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Individuelle Beratung, gesammelte Rückmeldung  

Der Patientenmonitor zeigt, wie Patienten das Gesundheitssystem erleben  

 

Beratungsdokumentation 

DATENBASIS  (94.000 Beratungen) 

Gesetzlicher Auftrag 
LEGITIMATION   

Sozialgesetzbuch (SGB) Fünftes Buch (V), § 65b Förderung von Einrichtungen zur Verbraucher- und Patientenberatung: 

Der Spitzenverband Bund der Krankenkassen fördert Einrichtungen, die Verbraucherinnen und 

Verbraucher sowie Patientinnen und Patienten in gesundheitlichen und gesundheitsrechtlichen Fragen 

qualitätsgesichert und kostenfrei informieren und beraten, mit dem Ziel, die  

Patientenorientierung im Gesundheitswesen zu stärken und  

Problemlagen im Gesundheitssystem aufzuzeigen 

 

Patientenmonitor  

DOKUMENTATION & ANALYSE 
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Bürgernah – Erreichbar – Qualifiziert  

Die Patientenberatung berät auf verschiedenen Kanälen  
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UPD ist persönlich, telefonisch, via 

App, schriftlich und online für 

Ratsuchende erreichbar  

 

UPD steht Ratsuchenden 80 Stunden 

wöchentlich telefonisch zur Verfügung 

(Mo-Frei 8:00-22:00 Uhr, Sa 8:00-18:00 Uhr)   

 

Ausbau der Vor-Ort-Beratung auf  

30 Standorte mit individuellem 

Beratungsangebot 
 

 

3 UPD-Beratungsmobile mit 

regelmäßiger Präsenz in mehr als 100 

Städten und Gemeinden 

 
 

 

 

 
 

 



Bürgernah – Erreichbar – Qualifiziert  

 Die Patientenberatung bietet Beratungsqualität auf nachhaltiger Basis   

  

Die Fachkompetenz der UPD garantiert ein 

Team aus juristischen und medizinischen 

Fachkräften, Apothekern, Juristen und 

Fachärzten  
 

Beratung zu (sozial-) rechtlichen und 

medizinischen Fragen und Anfragen von 

Ratsuchenden  

 evidenzbasiert,  

 leitliniengerecht,  

 neutral und unabhängig 
 

Einsatz eines zentrales Wissensmanagement-

System sichert Qualität auf nachhaltiger Basis  

 

Muttersprachliche Erreichbarkeit und Beratung 

an 60 Stunden in der Woche für vulnerable 

Zielgruppen  
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Bürgernah – Erreichbar – Qualifiziert 

Die Patientenberatung erreicht ihre Ziele – und immer mehr Ratsuchende  

 

2016: 

93.827 
fallabschließende 

Beratungen 

Zweites Halbjahr 2016  

56.000 

fallabschließende 

Beratungen 

Aufbauphase erstes 

Halbjahr 2016  

38.000 

fallabschließende 

Beratungen 
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Seismograf, aber keine repräsentative Erhebung  

Der Patientenmonitor zeigt, wie Patienten das Gesundheitssystem erleben  

 
Methodik:  

Patientenmonitor bietet deskriptive Analyse der strukturierten Beratungsdokumentation und der erfassten 

Problemlagen  

Beratungsschwerpunkte getrennt nach rechtlichen und medizinischen Themen, im Kontext unseres 

Gesundheitssystems aus Sicht der Ratsuchenden diskutiert  
 

Einschränkungen:  

Selektionsbias: Dokumentation erfasst überproportional viele Unzufriedene  

Subjektivität: Dokumentation erfasst Problemlage nur aus Sicht der Berater 

  

Relevanz:  

Anzahl an Beratungen sowie einfache Erreichbarkeit der Patientenberatung erlaubt deutliche Hinweise auf 

systemische Probleme im Gesundheitswesen  

Auswertungen und Beschreibungen der Beratungspraxis veranschaulichen Schwierigkeiten für Patienten und 

Versicherte und zeigen Verbesserungspotenziale für patientenorientierteres Gesundheitssystem   
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Bürgernah – Erreichbar – Qualifiziert  

 Nutzung der Beratungskanäle der Patientenberatung 
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Beratungsschwerpunkte im Bereich Recht 

Sozialrechtliche Themen in der Beratung 
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Beratungsschwerpunkte im Bereich Medizin 

Zugang zum Gesundheitssystem, Zahnmedizin und AMTS als häufigste Themen 
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E-Health in der Patientenberatung: Online-Portal - UPD Beratungs-App 

Beratungskanäle 
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Email und Online-Beratungsportal 

werden als Beratungskanal in Anspruch 

genommen – App-Nutzung bisher sehr 

überschaubar… 



E-Health in der Patientenberatung: medizinisch-inhaltliche Fragen 

Beratungsschwerpunkte in den Fachgebieten 

Kaum messbare Anzahl direkter 

Fragen zu E-Health-Methoden in 

der Patientenversorgung  
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Interpretation der Beratungsschwerpunkte – Anforderungen + Erwartungen 

Schwerpunktthema Einsichtnahme in Krankenunterlagen 
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Elektronische 

Patientenakte 

Besserer Zugang zu 

persönlicher Information 

Stärkung der 

Gesundheitskompetenz, 

Selbstbestimmung und 

Partizipation 

Verbesserung der Arzt-

Patienten-Beziehung 



Elektronische Patientenakten aus Patientensicht 

Einstellungen und Erwartungen 

Volume 122, Mai 2017 

13 



Elektronische Patientenakten aus Patientensicht 

Einstellungen und Erwartungen 
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Interpretation der Beratungsschwerpunkte – Anforderungen + Erwartungen 

Beratungsschwerpunkt Arzneimitteltherapiesicherheit 
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2264 pharmakologische Beratungen 

(2016) 

Unsicherheit der Ratsuchenden mit 

Multimedikation 

Bundeseinheitlicher Medikationsplan 

meist unbekannt 

 Schnellere Verbreitung BMP 

 Patientenperspektive beim eMP 

 stärker berücksichtigen 



Interpretation der Beratungsschwerpunkte – Anforderungen + Erwartungen 

Leistungserbringersuche – Schwierigkeiten beim Zugang zum Gesundheitssystem 
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2597 Beratungen zur Suche nach 

Leistungserbringern (2016) 

Ratsuchende wünschen qualitative 

Beurteilung der LE 

 

 Neutrale, unabhängige 

 Suchmöglichkeit auch nach 

 qualitativen Kriterien gewünscht 



Interpretation der Beratungsschwerpunkte – Anforderungen + Erwartungen 

Suche nach evidenzbasierter, neutraler Gesundheitsinformation – barrierefreier Zugang 
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IQWiG-Auftrag bis 2018 ein 

Konzept für ein Nationales 

Gesundheitsportal zu 

erarbeiten: vertrauenswürdige, 

wissenschaftlich belegte und 

unabhängige 

Gesundheitsinformationen 

zusammenführen. 
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