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Das deutsche Gesundheitssystem ist un-
iibersichtlich. Viele Betroffene und ihre An-
gehorigen sind daher auf der Suche nach
Unterstiitzung. Seit 2006 werden sie von der
Unabhdngigen Patientenberatung Deutsch-
land (UPD) beraten - kostenfrei, unabhédngig
und neutral. Damit folgt die UPD ihrem ge-
setzlichen Auftrag nach § 65b Sozialgesetz-
buch V. Das Ziel ist, die Patientenorientierung
im Gesundheitswesen zu starken und Prob-
lemlagen im Gesundheitssystem aufzuzeigen.

Rund 80.000 Menschen berdt die UPD pro Jahr. Das
Angebot umfasst 21 regionale Beratungsstellen, ein
Bundesweites Beratungstelefon in drei Sprachen und
einen Arzneimittelberatungsdienst. Im Mittelpunkt der
Beratung stehen gesundheitlich-medizinische, recht-
liche und psychosoziale Fragen. Die Anliegen der Rat-
suchenden werden anonym ausgewertet und in einem
jahrlichen Bericht an den Beauftragten der Bundesre-
gierung fiir die Belange der Patientinnen und Patienten
tibermittelt (,,Monitor Patientenberatung®).

Informationen, Beratung und Unterstiitzung

Bei ihrer Arbeit versteht sich die UPD als Lotse, Wegweiser
und Berater in einem Gesundheitswesen, das gepragt ist
durch viele Akteure mit teilweise unterschiedlichen Zielen.
Die Ratsuchenden erhalten Informationen, Beratung und
Unterstiitzung — frei von Interessen der Krankenkassen,
Arzte, pharmazeutischen Industrie und anderen Akteuren.
Dadurch sollen Betroffene leichter sachgerechte Entschei-
dungen treffen konnen, in Konfliktsituationen unterstiitzt
werden und ihre Position als eigenverantwortliche Teilneh-
mer im Gesundheitswesen starken.

Bundesweites Beratungstelefon*

080001177 22

(Mo bis Fr 10-18, Do bis 20 Uhr)

08000117723

(Mo und Mi 10-12, 15-17 Uhr)

080001177 24

(Mo und Mi 10-12, 15-17 Uhr)

080001177 25

(Mo/Di/Do 9-16, Mi/Fr 9—13 Uhr)

Deutsch

Tiirkisch

Russisch

Arzneimittel

*gebiihrenfrei (auf Tiirkisch und Russisch auch im Mobilnetz)

Die 21 regionalen UPD-Beratungsstellen
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Bundesweit, regional und mehrsprachig

Beratung erhalten Ratsuchende bundesweit telefonisch
auf Deutsch, Tiirkisch und Russisch sowie in vielen Stadten
personlich in einer UPD-Beratungsstelle (siehe Karte). In Ber-
lin, Ludwigshafen und Stuttgart ist eine Beratung vor Ort auch
auf Turkisch moglich, in Dortmund und Niirnberg auf Rus-
sisch. Alle Beratungsstellen sind wenigstens 16 Stunden
in der Woche telefonisch oder persénlich erreichbar und
mit einem qualifizierten, multidisziplindren Team besetzt.
Dieses besteht aus mindestens drei Expertinnen und Exper-
ten mit Hochschulabschluss und einschldgiger Berufs- und
Beratungserfahrung. In speziellen Fdllen kdnnen sie auf
einen erweiterten Expertenpool zugreifen: Neben drei UPD-
internen Kompetenzstellen fiir Zahngesundheit, Hilfsmittel
und interkulturelle Kompetenz beinhaltet der Pool den UPD-
Arzneimittelberatungsdienst an der Technischen Universitét
Dresden. Diesen konnen Ratsuchende telefonisch auch di-
rekt kontaktieren.

