit PatientenflUrsprechenden anderer Hauser oder Uber den BPiK






3. Recht und Ethik

e Patientenrechte im Detail: Vertiefung der Kenntnisse Uber die Patientenrechte, einschlief3lich des Rechts auf Privatsphare,
Vertraulichkeit und informierte Zustimmung

e Medizinrecht und Datenschutz: Grundlagen des Medizinrechts und Datenschutzes, einschlieBlich des Umgangs mit
Patientendaten

e Ethische Dilemmata in der Gesundheitsversorgung: Erérterung von ethischen Fragen, die in der Gesundheitsversorgung
auftreten kdénnen, z. B. am Lebensende

e Einwilligung, Patientenverfigungen und Vorsorgevollmachten: Verstehen der Bedeutung von Einwilligungen,
Patientenverfugungen und Vorsorgevollmachten und ihrer Rolle in der Gesundheitsversorgung; Problematik und
Méglichkeiten der Schweigepflichtentbindung

4. Krankenhausmanagement und Qualitaitsmanagement

e Struktur und Ablaufe im Krankenhaus: Vertiefung des Wissens Uber Krankenhausstrukturen, -prozesse und -ablaufe.

e Rolle der Patientenfursprechenden im Qualitatsmanagement einschlieBlich der Identifikation von
Verbesserungspotenzialen

e Beschwerdemanagement: Zusammenarbeit mit dem Beschwerdemanagement und Verstehen des Prozesses zur
Weiterleitung von Beschwerden an relevante Abteilungen oder Personen

e Kennzahlen und Bewertung: Einfihrung in die Messung der Patientenzufriedenheit und Nutzung von Daten zur
Verbesserung der Patientenversorgung

e Patientensicherheit und Risikomanagement: Grundlagen der Patientensicherheit und des Risikomanagements, um
Patientenflursprechenden die Moglichkeit zu geben, bei der Identifizierung und Meldung von Sicherheitsproblemen
mitzuwirken (CIRS/Never Events)

e Veranderungsmanagement: Einfuhrung in das Veranderungsmanagement und dessen Bedeutung fur die kontinuierliche
Verbesserung der Patientenversorgung

5. Interdisziplindre Zusammenarbeit
e Zusammenarbeit mit Arzten, Pflegekraften und anderen Berufsgruppen: Erlernen von Strategien fir die effektive
Zusammenarbeit und Kommunikation mit verschiedenen Berufsgruppen im Krankenhaus
e Schnittstellenmanagement: Verstandnis der Schnittstellen zwischen verschiedenen Abteilungen und Diensten im
Krankenhaus und wie diese effektiv gemanagt werden kénnen
e Netzwerkarbeit im Gesundheitswesen: Erlernen von Techniken zur effektiven Netzwerkarbeit, um Patientinnen und
Patienten bei der Koordination ihrer Versorgung zu unterstitzen und Beziehungen zu externen Diensten aufzubauen

6. Fallstudien und Praxiserfahrung
e Bearbeitung von Fallstudien: Anwendung des erlernten Wissens auf realistische Fallstudien, um das Verstandnis zu
vertiefen und praktische Fahigkeiten zu entwickeln
e Reflektion und Supervision: Gelegenheiten zur Reflexion tUber die eigene Praxis und zur Supervision durch erfahrene
Kollegen oder Trainer, um das Lernen zu konsolidieren und Bereiche zur Verbesserung zu identifizieren
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