PPA

Werden Patientlnnen
Immer klagsfreudiger?

Dr. Belinda Jahn

NO Patienten- und Pflegeanwaltschaft
www. patientenanwalt.com



Ubersicht

_|_
m Wege der Konfliktbeilegung

= Statistik NO PPA
m Interpretation der Ergebnisse

m Beschwerden
— Motive und Ausloser
— Beispiele
m Was tun bel Zwischenfallen?



Wege der
| Konfliktbeilegung
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Konfliktbellegung bei
Medizinschadensfallen

|

GERICHTLICH

AURERGERICHTLICH




Geschéaftsanfall 1994-2007
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Ergebnisse NO oo

676 Beschwerden (KA + N)

124: Schadenersatz
- 93 direkt mit Versicherung gelost
1o | - 31 Uber Schiedsstelle

16: kein Schadenersatz

@ Verdacht auf Behandlungsfehler

m kein Verdacht

Was passiert in den ubrigen 80 967




_I_

Keine Haftung

Gesprach mit
kein Fehler PatientIln

Fehler ohne Schadensfolge
ausschlieflslich menschlich-kommunikative

Probleme
Feedback

aufgeklarte Komplikation
schwierige Bewelisbarkelit

Entschadigungs-
Fonds (wenn KH)




Grunde fur steigenden

| Arbeitsanfall

m NICHT: sinkende Qualitat bei der
Leistungserbringung

m Patientenvertretungen werden
bekannter

m Patientinnen werden mundiger



Beschwerden —

Motive und Ausldser
_|_

m Korperliche Beeintrachtigung
— Es geht mir immer noch nicht gut.
— Es geht mir schlechter als vorher.
—->War die Behandlung fachlich richtig?

m Emotionale Krankung
— Man hat mich nicht ernst genommen.
— Man war unfreundlich zu mir.
— Wird da etwas unter den Teppich gekehrt?
- Jetzt unternehme ich etwas!



Was wollen Patienten

erreichen?
_|_

Haftpflichtversicherung Feedback
Entschadigungsfonds QS-Kommission

Jour fixe LK-Holding

Personliches

297
Gesprach Y




Beschwerden - Beispiele

_|_
KLARUNG
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Da ich als Laie nicht feststellen kann was hier wirklich ,,falsch gelaufen ist, bitte ich Sie hoflichst

sich um diesen Fall anzunehmen.




Beschwerden - Beispiele
_|_

KOMMUNIKATION

Bei ei
nem Vac — Wechsel von O einte er ganz belustigt, ich wiirde bald aussehen

wie ein Kinguru,
wegen meinem Bauchbruch. Ich fand di
1ese Aussage gar
passend Da.n.n melnte er ]("h kiinne aturac dacanan frim s iedll AL h,._._g_l g nlCht IUStIg und

Zusitzlich mochte ich noch betonen, dass ich immer behandelt wurde als hiitte ich eine

Lappalie, lediglich Eistig fiir die Arzte.
Prof. -var ganz anderer Meinung: Er informierte mich umgehend iiber das grofie

Risiko der nun bevorstehenden Operation.



Beschwerden - Beispiele

T SCHULD-

Frage

PRAVENTION

Mar stelle sich vor, ich hitte an dieser ,,Komplikation* auch sterben konnen! Und mit
der/ Diagnose klarzukommen, eventuell mein ganzes Leben gefithls- und
bewegungsbeeintrichtigt verbringen zu miissen, ohne dass ich selbst etwas
_verschuldet hitte, fillt auch nicht gerade leicht! Ist es daher nicht mein gutes Recht,

fir die mir entstandenen korperli
Gerechtigkeit und Entschddigung zu fordern?

SCHADENERSATZ

und auch starken seelischen Leiden

GERECHTIGKEIT

ANERKENNEN und
ERNST NEHMEN




Beschwerden - Beispiele
_|_

Ich kannte mich iiberhaupt nicht aus. Ich war doch iiberzeugt, dass das ein Team 1st, das
zusammen Entschetdungen trifft. Deshalb war ich so verunsichert, weil sie scheinbar tdglict
ihre Meinung &nderten, was meine Behandlung betraf. Ich wusste nicht mehr, wem ich
glauben durfte und was Jetzt wirklich geschehen wiirde. Doch ich klammerte mich an die
Aussage von\Prof. (8PP dass die Fistel wieder zuwachsen wiirde.

\

KOMMUNIKATION

KLARUNG!




Beschwerden - Beispiele
_|_

SACHEBENE

fich bin menschlich sehr enttiuscht und traurig dariiber wenn ich mir vorstelle, dass mein Mann
vielleicht noch leben kénnte — wire er an einem anderen Tag oder gat zu einem anderen
Schwestern/Arzte Team ° eingeliefert worden. Auch die Antwotten des Hertn OA Dr-
fverletzen mich sehr.

EMOTION




_|_

Was tun bei
Zwischenfallen?

Hinwenden statt Abwenden
Transparenz und Offenheit

8 58a Abs 2 ArzteG: Die Mitwirkung des
ersatzpflichtigen Versicherungsnehmers an der
objektiven Sachverhaltsfeststellung stellt keine
Obliegenheitsverletzung dar, die zur
Leistungsfreiheit des Versicherers fuhrt.

Information zu Moglichkeiten des
aulRergerichtlichen Beschwerdemanagements



Beispiel
|

Letztendlich handelt es sich um einen sehr bedauerlichen, unerwinschten Effekt, weicher nicht zu
vermeiden war und der praeoierativ aufgeklart wurde.

Deswegen wurde Hr.§ angeraten, nach Einholung einer Zweitmeinung an die NO-
Patientenanwaltschaft beziiglich einer Entschadigung durch den verschuldensunabhéngigen
Patientenentschadigungsfonds heranzutreten und Ihm die Adresse und Telefonnummer der
NO-PPA mitgegeben.



www.patientenanwalt.com



