NO Patienten- und P P A
Pflegeanwaltschaft

TATIGKEITS-
BERICHT 2018

Berichtszeitraum

1. Janner bis 31. Dezember 2018

/




TATIGKEITSBERICHT NO PPA 2018

INHALTSVERZEICHNIS

Y40 41T L@ ] LSRR 4
1. GESCHAFTSFALLE ...t ettt e ettt e et et e s ne e teeteeteeaeeaeneens 6
1.1. Ubersicht 6
1.1.1.  Anzahl der Geschéftsfélle 6
1.1.2.  Aufteilung der Geschéftsfalle im Vergleich zum Vorjahr 7
1.2. Geschéftsfélle im Einzelnen 9
1.2.1.  Kliniken 9
Beschwerdefrequenz (Benchmarking)- 2018 9
Durchschnittliche Beschwerdefrequenz im Verlauf der letzten Jahre 10
Anzahl der Beschwerden an die NO PPA uiber die Landeskliniken im Verlauf der letzten Jahre 11

Die drei Landeskliniken mit der geringsten Beschwerdefrequenz 12
Aufteilung nach Fachgebieten 13
Aufteilung der Fachgebiete im Vergleich zum Vorjahr 14
1.2.2.  Niedergelassene Arztinnen 15
Aufteilung nach Fachgebieten 15
Aufteilung nach Fachgebieten im Vergleich zum Vorjahr 16
1.2.3. Langzeitpflegebereich 17
Anzahl der Geschéftsfalle 17
Besuche vor Ort 18
Meldungen 19
Beratung und Auskinfte 19
Vernetzung 20
Gesamteindriicke 20
Allgemeines/ Feedback 21
1.2.4. Patientenverfligungen 22
Anzahl und Aufteilung nach Geschlecht 22
Verlauf der vergangenen Jahre 23
Anmerkung zum Verfligungstext 23
Alter 24
Motive 25
Erstellung 25

2. BESCHWERDEFALLE & MELDUNGEN ........coviiitiiiietecieeieeeeee ettt 26
2.1. Vorgehensweise bei Schadensféllen 27
2.2. Aussprachen bei der Schiedsstelle der NO Arztekammer 28
2.3.  Summe der Schadensfalle 29
2.4. Hohe der Schadenersatzbetrage 31
2.5. Summe der Schadenersatzbetrage 32
3. KOMMUNIKATION & INTERAKTION .....ctiiiiiiiiiie ettt e stiee e sieee e e siae e e sntaeee s snnaeeassnnneeaeans 35

Seite 2 von 64



TATIGKEITSBERICHT NO PPA 2018

3.1. Telefongesprache 35
3.2. Personliche Besprechungen 36
3.3. Medienarbeit/ Offentlichkeitsarbeit 37
3.4. Homepage 43
4. TAGUNGEN, KONGRESSE, VERANSTALTUNGEN, PROJEKTE ..., 48
4.1. Tagung der ARGE Patientinnenanwaltinnen 48
4.2. Netzwerk- Ombudsstellen (NeO) 50
5. INTERNES. . ... 52
5.1. Unser Team 52
5.2. Personelle Veranderungen 54
5.3.  Praktikantinnen 55
6. ANHANG L 61
6.1. Allgemeines uiber die NO PPA 61

6.1.1.  Aufgaben und Zustéandigkeit 61

6.1.2.  Unser Leitbild 63
6.2. Organisation 64

Seite 3 von 64



TATIGKEITSBERICHT NO PPA 2018

VORWORT

Reformen im niedergelassenen Bereich:
Gesundheitszentren

Ein Fruhjahrsluftchen regt sich?
Aber: ein Fohnsturm wéare notwendig!

Die Probleme im Bereich der Versorgung der Bevolkerung mit allgemeinarztlichen Ver-
sorgungsleistungen und zwar sowohl im stadtischen Bereich aber besonders im land-
lichen Bereich sind seit vielen Jahren bekannt, analysiert und bewertet.

Die bestehende, sogenannte hausarztliche, Versorgung hat zwar in der Vergangenheit
die Herausforderungen gemeistert, ist aber nicht mehr geeignet die neuen Herausfor-
derungen an qualitatsvoller gesundheitlicher Basisversorgung/Primarversorgung der
Bevolkerung zu meistern. Uberlaufene Ambulanzen waren nur ein einzelnes Symptom
des erzwungenen Ausweichens der Patienten in andere Versorgungsebenen. Diese
Erkenntnis ist nicht neu und es wurde bereits Mitte 2014 ein modernes und zukunfts-
trachtiges Primarversorgungskonzept von der Bundeszielsteuerungskommission be-
schlossen.

Gut Ding braucht bekanntlich Weile und es hat bis April 2019, also volle funf Jahre,
gedauert, bis ein Gesamtvertrag fur Priméarversorgungseinheiten beschlossen wurde.
Dieser Gesamtvertrag ist die aktuelle Umsetzungsbasis fur die neuen Gesundheitsze-
ntren, wie die Primarversorgungseinheiten in NO bezeichnet werden.

Die positiven Elemente sind unter anderem:

e wesentlich verlangerte Offnungszeiten,

e umfassendes und verbindliches Versorgungsprofil mit dem Schwerpunkt der
Versorgung chronisch kranker Patienten, der Pravention und der Gesundheits-
férderung,

e multiprofessionelle Versorgung,

¢ verbindliche Diagnose- und Leistungsdokumentation,

e Teamarbeit und neue Honorierungsmodelle und damit Steigerung der Attrakti-
vitat fur die Gesundheitsberufe.

Es fehlt allerdings ein Anreizmodell fur die Patientenbindung, also (freiwillige) Ein-
schreibmodelle, die in anderen européischen Landern (wie zB das Baden Wirtenber-
ger Modell) als wesentliche unterstitzende Mal3nahme der Lotsenfunktion der Primar-
versorgung wirken und diese ,Steuerungsfunktion® wesentlich unterstiutzen.
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Wenn auch die positiven inhaltlichen Elemente, besonders im Vergleich zur derzeiti-
gen Versorgungssituation, hervorleuchten, so ist doch festzuhalten, dass dieses Mo-
dell in der formalen Ausgestaltung zu behindernd und bewusst verzégernd (die &arztli-
che Standespolitik lasst grif3en) aufgesetzt ist. Dies liegt vor allem daran, dass Ge-
sundheitszentren nur im bestehenden Stellenplan der Kasseneinzelordinationen neu
eingerichtet werden kdnnen. Es hangt also nicht vom Bedarf oder den Versorgungs-
notwendigkeiten ab, ob ein Gesundheitszentrum gegriindet werden kann, sondern da-
von, ob ein Kassenarzt bereit ist seinen Kassenvertrag in ein solches PVE einzubrin-
gen.

Die Erfahrungen zeigen, dass diese Bereitschaft nur sehr eingeschrankt gegeben ist.
Warum soll ein Kassenarzt, der sich in den letzten 20-25 Jahren seine Einzelordination
aufgebaut hat, sein ,Lebenswerk® in eine groRere Einheit einbringen und damit seine
Selbststandigkeit aufgeben? Bis auf Einzelfdlle werden solche Konstellationen nur
sehr selten auftreten. Der Schutz von bestehenden Einzelordinationen hat also offen-
bar mehr Gewicht als die zukiinftige umfassende und qualitatsvolle Versorgung der
Bevdlkerung.

Ein rasches Umsetzen einer qualitatsvollen Primarversorgung ist daher nur dann mog-
lich, wenn:

e zusatzliche Kassenplanstellen, allerdings ausschlieBlich zweckgewidmet fir
Gesundheitszentren geschaffen werden,

e bestehende Kassenplanstellen, die aufgrund von Pensionierungen frei werden,
sofort fur Gesundheitszentren eingezogen werden,

e Einschreibmodelle fur Patienten ermdglicht werden,

e neue Geschafts- und Businessmodelle zugelassen werden.

Besonders der letzte Punkt ist elementar, da das bestehende Modell die Kassen als
Nachfrager von Gesundheitsdienstleistungen und die Arzte als Anbieter in ein mono-
polartiges Korsett zwingt, das beide auf Gedeih und Verderb aneinanderkettet, inno-
vationsfeindlich ist und jede kreative Entwicklung im Keime erstickt.

International anerkannte ,best practice“ Beispiele wie etwa das ,Gesunde Kinzigtal®
(https://www.gesundes-kinzigtal.de/), das nichts anderes als ein PPP-Modell ist,
zeigen, wie integrierte- regionale Gesundheitsversorgung aufgesetzt werden muss.

Dr. Gerald Bachinger
NO Patienten- und Pflegeanwalt

Sprecher der Patientinnenanwaltinnen Osterreichs
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1. GESCHAFTSFALLE
1.1. Ubersicht

1.1.1. Anzahl der Geschaftsfalle

Im folgenden Diagramm sind nur diejenigen Geschaftsfalle enthalten, die bei
uns einen schriftlichen ,Aufwand“ hervorgerufen haben und auch als schriftliche
Geschaftsfalle erfasst sind. Die grof3e Anzahl an telefonischen Beratungen,
Auskunften und Beschwerdeerledigungen ist nicht beinhaltet.

