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VORWORT

Engpéasse bei Medikamenten

Ein neues Versorgungsproblem mit Hintergriinden

Im Osterreichischen Gesundheitssystem waren bisher Lieferengpasse bzw.
Versorgungsschwierigkeiten mit Medikamenten unbekannt. In den letzten Monaten
haben sich die Beschwerden und negativen Wahrnehmungen der Patienten und auch
der Apotheker und Arzte gehauft und den Blick auf eine Versorgungsthematik
gescharft, die in Zukunft noch eine grolRe Herausforderung werden wird.

Nach Auskunft der AGES liegen bei derzeit etwa 300 Medikamenten Lieferprobleme
vor; zu einer weitaus gréfReren Zahl, namlich etwa 900 Medikamenten, kommt eine
Zahlung durch den GroRBhandel. Es geht hier nicht etwa um bestimmte
Medikamentengruppen, die besonders hochpreisig oder zur Behandlung von seltenen
Erkrankungen dienen, sondern es geht quer Uber die Versorgungslandschaft um
Blutdrucksenker, Schmerzmedikamente, etc.

Die Ursachen sind vielfach, lassen sich aber in zwei gro3e Bereiche einteilen. Die
globalen Ausloser/Verstarker und die hausgemachten Problembereiche.

Globale Ursachen: Die bereits seit Jahren laufenden Fusionen der Pharmabranche
haben zu Pharmariesen gefihrt, die global handeln und die Produktionsstatten auf
wenige Standorte konzentriert haben. Das sind Standorte in Billiglohnlandern wie
Indien, Thailand oder China. Wenn nun in einer solchen Produktionsstatte ein Problem
auftritt und die Produktion des Wirkstoffes nicht mehr mdglich ist, hat dies sofort
globale Auswirkungen. Denn die wenigen anderen Produzenten (sofern es solche
Uberhaupt noch gibt) kénnen kurz- und mittelfristig diese Ausfélle nicht kompensieren.

Hier gegenzusteuern ist die Aufgabe eines grol3en Wirtschaftsraumes, wie etwa der
EU; Osterreich hat hier als kleiner Nationalstaat einen zu geringen Stellenwert, um
Einfluss auf die globalen Strategien der Pharmabranche zu haben.

Hausgemachte Ursachen: Es gibt aber auch dsterreichspezifische Probleme, die
durchaus in Osterreich zu I6sen sind. Dazu gehoren Informationsprobleme,
Meldepflichten und der Parallelhandel.
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a) Informationsprobleme: Eine typische Besonderheit ist das schlechte
Informationsmanagement Uber die Sektorengrenzen und Uber die
Berufsgruppen. Es sollte im digitalen Zeitalter eigentlich nicht mehr vorkommen,
dass ein Arzt eine Verordnung ausstellt, der Patient das Rezept erhalt, er mit
diesem in die Apotheke geht und dort dann erféahrt, dass dieses Medikament in
ganz Osterreich nicht lieferbar ist. Ein verbessertes Informationsmanagement
zwischen Pharmakonzernen, Apotheken und Arzten ist banal und sollte rasch
umsetzbar sein. Am besten ware wohl eine nahtlose Integration in die e-
Medikation.

b) Meldepflichten: Voraussetzung fur das verbesserte Informationsmanagement
ist eine unverzigliche Meldung der Pharmaunternehmen, wenn solche
Lieferprobleme drohen. Diese rechtliche Pflicht gibt es derzeit nicht und musste
rasch umgesetzt werden.

c) Parallelhandel: Kontingente von Arzneimitteln, die fiir Osterreich vorgesehen
sind, missen auch den Osterr. Patienten zur Verfugung stehen. Derzeit durfen
aber Medikamente auch bei Lieferproblemen in das Ausland verkauft werden,
um eine etwaige Gewinnspanne zu lukrieren. So wird aus Grunden der
Gewinnmaximierung ein Versorgungsproblem fur 6sterreichische Patienten
generiert.

Diese drei Regelungsbereiche sind in einem Verordnungsentwurf des
Gesundheitsministeriums enthalten, der am 1. April 2020 in Kraft treten wird. Damit ist
eine Entscharfung der Situation zu erwarten.

Weitere Malinahmen sind aber noch mdéglich, um eine weitere Entlastung zu
erreichen. So sind fiur bestimmte Medikamente rasche Direktlieferungen von
Pharmaunternehmen zu Apotheken vorstellbar (,Direct to Pharmacy®), womit Umwege
und Zeitverzdgerungen tber den Grof3handel vermieden werden kdnnen.

Eine Ermdglichung (nicht Erzwingung) der ,Wirkstoffverordnung® fiir Arzte bei
Lieferproblemen wirde zu einer weiteren Entscharfung fuhren, denn es ist nicht
nachvollziehbar, dass in allen OECD und EU-Landern (auer Osterreich und Serbien)
die Wirkstoffverordnung ermoglicht ist, aber gerade bei uns nicht funktionieren sollte.

Dazu kommt, dass auch in Osterreich in den Krankenanstalten seit Jahren nur mehr
mit Wirkstoffen gearbeitet wird und die jungen Arzte im Rahmen ihrer
postpromotionellen Ausbildung damit vertraut sind.

Dr. Gerald Bachinger
NO Patienten- und Pflegeanwalt

Sprecher der Patientinnenanwaltinnen Osterreichs
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1 GESCHAFTSFALLE
1.1 Ubersicht

1.1.1 Anzahl der Geschaftsfalle

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

Von 2018 auf 2019 konnten wir einen Rickgang der Geschéftsfalle um 17%
verzeichnen.

Gesamtanzahl aller Geschaftsfalle 2000 bis 2019
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1.1.2 Aufteilung der Geschaftsfalle im Vergleich
zum Vorjahr

Aufteilung der Geschaftsfille im Vergleich zum Vorjahr
1.969 Geschaftsfilleim Jahr 2018, 1.802 Geschiftsfille im Jahr 2019

H2018 M 2019 WM Prozent

Der grof3te Teil der Geschaftsfalle entfiel auf die Kliniken. In diesem Bereich
kam es zu einem Riuckgang der Beschwerden um 12%.

