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1. Uberblick

Mediation im Gesundheitswesen

Die Griunde, weshalb Patientinnen und Patienten die Ombudsstelle fir das Spital-
wesen kontaktieren, sind vielfaltig. Die Ombudsstelle hat fur jede Anfrage ein offe-
nes Ohr, berat die Patientinnen und Patienten im Verkehr mit den Institutionen des
Kantons Bern und informiert Uber die Vorgehensmoglichkeiten. Fir die Patientin-
nen und Patienten ist es wichtig, dass sie sich bei Unsicherheiten an eine neutrale
Stelle wenden konnen, welche ihre Fragen in Bezug auf die ihr zustehenden Pati-
entenrechte beantworten kann. Dies starkt die Patientinnen und Patienten in ihrem
Selbstbewusstsein und hilft, dass sie ihre Patientenrechte eigenverantwortlich
wahrnehmen kdnnen. Gleichzeitig kdnnen anlasslich einer ersten Kontaktaufnah-
me Missverstandnisse aus dem Weg geraumt werden. Damit werden auch die In-
stitutionen von ubertriebenen Vorstellungen und Forderungen seitens der Patientin
bzw. des Patienten entlastet. Das Berichtsjahr hat gezeigt, dass die meisten An-
fragen der Patientinnen und Patienten mit einer solchen Kurzberatung abge-
schlossen werden konnten (84 Kurzberatungen von 104 gepriften Fallen, vgl. Zif-
fer 3 b) hiernach).

Klassische Beanstandungen sind Meldungen tber den &arztlichen Prozess (vgl. Zif-
fer 3 d) hinten). Die jahrliche Statistik der Ombudsstelle zeigt, dass in den letzten
acht Berichtsjahren 41,40% (2014) bis 58,62% (2016) aller Beanstandungen den

arztlichen Prozess betrafen. Im Berichtsjahr sind es 42,31%.

Sofern eine Anfrage der Patientin bzw. des Patienten nicht anlasslich der ersten
Besprechung beantwortet werden kann, wird die Beanstandung schriftlich an die
betroffene Institution zur Stellungnahme weitergeleitet. Diese schriftliche Stellung-
nahme stellt ein wichtiges Werkzeug dar: Mit Hilfe der Ombudsstelle wird die An-
frage bzw. die Beanstandung verbalisiert und zusammengefasst. Dies zeigt der
Patientin bzw. dem Patienten, dass die Beanstandung als Ganzes wahr- und
ernstgenommen wird. Gleichzeitig dient dieses erste Schreiben dazu, dass sich
die Patientin bzw. der Patient damit auseinandersetzt, welchen Ausgang sie bzw.
er sich vom Ombudsverfahren wiinscht und ob dieses Ziel mit den Mdglichkeiten
der Ombudsstelle zu erreichen ist. Dabei spielt die Allparteilichkeit der Ombuds-

stelle eine zentrale Rolle.
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Erscheint aufgrund der verschiedenen Standpunkte eine rein schriftliche Korres-
pondenz als nicht zielfuhrend, ladt die Ombudsstelle sowohl die Patientin bzw. den
Patienten wie auch die Beteiligten der betroffenen Institution zu einem gemeinsa-
men Gesprach ein. Das personliche und protokollierte Gesprach bietet den gros-
sen Vorteil, die Interessen beider Seiten verstandlich zu machen und damit ein-
hergehende schlechte Eindriicke, wie namentlich die geltend gemachte mangeln-
de Aufklarung seitens des Spitals, zu klaren. Dabei ist es dem Finden einer ein-
vernehmlichen L6sung dienlich, wenn die Beteiligten des Spitals der Patientin
bzw. dem Patienten mit Empathie und Verstandnis gegenibertreten — unabhangig

davon, ob sie deren Sichtweise teilen oder nicht.

Eine Besprechung bzw. ein Ombudsverfahren wird auch dann durchgefuihrt, wenn
seitens des Spitals bereits Anstrengungen zur Losung des Konflikts gemacht wur-
den. Die Erfahrung zeigt, dass zum Teil erst das Gesprach zusammen mit der
Ombudsstelle dazu beitragt, dass sich die Patientinnen und Patienten ernstge-
nommen fuhlen und die Beanstandung einvernehmlich abgeschlossen werden

kann.

Mediation bzw. mediatives Handeln im Gesundheitswesen ist daher méglich, wich-

tig und sinnvoll.

Das Berichtsjahr war ferner gepragt von der Corona-Pandemie. Die bei der Om-
budsstelle in diesem Zusammenhang eingegangen Beanstandungen seitens der
Patientinnen und Patienten betrafen vor allem Rechnungen, welche — ohnehin
nicht patientenfreundlich ausgestaltet — aufgrund der verschiedenen Handhabung
und Preise unter den Spitaler zu grossen Unsicherheiten fuhrten. Zudem fiihrten
die im Zusammenhang mit der Pandemie erfolgten strengen Quarantane- und Iso-
lationsregelungen zu tragischen Ereignissen. Insbesondere der Umgang mit Pati-
entinnen und Patienten, welche wahrend des Lockdowns (und in Isolation) im Spi-

tal verstarben, fihrte zu einer stark belastenden Situation fur die Angehorigen.

Einige ausgewéhlte Falle zum Thema Corona werden unter Ziffer 5 hiernach be-

schrieben.

Das Jahr 2020 weist im Gegensatz zum Jahr 2019 einen Anstieg von 14 Fallen

auf (145 Falle im Vergleich zu 131 Fallen). Die zeitliche Beanspruchung der Om-
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budsstelle betrug im Jahr 2020 aufgerundet 722 Stunden im Gegensatz zum Jahr
2019, welches eine Anzahl von 553 Stunden aufwies. Uber die Falleingange und

deren Erledigung informiert die nachfolgende Statistik.

Berichterstattung

Der vorliegende Jahresbericht besteht aus einem Rechenschaftsbericht, der Aus-

wertung der Abschlussbdgen sowie Beispielen aus ausgewahlten Praxisfallen.

Die Falle gliedern sich nach folgenden Themen:
e arztlicher Prozess

e Datenmanagement

e Ablauforganisation

e Rechnungsstellung

e Pflegeprozesse

e Beratung/Externe Anliegen/Diverses

Insgesamt wurden im Berichtsjahr 145 Beanstandungen entgegengenommen. Die
Falle wurden mit einer Kurzberatung, mit einer eingehenden Beratung oder mit ei-

ner Mediation behandelt bzw. abgeschlossen.