Von 2017 auf 2018 haben wir eine Steigerung der Geschaftsfalle um 13%
verzeichnet.

Gesamtanzahl aller Geschiftsfille 1996 bis 2018
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1.1.2. Aufteilung der Geschaftsfalle im Vergleich zum
Vorjahr

Aufteilung der Geschaftsfille im Vergleich zum Vorjahr
1.747 Geschiftsfille im Jahr 2017, 1.969 Geschaftsfalle im Jahr 2018
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Der grof3te Teil der Geschaftsfalle entfiel auf die Kliniken. In diesem Bereich
kam es zu einem Rickgang der Beschwerden um 9%.

Bei den niedergelassenen Arztinnen fur Allgemeinmedizin beziehungsweise
Facharztinnen und Zahnarztinnen konnten wir ein Gleichbleiben verzeichnen.

Im Bereich der Sozialversicherungstréger kam es zu einem Rickgang der
bearbeiteten Beschwerden um 75%, bei geringen Ausgangszahlen.

Im Langzeitpflegebereich kam es zu einem Rickgang der Beschwerden um
65%, ebenso bei geringen Ausgangszahlen.

Das ,Team Pflegeanwaltschaft‘ in der NO PPA verzeichnete insgesamt 228
Geschaftsfélle. Dies entspricht einer Steigerung von 113%.
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Unter den Bereich ,Sonstige” fallen Beschwerden, die nicht den vorgenannten
Bereichen zugeordnet werden konnen, wie etwa Sonderkranken-, Reha- und
Kuranstalten, extramurale Dienste, Rettungswesen etc. Hier kam es im
Vergleich zum Vorjahr zu einem Rickgang der Geschaftsfalle um 4%.

Im Bereich ,Beratungstatigkeiten® werden aufwandige Beratungen, die von der
NO PPA ubernommen werden, erfasst. Hier liegt der Schwerpunkt bei
Auskiinften Uber Patientinnenrechte, wie etwa Selbstbestimmungsrecht,
Patientenverfliigungen, Informationsrechte, Einsicht in die Krankengeschichte,
Selbstbehalte und Kostenbeteiligungen. Dartber hinaus wurden zahlreiche
Informationen und Auskinfte im Bereich Pflege (juristische Auskulnfte
betreffend Bewohnerinnen der Langzeitpflege etc.) gegeben. Hier haben wir im
Vergleich zum Vorjahr eine Steigerung der Geschéftsfalle um 55%
protokolliert.

Im Jahr 2018 wurden 122 Projekte im Zuge der monatlichen Sitzungen der NO
Ethikkommission mit Unterstiitzung der NO PPA behandelt und abschlieRend
beurteilt. Dies bedeutet im Vergleich zum Vorjahr eine Steigerung um 1%.

Beim ,NO Patienten-Entschadigungsfonds® kam es im Vergleich zum Vorjahr
zu einem Riuckgang der Falle um 13%. Mehr dartber finden Sie im
Tatigkeitsbericht 2018 des NO Patienten-Entschadigungsfonds.

Es wurden in diesem Jahr 2018 unter anderem verbindliche
Patientenverfiigungen von der NO PPA beurkundet. In diesem Bereich kam es
zu einer Steigerung der Falle um 14%.
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1.2. Geschaftsfalle im Einzelnen

1.2.1. Kliniken
Beschwerdefrequenz (Benchmarking)- 2018

Dieses Diagramm gibt Auskunft dartber, wie viele Patientinnen, gemessen an
den stationaren Gesamtaufnahmezahlen (ausgenommen sind die ambulanten
Aufenthalte), sich Uber Kliniken beschwerten. Erfasst sind alle NO
Landeskliniken. Die NO Sonderkrankenanstalten (Landesklinikum Hochegg,
Landesklinikum Mauer sowie das Psychosomatische Zentrum Waldviertel in
Eggenburg) sind aufgrund einer Nichtvergleichbarkeit mit den restlichen
allgemeinen Kliniken nicht einbezogen.

Beschwerdefrequenz im Vergleich

M Landeskliniken 2018

9589 mmmm

Durchschnitt
jede/er 1.215 Patient/in
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Bemerkenswert ist die grof3e Bandbreite der Beschwerdezahlen:

In einem Klinikum beschwerte sich lediglich jede 9.589 behandelte Person, in
einem anderen jede 415 zu Behandelnde von insgesamt 334.258 stationar
behandelten Personen.
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Durchschnittliche Beschwerdefrequenz der Landeskliniken
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Im Durchschnitt beschwerte sich im Jahr 2018 eine/r von 1.215 behandelten
PatientInnen.

Dem Verlauf der letzten Jahre entnehmend zeigt sich eine durchschnittliche

Tendenz zu Beschwerdezunahmen.

Diese Uber die Jahre gesehen im

Durchschnitt steigende Anzahl an Beschwerden kann gegebenenfalls mit einem
Autonomie sowie

allgemeinen Trend in Richtung Selbstbestimmung,
Empowerment der Birgerinnen interpretiert werden.
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Anzahl der Beschwerden an die NO PPA (iber die Landeskliniken
im Verlauf der letzten Jahre

Anzahl der Beschwerden in den Landeskliniken
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In den NO Landesklinken wurden im Jahr 2018, in absoluten Zahlen gerechnet,
528 gemeldete Beschwerden verzeichnet, im Jahr 2017 waren es 583
Beschwerden.
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Die drei Landeskliniken mit der geringsten Beschwerdefrequenz

Die 3 Landeskliniken im Jahr 2018 mit der geringsten Beschwerdefrequenz
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Ausgehend von allen NO Landeskliniken (ausgenommen den oben angefiihrten
Sonderkrankenanstalten) beschwerte sich im Jahr 2018 durchschnittlich
eine/einer von 1.215 Patientinnen.

Im LK Stockerau beschwerte sich lediglich eine/einer von 1.594 g

B
Patientinnen, im LK Waidhofen/Taya eine/einer von 1.615 k& Wl &
Patientinnen und im LK Scheibbs eine/einer von 9.589 1__{
behandelten Patientinnen. l l [ |

Allen Mitarbeiterinnen der NO Landeskliniken und besonders der
Landeskliniken Scheibbs, Waidhofen/Thaya und Stockerau wollen wir far
den persdnlichen Einsatz fur ihre Patientinnen herzlichst danken.

Anzumerken ist allerdings, dass nicht automatisch von den Beschwerdezahlen
auf die medizinische beziehungsweise pflegerische Qualitat des jeweiligen
Hauses ruckgeschlossen werden darf. Andernfalls ware es auch nicht fair, zu
behaupten, dass die Beschwerdefrequenz nicht im engen Zusammenhang mit
der medizinischen beziehungsweise pflegerischen Qualitat zu tun hat.
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Aufteilung nach Fachgebieten

Aufteilung auf die Fachgebiete (100% = 528 Beschwerden)
m Unfall/Unfallchirurgie 0.35%

0,35% 0,00%
m Chirurgie 1.70% 1,70% ‘
® Interne ! ’ -\ !

W Orthopadie

® Gynikologie
mHNO
M Anasthesie/Intensiv
m Neurologie
m Kinder- u. Jugendheilkunde
® Urologie
W Mund- u. Kieferheilkunde
Augen
Sonstige
Psychiatrie
Radiclogie
Physikalische Therapie

Pneumologie

Die Fachgebiete Unfallchirurgie, Chirurgie sowie Innere Medizin, gefolgt von
den Fachgebieten Orthopadie sowie Gynékologie und Geburtshilfe sind
Spitzenreiter mit einem knapp 80%igem Anteil an der Gesamtanzahl aller
Beschwerden in den NO Landeskliniken.

Wie bereits in den letzten Jahren, ist auch im Jahr 2018 zu beobachten, dass
insbesondere die invasiven Fachgebiete (vor allem Unfallchirurgie, Chirurgie,
Orthopadie) im Entschadigungsfonds von Uberwiegender Bedeutung waren. Ein
Erklarungsversuch dafir ist, dass diese Fachgebiete eine hoéhere
Patientinnenfrequenz haben als die restlichen. Dartber hinaus sind nicht
zufriedenstellende Ergebnisse in diesen Fachgebieten auch fir einen
medizinischen Laien relativ leicht erkennbar (nicht heilende Wunden, schief
zusammengewachsene Briiche etc.).
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Aufteilung der Fachgebiete im Vergleich zum Vorjahr

160

Aufteilung der Fachgebiete in den Landeskliniken im Vergleich zum Vorjahr
583 Beschwerden im Jahr 2017, 528 Beschwerden im Jahr 2018
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1.2.2. Niedergelassene Arztinnen

Aufteilung nach Fachgebieten

Aufteilung - niedergelassene Arztinnen
Haut- u. Urologi
Geschlechtskrankheiten ro”r.;gle HNO _kinder- u. Jugendheilkunde
) 2% % 2%

Sonstige (2.B.: Lunge, .
3%

Neurologie u. Psychiatrie
3%

Unfallchirurgie
4%

Innere Medizin
4%

Insgesamt langten 122 Beschwerden im Zusammenhang mit den Leistungen
aller in NO niedergelassenen Arztinnen in die NO PPA ein.