Bei den niedergelassenen Arztinnen fiir Allgemeinmedizin beziehungsweise
Facharztinnen und Zahnarztinnen war eine Steigerung von 16% festzustellen.

Im Bereich der Sozialversicherungstrdger gingen die bearbeiteten
Beschwerden um 25% zurtick, dies bei geringen Ausgangszahlen.

Im Langzeitpflegebereich kam es zu einer Steigerung der Beschwerden um
29%, ebenso bei geringen Ausgangszahlen.
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Das ,Team Pflegeanwaltschaft‘ in der NO PPA verzeichnete insgesamt 202
Geschaftsféalle. Dies entspricht einem Rickgang von 11%.

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 einer Steigerung der Geschaftsfalle um 68%.

Im Bereich ,Beratungstatigkeiten® werden aufwandige Beratungen, die von der
NO PPA ubernommen werden, erfasst. Hier liegt der Schwerpunkt bei
Auskinften Uber Patientinnenrechte, wie etwa Selbstbestimmungsrecht,
Patientenverfliigungen, Informationsrechte, Einsicht in die Krankengeschichte,
Selbstbehalte und Kostenbeteiligungen. Dartber hinaus wurden zahlreiche
Informationen und Auskinfte im Bereich Pflege (juristische Auskinfte
betreffend Bewohnerinnen der Langzeitpflege etc.) gegeben. Hier haben wir im
Vergleich zum Vorjahr einen Rickgang der Geschaftsfalle um 10%
protokolliert.

Im Jahr 2019 wurden 104 Projekte im Zuge der monatlichen Sitzungen der NO
Ethikkommission mit Unterstiitzung der NO PPA behandelt und abschlieRend
beurteilt. Dies bedeutet im Vergleich zum Vorjahr einen Rickgang um 15%.

Beim ,NO Patienten-Entschadigungsfonds® kam es im Vergleich zum Vorjahr
zu einer Steigerung der Anzahl der Falle um 2%. Mehr dariber finden Sie im
Tatigkeitsbericht 2019 des NO Patienten-Entschadigungsfonds.

2019 wurden insgesamt 141 verbindliche Patientenverfiigungen von der NO
PPA geprift und beurkundet, dies bedeutet einen Riickgang der Falle um 38%.
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1.2 Geschaftsfalle im Einzelnen

1.2.1 Kliniken
Beschwerdefrequenz (Benchmarking)- 2019

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

Beschwerdefrequenz im Vergleich

M Landeskliniken 2019

4725

Durchschnitt
jede/er 1/100 Patient/in
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Bemerkenswert ist die grol3e Bandbreite der Beschwerdezahlen:

In einem Klinikum beschwerte sich lediglich jede 4.725. behandelte Person, in
einem anderen jede 477. zu behandelnde von insgesamt 331.772 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 2019 eine/r von 1.100 behandelten
PatientInnen.
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Anzahl der Beschwerden an die NO PPA (iber die Landeskliniken im
Verlauf der letzten Jahre

Anzahl der Beschwerden in den Landeskliniken
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In den NO Landesklinken wurden im Jahr 2019, in absoluten Zahlen gerechnet,
463 gemeldete Beschwerden verzeichnet, im Jahr 2018 waren es 528
Beschwerden. Wir konnten somit einen Rickgang von 12 % verzeichnen.
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Die drei Landeskliniken mit der geringsten Beschwerdefrequenz

Die 3 Landeskliniken im Jahr 2019 mit der geringsten Beschwerdefrequenz
Im Durchnitt hat sich jede*r 1100. Patient*in beschwert.
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Ausgehend von allen NO Landeskliniken (ausgenommen den oben angefiihrten
Sonderkrankenanstalten) beschwerte sich im Jahr 2019 durchschnittlich
eine/einer von 1.100 Patientinnen.
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Allen Mitarbeiterinnen der NO Landeskliniken und besonders der

Landeskliniken, Waidhofen/Ybbs, Scheibbs und Waidhofen/Thaya wollen
wir fir den personlichen Einsatz fiur ihre Patientinnen herzlichst danken.

Im LK Waidhofen/Taya beschwerte sich lediglich eine/einer von
1.956 Patientlnnen, im LK Scheibbs eine/einer von 2.401 K
Patientinnen und im LK Waidhofen/Ybbs eine/einer von 4.725

behandelten Patientinnen. l

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

Aufteilung auf die Fachgebiete (100% = 463 Beschwerden)

0,43%

W Unfall/Unfallchirurgie 1,30% 0,43% %

0
H Interne 1,94% \ / oo
M Chirurgie 1,94% '

M Orthopadie

m Gyndkologie
m Neurologie
mHNO
m Kinder- u. Jugendheilkunde
™ Sonstige
M Anasthesie/Intensiv
m Urologie
Psychiatrie
Mund- u. Kieferheilkunde
Augen
Physikalische Therapie
Radiologie

Pneumologie

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

Wie bereits in den letzten Jahren, ist auch im Jahr 2019 zu beobachten, dass
insbesondere die invasiven Fachgebiete (vor allem Unfallchirurgie, Chirurgie,
Orthopadie) im Entschadigungsfonds von Uberwiegender Bedeutung waren. Ein
Erklarungsversuch dafur ist, dass diese Fachgebiete eine hohere
Patientinnenfrequenz haben als die restlichen. Dartber hinaus sind nicht
zufriedenstellende Ergebnisse in diesen Fachgebieten auch fir einen
medizinischen Laien relativ leicht erkennbar (nicht heilende Wunden, schief
zusammengewachsene Briiche etc.).
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Aufteilung der Fachgebiete im Vergleich zum Vorjahr

