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BPiK-Leitlinie zur Umsetzung der Patientenfirsprache
in Kliniken und Krankenhausern

Hintergrund

Krankenhduser und Kliniken verfolgen das Ziel, ihre Patienten nach bestem Wissen und
Gewissen zu behandeln und ihnen ein selbststéandiges Leben nach oder mit ihrer Erkrankung
zu ermoglichen. Konflikte wahrend des Klinikaufenthaltes stéren die Genesung und missen
deshalb schnell und unbirokratisch gelost werden. Die unabhdngige Patientenfiirsprache in
Kliniken und Krankenhausern ist — zusatzlich zum Beschwerde- und Qualitatsmanagement —
ein bewdhrtes Verfahren, um Konflikte zwischen Patient und Klinikpersonal zu I6sen. Der
Bundesverband Patientenfiirsprecher in Krankenhausern e. V. (BPiK) empfiehlt ausdriicklich,
Patientenfiirsprecher in die Organisationsstruktur eines Krankenhauses bzw. einer Klinik zu
integrieren. Durch diese Einbindung ist es machbar, dass aus unzufriedenen Patienten
zufriedene werden — ein unschatzbarer Mehrwert fiir Kliniken und Krankenhauser. Ein noch
groRerer Mehrwert ergibt sich fir Patienten und deren Angehdorige: Sie bekommen einen
Unterstltzer an die Seite gestellt, der sich zum Wohl des Patienten einbringt und wichtige
Hilfestellung gibt.

Aufgaben Patientenfiirsprecher

Patientenfiirsprecher stehen Patienten und Angehorigen personlich als Gesprachspartner zur
Verfligung. Sie nehmen die Anliegen und Beschwerden von Patienten und Angehorigen (ggf.
auch Hinweise vom Klinikpersonal) ernst und klaren, welche Schritte von wem unternommen
werden kénnen, um Probleme und Konflikte zu l6sen. In geeigneten Fallen ibernehmen sie
eine Vermittlerrolle zwischen Patient und Klinikpersonal. Das Hauptaugenmerk der Tatigkeit
der Patientenfiirsprecher sollte dabei auf Kommunikation und Mediation liegen.
Patientenfirsprecher werden in der Regel nur auf ausdriicklichen Wunsch der Patienten oder
Angehdorigen tatig. Bei der Klinikleitung setzen sie sich dafiir ein, dass eventuell notwendige
Veranderungen veranlasst werden. Als Stimme der Patienten ergdnzen sie bereits etablierte
Strukturen im Bereich des Beschwerdemanagements, indem sie eng mit den Verantwortlichen
zusammenarbeiten, insbesondere bei der Behandlung von Patientenbeschwerden.
Patientenfirsprecher pflegen dariiber hinaus den Kontakt und die Zusammenarbeit mit
Angeboten und Initiativen, welche Patienten unterstiitzen. Das kdnnen Sozialdienste
Klinikseelsorge oder ehrenamtlich Tatige wie Selbsthilfegruppen oder Griine Damen sein.
Darilber hinaus stehen Patientenfilirsprecher mit Patientenvertretern in Kontakt, die sich in
Gremien fiir die Interessen der Patienten einsetzen.

Stellung Patientenfiirsprecher

Patientenorientierte Kliniken und Krankhauser raumen der Patientenfiirsprache einen hohen
Stellenwert ein, indem sie aktiv auf diese aufmerksam machen. Beim ersten Kontakt der
Patienten mit der Klinik sollte deshalb auf den oder die Patientenflirsprecher hingewiesen und
erklart werden, wo und zu welchen Zeiten sie erreichbar sind. Patientenflirsprecher sind
unabhangig. Nur so kénnen sie Vertrauen, Akzeptanz und Glaubwiirdigkeit bei Patienten
gewinnen. Sie sind deshalb weder an Weisungen der Klinikleitungen noch an den Dienstweg
gebunden.



Pflichten Patientenfiirsprecher

Patientenfiirsprecher unterliegen der Schweigepflicht. Alle Sachverhalte, die ihnen als
Patientenfiirsprecher bekannt werden, haben sie vertraulich zu behandeln. Darliber hinaus
dirfen Patientenfiirsprecher keine medizinischen und pflegerischen Rechtsberatungen
anbieten bzw. durchfiihren. Sie dirfen und sollen Patienten aber Uber ihre Rechte
informieren.

Haftung und Aufwandsentschadigung

Der BPiK empfiehlt, Fragen der Haftung (z. B. bei Wege-Unfillen, bei Fehlverhalten oder
Kompetenziiberschreitung) im Rahmen der Bestellung durch die Klinik zu klaren.
Patientenfiirsprecher sind in der Regel ehrenamtlich tdtig und erhalten eine frei zu
vereinbarende Aufwandsentschadigung, in der individuell anfallende Kosten und der
tatsachliche Aufwand beriicksichtigt werden.

