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Vorlage
far die Sitzung
der staatlichen Deputation fir Gesundheit und Verbraucherschutz
am 2018

Qualitat der Unabhéangigen Patientenberatung Deutschland

Bericht 2017

Problem

Die Deputation Gesundheit und Verbraucherschutz hat die Senatorin fur Wissen-
schaft, Gesundheit und Verbraucherschutz gebeten, einen Bericht Uber die Qualitat
der Beratertatigkeit der UPD im Land Bremen durch die Firma Sanvatrtis zu erstellen.

Losung

Im vorliegenden Bericht Uber die Beratertatigkeit der UPD, werden die von der Ge-
schaftsfuhrung der UPD im September 2018 veréffentlichten Daten zusammenge-
fasst und — soweit mdglich — mit den Daten der Tatigkeit der ehemaligen Unabhéngi-
gen Beratungsstellen Bremen verglichen. Zudem wird der Bericht ,Unabhéangige Pa-
tientenberatung Deutschland — Das Beratungsangebot in Bremen 2017 vom
13.09.2018 als Anlage beigefigt.



Alternativen

Keine.

Finanzielle / Personalwirtschaftliche Auswirkungen / Gender Prifung
Keine finanziellen Auswirkungen.

Die Beratung der UPD richtet sich gleichermalRen an Frauen und Manner. Eine nach
Frauen und Mannern aufgeschliisselte Statistik Uber die Inanspruchnahme der Bera-
tungen wird von der UPD nicht zur Verfligung gestellit.

Beteiligung / Abstimmung

Nicht erforderlich.

Beschlussvorschlag

Die Deputation fir Gesundheit und Verbraucherschutz nimmt die anliegenden Be-

richte zur Kenntnis.

Anlage:
1. Bericht der Senatorin fir Wissenschaft, Gesundheit und Verbraucherschutz

vom 08.10.2018

2. Bericht: ,Unabhangige Patientenberatung Deutschland — Das Beratungsange-
bot in Bremen 2017“ vom 13.09.2018



Die Senatorin fur Wissenschaft, Gesundheit und Verbraucherschutz

Sonja Wagener
41-03
Tel. 361-2135

08.10.2018

Anlage

Bericht der Senatorin fir Gesundheit, Wissenschaft und Verbraucherschutz

Qualitat der Unabhangigen Patientenberatung Deutschland 2017

Die Unabhangige Patientenberatung Deutschland gGmbH (UPD) hat den Jahresbericht fur
2017 an den Beauftragten der Bundesregierung fiir Belange der Patientinnen und Patienten
als Leiter des Beirates nach § 65b SGBV Ubergeben.

In folgender Tabelle werden die quantitativen Daten tber die Beratungen der UPD gGmbH
Sanvartis 2017 im Bundesgebiet mit den Daten der UPD unter damaliger Tragerschaft aus
dem Jahr 2015 verglichen.

Bund UPD 2015 UPD 2016 UPD 2017
Beratungen | g4 55 93.827 154.921
InSgesamt

davon 0 o 135.924
ofonisch | 63073 (78.4%) | 84.538 (90.1%) | (57 705

vor Ort 11.295 (14%) | 3.472 (3.7%) 8.903 (5,8%)
online 4.096 (5,1%) | 3.659 (3,9%) 9.297 (6%)
schriftlich 1.988 (2,5%) |2.158 (2,3%) 815 (0,5%)

Der Vergleich auf Bundesebene zeigt, dass die UPD Sanvartis ca. 60.000 Beratungen (+
65%) mehr geleistet hat als im Vorjahr. Dabei hat der Anteil an telefonischen Beratungen in

2017 um ca. 2 % abgenommen- und der Anteil personlicher Beratungen vor Ort um 2% zu-
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genommen. Der Schwerpunkt der Beratung liegt auch weiterhin bei der telefonischen Bera-

tung.

Die Nutzung des fremdsprachigen Beratungsangebots stieg in 2017 im Vergleich zu den
Gesamtzahlen Uberproportional an. In 2016 wurden 1.128 fremdsprachige Beratungen ge-
zahlt, in 2017 waren es 1.825 Beratungen in russischer, tirkischer oder arabischer Sprache.

Dies entspricht einer Steigerung von 60%.

Folgende Tabelle zeigt die Beratungszahlen der Unabhéngigen Patientenberatungsstelle
Bremen (UPB) 2014 im Vergleich zu den Beratungszahlen der UPD Sanvartis 2016, 2017
und im 1. Halbjahr 2018 im Land Bremen.