Der Hauptteil der Beschwerden betraf die Fachgebiete Allgemeinmedizin mit
22%, die Zahn-, Mund- und Kieferheilkunde mit 21% sowie die Augenheilkunde
mit 9%.
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Aufteilung nach Fachgebieten im Vergleich zum Vorjahr

Aufteilung - niedergelassene Arztinnen im Vergleich zum Vorjahr
(122 Beschwerdenim Jahr 2017, 122 Beschwerden im Jahr 2018)

m 2017 m2018

Im Vergleich zum Vorjahr konnten wir bei den niedergelassenen Arztinnen ein
exaktes Gleichbleiben der Beschwerdeanzahl verzeichnen.
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1.2.3. Langzeitpflegebereich
Anzahl der Geschaftsfalle

Insgesamt wurden im Team Pflegeanwaltschaft 228 Geschaftsfalle im Jahr
2018 verzeichnet. Die einzelnen Geschaftsfalle setzen sich aus den
nachfolgenden Komponenten zusammen:

e 67 Besuche vor Ort
o 42 Besuche hinsichtlich Systemsensibilitat
o 25 Besuche aufgrund von Meldungen

e 128 Meldungen

e 33 (Pflegefachliche) Beratungen und Auskinfte eine konkrete
Langzeitpflegeeinrichtung betreffend

Anzahl der Geschaftsfdlle 2018

33 Beratungen

—-..__\“

A

67 Besuche vor Ort

128 Meldungen
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Besuche vor Ort
Insgesamt erfolgten 67 Besuche vor Ort, davon waren

e 42 Besuche hinsichtlich Systemsensibilitat, also Besuche ohne Anlass
(ergeben 63% aller Besuche) sowie

e 25 Besuche aufgrund von in der NO PPA eingelangte Meldungen
(ergeben 37% der Besuche)

Besuche vor Ort

B Besuche hins. Systemsensibilitat

M Besuche aufgrund von
Meldungen

Besuche hinsichtlich Systemsensibilitat:

Besuche hinsichtlich Systemsensibilitdt bedeuten, dass bei diesen Besuchen
vor Ort mit allen fachlichen Sinnen der professionellen Pflegeexpertinnen
wahrgenommen wird, wie viel Systemsensibilitat vorherrscht, damit
Langzeitpflegeeinrichtungen Orte sind, an denen Menschen Qualitat erleben
darfen. Ziel muss es immer sein, dass vor Ort Handlungen gesetzt werden, die
letztlich der Lebensqualitat der dort lebenden Menschen dienen. Im Zentrum
stehen daher sogenannte weiche Faktoren wie die Atmosphéare im Haus, die
wahrgenommene Kommunikationskultur, die Haltung und Wertschatzung
gegenuber den in Einrichtungen lebenden Menschen, die Begegnungsqualitat
und die Fuhrungskultur. Darin enthalten sind Evaluierungsbesuche, bei denen
ein vorangegangener Besuch stattgefunden hat. Anlass des neuerlichen
Besuches, des Evaluierungsbesuches, ist die erfolgte oder (mit schlussiger
Begriindung) nicht erfolgte Umsetzung der Empfehlungen des Vorbesuches.
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Besuche aufgrund von Meldungen:

Diese Besuche fanden anlassbezogen (aufgrund von Meldungen, Mitteilungen
etc. von Bewohnerinnen, deren Angehorigen, Mitarbeitenden,
Fuhrungspersonen etc.) statt und dienten neben dem Nachgehen/Bearbeiten
der einzelnen Meldungen auch zum Vermitteln zwischen den Beteiligten
(beispielsweise in Form eines runden Tisches etc.).

Bei den einzelnen Besuchen in den Langzeitpflegeeinrichtungen ergaben sich
aus unterschiedlichen Situationen heraus zahlreiche Gesprache mit
Bewohnerinnen, deren Angehdrigen sowie Mitarbeitenden.

Meldungen

Insgesamt langten 128 Meldungen in der NO PPA ein. Die Meldungen bezogen
sich hauptsachlich auf pflegerische/pflegefachliche sowie strukturelle Belange.

Alle eingegangenen Meldungen wurden individuell bearbeitet. Die aufgrund
dieser Meldungen gesetzten Schritte seitens der NO PPA waren zum einen
Besuche vor Ort hinsichtlich Systemsensibilitat und zum anderen
Besprechungen vor Ort, um zwischen den Menschen, die sich an die NO PPA
wenden, und der jeweiligen Langzeitpflegeeinrichtung zu vermitteln.

Alle (Ruck-)Meldungen wurden strukturiert bearbeitet und im Anlassfall
Erkenntnisse sowie Ergebnis an die meldende Person (beziehungsweise alle
involvierten Menschen) riickgemeldet.

Beratung und Auskulnfte

Im Jahr 2018 wurden 33 (pflege-)fachliche Beratungen und Auskinfte an
Personen, eine Langzeitpflegeeinrichtung betreffend, erteilt. Weitere
(allgemeine) Beratungen und Auskunfte sind in den ,Beratungstatigkeiten®
inkludiert.
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Vernetzung

Als unseren Beitrag zu einem sinnvollen ,Besuchs- bzw. Kontrollregime® sehen
wir das Bestreben, die Vernetzung von diversen Institutionen zu forcieren, um
bspw. zu vermeiden, dass seitens der NO PPA Empfehlungen abgeben werden,
die jedoch behérdliche Vorgabe sind (so fiel bspw. im Rahmen eines Besuchs
in einem Haus auf, dass ein WC mit ,Hightech Plumpsklo® beschildert ist. Dieser
Begriff wurde von uns als den alten Menschen nicht bekannt empfunden und
dementsprechend hinterfragt. Im Austausch mit den Fuhrungspersonen
erfuhren wir, dass es sich bei der Bezeichnung um eine behérdliche Vorgabe
handelt). Im Sinne eines professionellen Auftritts und eines tatséchlichen
Benefits fir Bewohnerlnnen sind wir um die Abstimmung mit anderen,
Langzeitpflege-Einrichtungen besuchenden Instanzen bemiiht (Vermeidung der
Wahrnehmung: ,Die kommen uns im Kreis besuchen und der eine weil3 nicht,
was der andere tut).

Gesamteindricke

Aufgrund der Dichte an Besuchen vor Ort ergaben sich teils hochgradig
unterschiedliche Eindricke, die uns gleichzeitig den Aufbau eines Ideen- und
Kompetenzpools ermoglichen. Dieser ermdglicht, im Bedarfsfall tber good-
practice-Beispielen zu berichten und Hauser auch damit zu unterstttzen.

Zusammenfassend betrachtet ergeben sich unterschiedliche Wahrnehmungen
fur Zufriedenheit bei Pflege und Betreuung:

Fur Bewohnerlnnen sind Zuwendung, Empathie sowie ausreichend
Zeitressourcen fur die Pflege und Betreuung entscheidend.

Fur Angehorige stehen transparente Information sowie die Mdglichkeit des
aktiven Einbringens an oberster Stelle. Darlber hinaus ist das Eingehen auf
Individualitat und der personlichen Gewohnheiten der zu pflegenden bzw.
betreuenden Person bedeutend.

Mitarbeitende erleben individuellen Gestaltungsspielraum, Verantwortung und
ausreichend Zeitressourcen fur die Pflege und Betreuung als Grundpfeiler
beruflicher Zufriedenheit.
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Allgemeines/ Feedback

Der Anspruch an unsere Arbeit ist, einen niederschwelligen Zugang fir alle
Menschen zu schaffen, die mit Langzeitpflege-Einrichtungen in Verbindung
stehen. Nach mittlerweile zweijahriger Tatigkeit zeigt sich, dass wir von
Bewohnerinnen, Angehérigen, Fachkolleginnen, ehrenamtlich Mitarbeitenden,
(aufmerksamen) Burgerlnnen bis hin zu Fdhrungspersonen der H&auser
kontaktiert werden und somit unserem Anspruch gerecht werden. Zeitnah,
service- sowie dienstleistungsorientiert bearbeiten wir unterschiedliche und zum
Teil hochkomplexe Meldungen.

Besonders positiv ist das Feedback der uns kontaktierenden Personen dariber,
dass seitens unseres Teams Besprechungen, fachlicher Austausch, Beratung/
Unterstitzung im Anlassfall auch direkt vor Ort in der jeweiligen
Pflegeeinrichtung erfolgen kdnnen.

