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03 LEITFADEN ZU ARZTLICHEN BEHANDLUNGSFEHLERVORWURFEN

Was tun im Konfliktfall mit
einem Patienten?!

In Krankenhausern und Arztpraxen geht nicht immer alles glatt — beispielsweise tritt bei der
Behandlung eine Komplikation auf, der Patient oder seine Angehdrigen beschweren sich,
es kommt ein Brief vom Anwalt, die Polizei steht vor der Tur. Solche Situationen konnen bel
allen Beteiligten Unsicherheiten und Angste auslosen.

Damit wollen wir Sie nicht allein lassen — als Thr Haftpflichtversicherer sind wir
flr Sie da!

Wir mdchten Ihnen helfen, in besonderen und auch schwierigen Situationen fiir
sichund den Patienten einen Weg zu einer gemeinsamen Losung zu finden. Daher
finden Sie auf den folgenden Seiten Hinweise zur Kommunikation im Konfliktfall -
mit Patienten und Angehdrigen ebenso wie mit Medien, Anwélten und Behérden.

A. Das Patientengesprach im Konfliktfall
-~ Was ist bei dem Gesprich mit dem Patienten zu beachten
-~ Was muss zeitnah nach dem Gespriach dokumentiert werden

-~ Was ist auf Anforderung des Patienten an Dokumentation herauszugeben

B. Die Kommunikation mit anderen Beteiligten

1 Aus Griinden der besseren Lesbarkeit wird auf die gleichzeitige Verwendung der Sprachform ménnlich/
weiblich/Divers verzichtet, sémtliche Personenbezeichnungen gelten gleichermaBen fir alle Geschlechter.
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A. Das Patientengesprach im Konfliktfall

Das rechtzeitige, konstruktive, vor allem wertschétzen-
de Gesprich kann eine Eskalation verhindern.

Dabei sollte bedacht werden, dass eine empathische
und verstdndnisvolle Haltung dazu beitragen kann,
Vertrauen zu schaffen. Im Folgenden stellen wir einige
wesentliche Aspekte dar, die Ihnen helfen konnen, eine
positive und konstruktive Kommunikation zu férdern:

Den richtigen Gesprachszeitpunkt vereinbaren

Tritt eine Komplikation auf, die zu einer Gesund-
heitsgefahrdung des Patienten fiithren kann, sind
Sie verpflichtet, diese gegeniiber dem Patienten
zu offenbaren und sollten deshalb zeitnah das Ge-
spriach suchen. Die Planung von Ort und Zeit-
punkt des Gespriachs bleibt so in IThren Handen.

Sucht der Patient den Kontakt zu Ihnen als Arzt, du-
Rert seine Unzufriedenheit oder hat Fragen zu einem
fiir Sie erkennbaren Behandlungsfehler, miissen und
sollten Sie ein kldrendes Gesprich fiihren und es auf
keinen Fall verweigern.

Selten kommt der Zeitpunkt hierfiir gelegen. Mit ei-
nem zeitnahen Termin vermitteln Sie, den Patienten
mit seinen Anliegen ernst zu nehmen.

Verantwortungstrager sollten das Gesprach fiihren

Ein solches Gesprich ist grundsitzlich von verantwort-
licher und fachkundiger Stelle (Facharztstandard) zu
fiihren, auch um dem Patienten auf diese Weise Res-
pekt entgegenzubringen. Der Inhaber der Praxis soll-
te es immer personlich fiihren und nicht Angestellten
libertragen. Fiir Kliniken und gréfiere Organisations-
einheiten geho6rt es zum Qualititsmanagement, im Vor-
feld festzulegen, wer derartige Gespréche fiihren soll.
Esempfiehltsich, die Kriterien von Zeit zu Zeit aufihre
Praxistauglichkeit zu tiberpriifen.2

2 \Vgl. Aktionsblindnis Patientensicherheit ,Reden ist Gold*, S.10; chir.
Praxis 70, S. 691 (694) ; ebenda ,Reden ist der beste Weg” (2018, 2. Aufl.)

