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1. GESCHAFTSFALLE

1.1 Ubersicht

1.1.1 Anzahl der Geschaftsfalle

In den folgenden Diagrammen sind nur diejenigen Geschéftsfalle enthalten,
die bei uns einen schriftlichen ,Aufwand“ hervorgerufen haben und auch als
schriftliche Geschéaftsfalle erfasst sind. Die groRe Anzahl an telefonischen Bera-
tungen, Auskinften und Beschwerdeerledigungen ist davon nicht umfasst.

alle Geschaftsfalle von 1994 - 2009
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Von 2008 auf 2009 verzeichneten wir eine leichte Zunahme von 0,73%.
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1.1.2 Aufteilung der Geschaftsfalle im Vergleich
zum Vorjahr

Aufteilung der Geschéftsfalle im Vergleich zum Vorjahr
(1239 Geschaftsfalle im Jahr 2008, 1248 Geschaftsfalle im Jahr 2009)
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Der grofRte Teil der Geschéaftsfalle entfiel auf die Krankenanstalten. In diesem
Bereich haben wir eine Steigerung der Beschwerden um 9% verzeichnet.

Bei den niedergelassenen Arztinnen fur Allgemeinmedizin bzw. Facharztinnen
und Zahnarztinnen blieben die Beschwerden stabil.

Im Bereich der SV-Trager konnten wir einen Rickgang der Beschwerden um
39% verzeichnen.

Im Alten- und Pflegeheimbereich blieben die Beschwerden stabil.

Unter den Bereich ,Sonstige“ fallen Beschwerden, die nicht den vorgenannten
Bereichen zugeordnet werden konnten. Weiters sind darin Beschwerden Uber
Kuranstalten und Hauskrankenpflegedienste sowie allgemeine Missstande in
den Spitalern und Heimen enthalten. Hier gab es im Vergleich zum Vorjahr
eine Steigerung der Geschéftsfalle um 9%.
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Im Bereich ,Beratungstatigkeiten“ werden aufwéndige Beratungen, die von
der PPA Ubernommen werden, aufgezeichnet. Hier liegt der Schwerpunkt bei
Auskinften Uber Patientenrechte, wie etwa Selbstbestimmungsrecht, Patien-
tenverfigungen, Informationsrechte, Einsicht in die Krankengeschichte,
Selbstbehalte und Kostenbeteiligungen. Auch Informationen im Bereich Pflege
und Heime waren haufig gefragt. Hier gab es im Vergleich zum Vorjahr eine
Steigerung der Geschaftsfalle um 3%.

Im Bereich ,Rettung” blieben die Beschwerden stabil.

Beim ,NO Patienten-Entschadigungsfonds® gab es im Vergleich zum Vorjahr
einen Rickgang der Falle um 32%. Mehr dartber finden Sie im Tatigkeitsbe-
richt 2009 des NO Patienten-Entschadigungsfonds.

Es wurden in diesem Jahr 82 verbindliche Patientenverfiigungen von der NO
PPA beurkundet. Das entspricht einer Steigerung von 30% gegentber dem
Vorjahr.
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1.2 Geschaftsfalle im Einzelnen

1.2.1 Krankenanstalten

a) Beschwerdefrequenz (Benchmarking)

Dieses Diagramm gibt Auskunft dariber, wie viele Patientinnen sich, gemes-
sen an den Gesamtaufnahmezahlen (ausgenommen sind die ambulanten Auf-
enthalte) der Krankenanstalten, beschwerten. Im Durchschnitt beschwerte
sich nur eine von 914 betreuten Personen. Dies ist ein deutlicher Hinweis
auf die hohe fachliche Qualitat und Zufriedenheit mit den Angeboten und Leis-
tungen der Krankenanstalten.

Achtung! Bei diesem Diagramm mussen Sie beruicksichtigen: Die
groRen Balken bezeichnen gute Ergebnisse. Je kleiner der Balken,
desto schlechter das Ergebnis.

Beispiel: 2.950 bedeutet, dass sich beztiglich dieser Krankenanstalt nur eine
von 2.950 behandelten Personen beschwert hat.
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Die Beschwerden wurden an die Patientenfrequenz (Anzahl stationarer Entlas-
sungen im Jahr 2009) geknupft. Damit liegen besser vergleichbare und aus-
sagekraftigere Ergebnisse vor, als bei einer Ankntipfung an die Bettenzahl.

Bemerkenswert ist die groRe Bandbreite der Beschwerdezahlen. Diese zeigt
sich darin, dass sich in einem bestimmten Krankenhaus eine von 439 behan-
delten Personen beschwerte. Dem gegeniber gibt es Krankenhauser, in wel-
chen sich ,nur* eine von 2.950 behandelten Personen beschwerte.

Im Diagramm auf der vorhergehenden Seite sind die allgemeinen Krankenan-
stalten erfasst. Die Sonderkrankenanstalt Grimmenstein und die LNK Mauer
haben wir, wegen der Nichtvergleichbarkeit mit allgemeinen Krankenanstalten,
nicht einbezogen.

b) Durchschnittliche Beschwerdefrequenz im Ver-
gleich der letzten Jahre

Durchschnitt aller NO Krankenanstalten
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c) Absolute Beschwerdezahlen in den Krankenan-
stalten im Vergleich der letzten Jahre

Anzahl der Beschwerden in den Krankenhéausern
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d) Die 3 Krankenh&user mit der geringsten
Beschwerdefrequenz

Die 3 KH im Jahr 2009 mit der geringsten Beschwerdefrequenz
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Waidhofen/Thaya Zwettl

Ausgehend von allen NO Krankenanstalten (ausgenommen Sonderkrankenan-
stalten) beschwerten sich im Jahr 2009 durchschnittlich eine bzw. einer von
914 Patientinnen.

Im LK Zwettl beschwerte sich nur eine bzw. einer von 2.950 Patientlnnen, im
LK Waidhofen/Thaya eine bzw. einer von 1.789 Patientinnen und im LK
Scheibbs nur eine von 1.407 behandelten Personen.

Allen Mitarbeiterlnnen der Krankenhauser Zwettl,
Waidhofen/Thaya und Scheibbs sei fur diesen ausgezeichneten Ein-
satz fur ihre Patientlnnen herzlichst gedankt.