Die anfangliche Skepsis von Tragerorganisationen / Fuhrungspersonen (,Jetzt
gibt es noch eine Kontrollinstanz mehr®) scheint vielfach dem Bewusstsein
gewichen, in der NO PPA einen konkreten Ansprechpartner in
bewohnerrechtlichen und pflegerelevanten Angelegenheit zu haben. Um hier
von Beginn an Akzeptanz fur die von uns abgehaltenen Besuche in den
Hausern zu schaffen, involvierten wir Fachexpertinnen aus der Praxis bei der
Erstellung unseres Kriterienkatalogs. Dieser ist zudem auf unserer Homepage
abrufbar, um ein gré3tmdgliches Mald an transparenter Vorgehensweise zu
bieten. Jede Langzeitpflege-Einrichtung in Niederdsterreich wurde zu Beginn
personlich von der konkreten Ansprechpartnerin der NO PPA angeschrieben,
um unsere Tatigkeit mit einigen persénlichen Worten vorzustellen.

Seitens der Fuhrungspersonen wurde bereits mehrfach der Praxisbezug zu den
sowie die Realisierbarkeit und Losungsorientiertheit der von uns abgegeben
Empfehlungen erwahnt.
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1.2.4. Patientenverfliigungen

Am 1. Juni 2006 ist das Gesetz Uber Patientenverfigungen (BGBI Nr.l1 55/2006)
in Kraft getreten. Im Herbst 2018 wurde das Patientenverfligungs-Gesetz
(PatVG-Novelle 2018) uUberarbeitet und ist in seiner neuen Fassung seit 16.
Janner 2019 in Osterreich in Kraft getreten und somit guiltig.

Im Zusammenhang damit hat sich fur die Patienten- und Pflegeanwaltschaften
ein weiteres, intensives Betatigungsfeld eroffnet. Die NO PPA unterstiitzt
Patientinnen beim Prozess der Erstellung einer solchen Patientenverfiigung.
Die Ergebnisse dieser Tatigkeit sollen im Folgenden vorgestellt werden.

Anzahl und Aufteilung nach Geschlecht

Im Jahr 2018 wurden mit Unterstiitzung der NO PPA insgesamt 229
verbindliche Patientenverfligungen erstellt.

Dabei waren 137 Verfugende weiblich (60%) und 92 mannlich (40%).

Aufteilung nach Geschlecht
2018

Emdavon Manner

Edavon Frauen
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Verlauf der vergangenen Jahre

Im Jahr 2018 kam es bei der Errichtung von verbindlichen
Patientenverfiigungen in der NO PPA zu einer Steigerung um 14% verglichen
mit dem Vorjahr.

verbindliche Patientenverfiigungen
der NO Patienten- und Pflegeanwaltschaft
von 2006 bis 2018 wurden - 1.814 verbindliche Patientenverfiigungen erstelit.
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Anmerkung zum Verfiigungstext

Positiv anzumerken ist, dass durch den Arbeitsbehelf der NO PPA (2.
Uberarbeitete Auflage) zum Erstellen einer Patientenverfigung der
Verfugungstext der jeweiligen Erstellerinnen in vielen Féllen ausgezeichnet
formuliert wurde.
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Anmerkung zum Verfligungstext

ausgezeichnet;
80

adaquart; 149

Alter

Die meisten Personen, welche eine verbindliche Patientenverfiigung mithilfe der
NO PPA erstellt haben, befinden sich in einem Lebensalter von 70 bis 79
Jahren.

Altersgruppen im Jahr 2018
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Motive

Die Grunde, eine Patientenverfiigung zu errichten, sind individuell und sehr
personlicher Natur.

Motive fiir die Erstellung einer PV

BAngst vor Abhéngigkeit
120

R mEigene Erkrankung

100 —

ONegative Efahrungen

80 || (Familie, Bekannte)

BNicht zur Last fallen wollen

60 57 N

BReligitse Grande

40 |

20

20 + || BKein verlangertes Leiden bei
Aussichtslosigkeit

BSterben in Wirde

0 - Erneuerung bestehende PV

Erstellung

Bevor eine Patientenverfiigung verbindlich errichtet werden kann, muss genau
gepruft werden, ob das Dokument den Anforderungen, die das Gesetz an eine
verbindliche Patientenverfliigung stellt, entspricht. Zum Zweck dieser Prifung
ersuchen wir jene Personen, die eine Verfigung erstellen méchten, uns vorab
eine Kopie des Entwurfs zuzusenden.

Nach dem Einlangen wird sie ausgiebig durch Herrn Martin Kréaftner vorgepruft
und gegebenenfalls nochmals telefonisch oder schriftlich mit der/dem Erstellerin
Kontakt aufgenommen.

Fast alle Personen nehmen diese Anmerkungen auf und passen die Verfigung
an, sodass schlie3lich eine verbindliche Patientenverfiigung erstellt werden
kann. Andere entschlielen sich, das Dokument als beachtliche
Patientenverfiigung zu belassen, flr die keine formalen Voraussetzungen
bestehen.

Wenn alle Voraussetzungen fiir eine verbindliche Patientenverfligung gegeben
sind, erfolgt nach einer Terminvereinbarung die Errichtung gemeinsam mit
unseren Juristinnen Herrn Dr. Bachinger, Frau Mag. Mérsen oder Herrn Mag.
Prunbauer. Dem tatsachlichen Abschluss der Patientenverfiigung gehen also
mehrere Arbeitsschritte voraus.
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2. BESCHWERDEFALLE & MELDUNGEN

Zur Analyse, Aufklarung und Bewertung der Anliegen der Patientinnen ist
zusatzlich zu einer genauen rechtlichen Uberprifung (WHR Dr. Gerald
Bachinger, Mag. Claire-Sophie Mdrsen oder Mag. Michael Prunbauer) eine
ausfuhrliche medizinische notwendig. Diese wird von unserem Arzt, wHR Dr.
Alexander Ortel, in jedem Einzelfall fachlich/medizinisch durchgeftihrt. Auch in
pflegerischen Angelegenheiten ist es erforderlich, Prifungen durchzufiihren.
Diese wurden durch den diplomierten Gesundheits- und Krankenpfleger, Herrn
Martin Kraftner, fachlich erledigt.

In einigen Fallen ist es dariber hinaus notwendig, gerichtlich beeidete
Sachverstandige mit der Erstellung von Gutachten zu beauftragen.

Damit ist gewahrleistet, dass uber Verdachtsmomente und Vermutungen,
hinsichtlich des Vorliegens von medizinischen/pflegerischen
Behandlungsfehlern, Klarheit geschaffen wird. Es ist uns besonders wichtig,
Patientinnen tiber das Ergebnis der Uberpriifung genau, verstandlich und
transparent zu informieren und die zum jeweiligen Ergebnis flhrenden
medizinischen/pflegerischen Grundlagen in einfacher und vollstandiger Weise
zu erlautern.

Im Jahr 2018 wurden von der NO PPA 289 Gutachten in Auftrag gegeben.
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2.1. Vorgehensweise bei Schadensfallen

In Schadensféllen, bei denen von einer zivilrechtlichen Haftung ausgegangen
wird, hat die NO PPA entweder direkte Verhandlungen mit den
Haftpflichtversicherungen der NO Landeskliniken, niedergelassenen Arztinnen
sowie Langzeitpflegeeinrichtungen gefuhrt oder versucht, Uber die
Schiedsstelle der Arztekammer fir NO eine Schadenersatzleistung zu
erreichen.

Die NO PPA arbeitet eng mit der Schiedsstelle der Arztekammer NO
zusammen. Wie sich an vielen Beispielen zeigt, ist die Schiedsstelle ein Garant
fur fachlich einwandfreie, nachvollziehbare und faire Losungen, sowohl fir die
betroffenen Patientinnen/Bewohnerinnen als auch fir die betroffenen
Arztinnen.

In manchen Schadensféallen konnte bei der Schiedsstelle keine Entschadigung
fur die betroffenen Personen erreicht werden, z.B. dann, wenn die Entscheidung
am Ende von einer Beweiswiirdigung abhing, welche das Schiedsgericht nicht
vornehmen darf. Wir konnten die meisten dieser Falle zur Zufriedenheit der
Patientinnen  |06sen. Es  wurden Nachverhandlungen mit den
Haftpflichtversicherungen gefiihrt beziehungsweise in intensiven Gesprachen
die medizinischen Hintergriinde und die rechtlichen Grundlagen erdrtert. Nur in
wenigen Ausnahmefallen erfolgte eine Befassung der Gerichte.
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2.2. Aussprachen bei der Schiedsstelle der NO
Arztekammer

Aussprachen bei der Schiedsstelle der NO Arztekammer
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Die Zusammenarbeit mit der Schiedsstelle der NO Arztekammer hat
reibungslos funktioniert. Die fachlich hoch qualifizierte Zusammensetzung der
Schiedsstelle stellt sicher, dass die Losungsvorschlage der Schiedsstelle von
allen Beteiligten in der Regel akzeptiert werden kdnnen. Im Jahr 2018 fanden
insgesamt 82 Aussprachen in der Schiedsstelle der NO Arztekammer statt.