Land Bremen | UPB 2014 UPD 2016 UPD 2017 ;b;‘é]
Beratungen |5 g/ 2.114* 2.874% 1.290*
msgesamt

davon 4.543 KA. 2.654* 1.152+
telefonisch

vor Ort 887 k.A. 139 62
online k.A. k.A. 53* 66*
schriftlich 413 k.A. 28* 10*

*Zuordnung anhand der Postleitzahl 28 +27, incl. ca. 40% anonyme Beratungen
ohne Nennung der PLZ

In der Deputationsvorlage vom 29.08.2017 wurden fur das Jahr 2016 1.517 Beratungen ge-
nannt. Diese Zahl wurde von der UPD in dem Bericht vom 13.09.2018 auf 2.114 ge&ndert.
Die UPD erklarte diese Verdnderung mit einer Umstellung der Beratungskategorien in der

Datenbank. Eine Aufteilung auf die Beratungskanale ist fir 2016 nicht mehr maglich.

Die Vergleichszahlen aus dem Jahre 2017 zeigen, dass die UPD 2.969 weniger Beratungen
durchgefuhrt hat als die UPB im Jahr 2014. Das ist zwar im Vergleich zum Jahr 2016 eine

deutliche Steigerung, ist aber immer noch 50% unterhalb des Niveaus von 2014.
Folgende Ursachen kommen fur den Rickgang nach derzeitiger Einschatzung in Frage:
- Fehlendes Angebot fur ,Laufkundschaft®

- Fehlende feste Ansprechpartner durch das Callcenter, die Patienten und der Pa-

tient wissen nicht, wer auf der anderen Seite abnehmen wird

- Fehlendes Vertrauen in die Unabhangigkeit der UPD durch unklare Tragerschaft



Die Senatorin fur Wissenschaft, Gesundheit und Verbraucherschutz hat inzwischen Kontakt
mit der UPD aufgenommen, um im personlichen Gesprach die Ursachen und mégliche Ver-

anderungen zu erdrtern bzw. zu erreichen.

Bereits im letzten Jahr hat die Deputation beschlossen, die Senatorin flr Wissenschatft, Ge-
sundheit und Verbraucherschutz zu bitten, im Jahr 2020 eine Evaluation der Beratertatigkeit
der UPD vorzunehmen, um rechtzeitig auf das Ausschreibungsverfahren im Jahr 2021 nach
§ 65 Abs. 1 SGB V Einfluss nehmen zu kénnen. Inzwischen hat die Senatorin fir Wissen-
schaft, Gesundheit und Verbraucherschutz den Patientenbeauftragten der Bundesregierung
schriftlich auf den dauerhaften Rickgang der Beratungen in Bremen sowie mégliche Ursa-
chen aufmerksam gemacht und ihn gebeten diese Erkenntnisse in dem nachsten Ausschrei-

bungsverfahren zu bericksichtigen.

Eine detaillierte Auswertung der Beratungsleistung ist dem beigefligten Bericht ,,Unabh&ngi-
ge Patientenberatung Deutschland — Das Beratungsangebot in Bremen 2017“ zu entneh-

men.



Unabhangige Patientenberatung Deutschland
Das Beratungsangebot in Bremen 2017

13. September 2018
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Auftrag der UPD

Die UPD tragt mit jeder Beratung zu mehr Gesundheitskompetenz bei

‘ Wir handeln im gesetzlichen Auftrag nach § 65b
» des Sozialgesetzbuchs V

Wir beraten unabhéangig, neutral, kostenfrei und
| evidenzbasiert zu medizinischen und (sozial)-
» rechtlichen Gesundheitsfragen

Wir starken die Patientenorientierung im
‘ Gesundheitswesen durch Unterstitzung und Hilfe

“ Wir richten die Qualitat unserer Beratung
konsequent an den Bedurfnissen der

» Ratsuchenden aus, damit diese auf informierter

. Grundlage personliche Gesundheitsinteressen
und Anspriche gegenuber Leistungserbringern
und Kostentragern durchsetzen kdnnen
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Blrgernah — Erreichbar — Qualifiziert
Als Patientenberatung beraten wir auf verschiedenen Wegen

= UPD ist personlich, telefonisch, via App,
schriftlich und online fir Ratsuchende
erreichbar

urg e - Neubrandenbur,
= Vor-Ort-Beratung an 8 Jothwerin, Q( &

30 Standorten in Deutschland mit
individuellem Beratungsangebot (griine
Markierungen in der Karte)

= 3 UPD-Beratungsmobile mit regelmafRiger
Prasenz in mehr als 100 Stadten und
Gemeinden (rote Markierungen in der Karte)