Von den 145 eingegangenen Beanstandungen sind 41 Falle infolge Unzustandig-
keit nicht weiterverfolgt worden. Bei diesen Fallen handelte es sich um haftpflicht-
rechtliche Anliegen, Fragen betreffend ausserkantonale Spitéler oder private Arzt-
praxen oder um Anfragen betreffend die Krankenkasse oder das Pflegeheim. Die-
se Anfragen fallen in den Kompetenzbereich von anderen Ombudsstellen oder
sind mit Hilfe einer Anwaltin bzw. Anwalts geltend zu machen. 104 Falle wurden
durch die Ombudsstelle gepruft.

Von diesen 104 Fallen wurden 84 mittels einer Kurzberatung, 16 mit einer
eingehenden Beratung und vier mittels einer Mediation behandelt bzw.
abgeschlossen. Die noch nicht erledigten Félle aus den Jahren 2016, 2018 und
2019 sind in dieser Statistik nicht berticksichtigt.

Das Spitalamt wurde zudem Uber Todesfélle, welche im Zusammenhang mit den

Beanstandungen standen, in anonymisierter Form informiert.
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42.31% der Beanstandungen betrafen den arztlichen Prozess, 25.00% die
Rechnungstellung, gefolgt von 18.27%, welche die Ablauforganisation betrafen.
8.65% der Beanstandungen erfolgten in Bezug auf das Datenmanagment und
3.85% betreffend der Pflegeprozess. Die restlichen 1.92% der Beanstandungen

bezogen sich auf anderweitige Anliegen.

2. Apercu

Médiation dans le domaine de la santé

Les raisons pour lesquelles les patients s'adressent a 'organe de médiation pour
le secteur hospitalier du canton de Berne sont trés diverses. Le service de média-
tion est a I'écoute de chaque cas, conseille les patientes et patients dans leur rela-
tion avec les institutions du canton et les informe sur les différentes possibilités
d'action. En cas d’incertitude, il est important pour les patients de pouvoir s'adres-
ser a un organisme neutre qui soit en mesure de répondre a leurs questions con-
cernant leurs droits. Cela renforce leur confiance en soi et les aide a exercer leurs
droits de patients en toute responsabilité. Cela permet en méme temps, a l'occa-
sion d'un premier contact, de clarifier les malentendus. Et cela soulage par ailleurs
les institutions des attentes et exigences exagérées des patients. Les résultats en-
registrés dans I'année sous revue ont permis de constater que la plupart des de-
mandes des patients avaient pu étre satisfaites, grace a une consultation bréve

(84 consultations breves pour 104 cas examinés, voir point 3 b) ci-dessous).

Les plaintes classiques portent sur des rapports concernant le processus médical
(voir point 3 d) ci-dessous). Les statistiques annuelles du service de médiation
permettent de constater qu'au cours des huit dernieres années de référence la
plupart de toutes les plaintes, de 41,40 % (2014) a 58,62 % (2016), concernaient

le processus médical. Le chiffre est pour cette année de 42,3 %.

S'il n'est pas possible de répondre a la demande d'une patiente ou d’un patient au
cours de la premiére réunion, la plainte est transmise par écrit a l'institution con-
cernée afin de lui permettre de prendre position. Cette prise de position écrite
constitue un outil important : c'est grace a l'aide de I'organe de médiation que la

demande ou la plainte est verbalisée et résumée. Cela permet de prouver au pa-
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tient que sa réclamation est prise en considération dans son ensemble. Ce pre-
mier courrier aide en méme temps le patient a réfléchir au résultat qu'il souhaite
obtenir de la procédure de médiation et & se demander si cet objectif peut étre at-
teint avec les possibilités offertes par I'organe de médiation. L'impartialité de

'organe de médiation joue dans ce cas un réle central.

Dans le cas ou, en raison des différences de points de vue, une correspondance
purement écrite ne semble pas adaptée, le bureau de médiation réunit le patient
ou la patiente et les parties concernées de l'institution en cause pour un entretien
commun. Ce colloque personnel est consigné par écrit et offre le grand avantage
de rendre compréhensibles les intéréts des deux parties et de clarifier les impres-
sions négatives pouvant éventuellement en découler, comme par exemple le sup-
posé mangue d'information de la part de I'hdpital. Il convient, dans ce contexte, de
trouver une solution a I'amiable dans la mesure ou les personnes de I'hépital im-
pliquées approchent la patiente ou le patient avec empathie et compréhension —

gu'elles partagent ou non son point de vue.

Une procédure de médiation (ou un collogue) est également menée dans le cas
ou I'hopital a déja fait des efforts pour résoudre le conflit. L'expérience montre que
dans certains cas, seule la discussion avec I'organe de médiation permet aux pa-
tientes et patients de se sentir pris au sérieux et de savoir que leur plainte peut

étre réglée par commun accord.

La médiation ou l'action médiatrice dans le domaine de la santé est donc possible,

importante et constructive.

L'année écoulée a également été marquée par la pandémie de Covid-19. Les
plaintes adressées a ce sujet par des patientes et patients a 'organe de médiation
concernaient essentiellement des factures, qui — du fait qu'elles ne sont pas éta-
blies de maniere « conviviale » pour le patient — ont entrainé une grande insécuri-
té dans les hdpitaux en raison des différences de traitement et de prix. En outre,
les réglementations strictes en matiére de quarantaine et d'isolement, imposées
dans le cadre de la pandémie, ont entrainé des événements tragiques en matiére
d’organisation des processus. Et notamment en ce qui concerne la prise en

charge des patientes et patients décédés a I'hdpital pendant le confinement (et
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placés a l'isolement), qui a entrainé une situation extrémement stressante pour les

proches.

Quelques cas sélectionnés sur le théme du Coronavirus sont décrits au point 5 ci-
dessous.

L’année 2020 enregistre, par rapport a 'année 2019, une augmentation de 14 cas
(145 cas par rapport a 131). En termes d’heures, le recours a I'organe de média-
tion a représenté 722 heures en 2020 (chiffre arrondi vers le haut) contre 553
heures en 2019. La statistique suivante livre une information sur les différents cas

présentés et sur leur résolution.

