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VORWORT

Gesundheitsversorgung im landlichen Raum

Innovative Versorgungsmodelle

Die Herausforderungen der letzten Jahre eine angemessene, ausreichende und um-
fassende medizinische Versorgung und Betreuung im landlichen Raum flachende-
ckend aufrecht zu erhalten, werden immer grof3er. Die aktuellen Diskussionen drehen
sich meist darum, dass die bestehenden Versorgungsmodelle, die noch immer fast
ausschlief3lich aus Einzelordinationen fur Allgemeinmedizin bestehen, weiterbetrieben
werden sollten. Es wird damit argumentiert, dass besondere Akzente auf eine Erneu-
erung oder auch Wiederbelebung dieser eingeschrankten Versorgungsformen gelegt
werden soll.

Die seit Jahrzehnten bestehenden Einzelordinationen fur Allgemeinmedizin haben
durchaus Lob und Anerkennung verdient und sind durchwegs von sehr engagierten
Arztinnen betrieben worden. In der Zwischenzeit, verstarkt durch die Herausforderun-
gen der Pandemiebekampfung, hat aber ein rascher gesellschaftlicher Wandel einge-
setzt, der es sehr zweifelhaft macht, ob diese Versorgungsmodelle noch zukunftsféahig
sind. Zunehmend wird die Frage gestellt, ob damit noch die Bedurfnisse der Patientin-
nen, als auch der neuen Generation der Arztinnen auch nur anndhernd erfllt werden
konnen. Dazu kommt, dass viele Patienten der jingeren Generationen keinen eigent-
lichen Hausarzt mehr wollen; sie wollen schlicht eine rasche, qualitative und umfas-
sende Versorgung durch welche Gesundheitsdienstleister auch immer. Es ist daher
nicht mehr ausreichend, diesen neuen Anforderungen, Bedurfnisse und Fragestellun-
gen mit alten Antworten zu begegnen!

Bei einer naheren Betrachtung zeigt sich, dass das bisher durchaus ausreichende Mo-
dell der Kassenvertragsarzte, die in einer Einzelordination solche Betreuungsleistun-
gen geleistet haben, zunehmend an Leistungsgrenzen st6f3t und zunehmend Risse
und Lucken bekommt.

Noch vor wenigen Jahren hat es bei nahezu jeder zu besetzenden Kassenvertrags-
stelle mehrere Bewerber gegeben und eine Besetzung, sowie eine Auswahl unter Be-
werbern war kein Problem. Heutzutage gibt es bereits viele Kassenplanstellen, die
jahrelang nicht besetzt werden kdnnen. Dieser Trend wird sich noch massiv verstar-
ken, wenn in den néachsten Jahren 60% bis 70% der Kassenvertragsarzte in Pension
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gehen. Die junge Generation der Arztinnen ist nicht mehr bereit in diese veralteten
Strukturen einzutreten, da sie gewohnt sind, im Team zu arbeiten, multiprofessionell
tatig zu sein und ein Hochstmal an ,work life balance® und flexible Arbeitszeitmodelle
verlangen. Diese Anforderungen sind aber nur dann zu erreichen, wenn Versorgungs-
modelle mit einer gegliederten, flexiblen Organisationsform vorhanden sind.
Da nutzt es auch nichts, wenn die betroffenen Burgermeister versuchen, fur inre Ge-
meindeburger in einen Wettstreit zu treten und immer neue Anreize fir Kassenplan-
stellenbewerber zu erfinden. Selbst ,vergoldete* Ordinationen sind heutzutage kein
ausreichender Anreiz mehr, damit die junge Generation der Arztinnen in diese alten
Versorgungsmodelle einsteigt.

Hiezu kommt, dass durch diese sich immer weiter verstarkenden Defizite und Licken
nicht nur die allgemeinmedizinische Grundversorgungsleistung leidet, sondern auch
die weiteren, aufbauenden Gesundheitsleistungen, wie die Leistungserbringung in den
Krankenanstalten. Wenn das Fundament der Gesundheitsversorgung und das ist die
Priméarversorgung, zunehmend wegbricht, dann kdnnen diese Gesundheitsdienstleis-
tungen nicht durch die darauf aufbauenden Leistungen der Krankenanstalten ersetzt
werden.

Patientinnen stellen immer haufiger die Frage, was denn ihre Gegenleistung fur die
Sozialversicherungsabgaben ist, die sie leisten missen. Zunehmend mussen sie in
Wabhlarztordinationen ausweichen und zusatzlich in die eigene Tasche greifen, um die
Wabhlarzthonorare begleichen zu kénnen.

Neue und innovative Primarversorgungszentren, wie etwa das PVZ in Enns?! oder in
St. Pdlten-Harland sind wertvolle Versorgungsformen der Zukunft, die den Anforde-
rungen gerecht werden und sowohl die Bediirfnisse der Patientinnen als auch der Arz-
tinnen und der weiteren Gesundheitsberufe vollstandig erfullen kdnnen.
Ja, es ist richtig, dass dann weitere Wegstrecken in Kauf genommen werden mussen.
Aber was hat man vom Hausarzt ums Eck, wenn seine Ordinationszeiten blol3 20 Stun-
den betragen und keine umfassende Gesundheitsversorgung angeboten werden
kann. Der Hausarzt ums Eck, der 7 Tage die Woche, rund um die Uhr fur alle Patien-
tinnen zur Verfligung steht, ist ein Mythos, der sich zwar hartnackig halt, aber keinem
Faktencheck standhalt. Die Realitat am Land ist so, dass bestehende Kassenordinati-
onen nur fur ganz kleine Teile der Landbevolkerung wirklich zu Ful3 erreichbar sind.
Fur den weitaus grof3ten Bevdlkerungsanteil missen Menschen mit Mobilitatsproble-
men auch jetzt schon etwa von Verwandten mit dem Auto gefiuihrt werden.
Ein wichtiges Element einer neuen Primarversorgung, als erste Anlaufstelle fur alle
Gesundheitsprobleme ist, dass nicht nur die eigentlichen arztlichen Gesundheits-