= UPD steht Ratsuchenden 80 Stunden
wochentlich telefonisch zur Verfligung
(Mo-Fr 8:00-22:00 Uhr, Sa 8:00-18:00 Uhr)

ol
L]
Saarbrticken. >

= Beratungsangebot auf Turkisch,
Russisch (Mo-Sa 8:00-18:00 Uhr) und

Arabisch (dienstags von 11:00-13:00 Uhr und
donnerstags von 17:00-19:00 Uhr)
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Verteilung der Beratungen nach Fachbereich im Jahresvergleich
Zweli Drittel aller Beratungen betrafen rechtliche Themen

Insgesamt wurden 2017
154.921 Beratungen
gezahlt

BERATUNGEN NACH FACHBEREICH ")

120.000

100.000 Im Vergleich zum Vorjahr
mit 93.827 Beratungen

‘ bedeutet dies einen
Anstieg der Beratungen
um rund 65 Prozent

80.000

X

60.000

40.000

Zwei Drittel aller
Beratungen waren 2017
. wie auch im Vorjahr
Beratungen zu rechtlichen
Fragestellungen

20.000

Allgemeine Beratung Medizinische Beratung Rechtliche Beratung

B 2016 I 2017
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Beratungswege und Entwicklung der persdnlichen Beratung
Die Anzahl der persdnlichen Beratungen haben sich im Jahresvergleich mehr als

verdoppelt

BERATUNGSWEGE

58% 6,0

. Telefonisch (135.924 Beratungen)

. Personlich (8.903 Beratungen)
. Online (9.279 Beratungen)

Schriftlich (815 Beratungen)

Leicht ruckldufig, aber immer noch der mit Abstand am
hédufigsten genutzte Beratungsweg ist das Telefon. Von einem
im Vergleich niedrigen Nivegu gusgehend, verzeichneten die
persdniichen Beratungsangebaote den stdrksten Zuwachs.

N=154.027

DIE PERSONLICHE BERATUNG IM JAHRESVERGLEICH

9.000
8000
7.000
6.000
5.000
4,000
3.000
2.000

1.000

Mobile Beratung Vor-Ort-Beratung

B 2016* B 2017

Im Johresserpinich hoben sich die Zohlen der persanichen Beratung mety als virdogpel

Personliche Beratung
gesamt

2016* [ 2017

"D persoliche Berating Soreae 2016 ors zum 2. Quarmal weshald bel der Berachnung Aa\gich i QUaTTole e (VS Her mDEEgon werdlon Aannaen,
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Beratungsstelle in Bremen

= Standort Bremen

Kontaktinformationen
Tel.: 0800 011 77 25
28209 Bremen
Hollerallee 8

Unser UPD Beratungsburo befindet sich im

i = 1 e e
‘ Karte | Satellit SCHWACHHAUSEN  r Hochparterre des Hauses Hollerallee 8,
BURGERPARK LA . )
irena 28209 Bremen, 1. Tur links. Ein
lande Museum Bremen Qé;'m . . . .
ceande B NRY Krankenhaus St barrierefreier Zugang ist direkt von der
b 4 , Joseph-Stift Bremen
(] BARKHOF 4, o] i . .
Ve K, i Einfahrt des Hauses aus moglich und liegt
A1 der o " GETE . :
P + an der rechten Giebelseite des Hauses.
MITTE N . .. . . .
® - Y R gy 2 Parkplatze sind tber die Einfahrt erreichbar
% OSTERTOR Inikum r(,rnr,.r1—;|ttkﬂ-| e""m,. . — -
- o und stehen unseren Ratsuchenden hinter

dem Haus kostenfrei zur Verfligung.
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Die Beratungszahlen fir Bremen und Bremerhaven
Steigende Beratungszahlen in Bremen und Bremerhaven

= Insgesamt wurden 2017 in Bremen und Bremerhaven
rund 2.874* Beratungen Uber alle Beratungswege geflhrt.
= Alleinin Bremen waren es 1.719* Beratungen tber
alle Beratungswege

= Steigerung der Beratungen in Bremen und Bremerhaven 2017
im Vergleich zum Vorjahr (2.114*) um ca. 36%

<ONWAAZ
\i\\“\‘mnullu, ’

