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Handlungsempfehlungen

fur die Tatigkeit von Patientenfiirsprecherinnen und

Patientenfiursprechern in den niedersachsischen Krankenhausern

Vor allem in einem Flachenland wie Niedersachsen ist es fur die Burgerinnen und Burger
entscheidend, dass eine qualitativ hochwertige wohnortnahe medizinische Versorgung
langfristig sichergestellt ist. Dabei nehmen die Krankenhduser in Niedersachsen einen
zentralen Stellenwert fur die Gesundheitsversorgung der Bevolkerung ein. Diese stehen wie
das gesamte Gesundheitssystem vor grof3en Herausforderungen und Problemen. Gravierend
gestalten sich zum Bespiel der fortwahrende Personalmangel oder die seit Jahren angespannte
wirtschaftliche Situation. Hinzu kommen persistent neue Herausforderungen und Aufgaben, wie
zum Beispiel die Weiterentwicklung der Digitalisierung, die Einfuhrung neuer und innovativer
Gesundheitstechnologien oder der anspruchsvolle Umgang mit einer steigenden Anzahl von
Patientinnen und Patienten mit besonderen Erkrankungen wie einer Demenz. In einem so
komplexen Kilinikalltag kann es immer wieder zu Situationen kommen, bei denen sich die
Patientinnen und Patienten nicht adaquat behandelt oder wahrgenommen fuhlen und das
Vertrauensverhaltnis zwischen dem Klinikpersonal und den Patientinnen und Patienten

geschadigt wird.

Mit dem Ziel, eine regulierende Kommunikationsschnittstelle zwischen den Patientinnen und
Patienten sowie den Mitarbeitenden des Krankenhauses zu erschaffen und damit die
Patientenrechte und Patientensicherheit im Klinikalltag zu starken, wurde mit der Novellierung
des Niedersachsischen Krankenhausgesetzes (NKHG) ab 01.01.2016 bestimmt, dass in jedem
niedersachsischen Krankenhaus das Amt einer ehrenamtlichen Patientenfursprecherin bzw.

eines ehrenamtlichen Patientenfursprechers einzurichten ist. Mit der letzten Novellierung des
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NKHG zum 01.01.2023 wurden die Aufgaben und Handlungsbefugnisse der Patientenfur-

sprechenden aus rechtssystemischen Grinden neu gefasst.

Mittlerweile sind die Patientenfuirsprechenden in den niedersachsischen Krankenhausern
etabliert und zu einer viel gefragten Institution geworden. Sie werden durch die Patientinnen
und Patienten in verschiedenen Angelegenheiten aufgesucht und tragen durch ihre
vermittelnde und aufklarende Arbeit maldgeblich zur Verbesserung der Qualitat der stationaren

Versorgung bei.

Diese nachfolgenden Handlungsempfehlungen mit dem anliegenden Leitbild sollen als
Grundlage fur die erfolgreiche Arbeit der Patientenfursprecherinnen und Patientenfursprecher
dienen und die substanzielle Grundhaltung der Patientenflrsprechenden nach innen und

aullen glaubwirdig kommunizieren.
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1. Aufgaben der Patientenfiirsprecherinnen und Patientenfiirsprecher

Die in den niedersachsischen Krankenhausern berufenen Patientenflrsprecherinnen und
Patientenfursprecher haben die Aufgabe, sich fur die Interessen und die Belange von
Patientinnen, Patienten und deren Angehdrigen im Zusammenhang mit dem
Krankenhausaufenthalt einzusetzen. Grundsatzlich soll damit zur Verbesserung der Qualitat

der Krankenhausleistungen und der Patientensicherheit beigetragen werden.

