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                       Editorial 

()*'+,*%&!
!
.FGH!IFFGHJF!&FKFHLMMFM!NMO!&FKFHP!
!
QN!5FILMM!OFH!QNHRSTULFIFMOFM!@VHOFH<
WGXKF!KJXMO!OLF!3MXYGZMILIF!/XJLFMJFM<
YFHXJNMI!*FNJKSGUXMO![3/*\!]^H!FLMFH!
IH^_FM!%N`IXYFa!*FH!.SGHLJJ!]^b!B^OFUU<
]FHKNSG!QNH!,FIFU]FHK^HINMI!bNKKJF!
XNSG!XN`!OFH!^WFHXJL]FM!)YFMF!]^UUQ^IFM!
cFHOFMD!*LF!3/*!bNKKJF!KLSG!IFcLKKFH<
bX_FM!]^b!/H^J^JdW!QNH!.FHLFMHFL`F!
FMJcLSTFUMP!Nb!OFb!%MKWHNSG!XM!FLM!%M<
IFY^J!OFH!,FIFU]FHK^HINMI!IFbZ_!e!C;Y!
.65!7!IFHFSGJ!cFHOFM!QN!TVMMFMD!
!
$LMJFH!NMK!ULFIFM!`RM`!fXGHF!,FIFUYFJHLFY!
NMO!OLF!3/*!GXJ!FLMF!)MJcLSTUNMI!]^UU<
Q^IFMP!OLF!bXM!bLJ!OFH!:YFHKSGHL`J!g/H^<
`FKKL^MXULKLFHNMIh!YFJLJFUM!TVMMJFD!*XYFL!
ILMI!FK!Nb!OLF!2FLJFHFMJcLSTUNMI!FLMFH!
G^SGT^bWUFiFMP!WFHK^MFMYFQ^IFMFM!
*LFMKJUFLKJNMIP!`RH!OLF!FK!M^SG!TFLMF!
&FGHYRSGFH!NMO!BFJG^OFMcFHTF!ILYJD!*LF!
3/*!GXJ!cZGHFMO!OLFKFH!=FLJ!BFJG^OFM!
FMJcLSTFUJP!.JXMOXHOK!OF`LMLFHJ!NMO!OXYFL!
XNSG!OLF!@HXIF!MXSG!OFH!)``LQLFMQ!OFH!
5FHXJNMI!MLFbXUK!XN_FH!%SGJ!IFUXKKFMD!
!
*FH!]^HULFIFMOF!5FHLSGJ!`XKKJ!OLF!]LFUFM!
%HYFLJKYFHFLSGF!NMO!$XMOUNMIK`FUOFH!QN<
KXbbFMP!OLF!NMK!LM!OFM!UFJQJFM!`RM`!fXG<
HFM!YFKSGZ`JLIJ!GXYFMD!3MO!FH!FHUZNJFHJP!
cFUSGF!)``FTJF!NMO!2LHTNMIFM!cLH!XNK<
bXSGFM!T^MMJFMD!%b!)MOF!OFH!@VHOFH<
WGXKF!bVSGJFM!cLH!NMK!OFH!@HXIF!OFH!
2LHTKXbTFLJ!KJFUUFMD!2XK!T^MMJFM!cLH!`RH!
OLF!/XJLFMJLMMFM!NMO!/XJLFMJFM!FHHFL<
SGFM0!*XK!LKJ!OLF!@HXIFP!OLF!NMK!HRSTYUL<
STFMO!YFKSGZ`JLIJ!NMO!Nb!OLF!FK!LM!NMKF<
HFb!IFKFJQULSGFM!%N`JHXI!ILMID!!
!
*LF!@VHOFHNMI!NMKFHFK!5FHXJNMIK]FH<
YNMOK!FMOFJ!Xb!(8D!*FQFbYFH!>j8;D!"b!
,XGbFM!FLMFK!FNH^WXcFLJFM!7FHIXYF<
]FH`XGHFMK!cNHOF!OFH!=NKSGUXI!`RH!OLF!
2XGHMFGbNMI!OFK!IFKFJQULSGFM!%N`JHXIK!

OFK!e!C;Y!.65!7!FLMFb!XMOFHFM!5LFJFH!
FHJFLUJD!#XJRHULSG!YFOXNFHM!cLH!OLFKF!)MJ<
KSGFLONMIP!bVSGJFM!NMK!XYFH!`RH!OXK!YLK<
UXMI!LM!NMKFHF!%HYFLJ!IFKFJQJF!7FHJHXNFM!
YFOXMTFMD!!

%NSG!cFMM!OLF!HFIL^MXUFM!5FHXJNMIK<
KJFUUFM!OFH!3/*!MNM!KSGULF_FM!NMO!OFH!
5FHXJNMIKXN`JHXI!TRM`JLI!]^M!FLMFb!XM<
OFHFM!%MYLFJFH!cXGHIFM^bbFM!cLHOa!2LH!
IUXNYFMP!OXKK!cLH!bLJ!NMKFHFH!NMXYGZM<
ILIFM!/XJLFMJFMYFHXJNMI!FJcXK!YFcFIFM!
T^MMJFMD!*X]^M!GXMOFUJ!OLFKFH!%Y<
KSGUNKKYFHLSGJD!

BLJ!`HFNMOULSGFM!6HR_FM!

!
 

Stephanie Jahn leitete 
als Geschäftsführerin 

der UPD gGmbH zuletzt 
die Bundesgeschäfts- 

stelle in Berlin 
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                       Ratlose Patienten? 

Komplexe!Gesundheitsversorgung!

Ratlose!Patienten?!
!

Womit!sollte!ein!Abschluss8
bericht!der!unabhängigen!Patien8
tenberatung!beginnen,!wenn!
nicht!mit!der!Perspektive!der!Pa8
tientinnen!und!Patienten?!In!den!
mehr!als!440.000!Beratungsge8
sprächen!der!zurückliegenden!
Förderphase!konnten!wir!ihre!
Anliegen,!Sorgen!und!Nöte!ken8
nenlernen.!

Wenn!Sie!jetzt!Ihre!Augen!schlie<
ßen!und!sich!vorstellen,!Patient!zu!
sein,!ruft!dieser!Gedanke!sicherlich!
keine!positiven!Gefühle!hervor.!
Vielleicht!denken!Sie!an!die!
Schmerzen!nach!einem!Sportunfall,!
erinnern!sich!an!einen!Aufenthalt!
im!Krankenhaus!oder!finden!sich!in!
Gedanken!im!Wartezimmer!wieder.!!

Wir!alle!begeben!uns!früher!oder!
später!in!das!System!der!gesund<
heitlichen!Versorgung.!Vielleicht!
läuft!alles!glatt!und!wir!werden!
schnell!wieder!gesund.!Manchmal!
aber!auch!nicht.!Dann!sind!wir!in!
unserem!jetzigen!Gesundheitssys<
tem!stark!gefordert!und!benötigen!
dabei!eine!Vielzahl!an!Ressourcen,!
Wissen,!Fähigkeiten!und!Fertigkei<
ten.!!

„Vorzeigepatienten“!
So!wäre!das!Idealbild:!Moderne!
und!mündige!Patienten!treffen!The<
rapieentscheidungen!auf!der!Basis!
des!besten!verfügbaren!Wissens!

gemeinsam!mit!ihrer!Ärztin!oder!ih<
rem!Arzt.!Sie!übernehmen!Verant<
wortung!für!die!eigene!Gesundheit!
und!nehmen!eine!aktive!Rolle!im!
Behandlungsgeschehen!ein.!Den!
einzelnen!Akteuren!der!gesundheit<
lichen!Versorgung!begegnen!sie!
auf!Augenhöhe.!Sie!kennen!ihre!
Ansprüche!und!Rechte!als!Patient!
und!können!sie!auch!einfordern!
und!durchsetzen.!!

Hürden!
Leider!sieht!die!Realität!oft!anders!
aus.!In!den!Beratungsgesprächen!
der!zurückliegenden!Förderphase!
zeigt!sich!einmal!mehr,!dass!viele!
Patientinnen!und!Patienten!mit!den!
Anforderungen!des!Systems!über<
fordert!sind.!Auf!ihren!Versor<
gungspfaden!stoßen!sie!auf!Prob<
leme,!Widerstände!und!Interes<
senkonflikte,!die!sie!nicht!bewerten!
und!einschätzen!können.!Sie!müs<
sen:!

•! Therapieentscheidungen!!!!!!
fällen,!!

•! Informationen!bewerten,!

•! bürokratische!Hürden!über<
winden,!

•! geeignete!Ärzte!oder!Kran<
kenhäuser!auswählen,!

•! Therapievorgaben!befolgen,!

•! Nebenwirkungen!bewerten!
und!!

•! möglicherweise!auch!finanziel<
le!Belastungen!tragen.!!

Komplexität!
Die!Gesamtlast!dieser!Anforde<
rungen!steigt!nicht!selten!mit!dem!
Schweregrad,!der!Dauer!und!der!
Zahl!der!Erkrankungen.!Angesichts!
der!Veränderungen!des!Krankheits<
spektrums!und!der!Zunahme!von!
Multimorbidität!steigt!auch!die!
Komplexität!der!Versorgung.!So!ist!
es!auch!nicht!verwunderlich,!dass!
sich!immer!mehr!Patientinnen!und!
Patienten!mit!unserem!zunehmend!
komplexen!System!überfordert!füh<
len.!Die!Erkenntnisse!zur!Gesund<
heitskompetenz!in!der!deutschen!
Bevölkerung!zeigen!außerdem,!
dass!viele!Menschen!Probleme!ha<
ben,!gesundheitsrelevante!Informa<
tionen!zu!verstehen,!zu!verarbeiten!
und!umzusetzen.!
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                       Die Antwort lautet UPD 

"MKJLJNJL^MXULKLFHJF!/XJLFMJFMYFHXJNMI!

P*/!4#'<+,'!&%7'/'!Q0P!
!

R*'!)/,!(*#SE$,7#:!)/.!T!UV5!
HWC!K!*3!X%$,!YAAZ!<7,)/#!)*/!
:/./'D&*6$/#!-%$3/#5/)*#:7#8
:/#!SE,!/*#/!#/7',%&/!7#)!7#%58
$9#:*:/!0%'*/#'/#5/,%'7#:!*#!
:/.7#)$/*'&*6$/#!7#)!:/.7#)8
$/*'.,/6$'&*6$/#!F,%:/#!:/.6$%S8
S/#![!D7#96$.'!*3!-%$3/#!/*#/.!
R+)/&&?/,.76$.!7#)!./*'!YAZZ!%&.!
-/:/&&/*.'7#:!)/.!SE#S'/#!H+D*8
%&:/./'D576$.B!

=LFU!OLFKFH!@VHOFHNMI!XNK!BLJJFUM!
OFH!IFKFJQULSGFM!?HXMTFM]FH<
KLSGFHNMI!cXH!NMO!LKJ!FKP!OLF!/XJL<
FMJFM^HLFMJLFHNMI!QN!KJZHTFM!NMO!
/H^YUFbUXIFM!Lb!6FKNMOGFLJK<
KdKJFb!XN`QNQFLIFMD!!

=NH!,FXULKLFHNMI!OLFKFH!=LFUKFJQNMI!
GXJJFM!OHFL!IH^_F!+HIXMLKXJL^MFM!
bLJ!UXMIkZGHLIFH!)H`XGHNMI!XN`!OLF<
KFb!6FYLFJ!OLF!3MXYGZMILIF!/XJL<
FMJFMYFHXJNMI!*FNJKSGUXMO!XUK!
IFbFLMMRJQLIF!6bY$!LMK!&FYFM!
IFHN`FMa!!

!! OFH!.^QLXU]FHYXMO!7O?!!

!! OFH!7FHYHXNSGFHQFMJHXUF!5NM<
OFK]FHYXMO!

!! OFH!7FHYNMO!NMXYGZMILIF!/X<
JLFMJFMYFHXJNMI!!

*LF!3/*!I6bY$!YLUOFJF!IFbFLM<
KXb!bLJ!LGHFM!6FKFUUKSGX`JFHM!NMO!
HFIL^MXUFM!'HZIFH^HIXMLKXJL^MFM!
OFM!7FHYNMO!OFH!3MXYGZMILIFM!
/XJLFMJFM<YFHXJNMI!*FNJKSGUXMO!
[3/*\D!

!

!

!

47S!)/,!H/*'/!)/,!!!!!!!!
0%'*/#'/#!
*LF!3/*!]FHKJXMO!KLSG!XUK!&^JKFP!
2FIcFLKFH!NMO!5FHXJFH!LM!FLMFb!
6FKNMOGFLJKcFKFMP!OXK!ONHSG!]LFUF!
%TJFNHFP!NMJFHKSGLFOULSGFM!%N`IX<
YFM!NMO!JFLUcFLKF!NMJFHKSGLFOULSGF!
=LFUF!NMO!"MJFHFKKFM!IFWHZIJ!LKJD!
,XJKNSGFMOF!FHGLFUJFM!"M`^HbXJL^MP!
5FHXJNMI!NMO!3MJFHKJRJQNMI!l!`HFL!
]^M!OFM!"MJFHFKKFM!OFH!?HXMTFM<
TXKKFMP!OFH!&FLKJNMIKFHYHLMIFHP!OFH!
"MONKJHLF!NMO!XMOFHFM!%TJFNHFMD!!

*XONHSG!K^UUJFM!5FJH^``FMF!UFLSGJFH!
KXSGIFHFSGJF!)MJKSGFLONMIFM!JHF`<
`FM!TVMMFMP!LM!?^M`ULTJKLJNXJL^MFM!
NMJFHKJRJQJ!NMO!LM!LGHFH!/^KLJL^M!XUK!
FLIFM]FHXMJc^HJULSGF!'FLUMFGbFHLM<
MFM!NMO!'FLUMFGbFH!Lb!6FKNMO<
GFLJKcFKFM!IFKJZHTJ!cFHOFMD!
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§ 65b SGB V: Förderung von Einrichtungen zur 
Verbraucher- und Patientenberatung 
 
(1) Der Spitzenverband Bund der Krankenkassen för-
dert Einrichtungen, die Verbraucherinnen und Ver-
braucher sowie Patientinnen und Patienten in ge-
sundheitlichen und gesundheitsrechtlichen Fragen 
qualitätsgesichert und kostenfrei informieren und be-
raten, mit dem Ziel, die Patientenorientierung im Ge-
sundheitswesen zu stärken und Problemlagen im Ge-
sundheitssystem aufzuzeigen. Der Spitzenverband 
Bund der Krankenkassen darf auf den Inhalt oder den 
Umfang der Beratungstätigkeit keinen Einfluss neh-
men. Die Förderung einer Einrichtung zur Verbraucher- 
und Patientenberatung setzt deren Nachweis über ihre 
Neutralität und Unabhängigkeit voraus. [...] 
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                       Die Antwort lautet UPD 

!

\/&/S+#*.6$;!+#&*#/;!!!
?+,!],'!
*XK!%MIFY^J!OFH!3/*!HLSGJFJF!KLSG!
XM!XUUF!BFMKSGFMP!OLF!3MJFH<
KJRJQNMI!YFL!@HXIFM!NMO!/H^YUFbFM!
LM!=NKXbbFMGXMI!bLJ!LGHFH!IF<
KNMOGFLJULSGFM!7FHK^HINMI!YFMVJLI<
JFM!!!NMXYGZMILI!OX]^MP!^Y!KLF!IF<
KFJQULSGP!WHL]XJ!^OFH!MLSGJ!]FHKLSGFHJ!
cXHFMD!,XJKNSGFMOF!FHGLFUJFM!5F<
HXJNMI!YNMOFKcFLJ!JFUF`^MLKSGP!Lb!
"MJFHMFJ!NMO!]^H!+HJ!LM!>8!HFIL^MX<
UFM!5FHXJNMIKKJFUUFMD!!

:YFH!FLIFMK!FLMIFHLSGJFJFP!YNM<
OFKcFLJF!$^JULMF<#NbbFHM!K^cLF!
XM!kFcFLUK!OHFL!.JXMO^HJFM!cNHOFM!
OLF!5FHXJNMIKUFLKJNMIFM!XNSG!LM!
JRHTLKSGFH!NMO!HNKKLKSGFH!.WHXSGF!
XMIFY^JFMD!!

*XK!&FLKJNMIKKWFTJHNb!Nb`XKKJF!
LMOL]LONFUUF!"M`^HbXJL^MP!5FHXJNMI!

NMO!5FIUFLJNMI!NMO!YFHRSTKLSGJLIJF!
WKdSG^K^QLXUFP!HFSGJULSGF!NMO!bF<
OLQLMLKSGF!%KWFTJF!]^M!6FKNMOGFLJD!!

0,+S/..*+#/&&
"b!,XGbFM!LGHFK!IFKFJQULSGFM!%N`<
JHXIK!YXNJF!OLF!3/*!FLMF!MXSGGXU<
JLIF!NMO!F``LQLFMJF!5FHXJNMIK<!NMO!
"M`^HbXJL^MKKJHNTJNH!`RH!*FNJKSG<
UXMO!XN`!NMO!^HLFMJLFHJF!KLSG!OXYFL!
LM!FHKJFH!&LMLF!XM!OFM!5FORH`MLKKFM!
NMO!BVIULSGTFLJFM!OFH!/XJLFMJLMMFM!
NMO!/XJLFMJFMD!!

"M!%MTMRW`NMI!XM!OLF!7^HXHYFLJFM!
OFH!B^OFUUWGXKF!cNHOFM!QcLKSGFM!
>j88!NMO!>j8;!WH^`FKKL^MFUUF!
.JHNTJNHFM!IFKSGX``FMP!)``LQLFMQW^<
JFMQLXUF!FHKSGU^KKFM!NMO!MFNF!)H<
TFMMJMLKKF!IFc^MMFMD!6UFLSGQFLJLI!
T^MMJF!OLF!5FIUFLJ`^HKSGNMI!XM<
GXMO!]^M!'FKJXMHN`FM![$LOOFM<

AULFMJ<'FKJK\!FLMF!cFLJFHF!NMO!T^M<
JLMNLFHULSGF!.JFLIFHNMI!OFH!5FHX<
JNMIKmNXULJZJ!]FHQFLSGMFMD!!

=Nb!.JLSGJXI!Xb!(jD!fNML!>j8;!cX<
HFM!4j!5FHXJFHLMMFM!NMO!5FHXJFH!`RH!
OLF!3/*!Lb!)LMKXJQD!"M!OFH!=FLJ!QcL<
KSGFM!>j88!NMO!>j8;!`RGHJFM!KLF!
HNMO!-jjDjjj!5FHXJNMIKIFKWHZSGF!
l!NMO!GXYFM!OXYFL!QNIFGVHJP!.LJNX<
JL^MFM!FMJcLHHJP!HFSGFHSGLFHJP!"M`^H<
bXJL^MFM!]FHbLJJFUJP!)MJKSGFL<
ONMIKWH^QFKKF!NMJFHKJRJQJP!
b^JL]LFHJ!NMO!FHbNJLIJB!

!
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                 „Wenn es darum geht, neue   
                 und wirklich notwendige  
               Strukturen im Versorgungs-   
         system zu etablieren, war der  
Aufbau der unabhängigen Patienten-
beratung wirklich eine der erfreulichsten, 
erfolgreichsten und am meisten zielge-
richteten Entwicklungen im deutschen 
Gesundheitswesen.“ 
 

Rolf Rosenbrock 
Vorsitzender des Paritätischen Gesamtverbands 
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400.000 
 

In der Zeit zwischen 2011 und 2015 
hat die UPD rund 400.000 Beratungs-
gespräche mit Patientinnen, Patienten 
oder deren Angehörigen geführt. 
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                       Wie wir Beratung verstehen 

6FbFLMKXb!XM!&VKNMIFM!XHYFLJFM!

2*/!<*,!C/,%'7#:!?/,.'/$/#!
!

2*,!?/,.'/$/#!C/,%'7#:!%&.!=,+8
S/..*+#/&&/!>+337#*>%'*?/!C/8
D*/$7#:;!*#!)/,!SE,!)*/!0,+5&/38
.'/&&7#:!)/,!-%'.76$/#)/#!4#'8
<+,'/#!7#)!^G.7#:.</:/!!!!!!!!!
/,%,5/*'/'!</,)/#B!!

#XSG!NMKFHFb!7FHKJZMOMLK!KJZHTJ!
/XJLFMJFMYFHXJNMI!OLF!6FKNMO<
GFLJKT^bWFJFMQ!OFH!,XJKNSGFMOFMP!
]FHbLJJFUJ!IFKNMOGFLJKHFUF]XMJF!"M<
`^HbXJL^MFM!NMO!ILYJ!OXHRYFH!GLM<
XNK!+HLFMJLFHNMIK<P!)MJKSGFLONMIKP!
/UXMNMIK< NMO!UFJQJFMOULSG!$XMO<
UNMIKGLU`FD!*XbLJ!LKJ!/XJLFMJFMYFHX<
JNMI!MLSGJ!MNH!2FLJFHIXYF!]^M!"M<
`^HbXJL^MFMP!K^MOFHM!]LFUbFGH!FLM!
GFU`FMOFH!?^bbNMLTXJL^MKWH^QFKKP!
YFL!OFb!NMJFH!5FHRSTKLSGJLINMI!OFH!
]^HGXMOFMFM!,FKK^NHSFM!FLIFMF!
&VKNMIFM!XTJL]LFHJ!cFHOFMD!!

=LFU!OLFKFK!/H^QFKKFK!LKJ!FKP!,XJ<
KNSGFMOF!LM!NMKFHFb!T^bWUFiFM!
6FKNMOGFLJKKdKJFb!QN!KXSGIFHFSG<

JFM!NMO!LM`^HbLFHJFM!)MJKSGFLONM<
IFM!QN!YF`ZGLIFMP!LGHF!$XMOUNMIK<!
NMO!5FcZUJLINMIKT^bWFJFMQ!QN!
KJZHTFM!NMO!KLF!LM!?^M`ULTJKLJNXJL^<
MFM!QN!NMJFHKJRJQFMD!