Aber Achtung: Es ware falsch, von Beschwerdezahlen auf die medizinische
bzw. pflegerische Qualitat des jeweiligen Hauses rtickzuschliel3en.

Allerdings ware es auch falsch zu behaupten, dass die Beschwerdefrequenz
nichts mit der medizinischen bzw. pflegerischen Qualitat zu tun hat. Die Wahr-
heit liegt wohl in der Mitte.
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e) Aufteilung nach Fachgebieten

Aufteilung auf die Fachgebiete
(100%-= 574 Beschwerden)

Insgesamt hatten wir in den NO Krankenanstalten im Jahr 2009 574
Beschwerden zu verzeichnen, im Jahr 2008 waren es 526 Beschwerden.

Die Facher Chirurgie, Unfallchirurgie und Interne, gefolgt von den Fachern Gy-
nakologie und Orthopéadie sind hier Spitzenreiter (76% Anteil an den Gesamt-
beschwerden).

Ein Grund dafir ist sicher, dass die Gebiete Chirurgie und Unfallchirurgie be-
sonders gefahren- und komplikationsbehaftet sind. Aul’erdem ist dort fur ei-
nen medizinischen Laien rascher der Verdacht gegeben, dass bei Ausbleiben
des Behandlungserfolges ,,etwas nicht stimmt.*
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f) Aufteilung nach Fachgebieten im Vergleich zum
Vorjahr

Aufteilung der Fachgebiete in den Krankenh&usern im Vergleich zum Vorjahr
(526 Beschwerden im Jahr 2008,574 Beschwerden im Jahr 2009)
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1.2.2 Niedergelassene Arztlnnen

a) Aufteilung nach Fachrichtungen

Aufteilung auf die niedergelassenen Arztinnen

(100%= 128 Beschwerden)
Zahn-/Mund-/u.
Kinder u. Jugendheilkunde Kieferheilkunde
2,4% 4,2%

Urologie 0,8%
HNO 0,8%,
Chirurgie 3,99 Allgemeinmedizin /
Gemeindearzt
Haut u. Geschl. Krh.3,2 % 25,0%
Unfallchirurgie 0,0% Q
Radiologie 3,9% '

Neurologie u. Psychiatrie 1,6%

Innere Medizin Gynékologie

7,0%

4,7%
Augenheilkunde
4,7%

Orthopadie
Sonstige 10,2%
1,8%

Insgesamt hatten wir, im Zusammenhang mit Leistungen aller in NO nieder-
gelassenen Arztinnen, 128 Beschwerden zu verzeichnen.

Mit Stichtag 31.12.2009 gab es, laut NO Arztekammer, in Niederdsterreich
2.702 Allgemeinmedizinerlnnen, 3.205 Facharztinnen, und 894 Turnusarztin-
nen.

Der Hauptteil der Beschwerden betraf die Allgemeinmedizinerinnen mit
25,0 %, der zweitgrofRte Bereich betraf die Zahnarztinnen mit 14,2 % und der
drittgrolite Bereich betraf die Orthopadlinnen mit 10,2 %.
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b) Aufteilung nach Fachrichtungen im Vergleich
zum Vorjahr

Aufteilung auf niedergelassene Arztinnen im Vergleich zum Vorjahr
(127 Beschwerden im Jahr 2008,128 Beschwerden im Jahr 2009)
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Fachgebiete der niedergelassenen Arzte

Im Vergleich zum Vorjahr blieben bei den Zahnéarztinnen die Beschwerden
konstant.

Dies ist wohl auch darauf zurtckzufihren, dass die Schiedsstellen bei den
Zahnarztekammern neu organisiert wurden und Patientinnen vermehrt direkt
bei der Schiedsstelle ihre Beschwerde eingebracht haben. Die NO PPA ist mit
einem Mitglied in der zahnarztlichen Schiedsstelle vertreten und wird so im
Laufe des Verfahrens in die Beschwerden einbezogen.

Der nachste grolie Bereich betraf die Allgemeinmedizinerlnnen. Hier konnten
wir eine Abnahme der Beschwerden um 16 % verzeichnen.

Bei den Gynékologlnnen gab es eine Abnahme um 31 %.

Bei den Orthopadlnnen blieben die Beschwerden konstant.
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1.2.3 Patientenverfugung

Am 1. Juni 2006 ist das Gesetz uber Patientenverfigungen (BGBI Nr. |
55/2006) in Kraft getreten. Im Zusammenhang damit, hat sich fur die Patien-
tenanwaltschaften ein weiteres Betatigungsfeld ergeben. Die NO PPA unter-
stitzt Patientinnen beim Prozess der Erstellung einer solchen Patientenverfi-
gung. Die Ergebnisse dieser Tatigkeit im Jahr 2009 sollen im Folgenden vorge-
stellt werden.

a) Anzahl und Aufteilung nach Geschlecht

Im Jahr 2009 wurden mit Unterstiitzung der NO PPA insgesamt 82 verbindli-
che Patientenverfligungen erstellt. Dabei waren 54 Verfligende weiblich (rund
66%0) und 28 mannlich (rund 34%). Damit hat sich der Trend, dass sich insbe-
sondere Frauen fUr Patientenverfigungen interessieren und eine solche ab-
schlieRen, weiter verstarkt.

Aufteilung nach Geschlecht

O davon Manner

m davon Frauen
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b) Vorprufung

Bevor eine Patientenverfligung abgeschlossen werden kann, muss genau ge-
prift werden, ob das Dokument die Anforderungen, die das Gesetz an eine
verbindliche Patientenverfliigung stellt, erfullt. Zum Zweck dieser Prifung ersu-
chen wir jene Personen, die eine Verfiigung erstellen méchten, uns vorab eine
Kopie des Entwurfs zuzusenden. Nach Durchsicht des Textes setzen wir uns
wieder mit der jeweiligen Person in Verbindung. Wenn noch Verbesserungen
notwendig sind, wird dies entweder schriftlich mitgeteilt oder telefonisch bzw.
bei einem personlichen Termin besprochen.