Insbesondere nehmen die Patientenfursprechenden alle Anliegen, wie Kritik, Beschwerden
oder Verbesserungsvorschlage der Patientinnen und Patienten entgegen, prufen diese und
tragen diese bei den zustandigen Stellen des Krankenhauses vor. Die Patientenfir-
sprechenden vermitteln als vom Krankenhaus unabhangige Personen in Konfliktsituationen
zwischen den Patientinnen und Patienten und deren Angehoérigen sowie den Mitarbeitenden
des Krankenhauses und tragen damit zur transparenten Klarung und Entscharfung von
Differenzen bei. Die daraufhin seitens des Krankenhauses angedachten und durchgefihrten
Ergebnisse bzw. Konsequenzen werden den Betroffenen mitgeteilt. Der gesamte Prozess ist

fur die Patientinnen und Patienten transparent zu gestalten.

Uberdies unterrichten die Patientenfiirsprechenden die Patientinnen und Patienten und deren
Angehorige Uber andere zustandige Stellen des Gesundheitssystems, die zur Léosung der

Problematik beitragen kdnnen.

Eine Beratung zu medizinisch-fachlichen Fragestellungen und eine rechtliche Vertretung der

Patienten gehoren jedoch nicht zu den Aufgaben der Patientenflrsprechenden.

Patientenfursprecherinnen und Patientenfursprecher unterliegen verschiedenen Unter-

richtungspflichten, die im Nachfolgenden detailliert aufgefuhrt werden.

2. Regelung der Amtszeit der Patientenfursprecherinnen und Patientenfuirsprecher

Jedes dem Geltungsbereich des NKHG unterliegende Krankenhaus hat mindestens einen
Patientenfursprechenden und einen Stellvertretenden zu berufen. Die Berufung gilt far

mindestens drei Jahre, wobei eine Abberufung nur aus wichtigen Granden zulassig ist.
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3. Stellung der Patientenfiirsprecherinnen und Patientenfiirsprecher im Krankenhaus

Die Patientenfursprechenden arbeiten ehrenamtlich, unabhangig und sind innerhalb der
Krankenhausstrukturen nicht weisungs- bzw. hierarchiegebunden. Somit kann keine Person
zum Patientenfursprechenden berufen werden, die in einem Dienst- oder Beschaftigungs-
verhaltnis zum Krankenhaus oder Krankenhaustrager steht. Unabhangigkeit der Patientenflr-
sprechenden besteht, wenn diese bei der Ausubung ihrer Tatigkeit mit allen Stellen des
Krankenhauses weisungsunabhangig kommunizieren und in ihrem Wirkungskreis handeln
kénnen. Dazu gehort auch, dass sie von der Einhaltung eines Dienstweges befreit sind oder

sich in dringenden Angelegenheiten auch unmittelbar an die Klinikleitung wenden kénnen.

Das Beschwerdemanagement des Krankenhauses hingegen ist eine verpflichtende Einrichtung
fur alle Kliniken nach § 135a SGB V. Die dort in der Bearbeitung von Beschwerden tatigen
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter sind als Angestellte des Krankenhauses in die
Organisationsstrukturen des Kliniksystems eingebunden. Diese unterschiedlichen Stellungen
bieten verschiedene Mdglichkeiten in der Konfliktldsung. Eine Kooperation kann durch die
Krankenhausleitung nicht obligat vorgeschrieben werden. Eine konstruktive Zusammenarbeit
bei der Bearbeitung von Patientenanliegen kann jedoch bedarfsorientiert zielfihrend und

wulnschenswert sein.

4. Fachliche Voraussetzungen der Patientenfiirsprecherinnen und

Patientenfursprecher

Eine ausdruckliche fachliche oder berufliche Expertise zur Aufgabenwahrnehmung ist per
NKHG nicht vorgegeben. Unabdingbar sind jedoch eine gebotene Zuverlassigkeit im Amt und
insbesondere eine ausreichende Fachkunde und Erfahrungen auf dem Gebiet des Sozial- und

Gesundheitswesens.

5. Organisatorische Ausiibung des Amtes der Patientenfiirsprecherin oder des
Patientenfiirsprechers und die Unterstiitzungspflicht des Krankenhauses bzw. des

Krankenhaustragers bei der Arbeit
Die Patientenfirsprechenden mussen regelmafige Sprechstunden im Krankenhaus einrichten.