120

Aufteilung der Fachgebiete in den Landeskliniken im Vergleich zum Vorjahr
528 Beschwerden im Jahr 2018, 463 Beschwerden im Jahr 2019
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Bei der Aufteilung der Fachgebiete gab es im Vergleich zum Vorjahr insgesamt
65 Beschwerdefalle weniger.
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1.2.2 Niedergelassene Arztinnen

Aufteilung nach Fachgebieten

Aufteilung - niedergelassene Arztinnen

Urologie HNO
Kinder- u. Jugendheilkunde

Haut- u. 5% 0%
Geschlechtskrankheiten [/ 1%
7%

Sonstige (z.B.: Lunge, ...)
5%

Neurologie u. Psychiatrie
3%
Unfallchirurgie
1%

Innere Medizin
6%

Augenheilkunde
4%

Radiologie
Chirurgie 3%
4%

Insgesamt langten 142 Beschwerden im Zusammenhang mit den Leistungen
aller in NO niedergelassenen Arztinnen in die NO PPA ein.

Der Hauptteil der Beschwerden betraf die Fachgebiete Allgemeinmedizin mit
20%, die Zahn-, Mund- und Kieferheilkunde mit 16% sowie die Orthopadie mit
16%.
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Aufteilung nach Fachgebieten im Vergleich zum Vorjahr

Aufteilung - niedergelassene Arztinnen im Vergleich zum Vorjahr
(122 Beschwerdenim Jahr 2018, 142 Beschwerden im Jahr 2019)

W 2018 m2019

Im Vergleich zum Vorjahr (122 Beschwerden) konnten wir bei den
niedergelassenen Arztinnen einen geringen Anstieg der Beschwerdeanzahl in
der Gesamtsumme (142 Beschwerden) verzeichnen.

Auffallend ist, dass bei den Orthopaden ein hoherer Anstieg verzeichnet wurde.
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1.2.3 Langzeitpflegebereich
Anzahl der Geschéftsfalle

Insgesamt wurden im Team Pflegeanwaltschaft 202 Geschaftsfalle im Jahr
2019 verzeichnet. Die einzelnen Geschaftsfalle setzen sich aus den
nachfolgenden Komponenten zusammen:

e 57 Besuche vor Ort
o 42 Besuche hinsichtlich Systemsensibilitat/Evaluierung
o 15 Besuche aufgrund von Meldungen

e 93 Meldungen

e 52 Pflegespezifische Beratungen und Auskinfte eine konkrete
Langzeitpflegeeinrichtung betreffend

Anzahl der Geschaftsfalle 2019

52 Beratungen 57 Besuche vor Ort

—

93 Meldungen
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Besuche vor Ort
Insgesamt erfolgten 57 Besuche vor Ort:

e 42 Besuche betrafen die Systemsensibilitat/Evaluierung, waren also
Besuche ohne Anlass (74% aller Besuche)

e 15 Besuche erfolgten anlassbezogen aufgrund von in der NO PPA
eingelangten Meldungen (26% der Besuche)

Besuche vor Ort

B Besuche hins. Systemsensibilitat

M Besuche aufgrund von
Meldungen

Besuche hinsichtlich Systemsensibilitat:

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

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

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

Meldungen

Insgesamt langten 93 Meldungen in der NO PPA ein. Die Meldungen bezogen
sich hauptsachlich auf pflegerische/pflegefachliche sowie strukturelle Belange.

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

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

Beratung und Auskulnfte

Im Jahr 2019 wurden 52 pflegespezifische Beratungen und Ausklnfte, eine
Langzeitpflegeeinrichtung betreffend, an Personen, erteilt.
Weitere (allgemeine) Beratungen und Auskinfte sind in den
,Beratungstatigkeiten® inkludiert.
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Vernetzung

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

Gesamteindriucke

Aufgrund der Vielzahl an Besuchen vor Ort ergaben sich teils hochgradig
unterschiedliche Eindricke, die uns gleichzeitig den Aufbau eines ldeen- und
Kompetenzpools ermoglichen. Aus diesem soll im Bedarfsfall tber good-
practice-Beispielen berichtet und Hauser auch damit unterstitzt werden.

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

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

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

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

Allgemeines/ Feedback

Der Anspruch an unsere Arbeit ist, einen niederschwelligen Zugang fur alle
Menschen zu schaffen, die mit Langzeitpflege-Einrichtungen in Verbindung
stehen. Nach mittlerweile dreijdhriger Tatigkeit zeigt sich, dass wir von
Bewohnerinnen, Angehérigen, Fachkolleginnen, ehrenamtlich Mitarbeitenden,
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(aufmerksamen) Burgerlnnen bis hin zu Fdhrungspersonen 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 zeitnahen Auseinandersetzung mit aktuellen
Thematiken erweisen sich Besprechungen, fachlicher Austausch, Beratung/
Unterstitzung durch unser Team, im Anlassfall auch direkt vor Ort in der

jeweiligen Pflegeeinrichtung, als hilfreich.
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1.2.4 Patientenverfigungen

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

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

Erstellung

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

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

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

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

Anzahl und Aufteilung nach Geschlecht

Im Jahr 2019 wurden mit Unterstiitzung der NO PPA insgesamt 141
verbindliche Patientenverfigungen errichtet.
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Dabei waren 82 Verfugende weiblich (58%) und 59 méannlich (42%).