Rapport
Le présent rapport annuel se compose du compte-rendu de I'évaluation des ques-

tionnaires ainsi que du rapport sur les cas pratiques (cf. points 3 et 4).

Les différents cas sont classés selon les themes suivants :
e  Processus médical

e Gestion des données

e Organisation

e Facturation

e Processus de soins

e Conseil / questions externes / divers

Au total, 145 contestations ont été réceptionnées au cours de I'année sous revue.
Les cas ont été réglés ou traités grace a de breves consultations, des consulta-

tions approfondies ou par des entretiens de médiation ou des négociations.

Sur ces 145 contestations, 41 d’entre elles ont été refusées pour incompétence.
41 contestations n’ont pas pu étre attribuées a un hoépital, car ils concernaient des
guestions de droit de la responsabilité civile, des demandes relatives a des hopi-
taux hors canton ou des cabinets médicaux privés, ou encore des cas relevant du

domaine de compétence d’autres organes de médiation.

Sur les 104 contestations qui ont été examinées, 84 ont été réglées ou traitées

grace a des consultations bréves, 16 grace a consultations approfondies, et quatre
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par le biais d’'une médiation. Les cas en suspens concernant les années 2016,

2018 et 2019 ne sont pas pris en compte par cette statistique.

L’Office des hdpitaux a par ailleurs été informé des déces survenus dans le cadre

de ces contestations.

42,31% des plaintes déposées concernaient le processus médical, 25,00% la fac-
turation et 18,27% l'organisation des interventions. De plus, 8,65% des contesta-
tions concernaient la gestion des données et 3,85% le processus de soins. Les
1,92% des plaintes restantes concernaient d'autres questions.

3. Rechenschaftsbericht

Gestutzt auf den Leistungsvertrag weist die beauftragte Ombudsstelle ihre Arbeit
jeweils bis Ende Februar im Rahmen eines Jahresberichts nach.

Dabei weist sie insbesondere eine Leistungsstatistik (vgl. Ziffer 3) sowie ausge-
wahlte anonymisierte Félle zur Veranschaulichung vor (vgl. Ziffer 5). Zudem wer-
den ausgewahlte Fragen aus den Abschlussbégen, welche durch die Patientinnen
und Patienten nach Abschluss der Beanstandung ausgeftillt werden, in einer Sta-
tistik dargestellt (vgl. Ziffer 4).

a) Leistungsstatistik
Insgesamt wurden 145 Neuzugange gepruft, wobei die Ombudsstelle in 41

Fallen nicht zustandig war (vgl. Ziffer 3i).

Ende 2020 waren 15 Falle des laufenden Jahres sowie zwei Falle aus dem
Jahr 2019 hangig.
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Folgende Leistungsstatistik zeigt die gepriften und abgewiesenen Falle flr
das Jahr 2020 in der Ubersicht:

Leistungsstatistik 2020

m 104 gepriifte Falle

41 abgewiesene Fille

b) Art der Prufung
Die Beanstandungen werden in Form einer Kurzberatung per Mail oder Tele-
fon, einer eingehenden Beratung oder mittels einer Mediation behandelt. Unter
eingehender Beratung fallen mehrere telefonische Besprechungen bzw. eine
personliche Besprechung in den R&umlichkeiten der Ombudsstelle oder die
Kontaktaufnahme mit der betroffenen Institution zwecks Einholens einer Stel-
lungnahme. Eine Mediation wird durchgeftihrt, wenn im Beisein des Ombuds-
manns zwischen der Patientin oder dem Patienten und den Verantwortlichen
der Institutionen ein Gesprach stattfindet. Aufgabe des Ombudsmanns ist es,
die Gespréche zu leiten und fur einen Ausgleich der Informationen und der
Redezeit zu sorgen. Die Gesprache werden protokolliert. Das Protokoll wird

den Gesprachsbeteiligten im Anschluss zu den Akten gegeben.
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Folgende Tabelle zeigt die monatlichen Falleingédnge und deren Art der Bear-

beitung, verteilt auf die Monate des Berichtsjahres, auf:

Art der Prifung 2020
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Insgesamt wurden 84 Beanstandungen mittels einer Kurzberatung erledigt.
Bei 16 Beanstandungen fand eine eingehende Beratung statt.

Eine Mediation zwischen der Direktion oder den Chefarztinnen bzw. Chefarz-
ten der betroffenen Spitaler und der Patientin oder dem Patienten gab es in

vier Fallen.

Ausgang der Falle
Die Beanstandungen werden als «einvernehmlich», als «nicht einvernehm-
lich» oder als «einvernehmlich/keine Reaktion» abgeschlossen. Falle, die

noch nicht abgeschlossen werden konnten, gelten als «offen».

Als «einvernehmlich» abgeschlossen gelten jene Falle, in welchen sich die
Patientin bzw. der Patient und die Institution einigen konnten. Als «einver-
nehmlich/keine Reaktion» abgeschlossen gilt, wenn die Patientin oder der Pa-
tient sich nach der telefonischen Kurzberatung nicht mehr meldet, weil er bzw.
sie sich beispielsweise selbststédndig mit den Institutionen einigen konnte. Bei
«nicht einvernehmlich» abgeschlossenen Fallen konnte sich das Spital und
die Patientin bzw. der Patient nicht einigen. Gegebenenfalls spricht die Om-

budsstelle in diesen Féllen eine Empfehlung aus.
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Insgesamt waren Ende des Berichtsjahres 17 Félle offen (15 Falle aus dem
Jahr 2020 sowie zwei Féalle aus dem Jahr 2019).

Lediglich zwei Falle konnten nicht einvernehmlich abgeschlossen werden. Zu-
dem erfolgte keine Meldung an die Aufsichtsbehdrde.