= |m ersten Halbjahr 2018 erfolgten 1.290* Beratungen Iy
# =

in Bremen und Bremerhaven -1

1 B=

W
s

"1

*Datenanalyse auf Basis der zweistelligen Postleitzahl von Bremen (28) und Bremerhaven (27) zuziiglich 40% anonymer
Beratungen ohne Nennung der Postleitzahl; Angabe auf freiwilliger Basis
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Die Entwicklung der persdnlichen Beratung in Bremen

und Bremerhaven
Steigerung der perstnlichen Beratungen in Bremen und Bremerhaven
von 2016* auf 2017 um rund 36%

o Cuxhaven
Die personliche Beratung in Bremen e, e * Kaemmerplatz
dB h . Wilhelmshaven * A o tg ':;e" Mo,
und bremer W_e" im BahnhofstraRe A .. 22.10.2018
Jahresvergleich (Rambla) '
Do, 25.10.2018 | Vo e
160 ' | Burgermeister-Smidt-Str.
139 Di und Mi, B
140 S 23.10 und 24.10.2018
7 COn Osterholz-Scharmbeck Gyh
120 o ' 207 oo B
W“‘SM { §  Oldenburg @
Bad Zwischenahn Ottersberg
100 > ; @
-4 Am Brink (Marktplatz) oeows @ s
0 Di, 30.10.2018 AN R
7 & Weyhe @
[-1: Verden (Alle
ﬁﬂ e Wildeshausen 2
. Cloppenburg o a
40 Neben der Beratungsstelle in -
N . < & Susanna-Abraham- 55
20 Bremen hélt das UPD-Mobil rund &, Vechta Platz
0 um die Hansestadt in RS 000
2016* 2017 Januar-luli 2018 verschiedenen Stadten (siehe

* Die personliche Beratung startete erst im April 2016 Abblldung)
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Monitor Patientenberatung 2018

Was wird im Monitor dokumentiert?

Frrron o ' Jede Beratung wird ausfuhrlich dokumentiert und fir den
®» Monitor ausgewertet. Das Ergebnis wird jahrlich dem
MONITOR PATIENTENBERATUNG Patientenbeauftragten der Bundesregierung tberreicht
ﬁg f“& h
E oy ' Was ist die Aufgabe des Monitors?
és‘“‘" W > ® Problemlagen und Herausforderungen im deutschen

Gesundheitssystem aus Patientensicht ableiten

Wie kdnnen wir lhnen Was sind die Ziele des Monitors?

torhelfen? Akteure des Gesundheitswesen auf Fehlentwicklungen
welternelien: ) : : o )
hinweisen und Patientenorientierung starken
' Wer kann vom Monitor profitieren?
‘.- Alle die Interesse an einem patientenorientierten

Gesundheitswesen haben

(Monitor nicht reprasentativ, Schilderung subjektiv.) 12
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Die Schwerpunktthemen der rechtlichen Beratung

in Bremen und Bremerhaven

Knapp jede zweite Anfrage betrifft das Thema rund um Leistungsanspriche

gegeniiber Kostentrager - Knapp die Halfte aller

rechtlichen Beratungen in
I os  Bremen und Bremerhaven
Leistungsanspriiche gegeniiber Kostentrager ’

45,0% werden zum Thema
Leistungsanspriche
Patientenrechte, Berufspflichten, Verhaltensnormen _125% 17,3% gegenUber KOStentrager (ZB
: Krankengeld, Pflege, Reha)
gefuhrt

9,8%
Behandlungsfehler _

6,5%
=  Der Anteil der rechtlichen

Mitgliedschaft sowie Versicherungs- und Kassenwechsel, - 5.3% Ber‘atungen Zu . .
Zusatzversicherungen 7,0% Patientenrechten liegt mit

17,3% uUber dem

Bundesdurchschnitt (12,5%)

Vorsorgedokumente / Betreuungsrec ht - Z’ﬁ

= Auch Beratungen zum Verdacht
auf Behandlungsfehler liegen
in Bremen mit anteilig 9,8%
Uber dem Bundes-
durchschnitt von 6,5%

Restliche 18,6%= andere rechtliche Themen (z.B.: Prifung der RechtmaRigkeit von Geldforderungen, grundlegende verfahrensrechtliche Fragen etc.)
N(Bremen) = 1.375 (fehlende Angaben zum Thema werden nicht abgebildet)
N(Bundesdurchschnitt)= 97.498 (fehlende Angaben zum Thema werden nicht abgebildet)

0% 5% 0% 15% 20% 25% 305 35% 40% 45%  50%

m Bremen Bundesdurchschnitt
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Themen aus dem Patientenmonitor 2017

Im Detail: Krankengeld - Formalien und Fallstricke

DIE FUNF SCHWERPUNKTTHEMEN ZUM THEMA KRANKENGELD 2017

Allgemeine/uber- 1

greifende Informationen | | 3.914

zu Krankengeld
I
sozialmedizinische |
Beurteilung der | 1.604
Arbeitsunfahigkeit
Wegfall KG-Anspruch