Oft wird das telefonisch Besprochene noch zusatzlich in einem Brief kurz zu-
sammengefasst.

Manche Personen nehmen diese Anmerkungen auf und passen die Verfigung
an, so dass schlieBlich eine verbindliche Patientenverfligung erstellt werden
kann. Andere entschlieBen sich, das Dokument als beachtliche Patientenverfi-
gung zu belassen, fur die weniger strenge Vorgaben gelten.

Wenn alle Vorbedingungen erfullt sind, wird ein Termin vereinbart, bei dem
die Patientenverfiigung formell erstellt wird.

Kontakte mit PPA

120

96
100

80 70

60 Ee@

40

16
20

davon telefonisch: davon personlich: davon schriftlich:

Dem tatsachlichen Abschluss der Patientenverfligung gehen also mehrere
Arbeitsschritte voraus.
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Bei den in diesem Jahr erstellten verbindlichen Verfigungen erfolgten, nach
Einlangen des Textentwurfs, insgesamt 182 Kontaktaufnahmen durch die NO
PPA mit den erstellenden Personen. Darin enthalten sind vor allem die Rick-
meldungen zu notwendigen Korrekturen, aber auch die persdnlichen Termine
far die Erstellung.

Wenn der Verfugungstext als korrekturbedurftig angesehen wurde, war dies
meist darauf zurtckzufiuhren, dass die verwendeten Formulierungen zu pau-
schal gehalten wurden, denn es mussen nach dem Patientenverfiigungsgesetz
die in einer verbindlichen Patientenverfigung abgelehnten medizinischen Mal3-
nahmen konkret beschrieben werden.

Gerade dieser Punkt fallt vielen Erstellerinnen schwer und begriindet beson-
ders oft die Notwendigkeit einer Uberarbeitung. Formfehler oder andere Griin-
de fur Korrekturen kommen nur in Einzelfallen vor.

Méangel des Verflgungstextes

O zu pauschal
m Formfehler

O rechtl. unmdglich

45
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c) Formular

Obwohl fur die Erstellung einer Patientenverfigung kein ,Formularzwang” be-
steht, wird insbesondere jenes Formular haufig verwendet, das unter der Fe-
derfuihrung der NO PPA entwickelt wurde und auch der ,Arbeitsmappe Patien-
tenverfigung® beiliegt.

Dies ist in mehrfacher Hinsicht eine gunstige Entwicklung. Aufwandige Vorbe-
reitungsarbeiten stellen sicher, dass Punkt fir Punkt alle vorgeschriebenen
Schritte eingehalten werden und nichts vergessen wird. Somit kann den erstel-
lenden Personen Sicherheit vermittelt werden.

Zusatzlich soll die Einheitlichkeit einen Wiedererkennungswert fur jene Perso-
nen besitzen, die in der Anwendungssituation mit einer Patientenverfiigung
konfrontiert werden. Die Vertrautheit mit einem Formular verstarkt die Sicher-
heit im Umgang mit diesem Instrument und ist fur die Verwirklichung des
Selbstbestimmungsrechtes, als Gesamtziel, férderlich.

d) Motive

Die Grlnde, eine Patientenverfigung zu errichten, sind individueller und sehr
personlicher Natur. Nicht jedermann wird diese Grinde offen legen wollen,
dennoch war es vielen Personen ein Bedurfnis, ihre Motivation zur Erstellung
einer Verfligung im Patientenverfiigungsdokument festzuhalten.

Sehr oft waren dies negative Erfahrungen im Familien- oder Bekanntenkreis,
etwa das Schicksal von schwerst pflegebedirftigen Personen oder die letzte
Lebensphase von unheilbar erkrankten Bekannten. Sehr oft geaufert wurde
der Wunsch, dass das Leiden bei Aussichtslosigkeit der Grunderkrankung nicht
verlangert werden soll sowie der Wunsch nach einem wirdevollen Sterben.
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. . . O Angst vor Abhéngigkeit
Motive fur Erstellung einer PV

B Egene Erkrankung
35

30 O Keine Angabe
30

0O Leben abgeschlossen

W Mehrere

20 19

O Negative Erfahrung (Fam.)
15

@ Nicht zur Last fallen w ollen
10 8
6 O Religion

5 3
2
’—._‘ 0 1 0 m Sterben in Wirde
0 —

1 m Kein verlangertes Leiden bei
Aussichtslosigkeit

e) Erstellung

Die Erstellung einer verbindlichen Patientenverfigung kann, unter anderem,
vor einem rechtskundigen Mitarbeiter einer Patientenvertretung vorgenommen
werden. Dafir kamen aufgrund der formalen Qualifikation

Frau Mag. Haselsteiner, Frau Dr. Jahn und Herr Dr. Bachinger in Frage.

Bearbeitung

5%

@ Bachinger
| Jahn

0O Hastelsteiner

Zum Grol3teil wurden die Erstellungen der Verfigung, von der Phase der Vor-
bereitung bis zum Abschluss, durch Frau Mag. Haselsteiner betreut.

Frau Dr. Jahn hat in 26% der Félle die Verfligungen betreut.

Herr Dr. Bachinger hat in 5% der Falle den Abschluss der Verfiigungen
betreut.
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f) Online-Formular zum Erstellen einer
Patientenverfigung

Besonders altere Menschen haben oft Schwierigkeiten bei der Erstellung einer
Patientenverfligung. Es gibt viele Patientlnnen, die zwar noch eine Unterschrift
fertigen kénnen, jedoch ist das Ausfullen des Formulars eine schier unlésbare
Aufgabe.

Dies veranlasste die NO Patienten- und Pflegeanwaltschaft, durch Herrn Martin
Kraftner, ein Online Formular zu entwickeln.

Als Hilfestellung beim Ausfillen des Formulars sind bei jeder Uberschrift
Kommentarfelder mit Hilfstexten eingebaut. Diese 06ffnen sich automa-
tisch, sobald man mit dem Mauszeiger darauf zeigt.

Das Online-Formular steht kostenlos auf unserer Website
http://www.patientenanwalt.com/ihre-rechte/patientenverfuegung.htmi

zum Download bereit.