1 GHZ Enns (ghz-enns.at)
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dienstleistungen, sondern auch die Gesundheitsdienstleistungen von anderen Ge-
sundheitsberufen in Kooperation und Abstimmung angeboten werden. Egal ob Pflege,
Physiotherapie oder auch Sozialarbeit, die Gesundheitsprobleme kénnen im Gesamt-
kontext gesehen, erkannt und mit der fachlichen Kompetenz von verschiedenen Be-
rufsgruppen betreut werden. Dieser umfassende Ansatz erspart den betroffenen Pati-
enten viele Wege, viel Zeitaufwand und bringt ein wesentlich besseres Behandlungs-
ergebnis, als wenn die Probleme isoliert als Einzelldosungen von verschiedenen Be-
rufsgruppen erledigt werden. Die gesamthafte Betreuung der Patienten durch Primér-
versorgungszentren bedeutet, dass nicht nur einzelne Solisten versuchen ein gutes
Ergebnis zu erzielen, sondern dass die Solisten als Teil eines Orchesters zusammen-
arbeiten und fur das beste Ergebnis sorgen.
Da kommt es dann nicht mehr darauf an, ob eine Wegstrecke von zB 800 m zu bewal-
tigen ist, oder ob man 10 km zum nachsten PVZ mit langen Offnungszeiten und um-
fassender Versorgung fahrt.

Es zahlt sich auch aus einen Blick tiber die eigenen Horizonte zu werfen und ein regi-
onales Versorgungsprojekt im landlichen Baden-Wirtemberg in Betracht zu ziehen,
um diese Erfahrungen nach Osterreich mitzunehmen. Dort zeigt sich, dass ein umfas-
sender regionaler Ansatz, mit einer starken Betonung der Primarversorgung, die Be-
zeichnung lautet ,Gesundes Kinzigtal®“, die Bedirfnisse der landlichen Bevolkerung
bestens abdeckt. Die Patientenzufriedenheit ist bei nahezu 100% und die Bevolke-
rungsgesundheit ist stark im steigen. Die Gesundheitsberufe, insbesonders die arztli-
chen Gesundheitsberufe, drangen in diese Region und es gibt keine Nachwuchs- bzw.
Rekrutierungsprobleme. Dazu kommt, dass die 6konomische Evaluierung mit den be-
stehenden Standardmodellen zeigt, dass diese regionale Versorgungsform gunstiger
ist, als die traditionellen Versorgungsmodelle.

Dr. Gerald Bachinger
NO Patienten- und Pflegeanwalt

Sprecher der Patientinnenanwaltinnen Osterreichs

2 www.optimedis.de
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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,
Auskinften und Beschwerdeerledigungen ist nicht beinhaltet.

Von 2020 auf 2021 konnte eine Steigerung der Geschaftsfalle um 24,9 %
verzeichnet werden.

Gesamtanzahl aller Geschéftsfalle 2000 bis 2021
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1.1.2 Aufteilung der Geschaftsfalle im Vergleich
zum Vorjahr

Der grof3te Teil der Geschaftsfalle entfiel auf die Beratungstatigkeiten. Im
Bereich ,Beratungstatigkeiten“ werden aufwandige Beratungen, die von der NO
PPA Ubernommen werden, erfasst. Hier liegt der Schwerpunkt bei Ausklnften
Uber Patientinnenrechte, wie etwa Selbstbestimmungsrecht,
Patientenverfiigungen, Informationsrechte, Einsicht in die Krankengeschichte,
Selbstbehalte und Kostenbeteiligungen. Dartber hinaus wurden zahlreiche
Informationen und Auskinfte im Bereich Pflege (juristische Ausklnfte
betreffend Bewohnerinnen der Langzeitpflege etc.) gegeben. Hier haben wir im
Vergleich zum Vorjahr eine Steigerung der Geschéaftsfalle um 78 %
protokolliert.

Aufteilung der Geschaftsfille im Vergleich zum Vorjahr
2.228 Geschaftsfilleim Jahr 2020, 2.783 Geschéftsfille im Jahr 2021

2020 2021 W Prozent
1600

1443

1400

1200

1000

809
800

600

400

25
223 204205

g3 103 115 1723 102

Der zweitgrof3te Teil der Geschaftsfalle entfiel auf die Kliniken. In diesem
Bereich kam es zu einem Riuckgang der Beschwerden um rund 13 %.

Bei den niedergelassenen Arztinnen fur Allgemeinmedizin beziehungsweise
Facharztinnen und Zahnarztinnen war eine geringgradige Steigerung von zirka
2 % festzustellen.

Im Bereich der Sozialversicherungstrager stiegen die bearbeiteten
Beschwerden dagegen um 500 % an.
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Im Langzeitpflegebereich kam es zu einer Steigerung der Beschwerden um
64%, ebenso bei geringen Ausgangszahlen.

Das ,Team Pflegeanwaltschaft‘ in der NO PPA verzeichnete insgesamt 223
Geschaftsfalle. Dies entspricht einem Rickgang von 12 %.

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 einer Stagnation der Geschaftsfalle.

Im Jahr 2021 wurden 103 Projekte im Zuge der monatlichen Sitzungen der NO
Ethikkommission mit Unterstiitzung der NO PPA behandelt und abschlieRend
beurteilt. Dies bedeutet im Vergleich zum Vorjahr einen Anstieg um 11%.

Beim ,NO Patienten-Entschadigungsfonds“ kam es im Vergleich zum Vorjahr
zu einem Anstieg der Anzahl der Falle um 8 %. Mehr dartber finden Sie im
Tatigkeitsbericht 2021 des NO Patienten-Entschadigungsfonds.

