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Liebe Patientenfiirsprecherinnen
und Patientenfiirsprecher,

als Patientenbeauftragter der Bundesregie-
rung mochte ich den Dialog zwischen den
verschiedenen Akteuren unseres Gesund-
heitssystems vorantreiben. Ich méchte mit dazu beitragen, eine
gute medizinische und pflegerische Versorgung der Patientinnen
und Patienten sowie mehr Patientensicherheit sicherzustellen.

Um mit [hnen als Patientenfiirsprecher bzw. Patientenfiirspreche-
rin' direkt ins Gespréach zu kommen, veranstalte ich jahrlich einen
Berliner Tag der Patientenfiirsprecher. Das bietet IThnen ein Forum
zum Austausch mit anderen Patientenfiirsprechern und mir die
Gelegenheit, Ihre Anregungen aufzugreifen.

Informationen hierzu und zu vielen weiteren Themen finden Sie
auf meiner Internetseite: www.patientenbeauftragter.de

Mit freundlichen Griiflen

Dr. Ralf Brauksiepe
MdB

1 Hinweis zur Gender-Formulierung: Im folgenden Text wird zu Gunsten der einfacheren
Lesbarkeit nur noch der Begriff ,,Patientenfiirsprecher” verwendet. Die Formulierung
schlielt sowohl mannliche als auch weibliche Patientenfiirsprecher ein.


http://www.patientenbeauftragter.de
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Vorbemerkungen

Patientenfiirsprecher sind eine wichtige Kommunikationsschnitt-
stelle zwischen Patienten und Krankenhaus. Sie informieren die
Patienten im Krankenhaus und stehen als unabhéngige Ansprech-
partner fiir ihre Belange und Wiinsche, aber auch fiir Anregungen
und Kritik zur Verfiigung. Sie konnen damit eine vermittelnde
Rolle zwischen den Patienten, den Angehorigen und den Mitarbei-
tern des Krankenhauses einnehmen.

Gerade bei den aktuellen Herausforderungen der Krankenhéauser,
wie Krankenhaushygiene, Weiterentwicklung der Qualititsan-
forderungen oder Umgang mit Demenz im Krankenhaus, kénnen
Patientenfiirsprecher dem Personal oder der Klinikleitung wichtige
Hinweise auf Problemlagen geben.

Mit diesem Leitfaden mochte ich Patientenflirsprechern oder
Beschwerdebeauftragten eine Orientierung zu Themen geben,
mit denen sie in der tiglichen Arbeit immer wieder zu tun haben.
Denn ich weif}, dass den oftmals ehrenamtlich téitigen Personen
zum Teil umfangreiche Fachkenntnisse und soziale Kompetenzen
abverlangt werden. Die aufgefiihrten Punkte konnen gegebenen-
falls auch als Empfehlungen fiir eine vertragliche Vereinbarung
mit den Krankenhéusern dienen. Das Papier ist nicht abschlieRend
und erhebt keinen Anspruch auf Vollstindigkeit.

Rechtliche Grundlagen

Einheitliche Regelungen fiir die Berufung, Organisation und
Tatigkeit von Patientenfiirsprechern existieren nicht. Derartige
Regelungen obliegen der Regelungsbefugnis der Linder. Vorschrif-
ten zu den Patientenfiirsprechern sind in einigen Landes-Kran-
kenhausgesetzen geregelt. Es gibt aber auch einzelne Modelle der
Patientenbeteiligung an Krankenhiusern in grofen Stadten

(z. B.in Miinchen) auf freiwilliger Basis bzw. Vereinbarungen tiber
Handlungsempfehlungen zwischen dem zustindigen Landesmini-
sterium und der (Landes-)Krankenhausgesellschaft.
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Andere Linder haben dagegen Beschwerdestellen bzw. ein Be-
schwerdemanagement im Rahmen von einrichtungsinternen
Qualitétssicherungsmafinahmen eingerichtet.

Die Regelungen der Linder zu den Patientenfiirsprechern/
Beschwerdestellen in Krankenhdusern im Einzelnen:

Patienten- Beschwer- keine
fiirsprecher  destellen Regelung
Baden- auf freiwilliger X
Wirttemberg  Basis
Bayern auf freiwilliger Basis; X
Handlungsempfeh-
lungen des StMGP
Bayern und BKG
fur Einrichtung von
Patientenfirspre-
chern
Berlin § 30 LKHG Berlin X
Brandenburg § 5 Brandenbur- X
gisches Kranken-
hausentwicklungs-
gesetz
Bremen § 24 Bremisches X
KHG
Hamburg § 6a Hamburgisches X
KHG
Hessen § 7 Hessisches KHG X
Mecklenburg-  § 7 KHG Mecklen- X

Vorpommern burg-Vorpommern
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Patienten- Beschwer- keine
fursprecher  destellen Regelung

Niedersachsen  § 16 NKHG X
Nordrhein- § 5 KHgestaltungs- X
Westfalen gesetz NRW; Hand-

lungsempfehlung

des Patienten-

beauftragten NRW,

der KGNW und des

MGEPA NRW zur

Tatigkeit von Pati-

entenflirsprecher
Rhein- § 25 LKHG X
land-Pfalz Rheinland-Pfalz
Saarland § 8 Saarlandisches X

KHG
Sachsen § 23 Sachsisches X

KHG
Sachsen- auf freiwilliger X
Anhalt Basis
Schleswig- auf freiwilliger X
Holstein Basis
Thiringen §19b X

Thiringer KHG

Stand: Juli 2018
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Wie unterscheidet sich das Amt des Patientenfiir-
sprechers von dem Beschwerdemanagement des
Krankenhauses?