Aufteilung nach Geschlecht
2019

mdavon Manner

mdavon Frauen

Verlauf der vergangenen Jahre

Im Jahr 2019 wurden im Vergleich zum Vorjahr um 38 % weniger verbindliche
Patientenverfiigungen in der NO PPA erstellt.

verbindliche Patientenverfiigungen
der NO Patienten- und Pflegeanwaltschaft
von 2006 bis 2019 wurden - 1,955 verbindliche Patientenverfiigungen erstelit.
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Anmerkung zum Verfligungstext

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

Anmerkung zum Verfugungstext

ausgezeichnet;
49

adaquat; 92

Alter

Die grof3te Gruppe der Personen, welche eine verbindliche Patientenverfligung

mithilfe der NO PPA erstellt haben, befinden sich in einem Lebensalter von 70
bis 79 Jahren.
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Altersgruppen im Jahr 2019

60 1 54

50

40
31

30

21 23

20

10 5 4
I s [ — 0
20 - 29 30-39  40-49 50 - 59 60 - 69 70-79 80 - 89 90 - 99

Motive

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

Motive fir die Erstellung einer PV

BAngst vor Abhdngigkeit

70
62 mEigene Erkrankung
60
OMegative Erfahrungen
20 (Familie, Bekannte)
40 ENicht zur Last fallen wollen
30 EmReligidse Grinde
20 @ Sterben in Wirde
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1 Aussichtslosigkeit
0 - Erneuerung bestehende PV
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Neue Unterlagen zum Erstellen einer Patientenverfliigung

Die ARGE Patientenanwaltinnen hat gemeinsam mit dem Dachverband
Hospiz Osterreich die Unterlagen zum Erstellen einer Patientenverfligung
anlasslich der PatvVG-Novelle 2018, die mit 16. Janner 2019 in Kraft getreten ist
Uberarbeitet und neugestaltet.

Formular zum Erstellen einer Patientenverfigung

Das Formular wurde ubersichtlicher gestaltet und an das
geanderte Gesetz angepasst. Auch ein Online-Formular
TSI steht zur Verfigung.

B Patsenfenverfigung

Ratgeber
Der Ratgeber und Arbeitsbehelf wurden in einem

._ g Dokument zusammengefasst. Im neuen Ratgeber finden

k Sie hilfreiche Informationen sowie Formulierungsbeispiele
zum Erstellen einer Patientenverfligung.
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Hinweiskarte

s nsemiass | Mt der Hinweiskarte kénnen Sie das Gesundheitspersonal
informieren, dass Sie eine Patientenverfigung errichtet
haben bzw. wo diese hinterlegt ist (beispielsweise bei Ihrer

* Vertrauensperson).

Beiblatt zur Erneuerung nach 8 Jahren

Eine verbindliche Patientenverfligung muss nach acht
Jahren erneuert werden. Falls keine Anderungen
stattgefunden  haben, brauchen Sie nicht Ihre
i 7 Patientenverfigung ganzlich neu schreiben, sondern
konnen dafir das abgekirzte Erneuerungsformular
verwenden.

Die NO Patienten- und Pflegeanwaltschaft hat dariiber hinaus speziell fir
“Institutionen” in Niederdsterreich einen INFO-Folder zur Patientenverfigung
gestaltet:

INFO - Folder zur Patientenverfliigung

. Der Informationsfolder bietet eine kurze Information zur
TEEX Patientenverfiigung inklusive Kontaktadresse zum Bestellen
m von Unterlagen zum Erstellen einer Patientenverfigung.
Dieser Folder kann in diversen Gesundheits- und
omPaeneneiang Pflegeeinrichtungen, Ordinationen etc. aufgelegt und bei
diversen Veranstaltungen verteilt werden. Folder kdnnen

kostenlos runtergeladen oder mit dem Bestellformular auf der
Homepage angefordert werden.
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2 BESCHWERDEFALLE & MELDUNGEN

Zur Analyse, Aufklarung und Bewertung der Anliegen der Patientinnen ist neben
einer genauen rechtlichen Uberpriifung (WHR Dr. Gerald Bachinger, Mag.
Claire-Sophie Morsen oder Mag. Michael Prunbauer) eine ausfihrliche
medizinische Prifung notwendig, die von unserem Arzt, wHR Dr. Alexander
Ortel durchgefuhrt wird. Auch in pflegerischen Angelegenheiten ist es
erforderlich, Prifungen durchzufihren. Diese werden durch den diplomierten
Gesundheits- und Krankenpfleger, Herrn Martin Kréftner, vorgenommen.

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

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

Im Jahr 2019 wurden von der NO PPA 298 Gutachten in Auftrag gegeben.
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2.1 Vorgehensweise bei Schadensfallen

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

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

In manchen Schadensféallen konnte bei der Schiedsstelle keine Entschadigung
fur die betroffenen Personen erreicht werden, z.B. dann, wenn die Entscheidung
am Ende von einer Beweiswiirdigung abhing, welche das Schiedsgericht nicht
vornehmen darf. Wir konnten die meisten dieser Falle zur Zufriedenheit der
Patientinnen  |6sen. Es  wurden Nachverhandlungen mit  den
Haftpflichtversicherungen gefiihrt beziehungsweise in intensiven Gesprachen
die medizinischen Hintergriinde und die rechtlichen Grundlagen erdrtert. Nur in
wenigen Ausnahmefillen erfolgte — nach Tatigwerden der NO PPA - eine
Befassung der Gerichte.
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2.2 Aussprachen bei der Schiedsstelle der NO
Arztekammer

Aussprachen bei der Schiedsstelle der NO Arztekammer
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Die Zusammenarbeit mit der Schiedsstelle der NO Arztekammer hat
reibungslos funktioniert. Die fachlich hoch qualifizierte personelle Besetzung der
Schiedsstelle stellt sicher, dass die Losungsvorschlage der Schiedsstelle von
allen Beteiligten in der Regel akzeptiert werden kénnen.

Im Jahr 2019 fanden insgesamt in 67 Fallen Aussprachen in der Schiedsstelle
der NO Arztekammer statt. In einigen Fallen gab es nach Empfehlung der
Schiedsstelle fur eine Schadensregulierung weitere Nachverhandlungen
seitens der NO PPA mit der Versicherung des betroffenen Klinikums oder des
betroffenen Arztes/ der betroffenen Arztin, wobei die Feinarbeit der
Quantifizierung des Schadensbetrages im Vordergrund stand.