Neben den verlasslichen Sprechzeiten missen die Patientenflirsprechenden sicherstellen,
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dass sie alle Anliegen und Mitteilungen der Patientinnen und Patienten erreichen kdnnen.
Zweckmalig ist das Angebot einer moglichen Kontaktaufnahme Uber ein Telefon mit Mailbox
oder eine E-Mail-Adresse. Auch das Klinikpersonal kann auf Wunsch der Patientinnen und

Patienten den Kontakt zu den Patientenfursprechenden vermitteln.

Das Krankenhaus stellt den Patientenfursprechenden geeignete Raumlichkeiten und eine
angemessene technische Ausstattung fur die Tatigkeit zur VerfiUgung. Daruber hinaus stellt das
Krankenhaus sicher, dass die Patientinnen und Patienten in angebrachter Form Uber die
Patientenfursprechenden, deren Erreichbarkeit und deren Aufgabe unterrichtet werden.
Maglichkeiten, um auf PatientenfUrsprechende hinzuweisen, konnen eine Webseite im
Internetauftritt der Klinik, Flyer, Aushange in den Kliniken oder Informationsmaterial in der

Aufnahme und in der BegruRungsmappe sein.

Die durch die Patientenflirsprechenden bei den zustandigen Stellen des Krankenhauses
vorgetragenen Sachverhalte und Anliegen gilt es durch das Krankenhaus zlgig und transparent
zu klaren. Die Mitarbeitenden des Krankenhauses haben die Patientenfursprechenden bei der
Ausubung ihres Amtes angemessen zu unterstutzen. Das Krankenhaus ist darUber hinaus
verpflichtet, den Patientenflirsprechenden die zur Erfullung ihrer Aufgabe erforderlichen
Ausklnfte zu den Patientinnen und Patienten zu erteilen. Dabei ist selbstverstandlich der
rechtmallige Umgang zur Schweigepflicht bzw. Schweigepflichtentbindung und zum
Datenschutz einzuhalten. Im Anschluss an die Fallbearbeitung unterrichtet das Krankenhaus
die Patientenflrsprechenden sowie die Patientinnen und Patienten Uber die Ergebnisse und

das Veranlasste.

6. Dokumentation in der Patientenfiirsprache

Die Patientenfursprechenden sind nicht zu einer standardisierten Dokumentation der Anliegen
verpflichtet. Dennoch ist es empfehlenswert eine solche vorzuhalten, da durch eine
Dokumentation die Nachvollziehbarkeit, Konsistenz und eigene Sicherheit des Handelns
ermoglicht bzw. erhdht wird. Zudem kann die Dokumentation eine gute Basis fur eine

konstruktive Umsetzung der gesetzlich vorgegebenen Unterrichtungspflichten bilden.
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7. Unterrichtungspflichten der Patientenfiirsprecherinnen und Patientenfiirsprecher
Die Patientenfursprechenden sind zur Unterrichtung verschiedener Stellen verpflichtet.

7.1.  Die Patientenfursprechenden legen der oder dem Landespatientenschutzbeauftragten
bis zum 1. Marz eines jeden Jahres einen schriftlichen Erfahrungsbericht gemaf § 22
Absatz 6 Satz1 des NKHG vor, welche in der Gesamtheit durch die oder den
Landespatientenschutzbeauftragte/n ausgewertet werden. Die Analyse dient der
schriftlichen Unterrichtung des Landtages. Um eine standardisierte Auswertung und
nachvollziehbare Unterrichtung zu gewabhrleisten, stellt die oder der Landespatienten-
schutzbeauftragte den Patientenflirsprechenden einen einheitlichen Fragebogen zur
Verfugung, der zu Beginn eines jeden Jahres an die Patientenflirsprechenden mit einem

verbindlichen Rickgabetermin versandt wird.