\$/+,*/8!7#)!!!!!!!!!!!!!!
3/'$+)/#:/.'E'D'!
3b!LGHFH!=LFUKFJQNMI!IFHFSGJ!cFH<
OFM!QN!TVMMFMP!GXJ!OLF!3/*!LM!OFM!
]FHIXMIFMFM!fXGHFM!FLMF!7LFUQXGU!
NMJFHKSGLFOULSGFH!5FHXJNMIKJGF^<
HLFM!NMO!<bFJG^OFM!XNK!OFH!/Kd<
SG^JGFHXWLF!NMO!OFH!.^QLXUFM!%HYFLJ!
QN!FLMFb!TULFMJFMQFMJHLFHJFM!NMO!LM<
JFHOLKQLWULMZHFM!BFJG^OFMcFHT!OFH!
/XJLFMJFMYFHXJNMI!QNKXbbFMIF<
`RGHJD!6HNMOUXIF!OLFKFK!5FHXJNMIK<
XMKXJQFK!cXH!FLMF!WH^`FKKL^MFUUF!
6HNMOGXUJNMIP!OLF!KLSG!ONHSG!)b<
WXJGLFP!2FHJKSGZJQNMIP!+``FMGFLJ!
NMO!,FKWFTJ!IFIFMRYFH!OFM!,XJ<
KNSGFMOFM!XNKQFLSGMFJFD!!

^/5/#.</&'/#;!!!!!!!!!!!!
0+'/#D*%&/!7#)!!!!!!!!!!!
^G.7#:/#!
"b!=FMJHNb!OFK!YFHXJFHLKSGFM!
$XMOFUMK!KJXMOFM!)bW^cFHbFMJ!
NMO!OLF!LMOL]LONFUUF!.JZHTNMI!OFH!
6FKNMOGFLJKT^bWFJFMQD!*LF!5FHX<
JNMI!^HLFMJLFHJF!KLSG!OXYFL!XM!OFM!
LMOL]LONFUUFM!5FORH`MLKKFMP!7^HKJFU<
UNMIFM!NMO!BVIULSGTFLJFM!OFH!,XJ<
KNSGFMOFMD!"b!.LMMF!]^M!&FYFMK<
cFUJ<!NMO!,FKK^NHSFM^HLFMJLFHNMI!
cXH!OLF!5FHXJNMI!IFTFMMQFLSGMFJ!
ONHSG!.FMKLYLULJZJ!IFIFMRYFH!)H`XG<
HNMIFM!NMO!YLKGFHLIFM!&VKNMIK<!
NMO!5FcZUJLINMIKbNKJFHM!OFH!,XJ<
KNSGFMOFMD!*LF!/XJLFMJLMMFM!NMO!
/XJLFMJFM!cNHOFM!OXYFL!XUK!XTJL]F!
/FHK^MFM!LM!OFM!5FHXJNMIKWH^QFKK!
FLMYFQ^IFMD!

!

!

!

!

!
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!
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                       Wie wir Beratung verstehen 
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„Menschen können ihr Gesundheitspotenzial nur 
dann weitestgehend entfalten, wenn sie auf die 
Faktoren, die ihre Gesundheit beeinflussen, auch 
Einfluss nehmen können.“ 

Ottawa-Charta zur Gesundheitsförderung 

3 Fragen an ... 
 

Prof. Dr. Doris Schaeffer 
 

             Fakultät für Gesundheitswissenschaften an der  
                    Universität Bielefeld 
 
                            Was macht Beratung eigentlich aus? 
  
                                In der modernen Gesellschaft haben sich Beratungsangebote zu den  
                               unterschiedlichsten Fragestellungen und Problemlagen etabliert.  
                             Anlass für die Inanspruchnahme ist für die Ratsuchenden meist  
                           eine nicht mehr überschaubare und eigenständig lösbare Problem- oder  
                        Krisensituation. Beratung als professionelle Interventionsform unter- 
                stützt Ratsuchende dann bei der Entwicklung von Lösungs- und Bewälti- 
       gungsstrategien.  
  

Was unterscheidet Beratung von Information? 
  
Vielerorts hält sich immer noch die Vorstellung, dass Beratung nichts anderes ist als 
Informationsvermittlung. Das wäre jedoch zu kurz gegriffen. Während Information in 
erster Linie auf Wissensweitergabe abzielt, geht Beratung sehr viel weiter und fokus-
siert auf individuelle Lösungsstrategien und Bewältigungskonzepte. Information ist 
dabei nur ein Teil von Beratung, die Problemkonstellationen entflechten und Auswege 
sichtbar werden lassen soll. 
  

Warum reicht es nicht aus, Patienten zu informieren? 
  
Die Studienlage zeigt, dass viele Patienten große Schwierigkeiten haben, gesundheits-
relevante Informationen zu verstehen, zu verarbeiten und vor allem umzusetzen. Bera-
tung kann dabei helfen, Informationen auf den eigenen Lebenskontext zu übertragen 
und in handlungsrelevantes Wissen zu überführen und damit auch 
die Informationskompetenz zu stärken. 

dann weitestgehend entfalten, wenn sie auf die 
Gesundheit beeinflussen, auch 

“ 
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                       Unabhängig und vertrauenswürdig 

*FM!/XJLFMJFM!^GMF!?^bWH^bLKKF!]FHW`ULSGJFJ!

Q#%5$9#:*:!7#)!?/,',%7/#.<E,)*:!
!

C/,%'7#:!*.'!K/,',%7/#..%6$/_!
W7'/!-%'.6$&9:/!7#)!Q#'/,.'E'8
D7#:.%#:/5+'/!5&/*5/#!<*,8
>7#:.&+.;!</##!)*/!C/,%'/,*##/#!
7#)!C/,%'/,!#*6$'!)%.!K/,',%7/#!
)/,!-%'.76$/#)/#!:/#*/`/#B!!

!! "MJFHFKKFMT^M`ULTJF!NMO!=cFL<
`FU!XM!OFH!%N`HLSGJLITFLJ!OFH!
5FHXJNMI!TVMMFM!OLFKF!7FH<
JHXNFMKYXKLK!IF`ZGHULSG!
KSGcZSGFMD!!

!! *FKGXUY!LKJ!OLF!LOFFUUF!NMO!bX<
JFHLFUUF!3MXYGZMILITFLJ!FLMFK!
5FHXJNMIKXMIFY^JK!6HNMO<
]^HXNKKFJQNMI!`RH!FLMF!IFULM<
IFMOF!5FHXJNMIKXHYFLJD!!

!! *LF!3/*!HFXULKLFHJF!LM!OFM!QN<
HRSTULFIFMOFM!fXGHFM!FLM!B^<
OFUU!IFUFYJFH!3MXYGZMILITFLJ!
NMO!#FNJHXULJZJ!l!NMO!FHXHYFL<
JFJF!KLSG!OXbLJ!OXK!7FHJHXNFM!
OFH!,XJKNSGFMOFMD!

N/*#!(*#S&7..!?+#!!!!!!
P,*''/#!
3MXYGZMILIF!5FHXJNMI!OXH`!MLSGJ!
ONHSG!KFTNMOZHF!"MJFHFKKFM!]^M!

?^KJFMJHZIFHMP!&FLKJNMIKFHYHLMIFHM!
^OFH!OFH!"MONKJHLF!RYFHUXIFHJ!cFH<
OFMa!*LF!3/*!LKJ!OLFKFb!IFKFJQUL<
SGFM!3MXYGZMILITFLJKIFY^J!^GMF!
?^bWH^bLKKF!IF`^UIJD!3MO!KLF!GXJ!
,XJKNSGFMOFM!FLMF!KXSGULSG<
^YkFTJL]F!%N`TUZHNMIP!"M`^HbXJL^M!
NMO!5FHXJNMI!IFY^JFMP!OLF!MLSGJ!
ONHSG!*HLJJF!YFKJLbbJ!cNHOF!<!IXMQ!
IUFLSGP!^Y!FK!Nb!`LMXMQLFUUFP!LOFFUUF!
^OFH!^HIXMLKXJ^HLKSGF!/XHJLTNUXH<
LMJFHFKKFM!]^M!FLMQFUMFM!%TJFNHFM!
OFK!6FKNMOGFLJKcFKFMK!ILMID!*XK!
B^JJ^!UXNJFJFa!*LF!3/*!FHIHFL`J!MNH!
/XHJFL!`RH!OLF!/XJLFMJLMMFM!NMO!/X<
JLFMJFM!NMO!KJFUUJ!OFHFM!"MJFHFKKFM!
LM!OFM!BLJJFUWNMTJ!OFH!5FHXJNMID!

a*?*&:/./&&.6$%S'&*6$/!
K/,%#>/,7#:!
2LSGJLIKJF!6HNMOUXIF!`RH!OLFKF!3M<
XYGZMILITFLJ!cXH!OLF!QL]LUIFKFUU<
KSGX`JULSGF!7FHXMTFHNMI!OFH!OHFL!
3/*<6FKFUUKSGX`JFH!NMO!OFH!'HZIFH!
Lb!3/*<7FHYNMOD!.LF!IFGVHFM!
KFUYKJ!^OFH!bLJ!LGHFM!cFKFMJULSGFM!
BLJIULFOFHM!QN!OFM!MXSG!e!8-j`!!!!!
NMO!I!.65!7!XNKIFcLFKFMFM!!!!
bX_IFYULSGFM!+HIXMLKXJL^MFM!QNH!

2XGHMFGbNMI!OFH!"MJFHFKKFM!OFH!
/XJLFMJLMMFM!NMO!/XJLFMJFM!NMO!
KLMO!MXSG!e!8!#HD!C!/XJLFMJFMYFJFL<
ULINMIK]FH^HOMNMI!XUK!NMXYGZMILI!
NMO!MFNJHXU!XNKIFcLFKFMD!

N/*#/!>+33/,D*/&&/#!!!
"#'/,/../#!
%NSG!FMJKSGFLOFMO!`RH!OLF!3MXY<
GZMILITFLJa!*LF!3/*!]FH`^UIJF!TFL<
MFHUFL!T^bbFHQLFUUF!"MJFHFKKFM!l!
FYFMK^!cFMLI!LGHF!6FKFUUKSGX`JFH!
NMO!OLF!'HZIFHD!)LMF!:YFHUXIFHNMI!
OFK!5FHXJNMIKGXMOFUMK!ONHSG!
T^bbFHQLFUUF!"MJFHFKKFM!T^MMJF!
K^bLJ!XNKIFKSGU^KKFM!cFHOFMD!*LF!
'HZIFH!cXHFM!MLSGJ!]^M!=NcFM<
ONMIFM!FLMQFUMFH!%TJFNHF!OFK!6F<
KNMOGFLJKcFKFMK!XYGZMILID!=NOFb!
cXHFM!OLF!Lb!3/*<7FHYNMO!QN<
KXbbFMIFKSGU^KKFMFM!+HIXMLKXJL<
^MFM!MLSGJ!KFUYKJ!%MYLFJFH!]^M!7FH<
K^HINMIKUFLKJNMIFMD!

!

!

!

!

!

!

!
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!

!

!

ONHSG!KFTNMOZHF!"MJFHFKKFM!]^M!
I!.65!7!XNKIFcLFKFMFM!

bX_IFYULSGFM!+HIXMLKXJL^MFM!QNH!

               „Der größte Vertrauensbeweis der  
             Menschen liegt darin, dass sie sich  
voneinander beraten lassen“ 
 

Francis Bacon (1561-1626) 
 

Philosoph und Wissenschaftler 
 

               
             “ 
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                       Unabhängig und vertrauenswürdig 
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Unabhängige!Berater!
Nicht!zuletzt!ist!Unabhängigkeit!ei<
ne!Frage!des!Selbstverständnisses!
der!Beraterinnen!und!Berater.!Um!
im!Sinne!der!Ratsuchenden!agie<
ren!zu!können,!bedarf!es!einer!in<
neren!Grundhaltung,!die!möglichst!
frei!ist!von!weltanschaulichen!Den<
krichtungen,!fachlichen!Schulen!
und!subjektiven!Wertvorstellungen!
genauso!wie!persönlichen!Interes<
sen!und!Meinungen.!

Die!Beratenden!der!UPD!waren!
zudem!ideell!und!materiell!unab<
hängig!von!Leistungsanbietern!und!
Kostenträgern!des!Gesundheits<
wesens,!parteipolitischen!Interes<
sen,!Religionsgemeinschaften!und!
Weltanschauungen.!Dabei!wurde!
auch!ausgeschlossen,!dass!es!im!
Rahmen!von!Nebentätigkeiten!zu!
Interessenkonflikten!kommt.!

Bestes!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!
Beratungswissen!
Grundlage!der!UPD<Beratung!wa<
ren!ausschließlich!wissenschaftlich!
geprüfte!Informationen.!Die!Basis!
dafür:!die!bestverfügbare!medizini<
sche!Evidenz!sowie!genaue!Kennt<
nis!der!gesetzlichen!Grundlagen!
und!der!aktuellen!Rechtsprechung.!
Diese!fachlichen!Grundlagen,!ver<
lässliche!Quellen!für!die!Recherche!
und!die!entsprechende!Beratungs<
haltung!wurden!den!Beraterinnen!
und!Beratern!in!eigens!entwickelten!
Schulungen!vermittelt.!

Im!Interesse!der!!!!!!!!!!
Patienten!
All!diese!Rahmenbedingungen!ha<
ben!zusammen!mit!einer!gelebten!
Organisationskultur!den!Rahmen!
für!ein!wirklich!unabhängiges!Bera<

tungsangebot!geschaffen.!Das!
wurde!letztendlich!mit!dem!Ver<
trauen!der!Patientinnen!und!Patien<
ten!belohnt.!Denn!Vertrauen!lässt!
sich!nicht!allein!durch!Strukturen,!
Maßnahmenpakete!und!Verspre<
chen!gewinnen.!Der!Aufbau!dieses!
sensiblen!Guts!braucht!vielmehr!
Zeit!und!war!das!Ergebnis!einer!
durchgängig!aufrichtigen!Bera<
tungspraxis!–!einzig!und!allein!im!
Interesse!der!Patientinnen!und!Pa<
tienten.!

!

!

!

!

!

!

!
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                       Unabhängig und vertrauenswürdig 
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                       Unabhängig und vertrauenswürdig 
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3 Fragen an ... 
 

Prof. Dr. David Klemperer 
 

Fakultät für angewandte Sozial- und 
Gesundheitswissenschaften an der  
Technischen Hochschule Regensburg 
 
Wann ist Beratung unabhängig? 
 
Unabhängige Beratung setzt voraus, dass das Beratungshandeln im Interesse der Patienten erfolgt und nicht 
durch die Eigeninteressen einzelner Akteure, wie Krankenkassen, Ärzteschaft oder Industrie überlagert wird. 
 

Unter welchen Bedingungen würde man von einem Interessenkonflikt sprechen? 
 
Das Ziel von Beratung der UPD ist die Vermittlung von Informationen, in vielen Fällen auch zur Lösung von 
Konflikten mit Krankenkassen oder Ärzten. Dies ist das primäre Interesse der Beratung. Beraterinnen, die z.B. 
in einem Dienstverhältnis zu den Krankenkassen oder zur Ärzteschaft stehen, werden stets auch die Eigenin-
teressen ihres Arbeitgebers mitdenken und vielleicht auch mitfühlen, zumeist ohne dies selbst zu wahrzu-
nehmen. Hier besteht ein nennenswertes Risiko, dass sich diese Situation auf die Inhalte Ergebnisse der Bera-
tung auswirken. Dieses Nebeneinander von Interessen, die miteinander in einem Spannungsfeld stehen und 
sich auf die Urteilsfähigkeit auswirken, machen einen Interessenkonflikt aus. 
 

Wann wird die Unabhängigkeit durch einen Interessenkonflikt gefährdet?  
 
Für die Unabhängigkeit spielt es keine Rolle, ob sich die Eigeninteressen als sekundäre Interessen tatsächlich 
auf die Beratung auswirken oder nicht. Liegt ein Interessenkonflikt vor, kann nicht mehr von unabhängiger Be-
ratung gesprochen werden. Notwendige Bedingung für Unabhängigkeit ist daher eine Organisationsform, die 
gewährleistet, eigenständige Ziele ohne jegliche Rücksicht auf die Eigeninteressen anderer Akteure verfolgen 
zu können. 
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                       Gute Beratung 

Qualitätsmanagement!in!der!UPD!

Gute!Beratung!
!

Während!der!zurückliegenden!
Förderphase!war!die!bestmögli8
che!Beratung!stets!Anspruch!
und!Ziel!der!UPD.!Aber!was!ist!
eigentlich!gute!Patientenbera8
tung?!Auf!diese!Frage!gibt!es!
vermutlich!viele!Antworten.!Ei8
nes!ist!jedoch!sicher:!Die!Bera8
tung!sollte!die!Patientinnen!und!
Patienten!wirksam!unterstützen.!

Um!Patientinnen!und!Patienten!in!
angemessener!Weise!helfen!zu!
können,!bedarf!es!mehr!als!nur!der!
Vermittlung!des!aktuellen!Wissens.!

Gute!Beratung!unterstützt!die!Rat<
suchenden!auch!bei!der!Entwick<
lung!von!Handlungskompetenzen!
und!gibt!Hilfestellung!bei!der!
Krankheitsbewältigung.!Im!Ergeb<
nis!sollten!die!Ratsuchenden!nach!
Möglichkeit!Lösungen!finden,!die!
sie!bewusst!und!eigenverantwort<
lich!in!den!eigenen!Bezügen!um<
setzen!können.!!

Diesem!hochgesteckten!Anspruch!
an!die!Wirksamkeit!beraterischen!
Handelns!folgend,!hatte!die!UPD!
seit!ihrer!Gründung!im!Jahr!2001!

ein!breites!Instrumentarium!aus!ei<
ner!Vielzahl!von!Qualitätssiche<
rungsmaßnahmen!entwickelt,!er<
probt!und!in!Standards!und!Leit<
linien!überführt.!Diese!Elemente!ei<
nes!umfassenden!Qualitätsmana<
gements!wurden!während!der!zu<
rückliegenden!Förderphase!laufend!
weiterentwickelt!und!angepasst.!!

!

!

!

!

!

!

!

!

!

!

!

!
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                       Gute Beratung 
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„Über verschiedene  
Beratungsanl!sse und  
Themen [...] hinweg konnte  
die Beratung aus unterschiedlichen  
Perspektiven, das heißt hinsichtlich subjektiver,  
personenbezogener [...] und objektiver, sachbezogener  
Qualitätsstandards [...] als inhaltlich informativ, weiterführend und 
korrekt, neutral, angemessen in ihrer Verweisfunktion, freundlich 
und verst!ndlich sowie zuverl!ssig ausgewiesen werden.“
 
Zwischenbericht der wissenschaftlichen Begleitforschung  
 

IGES Institut 2013 
 

“ „Über verschiedene “ “ 

             3 Fragen an ... 
 

        Prof. Dr. Hans-Jürgen Seel 
 

        Vorstandsmitglied der Deutschen Gesellschaft für Beratung (DGfB)  
 
Was ist gute Beratung? 
 
Gute Beratung liefert reflexive Unterstützung bei der Bearbeitung von Problemstellungen. Sie sollte als 
Kommunikationsprozess verstanden werden, in dem mit Unterstützung professioneller, speziell ausgebil-
deter Personen praktische Probleme und Aufgabenstellungen bearbeitet werden. Gute Beratung beinhaltet 
also Lern-, Entwicklungs- oder allgemeiner: Veranderungsprozesse. 
 

Wie lassen sich solche Veränderungsprozesse bewerkstelligen? 
 

Ein wichtiger Aspekt ist hier der Anspruch an die Reflexivität der Beratung: Es sollte 
nicht nur darum gehen, Sachinformationen weiterzugeben. Reflexive Beratungen, in 
denen die Ratsuchenden sich selbst und ihre Beziehung zu anderen zum Gegenstand 
machen, können Veränderungen bewirken und Orientierung stiften. 

 
Was bedeutet das konkret für das                                   
Beratungshandeln? 

 
In guter Beratung dürfen keine anderen Motive und Einflüsse 
wirksam werden außer dem Interesse an einer gelingenden 
Selbstgestaltung des Lebens der Ratsuchenden in den Kontex-
ten ihrer Umgebung. 
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                       Gute Beratung 

!

F%6$8!7#)!C/,%'7#:.8
>+3=/'/#D!
)LM!FHKJFH!5FHFLSG!OFK!nNXULJZJK<
bXMXIFbFMJK!YFJHL``J!OLF!nNXUL`LTX<
JL^M!NMO!?^bWFJFMQ!OFH!5FHXJFH<
LMMFM!NMO!5FHXJFHD!2ZGHFMO!OFH!
QNHRSTULFIFMOFM!@VHOFHWGXKF!]FH<
`RIJFM!KLF!XNKMXGbKU^K!RYFH!FLMFM!
FLMKSGUZILIFM!$^SGKSGNUXYKSGUNKK!
NMO!cNHOFM!LM!FLMFb!Nb`XKKFMOFM!
.SGNUNMIKWH^IHXbb!UXN`FMO!`^HJ<!
NMO!cFLJFHIFYLUOFJD!!

"b!,XGbFM!]^M!$^KWLJXJL^MFM!QNH!
)LMXHYFLJNMI!Lb!FLIFMFM!?^bWF<
JFMQ`FUO!NMO!$^KWLJXJL^MFM!QNb!)H<
`XGHNMIKXNKJXNKSG!LM!XMOFHFM!5F<
HXJNMIKKJFUUFM!GXJJFM!5FHXJFHLMMFM!
NMO!5FHXJFH!QNOFb!OLF!BVIULSGTFLJP!
]^MFLMXMOFH!QN!UFHMFMD!