2021 wurden insgesamt 102 verbindliche Patientenverfiigungen von der NO
PPA geprtft und beurkundet, dies bedeutet ein Rickgang der Félle um 37%.
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1.2 Geschaftsfalle im Einzelnen

1.2.1 Kliniken
Beschwerdefrequenz (Benchmarking)- 2021

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 2021

34451
21 27511

20 22511
19 15441

Durchschnitt
jede/er 1.078 Patient/in
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Bemerkenswert ist die grof3e Bandbreite der Beschwerdezahlen:

In einem Klinikum beschwerte sich lediglich jede 3445. behandelte Person, in

einem anderen jede 442. zu behandelnde von insgesamt 277.601 stationar
behandelten Personen.
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Durchschnittliche Beschwerdefrequenz im Verlauf der letzten Jahre

Durchschnittliche Beschwerdefrequenz der Landeskliniken
im Verlauf der letzten Jahre (ausgenommen Sonderkrankenanstalten)
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Im Durchschnitt beschwerte sich im Jahr 2021 eine/r von 1078 behandelten
Patientinnen.
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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 2021, in absoluten Zahlen gerechnet,
389 gemeldete Beschwerden verzeichnet, im Jahr 2020 waren es 449
Beschwerden. Wir konnten somit einen Riickgang von 13 % verzeichnen.
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Die drei Landeskliniken mit der geringsten Beschwerdefrequenz

Die 3 Landeskliniken im Jahr 2021 mit der geringsten Beschwerdefrequenz
Im Durchnitt hat sich jede*r 1.078 Patient*in beschwert.

3500 7

3000 1
7500 1 2251
2000 47

1500 7

LK Zwettl LK Waidhofen/Ybhs LK Stockerau Durchschnitt

Ausgehend von allen NO Landeskliniken (ausgenommen den oben angefiihrten
Sonderkrankenanstalten) beschwerte sich im Jahr 2021 durchschnittlich
eine/einer von 1.078 Patientinnen.

Im LK Stockerau beschwerte sich lediglich eine/einer von 3.445 N

B
behandelten Patientinnen, im LK Waidhofen/Ybbs eine/einer k& [ &
von 2.751 Patientinnen und Im LK Zwettl beschwerte sich 1__|
lediglich eine/einer von 2.251 Patientinnen, l l [ |

Allen Mitarbeiterinnen der NO Landeskliniken und besonders der
Landeskliniken Stockerau, Waidhofen/Ybbs und LK Zwettl, 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 riickgeschlossen 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% = 389 Beschwerden)

o Interne
m Unfall/Unfallchirurgie
w Chirurgie
W Orthopadie
m Gynakologie
W Sonstige
M Anasthesie/Intensiv
m Urologie
u Neurologie
m Kinder- u. Jugendheilkunde
W Augen
HNO
Mund- u. Kieferheilkunde
Psychiatrie
Radiologie

Pneumologie

Physikalische Therapie

Die Fachgebiete Innere Medizin, Unfallchirurgie, sowie Chirurgie, gefolgt von
den Fachgebieten Orthopadie sowie Gynéakologie und Geburtshilfe sind
Spitzenreiter mit einem knapp 72%igen Anteil an der Gesamtanzahl aller
Beschwerden in den NO Landeskliniken.

Wie bereits in den letzten Jahren, ist auch im Jahr 2021 zu beobachten, dass
insbesondere die invasiven Fachgebiete (vor allem Unfallchirurgie, Chirurgie,
Orthopéadie) im Entschadigungsfonds von tiberwiegender 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

Aufgrund der in den einzelnen Klinken vorhandenen Fachgebiete ergibt es sich,
dass die Anzahl der Beschwerden auch diesem Umstand Rechnung tragt. Men-
genmaldig kommt es daher an der z.B. in jedem Klinikum vorhandenen internen
Abteilung zu mehr Beschwerden, als in der nur an vereinzelten Standorten exis-
tenten Kinder- und Jugendabteilung.

100

Aufteilung der Fachgebiete in den Landeskliniken im Vergleich zum Vorjahr
449 Beschwerden im Jahr 2020, 389 Beschwerden im Jahr 2021

- Kinder- -
Unfall/u Orthopd | Gyndkol Anasthes Neurolo u Mund u'F‘s “hiat liologi Pneumnol Physikal
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1.2.2 Niedergelassene Arztinnen

Aufteilung nach Fachgebieten

Aufteilung - niedergelassene Arztinnen

Haut- u. Urologie HNO
Geschlechtskrankheiten 4% 2%
3%

Kinder- u. Jugendheilkunde
0%

Sonstige (z.B.: Lunge, ...)
6%

Neurologie u. Psychiatrie

3%

Unfallchirurgie

1%

Innere Medizin
5%

Augenheilkunde
3%

Insgesamt langten 124 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
26%, die Zahn-, Mund- und Kieferheilkunde mit rund 17% sowie die
Gynakologie mit 11%, dicht gefolgt von der Orthopédie mit 10%. Damit hat sich
in Bezug auf die prozentuelle Verteilung in den Fachgebieten im Vergleich zum
Vorjahr keine wesentliche Anderung ergeben.
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Aufteilung nach Fachgebieten im Vergleich zum Vorjahr

Aufteilung - niedergelassene Arztinnen im Vergleich zum Vorjahr
(122 Beschwerden im Jahr 2020, 124 Beschwerden im Jahr 2021)

2020 m2021

Im Vergleich zum Vorjahr (122 Beschwerden) konnten wir bei den
niedergelassenen Arztinnen einen vernachlassigbaren Anstieg der
Beschwerdeanzahl in der Gesamtsumme (124 Beschwerden) verzeichnen.

Auffallend ist, dass im Bereich Chirurgie und Haut- und Geschlechtskrankheiten
ein prozentuell héherer Anstieg zu verzeichnen ist, als in den anderen
Fachgebieten.
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1.2.3 Langzeitpflegebereich
Anzahl der Geschaftsfalle

Insgesamt wurden im Team Pflegeanwaltschaft 223 Geschaftsfalle im Jahr
2021 verzeichnet. Im Vergleich zum Vorjahr kam zu einem Rickgang der Falle
um rund 12 %. Dieser Rickgang ist der aktuellen pandemischen Lage
geschuldet, da es vorrangiges Ziel ist, vulnerable Gesellschaftsgruppen, wie es
Bewohner von Langzeitpflegeeinrichtungen sind, zu schitzen. Aufgrund der
gesetzten Zugangsbeschrankungen zu diesen Einrichtungen ist ein spurbarer
Ruckgang der Geschaftsfalle zu bemerken. Die einzelnen Geschaftsfalle setzen
sich aus den nachfolgenden Komponenten zusammen:

e 22 Besuche vor Ort
o 10 Besuche hinsichtlich Systemsensibilitdt/Evaluierung
o 12 Besuche aufgrund von Meldungen

e 107 Meldungen

e 94 Pflegespezifische Beratungen und Auskinfte eine konkrete
Langzeitpflegeeinrichtung betreffend

