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UND DANN ...

Bereitstellung qualitativ
hochwertiger Informations-
und Beratungsangebote als
-Konigsweg".

Gut informierte Patienten
kénnten sich, so die
Hypothese, qualitats- und
kostenbewusst verhalten,
Uber- und Unterversorgung
sowie Behandlungsfehler
erkennen beziehungsweise
vermeiden (SVR 2002,
SVR 2003).
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www.rippenspreizer.de

Was ist Beratung?

Unstrittig ist, dass geeignete Vermittlungsinstanzen
erforderlich sind, die verstéandliche, fur alle Nutzer leicht
zugangliche Informationen bieten und daruber hinaus Hilfe
und Unterstiitzung — also Beratung - bei der
Informationsgewinnung und —verarbeitung gewahren.

Als spezifische, explizit auf Beratung auRerhalb der
unmittelbaren Behandlung und Versorgung bezogene
Institutionen haben sich dariiber hinaus in den letzten 30
Jahren in Deutschland diverse Angebote entwickelt - eine
bunte Angebotspalette, die bislang wenig miteinander
vernetzt ist.

l Medizinische Hochschule

Hannaver



http://www.docu-track.com/index.php?page=38
http://www.docu-track.com/index.php?page=38

Information und Beratung

Information: Weitergabe von Fakten
Hintergrinden
Themen

Informiert zu sein bedeutet fur den Patienten noch lange
nicht die Befahigung zur bestmdglichen Entscheidung.

Quelle: L.S. Geisler, Mitglied der Enquete-Kommission "Ethik und Recht der modernen Medizin" des

Bundestages, AOK-Forum 2003

Beratung (face-to-face; Telefon; Internet)

Zur Verfigung stellen guter Informationen
Hilfe bei der Aneignung der Informationen

Hilfe bei der Verarbeitung der
Informationen

Hilfe bei der Formulierung des Anliegens
Sprache der Ratsuchenden sprechen

-y Wirkung von Informationen erkennen und
reflektieren

M-‘ Medizinische Hochschule
Hannover
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Wer bietet Beratung an?

m Unabhangige
Beratungseinrichtungen

m Beratungseinrichtungen

m Staatliche Stellen

Wer bietet Beratung an?

Beratungslandschatft ist inzwischen selbst
vielfaltig und unubersichtlich.

.Langst scheint es Wegweiser und Lotsen
durch das Beratungswesen zu bedirfen, um
zunachst dort an die richtige Stelle zu
gelangen” (Schaeffer & Dierks 2006).

sogenannter ,abhéngiger Trager”

m Private Beratungseinrichtungen

I Medizinische Hochschule
Hay r
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Gesundheitsberatung in Hannover

Allgemein ausgerichtete Gesundheitsberatung / -
information

Themenorientierte Beratung, z.B. zu
AIDS/HIV

n  Sucht/Drogen/Abhéangigkeit

n  sexueller Missbrauch/Gewalt
Psychische Gesundheit

n  Herz-Kreislauf-Erkrankungen

n  Essstorungen,
Zahngesundheit

n  Arzneimittel,
Krebs

n  Tuberkulose

Gesundheitsberatung in Hannover

N Pflegeberatung

n Beratung zur Rehabilitation Behinderter oder von
Behinderung bedrohter Menschen
Patientenrechte

n Beschwerden

Behandlungsfehler

n Selbsthilfegruppenberatung

S
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Gesundheitsberatung in Hannover

Bestandaufnahme des Beratungsangebotes zu
Gesundheit und Krankheit 2006 in der Stadt
Hannover

Alle Angebote: 6,1 auf 1000
Einwohner/innen

Unabhangige Angebote:
Einwohner/innen

M-i Medizinische Hochschule
Han r

naves

Befragung im Gesundheitsmonitor 2009

m Was weild die Bevdlkerung in
Deutschland uber Patienten- und
Verbraucherberatung?

Eigene Nutzung
Bedarf

Qualitatskriterien
Vertrauen
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Bekanntheitsgrad und bisherige Nutzung von Beratungsangeboten (N=1.464)

§ Gesundheitsamter

Integrationsamter

Reha-Servicestelle

i Arztekammer
Pflegeberatungsstelle

Krankenkasse

Medizinischer Dienst der Krankenkassen

Verbraucherzentrale

3 Krebsberatungsstelle
§ Wohlfahrtsverbande (Caritas, Arbeiterw ohifahrt)
Sozialverbande (z.B. VDK)

Selbsthilfegruppen oder Selbsthilfekontaktstellen

Unabhéangige Patientenberatung (UPD)

E Universitaten

Beratung im Internet

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100

= nie davon gehort @ bekannt m selbst bereits genutzt
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Ein Drittel der Befragten hat in der
Vergangenheit selbst einmal eine
Beratungsstelle in Anspruch genommen

M_l '-l Medizinische Hochschule
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Bisherige Nutzer und Beratungsanlasse (N=449)

Wer sind die bisherigen Nutzer?