"#'/,)*.D*=&*#%,*'9'!
$ZN`LI!YFJHX`FM!OLF!%MULFIFM!OFH!
,XJKNSGFMOFM!bFOLQLMLKSGFP!HFSGJ<
ULSGF!NMO!WKdSG^K^QLXUF!%KWFTJF!
IUFLSGFHbX_FMD!)LM!?UXKKLKSGFK!
5FLKWLFU!KLMO!5FHXJNMIFM!QN!SGH^ML<
KSGFM!.SGbFHQFMa!"MGXUJ!OFH!5FHX<
JNMI!cXHFM!GLFH!^`J!MLSGJ!MNH!OLF!
:YFHKFJQNMI!]^M!5F`NMOFM!NMO!OLF!
5FHXJNMI!QN!#NJQFM!NMO!,LKLTFM!
OLXIM^KJLKSGFH!^OFH!JGFHXWFNJLKSGFH!
7FH`XGHFMP!K^MOFHM!XNSG!OLF!7FH<
^HOMNMI!]^M!$FLUbLJJFUM!NMO!OLF!)H<
VHJFHNMI!FLMFH!WKdSG^K^bXJLKSGFM!
,FGXYLULJXJL^MD!!

%UUF!5FHXJNMIKKJFUUFM!cXHFM!OFK<
GXUY!bLJ!5FHXJFHLMMFM!NMO!5FHXJFHM!
XNK!XUUFM!OHFL!?^bWFJFMQ`FUOFHM!
6FKNMOGFLJKHFSGJP!6FKNMO<
GFLJoBFOLQLM!NMO!/KdSG^K^QLXUFK!LM<
JFHOLKQLWULMZH!YFKFJQJD!)HIZMQJ!cNH<

OF!OLF!YHFLJF!?^bWFJFMQ!OFH!HFIL^<
MXUFM!5FHXJNMIKKJFUUFM!ONHSG!RYFH<
HFIL^MXUF!NMO!KWFQLXULKLFHJF!?^bWF<
JFMQKJFUUFM!QN!OFM!'GFbFM!
%HQMFLbLJJFUP!$LU`KbLJJFU!NMO!=XGM<
IFKNMOGFLJD!!

Q#'/,.'E'D7#:!SE,!!!!!!
C/,%'7#:.'/%3.!
)LMF!cFLJFHF!cLSGJLIF!.ZNUF!OFK!
nNXULJZJKbXMXIFbFMJK!UXI!LM!OFH!
3MJFHKJRJQNMI!OFH!5FHXJFHLMMFM!NMO!
5FHXJFH!ONHSG!HFIFUbZ_LIF!LMJFHMF!
nNXULJZJKXNOLJKP!T^UUFILXUF!5FHX<
JNMIP!UXN`FMOF!@XUU<!NMO!'FXb<
KNWFH]LKL^M!K^cLF!ONHSG!$LMJFH<
IHNMOYFHXJNMI!YFK^MOFHFH!.WFQLX<
ULKJFM!Lb!5FHXJNMIK]FHYNMO!OFH!
3/*![FJcX!YFL!OFH!,FSGFHSGF!]^M!
bFOLQLMLKSGFM!"M`^HbXJL^MFM!LM!
FMIULKSGKWHXSGLIFM!nNFUUFM\D!5FL!
OLFKFM!BX_MXGbFM!ILMI!FK!]^H!XU<
UFb!Nb!LMGXUJULSGF!,LSGJLITFLJ!LM!OFH!
5FHXJNMI!NMO!bFJG^OLKSGF!5FHX<
JNMIKT^bWFJFMQ!QNb!5FLKWLFU!YFL!
OFH!]FHKJZMOULSGFM!7FHbLJJUNMI!OFH!
"MGXUJFP!XYFH!XNSG!Nb!bVIULSGKJ!F`<
`LQLFMJF!=NKXbbFMXHYFLJ!Lb!'FXbD!

a/#',%&/.!!!!!!!!!!!!!!!!!!!
2*../#.3%#%:/3/#'!
5FHXJNMI!TXMM!MNH!K^!INJ!KFLMP!cLF!
OLF!LGH!QNIHNMOFULFIFMOFM!"M`^HbX<
JL^MFMD!*LF!5FHXJNMI!LM!OFH!3/*!FH<
`^UIJF!OXGFH!KJHLTJ!XN`!OFH!6HNMOUX<
IF!cLKKFMKSGX`JULSGFH!)HTFMMJMLKKFP!
F]LOFMQYXKLFHJFH!"M`^HbXJL^MFMP!IF<
KFJQULSGFH!6HNMOUXIFM!NMO!XTJNFUUFH!
,FSGJKWHFSGNMID!3b!OLFKF!OFM!5F<
HXJFHLMMFM!NMO!5FHXJFHM!bVIULSGKJ!
UFLSGJ!]FH`RIYXH!QN!bXSGFMP!GXJJF!
OLF!3/*!LM!OFH!@VHOFHWGXKF!]^M!

>j88!YLK!>j8;!OXK!YLKGFHLIF!2LK<
KFMKbXMXIFbFMJ<.dKJFb!IHNMOUF<
IFMO!cFLJFHFMJcLSTFUJ!NMO!RYFHXH<
YFLJFJD!!

*XK!.dKJFb!FMJGLFUJ!MLSGJ!MNH!2LK<
KFMKO^TNbFMJF!NMO!5FHXJNMIK<
KJXMOXHOKP!K^MOFHM!cXH!XNSG!OXK!
'^H!QN!NMJFHKSGLFOULSGFM!kNHLKJL<
KSGFM!NMO!bFOLQLMLKSGFM!@XSGOX<
JFMYXMTFMD!*LF!"M`^HbXJL^MKKNSGF!
cNHOF!OXYFL!RYFH!,FSGFHSGFUFLJ`Z<
OFM!NMO!nNFUUFMGLFHXHSGLFM!IF<
KJFNFHJD!@RH!bFOLQLMLKSGF!$LMJFH<
IHNMOHFSGFHSGFM!KJXMO!OFM!
5FHXJFHLMMFM!NMO!5FHXJFHM!KFLJ!
>j8-!FLM!FLIFMK!IFKSGNUJFK!,F<
SGFHSGFJFXb!QNH!7FH`RINMID!

W/#%7!:/=,ES'!
=N!FLMFb!Nb`XKKFMOFM!nNXULJZJK<
bXMXIFbFMJ!IFGVHJ!XNSG!OLF!
:YFHWHR`NMI!OFH!.JXMOXHOKD!*LF!
3/*!cNHOF!QcLKSGFM!>j88!NMO!
>j8;!cLF!KSG^M!LM!OFM!]^HXMIF<
IXMIFMFM!@VHOFHWGXKFM!ONHSG!FLMF!
FiJFHMF!5FIUFLJ`^HKSGNMI!Lb!%N`JHXI!
OFK!6?7<.WLJQFM]FHYXMOFK!`^HJUXN<
`FMO!F]XUNLFHJD!?FHMFUFbFMJF!OFH!
3MJFHKNSGNMIFM!YLUOFJFM!HFIFUbZ<
_LIF!%MHN`F!]FHOFSTJFH!'FKJMNJQFH!
bLJ!FLMGFLJULSGFM!5FHXJNMIKKQFMXHL<
FMP!K^IFMXMMJF!g$LOOFM<AULFMJ<
'FKJKhP!XYFH!XNSG!kZGHULSGF!#NJQFH<
YF`HXINMIFM!ONHSG!OXK!FiJFHMF!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!
"6).!"MKJLJNJD!

!
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,FGXYLULJXJL^MD!

%UUF!5FHXJNMIKKJFUUFM!cXHFM!OFK<
GXUY!bLJ!5FHXJFHLMMFM!NMO!5FHXJFHM!
XNK!XUUFM!OHFL!?^bWFJFMQ`FUOFHM!
6FKNMOGFLJKHFSGJP!6FKNMO<
GFLJoBFOLQLM!NMO!/KdSG^K^QLXUFK!LM<
JFHOLKQLWULMZH!YFKFJQJD!)HIZMQJ!cNH<

`^UIJF!OXGFH!KJHLTJ!XN`!OFH!6HNMOUX<
IF!cLKKFMKSGX`JULSGFH!)HTFMMJMLKKFP!
F]LOFMQYXKLFHJFH!"M`^HbXJL^MFMP!IF<
KFJQULSGFH!6HNMOUXIFM!NMO!XTJNFUUFH!
,FSGJKWHFSGNMID!3b!OLFKF!OFM!5F<
HXJFHLMMFM!NMO!5FHXJFHM!bVIULSGKJ!
UFLSGJ!]FH`RIYXH!QN!bXSGFMP!GXJJF!
OLF!3/*!LM!OFH!@VHOFHWGXKF!]^M! „Die Evaluation  

hat ergeben,  
dass das bereits  

im Zwischenbericht  
festgestellte hohe Niveau der Beratungsqualität durch die  

UPD für die Mehrzahl der untersuchten Qualitätsdimensionen  
weiter gefestigt und teilweise weiter ausgebaut werden konnte.“ 

 
Abschluss der wissenschaftlichen Begleitforschung  

 

IGES Institut 2015 
 

festgestellte hohe Niveau der Beratungsqualität durch die 
UPD für die Mehrzahl der untersuchten Qualitätsdimensionen 

weiter gefestigt und teilweise weiter ausgebaut wer“ 
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                       Gute Beratung 

!

%NSG!LMMFHGXUY!OFK!3/*<7FHYNM<
OFK!cNHOF!OLF!5FHXJNMIKmNXULJZJ!
HFIFUbZ_LI!RYFHWHR`JD!5FL!YFKJLbb<
JFM!.JXMOXHOK!TXbFM!XNSG!GLFH!
]FHOFSTJF!'FKJK!QNb!)LMKXJQP!Nb!
OLF!*XJFMKSGNJQ]^HIXYFM!LM!OFH!
cFYIFKJRJQJFM!5FHXJNMI!KLSGFHQN<
KJFUUFMD!*XHRYFH!GLMXNK!cNHOFM!XUUF!
5FHXJNMIKT^MJXTJF!OFJXLUULFHJ!NMO!
XM^Mdb!O^TNbFMJLFHJ!NMO!NMJFH!

nNXULJZJKIFKLSGJKWNMTJFM!XNKIF<
cFHJFJD!"M!FLMFb!UXN`FMOFM!B^MLJ^<
HLMI!OFH!'HZIFH!cLF!XNSG!Lb!,XG<
bFM!]^M!7^H<+HJ<5FKNSGFM!!!!!!!!!!!!
cNHOF!OLF!)LMGXUJNMI!KJHNTJNHFUUFH!
7^HIXYFM!FJcX!LM!$LMYULST!XN`!
5FHXJNMIKQFLJFM!^OFH!YXHHLFHF`HFLFM!
=NIXMI!OFH!5FHXJNMIKKJFUUFM!RYFH<
WHR`JD!!

*LF!5F`^UINMI!OXJFMKSGNJQHFSGJUL<
SGFH!7^HKSGHL`JFM!cNHOF!ONHSG!!!!!
FLMFM!FiJFHMFM!*XJFMKSGNJQYF<
XN`JHXIJFM!RYFHcXSGJ!NMO!YFIUFLJFJD!
=NOFb!T^MMJFM!,XJKNSGFMOF!bLJ!
OFH!)LM`RGHNMI!FLMFK!KdKJFbXJL<
KSGFM!5FKSGcFHOFbXMXIFbFMJKP!
?HLJLT!NMO!&^Y!QNH!5FHXJNMI!OLHFTJ!
XM!OLF!5NMOFKIFKSGZ`JKKJFUUF!HLSG<
JFMD

!

!

!

!

!

!

!
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                       Der UPD-Beratungsprozess 

.SGHLJJ!`RH!.SGHLJJ!QNH!&VKNMI!

P/,!Q0P8C/,%'7#:.=,+D/..!
!

C/,%'7#:!*.'!/*#/!F+,3!)/,!*#)*8
?*)7/&&/#!a7</#)7#:;!5/*!)/,!b/8
)/.!W/.=,96$!%#)/,.!?/,&97S';!)*8
,/>'!D7:/.6$#*''/#!%7S!)*/!
C/)E,S#*../!)/,!-%'.76$/#)/#B!
\,+'D)/3!5,%76$'!=,+S/..*+#/&&/!
C/,%'7#:!^/*'=&%#>/#;!)*/!#*6$'!
#7,!)/#!C/,%'/,*##/#!7#)!C/,%8
'/,#;!.+#)/,#!%76$!)/#!-%'.78
6$/#)/#!],*/#'*/,7#:!:/5/#B!

)LM!XN`!"M`^HbXJL^MK]FHbLJJUNMI!
]FHFMIJFK!5FHXJNMIK]FHKJZMOMLK!
KSGFLJFHJ!GZN`LI!KSG^M!XM!OFM!T^b<
WUFiFM!%MULFIFMP!OLF!/XJLFMJLMMFM!
NMO!/XJLFMJFM!]^HYHLMIFMD!*LF!)H<
`XGHNMI!QFLIJa!BFLKJ!KJFUUFM!KLF!TFL<
MF!TUXH!`^HbNULFHJF!@HXIFP!K^MOFHM!
KSGLUOFHM!Nb`XMIHFLSG!FLMF!/H^Y<
UFbKLJNXJL^MD!%NSG!`RH!FH`XGHFMF!
5FHXJFH!LKJ!OLF!FLIFMJULSGF!@HXIF<
KJFUUNMI!OXMM!MLSGJ!LbbFH!IUFLSG!QN!
FHTFMMFMD!

*LF!5FHXJNMI!OFH!3/*!GXJJF!XN`!
OLFKF!NMO!cFLJFHF!$FHXNK`^HOFHNM<
IFM!YFHFLJK!LM!OFH!]^HGFHLIFM!@VH<
OFHWGXKF!bLJ!FLMFb!KdKJFbX<
JLKSGFM!/H^QFKK!HFXILFHJP!OFH!OLF!
LOFXUJdWLKSGFM!/GXKFM!FLMFH!/XJL<
FMJFMYFHXJNMI!YFKSGHFLYJD!BLJGLU`F!
OLFKFK!/H^QFKKFK!cNHOFM!+HLFMJLF<
HNMIKWNMTJF!`RH!OLF!5FHXJNMI!IF<
KSGX``FMP!OLF!FLMF!FLMGFLJULSGF!NMO!
bFJG^OLKSG!`NMOLFHJF!7^HIFGFMK<
cFLKF!KLSGFHKJFUUJFMD!6UFLSGQFLJLI!
cNHOF!.^HIF!IFJHXIFMP!OXKK!OLF!

,XJKNSGFMOFM!FLMF!XN`!LGHF!5F<
ORH`MLKKF!QNIFKSGMLJJFMF!3MJFHKJRJ<
QNMI!FHGLFUJFMD!*LFKFH!/H^QFKK!
OLFMJF!XNSG!LM!OFH!@VHOFHWGXKF!YLK!
>j8;!XUK!6HNMOUXIF!OFK!YFHXJFHL<
KSGFM!$XMOFUMKD!

0$%./!Z_!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!
47S',%:.>&9,7#:!
+Y!FLMF!5FHXJNMI!IFULMIFM!TXMMP!
FMJKSGFLOFJ!KLSG!^`J!KSG^M!LM!OFM!
FHKJFM!BLMNJFM!FLMFK!6FKWHZSGKD!
7LFUF!/H^YUFbF!Lb!5FHXJNMIK]FH<
UXN`!HFKNUJLFHFM!OXHXNKP!OXKK!TFLMF!
TUXHFM!%YbXSGNMIFM!IFJH^``FM!
cNHOFMD!)LMF!NMTUXHF!%N`JHXIK`^H<
bNULFHNMI!TXMM!QN!FLMFb!)HIFYMLK!
`RGHFMP!OXK!OFb!%MULFIFM!OFH!,XJ<
KNSGFMOFM!MLSGJ!FMJKWHLSGJD!!

*LF!%N`JHXIKTUZHNMI!cXH!OFKGXUY!
FLM!?FHMFUFbFMJ!OFK!5FHXJNMIK<
WH^QFKKFK!OXK!XNSG!Lb!nNXUL`LQLF<
HNMIKWH^IHXbb!OFH!3/*!FLMF!
cLSGJLIF!,^UUF!KWLFUJFD!.LF!GXU`P!OLF!
?^bWUFiLJZJ!OFH!]^HIFJHXIFMFM!
.XSG]FHGXUJF!QN!HFONQLFHFMP!UFMTJF!
OLF!%N`bFHTKXbTFLJ!OFH!,XJKN<
SGFMOFM!XN`!LGH!=LFUP!KFJQJF!6HFM<
QFM!LM!OFH!5FHXJNMI!NMO!T^HHLILFHJF!
`XUKSGF!)HcXHJNMIFMD!"b!,FIFU`XUU!
FMOFJF!KLF!bLJ!FLMFH!TUXH!YFKSGHLF<
YFMFM!@HXIFKJFUUNMI!NMO!FLMFH!
7FHFLMYXHNMI!RYFH!OFM!5FHXJNMIK<
XN`JHXID!

0$%./!Y_!"#S+,3%'*+#!
7#)!H',7>'7,*/,7#:!
%N`!OLF!/GXKF!OFH!%N`JHXIKTUZHNMI!
`^UIJF!OLF!"M`^HbXJL^MK<!NMO!.JHNTJN<
HLFHNMIKWGXKFD!"M!OLFKFH!/GXKF!
cNHOF!]FHKNSGJP!ONHSG!2LKKFMK<
]FHbLJJUNMIP!.JHNTJNHLFHNMI!NMO!
/FHKWFTJL]cFSGKFU!OXK!LM!OFH!%N`<
JHXIKTUZHNMI!`^HbNULFHJF!%MULFIFM!
NMO!=LFU!OFH!5FHXJNMI!QN!YFXMJc^H<
JFMD!5FL!OLFKFb!/H^QFKKKSGHLJJ!cNH<
OFM!MLSGJ!MNH!"M`^HbXJL^MFM!cFLJF<
IFYFMD!fF!MXSG!?^bWFJFMQ!OFH!
,XJKNSGFMOFM!cNHOF!XYKJHXTJFK!
2LKKFM!XN`!OLF!T^MTHFJF!.LJNXJL^M!
OFH!,XJKNSGFMOFM!RYFHJHXIFMD!*X<
QN!T^MMJF!FK!M^JcFMOLI!KFLMP!"M<
`^HbXJL^MFM!QN!RYFHKFJQFMP!OXK!@RH!
NMO!2LOFH!]FHKSGLFOFMFH!+WJL^MFM!
OXHQNKJFUUFMP!`XUUYFQ^IFM!QN!OFNJFM!
NMO!OLF!%NKcLHTNMIFM!QN!YFMFM<
MFMD!

"M!]LFUFM!@ZUUFM!ULF_!KLSG!OXK!5FHX<
JNMIKIFKWHZSG!MXSG!FLMFH!IFIURST<
JFM!"M`^HbXJL^MK<!NMO!.JHNTJNHLF<
HNMIKWGXKF!FH`^UIHFLSG!XYKSGULF<
_FMD!,XJKNSGFMOF!cXHFM!OXMM!LM!
OFH!&XIFP!OFM!MZSGKJFM!.SGHLJJ!QNH!
?UZHNMI!OFK!%MULFIFMK!KFUYKJKJZM<
OLI!QN!IFGFMD!2XH!OLFK!MLSGJ!bVI<
ULSGP!KSGU^KK!KLSG!OLF!/GXKF!OFH!
/H^YUFbUVKNMIK<!NMO!5FcZUJL<
INMIKNMJFHKJRJQNMI!XMD
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                       Der UPD-Beratungsprozess 

!

!

!

!

!

!

!
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!

!

!

!

0$%./!c_!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!
0,+5&/3&G.7#:!7#)!
C/<9&'*:7#:!
"M!OLFKFH!.JN`F!OFK!5FHXJNMIKWH^<
QFKKFK!TXbFM!MFYFM!OFH!"M`^HbXJL<
^MK]FHbLJJUNMI!cFLJFHF!YFHXJFHLKSGF!
"MJFH]FMJL^MFM!QNH!?^bWFJFMQ`VH<
OFHNMI!NMO!QNH!Fb^JL^MXUFM!3MJFH<
KJRJQNMI!QNb!)LMKXJQD!%NKIFGFMO!
]^M!OFH!&FYFMK<!NMO!)H`XGHNMIK<
cFUJ!OFH!,XJKNSGFMOFM!cNHOFM!
bVIULSGF!&VKNMIK^WJL^MFM!FHXHYFL<
JFJP!@^UIFM!IFTUZHJ!NMO!OLF!M^JcFM<
OLIFM!$XMOUNMIKKSGHLJJF!XN`IFQFLIJD!!

=NH!)MJcLSTUNMI!]^M!&VKNMIKXM<
KZJQFM!cNHOFM!3MJFHUXIFM!IFKLSG<
JFJ!NMO!YFKWH^SGFMP!OLF!.LSGJcFLKF!

*HLJJFH!HF`UFTJLFHJ!NMO!$dW^JGFKFM!
QNb!.XSG]FHGXUJ!XN`IFKJFUUJD!.^`FHM!
*LKTHFWXMQFM!QcLKSGFM!OFM!FHXH<
YFLJFJFM!&VKNMIK^WJL^MFM!NMO!OFM!
,FKK^NHSFM!OFH!,XJKNSGFMOFM!^`<
`FMTNMOLI!cXHFMP!FH`^UIJF!QNOFb!
FLMF!LMOL]LONFUU!XYIFKJLbbJF!3MJFH<
KJRJQNMI!bLJ!OFb!=LFUP!OLF!,XJKN<
SGFMOFM!QN!FLIFMKJZMOLIFb!$XM<
OFUM!QN!YF`ZGLIFMD!!