Die richtigen Teilnehmer beriicksichtigen

Es kann sinnvoll sein, durch weitere Personen den Ge-
spriachskreis zu erweitern. Insbesondere wenn es um
interdisziplindre Fragen geht, kann die Teilnahme von
Kollegen sinnvoll sein. Eroffnen Sie auch dem Patien-
ten die Moglichkeit, seinerseits weitere Gesprachspart-
ner einzubinden. Die Anwesenheit einer Vertrauens-
person oder eines Angehorigen kann fiir den Patien-
ten eine wichtige Unterstiitzung sein. Wenn der Patient
nicht iiber ausreichende Deutschkenntnisse verfiigt, ist
ein geeigneter Ubersetzer hinzuzuziehen, um sicher-
zustellen, dass die Griinde fiir die Unzufriedenheit des
Patienten verstanden werden.

Beabsichtigt der Patient einen Anwalt einzubeziehen,
sollte mit dem Haftpflichtversicherer beraten werden,
ob ein kldrendes, vertrauensbildendes Gespréch sinn-
voll gefiihrt werden kann.

Gesprachsatmosphére schaffen

Nehmen Sie sich Zeit fiir das Gesprich, schaffen Sie
eine ruhige Atmosphére und ein stérungsfreies Umfeld.
Sie sollten vermeiden, ein angefangenes Gesprach we-
gen anderweitiger Terminverpflichtungen zu unterbre-
chen oder zu vertagen. Nur die aufmerksame und ru-
hige Zuwendung ermdoglicht ein vertrauensvolles Ge-
spriach zwischen Arzt und Patienten.

Gesprachsfiihrung gestalten

Geben Sie dem Patienten den notwendigen Raum, sein
Anliegen zu formulieren und seine Fragen zu stellen.
Horen Sie aktiv zu und nehmen Sie seine Bedenken
ernst. Er hat moglicherweise Angst vor dauerhaften
gesundheitlichen Beeintrdchtigungen. Zeigen Sie Mit-
gefiihl und Verstdndnis fiir seine Sorgen. Insbesondere
bei emotionsgeladenen Gesprichsverldufen kann ein
ruhiger und einfithlsamer Ton helfen.

Rechnen Sie damit, dass Sie mit Vorwiirfen konfrontiert
werden. Lassen Sie sich nicht verleiten, Ihrerseits mit
Vorwiirfen zu reagieren. Dies konnte die Zusammen-
arbeit erschweren und Fronten aufbauen. Tragen Sie
Sorge fiir eine nachhaltig sachliche und zielfiihrende
Kommunikation.
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Es besteht keine Verpflichtung, eine gesundheitliche
Fehlentwicklung medizinisch oder rechtlich als Fehler
zu werten. Nicht jedes unerwiinschte Behandlungser-
gebnis stellt einen Behandlungsfehler dar und begriin-
det Ersatzanspriiche des Patienten. Eine Ausnahme
besteht nur dann, wenn aus Ihrer Sicht ein erkennba-
rer Behandlungsfehler vorliegt, der sich auf den kon-
kreten Gesundheitszustand auswirken kann. Hier sind
Sie verpflichtet, den Kontakt zum Patienten aufzuneh-
men, den Handlungsbedarf offenzulegen und mitihm
die notwendigen Mafinahmen zur Abwendung von Ge-
fahren abzustimmen.

Antworten Sie auf Vorwiirfe ausschliefdlich aus medi-
zinischer Sicht. Die rechtliche Beurteilung, die Prii-
fung moéglicher Schadensersatzpflichten sowie die Be-
wertung etwaiger Haftung ist allein die Aufgabe Ihres
Haftpflichtversicherers.

Das weitere Vorgehen vereinbaren

Kliren Sie mit dem Patienten konkret das weitere Vor-
gehen. Erkliren Sie ihm das Ergebnis der bisherigen
Behandlung und die medizinischen Optionen. Der Pa-
tient als medizinischer Laie benétigt Ihre Hilfe.

Nicht immer kann eine Ubereinstimmung erreicht
werden. Allein das Bemiihen um eine einvernehmli-
che Lésung und eine Erlduterung gegeniiber dem Pa-
tienten wirkt deeskalierend. Wenn der Patient weiteren
Klarungsbedarf duflert oder Schadenersatzanspriiche
ankiindigt, informieren Sie unverziiglich Ihren Haft-
pflichtversicherer. Dieser entscheidet liber das weite-
re Vorgehen. Beispielsweise kann er kldren lassen, ob
ein Behandlungsfehler vorliegt.