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

Im Jahr 2019 haben betroffene Personen beziehungsweise Angehdrige
insgesamt 614 Beschwerden tiber Kliniken, niedergelassene Arztinnen sowie
Langzeitpflegeeinrichtungen bei der NO PPA eingebracht.

Beschwerdefille / Entschadigungen im Jahr 2019

700

Beschwerdefalle; 614

600 -

500 -+

400 4

300 4

200 4

Schadenersatz durch - .. i
Haftpflichtversicherung; Entschadigung dber PEF;

89 97
100 - {

Beschwerdefdlle Schadenersatz durch Entschddigung tiber PEF
Haftpflichtversicherung

In den meisten Beschwerdefdllen hat sich bereits bei einer ersten
medizinischen, beziehungsweise juristischen oder pflegerischen Uberpriifung
gezeigt, dass keine Anhaltspunkte fir einen fachlichen Fehler vorliegen.
In diesen Fallen sind dabei meist Mangel im kommunikativen,
zwischenmenschlichen Bereich aufgefallen, die selbstverstandlich auch ernst
genommen werden.
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In 89 Beschwerdefallen wurden nach sorgféltiger Priifung durch die NO PPA
im Jahr 2019 Behandlungsfehler nachgewiesen und eine Entschadigung durch
die Haftpflichtversicherung erreicht.

Anzahl der entschddigten Personen durch die Haftpflichtversicherung
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In 97 Féllen konnte kein Fehler nachgewiesen werden. Allerdings wurden in
diesen Fallen entstandene Schaden (ber den NO Patienten -
Entschadigungsfonds abgegolten werden, wenn eine Haftung des
Krankenanstaltentragers nicht eindeutig gegeben war oder eine seltene,
schwerwiegende Komplikation zu erheblichen Schaden gefiihrt hat.

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

Die Verteilung der einzelnen durch die Haftpflichtversicherung geleisteten
Schadenersatzbetrage im Jahr 2019 ist anhand der folgenden Grafik ersichtlich.
Daraus ergibt sich, dass die meisten Betrage im Bereich bis zu € 10.000.- liegen
(der Mittelwert liegt bei € 6.936.-).

Verteilung der einzelnen Schadenersatzbetrdgeim Jahr 2019

60.000,00 €
50.000,00 € °
40.000,00 €
30.000,00€ L4
20.000,00 € . ° .
10.000,00 € 3 °
L ] ° L) [ ]
0,00€ e ©® 0" o o °® L LI %e0, L] ® o 'y

Im Jahr 2019 gab es einen sogenannten Ausnahmekatastrophenfall,
aufgrunddessen an eine einzelne Person ein Betrag von € 1.015.000.-
ausbezahlt wurde. Aus graphischen Grinden ist dieser hohe Geldbetrag in der
Statistik nicht ersichtlich.
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2.5 Gesamtsumme der Schadenersatzbetrage

Die Gesamtsumme der von der Haftpflichtversicherung geleisteten
Schadenersatzbetrdge im Jahr 2019 betrug € 1.625.419.-.

Entschadigungszahlungen 2010 bis 2019
€2.000.000,00 €1.959.860,00

€1.625.419,00

€£1.539.045,00
£1.500.000,00
€973.498,00
€1.014.800,00
€1.000.000,00 €909.990,00
€810.400,00 €838.912,00 €790.379,00
€658.054,00
£500.000,00 I

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
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3 KOMMUNIKATION & INTERAKTION

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 Persdnliche Besprechungen

Insbesondere bei komplexen Situationen, umfassenden Meldungen ué. legen
wir groRen Wert auf den personlichen Kontakt mit den Patientinnen
beziehungsweise deren Angehdrigen, um insbesondere das Ergebnis unserr
Uberpriifung klar und verstandlich darlegen zu kénnen.

Gesamtzahl der Besprechungen ab dem Jahre 2000

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

Im Jahr 2019 fanden 289 personliche Besprechungen statt. Die
durchschnittliche Dauer einer Besprechung betrug mehr als eine Stunde.
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3.3 Medienarbeit/ Offentlichkeitsarbeit

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

Nachfolgend einige Impressionen unserer Medien- und Offentlichkeitsarbeit:

Prasentation ,,Jahrbuch fir Gesu_r_ldheitspolitik und
Gesundheitswirtschaft in Osterreich

08. Janner 2019

(Fotos: © Sanofi-Aventis/APA-Fotoservice/Schedl)
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Kick-off Pressekonferenz anlasslich des Starts der PRAEVENIRE
Initiative Gesundheit 2030

09. April 2019

(Foto: © Martin Hérmandinger)
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Pressekonferenz ,,Patientenbefragung 2018“

09. Mai 2019

" il
Patienten als ,Quelle” fiir
Verbesserungen und Bediirfnisse
Ombudsstellen in
Krankenanstalten

Patientenbefragung

|!HRE GESUND

(Fotos: © Martin Kréftner)
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PRAEVENIRE ,,Seitenstetten”

13.-17. Mai 2019

Patienten-
orientierung

~f Kannichetwas W

bewirken?

(Fotos: © Peter Provaznik)

RARE DISEASES DIALOG:
,Gibt es ein Recht auf die bestmogliche

Therapie?“

20. Mai 2019
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(Fotos: Archiv NO PPA)

HEALTH & SCIENCE TALK 2.0

am 15. Oktober 2019

(Fotos: © Martin Hérmandinger)
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Spitzenmedizin in der Krebsbehandlung in Niederdsterreich

16. Oktober 2019

(Foto: Robert Herbst)
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PRAEVENIRE Initiative Gesundheit 2030 prasentiert Zwischenbericht
zum WeiRbuch ,,Zukunft der Gesundheitsversorgung*

am 23. Oktober 2019

(Foto: © Arman Rastegar )
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Tagung der Patientenanwalte

7. und 8. November 2019

(Fotos: © Martin Kréftner)
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Pressegesprach zum Thema ,,Krankenhauskeime*