Kostenfrei und unabhéngig

Die Beratung der UPD unterliegt keiner Gewinnorientierung.
Finanziert wird sie durch den Spitzenverband Bund der Kran-
kenkassen (GKV-Spitzenverband) und fiir die Beratung auf

www.patientenberatung.de


http://www.patientenberatung.de
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Tirkisch und Russisch durch den Verband der Privaten Kran-
kenversicherung (PKV). Beiden ist es gesetzlich untersagt, Ein-
fluss auf den Inhalt oder den Umfang der Beratungstatigkeit
zu nehmen.

Die Unabhangigkeit der UPD gewdhrleisten zudem ihre drei
Gesellschafter. Diese sind: der Sozialverband VdK Deutsch-
land, der Verbraucherzentrale Bundesverband und der Ver-
bund unabhangige Patientenberatung. Sie gehoren direkt
oder indirekt zu jenen Organisationen, die in Deutschland
mafigeblich die Interessen von Patientinnen und Patienten
wahrnehmen (nach § 140f und g Sozialgesetzbuch V). In der
Patientenbeteiligungsverordnung sind diese als unabhangig
und neutral ausgewiesen.

Die regionalen Beratungsstellen haben jeweils einen eige-
nen Trager. In der Regel sind diese Mitglieder oder Landes-
verbande der drei UPD-Gesellschafter und unterliegen daher
denselben Anforderungen an Neutralitdt und Unabhéngig-
keit wie die Gesellschafter. Sie sind als gemeinniitzig aner-
kannt, finanziell eigenstandig und selbst keine Anbieter von
Gesundheitsdienstleistungen. Ebenfalls ist sichergestellt,
dass die rund 70 Beraterinnen und Berater der UPD, etwa
durch Nebentétigkeiten, nicht in wirtschaftliche Interessen-
konflikte geraten.

Gemeinsam bilden die Gesellschafter und Trager der UPD
den Verbund der Unabhéangigen Patientenberatung Deutsch-
land, der durch die UPD gGmbH und ihre Bundesgeschafts-
stelle in Berlin zentral gesteuert und organisiert wird.

Der UPD-Verbund im Uberblick

Gesellschafter

VdK
Sozialverband Vdk Deutschland e.V.

741}
Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.

VuP
Verbund unabhédngige Patientenberatung e.V.

UPD gemeinniitzige GmbH

Bundesgeschaftsstelle

21 gemeinniitzige Trager

21 regionale Beratungsstellen

Finanzierung der UPD

Die Finanzierung der Patientenberatung durch den GKV-
Spitzenverband wird jeweils fiir eine Laufzeit von fiinf
Jahren vergeben. Diese endet derzeit am 31.12.2015.
Ab 2016 erhoht sich die Laufzeit auf sieben Jahre. Die
Fordersumme betragt 5,2 Millionen Euro (ab 2016:
9 Millionen Euro) und sie wird jahrlich an die allgemei-
ne Einkommensentwicklung angepasst. Die Finanzie-
rung durch den PKV entspricht rund sieben Prozent der
gesetzlichen Fordersumme.

In der Region vernetzt

Uber die Hilfte der Ratsuchenden wendet sich gezielt an die
nachstgelegene UPD-Beratungsstelle — ob telefonisch oder
personlich vor Ort. Ein Grund: Oft brauchen Patienten tber
die Beratung hinaus weitergehende Unterstiitzung zur Lo-
sung ihrer Probleme. Die UPD informiert sie daher, welche
passenden Angebote es in der Nahe gibt und vermittelt sie
weiter. Dazu kennen die Beratungsstellen sich aus mit den
individuellen Strukturen der Gesundheitsversorgung in der
Region und sind mit den jeweiligen Institutionen und Akteu-
ren vernetzt.