0$%./ @_!2/*'/,:/$/#)/!
Q#'/,.'E'D7#:!
"M!)LMQFU`ZUUFM!cXHFM!,XJKNSGFMOF!
MLSGJ!LM!OFH!&XIFP!LGHF!%MULFIFM!
KFUYKJ!QN!]FHJHFJFM!NMO!ONHSGQNKFJ<
QFMD!$LFH!T^MMJF!FK!M^JcFMOLI!KFLMP!

LM!LGHFb!#XbFM!QN!GXMOFUMP!Nb!KLF!
YFL!OFH!*NHSGKFJQNMI!LGHFH!%MULF<
IFM!YQcD!LGHFH!%MKWHRSGF!QN!NMJFH<
KJRJQFMD!*LFKF!@^Hb!OFH!3MJFHKJRJ<
QNMI!K^UUJF!FMJKWHFSGFMO!OFK!
%N`JHXIK!NMO!XMIFKLSGJK!YFIHFMQJFH!
/FHK^MXUHFKK^NHSFM!XYFH!MNH!LM!
%NKMXGbF`ZUUFM!IFUFLKJFJ!cFHOFM!l!!
FJcX!cFMM!OLF!QNKJZMOLIFM!%M<
KWHFSGWXHJMFH!OFH!,XJKNSGFMOFM!
FLMF!,FXTJL^M!]FHKXIFM!^OFH!Lb!
@XUUF!]^M!*LKTHLbLMLFHNMI!^OFH!
bLKKYHZNSGULSGFb!7FHGXUJFMD!7^<
HXNKKFJQNMI!OX`RH!cXH!LbbFH!FLM!
XNKOHRSTULSG!`^HbNULFHJFH!%N`JHXI!
OFH!,XJKNSGFMOFMP!`RH!OLF!OXMM!kF<
OFHQFLJ!'HXMKWXHFMQ!RYFH!OXK!$XM<
OFUM!OFH!5FHXJFHLMMFM!NMO!5FHXJFH!
IFcZGHUFLKJFJ!cXHD!

!
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                       Aktuell und evidenzbasiert 

Bestverfügbares!Wissen!

Aktuell!und!evidenzbasiert!
!

Ein!wichtiges!Element!der!Quali8
tätssicherung!innerhalb!der!UPD!
bildete!die!gesundheitlich8
medizinische!Beratung!auf!der!
Grundlage!evidenzbasierter!In8
formationen.!Um!dieses!Verspre8
chen!auch!tatsächlich!halten!zu!
können,!wurde!in!der!zurücklie8
genden!Förderphase!eine!kom8
plexe!Methode!zur!Evidenz8
basierung!beraterischen!Han8
delns!entwickelt!und!eingeführt.!
!
Bislang!hatte!die!evidenzbasierte!
Medizin!mit!ihren!Methoden!und!
Arbeitsweisen!vor!allem!die!Erstel<
lungspraxis!schriftlicher!Patienten<
information!geprägt!und!verändert.!
Für!das!Handlungsfeld!der!Bera<
tung!lagen!jedoch!noch!keine!etab<
lierten!Methoden!und!Konzepte!vor.!

Eine!besondere!Herausforderung!
bestand!dabei!in!der!Tatsache,!
dass!Ergebnisse!im!Beratungsall<
tag!innerhalb!kürzester!Zeit!benö<
tigt!wurden.!Gleichzeitig!waren!die!
zeitlichen!Ressourcen!der!Berate<
rinnen!und!Berater!unter!dem!zu<
nehmenden!Nachfragedruck!deut<
lich!begrenzt.!

Entwicklungspartner8
schaft!
Um!die!Beratung!auf!Basis!des!
besten!verfügbaren!Wissens!si<
cherstellen!zu!können,!begann!die!
UPD!bereits!zu!Beginn!der!Förder<
phase!mit!der!Entwicklung!einer!
Methode!zur!fokussierten!Recher<
che!nach!evidenzbasierten!Informa<

tionen.!Ein!zentraler!Entwicklungs<
partner!war!dabei!das!Institut!für!
Qualität!und!Wirtschaftlichkeit!im!
Gesundheitswesen!(IQWiG),!das!
den!gesamten!Prozess!fachlich!be<
gleitete!und!durch!seine!Metho<
denkompetenz!maßgeblich!unter<
stützte.!!
!

Im!Verlauf!der!Förderphase!wurden!
die!einzelnen!Bestandteile!der!Me<
thodik!Stück!für!Stück!entwickelt,!
erprobt!und!eingeführt.!Im!Ergebnis!
durchlief!eine!medizinische!Anfrage!
in!der!UPD!je!nach!Fragestellung!
unterschiedliche!Bearbeitungspro<
zesse!in!einem!gestuften!Verfah<
ren.!

!
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                       Aktuell und evidenzbasiert 
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              „Es kann viele Gründe geben,  
             um von seinem Arzt oder  
            seiner Krankenkasse ent- 
        täuscht zu sein. Um die Ursachen 
sortieren zu können, brauchen die 
Beraterinnen und Berater der UPD 
auch eine solide Einschätzung, was 
medizinisch sinnvoll und realistisch 
ist. Das geht nur evidenzbasiert. Für 
die UPD und uns war es eine kreative 
Herausforderung, gemeinsam das 
Fundament für ein Wissenssystem zu 
legen, das Evidenzbasierung und 
Tauglichkeit für den Beratungsalltag 
miteinander verbindet. Wir haben 
gesehen, dass gute Beratung mehr 
ist als verlässliche Information. Aber 
auch, dass es ohne verlässliche  
Information keine gute Beratung  
geben kann.“ 
 

Dr. Klaus Koch 
 

Ressortleiter Gesundheitsinformation am  
Institut für Qualität und Wirtschaftlichkeit im 
Gesundheitswesen 

“ 
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                       Aktuell und evidenzbasiert 

!

Fokussierte!Recherche!
In!einem!ersten!Schritt!wurden!mit!
Hilfe!des!sogenannten!PICO<
Schemas!im!Beratungsprozess!die!
Fragestellungen!der!Ratsuchenden!
definiert.!Sofern!im!UPD<eigenen!
Wissensmanagement<System!hier<
zu!keine!Informationen!vorlagen,!
wurde!eine!fokussierte!Recherche!
in!deutschsprachigen!Quellen!
durchgeführt.!Dabei!kamen!16!ver<
schiedene!Datenbanken!und!Infor<
mationssysteme!zum!Einsatz.!!

Spezialisten!für!!!!!!!!!!!
internationale!Quellen!
Waren!in!deutscher!Sprache!keine!
Informationen!verfügbar,!wurde!die!
Frage!an!ein!internes!Recherche<
team!weitergeleitet.!Diese!speziell!
geschulten!Beraterinnen!und!Bera<
ter!führten!innerhalb!kurzer!Zeit!ei<
ne!weitergehende!Suche!in!eng<
lischsprachigen!Quellen!durch.!
Gesucht!wurde!dabei!nach!relevan<
ten!Leitlinien,!systematischen!
Übersichtsarbeiten!und!anderen!
Evidenzsynthesen.!Als!Quellen!
dienten!in!der!Regel!die!gängigen!
Point<of<Care<Systeme!(zum!Bei<
spiel!UpToDate,!DynaMed)!und!die!
Chochrane!Library.!

Hintergrundberatung!
Neben!den!vorgesehenen!Recher<
chestufen!hatten!Beraterinnen!und!
Berater!in!der!UPD!die!Möglichkeit,!
medizinische!Hintergrundberatung!
durch!eine!methodisch!besonders!
geschulte!Ärztin!zu!nutzen.!Das!
Angebot!richtete!sich!an!alle!Bera<
terinnen!und!Berater,!die!zu!einer!
medizinischen!Fragestellung!kei<
nerlei!Evidenz!finden!konnten!oder!
sich!rückversichern!wollten.!!

Kompetenzstellen!
Darüber!hinaus!hatten!Beraterinnen!
und!Berater!die!Möglichkeit,!Hinter<
grundberatung!durch!die!überregio<
nalen!Kompetenzstellen!zu!den!
Themen!Arzneimittel,!Hilfsmittel!
und!Zahngesundheit!in!Anspruch!
zu!nehmen.!In!komplexen!Fällen!
konnten!Ratsuchende!auch!direkt!
an!die!Kompetenzstellen!für!Arz<
neimittel!und!Zahngesundheit!ver<
wiesen!werden.!Neben!den!UPD<
eigenen!Kompetenzstellen!war!
auch!der!Krebsinformationsdienst!
des!Deutschen!Krebsforschungs<
zentrums!in!diese!Hintergrundbera<
tung!eingebunden!und!unterstützte!
die!Beraterinnen!und!Berater!spe<
ziell!bei!Fragestellungen!zu!Krebs<
erkrankungen.!

Rechercheleitlinien!
Zur!Vereinheitlichung!der!Arbeits<
weise!wurden!die!betreffenden!
Prozesse!und!Vorgehensweisen!in!
Rechercheleitlinien!festgeschrie<
ben.!Sie!beschrieben!übersichtlich!
die!Vorgehensweise!zur!Suche!
nach!evidenzbasierten!Informatio<
nen!für!Beraterinnen!und!Berater,!
die!methodische!Vorgehensweise!
des!Rechercheteams!und!die!Zu<
sammenarbeit!zwischen!Beraten<
den!und!dem!Rechercheteam.!

Gut!geschult!
Neben!den!schriftlichen!Recherche<
leitlinien!wurden!alle!Beraterinnen!
und!Berater!während!des!gesamten!
Entwicklungsprozesses!in!den!Me<
thoden!und!Arbeitsweisen!der!evi<
denzbasierten!Medizin!wie!auch!in!
den!konkreten!Arbeitsabläufen!der!
Recherche!umfassend!geschult.!
Auf!einer!zweiten!Qualifizierungs<

schiene!wurde!ein!Ausbildungspro<
gramm!für!die!Beraterinnen!und!
Berater!des!Rechercheteams!ent<
wickelt.!!

Evidenzbasiertes!!!!
Wissen!
Um!zeitaufwändige!Doppelrecher<
chen!zu!vermeiden,!wurden!alle!
Rechercheergebnisse!des!Recher<
cheteams!dokumentiert!und!im!
Wissensmanagement<System!ver<
fügbar!und!auffindbar!gemacht.!
Auch!die!Beraterinnen!und!Berater!
hatten!die!Möglichkeit,!Recher<
cheergebnisse!einzustellen.!Diese!
wurden!nach!fachlicher!Prüfung!al<
len!Beraterinnen!und!Beratern!zu<
gänglich!gemacht.!

IT8gestützte!Workflows!
Alle!beschriebenen!Arbeitsprozes<
se!wurden!durch!die!IT<Anwen<
dungen!der!UPD!optimal!unter<
stützt.!Eigens!hierfür!wurde!das!im!
Wissensmanagement!eingesetzte!
Wiki<System!angepasst!und!durch!
Anwendungen!zur!Aufgabenverwal<
tung!und!Prozesssteuerung!erwei<
tert.!
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                       Der Wissenspool 

Informationsmanagement!

Der!Wissenspool!
!

Angesichts!der!Themenbreite!
und!Vielschichtigkeit!vieler!Pati8
entenanliegen!standen!die!Bera8
terinnen!und!Berater!der!UPD!in!
vielen!Gesprächen!vor!besonde8
ren!Herausforderungen.!Eine!der!
Lösungen!lag!im!Ausbau!des!
Wissensmanagements!hin!zu!ei8
nem!maßgeschneiderten!Wiki8
System!mit!interdisziplinärem!
Zuschnitt.!

Die!Entwicklung!eines!leistungsfä<
higeren!Wissensmanagement<
Systems!für!die!professionsüber<
greifende!Beratung!war!eines!der!
wichtigsten!Projekte!der!zurücklie<
genden!Förderphase.!Das!Ziel:!
höchstmögliche!Beratungsqualität!
für!jedes!individuell!gelagerte!An<
liegen.!!

Eingeführt!wurde!das!intranetba<
sierte!Wiki!im!Sommer!2014.!Es!
stellte!den!Beraterinnen!und!Bera<
tern!qualifiziertes!Beratungswissen!
in!abgestimmten!Informationsbau<
steinen!zur!Verfügung.!Zudem!wur<
den!darüber!Beratungsstandards!
zugänglich!gemacht,!Arbeitshilfen!
bereitgestellt!und!Raum!für!interne!
Kommunikation!geschaffen.!Das!
bisherige!Wissensmanagement!
wurde!damit!stark!ausgebaut!und!
weiter!professionalisiert.!

Interdisziplinärer!Wis8
senspool!
Ein!erstes!Merkmal!des!neuen!
Wissensmanagements!war!die!
Überwindung!der!Professionsgren<
zen,!um!komplexe!Anfragen!noch!
besser!beantworten!zu!können.!
Denn!selten!waren!die!Anliegen!der!
Patientinnen!und!Patienten!aus<
schließlich!medizinischer,!juristi<
scher!oder!psychosozialer!Natur.!
An!dieser!Stelle!erforderte!ein!in<
terdisziplinärer!Beratungsansatz!
auch!einen!interdisziplinären!Wis<
senspool!mit!durchlässigen!Gren<

zen!zwischen!den!Kompetenzbe<
reichen.!!

Strukturlogik!der!Bera8
tung!
Das!Wiki!der!UPD!erlaubte!eine!
nahtlose!Integration!der!Informatio<
nen!aus!den!drei!Kompetenzberei<
chen!in!eine!gemeinsame!Struktur.!
Dabei!orientierte!es!sich!nicht!an!
den!Logiken!und!Denkweisen!der!
einzelnen!wissenschaftlichen!Dis<
ziplinen.!Es!griff!vielmehr!den!Bera<
tungsprozess!auf,!den!Beraterin<
nen,!Berater!und!Ratsuchende!
gemeinsam!durchlaufen.!!

Entlang!solcher!Beratungspfade!
wurden!die!entsprechende!aktuelle!
Rechtsprechung,!evidenzbasierte!
Behandlungsinformationen!und!
psychosoziale!Interaktionshilfen!
zusammengeführt.!

Erste!Orientierung!
Meist!konnten!Beraterinnen!und!
Berater!im!Beratungsgespräch!
schon!nach!kurzer!Zeit!ausmachen,!
welche!Themen!von!den!Ratsu<
chenden!angesprochen!wurden.!
Analog!zu!dieser!ersten!Einordnung!
lieferte!das!Wissensmanagement!
auf!einer!thematisch!entsprechen<
den!Einstiegsseite!eine!zügige!Ori<
entierung!und!Hinweise!auf!mögli<
che!beraterische!Herausforde<
rungen.!Vor!allem!enthielt!die!Ein<
stiegsseite!eine!Übersicht!über!ty<
pische!Fallkonstellationen,!um!ei<
nen!möglichst!schnellen!Einstieg!in!
die!Beratung!zu!gewährleisten.!!

Fragen!und!Antworten!
In!den!Fallkonstellationen!wurden!
ausgehend!von!häufig!auftretenden!
Anfragen!typische!Problemzusam<
menhänge!Ratsuchender!aufgegrif<
fen!und!beschrieben.!Jede!Konstel<
lation!enthielt!abgestimmte!

Hinweise!auf!Lösungsoptionen!und!
Handlungswissen!für!die!Beratung.!!

Zudem!mündete!sie!in!eine!Reihe!
kleinteiliger!Beratungsinformatio<
nen.!Diese!waren!in!Frage<Antwort<
Form!abgefasst!und!lieferten!eine!
umfassende,!verständlich!formulier<
te!und!im!Beratungsprozess!schnell!
verwertbare!Antworten.!

Verweisprofile!
Ergänzt!wurden!die!Beratungsin<
formationen!zu!den!unterschied<
lichsten!Inhalten!durch!qualifizierte!
Verweisinformationen,!die!im!Rah<
men!der!Lotsenfunktion!der!UPD!
erstellt!und!gepflegt!wurden.!Sie!
enthielten!die!Profile!von!vertrau<
enswürdigen!Institutionen!und!Ko<
operationspartnern,!an!die!Ratsu<
chende!verwiesen!werden!konnten.!
Außerdem!konnten!die!Beraterin<
nen!und!Berater!dort!nachlesen,!an!
welchen!Schnittstellen!und!in!wel<
chen!Fällen!ein!Verweis!sinnvoll!
gewesen!wäre.!
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H6$<%,3*#'/&&*:/#D
2ZGHFMO!OLF!5FHXJNMIKLM`^HbXJL^<
MFM!OFH!3/*!QFMJHXU!YFHFLJIFKJFUUJ!
cNHOFMP!GXJJFM!5FHXJFHLMMFM!NMO!
5FHXJFH!QNOFb!OLF!BVIULSGTFLJP!FL<
IFMF!,FSGFHSGFFHIFYMLKKF!FLMQN<
KWFLKFMD!$LFHQN!KJXMOFM!LGMFM!Lb!
2LKKFMKbXMXIFbFMJ!OFH!3/*!FLMF!
,FLGF!]^M!bFOLQLMLKSGFM!NMO!kNHLK<
JLKSGFM!@XSGOXJFMYXMTFM!QNH!7FH<
`RINMID!*LF!,FSGFHSGFM!cNHOFM!
ONHSG!FLM!2LKKFMKbXMXIFbFMJ<
'FXb!LM!OFH!3/*<5NMOFKIF<
KSGZ`JKKJFUUF!IFWHR`J!NMO!Lb!2LTL!
QNIZMIULSG!IFbXSGJD!.^!T^MMJFM!
*^WWFUHFSGFHSGFM!]FHbLFOFM!NMO!
OFH!2LKKFMKYFKJXMO!LM!G^GFb!
'FbW^!]FHIHV_FHJ!cFHOFMD!6UFLSG<
QFLJLI!T^MMJF!OXK!2LKKFMKbX<
MXIFbFMJ!K^!KSGMFUU!XN`!XTJNFUUF!
'GFbFM!NMO!"M`^HbXJL^MKYFOXH`F!
HFXILFHFMD!

45:76>/#!/,<E#.6$'
3b!QN!bVIULSGKJ!]LFUFM!"MOLTXJL^<
MFM!NMO!@HXIFKJFUUNMIFM!%MJc^HJFM!
YFHFLJQNGXUJFMP!cNHOFM!MFYFM!OFH!
)HKJFUUNMI!FLIFMFH!5FHXJNMIKLM`^H<
bXJL^MFM!XNSG!FiJFHMF!"MGXUJF!FJcX!
]^b!9HQJULSGFM!=FMJHNb!`RH!nNXULJZJ!
LM!OFH!BFOLQLM![9=n\!^OFH!OFH!%H<
YFLJKIFbFLMKSGX`J!OFH!2LKKFM<
KSGX`JULSGFM!BFOLQLMLKSGFM!@XSG<
IFKFUUKSGX`JFM![%2B@\!Lb!2LTL!
FLMIFYNMOFMD!%N_FHOFb!cNHOFM!
OLF!F]LOFMQYXKLFHJFM!6FKNMO<
GFLJKLM`^HbXJL^MFM!OFK!"MKJLJNJK!`RH!
nNXULJZJ!NMO!2LHJKSGX`JULSGTFLJ!Lb!
6FKNMOGFLJKcFKFM!["n2L6\!]^UU<
KJZMOLI!LMJFIHLFHJ!NMO!`RH!OLF!5FHX<
JNMI!OLHFTJ!QNIZMIULSG!IFbXSGJD!

!

!

P%.!\+,!D73!2*../#
*X!OFH!3b`XMI!XM!2LKKFM!LM!OFH!
BFOLQLM!NMO!OFM!,FSGJKcLKKFM<
KSGX`JFM!TXNb!RYFHKSGXNYXH!LKJP!
TXMM!MXJRHULSG!MNH!OXK!Xb!GZN`LIK<
JFM!MXSGIF`HXIJF!2LKKFM!OLHFTJ!Lb!
2LKKFMKbXMXIFbFMJ<.dKJFb!]^H<
IFGXUJFM!NMO!XN`YFHFLJFJ!cFHOFMD!
fFMKFLJK!OLFKFK!KLSGFHFM!'FHHXLMK!
KLMO!5FHXJFHLMMFM!NMO!5FHXJFH!XN`!
OLF!,FSGFHSGF!XMIFcLFKFMD!$LFHQN!
KJFGFM!LGMFM!Lb!2LKKFMKbXMXIF<
bFMJ!OFH!3/*!FLMF!,FLGF!]^M!bF<
OLQLMLKSGFM!NMO!kNHLKJLKSGFM!@XSG<
OXJFMYXMTFM!QNH!7FH`RINMID!
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Themenspektrum!
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                       Bedarfsgerecht 

Bedarfsgerecht!
!

Patientinnen!und!Patienten!konn8
ten!sich!bei!der!UPD!zu!allen!Ge8
sundheitsfragen!Rat!und!Unter8
stützung!holen.!Die!Themen!
waren!nicht!vorgegeben,!son8
dern!wurden!von!den!Ratsuchen8
den!bestimmt.!

Das!UPD<Beratungsangebot!bildete!
eine!Brücke!zwischen!unterschied<
lichen!Disziplinen,!Versorgungssek<
toren!und!Indikationen.!Innerhalb!
eines!Beratungsgesprächs!wurden!
häufig!mehrere!Themen!behandelt,!
Fragestellungen!geklärt!oder!Prob<
lemkonstellationen!analysiert.!!