2. Das Gespréach zeitnah dokumentieren

Dokumentieren Sie das Gespriach unverziiglich. Damit
stellen Sie sicher, dass Sie alles Wichtige erfasst haben.
Diese Gespriachsdokumentation fiigen Sie bitte der Pa-
tientenakte bei. So kdnnen Sie spiter an das Gesprich
ankniipfen oder die Aufzeichnung als Erinnerungs-
stiitze verwenden. Im Hinblick auf etwaige Herausga-
beanspriiche des Patienten sollte das Gespriach neut-
ral dokumentiert werden.

Halten Sie insbesondere Folgendes fest

- Wann und wie lange haben Sie das Gespréch gefiihrt?
Welche Personen waren an dem Gesprich beteiligt?
Was waren die wesentlichen Inhalte des Gespréachs?
Mit welchem Ergebnis haben Sie das Gespréch beendet?
Welche Absprachen haben Sie getroffen?

3. Der Anforderung auf Einsichtnahme/
Herausgabe der Krankendokumentation
nachkommen

Jeder Patient hat das Recht, seine Krankendokumenta-
tion einzusehen und Kopien zu erhalten. Gemify DSG-
VO haben die Patienten einen Anspruch auf eine kos-
tenlose erste Kopie ihrer Behandlungsunterlagen. Bit-
te liberlassen Sie aus Beweisgriinden keine Originale.
Reagieren Sie freundlich und ziigig auf solche Anfra-
gen, ohne diese als Provokation aufzufassen. Bei Anfra-
genvon Anwélten oder Angehorigen benétigen Sie eine
Schweigepflichtentbindungserklarung des Patienten.
Diese sollte aus Beweiszwecken schriftlich vorliegen.

9
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B. Die Kommunikation mit anderen

Beteiligten

Uber Social Media oder durch Pressevertreter
werden Anfragen gestellt

Kommunikation tiber Soziale Medien beschleunigt Pro-
zesse und schafft damit (vermeintlich) Zeitersparnis -
verleitet aber auch zu vorschnellen Reaktionen. Aus-
sagen zu individuellen Behandlungsverldaufen oder gar
Vorwiirfen gehoren ausschliefilich in den geschiitz-
ten Rahmen der drztlichen Beratung — 6ffentliche Stel-
lungnahmen kdnnen rechtliche und berufsethische Ri-
siken bergen. Deswegen sollen Arzte sich zu solchen
Sachverhalten 6ffentlich nicht dufdern. Gleiches gilt
fiir AuRerungen gegeniiber Medienvertretern sowie in
Bewertungsportalen.

Wir empfehlen in diesen Fillen, Ihren Haftpflichtver-
sicherer zu informieren.

Der Patient, sein Anwalt oder ein
Sozialversicherungstrager machen Anspriiche
geltend

Wenn ein Patient, ein Anwalt oder ein Sozialversiche-
rungstriger Schadenersatzanspriiche stellt, informie-
ren Sie Ihren Haftpflichtversicherer unverziiglich. Der
Versicherer wird unter Beachtung der datenschutz-
rechtlichen Anforderungen eine Schweigepflichtent-
bindungserkldrung einholen und Sie im Nachgang auf-
fordern, relevante Unterlagen und eine Stellungnahme
zu libermitteln. Fiihren Sie ab diesem Zeitpunkt keine
eigene Korrespondenz mehr mit den Beteiligten.

Die Gutachterkommission/Schlichtungsstelle
meldet sich

Das Schlichtungsverfahren kann in geeigneten Fallen
eine sinnvolle Mdglichkeit fiir eine Befriedung bieten
und so zur Vermeidung von Gerichtsprozessen beitra-
gen. Wenn Sie von einer Schlichtungsstelle erfahren,
dass ein Patient die Uberpriifung eines Behandlungs-
geschehens beantragt hat, informieren Sie umgehend
Ihren Haftpflichtversicherer und stimmen Sie mitihm
das weitere Vorgehen ab.