@tiemenverfugung

Diese Patientenverfiigung wird gemif Patientenverfiigungs-Gesetz (BGBI. [ Nr. 55/2006) ernchtet.

® Meine Patientenverfigung:

Im Vollbesitz meiner geistigen Krifte, bei klarem Bewusstsein, ohne Druck und Zwang, nach
reiflicher Uberlegung und in Kenntnis der rechtlichen Tragweite erstelle ich diese Patienten-
verflgung flr den Fall, dass ich in Folge einer Krankheit meinen Willen als Patient(in) nicht
mehr fassen oder - in welcher Form auch immer — duBern kann (z. B. Bewusstlosigkeit).
Solange ich diese Patientenverfliigung nicht widerrufe oder sonst zu erkennen gebe, dass sie
nicht mehr wirksam sein soll, bzw. eine von mir vorgenommene Anderung vorliegt, gilt diese
Patientenverfligung als Ausdruck meines Willens.

Ich méchte mit dieser Urkunde eine beachtliche - Patientenverfigung errichten.

Diese Patientenverfligung ist beachtlich, auch wenn die Seite 4 nicht vollstandig ausgefillt ist.
Als beachtliche Patientenverfligung muss sie als wichtige Orientierungshilfe berlicksichtigt
werden. (Ein drztliches Aufklarungsgesprich wird in jedem Fall empfohlen!)

@ Meine Daten:

NO Patientan- und ana eisungsfrei i ie
Name: Vorname: . PP~ Pliogeamualischalt Unabhéngig Weisungsirei Fiir Inre Anliegen
8 A As

Geburtsdatum: ...

Strafe: TR ; PLZ, Wohnort: i Ihre Rechte

Kontakt & Team
Publikationen

Formulare

Sitemap
Imp
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2. ERGEBNISSE DER SCHADENSFALLE

Zur Aufklarung der Anliegen der Patientinnen ist zusatzlich zu einer genauen
rechtlichen (Dr. Gerald Bachinger, Mag. Martha Haselsteiner, Mag. Michael
Prunbauer), eine ausfiihrliche medizinische Uberprifung notwendig. Diese
wurde von unserem Arzt, HR Dr. Alexander Ortel, in jedem Einzelfall fachlich
durchgefihrt. Auch in pflegerischen Angelegenheiten war es notwendig, Pri-
fungen durchzufuhren. Diese wurden durch den diplomierten Gesundheits-
und Krankenpfleger, Herrn Martin Kraftner, fachlich erledigt.

In einigen Fallen war es dartber hinaus notwendig, gerichtlich beeidete Sach-
verstandige mit der Erstellung von medizinischen, als auch pflegerischen Gut-
achten zu beauftragen.

Im Jahre 2009 wurden von der NO PPA 294 Gutachten in Auftrag gegeben.
Damit ist gewahrleistet, dass Uber Verdachtsmomente und Vermutungen, hin-
sichtlich des Vorliegens von medizinischen/pflegerischen Behandlungsfehlern,
Klarheit geschaffen wird. Es ist uns besonders wichtig, Patientinnen Uber das
Ergebnis der Uberprifung genau zu informieren und die zum jeweiligen Er-
gebnis fuhrenden medizinischen/pflegerischen Grundlagen in einfacher und
verstandlicher Weise zu erlautern.

2.1 Vorgehensweise

In Schadensfallen, in welchen wir von einer zivilrechtlichen Haftung ausgegan-
gen sind, haben wir entweder direkt Verhandlungen mit den Haftpflichtversi-
cherungen der NO Krankenanstalten und niedergelassenen Arztlnnen gefiihrt
oder versucht, Uber die Schiedsstelle der Arztekammer fir NO eine Schaden-
ersatzleistung zu erreichen.

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

In manchen Schadensféllen konnte bei der Schiedsstelle keine Entschadigung
fur die betroffenen Patientlnnen erreicht werden. Dies z.B. dann, wenn kein
Behandlungsfehler vorlag oder die Schiedsstelle schwierige Fragen der Be-
weiswirdigung nicht zu I6sen vermochte. Wir konnten die meisten dieser Falle
zur Zufriedenheit der Patientlnnen I6sen. Es wurden Nachverhandlungen mit
den Haftpflichtversicherungen gefiihrt bzw. wurden in intensiven Gesprachen
die medizinischen Hintergriinde und die rechtlichen Grundlagen erortert. Nur
in wenigen Ausnahmefallen erfolgte eine Befassung der Gerichte.
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2.2 Behandlungsfehler

20009:
721 Beschwerden (KA, A, PH)

Verdacht auf
Behandlungsfehler; 110

kein Verdacht auf
Behandlungsfehler; 611

Im Jahr 2009 haben Patientlnnen bzw. Angehdrige insgesamt 721 Beschwer-
den Uber Krankenanstalten, Pflegeheime sowie niedergelassene Arztinnen bei
der NO PPA eingebracht. Dies mit der Begriindung bzw. Vermutung, dass aus
ihrer Sicht fachliche Fehler im Verlauf der Behandlung aufgetreten seien.

Die erste Uberprifung durch die PPA hat in 110 Beschwerdefallen (von
721) den Verdacht auf einen medizinischen oder pflegerischen Behandlungs-
fehler ergeben.

Anders ausgedrickt: In 611 Beschwerdeféllen hat sich bereits bei einer ersten
juristischen bzw. medizinischen oder pflegerischen Uberpriifung ergeben, dass
keine Anhaltspunkte fir einen fachlichen medizinischen/pflegerischen Fehler
vorlagen. In diesen Fallen sind aber meist andere Arten von (selbstverstand-
lich ernst zu nehmenden) Fehlern vorgefallen, seien diese dem kommunikati-
ven oder dem zwischenmenschlichen Bereich zuzuordnen.
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110 Verdachtsféalle im Jahr 2009
Davon wurden ingesamt 98 Patienten entschadigt.

72

26

‘l kein Schadenersatz B B Schadenersatz - direkte Verhandlung mit Versicherung O Schadenersatz - iber Schiedsstelle ‘

Von diesen 110 Verdachtsfallen im Jahr 2009 waren 72 Félle eindeutig nach-
vollziehbare Behandlungsfehler. Diese haben wir direkt mit der jeweiligen
Haftpflichtversicherung erfolgreich verhandelt und geldst.