Bericht an den Patientenbeauftragten

Ihre Beratungsgesprdache anonym wertet die UPD einmal
im Jahr aus und berichtet {iber die Ergebnisse an den Pati-
entenbeauftragten der Bundesregierung. Mit diesem ,,Mo-
nitor Patientenberatung“ liefert sie im gesetzlichen Auftrag
Hinweise auf Problemlagen im Gesundheitswesen. Im Mit-
telpunkt dabei: die wichtigsten Themen und Beschwerden
der Ratsuchenden sowie hdufige Problemkonstellationen.
Der Monitor Patientenberatung wird jeweils Mitte des Jahres
veroffentlicht.

Bericht herunterladen:
www.patientenberatung.de/monitor

www.patientenberatung.de
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Uberblick zu UPD-Beratungsthemen:

e Patientenrechte und gesetzliche Neuregelungen
im Gesundheitswesen

e |eistungen der Kostentrager (z. B. Krankenkassen,
Unfallversicherungen)

e Konflikte mit Arzten oder Kostentragern

¢ Vorgehen bei moglichen Behandlungsfehlern
und Beschwerden

e diagnostische Verfahren, Behandlungs-
alternativen sowie Rehabilitation

¢ Individuelle Gesundheitsleistungen (IGel)

e Krankheitsbilder und -ursachen

e Umgang mit den psychischen und sozialen Folgen
von Krankheiten

¢ Arznei-, Heil- und Hilfsmittel

e Patientenverfiigung, Vorsorgevollmacht und
Betreuungsverfiigung

e regionale Suche z. B. nach Arzten, Kliniken,
Therapeuten und Selbsthilfeangeboten

Fur die Qualitdt der Beratung entscheidend sind neben der
Unabhéangigkeit in fachlicher und institutioneller Hinsicht
eine hohe Fachkompetenz der Beraterinnen und Berater
und die sachliche Richtigkeit der Informationen. Die UPD
betreibt dazu ein zentral gesteuertes Wissensmanagement.
Dieses definiert, welche Informationen den Ratsuchenden
vermittelt werden und aktualisiert laufend den Wissensbe-
stand. Basis dafiir sind evidenzbasierte wissenschaftliche
Erkenntnisse, gesetzliche Grundlagen und die aktuelle
Rechtsprechung. Zudem werden alle Beratungsfalle ano-
nym erfasst und ausgewertet.
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In Qualitatszirkeln, Supervisionen und Qualifizierungs-
mafinahmen erfolgen eine fachliche Reflexion und weitere
Verbesserung der Beratungsarbeit. Uberpriift wird diese
durch ein verbundinternes Qualitdatscontrolling und eine
externe Begleitforschung (z. B. durch Testberatungen). Die
Beraterinnen und Berater profitieren zudem von den um-
fangreichen Erfahrungen der UPD-Gesellschafter und Tréa-
ger in der Patienten- und Verbraucherberatung. Letztere
sind besonders mit den jeweiligen Gegebenheiten vor Ort
vertraut — z. B. mit den zustédndigen Stellen der regionalen
Gesundheitsversorgung.

Die UPD ist eine Erganzung zu den Beratungen von Kos-
tentragern, Leistungserbringern und anderen Akteuren.
Sie steht zu keiner anderen Instanz im deutschen Gesund-
heitswesen in Konkurrenz und ersetzt nicht die Leistungen
von Arzten oder Anwilten. Daher bietet die UPD auch keine
medizinischen Zweitmeinungen und keine Rechtsvertre-
tung an. Ebenso wenig kommentiert sie als neutrale Bera-
tungseinrichtung politische Sachverhalte im o6ffentlichen
Meinungsbildungsprozess.

Die Adressen, Telefonummern und Beratungszeiten der
21 UPD-Beratungsstellen erfahren Patientinnen und
Patienten im Internet unter www.patientenberatung.de
oder liber das Bundesweite Beratungstelefon.
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Bundesweites Beratungstelefon*
Deutsch: 0800 0 11 77 -22, Tiirkisch: -23, Russisch: -24, Arzneimittel: -25

*gebiihrenfrei (auf Tirkisch und Russisch auch im Mobilnetz)

www.patientenberatung.de



http://upd-online.de