Folgende Tabelle zeigt den Ausgang der Beanstandungen fur das Jahr 2020:

Ausgang der Falle 2020

m 45 einvernehmlich

)
14.42% 0.00% = 42 einvernehmlich/keine Reaktion
1.92% .-

2 nicht einvernehmlich
43.27% 15 offen

0 Meldungen an Aufsichtsbehorde

d) Themengebiete

Die einzelnen Themengebiete beinhalten:

e arztlicher Prozess: arztliche Aufklarung
arztliche Interaktion
arztliche Fachkompetenz

e Datenmanagement: Umgang mit der Krankengeschichte
Versand von Rechnungskopien

e Ablauforganisation:  Wartezeiten auf Behandlung und auf Operationen
Aufenthaltsdauer im Spital

e Rechnungsstellung: zu hohe Rechnungen
unverstandliche Rechnungen

e Pflegeprozess: pflegerische Interaktion
pflegerische Fachkompetenz
pflegerische Aufklarung

11
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Beratung / Externe  Beratung ohne Beschwerdewert
Anliegen / Diverses: Anfrage von Medien

Die Mehrheit der Beanstandungen betraf auch dieses Jahr den arztlichen Pro-

zess, gefolgt von Beanstandungen bezlglich Rechnungsstellung und der Ab-

lauforganisation. Die Beanstandungen der Patientinnen und Patienten betra-

fen unter anderem die folgenden Punkte:

Arztlicher Prozess:

Resultat der enthommenen Gewebeproben nicht nachvollziehbar;
ungentgende postoperative Nachbehandlung durch den Arzt;
ungenugenden Aufklarung und unndtige Wartezeiten in der Notfallauf-
nahme;

ungenugende Kommunikation mit den Angehdrigen aufgrund der Corona-
Situation;

Verweigerung des personlichen Abschieds eines sterbenden Patienten
durch die Angehdorigen infolge der Corona-Situation;

unprofessionelle und unfreundliche Beratung durch Arztin;

nicht Nachvollziehbarkeit der verfligten arztlichen Unterbringung.

Rechnungsstellung:

Corona-Test nicht gemass mundlicher Zusicherung abgerechnet;
Unterschiedliche Handhabung der Kosten fur Corona-Test in den Spita-
lern;

nicht nachvollziehbare Rechnung aufgrund des Fallpauschalensystems;
Inrechnungstellung von erbrachten Leistungen, welche mit der Patientin
nicht abgesprochen wurden;

Inrechnungstellung von Leistungen, welche nicht erbracht wurden;

nicht Zustellen der Rechnungskopie durch Spital;

Spitalaufenthalt Uber (teurere) Zusatzversicherung abgerechnet statt tber

Grundversicherung.

Ablauforganisation:

Entlassung aus dem Spital ohne Absprache mit den Angehdrigen;
verweigerte Aufnahme in Notfallstation infolge der Corona-Situation;



Jahresbericht 2020 / Rapport annuel 2020

- ungenigende Information Uber den Mahlzeitendienst wahrend des ambu-
lanten Aufenthalts;

- ungeeignete Raumlichkeiten fur die flrsorgerischen Unterbringung;

- Verweigern des Beizugs der Vertrauensperson;

- kein Ersatz fur verlorengegangene Gegenstande;

- Platzierung von zwei Patientinnen im gleichen Zimmer wahrend der

Corona-Situation.

Die eben genannten Beispiele ergeben folgende Statistik:

Themengebiete 2020

= arztlicher Prozess (44 Fille)

3.85%1 929% = Datenmanagement (9 Flle)

= Ablauforganisation (19 Félle)

Rechnungsstellung (26 Falle)

42.31%

18.27% Pflegeprozess (4 Falle)

Beratung/Externe
Anliegen/Diverses (2 Falle)

13



Ombudsstelle fiir das Spitalwesen des Kantons Bern
Organe de médiation pour le secteur hospitalier du canton de Berne

14

e) Jahresverteilung nach Abschlissen

Jene Falle, welche Uber eine telefonische Kurzberatung hinausgingen bzw. fir
welche die Ombudsstelle ein Dossier ertffnete, wurden, verteilt auf die ent-
sprechenden Monate, im Jahr 2020 wie folgt abgeschlossen:

Jahresverteilung nach Abschlissen 2020

\\
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Der Abschluss erfolgt mit einer Mitteilung bzw. mit einem Schlussbrief sowohl
an die Patientin bzw. den Patienten wie auch an die betroffene Institution (und

gegebenenfalls einer Empfehlung). Danach werden die Falle archiviert.

Das kantonale Datenschutzgesetz findet Anwendung.
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f) Vergleich der Fallzahlen gegentber den Vorjahren

Die folgenden Statistiken zeigen den Verlauf der jahrlichen Eingange der Be-

anstandungen seit Aufnahme der Ombudsstelle im Jahr 2008:

Anzahl

Jahr S
Falleingange

2008 33
2009 70
2010 87
2011 80
2012 87
2013 123
2014 100
2015 126
2016 116
2017 137
2018 122
2019 131
2020 145

Vergleich der Fallzahlen 2020 gegeniiber den Vorjahren
200
150
100 \_——//\/\/\/
50
0 . . . ; ; ; ; ; ; ; .
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

15



Ombudsstelle fiir das Spitalwesen des Kantons Bern
Organe de médiation pour le secteur hospitalier du canton de Berne

16

g) Verteilung auf die Institutionen
Von den eingegangenen 145 Beanstandungen konnten 144 eindeutig einer
der folgenden Institutionen zugeordnet werden, wobei einige Beanstandungen

mehrere Institutionen betrafen:

Berner Klinik Montana

Berner Reha Zentrum Heiligenschwendi
Fursorgeverein Bethesda Tschugg

Geburtshaus Luna AG

Geburtshaus Maternité Alpine
Gesundheitszentrum Schonberg Gunten AG
Hirslanden Bern AG, Hirslanden Salem-Spital
Hirslanden Bern AG, Hirslanden Klinik Beau-Site
Hirslanden Bern AG, Hirslanden Klinik Permanence
Hirslanden Klinik Linde AG

Hépital de Moutier SA

Hépital du Jura bernois SA

Insel Gruppe AG, Inselspital, Universitatsspital Bern
Insel Gruppe AG, Spital Aarberg

Insel Gruppe AG, Spital Miinsingen

Insel Gruppe AG, Spital Riggisberg

Insel Gruppe AG, Spital Tiefenau

Klinik Hohmad AG

Klinik SGM Langenthal

Klinik Wyssholzli, Marie-Sollberger Stiftung
Kurklinik Eden

Lindenhof AG, Spital Lindenhof

Lindenhof AG, Spital Sonnenhof

Lindenhof AG, Spital Engeried

PZM Psychiatriezentrum Munsingen AG
Rehaklinik Hasliberg AG

Privatklinik Reichenbach b. Meiringen AG, Privatklinik Meiringen
Privatklinik Wyss AG