In einigen Fallen gab es auf Vorschlag der Schiedsstelle fir eine
Schadensabgeltung weitere Nachverhandlungen seitens der NO PPA mit der
Versicherung des jeweiligen Klinikums oder der/des jeweiligen Arztin/Arztes,
wobei die Feinarbeit der Quantifizierung des Schadensbetrages im Vordergrund
stand.

In wenigen Einzelfallen zeigten sich Patientinnen mit diesen Vorschlagen nicht
einverstanden und beschritten den Gerichtsweg. In sehr seltenen Fallen
akzeptierten Haftpflichtversicherungen die Vorschlage der Schiedsstelle, aus
nicht nachvollziehbaren Grinden, nicht.
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2.3. Summe der Schadensfalle

657 Beschwerden im Jahr 2018
(Kliniken, niedergelassene Arztinnen & Langzeitpflegeeinrichtungen)

kein Verdacht auf
Behandlungsfehler: 549

Schadenersatz: 92
Verdacht auf '
Behandlungsfehler: 108
kein Schadenersatz: 16

Im Jahr 2018 haben betroffene Personen beziehungsweise Angehdorige
insgesamt 657 Beschwerden Uber Kliniken, niedergelassene Arztinnen sowie
Langzeitpflegeeinrichtungen bei der NO PPA eingebracht. Dies mit der
Begriindung beziehungsweise der Vermutung, dass aus ihrer Sicht fachliche
Fehler aufgetreten seien.

Die erste Uberprifung durch die NO PPA hat in 108 Beschwerdefallen (von
insgesamt 657) den Verdacht auf einen medizinischen oder pflegerischen
Behandlungsfehler ergeben.

Anders ausgedriickt: In 549 Beschwerdefallen hat sich bereits bei einer ersten
medizinischen beziehungsweise juristischen oder pflegerischen Uberpriifung
ergeben, dass keine Anhaltspunkte fur einen fachlichen Fehler vorlagen. In
diesen Fallen sind aber meist andere Arten von (selbstverstandlich ernst zu
nehmenden) Fehlern aufgefallen, meist im kommunikativen/ zwischen-
menschlichen Bereich.
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Von den 108 Verdachtsfallen im Jahr 2018, konnte in 92 Féllen Schadenersatz

erreicht werden, welche finanziell (durch die jeweilige Haftpflichtversicherung
des Hauses) entschéadigt wurden.

In 16 Féallen konnte kein Schadenersatz Uber die Haftpflichtversicherung
erreicht werden. Allerdings konnte einigen dieser Patientinnen (ber den NO
Patienten- Entschadigungsfonds geholfen werden.

Nahere Informationen dazu

Im Bericht des NO Patienten- Entschadigungsfonds!
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2.4. HoOhe der Schadenersatzbetrage

Die Verteilung der einzelnen Schadenersatzbetrage ist aus der folgenden Grafik
ersichtlich. Daraus ergibt sich, dass die H6he der meisten Betrage im Bereich
bis zu € 10.000.- liegt (der Mittelwert liegt bei knapp € 8.600.-).

Verteilung der einzelnen Schadenersatzbetrage im Jahr 2018

160.000,00€
140.000,00 € L]
120.000,00€
100.000,00 €
80.000,00€
60.000,00€
40.000,00€ L
20.000,00€ L] L]

0,00€
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2.5. Summe der Schadenersatzbetrage

Von den insgesamt 92 Personen, welche durch die Haftpflichtversicherung des
jeweiligen Hauses entschadigt wurden, gab es zwei unterschiedliche
Vorgehensweisen bei der Abwicklung:

e 64 der 92 Entschadigungsfalle wurden direkt (Gber die
Haftpflichtversicherung erledigt.

e In 28 Fallen erfolgte die Abhandlung uber die Schiedsstelle der NO
Arztekammer.

Die Auszahlung erfolgte allerdings in beiden Fallen Uber die jeweilige
Haftpflichtversicherung!

Die Gesamtsumme der Schadenersatzbetrage fur das Jahr 2018 betragt
€ 790.379.-.
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Vergleich 2010 bis 2018 an Entschadigungszahlungen
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Die Prozentzahlen der einzelnen Jahre ergeben sich wie folgt:

Im Jahr 2010 wurden 96 Personen von 716 eingelangten Beschwerdefallen
entschéadigt. Das entspricht einem Anteil von 13,4% an Beschwerden, die mit
einer Entschadigung beendet wurden.

Im Jahr 2011 wurden von insgesamt 658 Personen, welche sich beschwerten,
88 Personen finanziell entschadigt, was ebenfalls einen Anteil von 13,4%
entspricht.

2012 langten 743 Beschwerden ein, wovon 99 eine finanzielle Entschadigung
erhielten. Dies ist ein prozentueller Anteil von 13,3%.

Im Jahr 2013 wurden 81 Personen von 771 eingelangten Beschwerdefallen
entschadigt. Das entspricht einem Anteil von 10,5%.

Im Jahr 2014 sind 734 Beschwerden eingelangt. Eine Entschadigung erfolgte
in 106 Fallen, damit liegt der Anteil bei 14,4%.

2015 langten ebenfalls 734 Beschwerden ein, wovon 79 eine finanzielle
Entschadigung erhielten. Dies ist ein prozentueller Anteil von 10,8%.

Im Jahr 2016 wurden von insgesamt 746 Personen, welche sich beschwerten,
78 Personen finanziell entschadigt, was einen Anteil von 10,5% darstellt.
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2017 war das prozentuelle Ergebnis 7,4%, welches sich mit den insgesamt 725
eingelangten und 54 entschadigten Féllen errechnet.

Im Jahr 2018 wurden 92 Personen von 657 eingelangten Beschwerdeféllen
entschadigt. Das entspricht einem Anteil von 14,0% an Beschwerden, die mit
einer Entschadigung beendet wurden.
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3. KOMMUNIKATION & INTERAKTION

3.1. Telefongesprache

Bei einer Vielzahl von Fragen, Problemen und Beschwerden konnten wir durch
sofortige, direkte telefonische Kontaktaufnahme und Kommunikation den
Betroffenen weiterhelfen.
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3.2. Personliche Besprechungen

Insbesondere bei komplexen Situationen, umfassenden Meldungen ué. legen
wir groRen Wert auf den personlichen Kontakt mit den Patientinnen
beziehungsweise deren Angehorigen, um das Ergebnis klar und verstandlich
darlegen zu kénnen, sodass sich diese ausreichend informiert, beraten sowie
betreut fihlen. Speziell mit personlichen Gesprachen ist es weitgehend maoglich,
die urséachlichen Beschwerdegrinde vollstdndig herauszuarbeiten und zu
vermitteln, dass die geéul3erten Anliegen bei uns ernst genommen werden.

Gesamtzahl der Besprechungen ab dem Jahre 2000

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Im Jahr 2018 fanden 263 persotnliche Besprechungen statt. Im Durchschnitt hat
jedes Gesprach mehr als eine Stunde gedauert.
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3.3. Medienarbeit/ Offentlichkeitsarbeit

Der Umgang mit den Medien und die Offentlichkeitsarbeit sind uns ein wichtiges
Anliegen. Medien sind fur uns ein wesentlicher Partner und ein &aul3erst
effektives Mittel, das Bewusstsein  flr Patienteninnen- und
Bewohnerinnenrechte zu steigern.

Nachfolgend einige Impressionen unserer Medien- und Offentlichkeitsarbeit:

Pressekonferenz ,,Zwischenbericht zum Team Pflegeanwaltschaft”

am 23. Janner 2018

(Fotos: © Martin Kréftner)
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Informationsveranstaltung zu Primérversorgungseinrichtungen

am 02. Februar 2018

(Foto: Archiv NO PPA)
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97. Gesundheitspolitisches Forum ,,Qualitatssicherung im
niedergelassenen Bereich” durch die Karl Landsteiner Gesellschaft in
Wien

am 12. September 2018

Bsebastianfreiler.com / Karl Landsteiner Gesellschaft
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Geselschaft

(Fotos: © www.sebastianfreiler.com)

Podiumsdiskussion ,,Gesundheit im Dialog“ zum Thema Kassenreform
Im Haus der Industrie

am 13. September 2018
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(Fotos: Archiv NO PPA)
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Tagung der Osterreichischen Plattform Patientensicherheit ,,Macht
Digitalisierung unser Gesundheitssystem sicherer?*

am 21. November 2018

— 2
i

(Fotos: © Anna Beskova)
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3.4. Homepage

Unsere Homepage www.patientenanwalt.com erfreut sich groR3er Beliebtheit.
Eine Aktualisierung findet zumindest monatlich statt, bei der neue Beitrdge
beziehungsweise Expertinnenletter vertffentlicht werden.