20. November 2019

| =

(Fotos: ©Jacqueline Godany)
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Pflegepreisverleihung ,,Luise“ — Volkshilfe

28. November 2019

= Bundesministerium
Arbeit, Soziales, Ge

VOIkShﬁ@a ky und Konsumentensc

"\

(Fotos: © Regina Aigner/BKA)
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3.4 Homepage

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

' NO Patienten- und
Pflegeanwaltschaft

Ihre Rechte Ihr Anliegen m Publikationen m ELGA Ombudsstelie

-
-»

e
Unabh'dﬂgi

Weisungsfr'ei
Fur' Thr Anliegen

Aktuelles

Wissenswertes

. Sterbehilfe” und ihre
gesellschaftlichen Folgen

Dr. Stephanie Merckens,
Biopolitikerin am Institut fur
Ehe und Familie, spricht in
einem MAKA-Video uber die
Fragen am Lebensende und
die Auswirkungen einer
Legalisierung der

Mehr lesen...

Newsletter-Anmeldung

© NO Patienten- und Plegeanwaltschatt

Sterbehilfe: Ist es Zeit fuir
eine Gesetzesdnderung?

‘Noch vor gut finfzehn Jahren
konnte man in Osterreich von
einem breiten moralischen
Konsens ausgehen: Der
Mensch soll nicht durch die
Hand, sondern an der

Mehr lesen...

Sprechen wir tiber Gewalt —
Gewalt ist fiir uns EIN
Thema

Gewaltpraventionsprojekt im
Pflege- und
Betreuungszentrum
Wilhelmsburg “Gewalt fangt
nicht erst bei direkien
kérperlichen Ubergrifien an.
Die Ausubung von Macht und
Gewalt in der Langzeitpflege
hat

Mehr lesen...

GESUND LEBEN
Sonderausgabe

Alles was Sie Uber ELGA wissen
moéchten

Newsletter-Archiv

Impressum | Datenschutzerklarung | Sitemap
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Im Jahre 2019 hatten wir insgesamt 32.527 Besucherlnnen auf unserer
Homepage. Das entspricht einem Durchschnitt von 2.711 Zugriffen pro
Monat.

Durchschnittliche Website-Zugriffe pro Monat

2009-2019
3000
271
2500
2150
2000 4 2002 1025 1857 1936
1776
1634 1599 1625
1500 | 1386
1000 +
500 1
0 4 T T T T T T T T T T
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2018

Nachfolgende Grafik zeigt die monatlichen Zugriffe auf die Homepage der NO
PPA von Janner bis Dezember 2019.
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Monatliche Website-Zugriffe im Jahr 2019
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Die meisten Zugriffe erfolgen aufgrund unserer monatlich neu verdéffentlichten
Expertinnenlettern.

Expertenletter

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

Patientenverfiigung Erwachsenenvertretung/ Kommunikation Kolumne von Ermi-Oma
Vorsorgevollmacht
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Als zusétzliches Service bieten wir auch einen Newsletter an, der kostenlos auf
unserer Homepage unter ,Newsletter- Anmeldung“® oder unter
http://56620.seul.cleverreach.com/f/56620-120201/ abonniert werden kann.
Eine Abmeldung ist selbstverstandlich jederzeit wieder moglich.

Im Jahr 2019 zahlten wir insgesamt 1.500 aktive Abonnentinnen unseres
monatlichen Newsletters.

Anzahl der Newsletterabonnentinnen
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4 TAGUNGEN, KONGRESSE,
VERANSTALTUNGEN, PROJEKTE

4.1 Tagungen der ARGE Patientinnenanwaltinnen

16. und 17. Mai 2019 in Oberdsterreich mit den Themen:

e Qualitatsstandard integrierte Versorgung

e Patientensicherheitstrategie 2.0

e A-IQI-Bericht 2018 (Austrian Inpatient Quality Indicators)

o Wirkstoffverschreibung

e Patientenverfligung

e mit Vortragen von:
o LHstv. Mag. Haberlander zum Thema Digitalisierung
o Dr. Schmitzberger (OAK) Impfen, Erhéhung der

Durchimpfungsrate

7.und 8. Nov. 2019 in Niederosterreich mit den Themen:

e NO Landesgesundheitsagentur, Referat von GF Mag Kogler
HEK (Heilmittel-Evaluierungskommission) im niedergelassenen Bereich
und geplante ,Spitals HEK®

e Lieferengpasse von Medikamenten Resolution der ARGE PA;

e ELGA Ombudsstellen und e-Impfpass

e mit Vortragen von:

GD Mag. Wurzer, Fusion der GKK's

Mag. Dr. Kobinger, Herausforderungen fur Apotheken

KAD Dr. Starker; OQMed

BM Dr. Zarfl; geplante Initiativen

Dr. Piso (GOG); Transparenz im Gesundheitssystem

0O O O O O
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4.2 Netzwerk- Ombudsstellen (NeO)

Feedback wird gerne angenommen — damals wie heute

Die Ombudsstellen der NO Kliniken werden vor Ort von insgesamt 22
Beschwerdemanagerinnen betreut. Diese nehmen Feedback von Patientinnen
und deren Angehorigen schriftlich, telefonisch oder im persénlichen Gesprach
entgegen und beantworten alle Anfragen zuverlassig. Bei der Bearbeitung jeder
Anfrage folgen die Beschwerdemanagerinnen einem vordefinierten Prozess —
aufbauend auf einer detaillierten Recherche in Zusammenarbeit mit den
betroffenen Mitarbeiterinnen und deren Fuhrungskraften. Ziel dabei ist es,
einerseits eine zufriedenstellende Losung fur alle Beteiligten zu erreichen und
andererseits das aufgezeigte Verbesserungspotential bestmdglich in der
Organisation zu nutzen.

Durch den Einsatz der Beschwerdemanagerinnen vor Ort konnte diese
Vorgehensweise seit Errichtung der ersten Ombudsstellen im Jahr 2003 in allen
NO Landes- und Universitatskliniken etabliert werden. Im Laufe der Jahre haben
sich durch Internet, Smartphones und Social Media auch die Anspriiche an die
Ombudsstellen stark verandert.

