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VORWORT

Ein Blick zuriick auf 25 Jahre NO PPA

Mein personliches Resimee

Das Vorwort zum diesjahrigen Tétigkeitsbericht der NO PPA wird, nicht wie sonst iib-
lich, ein aktuelles Ereignis des letzten Jahres beleuchten, sondern einen kurzen Blick
in die Vergangenheit werfen.

Da meine Pensionierung als NO Patienten- und Pflegeanwalt unmittelbar bevorsteht,
mdchte ich die letzten 25 Jahre meiner Tatigkeit und Arbeit flr die Patienten Revue
passieren lassen und mein Augenmerk auf verschiedene wichtige Punkte, Ablaufe und
Entwicklungen in diesem Bereich legen.

Ich durfte die NO Patienten- und Pflegeanwaltschaft im Oktober 1999 {ibernehmen.
Damals, in der Phase einer aufkommenden Sensibilitdt und einem Verstandnis fir die
Wichtigkeit von Patientenrechten, lag der Fokus der Arbeit auf der Unterstiitzung von
Patienten im Bereich des individuellen Beschwerdemanagements. Im Laufe der Jahre
hat sich ein weiterer Schwerpunkt, der mir persénlich sehr am Herzen gelegen ist,
namlich die kollektive Vertretung von Patienten entwickelt. Ausgangslage war, dass
ich als Grindungsmitglied die ARGE der Patienten- und Pfleganwalte einrichten
konnte, der bis heute alle neun Patientenanwaltschaften angehdéren. Mein Ziel, mit der
Grindung der ARGE PPA war, und dies ist gelungen, dass nicht nur auf Landesebene,
sondern besonders auch auf der immens wichtigen Bundesebene eine kollektive Pa-
tientenvertretung prasent war und ist.

Die ARGE der Patientenanwalte durfte ich insgesamt 23 Jahre als gewahlter Sprecher
vertreten. Dies insbesondere im Bereich der Partizipation und Mitwirkung an vielen
Reformvorhaben, an denen ich teilnehmen und die ich mitgestalten konnte, wie z.B.
Arbeitsgruppen und Mitgliedschaften auf vielen Ebenen und Einrichtungen des Ge-
sundheits- und Sozialwesens. Um nur einige ausdrlcklich zu nennen:

e Plattform fir Patientensicherheit,
o Beirat fir Patientensicherheit,

e Oberster Sanitatsrat,

e Landessanitatsrat,

e ELGA-Arbeitsgruppen,
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e Reformvorhaben, wie z.B. das Priméarversorgungskonzept,
¢ Heilmittelevaluierungskommission (HEK), etc.

Im Laufe der Jahre konnten wir als ARGE der Patienten- und Pflegeanwélte und be-
sonders auch als Team der NO PPA einige Meilensteine in der Starkung und Unter-
stlitzung fir die Position der Patienten erreichen:

Patientencharta

Die Patientencharta hat zwar, in rechtlicher Hinsicht, keine wesentlichen neuen Pati-
entenrechte gebracht, hat aber in der Praxis der Betreuung von und dem Umgang mit
Patienten wesentliche Verbesserungen erreicht. Dies reicht von der Ausbildung der
Gesundheitsberufe, die damit einen neuen Schwerpunkt bekommen haben, bis zur
eigentlichen fachlichen Diagnose und Behandlung. Ein partnerschaftlicher Umgang
(,shared decision making“) ist mehr und mehr zur gelebten und durchaus selbstver-
standlichen Praxis geworden.

Patienten-Entschadigungsfonds

Als Erganzung und zusatzliches Instrument der auBergerichtlichen Streitbeilegung
wurden ab dem Jahr 2001 die Patienten-Entschadigungsfonds gewissermal3en als
,Fangnetz" bzw. zur Optimierung des auldergerichtlichen Beschwerdemanagements
eingerichtet. Die Vorarbeiten und Entwirfe, wie und auf welche Art und Weise, solche
verschuldensunabhangigen Entschadigungen gestaltet werden sollten, waren sehr in-
tensiv und rechtlich komplex. Letztlich ist es uns, in der sehr kleinen Arbeitsgruppe auf
Bundesebene gelungen, eine pragmatische Lésung zu finden. Das hat zwar anfangs
durchaus zu grundsatzlichen rechtlichen Diskussionen geflihrt, es hat sich dann aber
sehr rasch in der Praxis gezeigt, dass diese Fondsldsung effizient und effektiv ist.

Patientenverfiigung

Im Jahr 2006 konnten wir eine wesentliche Starkung der Autonomie und des Selbst-
bestimmungsrechtes fir die Patienten mit dem Patienten-Verfligungsgesetz (PatVG)
erreichen. Bis dahin war es durchaus umstritten und hat in der Praxis immer wieder zu
Missverstandnissen und Unsicherheiten gefihrt, ob und wie eine Willenserklarung an-
tezipiert werden kann. Das PatVG hat hier einen sicheren rechtlichen Rahmen gezo-
gen und rechtliche Klarheit gebracht. Besonders zu betonen ist, dass samtliche Unter-
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lagen, die Osterreichweit intensiv in Verwendung stehen, wie z.B. Formular, Hinweis-
karte, Ratgeber, von der ARGE der Patientenanwalte sowohl inhaltlich als auch vom
Layout gestaltet wurde.

ELGA Ombudsstellen

Der nachste Meilenstein waren die Serviceangebote der ELGA-Ombudsstellen fiir Blir-
ger und Patienten. Die Angebote und Md&glichkeiten der IKT im &sterreichischen Ge-
sundheitswesen sind bereits vielfaltig und ELGA ein wesentlicher Baustein. Manche
Blrger/Patienten sind aber damit Gberfordert und es gibt einen Trend zu einer Zwei-
Klassen Digitalgesellschaft. Um diesen Trend abzuschwéachen wurden die ELGA-Om-
budsstellen bei den Patientenanwaltschaften der Lander eingerichtet. Hinter den Ku-
lissen haben wir intensive Verhandlungen mit dem Bund gefthrt, da urspringlich blof3
eine zentrale Bundesombudsstelle fiir gesamt Osterreich geplant war. Wir konnten
aber letztlich erreichen, dass bei s&mtlichen Patientenanwaltschaften ein nied-
rigschwelliges Angebot in allen Bundeslandern geschaffen wurde.