7.2. Die Patientenfursprechenden unterrichten das Krankenhaus bzw. den Krankenhaus-
trager regelmafig Uber ihre Arbeit. Hier gilt es:
- einen jahrlichen Erfahrungsbericht fur das Krankenhaus zu verfassen

- das Krankenhaus gesondert Uber auRergewdhnliche Einzelfalle zu berichten.

7.3. Die Patientenfursprechenden sind verpflichtet, die zustandigen Stellen des
Krankenhauses und das fur Gesundheit zustandige Ministerium unverziglich Gber

erhebliche Mangel der vom Krankenhaus erbrachten Leistungen zu unterrichten.

8. Schweigepflicht, Vertraulichkeit und Datenschutz in der Patientenfiirsprache

Die Patientenfursprechenden sind zur Verschwiegenheit verpflichtet. Sie haben alle
Sachverhalte, die ihnen bekannt werden, vertraulich zu behandeln. Gegenulber der Klinikleitung
und den Beschaftigten des Krankenhauses vertreten sie die Anliegen der Patientinnen,
Patienten und deren Angehorigen nur in deren ausdrucklichem Auftrag. Eine Weitergabe von
Informationen, die der Schweigepflicht unterliegen, ist nur nach der Entbindung dieser

gegenuber den entsprechenden Personen zuldssig.

Bendtigen die Patientenfiursprechenden fir die Klarung des Sachverhalts von den
Mitarbeitenden des Krankenhauses Informationen, die unter die arztliche Schweigepflicht
fallen, muss die Patientin oder der Patient die zur Verschwiegenheit verpflichteten

Mitarbeitenden von der Schweigepflicht entbinden. Dieses sollte im Hinblick auf die Bedeutung
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der Schweigepflicht und die moglichen rechtlichen Konsequenzen eines VerstoRes gegen
diese schriftlich erfolgen. Werden die Patientenfursprechenden von der Patientin oder dem
Patienten zur Einsicht in die Patientenakte beauftragt, muss ebenfalls eine Schweigepflicht-

entbindung vorliegen.

Bei der Verarbeitung und Speicherung von personenbezogenen Daten gelten die Vorgaben der
Datenschutz-Grundverordnung (DSGVO). Hier ist es empfehlenswert, sich mit den
Verantwortlichen des Krankenhauses in Verbindung zu setzen, um das Datenschutzkonzept

der Klinik fur den Bereich der Patientenflrsprache entsprechend umzusetzen.

9. Fort- und Weiterbildung der Patientenfiirsprecherinnen und Patientenfiirsprecher

Als Grundvoraussetzung fur die Austibung des Amtes gelten ausreichende Erfahrungen im
Sozial- und Gesundheitssystem, ohne dass diese an eine berufliche Expertise gebunden sind.
Um fortflhrende Kenntnisse zu erlangen oder Wissen aufzufrischen sind angemessene Fort-
und Weiterbildungen durch das Krankenhaus anzubieten. Die dafir anfallenden Kosten tragt

das Krankenhaus.

Einige Themenbereiche sind besonders bedeutsam und sollten bedarfsorientiert in der Fort-
und Weiterbildung Berucksichtigung finden. Eine wichtige Grundvoraussetzung in der
Patientenfursprache ist eine konstruktive und empathische Gesprachsfuhrung, um eine
erfolgreiche  Vermittiung in  Konfliktsituationen  herbeizuflhren. So kénnen ein
Kommunikationstraining oder Gesprachsseminare eine lohnende Weiterbildungsmal3inahme
darstellen. Daruber hinaus sind grundlegende Kenntnisse Uber das Gesundheitswesen und die
Ablaufe in einem Krankenhaus wunschenswert. Ebenfalls relevant kbnnen Seminare zu den

Themen Datenschutz, Dokumentation oder Schweigepflicht sein.