In 38 Féllen hat die Priifung durch die NO PPA ergeben, dass nachvollziehbare
(wenn auch nicht von der Haftpflichtversicherung gleich anerkannte) Anhalts-
punkte fur das Vorliegen von medizinischen Behandlungsfehlern vorliegen.
Diese Falle wurden bei der Schiedsstelle der NO Arztekammer vorgebracht,
wovon 26 Schadensfalle als medizinische Behandlungsfehler anerkannt wur-
den.

Resumee:

In 110 Verdachtsfallen wurde erreicht, dass 72 direkt mit der Haftpflichtversi-
cherung und 26 tber die Schiedsstelle der AK NO als Behandlungsfehler aner-
kannt werden konnten.

Dies ergibt eine Zahl von 98 erzielten Entschadigungen im Jahr 2009.

Die ausgezahlten Schadenersatzbetrage sind weiter unten aufgelistet.
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2.3 Schiedsstellenergebnisse

Zahl der Losungsvorschlage der Schiedsstelle, welchen Entschadigungszahlun-
gen zugrunde liegen:

Schiedsstelle

70

60

50

64
54
48
46
40 | 38
35
31
30 26
30 1
23
20 - L
10
0 h T T T T

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009

Falle
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Gesamtbetrage der Entschadigungszahlungen:
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2.4 Direkte Verhandlungen mit
Haftpflichtversicherungen

Zahl der direkt mit den Haftpflichtversicherungen, im Wege eines Vergleiches
erledigten Entschadigungsfalle:

Haftpflichtversicherung
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73 72
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Gesamtsummen der Entschadigungszahlungen:

Haftpflichtversicherung
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Durchschnittsbetrage der Entschadigungszahlungen pro Patient:

€ 20.000 +

€ 18.000 -

€ 16.000 -
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€ 10.000 -
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Haftpflichtversicherung

Durchschnittsbetrag

€19.084
€17.333 €16.847
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I _ €7.538
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Die Verteilung der einzelnen Schadenersatzbetrage ist aus der folgenden Gra-
fik ersichtlich. Daraus ergibt sich, dass die Hohe der Betrage meistens im

Bereich
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2.5 Zahl der Aussprachen bei der Schiedsstelle
der NO Arztekammer

Aussprachen bei der Schiedstelle der Arztekammer
100 -
90 1 87 86
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70 4 —
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o+ 4 4 -~ 4 4 — - — 1 —

Anzahl der Aussprachen

o+ 4 — -~ 4 4 — - —— 1 —

20 4

10 +

1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009

Die Zusammenarbeit mit der Schiedsstelle der NO Arztekammer hat auch im
Jahre 2009 reibungs- und klaglos funktioniert. Die fachlich hoch qualifizierte
Zusammensetzung der Schiedsstelle stellt sicher, dass die Loésungsvorschlage
der Schiedsstelle von allen Beteiligten in der Regel akzeptiert werden kénnen.
Im Jahr 2009 hatten wir insgesamt 61 Aussprachen bei der Schiedsstelle der
NO Arztekammer.

In einigen Fallen gab, es nach dem Vorschlag der Schiedsstelle, fir eine Scha-
densabgeltung noch Verhandlungen der NO PPA mit der Versicherung der
Krankenanstalt oder des jeweiligen Arztes bzw. der jeweiligen Arztin, wobei
die Feinarbeit der Quantifizierung des Schadenbetrages im Vordergrund stand.
In wenigen Einzelfallen zeigten sich Patientinnen mit diesen Vorschlagen nicht
einverstanden und beschritten den Gerichtsweg. In sehr seltenen Fallen ak-
zeptierten bestimmte Versicherungen die Vorschldge der Schiedsstelle nicht,
jedoch ist uns der Grund daftr meist nicht nachvollziehbar.
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3. KOMMUNIKATION-INTERAKTION

3.1 Telefongesprache

Sehr viele Fragen, Probleme und Beschwer-
den konnten wir durch sofortige, direkte
telefonische Kommunikation mit den Betrof-
fenen erledigen.

Unsere Mitarbeiterinnen fuhrten im Jahr
2010 - 16.800 Telefonate mit
Patientlnnen, Angehérigen, Ratsuchenden,
Gesundheitspersonal....

durch. In Stunden gerechnet ergibt das eine
Zeit von 534 Stunden. Quelle: NO PPA

Die eingehenden Telefonate sind dabei noch nicht bertcksichtigt.

3.2 Personliche Besprechungen

Besonderen Wert legen wir auf den personlichen Kontakt mit den Patientinnen
bzw. deren Angehdrigen. Nur im direkten personlichen Gesprach ist es mog-
lich, die eigentlichen Beschwerdegriinde vollstandig herauszuarbeiten und das
Gefuhl zu vermitteln, dass die gedulRerten Anliegen ernst genommen werden.

Personliche Besprechungen im Jahre 2009
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40 +
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Persénliche Besprechungen im Vergleich zum Vorjahr
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W 2008 B 2009
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Bachinger Haselsteiner Kraftner Ortel Prunbauer

Im Durchschnitt hat jedes Gesprach etwa 1 Stunde gedauert.

Gesamtzahl - Besprechungen ab dem Jahre 2000
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3.3 Medienarbeit

Der Umgang mit den Medien und die Offentlichkeitsarbeit sind uns ein wichti-
ges Anliegen.

Medien sind fur uns ein wesentlicher Partner und ein aulerst effektives Mittel,
das Bewusstsein fur Patientenrechte der Bevdlkerung und dem Gesundheits-
personal zu vermitteln.

Quelle: NO PPA

Quelle: NO PPA
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3.4 Vortragstatigkeit

Der direkte Kontakt mit dem Gesundheitspersonal im Rahmen von Kongressen
und Veranstaltungen sowie in den einzelnen Krankenanstalten und Pflegehei-
men, ist fur eine ausgewogene und praxisbezogene Arbeit der NO PPA unum-
ganglich.