[Su:he OJ
e

' NO Patienten- und
Pflegeanwaltschaft

PPA s

Ihre Rechte Ihr Anliegen m Publikationen m ELGA Ombudsstelle

-
-
(v

Unabhdngig
~ Weisungsfrei

Fur' Thr Anliegen

Aktuelles
Das Nein vom Chefarzt

Wie Patienten ihre Rechte am
besten durchsetzen Dr. Gerald
Bachinger informiert, wie
Betroffene mit einer
abgelehnten Chefarzi-
Bewilligung der Krankenkasse
umgehen konnen. Quelle:
netdoktor.at Hier geht's

Mehr lesen...

Newsletter-Anmeldung

© NO Patienten- und Plegeanwaltschatt

Sterben zu Hause — Wunsch
und Wirklichkeit

“Die meisten Menschen, die in
Osterreich leben, winschen
sich zu Hause versterben zu
kénnen . Die Realitat zeigt
jedoch, dass das im
osterreichweiten Durchschnitt
nur

Mehr lesen...

Das 2.
Erwachsenenschutzgesetz

Fokus auf medizinische
Behandiung “Durch das neue
Erwachsenenschutzgesetz
wurden im ABGB, dem
AuRStrG und in anderen
bestehenden Gesezten
wesentliche Anderungen
vorgenommen. Au3erdem
wurden einige Paragraphen
Mehr lesen...
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Im Jahre 2018 hatten wir insgesamt 23.235 Besucherlnnen auf unserer
Homepage. Das entspricht einem Durchschnitt von 1.936 Zugriffen pro
Monat.

durchschnittliche Website-Zugriffe pro Monat
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Nachfolgende Grafik zeigt die monatlichen Zugriffe auf der Homepage der NO
PPA von Janner bis Dezember 2018.
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monatliche Website-Zugriffe im Jahr 2018
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Die meisten Zugriffe erfolgen aufgrund unserer monatlich neu verdéffentlichten
Expertinnenlettern in den unterschiedlichsten Kategorien (Gesundheitswesen,
Pflege, Palliative Care, Patientenverfigungen etc.). Im Jahr 2016 kam ein neuer
Bereich, die Kolumne von der ,Ermi-Oma“ dazu. Diese Rubrik erfreut sich
grol3er Beliebtheit.
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NO Patienten- und
' Pflegeanwaltschaft PPA - @
.‘....m'w
Ihre Rechte thr Anliegen Uber uns Publikationen Filme ELGA Ombudsstelle -
Sie befinden sich hier: Home » Publikationen pertenietter

Expertenletter

Hier stellen namhafte und erfahrene Expertinnen und Experten Uberlegungen zu aktuellen Situationen im Gesundheits- und Sozialwesen
zu folgenden Themenbereichen an:

Palliative Care Patient

‘& ' M

Patientenverfiigung Vorsorgevollmacht/Sachwal- Kommunikation
terschaft/Erwachsenenver-
tretung

Newsletter-Anmeldung

® NO Patienten- und Pflegeanwaltschaft

Als Service bieten wir auch einen Newsletter an, der kostenlos auf unserer
Homepage unter .Newsl|etter- Anmeldung® oder unter
http://56620.seul.cleverreach.com/f/56620-120201/ abonniert werden kann
(eine Abmeldung ist selbstverstandlich jederzeit wieder moglich).

Im Jahr 2018 waren es insgesamt 1.512 aktive Abonnentinnen, welche unseren
Newsletter monatlich elektronisch erhielten.
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Anzahl der Newsletterabonnentinnen
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4. TAGUNGEN, KONGRESSE, VERANSTAL-
TUNGEN, PROJEKTE

4.1. Tagung der ARGE Patientinnenanwaltinnen

Am 7. und 8. Juni 2018 im Burgenland mit den Themen:

e Wabhl des Sprechers, Wiederwahl Dr. Bachinger
e Referat Mag. Doskozil

e Patienhten-Entschadigungsfonds

e Datenschutz Grundverordnung

o Pflegeregress

e Diabetesmanagement Gluco Tab

e Vortrag Hauptverband Dr. Fischer zu QS
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Am 8 November und 9. November in Bregenz mit den Themen:

ELGA Ombudsstellen
Homdoopathie

ELGA Referat Dr. Leisch
Patientenverfiigungen

Aktuelle Vorkommnisse AKH Wien
SVC Referat Mag. Weismann
Hauptverband Referat Dr. Biach
Verfassungsreform Art. 12 B-VG

(Fotos: Archiv NO PPA)
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4.2. Netzwerk- Ombudsstellen (NeO)

Verstehen und Vertrauen — Kommunikation im Klinikum

Die Ombudsstellen der NO Universitats- und Landeskliniken sind Anlaufstelle
fur Patientinnen und deren Angehorige. Die Beschwerdemanagerinnen
nehmen Feedback entgegen und bearbeiten Anliegen direkt und
unbirokratisch.

Eine Vielzahl der Meldungen, die in den Ombudsstellen regelmafRig eintreffen,
bezieht sich  dabei auf kommunikative  Schwierigkeiten. Die
Beschwerdemanagerinnen nehmen sich nach personlichem Kontakt dieser
Probleme an und versuchen, fir die Patientinnen sinnvolle Lésungen zu finden.
Fehlende Information oder simple Missverstandnisse treten manchmal als
Resultat etwaiger Mangel in Prozessen und Ablaufen zutage. Fir die
Ombudsstellen gilt es, diese in einem zweiten Schritt zu erkennen, an betroffene
Abteilungen weiterzuleiten und damit Verbesserungsmafl3nahmen anzustof3en.
Schlicht gesagt, kann die Bearbeitung von Beschwerden auf diese Weise dazu
beitragen, die Behandlungsprozesse zu verbessern und damit die
Patientensicherheit zu steigern.

Damit Patientinnen sich gut aufgehoben und betreut fiihlen, bedarf es
abgesehen vom Bekenntnis zur Patientensicherheit auch einer personlichen
Vertrauensbasis, die nur durch gelungene zwischenmenschliche
Kommunikation geschaffen und aufrechterhalten werden kann. Das Vertrauen
in die Qualitat der Behandlung geht unmittelbar mit dem Ausmalf an Zuwendung
und Verstandnis einher, das den Patientinnen und deren Angehdrigen in ihrer
Situation entgegengebracht wird. Gelingt dies den Mitarbeiterinnen auf der
Station bzw. in der Ambulanz aus irgendeinem Grund nicht, so liegt es haufig
bei den Beschwerdemanagerinnen, zu vermitteln und das verlorengegangene
Vertrauen wiederherzustellen.

Kommunikation, Information und Digitalisierung

Ablaufe im Klinikalltag werden vermehrt durch digitale Innovationen gestutzt.
Information, richtig aufbereitet und fiir diensthabende Mitarbeiterinnen schnell
abrufbar, wirkt sich unter anderem positiv auf zwischenmenschliche Aspekte
und auf die Patientensicherheit aus.
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Der Internationale Patientensicherheitstag der Plattform Patientensicherheit
stellte 2018 passend dazu das Thema Digitalisierung in den Mittelpunkt.
Kliniken aus den Regionen der NO Landeskliniken-Holding nahmen am
Patientensicherheitstag teil und prasentierte neue Softwareldsungen, die
Kernprozesse rund um die Patientenbehandlung unterstiitzen und so einen
sicheren Behandlungsverlauf garantieren.

Ein Beispiel fur die Vorteile in der Informationsweitergabe an Patientinnen ist
das Videodolmetsch-Service der NO Kliniken. Professionelle Dolmetscher
kbnnen im Bedarfsfall via iPad oder Laptop zugeschaltet werden, um
fremdsprachigen Patienten in Akutfallen verstandlich Informationen zu
Diagnose, Behandlung und Therapie zu vermitteln. Ein weiteres Tool zur
Vorbeugung von Informationsméngeln und hin zur Starkung von Verstandnis
und Vertrauen zwischen Patientinnen und Behandlungsteams in den NO
Kliniken.