Das Buro der Landespatientenschutzbeauftragten bietet daruber hinaus eine Online-Schulung
fur die Patientenfursprechenden an. Diese ermdglicht es, einheitliche Grundkenntnisse zu
einigen Themen der PatientenfUrsprache zu erlangen. Die Zugangsdaten erhalten die

Patientenfursprechenden Uber das Buro der Landespatientenschutzbeauftragten.
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10. Aufwandsentschadigung fiir die ehrenamtliche Tatigkeit der

Patientenfursprecherinnen und Patientenfiuirsprecher

Das Krankenhaus =zahlt den Patientenfursprechenden eine angemessene Aufwands-
entschadigung fur ihre Tatigkeit. Eine Klarung uber die Ausgestaltung und Hohe sowie zu den
steuerrechtlichen Belangen sollte vor Amtsantritt mit der zustandigen Ansprechpartnerin bzw.

dem zustandigen Ansprechpartner im Krankenhaus erfolgen.
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Leitbild

fur die Tatigkeit von Patientenfirsprecherinnen und

Patientenfiursprechern in den niedersachsischen Krankenhausern

Selbstverstandnis und Prinzipien unseres Handelns

Wir sehen uns als Interessenvertretung der Patientinnen und Patienten im Krankenhaus
und stehen den Betroffenen parteiisch zur Seite. Wir sind ausschlie3lich den Interessen der

Patientinnen und Patienten verpflichtet.

Wir verstehen uns als Zuhorer, Gesprachspartner und als Bricke zwischen den

Mitarbeitenden des Krankenhauses und den Betroffenen.

Wir widmen uns allen Anliegen, Winschen und Noten der Patientinnen und Patienten und
bearbeiten diese im Sinne der Betroffenen mit den zustandigen Stellen des Krankenhauses.
Wir nehmen alle Beschwerden und Anregungen entgegen und wenden uns an diejenigen
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter im Krankenhaus, die Uber die sachliche und fachliche

Kompetenz verfugen, Mangel abzustellen.

Wir informieren unsere Patientinnen und Patienten Uber Zwischenergebnisse und

Ergebnisse unseres Vorgehens.

Wir vermitteln allgemeine gesundheitliche Informationen und Hinweise, informieren Uber

zustandige Stellen, bieten jedoch keine juristische oder medizinische Fachberatung.

Wir legen beharrlich Schwachstellen der Versorgung in den Krankenhausern offen und
benennen Defizite, um damit die Qualitdt der Patientenversorgung zu verbessern und

Transparenz zu erreichen.

Wir vermitteln den Betroffenen in dieser besonderen Zeit des Krankenhausaufenthaltes

Sicherheit, Geborgenheit und Vertrauen.

Wir sind nicht in der Klinik oder bei einem der Trager beschaftigt, arbeiten unabhangig und
hierarchieungebunden und lassen uns nicht von fremden Interessen instrumentalisieren.

Wir unterliegen nicht dem Weisungsrecht der Klinik.
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e Wir betrachten die Patientinnen und Patienten ganzheitlich als Teil eines sozialen Gefuges,
wobei kein Mensch aufgrund seines Geschlechts, seiner Herkunft, seiner Religion bzw.

seiner Sprache benachteiligt oder diskriminiert wird.

o Wir beachten die Wirde und die Integritat der Patientinnen und Patienten und respektieren
das Selbstbestimmungsrecht und das Recht auf Privatheit. Wir behandeln den Menschen

als Individuum mit dem Recht auf Diskretion.

e Wir arbeiten mit dem Ubergeordneten Ziel, kontinuierlich an der Steigerung von Qualitat und
Patientensicherheit im Krankenhaus mitzuwirken. Aus diesem Grunde unterrichten wir nach
den gesetzlichen Vorgaben die Krankenhausleitung und das Fachministerium und machen

Verbesserungsvorschlage.

e Wir erweitern unsere grundsatzlich vorausgesetzten Erfahrungen im Sozial- und

Gesundheitswesen bedarfsorientiert durch Fort- und Weiterbildungen.

e Unsere allgemeinen Arbeitsprinzipien sind: Kooperation, Solidaritat, Respekt, Offenheit,

Sachlichkeit, Transparenz, Konfliktfahigkeit, Konsensstreben und Wissensaustausch.
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