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UPD IM UBERBLICK

BERATUNGSWEGE, KANALE UND BERATUNGSTHEMEN
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Blrgernah — Erreichbar — Qualifiziert
Die Patientenberatung berat auf verschiedenen Kanéalen

UPD ist personlich, telefonisch, via
App, schriftlich und online far
Ratsuchende erreichbar

UPD steht Ratsuchenden 80 Stunden
wochentlich telefonisch zur Verfligung

(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
regelmaliiger Prasenz in mehr als 100
Stadten und Gemeinden
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Vorführender
Präsentationsnotizen
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Blrgernah — Erreichbar — Qualifiziert
Die Patientenberatung bietet Beratungsqualitat auf nachhaltiger Basis

= Die Fachkompetenz der UPD garantiert ein
Team aus juristischen und medizinischen
Fachkraften, Apothekern, Juristen und
Facharzten

= Beratung zu (sozial-) rechtlichen und
medizinischen Fragen und Anfragen von
Ratsuchenden

evidenzbasiert,
leitliniengerecht,
neutral und unabhangig

= Einsatz eines zentrales Wissensmanagement-
System sichert Qualitat auf nachhaltiger Basis

= Muttersprachliche Erreichbarkeit und Beratung
an 64 Stunden in der Woche fir vulnerable
Zielgruppen
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Blrgernah — Erreichbar — Qualifiziert
Nutzung der Beratungskanale der Patientenberatung - Rechtsfragen dominieren

= Allgemeine Anfrage

= Medizinische Anfrage

® Rechtsberatung

Zeitraum:01.01.2017 - 31.12.2017, n =154.921 (alle Beratungen)


Vorführender
Präsentationsnotizen
43% Arbeitnehmer
1/3 Renter
17,5% Erwerbslose
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Blrgernah — Erreichbar — Qualifiziert
Nutzung der Beratungskanale der Patientenberatung - Rechtsfragen dominieren

BERATUNGSKANALE
Schriftliche Personliche
Beratung Beratung Online
0,5% 5,8% Beratung

6%

Telefonische
Beratung

87,7%

~_

Zeitraum: 01.01.2017 — 31.12.2017, n=154.921 (alle Beratungen)


Vorführender
Präsentationsnotizen
43% Arbeitnehmer
1/3 Renter
17,5% Erwerbslose
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Blrgernah — Erreichbar — Qualifiziert
Beratungen in Nordrhein-Westfalen im Jahr 2017

Beratungsstelle
in Dortmund

Beratungsstelle
in Duisburg

Beratungsstelle in

Beratungsstelle v Bielefeld
. . 2 {Hannover .
in KAln : - T
& Dortmund °
ottingen .
Leipzig
Erturt Nordrhein-Westfalen:
e 20.360 Beratungen insgesamt*
s T Vs 1275 personliche Beratung*
4 Mobile Beratung: e " 6.3% Anteil personlicher
Hamm, Lippstadt, Paderborn, ® Saacbrocken i iaiiwast Beratung*
Minster, Wuppertal, i
Dusseldorf, Monchengladbach, Stutegert ¢
Aachen, Duren, Siegen, Frelburg e
Winterberg, Brilon im Breisgau _\/
Konstan:

\ Iserlohn j

*Zeitraum: 01.01.2017 - 31.12.2017, PLZ: 32,33,48,45,46,44,47,59,58,40,42,57,51,50,52,41, n = 154.921 (alle Beratungen), 7
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FEEDBACK DURCH MONITOR

GESETZLICHER AUFTRAG & BERATUNGSDOKUMENTATION
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Individuelle Beratung, gesammelte Rickmeldung
Der Patientenmonitor zeigt, wie Patienten das Gesundheitssystem subjektiv erleben

» Sozialgesetzbuch (SGB) Funftes Buch (V), § 65b Forderung von Einrichtungen zur Verbraucher- und
Patientenberatung:

= Der Spitzenverband Bund der Krankenkassen fordert Einrichtungen, die Verbraucherinnen und Verbraucher sowie

Patientinnen und Patienten in gesundheitlichen und gesundheitsrechtlichen Fragen qualitatsgesichert und kostenfrei
informieren und beraten,

=mit dem Ziel, die Patientenorientierung im Gesundheitswesen zu starken und

= Problemlagen im Gesundheitssystem aufzuzeigen.”

= Sichert nachhaltig Beratungsqualitat

= Liefert Daten fir Riickmeldung zu Problemlagen im
System

= Generiert Kennzahlen fur fortlaufendes Controlling der
operativen Arbeit

DATENBASIS (154.000 Beratungen)

» Erkenntnisse stehen Leistungserbringern, Kostentragern,
Politik und Offentlichkeit zur Verfligung

DOKUMENTATION & ANALYSE = Ziel: Verbesserungen kdnnen auf den Weg gebracht
werden


Vorführender
Präsentationsnotizen
Heutiges Ziel: 
subjektives Feedback
Problemlagen aus Sicht des Patienten
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NETZWERKEN
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Arbeit mit und in Netzwerken i1st Teil des
Beratungsauftrags

o Eine gute Vernetzung der UPD mit den Akteuren im
Gesundheitswesen starkt die Beratungsqualitat und fuhrt zu
einem besonders effizienten Mitteleinsatz, weil dadurch
qualifizierte, lokal passende Verweise und Kooperationen sowie ——
eine Vermeidung von Doppelstrukturen ermdglicht werden. verbénde

o Neben dem Beratungsauftrag hat die UPD auch den gesetzlichen
Auftrag, Missstande im Gesundheitswesen aufzuzeigen und o
die Patientenorientierung im Gesundheitswesen zu starken. Patienten- Stake- Ratsiicher