Sonja Moseler, Bakk., Landeskliniken-Holding
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5. INTERNES

5.1. Unser Team

wHr Dr. Gerald Bachinger
Jurist, NO Patientinnen- und Pflegeanwalt

wHr Dr. Alexander Ortel
Arzt, Stellvertreter von Dr. Bachinger

FACHBEREICH ,,Patienten-Entschadigungsfonds/
Haftung/ Offentlichkeitsarbeit*

Mag. Michael Prunbauer
Jurist

Mag. Claire-Sophie Morsen
Juristin

Martin Kraftner
Diplomierter Gesundheits- und Krankenpfleger
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FACHBEREICH ,,Beschwerdemanagement”

Maria Prugl
Buroleitung,
Sachbearbeiterin

Karin Steinfelder
Sachbearbeiterin

Marion Schmidt
Sachbearbeiterin

Clemens Orthofer
Sachbearbeiter

Simone Klingenbrunner
Sachbearbeiterin

Sabine Heinrich
Sachbearbeiterin
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FACHBEREICH ,,Team Pflegeanwaltschaft*

Mag. (FH) Lisa Haderer

Teamleitung

Diplomierte Gesundheits- und Krankenpflegerin,
Studium Gesundheitsmanagement, Mediatorin

Jana Botosova, BSc
Diplomierte Gesundheits- und Krankenpflegerin,
Studium Advanced Nursing Practice

Michaela Brantner, BSc, MA

Diplomierte Gesundheits- und Krankenpflegerin,
Studium Advanced Nursing Practice sowie
Management von Gesundheitsunternehmen

Doris Bugl, BSc
Diplomierte Gesundheits- und Krankenpflegerin,
Studium Advanced Nursing Practice

5.2. Personelle Veranderungen

Im Jahr 2018 kam es zu keinen personellen Veranderungen in der NO PPA.
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5.3. Praktikantinnen

Eine besondere Anerkennung und Dank mdchten wir ganz allgemein unseren
Praktikantinnen aussprechen. Sie sind bei der NO PPA gerne gesehen, denn
sie bringen frischen Wind, kreative ldeen und neue Perspektiven. Wir erleben
Sie als engagiert, wissbegierig und an unserer Tatigkeit sehr interessiert.
Bereits nach kurzer Zeit ibernehmen sie eigenverantwortliche Tatigkeiten und
leisten wertvolle Arbeit. Wir freuen uns daher, dass jedes Jahr grof3es Interesse
an Praktikumsstellen bei der NO PPA besteht.

Martina Kock, BA

Nach Beendigung des Wahlfachkorbs Medizinrecht hatte ich Gelegenheit im
Februar 2018 ein Praktikum bei der NO PPA zu absolvieren. Ziel fir mich war
es, einen moglichst umfassenden Einblick in die Praxis die aul3ergerichtliche
Konfliktlosung der PPA zu bekommen. In meiner Zeit hier konnte ich Sitzungen
der Schiedsstelle der NO AK beiwohnen, wo die Aussprache zwischen Gutach-
terlnnen, Behandelnden und Patientinnen im Vordergrund steht und so aul3er-
gerichtliche Einigung erzielt werden kénnen. Sehr lehrreich war fir mich auch
die Sitzung der Ethikkommission

Weiters bestand der mir Ubertragene Aufgabenbereich aus dem Verfassen von
Schreiben an Versicherungstrager und Antragen an den Patientenentschadi-
gungsfonds.

Vielen Dank fur die freundliche Aufnahme im Team und daftir, vom ersten Tag
an in das Geschehen eingebunden gewesen zu sein und so einen moglichst
facettenreichen Eindruck in die Arbeit der NO PPA zu bekommen!
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Fr. Verena Huber

Im Juli 2018 hatte ich die Moéglichkeit, ein Praktikum bei der Pa-
tientenanwaltschaft zu absolvieren. Im Zuge meines Studiums
der Rechtswissenschaften wurde ich auf den Wahlfachkorb Me-
dizinrecht aufmerksam und freute mich sehr, nun auch Medizin-
recht in der Praxis erleben zu durfen.

Mein Aufgabenbereich bei der Patientenanwaltschaft war sehr
vielfaltig, ich durfte Schreiben an die Patienten, Forderungs-
schreiben an die Versicherungen und Antrage fur den Patientenentschéadi-
gungsfonds vorbereiten. Einen besonders guten Einblick in die Praxis erhieltich
durch die Teilnahme an personlichen Gesprachen mit Patienten oder bei der
Erstellung von Patientenverfiigungen.

Besonders spannend und in Erinnerung bleiben wird mir die Teilnahme an einer
Sitzung bei der Schlichtungsstelle der NO Arztekammer sowie bei der Ethik-
kommission.

Vielen Dank fur die Mdglichkeit dieses Praktikums und die unzahligen Eindrticke
und Erfahrungen.

Hr. Moritz Hessenberger

Nach Absolvierung des ,Wahlfachkorb Medizinrecht® im Zuge
meines Studiums der Rechtswissenschaften an der Universi-
tat Wien war ich froh, als ich die Zusage fur ein Praktikum bei
der n6 Patienten- und Pflegeanwaltschaft bekam. Ich erhoffte
mir dadurch, praktische Erfahrungen auf den unterschiedli-
chen Gebieten des Medizinrechts sammeln zu kénnen und
rickblickend gesehen kann ich sagen, dass es eine sehr gute
Entscheidung war, mich fur dieses Praktikum zu entscheiden.

Vom ersten Tag an war ich in die unterschiedlichsten Aufgaben der PPA einge-
bunden, so durfte ich unter anderem Entwiirfe fir Abschlussschreiben, Antrage
an den PEF und Forderungsschreiben an Versicherungen erstellen. Ebenso
war ich in juristische Recherchearbeiten involviert. Aul3erdem konnte ich an Ge-
sprachen mit Patienten teilnehmen, wo ich teilweise auch mit schweren Schick-
salen konfrontiert wurde, die mich anschlie3end langer beschéatftigten.
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Uberdies durfte ich an einer Sitzung mit der né Landeskliniken-Holding teilneh-
men, wo Uber die Einfihrung einer Art amtlichen Cloud diskutiert wurde, um den
Austausch von Dokumenten zu erleichtern. Fir mich ebenfalls sehr wertvolle
Erfahrungen waren die Teilnahme an Sitzungen der Schiedsstelle der n6 Arzte-
kammer und der nd Ethikkommission. Hier war es vor allem interessant zu se-
hen, welche neuen Projekte es in der medizinischen Forschung gibt und welche
Einwendungen bzw. Verbesserungsvorschlage gemacht werden.

AbschlieBend mdéchte ich mich nochmals beim gesamten Team fir das sehr
interessante und aufschlussreiche Praktikum und das freundliche, lockere Ar-
beitsklima bedanken, es hat mir wirklich Spal3 gemacht.

Fr. Nathalie Fruh

Da ich im Zuge meines Studiums der Rechtswissenschatf-
ten mit grofR3er Begeisterung auf den Bereich des Medizin-
rechts gestof3en bin, war ich sehr dankbar, als ich im Sep-
tember 2018 ein Praktikum bei der NO Patienten- und
Pflegeanwaltschaft absolvieren durfte.

Es war fur mich sehr erfrischend, neben dem theorielasti-
gen Studium die Moéglichkeit zu haben, einen Einblick in
die zahlreichen praktischen Tatigkeiten zu erlangen. Dabei hat sich mein
Waunsch verstarkt, mich auch nach dem Studium mit dem Bereich Medizin-
recht zu beschéftigen.

Das ganze Team der PPA hat mich herzlich aufgenommen und alle meine
Fragen stets wohlwollend beantwortet. Ich durfte sogar bei Besprechungen mit
Patienten, bei PEF Sitzungen und bei einer Sitzung der Ethikkommission da-
bei sein.

Vor allem der kompetente und respektvolle Umgang seitens der PPA mit den
Patienten hat mich sehr beeindruckt.

AulRerdem habe ich verschiedenste juristische Schreiben verfasst, wobei ich
nicht nur den Ablauf in diesem Bereich unseres Gesundheitswesens kennen
lernen durfte, sondern auch die Moglichkeit erhielt, mich mit vielen medizini-
schen Inhalten auseinanderzusetzten.
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Ich méchte mich fur das lehrreiche Praktikum bei der NO PPA bedanken, ich
habe die Zeit bei euch sehr genossen und konnte vieles flr meinen berufli-
chen Werdegang mithnehmen.

Philip Reifschneider

Im Zuge meines Studiums der Rechtswissenschaften absol-
vierte ich im September 2018 ein Praktikum bei der NO Pati-
enten- und Pflegeanwaltschaft. Nachdem ich letztes Semes-
ter an der Uni einige Ubungen des Wahlfachkorbes Medizin-
rechts besuchte, konnte ich hier viele verschiedene interes-

sante Einblicke in die Praxis erlangen.

Ich durfte vom ersten Tag an diverse juristische Schreiben,
wie Abschlussinfo, Patientenentschadigungsfonds-Formulare, Antrage an
Haftpflichtversicherung und vieles mehr, vorbereiten. Des Weiteren durfte ich
bei einer Sitzung des Patientenentschadigungsfonds und bei einer Verhand-
lung vor der Schiedsstelle zuhtéren. Ebenso konnte ich bei personlichen Ge-
sprachen mit Patienten und/oder ihren Angehdérigen dabei sein und mir dabei
vor allem ein gutes Beispiel nehmen, wie man diesen, komplexe juristische
und medizinische Angelegenheiten mit einfachen Worten verstandlich und em-
pathisch erklart. Ich durfte auch juristische Recherchen durchfiihren und be-
kam Informationen zur ELGA.