Drei Kliniken, drei Eindriicke

Das weil3 auch Christa Stoger. Sie ist Beschwerdemanagerin im
Landesklinikum Scheibbs und betreut die dortige Ombudsstelle seit 2003.
,Die Bereitschaft der Patienten, sich zu beschweren, ist deutlich gestiegen.
Handys bieten jedem die Moglichkeit, noch wahrend des Aufenthaltes eine Malil
an die Ombudsstelle zu versenden®, so Stoger. Auch die Mitarbeiterinnen aus
Pflege und Arzteschaft reagieren heute viel sensibler auf mogliche
Konfliktsituationen. Sie informieren die Ombudsstelle proaktiv und erhalten im
Gegenzug Hilfestellung fur schwierige Gesprachssituationen. ,Nicht jeder hat
ein Talent, wenn es um die zwischenmenschliche Kommunikation geht.
Dennoch steigt die Erwartungshaltung der Patientinnen zunehmend. Besonders
die Ambulanzen sehen sich damit konfrontiert. Wartezeiten sind da ein
empfindliches Thema®, berichtet Stoger.
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Ahnliche Erfahrungen macht Manuela Stiefsohn, seit sechs Jahren
Beschwerdemanagerin im Universitatsklinikum St. Pélten: ,Patientinnen und
Angehorige tolerieren Wartezeiten viel weniger als dies noch vor einigen Jahren
der Fall war. Meist ist aber tatsachlich mangelhafte Kommunikation
ausschlaggebend flir eine Beschwerde an die Ombudsstelle.” Zwar sind die
Beschwerden im Vergleich zur Anzahl der Behandlungen minimal, trotzdem ist
das Klinikum stets bemiht, Patientinnen und deren Angehdrigen mit
entsprechenden Vorschlagen entgegenzukommen. ,Nicht nur der Kontakt zu
den Beschwerdeflhrerinnen ist uns wichtig. Eine gute, konstruktive
Zusammenarbeit mit der NO Patientenanwaltschaft ist uns ein ebenso groRRes
Anliegen®, erzahlt Stiefsohn. In der Ombudsstelle treffen neben kritischen
Meldungen auch Dankschreiben an das Klinikum ein. ,Solche Riuckmeldungen
sind der grofte Lohn fur unsere Mitarbeitenden®, so Stiefsohn.

Marion Hoffman, seit 2000 Beschwerdemanagerin im Landesklinikum
Hainburg, bemerkt: ,Ein GrofRteil der Beschwerden gelangt heute tiber die NO
Patientenanwaltschaft ans Klinikum. Gleichzeitig sind zahlreiche Anfragen, die
direkt die Ombudsstelle erreichen, datenschutzrechtlich relevante, die es Iin
Abstimmung mit der LK-Holding zu klaren gilt. Kurz gesagt, ist es heute deutlich
mehr Schriftverkehr als in den Anfangen der Ombudsstelle. Gute Abstimmung
ist da unerlasslich.”

Kommunikation, Abstimmung und Loésungsorientierung sind damals wie heute
essentiell fur die Arbeit in der Ombudsstelle eines Klinikums.
Kommunikationswege und Beschwerdegriinde andern sich stetig. Was bleibt,
ist auch im Jahr 2020 immer noch der Mensch — als Patientln oder Angehdrige/r
— mit seinen Sorgen, Anregungen und Winschen.

,im Grunde sehen wir keine Beschwerde als negativ an“ fasst Stdger
zusammen, ,Jedes Feedback wird gerne angenommen, denn es gibt uns die
Chance, unsere Ablaufe nachhaltig zu verbessern.”

Sonja Moseler, Bakk.phil.

Patientensicherheitsmanagement und psychosoziale Gesundheit
Medizinische Betriebsunterstiitzung
NO Landeskliniken-Holding
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S INTERNES

5.1Unser Team

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

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

FACHBEREICH ,,Patienten-Entschadigungsfonds/
Haftung/ Offentlichkeitsarbeit*

Mag. Michael Prunbauer
Jurist

Mag. Claire-Sophie Morsen
Juristin

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

Maria Prugl
Buroleitung,
Sachbearbeiterin

Karin Steinfelder
Sachbearbeiterin

Marion Schmidt
Sachbearbeiterin

Clemens Orthofer
Sachbearbeiter

Simone Klingenbrunner
Sachbearbeiterin

Sabine Heinrich
Sachbearbeiterin
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FACHBEREICH ,,Team Pflegeanwaltschaft®

Mag. (FH) Lisa Haderer

Teamleitung

Diplomierte Gesundheits- und Krankenpflegerin,
Studium Gesundheitsmanagement, Mediatorin

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

Michaela Brantner, BSc, MA

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

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

2019 gab es einige personelle Veranderungen in der NO PPA.

Seit 17.8.2019 ist Frau Michaela Brantner, BSc, MA, im Mutterschutz bzw.
Karenzurlaub.

Mit 1. Oktober 2019 nahm Frau Mag. Shajen Prohaska im Fachbereich ,Team
Pflegeanwaltschaft® ihre Tatigkeit auf. Sie ist diplomierte Gesundheits- und
Krankenpflegerin und verfigt Gber mehrjahrige Erfahrung in Fach-
Fuhrungspositionen im Akut- wie im Langzeitbereich, zuletzt war sie als
Direktorin in einem der gro3ten Pflegeheime Niederosterreichs tatig. Sie hat
neben Ihrer Berufserfahrung das Magisterstudium Gesundheitswissenschaften
mit dem Schwerpunkt Management abgeschlossen.

Mit 8. Oktober 2019 hat Frau Mag. Claire-Sophie Morsen eine neue berufliche
Tatigkeit auRerhalb der NO PPA begonnen.