Zum Schluss und dies ganz besonders, méchte ich mich noch bei meinen Mitarbeitern
im Team der NO Patienten- und Pflegeanwaltschaft herzlichst bedanken. Eine Zahl
moge den seit Jahren stetig steigenden Arbeitsanfall verdeutlichen: 35.740 Geschafts-
falle haben wir gemeinsam in NO in diesen 25 Jahren erfolgreich bewaltigt.
Ohne die engagierte, fachlich héchst kompetente und patientenorientierte Arbeits-
weise meines Teams waren dieser Arbeitsanfall und die vielféltigen Erfolge zur Hilfe
und Unterstitzung der Patienten nicht méglich gewesen.

Die feste Basis fUr eine weitere gelungene Unterstlitzung fir die Patienten ist gelegt
und ich winsche daher meinem Team und meiner Nachfolgerin bzw. meinem Nach-
folger alles Beste und vor allem viel Erflllung und Erfolg in der Zukunft!

Dr. Gerald Bachinger

NO Patienten- und Pflegeanwalt

Seite 6 von 51



TATIGKEITSBERICHT NO PPA 2023

1 GESCHAFTSFALLE

1.1 Ubersicht
1.1.1 Anzahl der Geschaftsfalle

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

Von 2022 auf 2023 ist in diesem Bereich ein Anstieg der Geschaftsfalle um rund
1,8 % zu verzeichnen. Es ist im Trendverlauf der letzten dreizehn Jahre hier ein
kontinuierlicher Anstieg zu beobachten. Ausrei3er nach oben stellten die Jahre
2020 und 2021 dar, in denen pandemiebedingt die Geschaftsfalle héher lagen.
Nach Ende der Pandemie setzen die Werte wieder den vorpandemischen Trend
fort.

Gesamtanzahl aller Geschaftsfille 2010 bis 2023
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1.1.2 Aufteilung der Geschaftsfalle im Vergleich
zum Vorjahr

Der groBte Teil der Geschaftsfalle entfiel, wie auch in den Vorjahren, auf die
Beratungstatigkeiten. Im Bereich ,Beratungstatigkeiten® werden aufwandige
Beratungen, die von der NO PPA libernommen werden, erfasst. Hier liegt der
Schwerpunkt bei Auskinften Uber die Rechte von Patientinnen und Patienten,
wie etwa Selbstbestimmungsrecht, Patientenverfligungen, Informationsrechte,
Einsicht in die Krankengeschichte, Selbstbehalte und Kostenbeteiligungen.
Darlber hinaus wurden zahlreiche Informationen und Auskiinfte im Bereich
Pflege (juristische Auskiinfte betreffend Bewohnerinnen und Bewohner der
Langzeitpflege etc.) gegeben. In diesem Bereich verzeichnen wir im Vergleich
zum Vorjahr einen Anstieg der Geschéaftsfalle um 19 %.

Aufteilung der Geschaftsfalle im Vergleich zum Vorjahr
1.944 Geschiftsfalleim Jahr 2022, 1.978 Geschéftsfille im Jahr 2023

#2022 H2023 WProzent
800 752

700

634

600

Der zweitgroBte Teil der Geschaftsfalle entfiel auf die Kliniken. In diesem
Bereich kam es zu einem Anstieg der Beschwerden um rund 5 %.

Bei den niedergelassenen Arztinnen und Arzten fiir Allgemeinmedizin
beziehungsweise Facharztinnen und Facharzten sowie Zahnarztinnen und
Zahnarzten war ein Riickgang von zirka 8 % festzustellen.

Im Bereich der Sozialversicherungstridger stiegen die bearbeiteten
Beschwerden dagegen deutlich, um rund 58 %, an.
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Auch im Langzeitpflegebereich kam es zu einem ausgepragten Rlickgang der
Beschwerden um 57%.

Das ,Team Pflegeanwaltschaft” in der NO PPA verzeichnete insgesamt 196
Geschéftsfalle. Dies entspricht einem Rickgang von 20 %.

Unter den Bereich ,Sonstige“ fallen Beschwerden, die nicht den vorgenannten
Bereichen zugeordnet werden kénnen, wie etwa Sonderkranken-, Reha- und
Kuranstalten, extramurale Dienste, Rettungswesen etc. Hier kam es im
Vergleich zum Vorjahr zu einem Nachlassen der Geschaftsfalle um 28%.

Im Jahr 2023 wurden 103 Projekte im Zuge der monatlichen Sitzungen der NO
Ethikkommission mit Unterstiitzung der NO PPA behandelt und abschlieBend
beurteilt. Dies bedeutet im Vergleich zum Vorjahr einen Rickgang um 16%.

Beim ,NO Patienten-Entschadigungsfonds® kam es im Vergleich zum Vorjahr
zu einem Ruckgang der Anzahl der Falle um 11 %. Mehr dartber finden Sie im
Tatigkeitsbericht 2023 des NO Patienten-Entschadigungsfonds.