Aus diesem Grunde fanden auch in diesem Jahr zahlreiche Vortrdge mit unter-
schiedlichen Themen wie z.B.: ,Die Patientenanwaltschaft“, ,Die Patienten-
rechte”, ,Die Patientenverfiigung“, ,Beschwerdemanagement”, ,Patientensi-
cherheit* und ahnliches in Krankenanstalten, Krankenpflegeschulen und Pfle-
geheimen statt.

Quelle: NO PPA

Quelle: NO PPA
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3.5 Homepage

Unsere Homepage wurde mit Beginn des Jahres 2009 von Grund auf erneuert
und ubersichtlicher gestaltet und im Marz 2009 online gestelit.

NO Patienten- und T : . . _
' pp Pflegeanwaltschaft Unabhangig Fir lhre Anliegen

J.\ .I5| y J:h-'-

Home
Ilhre Rechte
Kontakt & Team

Publikationen

Formulare

Sitemap

Impressum Jeder Mitblirger hat das Recht auf Unterstiitzung und Beratung
Pflegehotline als Patient.

English Documents Auch mit ihren Rechtsfragen durfen Patienten nicht allein gelassen werden
¥ Vertretung der Patienteninteressen im NO Gesundheits- und
Sozialwesen
v Kostenlos
v Unabhangig, weisungsfrei — fir lhre Anliegen

Aktuell I Newsletter - Formulare
Patientenverfugung - NO Patienten-Entschadigungsfonds

Die User kommen nun deutlich schneller, als bisher, zu den gesuchten Infor-
mationen.
Wir haben das Augenmerk auf eine klare Struktur, eindeutige Zuordnung der

Inhalte und gute Lesbarkeit gelegt. Dies ist vor allem fur altere Menschen
wichtig.
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Dazu ist der Inhalt in vier MenlUpunkte untergliedert:

Ilhre Rechte beschreibt die wichtigsten Patientenrechte, etwa zur Erstellung
einer Patientenverfigung.

Kontakt & Team stellt die Mitarbeiter vor, erlautert Aufgaben und Zustan-
digkeit und enthalt eine detaillierte Beschreibung, wie Patientlnnen bzw. deren
Angehdrige mit der NO Patientenanwaltschaft in Verbindung treten kénnen.

Publikationen stellt die Patientenrechte, Ratgeber, Expertenletter, Projektbe-
schreibungen, Tatigkeitsberichte, rechtliche Informationen und vieles mehr zur
Verfiigung — sie kdnnen kostenlos als Download oder als Druckexemplar bezo-
gen werden.

Formulare enthalt passende Vorlagen fiir den Schriftverkehr mit der NO PPA
und enthalt Links zu anderen Einrichtungen des Gesundheitswesens.

Ein weiterer Vorteil der neuen Homepage ist, dass nunmehr viele Beitrage di-
rekt von der NO PPA online gestellt werden kénnen, da diese mit dem neuen
Content Management System ,,Typo 3* erstellt wurde.

Das Konzept fur die neue Homepage sowie die inhaltliche Betreuung der Web-
site erfolgte durch Herrn DGKP Martin Kraftner.

Es wurde auch eine neue Statistik eingebaut, die sehr genau lUber die Anzahl
der Besucher Auskunft gibt.

Alle, die nur ,zufallig”“ auf die Homepage stolien, werden nicht mehr regist-
riert. Dies ist Grund daflr, dass nun ,weniger Zugriffe*, im Vergleich zum Vor-
jahr, aufscheinen.

Im Jahre 2009 hatten wir insgesamt 20.022 Besucherlnnen auf unserer
Homepage. Das entsprach einem Durchschnitt von 2.002 Zugriffen pro
Monat.
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Anzahl der Newsletterabonnenten
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Monatlich wird unsere Homepage aktualisiert und es werden neue Beitrage zur
Veroffentlichung gebracht. Als Service bieten wir auch einen Newsletter an,
der kostenlos abonniert werden kann.

Hatten wir im Jahre 2008 noch 1383 standige Abonnentinnen unseres News-
letters, so ist die Zahl im Jahr 2009 auf 1.423 Abonnentlnnen angestiegen.
Das entspricht einer Steigerung um 3 %.

Zahlreiche Beitrage haben auch lange nach ihrer Veroffentlichung auf unserer
Homepage nicht an Aktualitat verloren.

Besuchen Sie doch unsere Homepage:
www.patientenanwalt.com
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4. TAGUNGEN, KONGRESSE,
VERANSTALTUNGEN, PROJEKTE

4.1 Tagung der ARGE der Patientenanwalte

St. Polten, am 22./23. Oktober 2009 u. a. mit folgenden Themen:

CIRS

E-Medikation

Plattform Patientensicherheit

Transparenz bei Gebuhren der Sonderklasse
Vorgangsweise bei Fehlerhaften Medizinprodukten
Aktuelle Entwicklungen im Gesundheitswesen
E-Card — Nutzen fur den Patienten — zuktnftige Entwicklungen
Osterreichbericht 2008

Vernetzungstreffen Pflege

Zukunftige Strategien der ARGE PA

Arzteanwalt in NO
Gesundheitstelematikvorschriften
Hausarzteverband

Quelle: NO PPA

Tatigkeitsbericht 2009 der NO Patienten- und Pflegeanwaltschaft Seite 35 von 48



PPA

e e
Einen wunderschonen Guten Morgen
B

Quelle: NO PPA
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4.2. Tagungen, Kongresse in Osterreich

Pflegevernetzungstreffen (17.09. — 18.09. 2009) Graz

Das Thema ,Pflege” gewinnt vermehrt an Aktualitat. Das ist mit ein Grund,
sich immer mehr zu vernetzen.

Dies zum Anlass genommen, fand ein erstes Treffen, auf Initiative von Frau
Mag. Skledar (Patientenanwaltin Steiermark) und der Tiroler Heimanwaltin,
Frau Monika Hitsch, in den Raumlichkeiten der Patientinnen— und Pflegeom-
budsschaft Steiermark statt.

Quelle: NO PPA

Plattform Patientensicherheit
Podiumsdiskussion im Alten AKH (13. 10. 2009) Wien

Quelle: NO PPA
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B T ONIR EFwien

Ist

Patientensicherheit
lernbar?