Anzahl der Geschaftsfdlle 2021

22 Besuche vor Ort

94 Beratungen
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Besuche vor Ort

Insgesamt erfolgten 22 Besuche vor Ort, was einen Rickgang um 16,7
Prozent im Vergleich zum Vorjahr darstellt:

e 10 Besuche betrafen die Systemsensibilitat/Evaluierung, waren also
Besuche ohne Anlass (45,5 % aller Besuche)

e 12 Besuche erfolgten anlassbezogen aufgrund von in der NO PPA
eingelangten Meldungen (54,5 % der Besuche)

Besuche vor Ort

B Besuche hins. Systemsensibilitat

M Besuche aufgrund von
Meldungen

Besuche hinsichtlich Systemsensibilitat:

Bei diesen Besuchen vor Ort wird mit allen fachlichen Sinnen der
professionellen Pflegeexpertinnen wahrgenommen, wie viel Systemsensibilitat
vorherrscht, damit Langzeitpflegeeinrichtungen Orte sind, an denen Menschen
Qualitat erleben dirfen. 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
Atmosphare im Haus, die wahrgenommene Kommunikationskultur, die Haltung
und Wertschatzung gegenuber den in Einrichtungen lebenden Menschen, die
Begegnungsqualitdt und die Fuhrungskultur. Darin enthalten sind auch
Evaluierungsbesuche, bei denen ein vorangegangener Besuch stattgefunden
hat. Anlass des neuerlichen Besuches, des Evaluierungsbesuches, ist die
erfolgte oder (mit schlissiger Begrindung) 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 2021 107 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 Systemsensibilitdt 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 das Ergebnis an die meldende Person (beziehungsweise
alle involvierten Menschen) rickgemeldet.

Beratung und Auskiunfte

Im Jahr 2021 wurden 94 pflegespezifische Beratungen und Auskiinfte, eine
Langzeitpflegeeinrichtung betreffend, an Personen erteilt.
Weitere (allgemeine) Beratungen und Auskinfte sind in den
,Beratungstatigkeiten® inkludiert.

Vernetzung
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Als unseren Beitrag zu einem sinnvollen ,Besuchs- bzw. Kontrollregime® sehen
wir das Bestreben, die Vernetzung von diversen Institutionen zu forcieren, um
beispielsweise zu vermeiden, dass seitens der NO PPA Empfehlungen
abgeben werden, die jedoch behordliche Vorgabe sind.
Im Sinne eines professionellen Auftritts und eines tatsachlichen Benefits fur
Bewohnerinnen sind wir um die Abstimmung mit anderen, Langzeitpflege-
Einrichtungen  besuchenden Instanzen bemiht (Vermeidung der
Wahrnehmung: ,Die kommen uns im Kreis besuchen und der eine weil} nicht,
was der andere tut).

Gesamteindriucke

Aufgrund der Vielzahl an Besuchen vor Ort ergaben sich teils hochgradig unter-
schiedliche Eindricke, die uns gleichzeitig den Aufbau eines Ideen- und Kom-
petenzpools ermdglichen. Aus diesem soll im Bedarfsfall Gber good-practice-
Beispielen berichtet und Hauser auch damit untersttitzt werden.

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

Positiv bemerkbar ist, dass in zahlreichen Hausern die Sensibilitat fur die Aus-
einandersetzung rund um das vielschichtige Thema der Gewalt in der Pflege
zunimmt.

Nach wie vor sind Missverstandnisse in der Kommunikation h&ufig Anlass, um
mit der NO PPA in Kontakt zu treten.

Die Auswirkungen der vielfach prasenten personellen Engpasse in der profes-
sionellen Gesundheits- und Krankenpflege waren im vergangenen Jahr sowohl
im Rahmen vermehrter Rickmeldungen von Bewohnerinnen, Angehdrigen als
auch Fachexpertinnen Inhalt in Gesprachen mit der NO PPA.

Allgemeines/ Feedback

Der Anspruch an unsere Arbeit ist, einen niederschwelligen Zugang fur alle
Menschen zu schaffen, die mit Langzeitpflege-Einrichtungen in Verbindung ste-
hen. Nach mittlerweile dreijdhriger Tatigkeit zeigt sich, dass wir von Bewohne-
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rinnen, Angehdrigen, Fachkolleginnen, ehrenamtlich Mitarbeitenden, (aufmerk-
samen) Burgerlnnen bis hin zu Fihrungspersonen der Hauser kontaktiert wer-
den und somit unserem Anspruch gerecht werden. Zeitnah, service- sowie
dienstleistungsorientiert bearbeiten wir vielschichtige und zum Teil hochkom-
plexe Meldungen.

Im Sinne einer konstruktiven und zeitnahen Auseinandersetzung mit aktuellen
Thematiken erweisen sich Besprechungen, fachlicher Austausch, Beratung/
Unterstitzung durch unser Team, im Anlassfall auch direkt vor Ort in der jewei-
ligen Pflegeeinrichtung, als hilfreich.

Insgesamt wurden seit Bestehen des Bereichs Pflegeanwaltschaft 220 Besuche
in den Einrichtungen durchgefiihrt, 292 Beratungen abgewickelt und auf 500
Meldungen reagiert.

Anzahl der Geschaftsfdlle 2017-2021

220Besuche vor Ort
292 Beratungen

—

500 Meldungen
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1.2.4 Patientenverfliigungen

Am 1. Juni 2006 ist das Gesetz Uiber Patientenverfigungen (BGBI Nr.1 55/2006)
in Kraft getreten. Im Herbst 2018 wurde das Patientenverfiigungs-Gesetz
(PatVG-Novelle 2018) uberarbeitet und ist in seiner neuen Fassung seit 16.
Janner 2019 in Osterreich in Kraft getreten.

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.

Erstellung

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

Nach dem Einlangen wird sie ausgiebig durch Herrn Martin Kraftner vorgepruft
und gegebenenfalls nochmals telefonisch oder schriftich mit der/dem
Erstellendem Kontakt aufgenommen.