2023 wurden insgesamt 148 verbindliche Patientenverfiigungen von der NO
PPA geprift und beurkundet, was einem Anstieg der Falle um 9% entspricht.
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1.2 Geschaftsfalle im Einzelnen
1.2.1 Kliniken

Beschwerdefrequenz (Benchmarking)- 2023

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

Beschwerdefrequenzim Vergleich

B Landeskliniken 2023
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Bemerkenswert ist die gro3e Bandbreite der Beschwerdezahlen:

In einem Klinikum beschwerte sich lediglich jede 1917. behandelte Person, in
einem anderen jede 393. zu behandelnde Person von insgesamt 295.224
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 2023 eine/r von 828 behandelten
Patientinnen und Patienten.
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Anzahl der Beschwerden an die NO PPA (iber die Landeskliniken im

Verlauf der letzten Jahre
449 448
426
| | H

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Anzahl der Beschwerden in den Landeskliniken
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In den NO Landesklinken wurden im Jahr 2023, in absoluten Zahlen gerechnet,
448 gemeldete Beschwerden verzeichnet, im Jahr 2022 waren es 426
Beschwerden. Es konnte somit einen Anstieg von zirka 5 % verzeichnet werden.
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Die drei Landeskliniken mit der geringsten Beschwerdefrequenz

Die 3 Landeskliniken im Jahr 2023 mit der geringsten Beschwerdefrequenz
Im Durchnitt hat sich jede/-r 828 Patientin/Patient beschwert.

2000 1

1800 - 1680

1600 -
1387

1400 -

1200 -

1000 +

800 -

600 A

400 A

200 A

LK Scheibbs LK Hollabrunn LK Gmiind Durchschnitt

Ausgehend von allen NO Landeskliniken (ausgenommen den oben angefiihrten
Sonderkrankenanstalten) beschwerte sich im Jahr 2023 durchschnittlich
eine/einer von 828 Patientinnen und Patienten.

Im LK Gmind beschwerte sich lediglich eine/einer von 1.917 %gfg
behandelten Patientinnen und Patienten, im LK Hollabrunn Lﬁ
eine/einer von 1.680 Patientinnen und Patienten und im LK @j__l
Scheibbs beschwerte sich lediglich eine/einer von 1.387 l l |
Patientinnen und Patienten,

Allen Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern der NO Landeskliniken und
besonders der Landeskliniken Gmiind, Hollabrunn und Scheibbs wollen
wir fur den personlichen Einsatz fiir ihre Patientinnen und Patienten
herzlichst danken.

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

Aufteilung nach Fachgebieten

Aufteilung auf die Fachgebiete 2023 (100% = 448 Beschwerden)

2,01%

m Chirurgie
M Unfall/Unfallchirurgie

0y
156%

m Orthopédie
M Interne
® Gyndkologie
m Urologie
M Sonstige
H Neurologie
Anasthesie/Intensiv
m Kinder- u. Jugendheilkunde
W Augen
HNO
Radiologie
Psychiatrie
Physikalische Therapie
Mund- u. Kieferheilkunde

Pneumologie

Die Fachgebiete Orthopadie, Innere Medizin, Chirurgie sowie Unfallchirurgie,
gefolgt von den Fachgebieten Gynakologie und Geburtshilfe sind Spitzenreiter
mit einem rund 74%igen Anteil an der Gesamtanzahl aller Beschwerden in den
NO Landeskliniken. Hierbei ist anzumerken, dass sich damit zum Vorjahr keine
Abweichung ergeben hat, jedoch in der prozentuellen Verteilung innerhalb der
genannten Fachgebiete sich zum Teil sehr deutliche Anderungen ergeben
haben.

Wie bereits in den letzten Jahren, ist auch im Jahr 2023 zu beobachten, dass
insbesondere die invasiven Fachgebiete (vor allem Orthopéadie, Chirurgie,
Unfallchirurgie, gefolgt von der Inneren Medizin) im Entschadigungsfonds von
Uberwiegender Bedeutung waren. Ein Erklarungsversuch dafiir ist, dass diese
Fachgebiete eine hdhere Frequenz an Patientinnen und Patienten haben als
die restlichen. Darlber hinaus sind nicht zufriedenstellende Ergebnisse in
diesen Fachgebieten auch flr einen medizinischen Laien relativ leicht
erkennbar (nicht heilende Wunden, schief zusammengewachsene Brliche 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-
genmagig 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.

120

105

Aufteilung der Fachgebiete in den Landeskliniken im Vergleich zum Vorjahr

426 Beschwerden im Jahr 2022, 448 Beschwerden im Jahr 2023
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M Jahr 2023 64 59 105 70 32 17 24 22 12 7 7 16 3 9 0 1 0
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1.2.2 Niedergelassene Arztinnen und Arzte

Aufteilung nach Fachgebieten

Aufteilung - niedergelassene Arzteschaft 2023

Haut- u. Urologie
Geschlechtskrankheiten 1% 0 Kinder- u. Jugendheilkunde
6%

Sonstige (z.B.: Lunge, ...)
3%

; /oy 2%
t

Neurologie u. Psychiatrie
4%
Unfallchirurgie
2%
Innere Medizin
2%

Augenheilkunde
3%

Insgesamt langten 110 Beschwerden im Zusammenhang mit den Leistungen
aller in NO niedergelassenen Arztinnen und Arzte in die NO PPA ein.

Der Hauptteil der Beschwerden betraf die Fachgebiete Zahn-, Mund- und
Kieferheilkunde mit 27% und Allgemeinmedizin mit 24% sowie die Orthopéadie
mit rund 11%. Damit ergaben sich in Bezug auf die prozentuelle Verteilung in
den Fachgebieten im Vergleich zum Vorjahr leichte Verlagerungen in den
einzelnen Sparten.
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Aufteilung nach Fachgebieten im Vergleich zum Vorjahr

Aufteilung - niedergelassene Arzteschaft im Vergleich zum Vorjahr
(120 Beschwerden im Jahr 2022, 110 Beschwerdenim Jahr 2023)

m2022 w2023

Im Vergleich zum Vorjahr (120 Beschwerden) konnten wir bei den
niedergelassenen Arztinnen und Arzten einen leichten Rickgang der
Beschwerdeanzahl in der Gesamtsumme (110 Beschwerden) verzeichnen.
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1.2.3 Langzeitpflegebereich