Podiumsdiskussion und Vorstellung des
Universititslehrgangs

Quelle: NO PPA

Quelle: NO PPA

Sichere Medikationspraxis — Bundesministerium fur Gesundheit
(28. 10. 2009) Wien

Andreas C. Sénnichsen — Sigrun )

Institut fGr Allgemeins, Familien- und Pra
Faracelsus Medizinische Privatu

Quelle: NO PPA
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2. Medizinethiksymposium — Steinhof (10. 11. 2009) Wien

Quelle: NO PPA

Quelle: NO PPA
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4.3 Netzwerk — Ombudsstellen (NeO)

Systematisches Beschwerdemanagement in den NO Landeskliniken

Das Jahr 2009 hat Veranderungen im Bereich Beschwerdemanagement in den
NO Landeskliniken und der Landeskliniken-Holding gebracht. Die Betreuung
der Ombudsleute der Landesklinken wurde von Fr. Doris Haselmann, BA — im
Bereich Qualitdtsmanagement und Patientenzufriedenheit zustandig fir Be-
schwerdemanagement und Risikomanagement — Gbernommen.

Wie bereits 2008 geplant, wurden die regionalen Treffen der Ombudsleute in
die QM-Netzwerktreffen integriert. Im November 2009 fand das grol3e Uberre-
gionale Treffen zum Informationsaustausch in der Landeskliniken-Holding in
St. Polten statt. Als Referentinnen waren Fr. Mag. Erika Meinolf (Leiterin der
Rechtsabteilung der Landeskliniken-Holding), Hr. Martin Kraftner und Hr. Mag.
Prunbauer (beide von der PPA NO) geladen. lhre Beitrage zu den Themen
Verschwiegenheitspflicht, Statistik der PPA und Patientenentschadigungsfonds
trafen auf groRes Interesse bei den Zuhdrerinnen. Aufgrund des Erfolges die-
ser Veranstaltung ist fur November 2010 ein weiteres Treffen mit externen
Referenten geplant.

Die Beschwerdedatenbank — mittlerweile ein unverzichtbares Instrument fir
die Beschwerdebearbeitung — wurde auch 2009 weiterentwickelt. Sie wurde
mit neuen benutzerfreundlichen Funktionen und einer optisch ansprechenden
Oberflache ausgestattet. Die Datenbank wurde erweitert um eine Beschwerde-
statistik, die es den Ombudsleuten in Zukunft ermdglichen soll, auf Knopfdruck

Auswertungen und Berichte zu erstellen.
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Eine wichtige Neuerung dieses Jahres war die Implementierung eines durch-

gangigen Beschwerdeprozesses, der es moglich macht in den Landeskliniken
und in der Landeskliniken-Holding Zentrale einlangende Beschwerden, im Inte-
resse unserer Patientlnnen, noch rascher und effizienter zu bearbeiten.

2009 wurde auch die vertragliche Grundlage fur die Einfihrung eines systema-
tischen klinischen Risikomanagements in den NO Landeskliniken geschaffen.
Das Projekt ,Klinisches Risikomanagement in den NO Landeskliniken“ startet
im Frdhjahr 2010 und wird in den néchsten Jahren auf alle Landeskliniken

ausgerollt.

Doris Haselmann, BA

NO Landeskliniken Holding
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5. INTERNA

5.1 Personelle Situation

Stammpersonal:

wHr Dr. Gerald Bachinger (Jurist)
Patienten- und Pflegeanwalt

wHr Dr. Alexander Ortel (Arzt)
Stellvertreter von Dr. Bachinger

Mag. Martha Haselsteiner (Juristin)
Rechtliche Angelegenheiten

Mag. Michael Prunbauer (Jurist)
Rechtliche Angelegenheiten ab 2. 11. 09

Martin Kraftner (DGKP)
Pflege/Management
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Sekretariat

Maria Prugl
Biroleiterin

Mag. (FH) Berta Steindl
Sozialarbeiterische Belange

Marion Schmidt
Sachbearbeiterin

Karin Steinfeldner
Sachbearbeiterin
(ab 1. April 2009)

Christoph Fertl
(ab 13. Juli 2009)
Verein Jugend u. Arbeit

Birgit Patsch
(ab 14. Janner 2009)
Verein Jugend und Arbeit
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5.2 Personelle Veranderungen

Isabella Aigner (Sachbearbeiterin)
(ab 1. Janner 2009 nicht mehr in der NO PPA tatig)

Dr. Belinda Jahn (Juristin)
(ab 3. Juli 2009 nicht mehr in der NO PPA tatig)

Mag. Nina Rigler (Juristin)
(von 2. Mérz bis 30. Juni 2009 tber Verein Jugend und Arbeit in der
NO PPA tatig)

5.3 Praktikantlnnen

Praktikantlnnen sind bei der PPA gerne gesehen. Sie bringen frischen Wind,
kreative Ideen und neue Perspektiven. Wir freuen uns daher, dass jedes Jahr
groRes Interesse an Praktikumsstellen bei der NO Patienten- und Pflegean-
waltschaft (PPA) besteht. Ein besonderes Lob mdchten wir ganz allgemein
den Praktikantinnen aussprechen. Alle sind engagiert, wissbegierig und an un-
serer Tatigkeit sehr interessiert. Bereits nach kurzer Zeit Ubernehmen sie ei-
genverantwortliche Tatigkeiten und leisten wertvolle Arbeit.

Herr Mag. Viktor Hinterndorfer studiert seit 2002 Rechts-
wissenschaften an der Universitat Wien und absolvierte gegen
Ende seines Studiums ein Praktikum bei der NO PPA. Als dip-
lomierter Physiotherapeut interessierte ihn schon wahrend des
Studiums vor allem der Bereich des Medizinrechts und so ab-
solvierte er auch die diesbezugliche Schwerpunktausbildung.
Es bereitete ihm grof3e Freude, die dabei erworbenen Kennt-
nisse wahrend eines Praktikums im Februar 2009 anwenden
Quelle: NO PPA zu diarfen. Er hatte dadurch die Moglichkeit, einen ersten Ein-
blick in die Praxis zu bekommen und konnte viele wertvolle
Erfahrungen und Eindriicke sammelin.
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Frau Astrid Zeiner

»-ES hat mir groBe Freude bereitet, durch mein Praktikum im
Juli 2009 einen kleinen Einblick in die Tatigkeit der NO PPA zu
bekommen. Besonders interessant war fir mich die Teilnahme
an Besprechungen mit Klienten, die mich in meinem Wunsch,
nach Abschluss meines Studiums im medizinrechtlichen
Bereich tatig zu werden, bestarkt haben.”