Manner und Frauen gleichermal3en

Mittleres Alters (40 — 59 Jahre, MW 44 Jahre)
Kranker als die Gesamtgruppe der Befragten
Haufige (auch negative) Erfahrungen mit Arzten
Information-seeker (77% suchen im Internet nach

Suche nach Qualitatsinformationen (18% vs. 5%)

M—l ‘-l Medizinische Hochschule

Hannover

Beschw erde uiber
Behandlungs/Pflegeeinrichtung

g Informationen zu
Patientent, menten/

Reha-
MaRnahmen/Rententhemen
Organisation der Pflege eines
Angehorigen

Adressen von
E ilf

g Frage bei Medikamenten
Zw eite Meinung

Informationen uber Krankheit

E Anderer Anlass

Suche nach jemandem, der
zuhort.
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@ in der Vergangenheit insgesamt @ Letzter Besuch
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Wo?

B Zweite Meinung bei Krankheit oder Therapie ist
haufig der abhangige Sektor Anlaufstelle
(beispielsweise Krankenkassen 33 %)

m  bei der Suche nach qualifizierten
Behandlungseinrichtungen sind Arztekammern
gefragt (35 %).

m  Beschwerden tber Behandlungen werden
Uberwiegend bei Krankenkassen und dem
Medizinischen Dienst der Krankenkassen
vorgetragen,

m mehr als 50 Prozent der Personen, die Hilfe bei der
Organisation der Pflege von Angehdrigen suchten,
wandten sich an Reha-Servicestellen.

M-! l_l Medizinische Hochschule

H

Wo?

m  Die unabhangigen Beratungsstellen werden dann
kontaktiert, wenn es um finanzielle und rechtliche
Themen geht.

m  Eine eher geringe Rolle spielen die staatlichen
Beratungsangebote, sie werden lediglich bei der
Suche nach Adressen von
Behandlungseinrichtungen haufig als
Ansprechpartner genannt.

M_l Medizinische Hochschule
Hannover
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Wieso gerade diese Einrichtung?

Die Wahl der Beratungseinrichtung ist von der
Kompetenzzuschreibung und der Erwartung, hier gut
betreut zu werden, gepragt.

Sie kdnnte jedoch auch schlicht der Tatsache geschuldet
sein, dass die Existenz der Beratungsmoglichkeit bekannt
war.

Der Wunsch, eine unabhangige Meinung zu horen, ist
nur flr 15% der Nutzer zentrales Argument fir die
Auswahl gerade dieser Beratungseinrichtung.

M-! l-l Medizinische Hochschule

Hannover

Qualitat der Beratung

Nutzer unabhangiger Beratungseinrichtungen waren — bei
aller gebotenen Vorsicht bei der Interpretation der Daten,
besonders zufrieden.

60% sehr gut beraten bei unabhéngigen
Einrichtungen

43% sehr gut beraten bei den abhangigen
Beratungseinrichtungen

30 % sehr gut beraten bei staatlichen Einrichtungen

M—l ‘-l Medizinische Hochschule

Hannover
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Qualitat der Beratung

m Die subjektive Zufriedenheit ist allerdings nur ein Indikator
flr gute Beratungsqualitat.

m In der Studie ,hidden client" bei Beratungseinrichtungen
der Unabh&ngigen Patientenberatung, Arztekammern und
Krankenkassen zeigte sich beispielsweise, dass die
Qualitat durchaus variiert und die Beratungen
unterschiedliche Schwerpunkte haben kénnen.

M_l '-l Medizinische Hochschule

Hannover

Qualitat der Beratung

Testfall Fragen der ,Hidden Clients*

,Soll meine Mutter die Hormontabletten weiter nehmen?

Hormo_nersatz Was kann man sonst noch zur Vorbeugung von
therapie -

Osteopo-rose tun?
PSA-Test »Ist ein PSA-Test in meinem Fall wirklich sinnvoll?*
FSME- »Soll ich eine FSME-Impfung wirklich durchfiihren

lassen? Tragt die Krankenkasse die Kosten fur so eine

Zeckenimpfung Impfung?"