Anzahl der Geschaftsfalle

Insgesamt wurden im Team Pflegeanwaltschaft 196 Geschaftsfalle im Jahr
2023 verzeichnet. Im Vergleich zum Vorjahr kam es zu einem Rickgang der
Falle um rund 20,3%. Die einzelnen Geschaftsfalle setzen sich aus den
nachfolgenden Komponenten zusammen:

e 64 Besuche vor Ort
o 44 Besuche hinsichtlich Systemsensibilitat/Evaluierung

o 20 Besuche aufgrund von Meldungen

e 70 Meldungen

e 62 Pflegespezifische Beratungen und Auskiinfte

Anzahl der Geschaftsfdlle 2023

62 Beratungen __ 64 Besuche vor Ort

/

70 Meldungen

Besuche vor Ort

Insgesamt erfolgten 64 Besuche vor Ort, was einen leichten Rickgang im
Vergleich zum Vorjahr darstellt:

e 44 Besuche betrafen die Systemsensibilitat/Evaluierung, waren also
Besuche ohne Anlass (68,7% aller Besuche)
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e 20 Besuche erfolgten anlassbezogen aufgrund von in der NO PPA
eingelangten Meldungen (31,3% der Besuche) was einen Rickgang im
Vergleich zum Vorjahr um 20% darstellt.

Besuche vor Ort 2023

H Besuche hins. Systemsensibilitat

M Besuche aufgrund von
Meldungen

Besuche hinsichtlich Systemsensibilitat:

Bei diesen Besuchen vor Ort wird mit allen fachlichen Sinnen der
professionellen Pflegeexpertinnen und Pflegeexperten 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 Atmosphédre im Haus, die wahrgenommene Kommunikationskultur, die
Haltung und Wertschatzung gegeniber den in Einrichtungen lebenden
Menschen, die Begegnungsqualitat und die Flhrungskultur. Darin enthalten
sind auch Evaluierungsbesuche, bei denen ein vorangegangener Besuch
stattgefunden hat. Anlass  des neuerlichen Besuches, des
Evaluierungsbesuches, ist die erfolgte oder (mit schliissiger Begriindung) nicht
erfolgte Umsetzung der Empfehlungen des Vorbesuches.

Besuche aufgrund von Meldungen:

Diese Besuche fanden anlassbezogen (aufgrund von Meldungen, Mitteilungen
etc. von Bewohnerinnen und Bewohnern, deren Angehdrigen, Mitarbeitenden,
FUhrungspersonen etc.) statt und dienten neben dem Nachgehen/Bearbeiten
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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 und Bewohnern, deren Angehdrigen sowie Mitarbeitenden.

Meldungen

Insgesamt langten 2023 70 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 Auskiinfte

Im Jahr 2023 wurden 62 pflegespezifische Beratungen und Auskiinfte an
Personen erteilt. Weitere (allgemeine) Beratungen und Auskiinfte sind in den
,Beratungstatigkeiten” inkludiert.

Pflegerische Individualbeschwerden

Neu zum Aufgabenbereich des Pflegeteams kam mit 2023 die Bearbeitung von
pflegerischen Individualbeschwerden aus dem Langzeitbereich. Insgesamt
wurden sechs derartige, personenspezifische Beschwerden im Vorjahr
bearbeitet. Diese Uberpriifungen der gesamten vorhandenen pflegerischen
Dokumentation gestalten sich zeitaufwdndig und untersuchen den
vorgebrachten Sachverhalt im Hinblick auf pflegerische Verfehlungen und
daraus resultierenden Folgeschaden.
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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
beispielsweise zu vermeiden, dass seitens der NO PPA Empfehlungen
abgeben werden, die jedoch behdérdliche Vorgabe sind. Im Sinne eines
professionellen Auftritts und eines tatséchlichen Benefits fir Bewohnerinnen
und Bewohner 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).

Gesamteindriicke

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

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

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

Nach wie vor sind Missverstandnisse in der Kommunikation haufig 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 und Bewohnern,
Angehdrigen als auch Fachexpertinnen und Fachexperten Inhalt in Gesprachen
mit der NO PPA.
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Allgemeines/ Feedback

Der Anspruch an unsere Arbeit ist, einen niederschwelligen Zugang far alle
Menschen zu schaffen, die mit Langzeitpflege-Einrichtungen in Verbindung ste-
hen. Nach mittlerweile dreijahriger Tatigkeit zeigt sich, dass wir von Bewohne-
rinnen und Bewohnern, Angehdrigen, Fachkolleginnen und Fachkollegen, eh-
renamtlich Mitarbeitenden, (aufmerksamen) Blrgerinnen und Blrgern bis hin zu
FUhrungspersonen der Hauser kontaktiert werden und somit unserem Anspruch
gerecht werden. Zeitnah, service- sowie dienstleistungsorientiert bearbeiten wir
vielschichtige und zum Teil hochkomplexe Meldungen.

Im Sinne einer konstruktiven und zeithnahen 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 354 Besuche
in den Einrichtungen durchgefihrt, 431 Beratungen abgewickelt und auf 669
Meldungen reagiert.

Anzahl der Geschaftsfalle 2017-2023

354 Besuche vor Ort

431Beratungen

—

669 Meldungen
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1.2.4 Patientenverfigungen

Am 1. Juni 2006 ist das Gesetz Uber Patientenverfliigungen (BGBI Nr.l 55/2006)
in Kraft getreten. Im Herbst 2018 wurde das Patientenverfligungs-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 flr die Patienten- und Pflegeanwaltschaften
ein weiteres, intensives Betatigungsfeld erdffnet. Die NO PPA unterstiitzt
Patientinnen und Patienten beim Prozess der Erstellung einer solchen
Patientenverfigung. Die Ergebnisse dieser Tatigkeit sollen im Folgenden
vorgestellt werden.