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

Wenn alle Voraussetzungen fur eine verbindliche Patientenverfligung gegeben
sind, erfolgt nach einer Terminvereinbarung die Errichtung gemeinsam mit
unseren Juristinnen Herrn Dr. Gerald Bachinger, Mag.? Maria Pechter-Parteder
oder Herrn Mag. Michael Prunbauer. Dem tatséchlichen Abschluss der
Patientenverfiigung gehen also mehrere Arbeitsschritte voraus.
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Anzahl und Aufteilung nach Geschlecht

Im Jahr 2021 wurden mit Unterstiitzung der NO PPA insgesamt 102
verbindliche Patientenverfiigungen errichtet. Dabei waren 66 Verfligende
weiblich (64%) und 36 mannlich (36%).

Aufteilung nach Geschlecht
2021

mdavon Manner

Bdavon Frauen

Verlauf der vergangenen Jahre

Im Jahr 2021 wurden im Vergleich zum Vorjahr um 37,4 % weniger verbindliche
Patientenverfligungen in der NO PPA erstellt.
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verbindliche Patientenverfligungen
der NO Patienten- und Pflegeanwaltschaft
von 2006 bis 2021 wurden - 2.220 verbindliche Patientenverfligungen erstelit.
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Anmerkung zum Verfiigungstext

Positiv anzumerken ist, dass durch den Arbeitsbehelf der NO PPA zum Erstellen
einer Patientenverfigung (2. Uberarbeitete Auflage) der Verfiigungstext der
jeweiligen Erstellerinnen in vielen Fallen keiner Anmerkungen zum
Verfligungstext mehr bedarf.
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Anmerkung zum Verfligungstext

mehrere; 7
geringfiigig; 15

schwere
Mangel; 3

keine; 77

Alter

Die grofdte Gruppe der Personen, welche eine verbindliche Patientenverfiigung

mithilfe der NO PPA erstellt haben, befindet sich in einem Lebensalter von 70
bis 79 Jahren.
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Altersgruppen im Jahr 2021
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Motive

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

Motive fiir die Erstellung einer PV
mAngst vor Abhangigkeit
20 6
45 BEigene Erkrankung
40
ONegative Erfahrungen
35 (Familie, Bekannte)
30 ENicht zur Last fallen wollen
25 o
mReligidse Grinde
20
15 | Sterben in Worde
10 -
EKein verlangertes Leiden bei
5 1 Aussichtslosigkeit
0 - Emeuerung bestehende PV
1
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Leicht Lesen - Ratgeber Patienten-Verfligung

Als Neuerung im Bereich Patientenverfliigung hat die ARGE Patientenanwaltin-
nen im Marz 2021 gemeinsam mit dem Dachverband Hospiz Osterreich ei-
nen Leicht Lesen - Ratgeber herausgebracht. Er erflllt den Qualitats-Standard
von capito und ist TUV-zertifiziert.

Die Zielsetzung des Ratgebers ist, die Patientenverfiigung in einfacher Sprache
zu erklaren und damit die Erstellung zu erleichtern. Er soll fur alle, die es brau-
chen, leicht zu lesen und leicht zu verstehen sein.

Der Leicht Lesen - Ratgeber zur Patienten-Verfiugung wurde auf Initiative der
Karntner Patientenanwaltschaft sowie der Anwaltschaft fir Menschen mit Be-
hinderung erarbeitet und ist unter anderem auch flir Menschen geeignet die mit
Lese- und Lernschwierigkeiten beeintrachtigt sind oder Deutsch nicht als Erst-
sprache erlernt haben.
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Das Redaktionsteam setzte sich aus den nachstehenden Personen zusammen
e Mag. Christoph Grager (Patientenanwaltschatft fiir das Land Vorarlberg)

Dr." Birgit Hofmann-Bichler PM.ME (Dachverband Hospiz Osterreich)

Martin Kraftner, DGKP (NO Patienten- und Pflegeanwaltschaft)

Mag.? Anna H. Pissarek (Dachverband Hospiz Osterreich)

Mag. Michael Prunbauer (NO Patienten- und Pflegeanwaltschaft)

Dr." Helga Willinger (Wiener Pflege-, Patientinnen- und Patientenanwalt-

schatft)

: ', V\;l Ia.l;l.llélg.c"lul "II nerausinen-ver lugul 1y '|.|
- .a)-Fiir-welche-Situationen-soll-die-Patienten-Verfiigung-gelten?
» - Wenn-es-keine-Aussicht-gibt,-«

dass-meine-Krankheit-besser-wird. |-
Ich-habe-............. 1

Schreiben-Sie-hier-den-genauen-Namen-der-Krankheit-auf.q

* - Wenn-ich-eine-Krankheit-habe,-.:
an-der-ich-in-kurzer-Zeit-sterben-werde,--
weil-es-keine-medizinischen-Md&glichkeiten-.
fur-eine‘Behandlung-gibt.q

« - Wenn-ich-einen-schweren-Hirn-Schaden-habe, -~
den-man-mit-dem-momentanen-Wissen-«
nicht-rickgangig-machen-kann--
und-der-standige-Bewusstlosigkeit:~
oder-Wach-Koma-bedeutet.f|

Jo

@

bl

Beim-Wach-Koma-ist-man-wach, ~
aber trotzdemfast-bewusstlos. ~
Man-bekommt-nicht-viel-mit«
und-kann-nichts-selber-machen.q

[F Oestsch Prterreish = - [

Foto: Onlinesitzung vom Redaktionsteam
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2 BESCHWERDEFALLE & MELDUNGEN

Zur Analyse, Aufklarung und Bewertung der Anliegen der Patientinnen ist neben
einer genauen rechtlichen Uberprifung (WHR Dr. Gerald Bachinger, Mag.?
Maria Pechter-Parteder oder Mag. Michael Prunbauer) eine ausflhrliche
medizinische Prufung notwendig, die von unserer Medizinerin, Dr." Susanne
Schdberl, durchgefuhrt wird. Auch in pflegerischen Angelegenheiten ist es
erforderlich, Prifungen durchzufihren. Diese werden durch den diplomierten
Gesundheits- und Krankenpfleger, Herrn Martin Kréftner, vorgenommen.