M_l '-l Medizinische Hochschule

Hannover
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Unterstiitzung der
Autonomie

Ermunterung zur weiteren
Informationssuche

Nennung hilfreicher
Hintergrundinformationen

Formulierung von
Empfehlungen und
M einungen

Erlauterung wichtiger
Handlungso ptionen

Angebot ko nkreter Hilfe
und Unterstiitzung

falsche bzw. unklare
Antworten

Hinweis auf Grenzen der
Beratung

0 10 20 30

50 9560 70 80 90 100

O geset zl i che Krankenkassen (24 Falle bei

B unabhéangi ge Beratungsstellen § 65b (21 Falle bei n=9 Beratungsstellen)
n=10 Beratungsstell en)
B Arztekammern (12 Falle bei n=7 Beratungsstellen)

Potentielle Nutzer von
Patientenberatung

Von 1.464 Befragten geben 1.144 an,
dass sie sich zu den angegebenen
Beratungsanlassen zukiinftig eine
Beratung vorstellen kénnten (78,1%).

M-! ‘-l Medizinische Hochschule

Hannover
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s |
Antizipierter Bedarf aus Sicht potentieller Nutzer, N= 1.464

Beschw erde Uber Behandlungs/Fflegesinrichtung
Zwete Meinung

Infarmationen Ober Krankheit

Uberprifung Kostenvaoranschlag

Suche nach guter Behandiungs-/Hlegeeinrichiung

Adressen von Behandlungseinrichtungen

Widerspruch gegen Bescheid von Kostentragemn

COrganisation der Flege eines Angehdrigen

0% 20% 40% B0% a0% 100%

O sicher ja B eventugl O nein @noch nicht beurteibar
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Antizipierter Bedarf aus Sicht potentieller Nutzer, N= 1.464

Suche nach jerrandern, der zuhort.

Suche nach Kranken- oder Krankenzusatzversicherung

Adressen von Selbsthifegruppen.

Urrfassende Inforretionen aus einer Hand

Unsicherhett bei Selbstzahlerleistung

Informationen zu Fatiententestamenten/ Patientenverfigungen.

0% 20% 40% B0% 50% 100%

DO sicher ja B eventuel O nein @ noch nicht beurteibar
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Potentielle Nutzer

Manner und Frauen gleichermal3en vertreten
Personen aus allen sozialen Schichten
Altersgruppe der 40 bis 59-Jahrigen

Unzufrieden mit dem deutschen Gesundheitswesen
Angste

Angst, im Alter nicht ausreichend
medizinisch versorgt zu sein,

Angst vor langeren Wartezeiten auf
Behandlungen

Angst, einen Behandlungsfehler zu
erleiden,

Angst vor hoher Selbstbeteiligung

M_l '-l Medizinische Hochschule

Hannover

Qualitatsmerkmale von Beratung aus Sicht potentieller Nutzer (N=1.144)

Personliche Beratung

= 2

Q5

"é T Anonyme Beratung

I 0
a Telefonische Beratung
2 Parteinahme fir die Nutzer
£

Praktische Unterstitzung
Qualitat von
Versorgungseinrichtungen

Arzte sollten dort tétig sein
Neueste medizinische

Erkenntnisse gut erklaren

Gut ausgebildete Berater

Unabhangigkeit der

UnabhEarr]\rgI?ghéuunr%

ausgew ogene Beratung

kostenlose Beratung

Zugang Unabhangigkeit Qualifikation

schnelle Terminvergabe

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Was ist den potentiellen Nutzern noch
wichtig?

Hohe Zustimmung zu folgenden Aussagen:

.Beratungsstellen zu Gesundheit und Krankheit sind hilfreich,
aber eigentlich sollte Beratung von den Personen gegeben
werden, die auch die Behandlung durchfuhren* (70%
Zustimmung)

.Beratungsstellen sollten in Krankenhausern, Pflegeheimen oder
Gesundheitszentren angesiedelt sein, damit Kranke sie gut
erreichen kdnnen (81 % Zustimmung)“.

I Medizinische Hochschule
Hannover

Vertrauen in hohe Qualitat der Beratung (N=1.144)

E Staatliche Stellen

Arztekammern

Rentenversicherungstrager

Kranken- und Pflegekassen

Wohlfahrtsverbande

k Sozialverbéande
Selbsthilfegruppen und -

organisationen

Unabhangige
Patientenberatungsstellen

Verbraucherzentralen

_ﬁ‘ Universitaten

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

@ sehr stark m eher stark @ eher gering O sehr gering ‘
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Selbsthilfegruppen und -organisationen

Unabhéngige Patientenberatungsstellen

Vertrauen in hohe Qualitat der Beratung

Wenn die Befragten selbst die
entsprechenden Einrichtungen schon
einmal genutzt haben, ist das Vertrauen
deutlich hoéher.