Erstellung

Bevor eine Patientenverfligung verbindlich errichtet werden kann, muss genau
gepruft werden, ob das Dokument den Anforderungen, die das Gesetz an eine
verbindliche Patientenverfigung stellt, entspricht. Zum Zweck dieser Prifung
ersuchen wir jene Personen, die eine Verfligung erstellen méchten, 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
Erstellenden Kontakt aufgenommen.

Fast alle Personen nehmen diese Anmerkungen auf und passen die Verfigung
an, sodass schlieB3lich eine verbindliche Patientenverfliigung erstellt werden
kann. Andere entschlielen sich, das Dokument als ,sonstige*
Patientenverfligung zu belassen, fir die keine formalen Voraussetzungen
bestehen.

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

Seite 23 von 51



TATIGKEITSBERICHT NO PPA 2023

Anzahl und Aufteilung nach Geschlecht

Im Jahr 2023 wurden mit Unterstiitzung der NO PPA insgesamt 136
verbindliche Patientenverfligungen errichtet. Dabei waren 92 Verfigende
weiblich (62%) und 56 mannlich (38%).

Aufteilung nach Geschlecht
2023

mdavon Manner

®mdavon Frauen

Verlauf der vergangenen Jahre

Im Jahr 2023 wurden im Vergleich zum Vorjahr um 8,8 % mehr verbindliche
Patientenverfiigungen in der NO PPA erstellt.

verbindliche Patientenverfiigungen
der NO Patienten- und Pflegeanwaltschaft
von 2006 bis 2023 wurden - 2.504 verbindliche Patientenverfiigungen erstelit.
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Anmerkung zum Verfiigungstext

Positiv anzumerken ist, dass durch den Arbeitsbehelf der NO PPA zum Erstellen
einer Patientenverfligung (2. Oberarbeitete Auflage) der Verfligungstext der
jeweiligen Erstellerinnen und Ersteller in vielen Fallen keiner Anmerkungen zum
Verfligungstext mehr bedarf.

Anmerkung zum Verfiigungstext

geringfigig; 18 schwere

Mangel, 3

mehrere
2

keine; 125

Alter

Die gréB3te Gruppe der Personen, welche eine verbindliche Patientenverfliigung
mithilfe der NO PPA erstellt haben, befindet sich in einem Lebensalter von 60
bis 79 Jahren.
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Altersgruppen im Jahr 2023
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Motive

Die Grinde, eine Patientenverfigung zu errichten, sind individuell und sehr
persdnlicher Natur.

Motive fiir die Erstellung einer PV
BAnNgst vor Abhangigkeit
50
45 )
45 BEigene Erkrankung
40
ONegative Erfahrungen (Familie,
35 Bekannte)
30 BNicht zur Last fallen wollen
25
BReligiose Grinde
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15 1 B Sterben in Wiirde
10 1
BKein verlédngertes Leiden bei
5 1 Aussichtslosigkeit
0 - ] Erneuerung bestehende PV

Seite 26 von 51



TATIGKEITSBERICHT NO PPA 2023

2 BESCHWERDEFALLE & MELDUNGEN

Zur Analyse, Aufklarung und Bewertung der Anliegen der Patientinnen und
Patienten ist neben einer genauen rechtlichen Uberpriifung (WHR Dr. Gerald
Bachinger, Mag.2 Maria Pechter-Parteder oder Mag. Michael Prunbauer) eine
ausfuihrliche medizinische Priifung notwendig, die von unserer Medizinerin, Dr."
Susanne Schéberl, durchgefihrt wird. Auch in pflegerischen Angelegenheiten
ist es erforderlich, PriGfungen durchzufihren. Diese werden, den
akutstationaren Bereich betreffend, durch den diplomierten Gesundheits- und
Krankenpfleger, Herrn Martin Kraftner, vorgenommen und flr den
Langzeitpflegebereich durch das Team Pflegeanwaltschaft bearbeitet.

Dartber hinaus ist es in einigen Fallen auch geboten, 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 und Patienten (ber das Ergebnis der Uberpriifung genau,
verstandlich und transparent zu informieren und die zum jeweiligen Ergebnis
fOhrenden medizinischen/pflegerischen  Grundlagen in einfacher und
vollstandiger Weise zu erlautern.

Im Jahr 2023 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
und Arzten sowie Langzeitpflegeeinrichtungen gefiihrt oder versucht, liber die
Schiedsstelle der Arztekammer fiir NO eine Schadenersatzleistung firr 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
far fachlich einwandfreie, nachvollziehbare und faire Lé6sungen, sowohl fir die
betroffenen Patientinnen und Patienten /Bewohnerinnen und Bewohner als
auch fir die betroffenen Arztinnen und Arzte.

In manchen Schadensféllen konnte bei der Schiedsstelle keine Entschadigung
fOr die betroffenen Personen erreicht werden, z.B. dann, wenn die Entscheidung
am Ende von einer Beweiswirdigung abhing, welche das Schiedsgericht nicht
vornehmen darf. Wir konnten die meisten dieser Félle zur Zufriedenheit der
Patientinnen und Patienten I6sen. Es wurden Nachverhandlungen mit den
Haftpflichtversicherungen gefihrt beziehungsweise in intensiven Gesprachen
die medizinischen Hintergriinde und die rechtlichen Grundlagen erértert. Nur in
wenigen Ausnahmeféllen 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 2023 fanden insgesamt in 70 Fallen Aussprachen in der Schiedsstelle
der NO Arztekammer statt. In einigen Fallen gab es nach Empfehlung der
Schiedsstelle fir eine Schadensregulierung weitere Nachverhandlungen
seitens der NO PPA mit der Versicherung des betroffenen Klinikums oder der
betroffenen Arztin/ des betroffenen Arztes, wobei die Feinarbeit der
Quantifizierung des Schadensbetrages im Vordergrund stand.