Sie erhalten Post vom Gericht

Die Zustellung einer Klage erfolgt immer direkt an den
Arzt und/oder das Krankenhaus. Das weitere Vorge-
hen ist Sache Ihres Haftpflichtversicherers. Leiten Sie
daher die Klage inklusive des Briefumschlags sofort
an den Haftpflichtversicherer weiter. Es laufen Fris-
ten von oft nur zwei Wochen, in denen sich der vom
Versicherer beauftragte Rechtsanwalt bei Gericht be-
stellt haben muss. Arbeiten Sie mit ihm wihrend des
Verfahrens zusammen, damit er Sie im Prozess erfolg-
reich vertreten kann.

Wichtig: Dem Haftpflichtversicherer ist per Gesetz
bei Anspruchserhebung die Verfahrenshoheit und da-
mit die Prozessfiihrung zugewiesen. Mit der Durch-
fithrung aller erforderlichen Mafnahmen erfiillt er
sein vertragliches Leistungsversprechen aus dem
Versicherungsvertrag.

Endet der Prozess mit einer Zahlungsverpflichtung, so
libernimmt der Haftpflichtversicherer im Rahmen der
Versicherungssumme den festgesetzten Betrag zuziig-
lich der Gerichts- und Anwaltskosten.

Post vom Gericht zu bekommen kann auch bedeuten,
dass Thnen ein Mahnbescheid, ein Prozesskostenhil-
feantrag, eine Streitverkiindung oder der Antrag auf
Durchfiihrung eines selbststdndigen Beweisverfahrens
zugestellt wird. In all diesen Féllen wird Ihnen Ihr Haft-
pflichtversicherer weiterhelfen und alles Weitere fiir
Sie veranlassen.

Die Polizei steht vor der Tiir

Sollten ein Patient oder ein Angehoriger eine Strafan-
Zeige erstatten, miissen Sie damit rechnen, dass die
Staatsanwaltschaft Ermittlungen gegen Sie einleitet.
Die Staatsanwaltschaft wird zur weiteren Klirung in der
Regel die Behandlungsunterlagen beschlagnahmen.

Obgleich die allermeisten Ermittlungsverfahren wegen
des Verdachts auf Behandlungsfehler wieder eingestellt
werden, ist ein solches Verfahren fiir den Betroffenen
erfahrungsgemaf liberaus belastend.
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Sollten Polizeibeamte mit einem Durchsuchungs-
beschluss in Thren Praxisriumen bzw. in Ihrem
Krankenhaus erscheinen, so beachten Sie folgende
Verhaltenshinweise:

Sehen Sie sich den Durchsuchungsbeschluss an und
lassen Sie ihn sich aushindigen, ebenso eine Visiten-
karte des zustindigen Polizeibeamten.

Fertigen Sie von allen herauszugebenden Dokumenten
zuvor Kopien an.

Aufern Sie sich nicht zu den erhobenen Vorwiirfen,
sondern verweisen Sie darauf, dass ein Verteidiger sich
schriftlich dufdern wird.

Benachrichtigen Sie unverziiglich den
Haftpflichtversicherer.

Esist ratsam, dass Sie einen Strafverteidiger hinzuzie-
hen, damit dieser Akteneinsicht nimmt.

Ihr Haftpflichtversicherer unterstiitzt Sie gern bei der
Auswahl eines geeigneten Anwalts. Denn es ist wich-
tig auch im Strafverfahren die medizinrechtliche Ex-
pertise einzubringen.

Ob die Kosten fiir die Strafverteidigung vom Versiche-
rungsschutz umfasst sind, ergibt sich aus Ihrem Versi-
cherungsvertrag. Nicht vom Versicherungsschutz um-
fasst sind mogliche Geldstrafen.

Ein berufsrechtliches Verfahren wird gegen Sie
eingeleitet

Neben einer strafrechtlichen Verfolgung kann eine Pa-
tientenbeschwerde auch zu berufsrechtlichen Verfah-
renvor der Arztekammer oder der Approbationsbehor-
de fithren. Die in diesem Zusammenhang entstehenden
Verfahrenskosten sind grundsétzlich nicht vom Versi-
cherungsschutz umfasst. Sollte Ihnen eine anwaltli-
che Vertretung im Einzelfall sinnvoll erscheinen, un-
terstiitzt Sie Thr Haftpflichtversicherer gern bei der
Auswahl eines geeigneten Anwaltes.

Sollten Sie weitere Fragen haben, wenden Sie sich
gern an lhren Haftpflichtversicherer.
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