. . . . vertreter holder d
Diesem Auftrag kann die UPD nachkommen, indem sie das -
Beratungsgeschehen systematisch dokumentiert, Problemlagen
identifiziert und aufbereitet und Hinweise und Empfehlungen an die

Akteure des Gesundheitswesens Ubermittelt. Politik und
Verwaltung
o Dementsprechend sind fir die Arbeit der UPD neben den B/e*rrj%gvﬁr_
Ratsuchenden verschiedene Stakeholder des bande

Gesundheitssystems von Interesse, die selbst ebenfalls
meistens ein (6ffentliches oder politisches) Interesse an der UPD
haben.


Vorführender
Präsentationsnotizen
Heutiges Ziel: 
subjektives Feedback
Problemlagen aus Sicht des Patienten
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Warum Netzwerkarbeit die Beratung verbessert?

e  Weil wir Ratsuchenden eine bestmdgliche Beratung und
dem Gesundheitssystem eine effizient arbeitende
Patientenberatung bieten wollen:

=  Wir wollen Ratsuchende bei Bedarf an andere
indikationsspezifische Patientenberatungsstellen verweisen

=  Wirwollen, dass Ratsuchende unsere regionalen Angebote
kennen und dass Selbsthilfegruppen ihre Mitglieder auf unser
Angebot aufmerksam machen

=  Wir wollen Doppelstrukturen vermeiden

e  Weil wir fr die UPD einen héchstméglichen Bekanntheits-
und Akzeptanzgrad erreichen wollen, wozu gerade die
Multiplikatoren vor Ort beitragen kdnnen


Vorführender
Präsentationsnotizen
Heutiges Ziel: 
subjektives Feedback
Problemlagen aus Sicht des Patienten
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Netzwerken: Zielgruppen

e Politik/Bundesverbande/ Landespolitik, ———
Kommunalpolitik, Kommunalverwaltung
Kommunal-
e Bundesverbande und bundesweite Einrichtungen verwaltung

e |nfo- und Kontaktstellen im Rahmen der Selbsthilfe
e Regionale Beratungsstellen

e Lokale Medien von Netzwerkinstitutionen

e Akteure der vulnerablen Zielgruppen

e Wissenschaftliche Organisationen


Vorführender
Präsentationsnotizen
Heutiges Ziel: 
subjektives Feedback
Problemlagen aus Sicht des Patienten
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Netzwerken: Bielefeld

» Selbsthilfe-Kontaktstelle Bielefeld

Kommunal-

« Demenz Servicezentrum Region Ostwestfalen-Lippe
verwaltung

« pro familia

l’

» Pflegestltzpunkt Bielefeld
« Der PARITATISCHE, Kreisgruppe Bielefeld
* VPE — Verein Psychiatrie-Erfahrener Bielefeld e.V.

« Patienten-Informations-Zentrum (P1Z) Klinikum Mitte
« Selbsthilfe Viktoria e.V.

» Selbsthilfe bei Brustkrebs - Kraftvoll weitergehen +Lebensfreude - ja klar

» Trotz.dem — Selbsthilfegruppe fur Frauen mit und nach Krebserkrankungen

* Gesundheits-, Veterinar- und Lebensmitteliberwachungsamt


Vorführender
Präsentationsnotizen
Heutiges Ziel: 
subjektives Feedback
Problemlagen aus Sicht des Patienten
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SERVICE
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SERVICE: Die Mobile Beratung
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Region Nordost:
2 Routen, 34 Stadten

Region Westen
2 Routen, 33 Stadten

Region Siiden
3 Routen, 38 Stadten

Wie kdnnen wir lhnen |
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Das UPD — Mobil

Die UPD-Mobile bieten eine personliche Beratungsmaoglichkeit in kleineren
Stadten und landlichen Gebieten
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SERVICE: Keine Sprach-Barrieren in der Beratung

Das gesamte Expertenwissen auch in Russisch und Turkisch

Professionelle Simultan-Ubersetzung lasst
alle Experten und alle Vor-Ort-Berater
Jliefdend russisch und turkisch sprechen”

= Schriftlichen und digitale Angebote auch in
Russisch und Turkisch

= Beratung im Zeitraum Montag-Samstag
von 8-18 Uhr moglich

= Start eines Pilotprojektes ,arabische
Beratung® SEIT Mai 2016; Dienstag von 11-
13 Uhr und Donnerstag von 17-19 Uhr

18
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SERVICE: Die neue UPD-App

seses ATET 5 . 9:41AM @ 7 @ 100% N W s |weeee ATRT = . 2:471 AM @ + @ 100% .

PR Unabhingige | £ zuriick Neue Anfrage
l' Patientenberatung /
Deutschland | UPD _- - *,

Kostenlose telefonische

Beratung

Ir,.% o _. & 9

Persdnliche Dokumente
ubermitteln Kostenloser Rickruf zu einem

Uberblick Gber bereits Geben Gie lhre Talefarpummer
gestellte Anfragen ind wahlen Si

&
UPD-Beratungsstellen
in lhrer Nahe

Neuigkeiten rund um die Themen lhr Wunschtermin N
Gesundheit, Recht und Leben

G'J

;’"A/'
Wissenswertes
Unabhéangig. Neutral. Kompetent. zu lhrer UPD
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Vielen

Dan
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