Regionalspital Emmental AG, Spital Burgdorf
Regionalspital Emmental AG, Spital Langnau
Soteria Bern

Siloah AG

SRO AG, Spital Langenthal

Spital STS AG, Spital Thun

Spital STS AG, Spital Zweisimmen

Spitaler fmi AG, Spital Interlaken

Spitaler fmi AG, Spital Frutigen

Spitalzentrum Biel AG

Stiftung Diaconis

Stiftung Klinik Selhofen

Stiftung Sudhang, Klinik fur Suchttherapie

Swiss Medical Network Hospitals SA, Standort Klinik Siloah

w
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Universitare Psychiatrische Dienste Bern (UPD) AG 16
Andere Institutionen, nicht zuteilbar 34
Total 178
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h) Durchschnittlicher Zeitaufwand fir die gepruften Falle

Insgesamt wurden 721 Stunden und 35 Minuten fir die Bearbeitung samtli-
cher Beanstandungen aufgewendet. Pro Fall ergibt dies einen Stundenauf-
wand von vier Stunden und 17 Minuten. Es wird auf die nachstehenden Tabel-

len verwiesen:

23 Falle aus den Jahren 2016, 2018 und 2019

1. Quartal 2. Quartal 3. Quartal 4. Quartal Total
123:25 53:45 69:15 11:05 257:30
145 Félle aus dem Jahr 2020
1. Quartal 2. Quartal 3. Quartal 4, Quartal Total
52:15 113:55 136:30 161:25 464:05

Der Stelleninhaber wird durch seine Stellvertreterin unterstitzt. Auch die Ubri-
gen Mitarbeiterinnen des Advokatur- und Notariatsbiros helfen bei zeitlicher

Dringlichkeit aus.

Abgewiesene Félle
Die 41 abgewiesenen Beanstandungen infolge Unzustandigkeit der Ombuds-

stelle setzen sich aus folgenden Themengebieten zusammen:

Themengebiete der abgewiesenen Falle 2020

= arztlicher Prozess (15 Falle)

36.59% = Datenmanagement (1 Fall)
0
36.59% Ablauforganisation (3 Falle)
\ Rechnungsstellung (7 Félle)
Pflegeprozess (0 Falle)
0.00%
7.32% 2.44% Beratung/ExterneAnliegen/Diverses (15

17.07% Falle)

Bei den abgewiesenen Fallen handelt es sich namentlich um Anfragen, wel-
che ein ausserkantonales Spital betrafen oder in den Kompetenzbereich einer

anderen Ombudsstelle fielen.
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Auswertung der Abschlussb6gen/Abbildung Patientenzufrieden-
heit

Nach Beendigung der Beanstandung - sofern diese Uber eine Kurzberatung hin-
ausgeht - lasst die Ombudsstelle den Patientinnen und Patienten jeweils einen
Abschlussbogen zukommen. Der Abschlussbogen dient der Qualitatskontrolle der

Ombudsstelle.

Der Abschlussbogen umfasst zwei Seiten. Die verschiedenen Fragen werden mit
«ja», «eher ja», «teilweise», «eher nein» und «nein» beantwortet. Folgende Berei-

che sind zu evaluieren:

1. Betroffener Bereich der Patientenrechte (entsprechend den Themengebieten,
vgl. Ziffer 3 d) hievor)
Zum Verlauf des Ombudsverfahrens
Zum Ergebnis des Ombudsverfahrens
Zu den Wirkungen, die das Ombudsverfahren auf die Patientin/den Patienten
personlich hatte

5. Was wahrend des Ombudsverfahrens als besonders hilfreich empfunden wur-
de.

Von den 27 an die Patientinnen und Patienten verschickten Abschlussbdgen wur-
den 22 ausgefiillt an die Ombudsstelle zurlickgeschickt. Betroffen sind samtliche
im Jahr 2020 abgeschlossene Félle, also auch jene, welche Ende 2019 noch nicht
abgeschlossen werden konnten und in das Jahr 2020 tbertragen wurden.

Nachfolgend werden ausgewahlte Fragen sowie die darauf erfolgten Antworten in

den entsprechenden Statistiken dargestellt.
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a) Zum Verlauf des Ombudsverfahrens

Meine Interessen wurden geniigend geschiitzt
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ja eher ja teilweise eher nein nein
Der Ombudsmann hat mich darin unterstitzt, eine
dauerhafte Regelung zu finden
16
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0 ] ] - ]
ja eher ja teilweise eher nein nein

b) Zum Ergebnis des Ombudsverfahrens

Fiir meine Beanstandung wurde eine meiner Meinung
nach akzeptable L6sung gefunden
16
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Die Empfehlungen der Ombudsstelle waren hilfreich
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ja eher ja teilweise eher nein nein

c) Zuden Wirkungen, die das Ombudsverfahren auf die Patientin/den Pati-
enten hatte

Mit dem Ombudsmann habe ich mich verstanden
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ja eher ja teilweise eher nein nein

Das Ombudsverfahren hat mich entlastet
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ja eher ja teilweise eher nein nein

20



Jahresbericht 2020 / Rapport annuel 2020

d)

Was wéahrend des Ombudsverfahrens als besonders hilfreich empfunden
wurde

Die Patientinnen und Patienten konnten an dieser Stelle ein paar personliche
Worte Uber den Eindruck der Ombudsstelle und des Ombudsverfahrens mittei-

len.

Von den 21 erfolgten Riuckmeldungen waren 19 positiv. Als besonders hilf-

reich empfanden die Patientinnen und Patienten folgende Punkte:

- Einholen der Rickmeldung in Bezug auf die erfolgte Stellungnahme des
Spitals;

- nicht alleine zu sein;

- Hilfe und Unterstiitzung zu bekommen,;

- ohne Vorurteile angehort und verstanden zu werden;

- die Zusammenarbeit mit dem Ombudsmann;

- Madoglichkeit, bei Fragen die Ombudsstelle telefonisch kontaktieren zu kén-
nen;

- personliche telefonische Besprechungen;

- freundliche und hilfreiche Antworten;

- kompetente Abwicklung des Anliegens;

- laufende Benachrichtigung des Stands der Angelegenheit;

- Formulierung der Beanstandung im Kontakt mit dem Spital;

- sich ernst- und wahrgenommen zu fhlen.