- 70\ WY
e

v

B\ Y

)

b

Vertrauen in hohe Qualitat der Beratung

Staatliche Stellen

Arztekammern

MDK

Kranken- und Pflegekassen

Wohlfahrtsverbande

Sozialverbande

Verbraucherzentralen

Universitaten

M Bewdlkerung @ Nutzer
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Zur Erinnerung:

Qualitatsmerkmal von
Beratung:

61 % sehr wichtig fur
Unabhé&ngigkeit der
Beratungseinrichtung

62 % sehr wichtig fur
ausgewogene

Artder
Beratung

Inhalte

Qualifikation

Die Vertrauensfrage:

Besonders groRes Vertrauen in eine gute
Beratungsqualitat setzen potenzielle Nutzer in die
Gruppe der ,Unabhéangigen*.

Hier finden sich sowohl die unabhangigen
Patientenberatungsstellen als auch die
Verbraucherzentralen an prominenter Position.

Das Vertrauen ist im Vergleich zu den anderen
Beratungssegmenten signifikant groRer; eher geringes
Vertrauen haben die Befragten zu den
Rentenversicherungstragern und staatlichen Stellen.

Die Frage der Unabhangigkeit

Personliche Beratung
Anonyme Beratung

Telefonische Beratung

Parteinahme fir die Nutzer

Praktische Unterstiitzung
Qualitat von
Versorgungseinrichtungen

Arzte sollten dort tétig sein
Berater sollen neueste
medizinische Erkenntnisse

Gut ausgebildete Berater

Unabhangigkeit der

Einrichtung
Unabhangige und

Beratung

l Medizinische Hochschule
Hannaver

Zugang Nabhangigk

Beratung

kostenlose Beratung

schnelle Terminvergabe

' Sefr wichtig 0 Ener wichtig & Unwichtig
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Unabhangigkeit?

Mehr als die Halfte der
potenziellen Nutzer sieht die
Frage der Tragerstruktur bei
der Abwagung zwischen
Qualitat und Trager als nicht
erheblich an. Interessant ist,
dass sogar 40 Prozent der
Personen, die bei den
Qualitatsmerkmalen einer
guten Patientenberatung die
unabhéangige Tragerschaft als
»sehr wichtig” bezeichnen, bei
dieser Frage auf der
Unabhéngigkeit nicht bestehen.

Unabhangigkeit?

Besonders Personen mit
niedriger Schulbildung und
niedrigem Einkommen
betrachten die
Unabhé&ngigkeit einer
Beratungseinrichtung als
wichtig (44 % vs.22 %)

,Ob eine Beratungsstelle von der Pharmaindustrie, einem kirchlichen Tréger oder einer
staatlichen Stelle bezahit wird, ist mir letztlich egal - w ichtig ist mir, dass ich eine gute
Beratung bekomme*, N=1.144

6%

12%
38%
18%

26%

‘l Stimme voll zu @ stimme eher zu @ teils/teils O stimme eher nicht zu m stimme gar nicht zu ‘

l Medizinische Hochschule

Hannaver

,Ob eine von der Pt i ie, einemkirchli Tréger oder einer
staatlichen Stelle bezahit wird, ist mir letztich egal - wichtig ist mir, dass ich eine gute
Beratung bekomme*, N=1.144

6%
12%
38%
18%
26%

o Stimme voll zu @ stimme eher zu @ teils/teils O stimme eher nicht zu m stimme gar nicht zu

M-‘ Medizinische Hochschule

Hannaver
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Fazit

m Patientenberatung wird aktuell und zukinftig
wahrgenommen.

B Diverse Anbietergruppen sind — mehr oder
weniger -bekannt und werden genutzt.

m 78% der Befragten kdnnen sich vorstellen, zu
einem der Beratungsschwerpunkte zukinftig
Beratung in Anspruch zu nehmen.

m Hoher Bedarf wird zu Fragen rund um Pflege von
Angehdrigen gesehen.

M-‘ Medizinische Hochschule
Hannover

novel

Fazit

m Das Vertrauen in die Beratungseinrichtungen
variiert

m Hohes Vertrauen zu Anbietern unabhangiger
Patientenberatung.

m Das Thema der Unabhangigkeit einer Einrichtung
ist wichtig, aber nicht fur alle potentiellen Nutzer
zentral

B Zentral ist die Qualitat der Beratung selbst,
gefolgt von kostenloser und schnell erreichbarer
Beratung

m Hohe Zustimmung zu der Aussage, dass
raumliche Néhe zu den
Behandlungseinrichtungen wichtig ist.