Am 11. November 2019 nahm Frau Mag. Maria Pechter-Parteder ihre Tatigkeit
als Juristin bei der NO PPA auf. Sie ist Bereichsleiterin des Fachbereichs
Patientenrechte und Patientenverfigung, leitet weiteres die Stabstelle
Datenschutz und ist Ersatzmitglied der Ethikkommission und der
Schlichtungsstelle der Zahnarztekammer flr Niederdsterreich.

5.3 Praktikantlnnen

Besondere Anerkennung und Dank moéchten wir unseren Praktikantinnen
aussprechen. Sie sind bei der NO PPA gerne gesehen, denn sie bringen
frischen Wind, kreative ldeen und neue Perspektiven. Wir erleben Sie als
engagiert, wissbegierig und an unserer Tatigkeit sehr interessiert. Bereits nach
kurzer Zeit Ubernehmen sie eigenverantwortliche Téatigkeiten und leisten
wertvolle Arbeit. Wir freuen uns daher, dass jedes Jahr grol3es Interesse an
Praktikumsstellen bei der NO PPA besteht.
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Lena Radl, LL.B.

Im Februar 2019 absolvierte ich ein Praktikum bei der NO
Patienten- und Pflegeanwaltschaft. Schon davor habe ich
gesundheitspolitische  Diskussionen stets mit grol3er
Begeisterung verfolgt. Durch das Praktikum blicke ich nun mit
anderen Augen auf unser Osterreichisches
Gesundheitssystem. Mir wurde bewusst, wie wichtig es flr
unsere Gesellschaft ist, dass es unabhangige Einrichtungen
wie die Patienten- und Pflegeanwaltschaft gibt und wie bedeutsam die Arbeit
dieser Mitarbeiterlnnen ist.

Wahrend meines Praktikums hatte ich die Mdoglichkeit, in unterschiedliche
medizinrechtliche Tatigkeitsfelder Einblicke zu erhalten. Besonders begeistert
hat mich die Mdglichkeit bei Besprechungen mit Patientinnen teilzunehmen,
sowie der Besuch der Schlichtungsstelle. Ich habe gelernt, wie wichtig es ist,
dass Juristen komplexe, rechtliche Fragestellungen und Sachverhalte in
einfachen und verstandlichen Worten wiedergeben.

Besonders mdchte ich mich bei allen Mitarbeiterinnen der NO Patienten- und
Pflegeanwaltschaft bedanken. Diese haben sich stets Zeit dafir genommen
meine unzdhligen Fragen zu beantworten und waren bemiht meine
Praktikumszeit so spannend wie moglich zu gestalten. Ich bin sehr dankbar fur
diese aul3erst lehrreiche Zeit!

Mag. Mario Emberger

Im Doktoratsstudium hat sich fir mich die Frage gestellt, wo ich
noch Praxiserfahrung sammeln kénnte, bevor es endgultig in die
Arbeitswelt geht. Da ich den Medizinrechtswahlfachkorb
wahrend meines Diplomstudiums abgeschlossen habe, hat sich
die Patientenanwaltschaft NO als Praktikumsstelle angeboten.
Gleich zu Beglnn wurde ich herzlich aufgenommen und mit verschiedenen
Aufgaben, wie zum Beispiel Forderungen gegen die Versicherung oder Antrage
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an den Patientenentschadigungsfond zu verfassen, betraut. Es ist flr mich ein
sehr lehrreiches und interessantes Praktikum gewesen.

Marie-Sophie Bisteghi

Im Zuge meines Studiums der Rechtswissenschaften an der
Universitat Wien und meinem zusatzlichen sehr grol3en
Interesse fir die Medizin, habe ich mich fur ein Praktikum bei
der NO Patientenanwaltschaft beworben. Ich war sehr dankbar
als ich erfahren habe, dass ich dieses im September 2019
absolvieren darf. Vom ersten Tag an durfte ich facettenreiche Einblicke in das
tagliche Geschehen und die Aufgabenbereiche gewinnen.

Von Vorbereitungen von diversen Schreiben an Patienten, Versicherungen, den
Patientenentschadigungsfond bis hin zu Patientenbesprechungen und sogar
eine Sitzung der Ethikkommission durfte ich beiwohnen. Es war eine tolle
Erfahrung zu dem theoretischen Lernstoff der Universitat einmal Einblicke in die
Praxis zu bekommen. Taglich habe ich viel dazulernen kbnnen und bin in meiner
Entscheidung mich nach meinem Studium dem Medizinrecht zu widmen
gestarkt worden. Ich wirde jederzeit wieder ein Praktikum bei der NO PPA
absolvieren und kann dies auch nur jedem weiterempfehlen, der sich fir den
Bereich des Medizinrechts interessiert.

Abschlieend méchte ich auch dem ganzen Team der PPA fur die wirklich
unheimlich freundliche Aufnahme und hilfsbereite Art mit welcher sie auf
jegliche Fragestellung eingegangen sind, bedanken. Ich bin sehr froh Uber alle
Erfahrungen, die ich hier fir meinen weiteren Lebensweg sammeln konnte.
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6 ANHANG
6.1 Allgemeines tber die NO PPA

6.1.1 Aufgaben und Zustandigkeit

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

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

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

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

o O O

O O O O

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

e Unterstitzung bei der Erstellung einer Patientenverfiigung

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

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

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

e als stimmberechtigtes Mitglied der Gesundheitskommission des
Bundes

e als Vorstandsmitglied der Plattform flr Patientensicherheit

e als Mitglied des wissenschaftlichen Beirates der OQMed

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

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

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

« Wir suchen nach zufriedenstellenden Losungen und nicht nach
Schuldigen.

« Wir streben eine aul3ergerichtliche L6sung an.

« Wir geben den Mitarbeitenden Idsungsorientierte und praxisnahe
Ruckmeldungen.

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

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

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

Rechtsgrundlage: §891ff NO Krankenanstaltengesetz (NO KAG)

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