In wenigen Einzelfallen zeigten sich Patientinnen und Patienten 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 2023 haben betroffene Personen beziehungsweise Angehdrige
insgesamt 564 Beschwerden iiber Kliniken, niedergelassene Arzteschaft sowie
Langzeitpflegeeinrichtungen bei der NO PPA eingebracht.

Beschwerdefille / Entschidigungen im Jahr 2023
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77

|

100 -

Beschwerdefille Schadenersatz durch Entschddigung Uber PEF
Haftpflichtversicherung

In den meisten Beschwerdeféllen hat sich bereits bei einer ersten
medizinischen, juristischen oder pflegerischen Uberpriifung gezeigt, dass keine
Anhaltspunkte fir einen fachlichen Fehler vorliegen. In diesen Féllen sind dabei
meist Mangel im kommunikativen, zwischenmenschlichen Bereich aufgefallen,
die selbstverstandlich auch ernst genommen werden.
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In 96 Beschwerdefillen wurden nach sorgfaltiger Priifung durch die NO PPA
im Jahr 2023 Behandlungsfehler nachgewiesen und eine Entschadigung durch
die Haftpflichtversicherung erreicht.

Anzahl der entschiadigten Personen durch die Haftpflichtversicherung
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In 77 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 finden sich 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 2023 ist anhand der folgenden Grafik ersichtlich.
Daraus ergibt sich, dass die meisten Betrage im Bereich bis zu € 10.000.- liegen
(der Mittelwert liegt bei € 8.945,55.-), was einen Rickgang um rund zwei Flnftel
im Vergleich zum Vorjahr darstellt.

Verteilung der einzelnen Schadenersatzbetrageim Jahr 2023
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Einen sogenannten ,Ausnahmenkatastrophenfall®, aufgrund dessen im Jahr
2022 an eine Einzelperson ein Betrag von € 330.000 ausbezahlt wurde, gab es
2023 nicht. Der héchste an eine Einzelperson ausbezahlte Betrag waren
€ 89.720.
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2.5 Gesamtsumme der Schadenersatzbetrage

Die Gesamtsumme der von der Haftpflichtversicherung geleisteten
Schadenersatzbetrage im Jahr 2023 betrug € 874.863,00.-.

Entschadigungszahlungen 2010 bhis 2023

€ 2.000.000,00 €1.959.860,00
€1.625.419,00
€1.539.045,00 £1.408.776.00
£1.500.000,00 -4039.776,
1.284.519,00
874.863,00
€973.498,00
€1.014.800,00
£1.000.000,00 €909.990,00
€838.912,00
€810.400,00 ’
€790.379,00 £743.239,0
€658.054,00
£500.000,00 I
€.
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
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3 KOMMUNIKATION & INTERAKTION

Zu Beginn des Jahres 2023 gingen vermehrt Anfragen zur damals seitens der
Regierung beabsichtigten Impfpflicht einher. Auch die Thematik ,Griner Pass®
sorgte noch Anfang des Jahres fur reichlich Verunsicherung.

Mit Auslaufen der restriktiven pandemischen MaBnahmen im privaten und 6f-
fentlichen Leben waren ab dem zweiten Quartal diesbezliglich kaum noch Be-
schwerdemeldungen zu verzeichnen und die Meldungsinhalte fokussierten wie-
der vermehrt im urspriinglichen Aufgabenfeld der NO PPA. Zunehmend betra-
fen dabei die Themengebiete die Finanzierung und Bezahlung von Gesund-
heitsleistungen durch die gesetzlichen Kostentrager und bezogen sich Gberwie-
gend auf den akutstationaren, zahnarztlichen und rettungsdienstlichen Bereich.

Die haufigste Ursache fiir eine Beschwerde bei der NO PPA ist nach wie vor in
einer zumeist ungltcklich gelaufenen Interaktion im zwischenmenschlichen Be-
reich zu suchen und wére durch eine vorab erfolgte Kommunikation praventiv
vermeidbar gewesen.

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 2023 wurden insgesamt 450 Besprechungen abgehalten. Dies stellt ei-
nen Anstieg um 6,13 Prozent im Vergleich zum Vorjahr dar.

Besprechungen in der PPA
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Diese Besprechungen fanden aufgrund der zum Vorjahr verédnderten Covid 19-
Situation nun wieder vermehrt in persénlichen Gesprachen, jedoch immer noch
tberwiegend in Form von Videokonferenzen statt. Von den abgehaltenen Be-
sprechungen wurden 202 in Prasenz und 248 per Video durchgeflhrt.

Besprechungen PPA - Per Video und in Prasenz

m Videokonferenz win Prasenz

Seite 35 von 51



TATIGKEITSBERICHT NO PPA 2023

3.2.2 Personliche Besprechungen

Insbesondere bei komplexen Situationen, umfassenden Meldungen usw. legen
wir groBen Wert auf den persodnlichen Kontakt mit den Patientinnen und
Patienten, beziehungsweise deren Angehdrigen, um insbesondere das
Ergebnis unserer Uberpriifung klar und verstandlich darlegen zu kdnnen.

Gesamtzahl der Besprechungen ab dem Jahre 2010

699

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Im Jahr 2023 fanden 450 Besprechungen statt. Die durchschnittliche Dauer
einer Besprechung betrug mehr als eine Stunde.