5. Beispiele aus der Praxis

a)

Beispiele zum arztlichen Prozess

Tod eines Angehorigen nach Spitalaufenthalt

Zwei Angehdrige schildern, dass ihr Vater aufgrund eines Oberschenkelhals-
bruches in das Spital eingeliefert und dort operiert worden sei. Vor Eintritt ins
Spital sei der Vater fur sein Alter sehr lebhaft und agil gewesen. Obwohl ihnen
die Assistenzarztin nach der Operation mitgeteilt habe, dass die Operation gut
verlaufen sei, hatten die beiden Sohne beobachtet, dass sich der Gesund-

heitszustand des Vaters zusehends verschlechterte. Der Grund fir diese Ge-
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sundheitsverschlechterung sei den beiden Sohnen durch die behandelnden
Arztinnen nur mangelhaft mitgeteilt worden. Sofern berhaupt Informationen
geflossen seien, hatten diese je nach Arztin variiert. Schliesslich sei ihr Vater
in einem sehr schlechten Gesundheitszustand vom Spital ins Pflegeheim zu-
rickverlegt worden, wo er wenig spater verstorben sei. Aufgrund der man-
gelnden Kommunikation hegten beide S6hne den Verdacht, dass bei der Be-

handlung ihres Vaters ein Fehler unterlaufen sei.

Todesfalle sind stets mit grossen Emotionen verbunden, welche am besten
mundlich und in Anwesenheit aller Beteiligten im Rahmen eines gemeinsamen
Gesprachs thematisiert werden. Die Ombudsstelle bat daher das Spital um ei-
ne gemeinsame Besprechung mit den leitenden Arztinnen der betroffenen Ab-
teilungen sowie den beiden Sohnen. Das Spital war bemuht, dass die Bespre-
chung zeitnah durchgefihrt werden konnte. Gleichzeitig lud die Ombudsstelle
die beiden S6hne ein, einen Katalog mit den offenen Fragen bzw. den bean-
standeten Punkten zu erstellen, welcher als Grundlage fir die Besprechung
dienen sollte.

Die gemeinsame Besprechung fand im Spital statt. Zunachst erhielten die bei-
den Soéhne die Mdglichkeit, den Sachverhalt aus ihrer Sicht zu schildern. Da-
nach wurden die Arztinnen eingeladen, das Geschehene noch einmal aus
medizinischer Sicht zu erlautern. Den beiden S6hnen wurde seitens der lei-
tenden Arztinnen noch einmal erklart, welche Behandlungsmassnahmen auf-
grund welcher Uberlegungen vorgenommen worden seien. Daraus ergab sich,
dass die Kommunikation der behandelnden Arzte wahrend des stationaren
Aufenthalts des Vaters im Spital tatsachlich nicht gut erfolgt war, denn erst an-
lasslich dieses gemeinsamen Gesprachs verstanden die beiden Séhne, an
welcher Krankheit ihr Vater tatsédchlich gelitten und weshalb sich sein Ge-

sundheitszustand nach der Operation verschlechtert hatte.

Aufgrund der nun klaren Aufklarung durch die leitenden Arztinnen konnten die
beiden Sohne die medizinische Behandlung ihres Vaters nachvollziehen. lhre
Bedenken, wonach der Behandlung ein Fehler unterlaufen sei, konnten damit

zerstreut werden. Dieser Umstand bedeutete flr die beiden S6hne eine gros-
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se Erleichterung, welche ihnen dabei half, den Tod des Vaters verarbeiten zu

kdnnen.

Auswirkung der Corona-Pandemie auf den Abschied eines sterbenden Patien-
ten im Spital

Nach dem Tod eines Patienten im Spital wenden sich die Mutter sowie der
Sohn an die Ombudsstelle. Sie berichten, dass der Vater notfallmassig ins
Spital habe eingeliefert werden mussen und dort anschliessend stationar be-
handelt worden sei. Aufgrund der coronabedingten Besuchsregelung im Spital
hatten sie den Vater zunachst gar nicht besuchen dirfen. Der Vater habe da-
her diese Zeit alleine im Spitalzimmer verbringen missen. Ab einem bestimm-
ten Tag sei unter strengen Voraussetzungen Besuch plétzlich zugelassen
worden. Als der Sohn sich anlasslich eines solchen Besuchs beim Vater auf-
gehalten habe, sei auf einmal durch den behandelnden Arzt entschieden wor-
den, dass der Vater aufgrund eines nun vorliegenden positiven Corona-Tests
sofort in Isolation genommen werden musse. Hektisch sei der Sohn aufgefor-
dert worden, sich vom Vater zu verabschieden. Es sei das letzte Mal gewe-
sen, dass er seinen Vater gesehen habe. Kurze Zeit spater sei dieser gestor-
ben. Den Angehdrigen mache dieser abrupte Abschied schwer zu schaffen.
Sie beanstanden zudem, dass die Kommunikation des Spitals im Zusammen-
hang mit den Massnahmen zur Bekampfung des Coronavirus nur ungentgend

erfolgt sei.

Nach Eingang der Beanstandung der Angehorigen bei der Ombudsstelle
nimmt diese mit dem zusténdigen Spital Kontakt auf. Aufgrund der Umstande
erachtet die Ombudsstelle eine gemeinsame Besprechung als zielfihrend.
Das Spital ist bemiht, zeitnah einen Termin fir eine gemeinsame Bespre-

chung zu finden.

Anlasslich der gemeinsamen Besprechung im Spital erhalten die Angehdrigen
die Mdoglichkeit, ihre Unzufriedenheit Gber das Vorgehen des Spitals direkt der
Spitalleitung sowie der fur die Abteilung zustandigen Cheféarztin zu deponie-
ren. Dabei deponierten sie ihre Enttauschung tber den fehlenden Einbezug
der Angehdrigen in die Behandlung sowie die damit einhergehende ungenu-

gend erfolgte Kommunikation zwischen dem Spital und ihnen als nahe Ange-
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horige. Sowohl die Spitalleitung wie auch die Chefarztin drickten ihr Ver-
standnis Uber die Situation der Angehdrigen aus und waren gleichzeitig dank-
bar fur die Moglichkeit des gemeinsamen Gesprachs und der Erklarung der
medizinischen Hintergrinde fir das Handeln des Spitals. Insbesondere wie-
sen sie daraufhin, dass die Corona-Pandemie das Spital vor rechtlich und
ethisch schwierige Fragen stelle und dieses bemuht sei, in einer auch fur sie

unsicheren und unerfahrenen Zeit eine vertretbare Regelung zu finden.