Letzte!Instanz!
Viele!Anliegen!drehten!sich!rund!
um!die!Kommunikation!und!die!Ko<
ordination!der!medizinischen!Ver<
sorgung.!Auffällig!war!dabei!die!
starke!Dominanz!leistungsrechtli<
cher!Themen.!In!vielen!Fällen!wa<
ren!Patientinnen!und!Patienten!In<
teressenkonflikten!ausgesetzt!oder!
hatten!schon!einen!langen!Weg!
durch!verschiedene!Instanzen!und!
Institutionen!hinter!sich.!Für!diese!
Ratsuchenden!war!die!UPD!oft!die!
letzte!Instanz,!der!sie!sich!anver<
trauten.!Viele!hatten!Angst,!waren!
verunsichert!und!misstrauisch!ge<
genüber!den!Akteuren!des!Ge<
sundheitssystems.!Die!Tabelle!auf!
der!nächsten!Seite!zeigt!die!15!
häufigsten!Beratungsthemen!im!
Messzeitraum!vom!1.!Januar!2012!
bis!zum!30.!Juni!2015.!

Ansprüche!und!!!!!!!!!!!
Patientenrechte!
In!den!meisten!Beratungsgesprä<
chen!ging!es!um!mögliche!Ansprü<
che!gegenüber!Kostenträgern.!Dies!
betraf!Umfang!und!Anspruchsvo<
raussetzungen,!aber!auch!die!Prü<

fung!der!Erfolgsaussichten!zur!
Durchsetzung!solcher!Ansprüche.!
Ein!weiterer!großer!Themenbereich!
waren!Patientenrechte,!die!vor!al<
lem!das!rechtliche!Verhältnis!zwi<
schen!Behandlern!und!Patienten!
regeln.!Dabei!wurde!zu!Patienten<
rechten!des!bürgerlichen!Gesetz<
buchs,!aber!auch!zu!Berufspflichten!
und!Verhaltensnormen!informiert,!
aufgeklärt!und!beraten.!

Finanzen!
Auch!finanzielle!und!wirtschaftliche!
Aspekte!spielten!in!der!Beratung!
eine!wichtige!Rolle.!Dabei!ging!es!
um!Rechnungen,!Krankenversiche<
rungsbeiträge!und!Eigenanteile,!
aber!auch!um!Zuzahlungen,!Fragen!
zur!Belastungsgrenze,!zum!Heil<!
und!Kostenplan!sowie!zu!Härtefall<
regelungen!bei!Zahnersatz.!Patien<
tinnen!und!Patienten!suchten!Hilfe!
und!Unterstützung!bei!der!Aus<
einandersetzung!mit!unterschiedli<
chen!Versicherungslösungen!und!
beitragsrechtlichen!Fragestellun<
gen,!bei!der!Beurteilung!von!Rech<
nungen!sowie!im!Umgang!mit!!!!!!!!
finanziellen!Risiken!und!finanzieller!
Überforderung.!

Kommunikation!und!
Konflikte!
Ein!immer!wiederkehrendes!Quer<
schnittsthema!in!der!Patientenbera<
tung!betraf!schließlich!die!Informa<
tion,!Aufklärung!und!den!Umgang!
mit!den!Patienten.!Viele!Ratsu<
chende!berichteten!in!der!Beratung!
von!einer!Missachtung!der!gesetzli<
chen!Aufklärungspflichten!sowie!
von!einer!sehr!knapp!bemessenen!
und!teilweise!auch!konfliktbehafte<
ten!Kommunikation!im!Arzt<
Patienten<Kontakt.!!

Sehr!häufig!kamen!Beraterinnen!
und!Berater!zu!der!Einschätzung,!
dass!Patienten!falsch!oder!unvoll<
ständig!informiert!und!beraten!wor<
den!waren.!Dies!betraf!die!Aufklä<
rung!über!medizinische!Verfahren!
und!Maßnahmen!ebenso!wie!die!
Aufklärung!über!wirtschaftliche!Fol<
gen!bei!privat!abgerechneten!Leis<
tungen.!In!engem!Zusammenhang!
mit!der!Kommunikation!stand!auch!
die!Bewältigung!von!Konflikten!mit!
Leistungserbringern!und!Kostenträ<
gern.!Am!häufigsten!ging!es!in!den!
Beratungsgesprächen!um!Konflikte!
mit!Ärztinnen!und!Ärzten.!
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!
 

Die 15 häufigsten 
Beratungsthemen der UPD 

 

 
 

Anteil 

1 
Umfang und Anspruchsvoraussetzungen von Leistungen eines 
Kostenträgers 

26,9 % 

2 Patientenrechte, Berufspflichten, Verhaltensnormen 17,5 % 

3 
Prüfung der Rechtmäßigkeit von Geldforderungen und  
Zuzahlungen  

11,8 % 

4 
Mitgliedschaft sowie Versicherungs- und Kassenwechsel,  
Zusatzversicherungen 

10,6 % 

5 Prävention, Diagnostik, Therapie einer Krankheit 10,3 % 

6 Krankheits-/Lebensbewältigung 9,7 % 

7 
Erfolgsaussichten eines Rechtsbehelfs zur Durchsetzung von 
Ansprüchen gegen Kostenträger 

9,6 % 

8 Behandlungsfehler 8,5 % 

9 Vorsorgedokumente/Betreuungsrecht 6,7 % 

10 Probleme im sozialen und beruflichen Umfeld 6,1 % 

11 Allgemeines Sozialrecht 5,0 % 

12 Verfahrensrechtliche Fragen 4,5 % 

13 Gutachten und Eignung von Gutachtern 3,6 % 

14 Wirtschaftliche und soziale Absicherung 3,0 % 

15 Nutzen und Risiken medizinischer Verfahren und Maßnahmen 3,0 % 

!
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                       Auf allen Kanälen 

5FHXJNMIK`^HbFM!

47S!%&&/#!N%#9&/#!
!

K*/&/!2/:/!SE$,'/#!D7,!Q0P_!
-%'.76$/#)/!>+##'/#!5/*!)/,!
Q0P!7#'/,.6$*/)&*6$/!C/,%'7#:.8
S+,3/#!#7'D/#!7#)!.*6$!'/&/S+8
#*.6$;!*#!)/,!C/,%'7#:..'/&&/!?+,!
],';!+#&*#/!+)/,!:%#D!>+#?/#'*+8
#/&&!=/,!0+.'!%#!)*/!C/,%'/,*##/#!
7#)!C/,%'/, </#)/#B

7^M!OLFKFM!?XMZUFM!cXH!OXK!'FUF<
`^M!OXK!cLSGJLIKJF!BFOLNbP!Nb!
,XJKNSGFMOFP!5FHXJFHLMMFM!NMO!
5FHXJFH!QNKXbbFMQNYHLMIFMD!%NSG!
OXK!"MJFHMFJ!IFcXMM!QNMFGbFMO!
XM!5FOFNJNMID!%b!)MOF!T^MMJFM!
bFOLFMIFKJRJQJF!?^bbNMLTXJL^MK<
`^HbFM!OXK!WFHKVMULSGF!6FKWHZSG!
]^M!%MIFKLSGJ!QN!%MIFKLSGJ!LM!]LF<
UFM!@ZUUFM!MLSGJ!FHKFJQFMD!

\/&/S+#
@XKJ!Ej!/H^QFMJ!OFH!5FHXJNMIFM!LM!
OFH!3/*!FH`^UIJFM!JFUF`^MLKSGD!*XK!
'FUF`^M!KSGX``J!FLMFM!KFGH!MLFOFH<
KSGcFUULIFM!=NIXMID!)K!RYFHYHRSTJ!
HZNbULSGF!)MJ`FHMNMI!NMO!KJFUUJ!LM<
MFHGXUY!TRHQFKJFH!=FLJ!FLMF!7FHYLM<
ONMI!QN!OFM!5FHXJFHLMMFM!NMO!5F<
HXJFHM!GFHD!)K!FHbVIULSGJ!#ZGF!NMO!
FHGZUJ!IUFLSGQFLJLI!*LKJXMQD!,FLM!
JGF^HFJLKSG!TXMM!OFH!?^MJXTJ!ONHSG!

OLF!,XJKNSGFMOFM!kFOFHQFLJ!ONHSG!
%N`UFIFM!NMJFHYH^SGFM!cFHOFMD!
*XK!KSGX``J!.LSGFHGFLJ!NMO!GLU`J!OX<
YFLP!/H^YUFbF!^``FM!XMQNKWHFSGFMD!
*XK!'FUF`^M!GXJ!kFO^SG!XNSG!#XSG<
JFLUFa!'FUF`^MLKSGF!5FHXJNMI!LKJ!NM<
]FHYLMOULSG!NMO!OFH!2FI`XUU!OFH!
?VHWFHKWHXSGFP!BLbLT!NMO!6FKJLT!
FHKSGcFHJ!OLF!5FHXJNMIKT^bbNML<
TXJL^MD!

*LF!bFLKJFM!,XJKNSGFMOFM!cZGUJFM!
OLF!T^KJFM`HFLF!,N`MNbbFH!OFK!
YNMOFKcFLJFM!5FHXJNMIKJFUF`^MK!
NMO!cNHOFM!]^M!O^HJ!XNK!LM!FLMF!
OFH!HFIL^MXUFM!5FHXJNMIKKJFUUF!IF<
H^NJFJP!OLF!OXK!YNMOFKcFLJF!'FUF`^M!
RYFH!FLM!]LHJNFUUFK!AXUUSFMJFH!IF<
bFLMKXb!YFOLFMJFMD!@XKJ!FYFMK^!
]LFUF!%MHN`FH!cZGUJFM!OLF!HFIL^MXUFM!
,N`MNbbFHM!OFH!5FHXJNMIKKJFUUFM!
NMO!cFMOFJFM!KLSG!XN`!OLFKF!2FLKF!
OLHFTJ!XM!FLMF!5FHXJNMIKKJFUUF!LM!LG<
HFH!,FIL^MD!!

C/,%'7#:..'/&&/!
"M!HNMO!8(!/H^QFMJ!OFH!5FHXJNMIFM!
KNSGJFM!,XJKNSGFMOF!FLMF!5FHX<
JNMIKKJFUUF!]^H!+HJ!XN`D!*LF!5FHX<
JNMI!]^M!%MIFKLSGJ!QN!%MIFKLSGJ!LKJ!
`RH!OLF!,XJKNSGFMOFM!bLJ!IHV_FHFb!

%N`cXMO!]FHYNMOFM!XUK!FLM!%MHN`D!
*FMM^SG!YLFJFJ!KLF!FLMF!,FLGF!]^M!
7^HJFLUFMP!OLF!OLF!,XJKNSGFMOFM!LM!
OFH!QNHRSTULFIFMOFM!@VHOFHWGXKF!
QN!KSGZJQFM!cNKKJFMD!*LF!HZNbUL<
SGF!?^WHZKFMQ!]^M!5FHXJFHLMMFMP!
5FHXJFHM!NMO!,XJKNSGFMOFM!KSGX``J!
#ZGF!NMO!FLM!G^GFK!BX_!XM!7FH<
YLMOULSGTFLJD!.^QLXUF!5FIUFLJLM`^HbX<
JL^MFM!FHUFLSGJFHM!FKP!OXK!6FIFM<
RYFH!FLMQNKSGZJQFMD!!

#^SG!cLSGJLIFHa!*LF!WFHKVMULSGF!5F<
HXJNMI!FHbVIULSGJ!XNSG!OLF!IFbFLM<
KXbF!)LMKLSGJP!)HVHJFHNMI!NMO!5F<
XHYFLJNMI!KSGHL`JULSGFH!3MJFHUXIFMD!
%N_FHOFb!LKJ!KLF!OLF!5FHXJNMIK<
`^HbP!OLF!IFHXOF!]^M!K^IFMXMMJFM!
]NUMFHXYUFM!=LFUIHNWWFM!]FHbFGHJ!
IFMNJQJ!cLHOD!*XbLJ!KLMO!=LFUIHNW<
WFM!cLF!XUJF!BFMKSGFMP!BFMKSGFM!
bLJ!BLIHXJL^MKGLMJFHIHNMO!^OFH!IF<
HLMIFb!5LUONMIKIHXO!IFbFLMJD!
BFLKJ!KLMO!OLFKF!6HNWWFM!LM!OFH!
5FHXJNMI!NMJFHHFWHZKFMJLFHJ!NMO!
GXYFM!.SGcLFHLITFLJFMP!bFOLFMIF<
KJRJQJF!5FHXJNMI!LM!%MKWHNSG!QN!
MFGbFMD!

!

!

!

!

!

!

!
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!
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!

!

!

!

!

!

!

!

!

!

!

!

!
!

]#&*#/8C/,%'7#:!
)LMF!OHLJJF!5FHXJNMIK`^Hb!YLUOFJ!OLF!
+MULMF<5FHXJNMID!.LF!LKJ!ZGMULSG!
MLFOFHKSGcFUULI!cLF!OXK!'FUF`^M!
NMO!`RH!OLF!,XJKNSGFMOFM!bLJ!]FH<
IUFLSGKcFLKF!IFHLMIFb!=FLJ<!NMO!
?^KJFMXN`cXMO!]FHYNMOFMD!*XMT!
OFH!QFLJ]FHKFJQJFM!?^bbNMLTXJL^M!
TVMMFM!%M`HXIFM!HNMO!Nb!OLF!3GH!
NMO!XN`!2NMKSG!XNSG!XM^Mdb!]FH<
KFMOFJ!cFHOFMD!*LF!JFiJIFYNMOFMF!
+MULMF<5FHXJNMI!NMO!OLF!.SGHL`J<
`^Hb!YHLMIFM!FLMF!,FLGF!cFLJFHFH!
7^HJFLUF!bLJ!KLSGa!.SGHFLYFM!TXMM!
OXYFL!GFU`FMP!6FOXMTFM!QN!^HOMFMD!
*XK!6FKSGHLFYFMF!TXMM!FHMFNJ!IF<
KLSGJFJP!RYFHWHR`J!NMO!RYFHXHYFLJFJ!
cFHOFMD!!

'H^JQ!XUUFH!7^HJFLUF!GXJ!OLF!+MULMF<
5FHXJNMI!FLMLIF!.SGcZSGFMa!,RST<
`HXIFM!NMO!*LXU^IF!KLMO!XMIFKLSGJK!

OFH!QFLJ]FHKFJQJFM!?^bbNMLTXJL^M!
^`J!KSGcFHIZMILI!NMO!XN`cZMOLID!
=NOFb!`XUUFM!Lb!,XGbFM!OFH!K^IF<
MXMMJFM!?XMXUHFONTJL^M!KZbJULSGF!
M^M<]FHYXUF!.LIMXUF!cFID!*XK!FH<
KSGcFHJF!XNSG!OLF!+MULMF<5FHXJNMI!
LM!OFH!3/*P!cXK!ONHSG!FLMF!XN`!OLF!
5FK^MOFHGFLJFM!OFH!+MULMF<
?^bbNMLTXJL^M!QNIFKSGMLJJFMF!
.SGNUNMI!OFH!5FHXJFHLMMFM!NMO!5F<
HXJFH!XYIF`XMIFM!cNHOFD!

P7,6$&9..*:/!W,/#D/#!
#FYFM!OFM!XN`IFQZGUJFM!5FHX<
JNMIK`^HbFM!IXY!FK!M^SG!cFLJFHF!
cLF!FJcX!OLF!KSGHL`JULSGF!5FHXJNMI!
WFH!5HLF`!^OFH!@Xi!^OFH!OLF!6HNW<
WFMYFHXJNMID!"M!OLFKFb!.WFTJHNb!
GXJJF!kFOF!5FHXJNMIK`^Hb!LGHF!7^H<
QRIF!NMO!.SGcZSGFMD!*FH!HLSGJLIF!
=NIXMIKcFI!GLMI!MLSGJ!QNUFJQJ!]^M!

OFM!7^HULFYFM!OFH!,XJKNSGFMOFMP!
XYFH!XNSG!]^b!kFcFLULIFM!?^bbN<
MLTXJL^MKXMUXKK!XYD!$ZN`LI!cZGUJFM!
,XJKNSGFMOF!LMJNLJL]!OXK!HLSGJLIF!
BFOLNb!XNKD!"M!OFH!3/*!cXHFM!OLF!
FLMQFUMFM!5FHXJNMIK`^HbFM!kFO^SG!
ONHSGUZKKLIP!FLM!2FSGKFU!cXH!XUK^!
kFOFHQFLJ!bVIULSGD!

!

!

!
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                       Kompetente Berater 

'GFbFMKWFTJHNb!

N+3=/'/#'/!C/,%'/,!
!

W7'/!C/,%'7#:!/,S+,)/,'!:7'/!C/8
,%'/,B!P*/!*#.'*'7'*+#%&*.*/,'/!0%'*8
/#'/#5/,%'7#:!*.'!b/)+6$!/*#!
b7#:/.!0,%O*.S/&)!3*'!/*#/3!.*6$!
#+6$!/#'<*6>/&#)/#!R/'$+)/#8
,/=/,'+*,/B!29$,/#)!)/,!D7,E6>8
&*/:/#)/#!FG,)/,=$%./!$%'!)*/!
Q0P!3/'$+)*.6$/!N+#D/='/!/#'8
<*6>/&';!H'%#)%,).!)/S*#*/,'!7#)!
)%.!C/,7S.=,+S*&!)/.!0%'*/#'/#8
5/,%'/,.!:/.6$9,S'B!P%5/*!>+##'/!
&/'D'&*6$!%76$!/*#/!5/,7S&*6$/!
")/#'*'9'!:/.6$%SS/#!</,)/#;!)*/!
.*6$!)7,6$!0,+S/..*+#%&*'9';!Q#8
%5$9#:*:>/*'!7#)!I7'D/,+,*/#'*/8
,7#:!%7.D/*6$#/'B!

*LF!?^bWUFiLJZJ!OFH!XM!OLF!3/*!
GFHXMIFJHXIFMFM!/H^YUFbT^MKJFUUX<
JL^MFM!FH`^HOFHJ!JFLUcFLKF!FLM!G^SG!

KWFQLXULKLFHJFK!2LKKFMD!@XSGT^b<
WFJFMQ!XUUFLM!IXHXMJLFHJ!XYFH!M^SG!
TFLMF!IFULMIFMOF!5FHXJNMID!5FHXJF<
HLMMFM!NMO!5FHXJFH!YFMVJLIFM!XN<
_FHOFb!NMKWFQL`LKSGF!NMO!`FUO<
RYFHIHFL`FMOF!?^bbNMLTXJL^MK<!
NMO!"MJFH]FMJL^MKT^bWFJFMQFMD!
$LMQN!T^bbFM!OLF!@ZGLITFLJ!NMO!
5FHFLJKSGX`J!QNH!LMJFHOLKQLWULMZHFM!
=NKXbbFMXHYFLJP!LMJFHTNUJNHFUUF!
?^bWFJFMQ!NMO!FLMF!,FLGF!bFJG^<
OLKSGFH!@ZGLITFLJFMD!!!

d7%&*S*>%'*+#!
)LMF!6HNMOUXIF!`RH!INJF!5FHXJNMI!
YLUOFJ!OLF!`XSGULSGF!nNXUL`LTXJL^MD!
*LF!5FHXJFHLMMFM!NMO!5FHXJFH!OFH!
3/*!]FH`RIJFM!cZGHFMO!OFH!QN<

HRSTULFIFMOFM!@VHOFHWGXKF!XNK<
MXGbKU^K!RYFH!FLMFM!FLMKSGUZILIFM!
$^SGKSGNU<!^OFH!@XSGG^SGKSGNUXY<
KSGUNKK!NMO!LM!]LFUFM!@ZUUFM!XNSG!
RYFH!FLMF!QNKZJQULSGF!%NKYLUONMI!
Lb!6FKNMOGFLJKcFKFMD!*XYFL!cX<
HFM!XUUF!FH`^HOFHULSGFM!@XSGT^bWF<
JFMQFM!]FHJHFJFMa!,FSGJKcLKKFM<
KSGX`JFMP!)HQLFGNMIKcLKKFMKSGX`<
JFMP!.^QLXUF!%HYFLJP!BFOLQLM!NMO!
=XGMbFOLQLMP!6FKNMOGFLJK<!NMO!
/`UFIFcLKKFMKSGX`JFM!K^cLF!/GXH<
bXQLFD!

!

!

!

!

!

!

!

!

!

!

!

!

!

!

!
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1.000 
 

)LMF!6HNMOUXIF!`RH!INJF!5FHXJNMI!
YLUOFJ!OLF!`XSGULSGF!nNXUL`LTXJL^MD!
*LF!5FHXJFHLMMFM!NMO!5FHXJFH!OFH!

cZGHFMO!OFH!QN<

                       In Summe verfügten  
                       die Beraterinnen  
                       und Berater der UPD im  
                       Jahr 2015 über mehr als 
1.000 Jahre Erfahrung in der  
Patientenberatung. Zum Ende der 
Förderphase hatte jeder einzelne  
UPD-Berater im Schnitt mehr als 10 
Jahre Beratungserfahrung. 
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!

(,S%$,7#:!
)LM!cFLJFHFH!`RH!OLF!5FHXJNMIKmNXUL<
JZJ!HFUF]XMJFH!@XTJ^H!ULFIJ!LM!OFH!
FLMKSGUZILIFM!5FHN`KFH`XGHNMI!OFH!
5FHXJFHLMMFM!NMO!5FHXJFHD!.FLJ!LGHFH!
6HRMONMI!T^MMJF!OLF!3/*!FLMFM!
FH`XGHFMFM!/FHK^MXUKJXbb!XN`<
YXNFM!NMO!cFLJFHFMJcLSTFUMD!"M!
.NbbF!]FH`RIJFM!OLF!5FHXJFHLMMFM!
NMO!5FHXJFH!OFH!3/*!QNb!)MOF!OFH!
@VHOFHWGXKF!RYFH!bFGH!XUK!8Djjj!
fXGHF!5FHXJNMIKFH`XGHNMID!*LF!
ONHSGKSGMLJJULSGF!/HXiLKFH`XGHNMI!LM!
OFH!/XJLFMJFMYFHXJNMI!UXI!OFNJULSG!
RYFH!QFGM!fXGHFMD!