Dartiber hinaus ist es in einigen Fallen auch geboten, gerichtlich beeidete
Sachverstandige mit der Erstellung von Gutachten zu beauftragen.

Damit ist gewdhrleistet, 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 flihrenden
medizinischen/pflegerischen Grundlagen in einfacher und vollstandiger Weise
zu erlautern.

Im Jahr 2021 wurden von der NO PPA 332 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 fiir die
Betroffenen 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 flr 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  |6sen. Es  wurden Nachverhandlungen mit  den
Haftpflichtversicherungen gefiihrt beziehungsweise in intensiven Gesprachen
die medizinischen Hintergriinde und die rechtlichen Grundlagen erdrtert. Nur in
wenigen Ausnahmefillen erfolgte — nach Tatigwerden der NO PPA - 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 personelle Besetzung der
Schiedsstelle stellt sicher, dass die Losungsvorschlage der Schiedsstelle von
allen Beteiligten in der Regel akzeptiert werden kdnnen.

Im Jahr 2021 fanden insgesamt in 79 Fallen Aussprachen in der Schiedsstelle
der NO Arztekammer statt. In einigen Fallen gab es nach Empfehlung der
Schiedsstelle fur eine Schadensregulierung weitere Nachverhandlungen
seitens der NO PPA mit der Versicherung des betroffenen Klinikums oder des
betroffenen Arztes/ der betroffenen Arztin, wobei die Feinarbeit der
Quantifizierung des Schadensbetrages im Vordergrund stand.

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

Im Jahr 2021 haben betroffene Personen beziehungsweise Angehdorige
insgesamt 536 Beschwerden (iber Kliniken, niedergelassene Arztinnen sowie
Langzeitpflegeeinrichtungen bei der NO PPA eingebracht.

Beschwerdefille / Entschddigungen im Jahr 2021

600

Beschwerdefille; 536

500

400

300 A

200

Schadenersatz durch
Haftpflichtversicherung;

114 Entschadigung uber PEF;

95

100

Beschwerdefille Schadenersatz durch Entschddigung tiber PEF
Haftpflichtversicherung

In den meisten Beschwerdeféllen hat sich bereits bei einer ersten
medizinischen, beziehungsweise juristischen oder pflegerischen Uberpriifung
gezeigt, dass keine Anhaltspunkte fir einen fachlichen Fehler vorliegen.
In diesen Fallen sind dabei meist Mangel im kommunikativen,
zwischenmenschlichen Bereich aufgefallen, die selbstverstandlich auch ernst
genommen werden.
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In 114 Beschwerdefallen wurden nach sorgfaltiger Priifung durch die NO PPA
im Jahr 2021 Behandlungsfehler nachgewiesen und eine Entschadigung durch
die Haftpflichtversicherung erreicht.

Anzahl der entschddigten Personen durch die Haftpflichtversicherung
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In 95 Fallen konnte kein Fehler nachgewiesen werden. Allerdings wurden in
diesen Fallen entstandene Schaden (ber den NO Patienten -
Entschadigungsfonds abgegolten, wenn eine Haftung des
Krankenanstaltentragers nicht eindeutig gegeben war oder eine seltene,
schwerwiegende Komplikation zu erheblichen Schaden gefiihrt hat.

Nahere Informationen dazu im Bericht des NO Patienten-
Entschadigungsfonds!
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2.4 HOhe der Schadenersatzbetrage

Die Verteilung der einzelnen durch die Haftpflichtversicherung geleisteten
Schadenersatzbetrage im Jahr 2021 ist anhand der folgenden Grafik ersichtlich.
Daraus ergibt sich, dass die meisten Betrage im Bereich bis zu € 10.000.- liegen
(der Mittelwert liegt bei € 9.256,61.-).

Verteilung der einzelnen Schadenersatzbetrage im Jahr 2021
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2.5 Gesamtsumme der Schadenersatzbetrage

Die Gesamtsumme der von der Haftpflichtversicherung geleisteten
Schadenersatzbetrdge im Jahr 2021 betrug € 1.409.776.-.

Entschadigungszahlungen 2010 bis 2021

€ 2.000.000,00 €1.959.860,00
€1.625.419,00
€ 1.539.045,00
€ 1.500.000,00 € 1.409.776,00
€973.498,00
€1.014.800,00
€ 1.000.000,00 €909.990,00
€838.912,00
€810.400,00 ,
€790.379,00 €743.239,00
€658.054,00
€500.000,00 I
£-
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
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3 KOMMUNIKATION & INTERAKTION

Das Jahr 2020 ging als das Jahr der weltweiten Pandemie in die Geschichtsbi-
cher ein und seither brachte das Coronavirus SARS-CoV-2 zahlreiche Heraus-
forderungen an die Gesellschaft mit sich. Dieser Zustand setzte sich im Jahr
2021 fort, es folgten noch weitere Lockdowns, die mit restriktiven Veranderun-
gen, vor allem im Bereich der Besuchs- und Behandlungsmdéglichkeiten in den
Gesundheitseinrichtungen einhergingen.

Diese nun seit zwei Jahren bestehende Situation mit ihren zahlreichen
Einschrdnkungen im privaten und Offentlichen Leben sorgt fir grol3e
Verunsicherung bei Patientinnen, Patienten und deren Angehérigen, was zu
vermehrten Anfragen im vergangenen Jahr gefihrt hat.

Auch die Thematiken ,Griiner Pass* und ,Impfpflicht* sorgten 2021 fir reichlich
Verunsicherung.

3.1 Telefongesprache

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

3.2.1 Besprechungen gesamt

Im Jahr 2021 wurden insgesamt 432 Besprechungen abgehalten. Dies stellt
eine erhebliche Steigerung um 138 Prozent im Vergleich zum Vorjahr dar.

Besprechungen in der PPA
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Diese Besprechungen fanden aufgrund der aktuellen Covid 19-Situation zum
uberwiegenden Teil in Form von Videokonferenzen statt. Von den abgehaltenen
Besprechungen wurden 91 in Prasenz und 341 per Video durchgefuhrt.