Kontaktaufnahme

Patienten und Angehdérige missen rasch und unbirokratisch mit den Patientenfiirsprechern
Kontakt aufnehmen kénnen: iber das Klinikpersonal, lber eine E-Mail-Adresse, einen
Briefkasten oder per Telefon. Fiir seine Tatigkeit benotigt der Patientenflirsprecher einen
Computer mit Intra- und Internetzugang sowie ein Telefon mit Anrufbeantworter und
Rufweiterleitung. Die Klinik stellt dem Patientenflirsprecher einen Raum zur Verfligung, der
fir Patienten gut erreichbar und fiir personliche, vertrauliche Gesprache geeignet ist. In
diesem Raum sollten, je nach 6rtlichem Bedarf, zu festgelegten Zeiten Sprechstunden
angeboten werden. Selbstverstandlich kommen Patientenfiirsprecher auf Wunsch der
Patienten und Angehorigen auch ans Krankenbett.

Zusammenarbeit mit dem Krankenhaus

Die Klinikleitung sorgt dafiir, dass Patienten, Angehérige, Mitarbeiter und auch die
Offentlichkeit Kenntnis vom Angebot der Patientenfiirsprache erhalten: iiber Flyer und
Aushange, Uber die Internetseite der Klinik, (iber Patientenbroschiiren, durch Medienberichte
etc. Die Klinikleitung unterstlitzt die Patientenflrsprecher in ihrer Arbeit und stellt sicher, dass
die Mitarbeiter des Krankenhauses mit den Patientenfiirsprechern vertrauensvoll
zusammenarbeiten. Patientenfiirsprecher sollen die Probleme in der Beziehung zwischen
Patient und Krankenhaus oder haufig vorgebrachte Anliegen und Wiinsche, die ihnen bekannt
werden, an die Klinikleitung weitergeben. Dokumentationen der Beratungen, regelmaRige
Tatigkeitsberichte und Gesprache mit der Klinikleitung sind hier empfehlenswert.

Qualifikation Patientenfiirsprecher

Patientenfirsprecher zeichnen sich neben ihrer Lebenserfahrung durch Kommunikations-
freude, Selbstbewusstsein, Engagement und Einfihlungsvermogen fiir Sorgen und Probleme
anderer Menschen aus. Sie sind empathisch vor allem éalteren Patienten gegeniiber und
besitzen die Fahigkeit zur Vermittlung in Konfliktfallen. Grundlegende Kenntnisse lber das
Gesundheitswesen, Uber Patientenrechte und tiber die Abldufe und Bedingungen in einem
Krankenhaus sind hilfreich. Der BPiK empfiehlt, dass sich Patientenfirsprecher regelmaRig
weiterbilden, um Uber die aktuellen Veranderungen im Gesundheitswesen und in der
Gesetzgebung informiert zu sein und um die regionalen Hilfsangebote (z. B.
Selbsthilfegruppen) zu kennen. Darliber hinaus ist der Erfahrungsaustausch mit
Patientenfiirsprechern aus anderen Krankenhdusern empfehlenswert, z. B. im Rahmen der



BPiK-Fachtagung auf dem Deutschen Krankenhaustag. Die Klinikleitung unterstiitzt und
fordert die Fortbildung, z. B. durch die Ubernahme entstandener Kosten.

Bedarf an Patientenfiirsprechern

Der BPiK empfiehlt, an jeder Klinik, in jedem Krankenhaus bzw. jedem Krankenhausstandort
mindestens einen Patientenflirsprecher zu beschaftigen. Wie hoch der Bedarf an
Patientenfiirsprechern in einem Krankenhaus ist, hangt von der GroRe und Struktur des
jeweiligen Hauses ab. Patientenfiirsprecher kénnen ausnahmsweise auch in mehreren
Krankenhdusern bzw. Klinikstandorten tatig sein. Im Idealfall istimmer fir eine Vertretung des
Patientenfiirsprechers im Urlaubs- oder Krankheitsfall zu sorgen. Haben Personen in einem
festen Dienstverhaltnis der Klinik/des Klinikverbandes gestanden, sollte ihr Ausscheiden
mindestens ein Jahr zuriickliegen, bevor sie ihr Amt als Patientenflrsprecher antreten.

Diese Leitlinie wurde verfasst vom Bundesverband Patientenfiirsprecher in Krankenhdusern
e. V. Stand: Juni 2017.