Das Gesprach mit dem Spital — auch wenn die Angehorigen nicht mit allen
vom Spital erwahnten Punkten einverstanden waren — hat den Angehdérigen in
der Bewaltigung ihres Trauerprozesses geholfen. Hilfreich war insbesondere,
dass sie ihre Beanstandung direkt bei der Spitalleitung sowie der Cheféarztin
deponieren konnten und diese ihnen mit Empathie und Verstandnis entgegen-

getreten sind.

Ehemann im Koma

Die Ehefrau eines Patienten meldet sich bei der Ombudsstelle und erzahilt,
dass ihr Ehemann im Spital im Koma liege. Der Gesundheitszustand des
Ehemannes sei sehr kritisch und sie habe grosse Angst, dass die behandeln-
den Arzte einen Fehler machen oder ihren Ehemann zu wenig tiberwachen
wurden. Sie nehme daher regelméassig Kontakt zu dem behandelnden Arzt

auf. Sie ist sich aber unsicher, ob dies in Ordnung sei.

Die Ombudsstelle arbeitet mit der Ehefrau im Rahmen einer Kurzberatung die
diversen Punkte aus, welche zu ihrer Unsicherheit fihren. Insbesondere weist
die Ombudsstelle auf das Informationsrecht des Patienten bzw. der Angehori-
gen hin und teilt mit, dass wichtig sei, dass sie als Angehdrige mit den Arzten
in Kontakt treten und sich bei Fragen an eine Ansprechperson wenden kdnne.
Die Ehefrau antwortet, dass die Kommunikation zwischen ihr und dem Spital
gut funktioniere. Zudem flhrt die Thematisierung jener Punkte, welche bei der

Ehefrau die Unsicherheit ausgelost hatten, zu ihrer Beruhigung bei.
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b)

Beispiele zum Datenmanagement

Korrektur des Austrittsberichts

Ein Patient wendet sich nach dem Aufenthalt in einer Institution bei der Om-
budsstelle. Er teilt mit, dass er nach dem Austritt aus der Institution einen Aus-
trittsbericht erhalten habe, welcher zahlreiche falsche Stellen aufweise. Auf-
grund des nicht korrekten Austrittsberichts habe der Patient von der Invaliden-
versicherung keine finanzielle Unterstutzung erhalten. Er habe sich daraufhin
mit der Institution in Verbindung gesetzt. Die behandelnde Arztin habe sich da-
raufhin mit einem kurzen Antwortschreiben bei ihm gemeldet, sei aber nur in

unzureichender Weise auf seine beanstandeten Punkte eingegangen.

Die Ombudsstelle wendet sich mit einem Erstschreiben an die Institution und
fasst dabei die Beanstandung des Patienten noch einmal zusammen. In einem
gemeinsamen Gesprach werden die beanstandeten Punkte im Austrittsbericht
geprift und — soweit moglich — angepasst. Die Institution ist bemiht, den Aus-
trittsbericht maglichst zur Zufriedenstellung des Patienten anzupassen. Zudem
stellt die Institution der Invalidenversicherung den angepassten Austrittsbericht

zu, damit der Anspruch auf eine Invalidenrente neu geprift werden kann.
Beispiele zur Ablauforganisation

Firsorgerische Unterbringung

Ein Patient kontaktiert die Ombudsstelle und erzéhlt, dass gegen ihn wahrend
eines stationaren Aufenthalts in einer Klinik eine flrsorgerische Unterbringung
verfligt worden sei. Er beanstandet, dass er jedoch nicht persénlich untersucht
worden sei, sondern die Arztin nach einem Telefongesprach die firsorgeri-
sche Unterbringung angeordnet habe. Zudem sei ihm verwehrt worden, eine
Vertrauensperson zu kontaktieren. Die rechtlichen Grundlagen seien damit
nicht eingehalten worden. Er zieht in Erwagung, die Klinik auf dem rechtlichen

Weg zu belangen.

Nach der Klarung des Auftrags der Ombudsstelle mit dem Patienten kontak-

tiert diese die betroffene Klinik und bittet um eine gemeinsame Besprechung.
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Anlasslich dieser Besprechung erhalt der Patient die Gelegenheit, der Klinik-
leitung sowie der verfligenden Arztin noch einmal den fur ihn traumatisieren-
den Verlauf der angeordneten flrsorgerischen Unterbringung zu schildern. Die
Klinikleitung sowie die behandelnde Arztin nimmt den Patienten ernst und ent-
schuldigt sich bei diesem fir das erfolgte Vorgehen. Sie informieren, dass
nach diesem Vorfall eine Meldung beim Critical Incident Reporting System
(CIRS) erfolgt sei. Auch sei das Vorgehen bei der Anordnung einer flrsorgeri-
schen Unterbringung thematisiert und im Rahmen eines Grundlagenpapiers

klinikintern aufgearbeitet worden.

Aufgrund des offenen und ehrlichen Gesprachs mit der Klinikleitung sowie der
Arztin kann der Patient die Beanstandung nach diesem Gesprach abschlies-
sen, ohne die Klinik rechtlich zu belangen.

Verweigerte Spitalaufnahme

Ein Patient meldet sich bei der Ombudsstelle, weil er vor einigen Wochen not-
fallmassig in ein Spital habe eintreten wollen. Aufgrund der Corona-Pandemie
habe er sich zunachst telefonisch beim Spital bzw. bei der Abteilung gemeldet,
auf welcher er normalerweise behandelt werde. Der Mitarbeiter des Spitals
habe ihm mitgeteilt, dass er erst notfallméssig in das Spital eintreten durfe,
wenn ein negativer Corona-Test vorliege. Aufgrund des kritischen Gesund-
heitszustanden habe er sich notfallmassig in ein anderes Spital begeben.

Nach Rucksprache mit der Ombudsstelle hat sich der Patient noch einmal
selbststandig mit dem Spital in Verbindung gesetzt und mit dem Vorgesetzten
des betroffenen Mitarbeiters ein klarendes Gesprach, insbesondere in Bezug
auf die Aufnahmepflicht eines Listenspitals bei einem Notfall, gefiihrt. Der
Vorgesetzte habe sich flr das Vorgehen entschuldigt und dem Patienten mit-

geteilt, dass die Auskunft des Mitarbeiters nicht richtig gewesen sei.