Besprechungen PPA - Per Video und in Prasenz

m Videokonferenz min Prasenz
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3.2.2 Personliche Besprechungen

Insbesondere bei komplexen Situationen, umfassenden Meldungen usw. legen
wir groBen Wert auf den personlichen Kontakt mit den Patientinnen,
beziehungsweise deren Angehorigen, um insbesondere das Ergebnis unserer
Uberprifung klar und verstandlich darlegen zu kénnen.

Gesamtzahl der Besprechungen ab dem Jahre 2000
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Im Jahr 2021 fanden 432 personliche Besprechungen statt. Die
durchschnittliche Dauer einer Besprechung betrug mehr als eine Stunde.
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3.3 Offentlichkeitsarbeit

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

Nachfolgend eine Impression unserer Medien- und Offentlichkeitsarbeit:

,Gesundheitskongress*

07. Juli 2021

Dr. Gerald Bachinger war Teilnehmer am interdisziplinaren LSZ
Gesundheitskongress, der im Steigenberger Hotel in Krems/Donau im Juli
stattfand. Im Rahmen einer vielseitigen Podiumsdiskussion zu den Themen
,Das Osterreichische Gesundheitssystem zwischen Innovationsdrang und
Kostendruck® und ,Von Selbsthilfe zu Patientinnenperspektive - Ein Schlussel
fir mehr Qualitdt und Sicherheit im Gesundheitssystem !?“ war auch die NO
Patienten- und Pflegeanwaltschaft mit ihrer Sichtweise vertreten.
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(Fotos: LSZ)
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3.4Homepage

Unsere Homepage www.patientenanwalt.com erfreut sich groR3er Beliebtheit.
Eine Aktualisierung findet zumindest monatlich statt, dabei werden neue
Beitrdge beziehungsweise Expertinnenletter verdffentlicht.
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Durchschnittliche Website-Zugriffe pro Monat
2010-2021
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Im Jahre 2021 hatten wir insgesamt 30.108 Besucherinnen auf unserer
Homepage. Das entspricht einem Durchschnitt von 2.509 Zugriffen pro
Monat.

monatliche Website-Zugriffe im Jahr 2021
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Die meisten Zugriffe auf die Homepage der NO PPA, erfolgten aufgrund unserer
monatlich veréffentlichten Expertinnenlettern.

Expertenletter

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

- ﬂ’* Lt

©

S ge-

—

Patientenverfigung Erwachsenenvertretung/ Kommunikation Kolumne von Emmi-Oma
Vorsorgevollmacht

Als zusétzliches Service bieten wir auch einen Newsletter an, der kostenlos auf
unserer Homepage unter ,Newsletter- Anmeldung® abonniert werden kann.
Eine Abmeldung ist selbstverstandlich jederzeit wieder moglich.

Im Jahr 2021 z&hlten wir insgesamt 1.532 aktive Abonnentinnen unseres
monatlichen Newsletters.

Anzahl der Newsletterabonnentinnen
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3.5 Netzwerk- Ombudsstellen (NeO)

Worte, die Kraft spenden: Dankschreiben ans Klinikum

In den Ombudsstellen der NO Kliniken werden das gesamte Jahr tiber Anliegen
von Patientinnen, Patienten und deren Angehdrigen bearbeitet und beantwortet
— schriftlich, telefonisch oder im personlichen Gesprach. Die
Beschwerdemanagerinnen und Beschwerdemanager vor Ort gehen dem
oftmals kritischen Feedback detailliert nach. Sie arbeiten in der Recherche eng
mit den betroffenen Mitarbeiterinnen, Mitarbeiter und deren Fuhrungskréaften
zusammen, um das aufgezeigte Verbesserungspotential nachhaltig nutzen und
im Klinikum entsprechende Mal3hahmen setzen zu kdnnen.

Dennoch geben Beschwerdeschreiben erstmal keinen Grund zur Freude, legen
sie doch naturgemald den Fokus auf das Negative. Man bekommt aufgezeigt,
was man falsch gemacht hat, was man besser machen kénnte oder was man
vielleicht &ndern sollte. Solche Schreiben sind wichtig und wertvoll, da
Unternehmen aus Kritik lernen. Doch gibt es auch eine ganz andere Art des
Feedbacks, das in den Ombudsstellen der NO Kliniken regelmaRig eintrifft:
Dankschreiben.

Drei Standorte, drei Eindricke

Dankschreiben sind Balsam fir die Seele. Sie bieten Bestéatigung,
Wertschatzung und spiegeln den unermuidlichen Einsatz wieder, den
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter in die tagliche Betreuung und Behandlung jeder
Patientin und jedes Patienten investieren. ,Dankschreiben sind die Triebfeder
des Kilinikalltags®, weil3 Rudolf Haas, Beschwerdemanager im
Landesklinikum Baden-Mddling, ,Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
wirdigen dieses positive Feedback sehr und bedanken sich haufig selbst bei
mir fur die Weiterleitung.“ Im Klinikum wird ein eingelangtes Dankschreiben an
die leitenden Fuhrungskréafte aller im Text genannten Abteilungen, Stationen
und Bereiche weitergeleitet, namentlich erwdhnte Personen erhalten das
Schreiben separat. ,Zusatzlich informiere ich auch die Direktionen Uber das
Dankschreiben. Die Absenderin bzw. der Absender erhélt von mir ein
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individuelles Antwortschreiben, in dem ich mich im Namen aller
angesprochenen Kolleginnen und Kollegen bedanke®, so Haas.

Auch fir Nicole Karall, Beschwerdemanagerin im Universitatsklinikum
Krems, ist es von enormer Wichtigkeit, dass die wohltuenden Worte aus dem
Patientenfeedback alle adressierten Personen erreichen: ,Unsere
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter sind taglich fir die Patientinnen und Patienten
da. Sie horen zu, trésten, bauen sie auf und helfen ihnen durch eine oftmals
schwere Zeit hindurch. All dies machen sie mit viel personlicher Hingabe und
der geforderten Professionalitat. In diesem Sinne ist jedes Dankschreiben flr
unsere Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter etwas ganz Besonderes.” Es sind
Worte, die von Herzen kommen — die wohl beste Art des Feedbacks und im
Klinikum eine willkommene Gelegenheit, um die Leistungen der
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter zu wurdigen. ,Einige, ganz besondere
Dankschreiben werden veroffentlicht®, erklart Karall.