0/,.+#%&/#'<*6>&7#:!
/XJLFMJFMYFHXJNMI!LKJ!TFLM!FLIFM<
KJZMOLI!FJXYULFHJFK!5FHN`KYLUOD!*FK<
GXUY!KWLFUJ!OLF!@^HJ< NMO!2FLJFHYLU<
ONMI!FLMF!FMJKSGFLOFMOF!,^UUF!`RH!
OLF!.LSGFHKJFUUNMI!OFH!5FHXJNMIK<
mNXUL`LTXJL^MD!*LF!5FHXJFHLMMFM!NMO!
5FHXJFH!OFH!3/*!cNHOFM!LM!OFH!QN<
HRSTULFIFMOFM!@VHOFHWGXKF!LM!HNMO!
Cj!@^HJYLUONMIFM![cFYIFKJRJQJ!NMO!
]^H!+HJ\!LMJFMKL]!IFKSGNUJ!NMO!cFL<
JFHIFYLUOFJD!*LF!'FLUMXGbF!XM!OFM!
@^HJYLUONMIKbX_MXGbFM!cXH!`RH!
OLF!5FHXJFHLMMFM!NMO!5FHXJFH!GZN`LI!
]FHW`ULSGJFMOD!

*LF!)H`XGHNMIFM!XNK!OFM!FHKJFM!
`RM`!fXGHFM!OFH!,FIFU]FHK^HINMI!
cNHOFM!QNb!)MOF!OFH!@VHOFHWGXKF!
LM!FLMFb!ANHHLSNUNb!QNKXbbFMIF<
`RGHJP!OXK!]^H!XUUFb!OLF!)LMXHYFL<
JNMI!MFNFH!5FHXJFHLMMFM!NMO!5FHX<
JFH!HFIFUJD!*XHRYFH!GLMXNK!cNHOFM!
OLF!5FHXJFHLMMFM!NMO!5FHXJFH!XNSG!
LMMFHGXUY!LGHFH!kFcFLULIFM!@XSGHLSG<
JNMI!UXN`FMO!cFLJFHIFYLUOFJD!

!

!

!

!

!

!
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„Professionelle Berater müssen 
              wissen, wie sie Gespräche  
             führen, wie sie eine konstruktive  
Vertrauensbeziehung aufbauen, wann und  
mit welchen Konsequenzen sie etwas  
ansprechen, wann es angemessen ist, eher  
lenkend, leitend, emotional stützend, reflexiv  
oder konfrontativ zu sein. Sie müssen mit  
Konflikten umgehen, kulturelle Vielfalt  
berücksichtigen, Ressourcen ermitteln, Netzwerke 
einbeziehen und Unterstützungsquellen 
aktivieren können. Vor allem aber müssen sie 
wissen, auf welchen Wegen sie Veränderungen 
initiieren können.“  
 

Prof. Dr. Frank Nestmann 
 

Ehemaliger Inhaber der Professur für Beratung und soziale Be-
ziehungen an der Technischen Universität Dresden 

              
             
Vertrauensbeziehung aufbauen, wann und “ 
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                       Das Curriculum Patientenberatung 

Fort<!und!Weiterbildung!

Das!Curriculum!Patientenberatung!
!

Über!welche!Fähigkeiten!und!
welches!Wissen!sollte!ein!Patien8
tenberater!verfügen?!Auf!diese!
Frage!hat!die!UPD!eine!Antwort!
gefunden.!Im!Verlauf!der!Förder8
phase!wurde!ein!Curriculum!
entwickelt,!das!die!Grundlagen!
für!ein!gemeinsames!Beratungs8
verständnis!schafft!und!die!Ein8
arbeitung!neuer!Beraterinnen!
und!Berater!erleichtert.!Es!bein8
haltet!Basiswissen!ebenso!wie!
grundlegende!beraterische!Fä8
higkeiten!und!Methoden!und!
baut!auf!den!Erfahrungen!aus!
dem!Beratungsalltag!auf.!

Ein!großer!Bereich!der!Schulungs<
module!betrifft!die!Fachkompetenz!
in!den!Bereichen!Gesundheit!und!
Medizin,!Recht!und!Psychosozia<
les.!Dabei!erfordert!die!interdiszipli<
näre!Zusammenarbeit!auch!ein!Ba<
siswissen!in!den!jeweils!
fachfremden!Disziplinen.!Zum!
Grundwissen!aller!Beraterinnen!
und!Berater!gehörten!in!der!zurück<
liegenden!Förderphase!unter!ande<
rem!Kenntnisse!in!den!Bereichen:!

!! Sozial<!und!Leistungsrecht!!

!! Patientenrechte!und!Berufs<
pflichten!

!! Behandlungsfehler!

!! Struktur!und!Funktionsweise!
der!gesundheitlichen!Versor<
gung!

!! häufig!nachgefragte!Krank<
heitsbilder!

!! Untersuchungs<!und!Behand<
lungsverfahren!

!! Gesundheitskonzepte!und!
Krankheitsmodelle!

!! Prävention!und!Früherken<
nung!!

!! Gesundheits<!und!Sozialpolitik!

Darüber!hinaus!beinhaltet!das!Cur<
riculum!eine!Reihe!von!Schulungs<
modulen!zu!den!in!der!Patientenbe<
ratung!erforderlichen!Methoden<
kompetenzen:!

!! Gesprächsführungstechniken!

!! Steuerung!des!Beratungspro<
zesses!

!! Theorien!und!Konzepte!psy<
chosozialer!Beratung!

!! sozialpsychologische!Konzep<
te!zur!Interaktion!

!! lösungs<!und!ressourcenorien<
tierte!Beratung!

!! kommunikationswissenschaft<
liche!Konzepte!und!Methoden!
zum!Einsatz!der!Beratungs<
formen!(persönlich,!telefo<
nisch,!online)!

!! Recherche!und!Bewertung!
von!Gesundheitsinformationen!!

!! Umgang!mit!relevanten!Da<
tenbanken!und!Informations<
quellen!

Abgerundet!wird!das!Curriculum!
durch!Schulungsangebote!zur!
Selbst<!und!Sozialkompetenz.!Hier<
zu!zählen!Themen!wie:!

!! interkulturelle!Kompetenz!und!
Umgang!mit!Diversität!

!! persönliche!und!fachliche!
Grenzen!

!! Unabhängigkeit!im!Beratungs<
handeln!

!! Zusammenarbeit!im!interdis<
ziplinären!Team!

!! emotionale!Abgrenzung!und!
professionelle!Distanz!!

!! Selbstmanagement!in!der!Be<
ratungsarbeit!

Das!Curriculum!Patientenberatung!
ist!gewissermaßen!die!Grundaus<
stattung,!die!Beraterinnen!und!Be<
rater!für!ihre!tägliche!Arbeit!von!der!
UPD!erhalten!haben.!In!den!Jahren!
2011!bis!2015!wurden!darüber!hin<
aus!eine!Reihe!von!fachspezifi<
schen!und!vertiefenden!Fort<!und!
Weiterbildungsveranstaltungen!an<
geboten.!!

!
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                       Den Ratsuchenden entgegenkommen 

!

Zielgruppenarbeit!in!der!UPD!

Den!Ratsuchenden!entgegenkommen!
!

Auch!wenn!sich!das!Angebot!der!
UPD!an!die!gesamte!Bevölke8
rung!richtete:!Die!bloße!Bereit8
stellung!eines!Beratungs8
angebots!allein!reichte!erwar8
tungsgemäß!nicht!aus,!um!all!je8
ne!Zielgruppen!zu!erreichen,!die!
die!Unterstützung!in!besonderer!
Weise!benötigten.!Deshalb!wand8
te!sich!die!UPD!im!Rahmen!in8
tensiver!Zielgruppenarbeit!all!je8
nen!Menschen!zu,!die!mit!
besonderen!Gesundheitsrisiken!
behaftet!und!für!Unterstützungs8
angebote!schwer!erreichbar!
sind.!!

Untersuchungen!haben!gezeigt,!
dass!große!Teile!der!deutschen!
Bevölkerung!eine!problematische!
Gesundheitskompetenz!aufweisen.!
Diese!Menschen!haben!Schwierig<
keiten,!Gesundheitsinformationen!
zu!finden,!zu!verstehen!und!in!den!
eigenen!Handlungskontext!zu!über<
tragen.!Sie!verfügen!über!eine!ge<
ringe!Kenntnis!des!Gesundheits<

systems!und!haben!nicht!selten!ein!
erhöhtes!Krankheitsrisiko.!Beson<
ders!betroffen!sind!ältere!Men<
schen,!Menschen!mit!Migrations<
hintergrund,!geringem!Einkommen!
und!geringem!Bildungsgrad!sowie!
Menschen!mit!chronischen!Erkran<
kungen.!

Zielgruppe!verfehlt?!
Während!der!Unterstützungsbedarf!
in!den!benannten!Zielgruppen!be<
sonders!groß!ist,!werden!Informa<
tions<!und!Beratungsangebote!vor!
allem!von!Menschen!mit!hohem!
Bildungsgrad!und!vergleichsweise!
geringen!gesundheitlichen!Risiken!
genutzt.!In!der!Folge!sind!die!wich<
tigsten!Zielgruppen!in!solchen!Un<
terstützungsangeboten!meist!unter<
repräsentiert.!Vor!diesem!
Hintergrund!wurde!in!der!UPD!eine!
Vielzahl!von!Maßnahmen!ergriffen,!
um!schwer!erreichbare!Zielgruppen!
direkt!anzusprechen!und!besser!
unterstützen!zu!können.!

Keine!aufsuchende!Be8
ratung!
Zur!Ansprache!schwer!erreichbarer!
Zielgruppen!werden!häufig!aufsu<
chende!Unterstützungsangebote!
geschaffen,!die!die!sogenannte!
„Komm<Struktur!der!Beratung“!
überwinden!und!aktiv!auf!Betroffe<
ne!zugehen.!Der!damit!verbundene!
Ressourcenaufwand!ist!jedoch!
hoch.!Zudem!war!das!Angebot!auf<
suchender!Beratung!im!Rahmen!
der!Förderung!explizit!ausge<
schlossen!worden.!Um!dennoch!die!
Erreichbarkeit!der!UPD!für!vul<
nerable!Zielgruppen!zu!verbessern,!
wurde!im!Verlauf!der!Förderphase!
eine!Strategie!verwirklicht,!die!vor!
allem!auf!die!Vernetzung!mit!Multi<
plikatoren!setzte.!
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                       Den Ratsuchenden entgegenkommen 

!

!

Soziale!Orte!
Der!Kern!des!Ansatzes!bestand!da<
rin,!Mitglieder!sozial!schwacher!!!
Milieus!anhand!ihrer!gemeinsamen!
Verhaltensdispositionen!und!an<
hand!sozialer!Bezüge!zu!identifizie<
ren!und!unter!Einbindung!externer!
Kooperationspartner!Interventions<
strategien!zu!entwickeln,!die!Mit<
glieder!dieser!Milieugruppe!in!ihren!
Bezügen!auch!tatsächlich!errei<
chen.!!

Die!Beratung!fand!dabei!weiterhin!
in!der!regionalen!Beratungsstelle!
oder!am!Telefon!statt.!Anders!als!
zuvor!wurden!die!Ratsuchenden!
aber!sehr!viel!aktiver!in!ihren!Le<
benswelten!angesprochen.!!

Netzwerkarbeit!
Ermöglicht!wurde!die!gezielte!An<
sprache!schwer!erreichbarer!Ziel<
gruppen!durch!die!Schaffung!eines!
Netzwerks!aus!Ämtern!und!freien!
Trägern!aus!den!Bereichen!Arbeit,!
Bildung,!Gesundheit!und!Soziales!

wie!auch!aus!Einrichtungen,!
Dienstleistungszentren!oder!Treff<
punkten!in!sozial!schwachen!Nach<
barschaften.!!

Darüber!hinaus!wurden!methodi<
sche!Ansätze!und!didaktische!Kon<
zepte!zur!geschlechtsspezifischen!
Ansprache!erwerbsloser!Frauen!
und!Männer!sowie!zur!Ansprache!
von!Langzeitarbeitslosen!erfolg<
reich!erprobt.!Ein!weiteres!Projekt!
richtete!sich!an!chronisch!Kranke,!
die!von!Aussteuerung!aus!dem!
Krankengeld!bedroht!waren.!

Anstrengungen!zahlten!
sich!aus!
Flankierend!zu!den!beschriebenen!
Aktivitäten!wurden!die!Beraterinnen!
und!Berater!zu!zielgruppenspezifi<
schen!Beratungsthemen,!Bedürf<
nissen!und!Zugangswegen!ge<
schult!und!mit!Materialien!
unterstützt.!So!wurde!beispielswei<
se!eine!bundesweite!Datenbank!mit!
Anlaufstellen!und!Einrichtungen!für!
Erwerbslose!aufgebaut.!!

Die!Strategie!der!regionalen!Ver<
netzung!mit!Multiplikatoren!ging!auf!
und!hat!den!Zugang!zu!schwer!er<
reichbaren!Zielgruppen!verbessert.!
So!konnte!beispielsweise!der!Anteil!
der!Erwerbslosen!unter!den!Ratsu<
chenden!der!UPD!gesteigert!wer<
den:!Im!Jahr!2014!lag!dieser!bei!
9,8!Prozent!(Quelle:!UPD<
Kontaktdokumentation)!gegenüber!
einem!Bundesdurchschnitt!von!6,7!
Prozent!(Quelle:!Statistisches!Bun<
desamt).!
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                       Beratung spricht viele Sprachen 
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BNJJFHKWHXSGULSGF!/XJLFMJFMYFHXJNMI!

C/,%'7#:!.=,*6$'!?*/&/!H=,%6$/#!

(,#.'!:/3/*#'/!a*/&:,7==/#%,8
5/*'!',9:'!)/,!\%'.%6$/!-/6$8
#7#:;!)%..!*#!P/7'.6$&%#)!?*/&/!
R*&&*+#/#!R/#.6$/#!3*'!R*:,%'*8
+#.$*#'/,:,7#)!&/5/#B!0%'*/#'/#8
5/,%'7#:!37..!)/.$%&5!#*6$'!#7,!
7#'/,.6$*/)&*6$/!H=,%6$/#!.=,/8
6$/#_!H*/!37..!.*6$!/*#/3!0,+8
D/..!)/,!*#'/,>7&'7,/&&/#!hSS#7#:!
.'/&&/#;!)/,!#*6$'!#7,!.=,%6$&*8
6$/#;!.+#)/,#!%76$!>7&'7,/&&/#!
a7:%#:.5%,,*/,/#!/#':/:/#<*,>'B!

@XKJ!kFOF!`RM`JF!LM!*FNJKSGUXMO!UF<
YFMOF!/FHK^M!LKJ!QNIFcXMOFHJ!^OFH!
KJXbbJ!LM!QcFLJFH!^OFH!OHLJJFH!6F<
MFHXJL^M!]^M!QNIFcXMOFHJFM!BFM<
KSGFM!XYD!*XbLJ!IFGFM!XNSG!%M<
`^HOFHNMIFM!XM!OLF!IFKNMOGFLJULSGF!
7FHK^HINMI!FLMGFHP!OFMM!OXK!6F<
KNMOGFLJKKdKJFb!bNKK!KLSG!XN`!FL<

MF!]LFU`ZUJLIF!6FKFUUKSGX`J!FLMKJFU<
UFMD!3b!OFM!KWHXSGULSGFMP!TNUJNHFU<
UFMP!HFULILVKFM!NMO!K^QL^TNUJNHFUUFM!
5FK^MOFHGFLJFM!]^M!BFMKSGFM!bLJ!
BLIHXJL^MKGLMJFHIHNMO!,FSGMNMI!
JHXIFM!QN!TVMMFMP!GXJJF!OLF!3/*!
FLM!bNJJFHKWHXSGULSGFK!5FHXJNMIK<
XMIFY^J!LM!JRHTLKSGFH!NMO!HNKKL<
KSGFH!.WHXSGF!T^MQLWLFHJ!NMO!FLM<
IF`RGHJD!!

C/,%'7#:!%7S!\E,>*.6$!
7#)!-7..*.6$!
*XK!%MIFY^J!LM!JRHTLKSGFH!NMO!HNK<
KLKSGFH!.WHXSGF!KFJQJF!KLSG!XNK!FL<
MFH!7^H<+HJ<5FHXJNMI!LM!`RM`!HFIL^<
MXUFM!3/*<5FHXJNMIKKJFUUFM!
[5FHULMP!*^HJbNMOP!#RHMYFHIP!.JNJJ<
IXHJ!NMO!&NOcLIKGX`FM\P!FLMFb!T^K<

JFM`HFLFM!YNMOFKcFLJFM!5FHXJNMIK<
JFUF`^M!NMO!]FHKSGLFOFMFM!"M`^HbX<
JL^MKXMIFY^JFM!LM!JRHTLKSGFH!NMO!
HNKKLKSGFH!.WHXSGF!QNKXbbFMD!!

@LMXMQLFHJ!cNHOF!OLF!bNJJFHKWHXSG<
ULSGF!5FHXJNMI!ONHSG!OFM!7FHYXMO!
OFH!WHL]XJFM!?HXMTFM]FHKLSGFHNMID!
2ZGHFMO!OFH!UFJQJFM!`RM`!fXGHF!
cNHOFM!LMKIFKXbJ!TMXWW!8(Djjj!
,XJKNSGFMOF!LM!JRHTLKSGFH!^OFH!
HNKKLKSGFH!.WHXSGF!YFHXJFMD!*FH!
%MJFLU!OFH!BFMKSGFM!bLJ!=NcXMOF<
HNMIKIFKSGLSGJF!NMJFH!XUUFM!,XJKN<
SGFMOFM!OFH!3/*!T^MMJF!FMJKWHF<
SGFMO!IFKJFLIFHJ!cFHOFMD!
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                   „Die muttersprachliche unabhängige  
                    Patientenberatung hat sich als eine von  
                   den Betroffenen und allen Beteiligten  
                  anerkannte Dienstleistung sehr gut  
             etablieren können. Die hervorragende Arbeit 
der UPD zeichnete sich insbesondere dadurch aus, 
dass sie sowohl als Sprachmittler aber insbesonde-
re als Kulturmittler agieren konnte. Erfahrungswerte 
weisen auf, dass die Sprachkompetenz allein oft 
nicht ausreicht. In der Krankheitsrealität von Pati-
enten mit türkischer Herkunft beispielsweise spielt 
die ganzheitliche Auffassung von Körper, Sympto-
matik und Krankheit eine entscheidende Rolle. Fer-
ner drücken Patienten türkischer Herkunft ihr Lei-
den häufig in Organchiffren aus, die oft missver-
standen werden. Deshalb ist bei der Arbeit mit die-
ser Zielgruppe ein hohes Maß an interkultureller 
Kompetenz und Kenntnisse über kulturelle und reli-
giöse Unterschiede von großer Bedeutung. Diesen 
Anforderungen ist die UPD mit ihren sehr kompe-
tenten Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern hervorra-
gend nachkommen. Mit dem muttersprachlichen, 
kulturspezifischen und an der Biographie unter-
schiedlicher Migrantengruppen ausgerichteten Be-
ratungsansatz konnten Migrantinnen und Migran-
ten zielgerichtet durch das Gesundheitssystem 
gelotst werden. Durch diese wertvolle Arbeit wurde 
eine gleichberechtigte Partizipation ermöglicht.“ 

Ay!e Demir  
 

Vorstandssprecherin des türkischen Bundes                          
Berlin-Brandenburg 

                    
                   
                  
             

“ 
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„In den Jahren ihres Bestehens hat  
sich die muttersprachliche unab- 
hängige Patientenberatung hervor- 
ragend etablieren können. Mit den  
Mitarbeitenden, die nicht nur die  
Sprache der zugewanderten sprachen,  
sondern sich durch persönliche Erfahrung in den 
Gesundheitssystemen sowohl der Herkunftsländer 
wie auch in Deutschland auskannten, konnte die 
Beratungsstelle als Kulturmittler agieren. Sie  
vermittelte so neben den Fachkenntnissen auch die 
Zugangswege, die vielen Zugewanderten aufgrund 
der anderen kulturellen Prägung sonst  
verschlossen blieben. Auch die mit den Ratsuchen-
den über Jahre aufgebaute und in den Communities 
verankerte persönliche Beziehung seitens der Bera-
ter führte dazu, dass die Stelle sehr  

gut angenommen wurde. Die  
Informationen zum Gesundheitssystem  
konnten so einer ganzen Gruppe der  
Bevölkerung nähergebracht werden. Die 

UPD organisierte Veranstaltungen und wirkte als 
Gelenkstelle zwischen den Kassen und den Patien-
ten. Damit hat die muttersprachliche Beratung der 
UPD in den letzten Jahren einen großen Beitrag zur 
gleichberechtigten Teilhabe der Zugewanderten am 
Gesundheitssystem geleistet.“ 

Diana Liberova  
Nürnberger Stadträtin und Vorstandsmitglied der  
Bayerischen Arbeitsgemeinschaft Migration und Vielfalt 

verankerte persönliche Beziehung seitens der Bera-
ter führte dazu, dass die Stelle sehr 

gut 
Informatio
konnten so einer ganzen Gruppe der 
Bevölkerung näher

UPD organisierte Veranstaltungen und wirkte al“ 
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                       Beratung spricht viele Sprachen 

!