Ich méchte mich an dieser Stelle beim gesamten Team der NO PPA herzlichst
fur dieses spannende Praktikum bedanken. Vom ersten Tag an wurde ich bes-
tens aufgenommen und konnte sehr viele Erfahrungen und Eindriicke fur mei-
nen weiteren Berufs- und Lebensweg mitnehmen.

Sabrina Thomasch

Im Rahmen meines Studiums der Rechtswissenschaften an der
Uni Wien habe ich mit grof3er Begeisterung den Wabhlfachkorb
aus Medizinrecht abgeschlossen. Im Zuge einer dazugehdrigen
Lehrveranstaltung, hielt Herr Mag. Prunbauer einen Vortrag
uber die NO Patienten- und Pflegeanwaltschaft. Da ich sofort
von den zahlreichen Tatigkeiten der PPA begeistert war, fragte
ich, ob es moglich ware ein Praktikum absolvieren zu kénnen.
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So kam es, dass ich im Oktober 2018 glicklicherweise die Méglichkeit bekam,
Einblicke in den taglichen Arbeitsablauf der PPA zu erhalten. An dieser Stelle
mdochte ich mich aufrichtig beim gesamten Team der NO PPA fir die herzliche
Aufnahme und die umfassenden Hilfestellungen und Antworten bei auftreten-
den Fragen bedanken. Insgesamt muss der aufR3erst humane und einfihlsame
Umgang des gesamten Teams mit den Patienten und Angehdrigen gelobt wer-
den.

Wahrend des Praktikums konnte ich Einblicke in die verschiedenen Tatigkeits-
felder der PPA gewinnen. So durfte ich zum Beispiel Antrage fur die Entscha-
digungskommission vorbereiten, Konzepte fir die Forderungen an die Haft-
pflichtversicherungen der Krankenanstalten erstellen und Abschlussschreiben
verfassen. Interessant war auch zu sehen wie die Aussprachen vor der
Schiedsstelle der Arztekammer NO und die Sitzungen der Ethikkommission
ablaufen.

Der direkte Kontakt mit den Patienten bei Besprechungen zeigte mir welche
medizinrechtlichen Probleme, aber auch Anliegen der Patienten, bei medizini-
schen Behandlungen auftreten.

AbschlieRend mdchte ich mich nochmals beim gesamten Team der NO PPA
fur diese spannende und lehrreiche Zeit bedanken. Ich konnte wahrend des
Praktikums wertvolle Erfahrungen fur mein spateres Berufsleben sammeln und
mein Wunsch, nach dem Studium in diesem Bereich tatig zu werden, hat sich
dadurch wesentlich verstarkt.

Ines Handler

Im Rahmen meines Jus-Studiums habe ich mich auf den
Bereich des Medizinrechts spezialisiert und den entspre-
chenden Wahlfachkorb absolviert. Um auch praxisbezo-
gene Einblicke zu gewinnen, habe ich im Dezember 2018
ein Praktikum bei der NO Patienten- und Pflegeanwalt-
schaft absolviert.

Hier hatte ich die Mdglichkeit, in den taglichen Betrieb der
PPA eingebunden zu werden, indem ich an verschiedenen Besprechungen mit
Patienten teilnahm, Schreiben an Versicherungen vorbereitete und sowohl bei
Sitzungen der niedero6sterreichischen Ethikkommission, als auch der Patien-
tenentschadigungskommission dabei sein konnte. Dadurch erhielt ich einen
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guten Einblick in die Arbeit der PPA und bin begeistert von dem Engagement
und der Menschlichkeit die hier den Patienten entgegengebracht wird.

Abschliel3end bedanke ich mich vielmals beim gesamten Team fir die freund-
liche Aufnahme und die lehrreiche Zeit!

Seite 60 von 64



TATIGKEITSBERICHT NO PPA 2018

6. ANHANG
6.1. Allgemeines tber die NO PPA

6.1.1. Aufgaben und Zustandigkeit

Die NO Patienten- und Pflegeanwaltschaft ist eine unabhangige und
weisungsfreie Institution des Landes Niederosterreich zur Umsetzung der
Patientinnen- und Bewohnerlnnenrechte.

Diese Serviceeinrichtung wurde im Jahre 1994 durch das NO
Krankenanstaltengesetz und das NO Sozialhilfegesetz installiert. Als erster NO
Patienten- und Pflegeanwalt nahm Herr Dr. Richard Wandl seine Tatigkeit am
1. Juli 1994 auf. Seit 1. Oktober 1999 hat Dr. Gerald Bachinger die Funktion des
niederdsterreichischen Patienten- und Pflegeanwalts inne.

Sie ist die zentrale Anlaufstelle fir Patientinnen von Gesundheitseinrichtungen,
fir  Bewohnerlnnen von Langzeitpflegeeinrichtungen sowie deren
Vertrauenspersonen und Mitarbeitende dieser Institutionen mit folgenden
Aufgaben:

e Weiterleitung von Lob sowie Entgegennahme und Bearbeitung von
Meldungen beziehungsweise Anregungen/Beschwerden betreffend:
o Kliniken
Einrichtungen der stationaren Langzeitpflege
Niedergelassene Arztinnen und Arzte
Zahnarztinnen und Zahnarzte (in Kooperation mit der
Zahnarztlichen Landespatientenschlichtungsstelle)
Kuranstalten und Rehabilitationszentren
Rettungswesen
Ambulatorien und Institute
Hauskrankenpflege

o O O

O O O O

o Kostenlose aul3ergerichtliche Vertretung von Patientinnen und
Bewohnerinnen, wenn der Verdacht auf medizinische oder pflegerische
Behandlungsfehler gegeben ist beziehungsweise Missstdnde vorliegen
(ev. Fahrtkosten zu Besprechungen in die NO Patienten- und
Pflegeanwaltschaft kbnnen nicht tbernommen werden)

e Rechtsberatung in Hinblick auf Fragen zu den Patientenrechten
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e Patienten-Entschadigungsfonds
e ELGA-Ombudsstelle

e Unterstitzung bei der Erstellung einer Patientenverfiigung

Seit dem Jahr 2000 liegt ein Schwerpunkt in der Mitarbeit im strukturellen und
organisatorischen Bereich des Gesundheits- und Sozialwesens. Eine
Einbindung der Erfahrungen und Wahrnehmungen der NO PPA ist durch die
Zusammenarbeit in verschiedenen Entscheidungsgremien des Landes NO und
des Bundes moglich:

e als Mitglied des Landessanitatsrates fiir NO
e als Mitglied der NO Ethikkommission
e als Beirat des Landesverbandes Hospiz NO
Als derzeitiger Sprecher der Arbeitsgemeinschaft der &sterreichischen

Patientinnenanwaltinnen arbeitet Dr. Bachinger in folgenden Entscheidungs-
und Beratungsgremien auf Bundesebene mit:

e als stimmberechtigtes Mitglied der Gesundheitskommission des
Bundes

e als Vorstandsmitglied der Plattform fir Patientensicherheit

e als Mitglied des wissenschaftlichen Beirates der OQMed

e als Beirat fur Patientensicherheit
Ein weiterer Schwerpunkt liegt in der Verwaltung und Betreuung des Patienten-
Entschadigungsfonds, der seit Mitte des Jahres 2001 zum Aufgabenbereich der

NO PPA gehort. In Hinblick auf diesen Fonds erstellen wir jedes Jahr einen
eigenen und auch bereits veroffentlichten Tatigkeitsbericht.
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6.1.2. Unser Leithild

« Wir sind Sprachrohr fir Patientinnen und Bewohnerinnen.
« Wir nehmen Ihre Wahrnehmungen ernst.

« Wir suchen nach zufriedenstellenden Ldsungen und nicht nach
Schuldigen.

« Wir streben eine aul3ergerichtliche L6sung an.

« Wir geben den Mitarbeitenden Idsungsorientierte und praxisnahe
Ruckmeldungen.

« Unser Feedback an die Einrichtungen ist ein Beitrag externer
Qualitatssicherung.
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6.2. Organisation

Die NO Patienten- und Pflegeanwaltschaft ist ein Organ des Landes
Niedertsterreich. Sie ist bei ihren Entscheidungen nicht an Weisungen
gebunden und unterliegt der Verschwiegenheit.

Die zustandigen Landes- und Gemeindeorgane sowie die Mitarbeiterinnen der
NO Landeskliniken, Sonderkrankenanstalten und Langzeitpflegeeinrichtungen
haben die NO PPA bei der Erflllung ihrer Aufgaben zu unterstiitzen. Sie sind
verpflichtet, auf Verlangen Berichte und Stellungnahmen zu Ubermitteln,
Akteneinsicht zu gewahren oder Auskiinfte zu erteilen.

Rechtsgrundlage: §891ff NO Krankenanstaltengesetz (NO KAG)
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