Seite 36 von 51



TATIGKEITSBERICHT NO PPA 2023

3.3 Offentlichkeitsarbeit

Der Umgang mit den Medien und die Offentlichkeitsarbeit sind uns ein wichtiges
Anliegen. Medien sind fir uns ein wesentlicher Partner und ein &uBerst
effektives Mittel, das Bewusstsein fir die Rechte von Patientinnen und
Patienten und Bewohnerinnen und Bewohnern zu steigern. Nachfolgend eine
Impression unserer Medien- und Offentlichkeitsarbeit:

,»3. NO Demenztag*
13. Oktober 2023

Unter dem Motto ,Demenz beschaftigt® veranstaltete der Demenzservice NO
am 13. Oktober 2023 einen Informationstag am Messegelande Wieselburg, an
denen zahlreiche Expertinnen und Experten, Interessierte, Angehorige und
Betroffene teilnahmen. Es wurden Informationsstande, Fachvortrage und
Workshops geboten. Betroffene und Angehérige konnten sich mit Expertinnen
und Experten austauschen und untereinander Vernetzen. Auch das Team der
Pflegeanwaltschaft der NO PPA war mit einem Informationsstand dort vertreten.
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3.4 Homepage

Unsere Homepage www.patientenanwalt.com erfreut sich groBer Beliebtheit.
Eine Aktualisierung findet laufend statt, dabei werden neue Beitrage
beziehungsweise Expertinnen- und Expertenletter veroffentlicht.
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Durchschnittliche Website-Zugriffe pro Monat
2010-2023
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Im Jahre 2023 hatten wir insgesamt 19.892 Besucherinnen und Besucher auf
unserer Homepage. Das entspricht einem Durchschnitt von 1.658 Zugriffen
pro Monat.

monatliche Website-Zugriffe im Jahr 2023
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Die meisten Zugriffe auf die Homepage der NO PPA erfolgten aufgrund unserer
regelmaBig verodffentlichten Expertinnen- und Expertenletter.
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Expertenletter

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

Pflege

LA
Patientenverfiigung Erwachsenenvertretung/ Kommunikation Kolumne von Ermi-Oma
Vorsorgevollmacht

Als zusatzliches 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 2023 zahlten wir insgesamt 1.356 aktive Abonnentinnen und
Abonnenten unseres mehrmals im Jahr erscheinenden Newsletters.

Anzahl der Newsletterabonnentinnen 2010 - 2023
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3.5 Netzwerk- Ombudsstellen (NeO)

Entlastung in schwierigen Situationen: Wie die Ombudsstelle
Mitarbeitende unterstitzt

Die Ombudsstellen der NO Kiliniken sind die erste Anlaufstelle, wenn es um das
Feedback von Patientinnen, Patienten und deren Angehdrigen geht. Doch nicht
nur Beschwerdeflhrende sind es, die vom Angebot der Ombudsstelle
profitieren. Vor allem fur Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der Ambulanzen und
Stationen ist die Unterstitzung durch die zustandigen
Beschwerdemanagerinnen und Beschwerdemanager eine gro3e Entlastung.

Kritik wird in der Ombudsstelle grundsatzlich gerne entgegengenommen. Stellt
sich nach eingehender Recherche Verbesserungspotential heraus, kann dieses
klinikintern genutzt werden, um die Behandlungsqualitat und -sicherheit zu
gewahrleisten.

Drei Kliniken, drei Eindriicke

Thomas Zaussinger, BSc, Beschwerdemanager im Landesklinikum Horn,
weil3, was Beschwerdeflhrende bewegt und rat betroffenen Mitarbeiterinnen
und Mitarbeitern, sich in die Situation der ihres Gegenibers hineinzuversetzen:
,Die meisten Angehdrigen sind einfach besorgt. Im Gesprach versuche ich, ihre
Situation zu verstehen und bringe den Beschwerdefiihrenden Verstandnis und
Empathie entgegen. Sachliche Erklarungen wirken nachhaltig und schaffen
Vertrauen.”

Auch Ulrike Beran, Beschwerdemanagerin im Universitatsklinikum Tulln,
unterstutzt Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter in schwierigen
Gesprachssituationen. ,,Oft beruhen solche Situationen auf Missverstandnissen,
die Emotionen kochen hoch und man kann kein sachliches Gesprach mehr
fhren. Vor einiger Zeit rief mich eine Kollegin an und teilte mir mit, ein
Angehdriger werde sich bei mir melden. Er sei nicht die Vertrauensperson der
Patientin, bestehe aber auf Auskunft, die ihm rechtlich nicht zustehe. Bei mir
angekommen, erklarte ich dem aufgebrachten Herrn die Situation. Er war
schnell einsichtig und sah ein, dass es sich hier um eine Fehleinschatzung
handelte®, erinnert sich Beran.
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Als unbeteiligte Dritte garantieren die Beschwerdemanagerinnen und
Beschwerdemanager der NO Kliniken einen neutralen Umgang mit
Beschwerdeinhalten und kommunizieren auf sachlicher Ebene mit allen
Beteiligten. Zaussinger sieht sich als Vermittler zwischen
Beschwerdefihrenden und den betroffenen Mitarbeitenden. ,Ich nehme mir Zeit
fir das Beschwerdegesprach. Das kann eine Mitarbeiterin oder ein Mitarbeiter
auf der Station nichtimmer. Ich versuche, eine neutrale Gesprachsbasis mit den
Beschwerdeflihrenden zu herzustellen, um eine méglichst zufriedenstellende
Lésung fur alle Seiten zu erzielen®, erklart Zaussinger seine Herangehensweise.

Die Mitarbeitenden im Haus kennen ihn. ,Einmal jahrlich stelle ich die Arbeit der
Ombudsstelle in der Mitarbeiterzeitschrift des Hauses vor — natlrlich
anonymisiert. AuBerdem gibt es Aushange auf den Stationen, auf denen mein
Kontakt zu finden ist. Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter wissen, wie ich
arbeite. Sie wissen, dass ich keine Schuldigen suche und nehmen mein
Unterstitzungsangebot gerne an®, so Zaussinger.