19
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Entwicklungsaufgaben der
Patientenberatung

m  Konzentration auf Kernkompetenzen

m  Kommunikation dieser Kernkompetenzen
(Offentlichkeitsarbeit)

m  Entwicklung einer Gesamtkontur, Regionale
Vernetzung, Kooperation

m  Finanzierung und Nachhaltigkeit
m Verstarkung der ,Watch-Dog-Funktion®

m  Ausbau niedrigschwelliger (unabh&ngiger)
Beratungsstellen Walk-in-Centres

m Beratungs- und Informationsangebote da, wo auch
die Versorgung erfolgt

M-! l-l Medizinische Hochschule

K

OECD-Daten Literacy

Gemessen wurde ....

prose literacy Lesen und Verstehen von Texten —
z.B. Zeitungstexte, Broschuren,
Beipackzettel

document literacy Lesen und Verstehen von Vertragen,
Fahrplanen, Tabellen

guantitative literacy Umgang mit Zahlen — z.B.
Prozentrechnung im Umgang mit
Trinkgeldern

Studie 1994/1996

M-‘ Medizinische Hochschule
Hannover

nave:
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Einteilung der Niveaus und Beispiele fir die
Erfassung von prose literacy

Level Il

Level Il

Level V Informationen, die zwischen den Zeilen stehen,
A herausfinden und beschreiben.
Level IV Informationen kontrastieren und mit eigenen Worten

darstellen: z.B. Unterschied zwischen einem
Einzelinterview und einem Gruppeninterview.

Drei Argumente aus einem langeren Schriftstiick

extrahieren.

Information zum Umgang mit Pflanzen

~Was passiert, wenn die Pflanze Temperaturen unter 14
Grad ausgesetzt ist?

Level |

Z.B. aus einem Verpackungshinweis fir ein Medikament
die Frage beantworten ,Wie lange sollten Sie dies
Medikament langstens einnehmen?

M-‘ Medizinische Hochschule

Hannaver

Anteil unter Level 3 (prose literacy)
Rang Staat Anteil Level 1 und 2 in %
1 Schweden 27,8 %

2 Norwegen 33,2%

3 Finnland 36,7 %

4 Niederlande 40,6 %

11 Deutschland 48,6 %

12 Schweiz (frz.) 51,3 %

17 Schweiz (dt.) 54,3 %

18 Ungarn 76,5 %

21 Polen 77,1%

(Dieter Gnahs, DIE, Pisa fur Erwachsene 2007)

l Medizinische Hochschule

Hannaver
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Gesundheitskompetenz - Risikoabschatzung

I 1voni00

47.0 %

I 1von 1000

I 1vonio 53.0 %

l Medizinische Hochschule
Hannaver
]

Trager, bei denen Beratung zu Gesundheit und Krankheit durchgefuhrt wird

Selbsthilfeorganisationen, -gruppen UNABHANGIGE

Freie Trager der Wohlfahrtspflege, gemeinnitzige Vereine BERATUNG ZU

Patientenunterstiitzungsstellen, z.B. Verbraucherzentralen und ~ GESUNDHEIT UND
Sozialverbande, Rechtsanwaélte KRANKHEIT

Wohlfahrtsverbande

STAATLICHE

Offentlicher Gesundheitsdienst / Behérden EINRICHTUNGEN

Arzte
Ambulante Pflegedienste
Kammern ABHANGIGE
" BERATUNG zZU
Krankenhauser

GESUNDHEIT UND
Krankenkassen KRANKHEIT

Rentenversicherungstrager
Apotheken

I Medizinische Hochschule
Hannaver
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Antizipierter Bedarf aus Sicht potentieller Nutzer, N= 1.464

Suche nach jemandem, der zuhért.

Suche nach Kranken- oder Krankenzusatzversicherung

Adressen von Selbsthilfegruppen.

Umfassende Informationen aus einer Hand

Unsicherheit bei Selbstzahlerleistung

Informationen zu Patiententestamenten/ Patientenverfiigungen.

Beschw erde tiber Behandlungs/Pflegeeinrichtung

Zw eite Meinung

Informationen Gber Krankheit

Uberprifung Kostenvoranschlag

Suche nach guter Behandlungs-/Pflegeeinrichtung

Adressen von Behandlungseinrichtungen

Widerspruch gegen Bescheid von Kostentragern

Organisation der Pflege eines Angehorigen

L L

0%

20% 40% 60% 80% 100%

O sicher ja @ eventuell @ nein @ noch nicht beurteilbar ‘
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