Vertrauen!schaffen!
Wie!die!Erfahrungen!der!mutter<
sprachlichen!Patientenberatung!
zeigten,!ging!es!den!Ratsuchenden!
nicht!nur!um!die!Überwindung!von!
Sprachbarrieren.!Vielmehr!ging!es!
vielen!Patientinnen!und!Patienten!
auch!um!eine!kultursensible!Bera<
tung:!In!vielen!Kulturkreisen!ist!
gänzlich!unbekannt,!was!eine!Bera<

tungsstelle!überhaupt!ist!und!wozu!
es!sie!gibt.!!

Außerdem!hatten!gerade!Migran<
tinnen!und!Migranten!häufig!
schlechte!Erfahrungen!mit!Behör<
den!und!Institutionen!gesammelt!
und!ein!massives!Misstrauen!ent<
wickelt.!Vielen!war!es!schließlich!
unangenehm,!öffentliche!bzw.!au<
ßerfamiliäre!Hilfe!anzunehmen.!

Vertrauensaufbau!war!in!der!Bera<
tung!deshalb!eine!wichtige!Aufga<
be,!die!oft!viel!Zeit!kostete.!Dabei!
war!es!sehr!förderlich,!dass!die!Be<
raterinnen!und!Berater!aus!einem!
den!Ratsuchenden!vertrauten!Kul<
turkreis!stammten.!
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Interkulturelle Kompetenz 
 
Interkulturelle Kompetenz ist integraler Bestandteil professionellen beraterischen Handelns. Sie 
bezeichnet die Fähigkeit von Menschen, „das Andere“ anzuerkennen und mit Individuen und 
Gruppen anderer Kulturen erfolgreich und angemessen zu interagieren. Sie setzt eine ständige 
Selbstreflexion voraus und ergibt sich aus dem Zusammenspiel persönlicher Fähigkeiten, fachli-
cher Kenntnisse und einer inneren Grundhaltung der Offenheit und des Lernens. 
 
Die Sicherstellung und Förderung interkultureller Kompetenz unter den Beraterinnen und Beratern 
war während der zurückliegenden Förderphase Bestandteil eines organisationsübergreifenden 
Prozesses der interkulturellen Öffnung im Beratungsverbund der UPD. Dieser Prozess bildete eine 
Querschnittsaufgabe, die sich ebenso wie das Qualitätsmanagement wie ein roter Faden durch al-
le Aktivitäten hindurchzog.  
 
Bestandteil dieser Aufgabe waren neben der Entwicklung zielgruppenspezifischer Angebote auch 
die bevorzugte Beschäftigung von Beraterinnen und Beratern mit Migrationshintergrund sowie ei-
ne interkulturelle Ausrichtung des Qualitätsmanagements. Auf diese Weise konnten Zugangsbar-
rieren und Abgrenzungsmechanismen in der Beratung abgebaut werden, um Migrantinnen und 
Migranten die Nutzung des Beratungsangebots zu erleichtern. 
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!

Themen!und!Anliegen!
Die!Gruppe!der!Menschen!mit!einer!
Zuwanderungsgeschichte!in!
Deutschland!ist!heterogen!und!un<
terscheidet!sich!in!Hinblick!auf!Her<
kunft,!Sprache!und!Ethnizität,!aber!
auch!bezüglich!der!gesellschaft<
lichen!Teilhabe!und!des!sozialen,!
religiösen,!kulturellen!und!wirt<
schaftlichen!Hintergrunds.!Hinzu!
kommen!individuelle!Unterschiede,!
die!unter!anderem!auf!regionale,!
biografische!und!soziale!Aspekte!
zurückzuführen!sind.!!

Entsprechend!unterschiedlich!er<
wiesen!sich!auch!die!Anliegen!der!
Ratsuchenden:!Spielten!medizini<

sche!Fragestellungen!in!der!rus<
sischsprachigen!Beratung!eine!
große!Rolle,!standen!in!der!tür<
kischsprachigen!Beratung!sehr!viel!
häufiger!die!Krankheits<!und!Le<
bensbewältigung,!Verfahrens<
fragen!und!allgemeine!sozial<
rechtliche!Themenstellungen!im!
Vordergrund.!

Präsenz!zeigen!
Eine!weitere!Lernerfahrung!betraf!
die!Nutzung!der!einzelnen!Bera<
tungsformen.!Während!das!bun<
desweite!Beratungstelefon!in!der!
russischsprachigen!Community!gut!
angenommen!wurde,!bevorzugten!
türkischsprachige!Ratsuchende!

eindeutig!die!persönliche!Beratung!
vor!Ort.!!

Das!Angebot!wurde!von!den!Mig<
rantinnen!und!Migranten!in!der!Re<
gel!nur!dann!angenommen,!wenn!
die!Beraterin!oder!der!Berater!per<
sönlich!bekannt!und!akzeptiert!war.!
Um!diese!Akzeptanz!zu!sichern,!
vernetzten!sich!die!Beraterinnen!
und!Berater!mit!Migrations<!und!In<
tegrationsbeauftragten,!besuchten!
Kulturvereine!und!Moscheen!und!
lancierten!Medienberichte!in!rus<
sisch<!und!türkischsprachigen!Me<
dien.!
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3 Fragen an ... 

Hatun Yüce
Türkischsprachige Patientenberaterin  
bei der UPD 

Was ist das Besondere an der Beratung in der  
Muttersprache? 

Die Beratungssprache ist ein wichtiger Aspekt, denn gerade wenn  
man unsicher ist oder Angst hat, fühlt man sich in der Muttersprache am  
wohlsten und kann sich so am besten ausdrücken. Auffällig ist, dass die Beratungen 
von Menschen mit einer Zuwanderungsgeschichte oft zeitintensiver und komplexer 
waren. In der türkischsprachigen Beratung fiel außerdem auf, dass die Ratsuchenden 
nur sehr ungern zum Telefonhörer greifen und die persönliche Beratung vor Ort bevor-
zugen. Dabei worden Unterlagen gesichtet, wir haben Formulierungshilfen gegeben 
und Kontakt zu Dritten aufgenommen. 
 

Wie haben die Ratsuchenden von Ihrem Angebot erfahren? 

Die klassischen Instrumente der Öffentlichkeitsarbeit funktionietren hier oft nicht so 
gut. Unsere Ratsuchenden erfuhren von uns durch ihr privates Umfeld, aber auch durch 
Migrationsberatungsstellen und Migrantenvereine, zu denen sie ein besonderes Ver-
trauensverhältnis hatten. Daher spielte die Vernetzung vor Ort eine ganz wichtige Rol-
le. Wir sind in die Community gegangen und haben nicht nur die UPD vorgestellt, son-
dern den Menschen die Möglichkeit geboten, die Beraterin oder den Berater persönlich 
kennenzulernen. Das war oft die einzige Möglichkeit, um Vorbehalte gegenüber dem 
Beratungsangebot abzubauen und Vertrauen zu schaffen. 
 

Warum ist kultursensible Beratung wichtig?  

Beratung beruht auf gegenseitigem Verständnis und dem stehen nicht nur Sprachbar-
rieren im Weg. Es ist wichtig, die ganze Person mit ihren kulturellen, ethnischen und re-
ligiösen Hintergründen im Blick zu haben. Das erfordert das Verstehen der kulturellen 
Eigenheiten, wie Scham, Essgewohnheiten aber auch die Kenntnis der Gesundheits-
systeme aus den Herkunftsländern. Man muss zum Beispiel verstehen, dass es nicht 
aufdringlich oder indiskret ist, wenn man bei der Begrüßung von den Ratsuchenden ge-
fragt wird, woher man kommt, wie der Vater heißt oder aber beim Abschied umarmt 
wird. Dabei kann es wichtig sein, dass die Beraterin demselben Kulturkreis entstammt. 
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                       Der Monitor Patientenberatung 

Seismographenfunktion!

Der!Monitor!Patientenberatung!
!

Von!2013!bis!2015!informierte!die!
UPD!den!Patientenbeauftragten!
der!Bundesregierung!über!Auf8
fälligkeiten,!häufige!Problemkon8
stellationen!und!besonders!rele8
vante!Themen!in!der!Beratung.!
Das!neue!Berichtswesen!brachte!
das!Gesundheitssystem!in!Bewe8
gung!und!entfaltete!Wirkung.!Da8
bei!setzte!die!UPD!auf!den!direk8
ten!Dialog!mit!den!Akteuren.!

Mit!Eintritt!in!die!Regelversorgung!
wurde!der!Auftrag!der!unabhäng<
igen!Patientenberatung!gemäß!!!!!!
§!65b!SGB!V!ab!dem!Jahr!2011!
ausgeweitet:!Sie!sollte!von!nun!an!
nicht!nur!Patientinnen!und!Patien<
ten!beraten,!sondern!gleichzeitig!
Problemlagen!im!Gesundheits<
wesen!aufzeigen.!Um!der!neuen!
Seismografenfunktion!eine!äußere!
Form!zu!geben,!führte!der!damalige!
Patientenbeauftragte!der!Bundes<
regierung,!Wolfang!Zöller,!einen!
jährlichen!Bericht!der!UPD!über!
Problemlagen!im!Gesund<
heitssystem!ein.!Damit!wurde!der!
Grundstein!für!den!„Monitor!Patien<
tenberatung“!gelegt.!

Bedrohung!der!!!!!!!!
Neutralität?!
Für!die!UPD!war!der!Aufbau!dieses!
neuen!Berichtswesens!mit!vielen!
Herausforderungen!verbunden:!Bis<
lang!hatte!sie!nur!auf!der!indivi<
duellen!Ebene,!also!im!direkten!
Umgang!mit!Patientinnen!und!Pati<
enten!gehandelt.!Mit!der!Aus<
weitung!des!gesetzlichen!Auftrags!
sollte!sie!nun!auch!auf!System<
ebene!agieren.!Mehr!noch:!Als!
neutrale!und!unabhängige!Instanz!
sollte!sie!Problemlagen!der!ge<
sundheitlichen!Versorgung!themati<
sieren.!Konnte!die!UPD!diesem!

Auftrag!nachkommen,!ohne!ihre!
gesundheitspolitische!Neutralität!
aufs!Spiel!zu!setzen?!

Zur!Verwirklichung!ihres!neuen!Auf<
trags!wurde!ein!Berichtswesen!
etabliert,!das!die!Neutralität!wahrte!
und!den!Patientinnen!und!Patienten!
eine!zusätzliche!Stimme!verlieh.!
Der!Monitor!Patientenberatung!folg<
te!hierzu!einem!explorativen!und!
Hypothesen!generierenden!Ansatz,!
der!aus!dem!Beratungsgeschehen!
Anhaltspunkte!zu!möglichen!sys<
temimmanenten!Problemlagen!ab<
leitete.!Der!Bericht!beschrieb,!zu!
welchen!Problemstellungen!Patien<
tinnen!und!Patien<ten!Hilfe!und!Un<
terstützung!gesucht!hatten.!Daraus!
ergaben!sich!wertvolle!Anhalts<
punkte!und!Indizien!für!die!Politik,!
die!durch!die!UPD!aber!nicht!inter<
pretiert!oder!bewertet!wurden.!!

Handlungsempfehlungen!oder!gar!
politische!Forderungen!formulierte!
der!Bericht!nicht.!Solche!Bewer<
tungen!wurden!der!Politik!und!nicht!
zuletzt!auch!den!Medien!und!den!
Akteuren!der!gesundheitlichen!Ver<
sorgung!überlassen.!Dank!dieser!
Aufgabenteilung!konnte!ein!Verfah<
ren!etabliert!werden,!das!vor!allem!
einem!Ziel!diente:!Die!Qualität!und!
Patientenorientierung!der!gesund<
heitlichen!Versorgung!zu!verbes<
sern.!

Neue!Dokumentation!
Die!wichtigste!Grundlage!für!den!
Bericht!bildete!die!systematische!
Auswertung!von!jährlich!rund!
80.000!Beratungsgesprächen.!Für!
die!Erfassung!der!Themen!und!In<
halte!wurde!in!einer!für!ein!Projekt!
dieser!Größenordnung!sehr!kurzen!
Zeit!ein!Dokumentationssystem!
entwickelt!und!im!Jahr!2012!einge<

führt.!Darin!wurde!jeder!Beratungs<
kontakt!anonym!aber!dennoch!sehr!
differenziert!erfasst.!!

Jedes!einzelne!Beratungsgespräch!
fand!so!seinen!Weg!in!den!Bericht.!
Wie!Puzzleteile!fügten!sich!die!ein<
zelnen!Anliegen!dabei!zusammen!
und!ließen!ein!Gesamtbild!entste<
hen.!Dieses!verdichtete!Spiegelbild!
der!Themen!und!Anliegen!lieferte!
vor!allem!Anhaltspunkte!für!die!Er<
fahrungen!und!Sichtweisen!der!Pa<
tientinnen!und!Patienten.!!

Multiperspektivische!
Auswertung!
Die!bislang!einzigartige!Erkundung!
der!Nutzerperspektive!berücksich<
tigte!nicht!nur!Häufigkeitsvertei<
lungen.!Durch!die!Erfassung!expli<
ziter!Patientenbeschwerden!konn<
ten!außerdem!Aussagen!über!be<
sonders!große!Unzufriedenheit!auf!
Seiten!der!Ratsuchenden!getroffen!
werden.!Ergänzt!wurde!diese!
Sichtweise!der!Patientinnen!und!
Patienten!durch!eine!fachliche!Be<
wertung!und!Einordnung!der!Bera<
terinnen!und!Berater.!

Der!Monitor!Patientenberatung!lie<
ferte!nicht!nur!Zahlen,!er!erzählte!
auch!Geschichten!wie!sie!im!Bera<
tungsalltag!der!UPD!tausendfach!
vorkamen.!Um!diesen!Erfahrungs<
schatz!bergen!zu!können,!reichten!
die!Auswertungen!der!Kontakt<
dokumentation!häufig!nicht!aus.!
Deshalb!wurden!Tiefeninterviews!
und!Fokusgruppen!mit!Berater<
innen!und!Beratern!durchgeführt,!
die!die!Ergebnisse!der!quantitativen!
Auswertung!plastischer!machten!
und!konkrete!Hinweise!auf!Verbes<
serungspotentiale!lieferten.!

!

!

!

!

!
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"Der Monitor Patientenberatung der UPD wirkt im  
Sinne der Patientinnen und Patienten. Er gibt Jahr für  
Jahr wichtige Hinweise, wo aus Sicht der Versicherten  
der Schuh im deutschen Gesundheitswesen drückt. Diese  
Hinweise nehmen wir sehr ernst. Und wir handeln: Beim Krankengeldbezug und 
beim Einholen einer ärztlichen Zweitmeinung hat es inzwischen zum Beispiel Ge-
setzesänderungen gegeben, um Probleme zu beseitigen, auf die auch der UPD-
Monitor hingewiesen hat. Ich bin sicher, dass dieser hohe Anspruch an die 
‚Seismografenfunktion‘ auch in Zukunft so bleiben wird.“ 
 

Staatssekretär Karl-Josef Laumann 
 

Patientenbeauftragter der Bundesregierung 

“ 
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                                "Ich habe alle Jahresberichte der unabhängigen  
                                Patientenberatung von der ersten bis zur letzten 
                               Seite gelesen. Sie geben wieder, wie Patienten  
                            unser Gesundheitssystem erleben und zeigen, wo  
                        die Probleme liegen. So hilft uns die UPD dabei, von 
den Patienten zu lernen. Sie hat sich in den letzten Jahren als ob-
jektiver und glaubwürdiger Kritiker im Gesundheitswesen einen 
Namen gemacht." 
 

Prof. Dr. Frank Ulrich Montgomery 
 

Präsident der Bundesärztekammer 

den Patienten zu lernen. Sie hat sich in den letzten Ja
jektiver und glaubwürdiger Kritiker im Gesundheitswesen einen 

Prof. Dr. Frank Ulrich Montgomery
Präsident der Bundesärztekammer

“ “  
"Die UPD liefert in ihren Berichten wichtige  
Hinweise auf Problemlagen im Gesundheits- 
wesen. Auch wir nutzen diese Rückmeldungen,  
um die Patientenorientierung in Deutschlands Krankenhäusern 
laufend zu verbessern. Deshalb wissen wir es sehr zu schätzen, 
dass die UPD mit allen relevanten Akteuren den direkten Aus-
tausch sucht und die Ergebnisse aus der Patientenberatung in 
einem sachlichen und fairen Verfahren präsentiert. Das schafft 
gute Voraussetzungen für wirksame Qualitätsverbesserungen 
und zeigt uns, welche Themen für Patienten besonders wichtig 
sind." 
 

Georg Baum 
 

Hauptgeschäftsführer der Deutschen Krankenhausgesellschaft 

“ 
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„Die UPD ist in ihrer Arbeit kritisch, dabei aber 
immer sachlich – und vor allem glaubwürdig.  
Sie ist eine authentische Anwältin für die Interessen  
der Patienten. Sie hat uns unter anderem wichtige Hinweise zur  
Vereinfachung der Bescheinigung von Arbeitsunfähigkeit  
gegeben.“ 

Dr. Andreas Gassen 
 

Vorstandsvorsitzender der Kassenärztlichen Bundesvereinigung 

„Die UPD ist in ihrer Arbeit kritisch, dabei aber 
immer sachlich – und vor allem glaubwürdig. 
Sie ist eine authentische Anwältin für die Interessen 
der Patienten. Sie hat uns unter anderem wichtige Hinweise zur 
Vereinfachung der Bescheinigung von Arbeitsunfähigkeit 
gegeben.“

Dr. Andreas Gassen
Vorstandsvorsitzender der Kassenärztlichen Bundesvereinigung

“ 
 

 
„Die Zusammenarbeit mit der UPD haben wir als  
offen und konstruktiv kritisch erlebt. Sie war von  
beiden Seiten gezielt auf eine Verbesserung der  
Patientenversorgung ausgerichtet. Ich denke, man  
kann zusammenfassend sagen, beide Seiten - sowohl UPD als 
auch Zahnärzteschaft - haben voneinander gelernt. Dabei haben 
die Gespräche zum Monitor Patientenberatung auch bei uns  
Verbesserungsprozesse angestoßen: Ein besonderes Anliegen 
war es uns, dem von der UPD aufgezeigten Bedarf der Patienten 
nach einer leicht verständlichen Erklärung zum Heil- und  
Kostenplan nachzukommen. Auch bei der patientenorientierten 
Weiterentwicklung der zahnärztlichen Patientenberatung werden 
wir Hinweise und Anregungen der UPD aufgreifen.“  
 

Dr. Wolfgang Eßer 
 

Vorstandsvorsitzender der Kassenzahnärztlichen Bundesvereinigung 

Vorstandsvorsitzender der Kassenärztlichen Bundesvereinigung

“ 
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                         „Wir haben uns zunächst nicht leicht damit getan,  

dass von einer externen Stelle Verbesserungs- 
                             möglichkeiten für die zahnmedizinische  
                            Versorgung aufgezeigt werden. Letztlich ist aus  
                           der kritischen Distanz eine Kooperation auf  
                  Augenhöhe geworden, von der nicht nur die BZÄK, son-
dern sicherlich auch die UPD profitiert hat. So haben wir in Ab-
stimmung mit der UPD ein interaktives Formular entwickelt, mit 
dem Patientinnen und Patienten ihre privaten Zahnarztrechnun-
gen überprüfen können, und damit gemeinsam mehr Transpa-
renz in die zahnmedizinische Versorgung gebracht.“ 

Prof. Dr. Dietmar Oesterreich 
 

Vizepräsident der Bundeszahnärztekammer 

                         

                             
                            

„Die Arbeit der UPD hat uns gezeigt: Sprach- 
barrieren, kulturelle Unterschiede und  
Wissenslücken stellen große Hürden in der  
medizinischen Versorgung dar. Gesundheits- 
wissen ist ein entscheidender Schlüssel zur Teilhabe am 
System. Wir müssen vor allem jene Menschen erreichen, die 
auf unsere Unterstützung am dringendsten angewiesen sind. 
Deswegen werden wir unser Engagement bei den Themen 
Gesundheitswissen und muttersprachliche Patienten-
beratung deutlich verstärken.“ 

Dr. Volker Leienbach
Direktor des Verbandes der Privaten Krankenversicherung 

Deswegen werden wir unser Engagement bei den Themen 
Gesundheitswissen und muttersprachliche Patienten-

“ 

dem Patientinnen und Patienten ihre privaten Zahnarztrechnun-
gen überprüfen können, und damit gemeinsam mehr Transpa-

zahnmedizinische Versorgung gebracht.“

“ 
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                              „Die Ersatzkassen stehen für eine gute Versorgungsqualität und  
                               Beratung ihrer Versicherten ein. In diesem Sinne schätzen wir die  
                                konstruktiv kritischen Hinweise der Unabhängigen Patienten- 
                                 beratung (UPD) zu den Problemlagen der Versicherten als  
                            wertvolles Feedback. Daher stehen wir in einem engen und  
                    regelmäßigen Austausch mit der UPD und beschäftigen uns nachhaltig 
mit den aufgezeigten Problemlagen. So haben beispielsweise die Ersatzkassen 
mit der UPD zu einzelnen, besonders relevanten Themen wie Krankengeld oder 
Rehabilitation intensive Fachgespräche geführt, um sich im Sinne ihrer  
Versicherten mit den Praxiserfahrungen auseinanderzusetzen. Auch nach vorne 
blickend ist es ist uns wichtig, dass die Erkenntnisse aus den Beratungsgesprä-
chen zurück an die Krankenkassen gespiegelt werden. Neben dem eigentlichen 
Ziel der unabhängigen Beratung kommt damit der UPD auch als ‚Seismograf der 
Versorgungsqualität’ eine wichtige Rolle zu, die sich für uns erst im Laufe der Ar-
beit herauskristallisiert hat.“ 
 

Oliver Blatt 
 

Abteilungsleiter Gesundheit beim Verband der Ersatzkassen (vdek) 

                              
                               
                                
                                 
                            

 
„Es gibt nichts, was man nicht noch besser machen könnte.  
Daher sind auch die Hinweise der unabhängigen Patienten- 
beratung hilfreich, um die Gesundheitsversorgung im Sinne  
der Patienten weiter zu verbessern. Die Auswertung der  
Anfragen zeigt auf, welche Themen die Ratsuchenden am  
meisten ansprechen. Beispielsweise wurde beim Krankengeld deutlich, 
dass es gesetzgeberischen Handlungsbedarf gab, um eine Lücke bei der 
Bescheinigung der Arbeitsunfähigkeit zu schließen. Für die AOK war es 
auch wichtig, dass Erkenntnisse direkt und kurzfristig in die Kundenbera-
tung einfließen können. Die Möglichkeit einer direkten Kontaktaufnahme 
der UPD-Berater zur AOK hat dazu beigetragen, die Information der Versi-
cherten über Abläufe bei der Krankengeldzahlung zu optimieren.“ 
 
Monika Schneider 
 

Referentin für Politik beim AOK-Bundesverband 

tung einfließen können. Die Möglichkeit einer direkten Kontaktaufnahme 
-Berater zur AOK hat dazu beigetragen, die Information der Versi-

geldzahlung zu optimieren.“

“ 

                              „Die Ersatzkassen stehen für eine gute Versorgungsqualität und 
                               Beratung ihrer Versicherten ein. In diesem Sinne schätzen wir die 
                                konstruktiv kritischen Hinweise 

beratung (UPD) zu den Problemlagen der Versicherten als 

                              
                               
                                

“ 
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Erfassung!der!Beratungsgespräche!