Petra Schneider, leitende Beschwerdemanagerin im Landesklinikum
Baden-Mddling, fand Anfang 2021 eine ganz spezielle Bihne flr das positive
Patientenfeedback: ,Unser Intranet ist eine klinikinterne Infoplattform, die von
allen regelmalig genutzt wird. Man findet dort allgemeine Infotexte. Seit Janner
2021 werden hier auch Dankschreiben ans Klinikum hervorgehoben. Monatlich
steht ein neues, besonders schdnes Schreiben auf der Startseite und ist damit
fur alle Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter einsehbar. Die Verfasserin bzw. der
Verfasser bleibt anonym, die Namen der Station oder erwadhnter
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter lassen wir im Text. Das ist extrem motivierend
und kommt bei allen gut an.”

Viele Patientinnen und Patienten geben sich beim Verfassen der positiven
Ruckmeldungen besonders viel Miihe, beschreiben Aspekte ihres Aufenthaltes,
die ihnen positiv in Erinnerung geblieben sind oder geben Interaktionen mit
Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern wieder, die aus ihrer Sicht grof3en Einfluss auf
den Behandlungserfolg hatten. Karall erinnert sich an das Schreiben einer
Patientin, das ihr besonders naheging: ,Ein spezielles Beispiel ist ein
Dankschreiben einer Patientin der Strahlentherapie. Die Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter der Abteilung suchten beharrlich nach einem Marker, um ihr eine
Immuntherapie zu ermoglichen. lhr Zustand ist mittlerweile stabil und sie
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bedankt sich beim pflegerischen und arztlichen Personal, das sich so sehr flr
sie eingesetzt hat. Da dies eine Patientin ist, die wir sehr lange begleiten durften,
hat sich die Abteilung nattrlich besonders Uber diese aufmerksamen Worte
gefreut.”

Sonja Moseler, Bakk.phil.

Department Beschwerdemanagement, Patientensicherheit

Abteilung Strategie und Qualitdt Medizin, Direktion Medizin und Pflege
NO Landesgesundheitsagentur
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4 INTERNES

4.1 Unser Team

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

Dr." Susanne Schdéberl
Medizinerin

FACHBEREICH ,,Patienten-Entschadigungsfonds/
Haftung/ Offentlichkeitsarbeit*

Mag. Michael Prunbauer
Jurist, Stellvertreter von Dr. Bachinger

Mag.2 Maria Pechter-Parteder
Juristin

Martin Kraftner
Diplomierter Gesundheits- und Krankenpfle-
ger
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FACHBEREICH ,,Beschwerdemanagement”

Simone Klingenbrunner
Buroleitung,
Sachbearbeiterin

Karin Steinfelder
Sachbearbeiterin

Marion Schmidt
Sachbearbeiterin

Clemens Orthofer
Sachbearbeiter

Andrea Roberts
Sachbearbeiterin
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FACHBEREICH ,,Team Pflegeanwaltschaft*

Mag.2 (FH) Lisa Haderer

Teamleitung

Diplomierte Gesundheits- und Krankenpflegerin,
Studium Gesundheitsmanagement, Mediatorin

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

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

Mag. (FH) Kurt Weilinger

Diplomierter Gesundheits- und Krankenpfleger,
Studium Gesundheitsmanagement,
Deeskalationstrainer
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4.2 Personelle Veranderungen

Auch 2021 gab es wieder einige personelle Veranderungen in der NO PPA.

Frau Maria Priugl ging mit 1. Méarz 2021 in den wohlverdienten Ruhestand, ihr
folgte Frau Simone Klingenbrunner, die mit 1. Marz 2021 zur neuen Burolei-
terin bestellt wurde. Ebenfalls mit 1. Marz 2021 nahm Frau Natalie Wurz als
neue Mitarbeiterin in der Funktion einer Sachbearbeiterin im Fachbereich ,Be-
schwerdemanagement® ihre Tatigkeit auf.

Frau Mag.? Shajen Prohaska verliel3 das Team Pflegeanwaltschaft mit Juli des
Jahres und statt ihr verstarkte Herr Mag. (FH) Kurt Weilinger ab Oktober 2021
das Team ,Pflegeanwaltschaft. Mit November verlieRen die NO PPA Frau
Natalie Wurz und Frau Sabine Heinrich. Sie veranderten sich innerhalb des
NO Landesdienstes und nahmen in anderen Abteilungen ihre Tatigkeit auf. An
ihre Stelle trat Frau Andrea Roberts, die wir ab 2. Nov. 2021 als neue Mitarbei-
terin im Fachbereich ,Beschwerdemanagement” begrifRen durften.

4.3 Praktikantlnnen

Besondere Anerkennung und Dank mochten wir 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 Ubernehmen sie eigenverantwortliche Téatigkeiten und leisten
wertvolle Arbeit. Wir freuen uns daher, dass jedes Jahr grol3es Interesse an
Praktikumsstellen bei der NO PPA besteht.

Aufgrund des Auftretens der Corona — Pandemie Anfang des Jahres 2020 und
aufgrund der gro3en Verantwortung Infektionsrisiken zu vermeiden, ist es seit
Marz 2020 nicht mehr moglich gewesen weitere Praktikantinnen aufzunehmen.
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5 ANHANG
5.1 Allgemeines tber die NO PPA

5.1.1 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:

o 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)
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e Rechtsberatung in Hinblick auf Fragen zu den Patientenrechten
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 dsterreichischen

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 flr 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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5.1.2 Unser Leithild

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

« Wir suchen nach zufriedenstellenden Losungen und nicht nach
Schuldigen.

« Wir streben eine aul3ergerichtliche L6sung an.

« Wir geben den Mitarbeitenden I6sungsorientierte und praxisnahe
Ruckmeldungen.

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

5.2 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 unterstitzen. Sie sind
verpflichtet, auf Verlangen Berichte und Stellungnahmen zu utbermitteln,
Akteneinsicht zu gewahren oder Auskinfte zu erteilen.

Rechtsgrundlage: §§91ff NO Krankenanstaltengesetz (NO KAG)

Ab 1.1.2020 NO Patienten- und Pflegeanwaltschaftsgesetz (NO PPA-G)
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