Quelle: NO PPA

Frau Felicitas Metzler
,lch befinde mich im zweiten Abschnitt des Studiums der
' Rechtswissenschaften an der Universitat Wien. Ich habe sowohl
. N den Wahlfachkorb Medizinrecht abgeschlossen, als auch eine
) B f Seminararbeit Uber ,die medizinische Behandlung, Einwilligung
A\ 4 und arztliche Aufklarungspflicht im Strafrecht” geschrieben.
Quelle: NO PPA Durch das Praktikum war es mir moglich, einen tiefen Einblick in
den vielfaltigen Aufgabenbereich der PPA zu bekommen. Das
gute Arbeitsklima und der hervorragende Umgang mit den Patienten sowie
Angehdrigen, welche sich an die PPA wenden, haben mir besonders imponiert.
Die Teilnahme an Sitzungen des NO Patienten- Entschadigungsfonds und der
NO Zahnarztekammer sowie an Patientengesprachen, haben mir wertvolle Er-
fahrungen gebracht und mir gezeigt, welch wichtige Rolle die PPA auf diesem
Sektor einnimmt. Nach Abschluss meines Studiums méchte ich unbedingt auf
diesem Gebiet tatig werden! Vielen Dank ftr die tolle Zeit!"

Frau Daniela Mischak

-Nach nunmehr sechs Semestern des Studiums der
Rechtswissenschaften in Wien und schon einigen absolvierten
Lehrveranstaltungen im Rahmen des Wahlfachkorbes
Medizinrecht, wollte ich auch einmal einen Blick auf die Praxis
des Medizinrechts werfen. Daher habe ich mich entschlossen,
im November 2009 ein Praktikum bei der NO PPA zu
absolvieren. Es hat mir wirklich enorm viel Spal3 gemacht und
ich habe sehr viel gelernt und mitgenommen. Die zahlreichen Gesprache und
die Moglichkeit, Einsicht in den Arbeitsalltag der PPA zu nehmen, haben mich
in meinem Interesse am Medizinrecht bestarkt. Ich mdchte mich auch beim
gesamten Team fir die Hilfsbereitschaft und das mir entgegengebrachte Ver-
trauen bedanken.”

Quelle: NO PPA
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5.4 Neue BuUroraume

Mitte Juli 2009 Ubersiedelte die Kinder- und Jugendanwaltschaft in ein anderes
Gebaude, sodass der 1. Stock des Glaswiirfels frei wurde.

Nachdem die Raumlichkeiten in der NO PPA von Haus aus sehr begrenzt wa-
ren, konnten nun einige Mitarbeiter in die freigeworden Raume ubersiedeln.
Somit finden alle eine sehr gute raumliche Situation vor.
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6. ANHANG

6. 1 Allgemeines

Die NO Patienten- und Pflegeanwaltschaft wurde im Jahr 1994 eingerichtet.
Am 1. Juli 1994 nahm Herr Dr. Richard Wandl seine Tatigkeit als
NO Patienten- und Pflegeanwalt auf. Herr Dr. Gerald Bachinger wurde von der
NO Landesregierung mit 1. Oktober 1999 zum NO Patienten- und Pflegeanwalt
bestellt.

Der Sitz der PPA befindet sich seit Oktober 2002 in 3109 St. Pdlten, Tor zum
Landhaus, RennbahnstraRe 29, Glaswirfel.

6. 2 Organisation

Die PPA ist ein Organ des Landes Nieder0Osterreich. Sie ist bei ihren Entschei-
dungen nicht an Weisungen gebunden und unterliegt der Verschwiegenheit.

Die zustandigen Landes- und Gemeindeorgane sowie die Mitarbeiter der Kran-
kenanstalten und Pflegeheime haben die NO PPA bei der Erfullung ihrer Auf-
gaben zu unterstitzen. Sie sind verpflichtet, auf Verlangen Berichte und Stel-
lungnahmen zu Gbermitteln, Akteneinsicht zu gewadhren oder Ausklnfte zu er-
teilen.
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Unsere Aufgaben

Die Aufgaben der NO Patienten- und Pflegeanwaltschaft sind die Wahrung und
Sicherung der Rechte und Interessen der Patientinnen und pflegebedurftigen
Menschen in den in Niederdsterreich gelegenen Krankenanstalten, Pflege- und
Pensionistenheimen. Uber diesen Kernbereich hinaus werden Beschwerden im
gesamten Bereich des Gesundheits- und Sozialwesens bearbeitet.

Unsere Tatigkeit umfasst (siehe auch Leitbild S. 10):

v Information und Beratung Uber die Rechte der Patientinnen in NO

v Vermittlung bei verschiedensten Anliegen

v Aufklarung von Beschwerden

v Vertretung in Schadensfallen auf auRergerichtlichem Weg

v Begleitung von Patientinnen bei der Erstellung einer Patientenverfligung

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

v als Mitglied des Landessanitatsrates fur NO
v als Mitglied der NO Ethikkommission

Als derzeitiger Sprecher der Arbeitsgemeinschaft der Osterreichischen Patien-
tenanwalte arbeitet Dr. Bachinger in folgenden Entscheidungs- und Bera-
tungsgremien auf Bundesebene mit:

v als stimmberechtigtes Mitglied der Gesundheitskommission des Bundes
v als Vorstandsmitglied der Plattform fur Patientensicherheit

v als Mitglied des wissenschaftlichen Beirates der OQMed

v als Mitglied des Normungsausschusses ,,Gesundheitswesen* (Oster-
reichisches Normungsinstitut).

Ein weiterer Schwerpunkt liegt in der Verwaltung und Betreuung des Patien-
ten-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.

Dr. Gerald Bachinger
NO Patienten- und
Pflegeanwalt
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