I
l
wegen Lucken bei der I— 1.490

Al)-Bescheinigung

Dauer, Aussteuerung und

Aufforderung zur Reha 1.484
Anspruchsberechtigte S 1.222

0 1.000 2.000 3.000 1.000

14.334 Beratungen rund ums
Thema Krankengeld
bundesweit (rund 9% aller
Beratungen)

Das Thema Krankengeld
macht in Bremen und
Bremerhaven mit 174
Beratungen, 12,6% aller
rechtlichen Beratungen aus

Grol3en Beratungsbedarf gab
es insbesondere bei der
sozialmedizinischen
Beurteilung der
Arbeitsfahigkeit, dem Wegfall
des Krankengeldanspruchs
wegen einer Lucke in der AU-
Bescheinigung und Fragen zur
Dauer und Aussteuerung

14



PR Unabhédngige
'\r' Patientenberatung
Deutschland | UPD

Themen aus dem Patientenmonitor 2017

Im Detail: Patientenrechte - Uberraschungen mit der Patientenakte

Il serusseruicHTEN

PATIEMTENRECHTE

B vERHALTENSHORMEN

Keine Angaben werden
nicht abgebildet

DIE FUNF HAUFIGSTEN THEMEN IN DER BERATUNG
ZU PATIENTENRECHTEN

Einsicht

Krankenunterlagen

Freie Arztwahl 918

Zweitmeinung 706
Selbstbestimmungs- i
ey | s
Behandlungen) '
Sachlich korrekte i

Unterlagen |— i
1

0 500 1000 1.500

2.000

2.268

2.500

Zum Thema ,Patientenrechte und
Berufspflichten® wurde 2017
12.206 Mal beraten. Das macht
anteilig in etwa 12% aller
Beratungen aus

In Bremen und Bremerhaven
waren es rund 238 Beratungen
zu dem Thema und damit
17,3% aller rechtlichen
Beratungen in Bremen

Schwerpunkte bildeten das
Einsichtsrecht in die
Patientenakte, die freie
Arztwahl, das Recht auf
Zweitmeinung und die
Korrektur der Patientenakte

Vielen Ratsuchenden sind lhre
Rechte nicht bekannt 15
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Themen aus dem Patientenmonitor 2017

Im Detail: Verdacht auf Behandlungsfehler - Schweigen hilft nicht

DIE FUNF SCHWERPUNKTTHEMEN ZU VERDACHT AUF BEHANDLUNGSFEHLER

Therapie,
operativ

Therapie,
konserativ

Diagnose-
stellung

Medizinprodukt
{inkl. Zahn-
implantate)

Diagnostische
MaBnahmen/
Verfahren

|
(a2 B
uiry
W8]
|
-
L=al]
fa]
=31
b |

0 500 1.00O

500

1.790

2.000

2017 wurde 5.851 Mal zum
Verdacht auf
Behandlungsfehler beraten

Anteilig liegt Bremen und
Bremerhaven mit 135
Beratungen zu dem Thema
bei rund 9,8% der
rechtlichen Beratungen in
Bremen

Ratsuchenden fehlt haufig
eine offene
Kommunikation mit dem
behandelnden Arzt oder dem
Krankenhaus
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Die Schwerpunktthemen der medizinischen Beratung

in Bremen und Bremerhaven

Die Suche nach Arzten und Kliniken dominiert die medizinischen Anfragen

. . 24.2%
Leistungserbringersuche I —

13,9%

Psycho-Sozale Beratung I 16.8%
Zahnheilkunde PO 11.9%
11.0%
Dl't}'mpadie _ 1""

Pharmakologic M 10.3%

12 5%
0% 502 104 15% 205 25%
H Bremen Bundesdurchschnitt

Restliche 24,3%= andere medizinische Fachgebiete (z.B.:Dermatologie, Neurologie etc.)

N (Bremen)= 429 (fehlende Angaben zum Thema werden nicht abgebildet)
N (Bundesdurchschnitt)= 27.902 (fehlende Angaben zum Thema werden nicht abgebildet)

30% o

Die Suche nach Arzten und
Kliniken (Leistungserbringersuche)
bildet in Bremen und
Bremerhaven den Schwerpunkt
der medizinischen Anfragen und
liegt mit 24,2% deutlich Gber dem
Bundesdurchschnitt (13,9%)

Auch bei der Zahnheilkunde und
der Orthopéadie liegt Bremen und
Bremerhaven mit 11,9% und 11,0%
Uber dem Bundesdurchschnitt
(8,3% bzw. 8,5%)

Lediglich der Anteil der
pharmakologischen Beratungen
ist in Bremen und Bremerhaven im
Vergleich zum Bundesdurchschnitt
unterreprasentiert
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Vielen

Dan
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