
Werden PatientInnen 
immer klagsfreudiger?

Dr. Belinda JahnDr. Belinda Jahn
NÖ PatientenNÖ Patienten-- und Pflegeanwaltschaftund Pflegeanwaltschaft
www.patientenanwalt.comwww.patientenanwalt.com



ÜbersichtÜbersicht

Wege der KonfliktbeilegungWege der Konfliktbeilegung
Statistik NÖ PPAStatistik NÖ PPA
Interpretation der ErgebnisseInterpretation der Ergebnisse
BeschwerdenBeschwerden
–– Motive und AuslöserMotive und Auslöser
–– BeispieleBeispiele

Was tun bei Zwischenfällen?Was tun bei Zwischenfällen?



Wege der Wege der 
KonfliktbeilegungKonfliktbeilegung

außer-
gerichtlich

Strafgericht

Zivilgericht

gerichtlich

Patienten-
Vertretungen

Schlichtungs-
stellen

Entschädigungs-
Fonds

Ombudsstellen
(KH)



Konfliktbeilegung bei Konfliktbeilegung bei 
MedizinschadensfällenMedizinschadensfällen
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676 Beschwerden (KA + N)

140

536

Verdacht auf Behandlungsfehler
kein Verdacht

Ergebnisse NÖ Ergebnisse NÖ (2007)(2007)

124: Schadenersatz
- 93 direkt mit Versicherung gelöst
- 31 über Schiedsstelle

16: kein Schadenersatz

Was passiert in den übrigen 80 %?



Keine HaftungKeine Haftung

kein Fehlerkein Fehler
Fehler ohne SchadensfolgeFehler ohne Schadensfolge
ausschließlich menschlichausschließlich menschlich--kommunikativekommunikative
ProblemeProbleme

aufgeklärte Komplikationaufgeklärte Komplikation
schwierige Beweisbarkeitschwierige Beweisbarkeit

Feedback

Gespräch mit
PatientIn

Entschädigungs-
Fonds (wenn KH)



Gründe für steigenden Gründe für steigenden 
ArbeitsanfallArbeitsanfall

NICHT: sinkende Qualität bei der NICHT: sinkende Qualität bei der 
LeistungserbringungLeistungserbringung

Patientenvertretungen werden Patientenvertretungen werden 
bekannterbekannter

PatientInnen werden mündigerPatientInnen werden mündiger



Beschwerden Beschwerden ––
Motive und AuslöserMotive und Auslöser

Körperliche BeeinträchtigungKörperliche Beeinträchtigung
–– Es geht mir immer noch nicht gut.Es geht mir immer noch nicht gut.
–– Es geht mir schlechter als vorher.Es geht mir schlechter als vorher.

War die Behandlung fachlich richtig?War die Behandlung fachlich richtig?

Emotionale KränkungEmotionale Kränkung
–– Man hat mich nicht ernst genommen.Man hat mich nicht ernst genommen.
–– Man war unfreundlich zu mir.Man war unfreundlich zu mir.
–– Wird da etwas unter den Teppich gekehrt?Wird da etwas unter den Teppich gekehrt?

Jetzt unternehme ich etwas!Jetzt unternehme ich etwas!



Was wollen Patienten Was wollen Patienten 
erreichen?erreichen?

Schadenersatz Prävention

Klärung „Gerechtigkeit“

Haftpflichtversicherung
Entschädigungsfonds

Persönliches 
Gespräch

Feedback
QS-Kommission

Jour fixe LK-Holding

???



Beschwerden Beschwerden -- BeispieleBeispiele

KLÄRUNG



Beschwerden Beschwerden -- BeispieleBeispiele

KOMMUNIKATION



Beschwerden Beschwerden -- BeispieleBeispiele
SCHULD-

Frage
PRÄVENTION

ANERKENNEN und 
ERNST NEHMEN

GERECHTIGKEIT

SCHADENERSATZ



Beschwerden Beschwerden -- BeispieleBeispiele

KLÄRUNG!

KOMMUNIKATION



Beschwerden Beschwerden -- BeispieleBeispiele

EMOTION 

SACHEBENE



Was tun bei Was tun bei 
Zwischenfällen?Zwischenfällen?

Hinwenden statt AbwendenHinwenden statt Abwenden

Transparenz und OffenheitTransparenz und Offenheit

§ 58a § 58a AbsAbs 2 2 ÄrzteGÄrzteG: Die Mitwirkung des : Die Mitwirkung des 
ersatzpflichtigen Versicherungsnehmers an der ersatzpflichtigen Versicherungsnehmers an der 
objektiven Sachverhaltsfeststellung stellt objektiven Sachverhaltsfeststellung stellt keine keine 
ObliegenheitsverletzungObliegenheitsverletzung dar, die zur dar, die zur 
Leistungsfreiheit des Versicherers führt.Leistungsfreiheit des Versicherers führt.

Information zu Möglichkeiten des Information zu Möglichkeiten des 
außergerichtlichen Beschwerdemanagementsaußergerichtlichen Beschwerdemanagements



BeispielBeispiel
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