Damit kann der Patient die Angelegenheit abschliessen.
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d) Beispiele zur Rechnungsstellung

Preis fiir einen Corona-Reisetest

Ein Patient kontaktiert die Ombudsstelle, weil er mit einer Rechnung nicht ein-
verstanden ist. Er fuhrt aus, dass er vor seinen Ferien einen Corona-Reisetest
habe machen muissen. Daflr habe er sich beim Spital gemeldet und um Mittei-
lung der Kosten fir einen solchen Reise-Test gebeten. Der Mitarbeiter des
Spitals habe ihm daraufhin mitgeteilt, dass der Test pro Person CHF 125.00
koste. Der Patient habe anschliessend mit seiner Ehefrau im Spital den Test
vorgenommen. Einige Wochen spater habe er eine Rechnung erhalten, wel-
che doppelt so hoch ausgefallen sei als mindlich vom Mitarbeiter in Aussicht
gestellt. Als er sich daraufhin erneut mit dem zustandigen Mitarbeiter in Kon-
takt gesetzt habe, habe dieser von seiner ursprunglichen Auskunft nichts mehr

wissen wollen und ihn an die Spitaldirektion verwiesen.

Die Ombudsstelle leitete die Beanstandung an das betroffene Spital weiter
und bat um eine Stellungnahme. Uber die tatsachlich erfolgte Auskunft des
Mitarbeiters konnte mit dem Patienten kein Konsens gefunden werden. Das
Spital Uberprifte aber die fakturierten Leistungen und passte die Rechnung

entsprechend an.

Drei verschiedene Rechnungen fiir die gleiche Behandlung

Eine Patientin meldete sich bei der Ombudsstelle, weil sie mit einer Rechnung
des Spitals nicht einverstanden war. Sie erzahlt, dass sie mit ihrer Familie im
Spital einen Corona-Test gemacht habe, nachdem bei den Familienmitglie-
dern coronaahnliche Symptome festgestellt worden seien. Obwohl alle drei
Familienmitglieder genau den gleichen Test sowie die gleiche Behandlung er-
halten hatten, wirden sich alle drei Rechnungen im Rechnungsbetrag unter-
scheiden. Die in Rechnung gestellten Betrdge seien daher nicht nachvollzieh-

bar.

Die Ombudsstelle kontrollierte zusammen mit der Patientin die Rechnungen
und nahm mit dem betroffenen Spital Kontakt auf. Das Spital prifte die Rech-
nung und erklarte der Patientin die diversen Betrage. Zudem passte das Spital
die Rechnungen an, so dass samtliche Familienmitglieder schliesslich die

gleiche Rechnung erhielten. Das Spital teilte ferner mit, dass die Handhabung
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f)

der Kosten fir einen Corona-Test in den verschiedenen Standorten zum Tell
anders gehandhabt werde, weshalb diverse Anpassungen héatten vorgenom-

men werden missen.

Fur die Patientin waren die in Rechnung gestellten Betrdge nun nachvollzieh-

bar, weshalb sie diese bezahlte.

Beispiele zum Pflegeprozess

Es ergaben sich keine nennenswerten Falle zum Pflegeprozess.

Beratung, Externe Anliegen, Diverses

Unter diese Rubrik fallen Anfragen, fur welche die Ombudsstelle nicht zustan-
dig ist und somit nicht tatig werden darf. Namentlich geht es dabei um Bean-
standungen gegen ausserkantonale Spitaler, gegenuber privaten Arztpraxen

oder um Fragen der Krankenversicherung.

Bei Beanstandungen gegen ausserkantonale Spitéler ist die Ombudsstelle
bemulht, den Patientinnen und Patienten eine zustandige (ausserkantonale)

Beratungsstelle zu vermitteln.

Haufige Anfragen betreffen Fragen und Unklarheiten rund um die Krankenver-
sicherung. Diese Anfragen werden an die Ombudsstelle Krankenversicherung,
Morgartenstrasse 9, Postfach 365, 6002 Luzern, Tel. 041 226 10 10, weiter-

verwiesen.

Beanstandungen betreffend Alters- und Pflegeheime werden an die Stiftung
Bernische Ombudsstelle fur Alters-, Betreuungs- und Heimfragen, Zinggstras-
se 16, 3007 Bern, Tel. 031 372 27 27, weitergeleitet.

Patientinnen und Patienten mit Ansprichen gegenliber Versicherungen, na-
mentlich der Haftpflichtversicherung, der IV oder der SUVA, werden an die
Rechtsberatungsstelle UP fur Unfallopfer und Patienten in Bern vermittelt. Bei
der Rechtsberatungsstelle haben die Patientinnen und Patienten die Moglich-
keit, Uber die Gratisnummer 0800 707 277 einen Beratungstermin zu verein-

baren.
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6. Dank

Ich bedanke mich herzlich bei den Patientinnen und Patienten, welche den Mut
und das Vertrauen hatten, sich mit ihren Sorgen und offenen Fragen an die Om-
budsstelle fir das Spitalwesen zu wenden. Gerade in Zeiten von Krankheit und

Unsicherheit ist es nicht selbstverstandlich, an die Ombudsstelle heranzutreten.

Sodann gilt mein Dank den Direktorinnen und Direktoren, Arztinnen und Arzten
und den fur das Beschwerdemanagement zustandigen Mitarbeiterinnen und Mit-
arbeiter der Spitaler und Institutionen, welche die Beanstandungen der Patientin-
nen und Patienten ernst nehmen und sich fir eine offene Kommunikation einset-

zen.

Ferner bedanke ich mich bei meiner Stellvertreterin, Frau Ladina Manser, sowie
meinen Mitarbeiterinnen, welche stets mit einem offenen Ohr den Patientinnen

und Patienten zugehort und lhnen in meinem Namen Auskilnfte erteilt haben.

Schliesslich richte ich meinen Dank an das Spitalamt des Kantons Bern. Fur die

Hinweise sowie die Unterstitzung bin ich immer dankbar.

Ich werde mich auch weiterhin bemihen, meiner Aufgabe als Ombudsmann ge-

recht zu werden.
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