Die mit dem Beschwerdemanagement beauftragten Personen (z. B.
Beschwerdemanager, Patientenvertrauenspersonen, Ombudsleute,
Qualititsbeauftragte) sind Beschiftigte des Krankenhauses und
sachlich und personell in die Organisation und die Arbeitsablaufe
des Krankenhauses eingebunden.

Sind dagegen Beschwerdestellen eingerichtet, wird in der Regel
sichergestellt, dass die Entgegennahme und Bearbeitung der
Patientenbeschwerden durch eine vom Krankenhaus unabhingige
Stelle erfolgt.

Gesetzlich sind Krankenhduser dazu verpflichtet, einrichtungs-
intern ein Qualititsmanagement einzufiihren und weiterzuent-
wickeln. Seit dem Patientenrechtegesetz gehort dazu auch die
Verpflichtung zur Durchfiihrung eines patientenorientierten
Beschwerdemanagements.

Patientenfiirsprecher konnen Bestandteil eines solchen patienten-
orientierten Beschwerdemanagements sein bzw. dieses ergdnzen.
Allerdings unterscheiden sich Patientenfiirsprecher dadurch, dass
sie neutral und weisungsunabhingig sind. Zudem fiihren sie die
Tatigkeit in der Regel ehrenamtlich aus.

Welche Aufgaben- und Handlungsfelder haben
Patientenfiirsprecher?

- Patienten im Krankenhaus informieren, sie in der Wahrnehmung
ihrer Rechte stirken und unterstiitzen

« in Konfliktsituationen, bei Mdngeln oder Problemen zwischen
den Patienten, Angehorigen und Mitarbeitern des Krankenhau-
ses vermitteln
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+ Anregungen und Beschwerden der Patienten und ihrer Ange-
horigen aufnehmen und an die zustdndige Stelle des Kranken-
hauses, die Klinikleitung oder den Kliniktrager weiterleiten

« eine zligige und transparente Bearbeitung des Anliegens ver-
anlassen

« das Anliegen im Gesprich mit Verantwortlichen des Kranken-
hauses riickkoppeln und Ergebnisse an die Patienten weiter-
leiten

- ihre Titigkeit als Patientenfiirsprecher dokumentieren

+ die Schweigepflicht, die Vertraulichkeit und den Datenschutz
stets sicherstellen

« sich mit anderen Patientenfiirsprechern und Beschwerdestellen
(oder gleichgelagerten Stellen wie der Unabhéngigen Patienten-
beratung, Selbsthilfegruppen und Gesundheitsldden) austauschen
und vernetzen

- Eine Beratung zu medizinisch-fachlichen Fragestellungen und
eine rechtliche Vertretung der Patienten gehéren jedoch nicht
zu den Aufgaben.

Sofern man beabsichtigt, als Patientenfiirsprecher tétig zu werden,
sollte man sich vor der Aufnahme der Tatigkeit mit folgenden
Themen auseinander setzen und diese ggf. bei der Vereinbarung
mit dem Krankenhaus berticksichtigen:

- Klarung der fachlichen und persoénlichen Anforderungen an die
Position eines Patientenfarsprechers (wer kann berufen werden,

welche Fahigkeiten und Qualifikationen sind erforderlich)

« Ausschreibung des Amtes sichert ein offenes und transparentes
Verfahren

« Festlegung der Aufgaben, Rechte und Pflichten
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+ Regelung zur Dauer der Amtszeit

« Berufung des Fiirsprechers sollte méglichst durch eine neutrale
Stelle auRerhalb des Krankenhauses erfolgen

- Bestellung mehrerer Patientenfiirsprecher bzw. Vertretungsrege-
lungen je nach Grofie des Krankenhauses

- Klarung der Stellung des Patientenfiirsprechers, insbesondere,
dass keine Bindung an Weisungen des Krankenhauses besteht

+ Art und Umfang der Unterstiitzung durch das Krankenhaus
vor und wihrend des Amtes (Moglichkeiten der Vorbereitung,
Vereinbarung einer Aufwandsentschidigung, Arbeitsriume,
Arbeitsmittel, Regelung tiber feste Sprechstunden und Anwesen-
heitszeiten, haftungsrechtliche Absicherung, Beschwerde-Brief-
kasten, Offentlichkeitsarbeit), Zusammenarbeit mit anderen
,Patienten-Einrichtungen“ des Krankenhauses (z. B. Qualitits-
management-Teams, Sozialer Dienst 0. A.) oder andere Stellen

- Festlegung der Arbeitsabldufe und der direkten Ansprechpartner
in der Klinikleitung (an wen werden die Anliegen kommuniziert,
wie wird damit umgegangen, wie Abhilfe geschaffen?)

+ Festlegung zu den Anforderungen an die Berichts- und Doku-
mentationspflichten

« Sicherstellung der Schweigepflicht, der Vertraulichkeit und
des Datenschutzes (Anforderungen an die Aufbewahrung der
Unterlagen, Aufbewahrungsfristen und Schweigepflichtsent-
bindungserklirung der Patienten, Ubergabe der Unterlagen an
Nachfolger)
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Aus-, Fort- und Weiterbildung

Haufig werden Patientenfiirsprecher mit Situationen konfrontiert,
die umfangreichen Fachkenntnisse und soziale Kompetenzen
erfordern. Deshalb besteht ein Bedarf, sich zu folgenden Themen

weiter zu qualifizieren:

« Informationen tiber Patientenrechte und Weiterentwicklungen
im Gesundheitswesen

« Gesprachsfiihrung, Umgang mit schwierigen Situationen und
Supervision

+ Umgang mit der Dokumentation und mit dem Datenschutz
+ Informationen tiber Organisationsabldufe von Krankenh&usern

Die Mittel fiir Aus-, Fort- und Weiterbildungsmafinahmen sollten
von der Einrichtung zur Verfiigung gestellt werden.
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