Nicht alle Beschwerden sind mit einem persénlichen Gesprach oder einem
Telefonat abgeschlossen. Mag. Elfriede Ratschiller, Beschwerdemanagerin
im Landesklinikum Neunkirchen, bietet neben der Unterstitzung bei
Gesprachen auch Hilfestellung beim Verfassen schriftlicher Stellungnahmen:
.Insbesondere die Pflegeteams nehmen dieses Angebot gerne an. Wir
erarbeiten die Stellungnahme gemeinsam und ich achte speziell auf die
Sachlichkeit und Verstandlichkeit bei der Formulierung.“ In der schriftlichen
Stellungnahme geht das Fachpersonal auf die Kritik der Beschwerdefiihrenden
ein, sie soll die Ablaufe im Klinikum auf verstandliche Weise erklaren.

Ratschiller weist Betroffene zudem auf ihre Rechte hin: ,Viele Beschwerden
handeln von kommunikativen Missverstadndnissen, mitunter geht es aber auch
um Komplikationen, die wahrend einer Behandlung aufgetreten sind. Ich
informiere Patientinnen und Patienten Uber ihr Recht, sich zur Klarung der
Situation an die NO Patienten- und Pflegeanwaltschaft zu wenden. Wir pflegen
einen sehr offenen Umgang mit der Thematik im Haus, vertrauen auf die
Beurteilung durch die NO PPA und nehmen deren Empfehlungen entgegen, um
die Behandlungsqualitat im Haus zu steigern.”

Im neuen ,Leitfaden fiir die Erstkommunikation“ der NO LGA Zentrale werden
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter (iber das Beschwerdemanagement in den NO
Gesundheitseinrichtungen und das Angebot der NO PPA informiert. Die
Broschure enthélt wertvolle Tipps zur Gesprachsfihrung, soll einen offenen
Umgang mit Kritik férdern und betroffenen Mitarbeitenden Sicherheit im
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Umgang mit Beschwerden geben. Sie steht fir alle Mitarbeitenden sowohl
digital als auch in Druckversion zur Verfigung.

Sonja Méseler, Bakk.phil.

Department Beschwerdemanagement, Patientensicherheit

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

4.1 Unser Team

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

Dr.'" Susanne Schoberl
Medizinerin

FACHBEREICH ,,Patienten-Entschadigungsfonds/
Haftung/ Offentlichkeitsarbeit*

Mag. Michael Prunbauer
Jurist, Stellvertreter von Dr. Bachinger

Mag.? Maria Pechter-Parteder
Juristin

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

Simone Klingenbrunner
Baroleitung,
Sachbearbeiterin

Karin Steinfelder
Sachbearbeiterin

Marion Schmidt
Sachbearbeiterin

Andrea Roberts
Sachbearbeiterin

Theresa Heinzl
Sachbearbeiterin
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FACHBEREICH ,,Team Pflegeanwaltschaft*

Mag.? (FH) Lisa Haderer

Teamleitung

Diplomierte Gesundheits- und Krankenpflegerin,
Studium Gesundheitsmanagement, Mediatorin

Jana Bétosova-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, Lehrer fir Gesundheitsberufe
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4.2 Personelle Veranderungen

Auch 2023 gab es wieder eine personelle Veranderung in der NO PPA.

Frau Michaela Brandtner, BSc, MA entschied sich nach Ablauf ihrer Karenz-
zeit das Dienstverhaltnis zu beenden und verlie3 das Team ,Pflegeanwalt-
schaft® mit 3. September 2023. Sie strebt eine generelle berufliche Veranderung
an fur die wir ihr viel Erfolg winschen!

Ebenfalls nicht mehr in der NO PPA tétig ist Herr Clemens Orthofer, welcher
mit 01.12.2023 einen neuen Aufgabenbereich innerhalb des NO Landesdiens-
tes Ubernahm.

Ubersiedelung

Wir sind am 01.12.2023 vom Haus 13 in die Hypogasse 1, 2. Stock, 3100 St.
Pdlten Ubersiedelt.
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5 ANHANG
5.1 Allgemeines liber die NO PPA

5.1.1 Aufgaben und Zustandigkeit

Die NO Patienten- und Pflegeanwaltschaft ist eine unabhéngige und
weisungsfreie Institution des Landes Niederosterreich zur Umsetzung der
Rechte von Patientinnen und Patienten und Bewohnerinnen und Bewohnern.

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
nieder@sterreichischen Patienten- und Pflegeanwalts inne.

Sie ist die zentrale Anlaufstelle fir Patientinnen und Patienten von
Gesundheitseinrichtungen, fir Bewohnerinnen und Bewohner 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 stationdren 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 auBBergerichtliche Vertretung von Patientinnen und Patienten
und Bewohnerinnen und Bewohnern, wenn der Verdacht auf
medizinische oder pflegerische Behandlungsfehler gegeben st
beziehungsweise  Missstande vorliegen (ev. Fahrtkosten zu
Besprechungen in die NO Patienten- und Pflegeanwaltschaft kénnen
nicht Gbernommen 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

Ein weiterer Schwerpunkt liegt in der Verwaltung und Betreuung des Patienten-
Entschadigungsfonds, der seit Mitte des Jahres 2001 zum Aufgabenbereich der
NO PPA gehért. In Hinblick auf diesen Fonds erstellen wir jedes Jahr einen
eigenen und auch bereits verffentlichten Tatigkeitsbericht.
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5.1.2 Unser Leitbild

« Wir sind Sprachrohr fir Patientinnen und Patienten und Bewohnerinnen
und Bewohner.

o Wir nehmen Ihre Wahrnehmungen ernst.

« Wir suchen nach zufriedenstellenden Loésungen und nicht nach
Schuldigen.

« Wir streben eine auBBergerichtliche Lésung an.

« Wir geben den Mitarbeitenden I6sungsorientierte und praxisnahe
Rdckmeldungen.

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

5.2 Organisation

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

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

Rechtsgrundlage: §§91ff NO Krankenanstaltengesetz (NO KAG)
Ab 1.1.2020 NO Patienten- und Pflegeanwaltschaftsgesetz (NO PPA-G)
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