Die!Kontaktdokumentation!
!

In!weniger!als!einem!Jahr!hatte!
die!UPD!eine!neue!Software!zur!
Erfassung!der!Beratungsgesprä8
che!entwickelt!und!eingeführt.!
Die!neue!Kontaktdokumentation!
der!UPD!brachte!eine!Reihe!von!
Innovationen!mit!und!lieferte!die!
Datengrundlage!für!den!jährli8
chen!Bericht!an!den!Patienten8
beauftragten!der!Bundesregie8
rung.!

Für!die!Dokumentation!der!Bera<
tungsgespräche!gab!es!viele!Grün<
de:!Die!Beratungsleistung!der!UPD!
sollte!quantifizierbar!sein.!Zudem!
ging!es!darum,!zusätzliche!Er<
kenntnisse!für!das!Qualitätsma<
nagement!zu!gewinnen.!Die!Anlie<
gen!und!Problemkonstellationen!
der!Ratsuchenden!sollten!außer<
dem!systematisch!erfasst!und!aus<
gewertet!werden,!um!das!Bera<
tungsangebot!noch!besser!an!den!
Bedürfnissen!und!Bedarfslagen!der!
Ratsuchenden!ausrichten!zu!kön<
nen.!!

Vor!allem!aber!diente!die!Analyse!
des!Beratungsgeschehens!der!Er<
füllung!des!erweiterten!gesetzlichen!
Auftrags:!der!Identifikation!mögli<
cher!Problemlagen!im!Gesund<
heitssystem.!Für!die!Bearbeitung!
dieser!Aufgabenstellung!brauchte!
die!UPD!differenzierte!Informatio<
nen!über!die!Problemkonstellatio<
nen!der!Ratsuchenden.!Die!hierfür!
notwendige!Informationstiefe!erfor<
derte!eine!grundlegende!Neufas<
sung!des!bis!dato!im!Einsatz!be<
findlichen!Dokumentationssystems.!

Mit!der!Unterstützung!einschlägiger!
Experten!wurde!innerhalb!sehr!kur<

zer!Zeit!eine!Software!entwickelt,!
die!den!zuvor!definierten!Anforde<
rungen!in!jeder!Hinsicht!entsprach.!
Die!Kontaktdokumentation!ging!am!
1.!April!2012!in!den!Wirkbetrieb!und!
brachte!eine!Reihe!von!Innovatio<
nen!mit!sich,!die!im!Hinblick!auf!die!
Erstellung!des!Berichts!über!Hin<
weise!auf!Problemlagen!im!Ge<
sundheitswesen!erweiterte!Auswer<
tungsmöglichkeiten!boten.!!

Detailgrad!
Die!Dokumentation!bildete!ab,!zu!
welchen!Themen!beraten!wurde,!
welche!Akteure!die!Beratung!zu!
den!verschiedenen!Themen!ausge<
löst!hatten!und!welche!Beratungs<
leistungen!speziell!zu!diesen!ein<
zelnen!Themen!erbracht!wurden.!
Außerdem!wurde!festgehalten,!ob!
den!jeweiligen!Anliegen!des!Ratsu<
chenden!nach!Einschätzung!der!
Beraterinnen!und!Berater!eine!oder!
mehrere!systematische!Problemla<
ge!zugrunde!lagen.!

Die!Kontaktdokumentation!ermög<
lichte!auf!der!Grundlage!von!sys<
tematischen!Listeneinträgen!eine!
Auswertung!bis!zu!einem!hohen!
Detailgrad.!Mehr!als!40!Listen,!et<
wa!zu!Krankheitsbildern!oder!medi<
zinischen!Leistungen!und!Verfah<
ren!ermöglichten!eine!spezifische!
und!tiefgehende!Erfassung!der!Be<
ratungsinhalte.!Die!Erfassungssys<
tematik!erlaubte!dabei,!die!Auswer<
tung!von!Verknüpfungen!und!
Assoziationen!zwischen!den!ein<
zelnen!Angaben.!!

Mehrdimensionale!!!!!!!!!!!!!!!!!!!
Dokumentation!
Der!Tatsache,!dass!während!eines!
einzigen!Beratungsgesprächs!häu<
fig!unterschiedliche!Beratungspfade!
zu!unterschiedlichen!Themen!und!
Akteuren!beschritten!werden,!wur<
de!durch!eine!ganz!neue!Erfas<
sungslogik!Rechnung!getragen:!Für!
jeden!Beratungskontakt!konnten!
mehrere!parallel!auftretende!Strän<
ge!separat!dokumentiert!werden.!
Auf!diese!Weise!entstand!ein!
mehrdimensionales!Abbild!der!Be<
ratung,!dass!die!direkten!Bezie<
hungen!zwischen!Anliegen,!Prob<
lemlagen!und!den!beteiligten!
Akteuren!transparent!werden!ließ.!
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!

Nutzerfreundlichkeit!
Trotz! des! begründeten! Interesses!
an! Informationstiefe! und! detailge<
treuer!Abbildung!der!Beratungsrea<
lität! konkurrierte! der! Wunsch! nach!
möglichst! differenzierten! Auswer<
tungen!mit!dem!Zeitfaktor! im!Bera<
tungsalltag.! So! bildete! die! Nutzer<
freundlichkeit! und! Zeiteffizienz! des!
neuen! Dokumentationssystems! ei<
ne!wichtige!Anforderung,!um!die!für!
die! Ratsuchenden! zur! Verfügung!
stehende!Beratungszeit!nicht!unnö<
tig!zu!verkürzen.!!

Im! Erfassungssystem! der! UPD! er<
folgte! die!Dokumentation! vorrangig!
durch! Auswahl! aus! Listen! und!
durch! die! Erfassung! von!Details! in!
weiteren!Feldern,!die!abhängig!von!
den! Eingaben! dynamisch! hinzuge<

fügt! wurden.! Mit! anderen! Worten:!
Die! Oberfläche! passte! sich! mit! ih<
ren! Inhalten! an! die! vom!Anwender!
vorgenommen! Angaben! an.! Auf!
diese! Weise! wurden! die! potentiell!
rund!1.400!Items!durch!das!Prinzip!
der! didaktischen! Reduktion! be<
herrschbar!gemacht.!!

Die! Eingabemaske! nutzte! unter<
schiedliche! Funktionen! (zum! Bei<
spiel!Vorschlagslisten),!um!den!Be<
raterinnen! und! Beratern! einen!
möglichst! schnellen! Zugriff! auf! die!
Eingabefelder! zu! gewähren.! Zu<
sätzlich! waren! Suchfelder! zur! Ein<
grenzung! von! Listeneinträgen! vor<
handen.!Daten!wurden!automatisch!
validiert.! Die! Bedienung! konnte!
vollständig!über!eine!Tastatursteue<
rung!erfolgen.!

Methodische!Güte!
Um!Verzerrungseffekte!zu!minimie<
ren!und!eine!einheitliche!Dokumen<
tationspraxis!sicherzustellen,!wurde!
ein! ausführliches! Beratungsmanual!
entwickelt.!Zudem!wurden!die! rund!
70! Beraterinnen! und! Berater! ein<
heitlich! geschult! und! eingearbeitet.!
Schließlich!wurde! die!Software! so<
wie! die! damit! verknüpften! Listen!
laufend!weiterentwickelt!und!an!ge<
setzliche! Änderungen,! Fusionen!
von! Akteuren! und! die! Anforderun<
gen!der!Beratung!angepasst.!
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/HFKKF<!NMO!q``FMJULSGTFLJKXHYFLJ!

4&&/.!/*#/!F,%:/!)/,!N+337#*>%'*+#!
!

P*/!D/#',%&/!47S:%5/!)/,!0,/../8!
7#)!hSS/#'&*6$>/*'.%,5/*'!*#!)/,!
7#%5$9#:*:/#!0%'*/#'/#5/,%'7#:!
5/.'%#)!?+,!%&&/3!)%,*#;!)%.!4#8
:/5+'!5/>%##'!D7!3%6$/#!7#)!
)*/!Q0P!%&.!K/,',%7/#.3%,>/!D7!
/'%5&*/,/#B!"3!K/,&%7S!)/,!&/'D'/#!
V!X%$,/!>+##'/!)*/!GSS/#'&*6$/!
0,9./#D!)/,!Q0P!.=E,5%,!:/.'/*8
:/,'!</,)/#_!P*/!R/)*/#,/*6$</*8
'/!$%'!.*6$!<9$,/#)!)*/./.!a/*'8
,%73.!S%.'!?/,D/$#S%6$'B!

*LF!/HFKKF<!NMO!q``FMJULSGTFLJKXH<
YFLJ!LM!OFH!3/*!LKJ!FLMF!)H`^UIKIF<
KSGLSGJFD!*XK!YFUFIFM!MFYFM!OFH!
G^GFM!5FHXJNMIKMXSG`HXIF!KJXHTF!
=NcZSGKF!LM!OFH!BFOLFMHFLSGcFLJFa!
@RGHJF!OLF!)HcZGMNMI!OFH!3/*!LM!
OFM!BFOLFM!)MOF!>j88!M^SG!QN!

>>;!BLUUL^MFM!&FKFHT^MJXTJFMP!cX<
HFM!FK!>j8-!YFHFLJK!RYFH!>!BLUULXH<
OFM!?^MJXTJFD!"MKIFKXbJ!cNHOFM!LM!
>j8-!bFGH!XUK!8jDjjj!BFOLFMYF<
HLSGJF!LOFMJL`LQLFHJP!LM!OFMFM!OLF!3/*!
FHcZGMJ!cNHOFD!*LFKFH!'HFMO!KFJQF!
KLSG!XNSG!Lb!fXGH!>j8;!`^HJD!!

P*/!-/:*+#%&.',%'/:*/!
)LM!cLSGJLIFH!/`FLUFH!OFH!?^bbNML<
TXJL^MKKJHXJFILF!YFKJXMO!LM!OFH!HF<
IL^MXULKLFHJFM!NMO!XHYFLJKJFLULIFM!
/HFKKF<!NMO!q``FMJULSGTFLJKXHYFLJa!
)H`XGHNMIKIFbZ_!KJFLIJ!OLF!,FUF<
]XMQ!]^M!?^bbNMLTXJL^MKLMGXUJFM!
`RH!OFM!)bW`ZMIFH!kF!MZGFH!OFH!
.FMOFH!LKJD!2ZGHFMO!OLF!QFMJHXUF!
.JFNFHNMI!OFH!/HFKKFXHYFLJ!cLF!
XNSG!OLF!=NKXbbFMXHYFLJ!bLJ!RYFH<

HFIL^MXUFM!BFOLFM!YFL!OFH!5NMOFK<
IFKSGZ`JKKJFUUF!LM!5FHULM!UXIP!cNH<
OFM!OLF!HFIL^MXUFM!BFOLFM!OFKGXUY!
]^M!'HZIFHM!NMO!5FHXJNMIKKJFUUFM!
OLHFTJ!]^H!+HJ!XMIFKWH^SGFMD!!

#FYFM!OFH!TUXKKLKSGFM!/HFKKF<
XHYFLJ!cXHFM!OLF!HFIL^MXUFM!5FHX<
JNMIKKJFUUFM!cLF!XNSG!OFHFM!'HZIFH!
ONHSG!V``FMJULSGF!%N`JHLJJFP!FJcX!Lb!
,XGbFM!]^M!7^HJHZIFM!NMO!7FHXM<
KJXUJNMIFM!]^H!+HJ!WHZKFMJD!"b!7FH<
YNMO!OFH!3/*!cNHOF!K^!FLMF!ZN<
_FHKJ!cLHTKXbF!.JHNTJNH!IFKSGX`<
`FMP!OLF!FLMF!7LFUQXGU!NMJFHKSGLFOUL<
SGFH!BFOLFM!FHHFLSGFM!T^MMJFD!

!
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!

N+337#*>%'*+#.8
/O=/,'/#!
)LM!@XTJ^HP!OFH!FYFM`XUUK!QNH!.JFL<
IFHNMI!OFH!BFOLFMHFLSGcFLJF!YFL<
IFJHXIFM!GXYFM!ORH`JFP!ULFIJ!LM!OFH!
/H^`FKKL^MXULKLFHNMI!OFH!/HFKKF<!
NMO!q``FMJULSGTFLJKXHYFLJ!LMMFHGXUY!
OFH!3/*D!$LFHQN!GXJ!OLF!5NMOFKIF<
KSGZ`JKKJFUUF!FLMF!,FLGF!]^M!/,<
.JXMOXHOK!FMJcLSTFUJ!NMO!LM!FLMFb!
]FHYLMOULSGFM!&FLJ`XOFM!QNKXb<
bFMIF`RGHJD!

/HFKKFXM`HXIFM!cNHOFM!KSGMFUUKJ<
bVIULSG!NMO!`XSGULSG!T^bWFJFMJ!
YFXHYFLJFJD!@RH!OLF!RYFHHFIL^MXUF!
BFOLFMXHYFLJ!cNHOF!FLM!/HFKKF<
JFXb!XNK!5FHXJFHLMMFM!NMO!5FHX<
JFHM!QNKXbbFMIFKJFUUJP!OLF!RYFH!
UXMIkZGHLIF!)H`XGHNMIFM!Lb!3b<
IXMI!bLJ!OFH!/HFKKF!]FH`RIJFM!NMO!
LM!BFOLFMJHXLMLMIK!KWFQLFUU!IFKSGNUJ!
cNHOFMD!.FLJ!KFLMFH!)LM`RGHNMI!
`RGHJF!OXK!/HFKKFJFXb!QXGUHFLSGF!
$LMJFHIHNMOIFKWHZSGF!NMO!IXY!HF<
IFUbZ_LI!"MJFH]LFcKD!!

I/7/!47S3/,>.%3>/*'!
*FH!5FHLSGJ!OFH!3/*!XM!OFM!/XJLFM<
JFMYFXN`JHXIJFM!OFH!5NMOFKHFILF<
HNMI!RYFH!/H^YUFbUXIFM!Lb!6F<
KNMOGFLJKKdKJFb![B^MLJ^H!
/XJLFMJFMYFHXJNMI\!cXH!FLM!cFLJFHFH!
6HNMO!`RH!OLF!.JFLIFHNMI!OFH!
,FLSGcFLJFD!%UUFLM!Lb!fXGH!>j8-!
cNHOF!OFH!B^MLJ^H!/XJLFMJFMYFHX<
JNMI!LM!bFGH!XUK!8D;jj!BFOLFMYF<
HLSGJFM!XN`IFIHL``FMD!
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"M!OFH!.NbbF!OFH!)MJcLSTUNMIFM!
FHGLFUJ!OLF!/HFKKF<!NMO!q``FMJULSG<
TFLJKXHYFLJ!LM!OFH!3/*!FLMFM!.JFU<
UFMcFHJP!OFH!cFLJ!RYFH!YU^_FK!BXH<
TFJLMI!GLMXNKILMID!*XYFL!ILMI!FK!
Nb!2LKKFMK]FHbLJJUNMI!Lb!,XGbFM!
FLMFK!5LUONMIKXN`JHXIKP!OFH!FLMFM!
'FLU!OFK!Nb`XKKFMOFM!%MIF<
Y^JKKWFTJHNbK!OFH!3/*!
XNKbXSGJFD!
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Gute Praxis: Fall des Monats 
 
Der Fall des Monats brachte die Schilderung eines 
konkreten Beratungsfalls mit allgemein verständli-
chen Fachinformationen und praktischen Tipps in 
Verbindung. Das machte ihn für Medien besonders in-
teressant und ließ ihn für Ratsuchende zu einer Art 
Türöffner werden: Die Inhalte zeigten auf, dass es Hil-
fe gibt und auf welche Weise bzw. zu welchen Themen 
die UPD beraten hat.  
 
Das monatlich erschienene Format ließ sich vielseitig 
einsetzen und wurde von Boulevardpresse und re-
nommierten Tageszeitungen gleichermaßen über-
nommen. Thematisiert wurden Fragestellungen und 
Aspekte, die im Beratungsalltag besonders häufig 
nachgefragt wurden. Der  Erstellungsprozess wurde 
durch umfangreiche Maßnahmen zur Qualitätssiche-
rung der vermittelten Inhalte bestimmt.  
 
Versendet wurde der Fall des Monats in deutscher, 
türkischer und russischer Sprache von der Bundesge-
schäftsstelle an einen umfangeichen, qualifizierten 
Presseverteiler. Ergänzend wurde er über die regiona-
len Verteiler der Beratungsstellen und ihrer Träger 
weitergeleitet. Bei vielen regionalen und überregiona-
len Pressekontakten hat sich daraus eine gute und re-
gelmäßige Zusammenarbeit ergeben. In den meisten 
Fällen wurde der Fall des Monats von der Deutschen 
Presse-Agentur (dpa) aufgegriffen und in bis zu 100 
Medienbeiträgen wiedergegeben. 
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!Erreichbarkeit!

Das!Dilemma!mit!der!Warteschleife!
!

Kennen!Sie!die!UPD?!Noch!im8
mer!wird!diese!Frage!von!vielen!
Bürgerinnen!und!Bürgern!ver8
neint.!Die!UPD!hat!in!den!letzten!
Jahren!viel!unternommen,!das!zu!
ändern!–!und!ist!dabei!an!ihre!
Kapazitätsgrenzen!geraten.!!

Während!der!zurückliegenden!För<
derphase!hat!sich!die!Präsenz!der!
UPD!in!den!Medien!drastisch!er<
höht!und!die!Bekanntheit!des!un<
abhängigen!Beratungsangebots!ist!
spürbar!gestiegen.!Mit!zunehmen<
dem!Bekanntheitsgrad!stieg!aber!
auch!die!Nachfrage!immer!weiter!
an.!!

Bitte!warten!
Da!die!gesetzlich!festgeschriebene!
Fördersumme!keine!Spielräume!für!
eine!nennenswerte!Ausweitung!der!
Personaldecke!lies,!wurde!eine!

ganze!Reihe!von!Anstrengungen!
unternommen,!um!Effizienzpotenti<
ale!in!der!Beratung!zu!erschließen.!
Die!Einführung!eines!neuen!Wis<
sensmanagement<Systems,!die!
Vermeidung!von!Doppelrecher<
chen,!aber!auch!eine!klare!Abgren<
zung!des!Beratungsauftrags!konn<
ten!den!Anstieg!der!Nachfrage!
jedoch!nicht!mehr!ausgleichen.!!

Unzufriedenheit!
Die!telefonische!Erreichbarkeit!der!
Beraterinnen!und!Berater!ver<
schlechterte!sich!weiter!und!auch!
die!Wartezeiten!auf!einen!Termin!in!
einer!der!regionalen!Beratungsstel<
len!wurden!länger.!Einige!Anrufer!
brauchten!in!Spitzenzeiten!mehr!als!
fünf!Anrufversuche,!um!eine!Bera<
terin!oder!einen!Berater!zu!errei<
chen.!!

Entscheidung!
Die!UPD!stand!vor!einer!schwieri<
gen!Entscheidung!zwischen!Quali<
tät!und!Quantität.!Letztlich!ging!es!
dabei!auch!um!die!Frage!der!Wirk<
samkeit!beraterischen!Handelns!
und!das!Abwägen!zwischen!pro<
zessorientierter!Beratung!und!blo<
ßer!Informationsvermittlung.!In!die<
sem!Spannungsfeld!blieb!die!UPD!
jedoch!ihrem!Anspruch!an!die!Qua<
lität,!vor!allem!aber!an!die!Wirk<
samkeit!ihres!Beratungshandelns!
treu.!
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!

M*&S.3%`#%$3/#!
%UK!,FXTJL^M!cNHOFM!QNMZSGKJ!OLF!
2XHJFQFLJFM!Xb!YNMOFKcFLJFM!5F<
HXJNMIKJFUF`^M!IFHFIFUJ!NMO!OLF!%M<
HN`F!K^!IFH^NJFJP!OXKK!QN]^H!FH`^UI<
U^K!IFYULFYFMF!%MHN`FH!YF]^HQNIJ!
ONHSGIFKJFUUJ!cNHOFMD!$LMcFLKF!LM!
OFH!2XHJFKSGUFL`F!NMO!XN`!OFH!3/*<
2FYKLJF!LM`^HbLFHJFM!,XJKNSGFMOF!
RYFH!OLF!KJXHTF!%NKUXKJNMI!NMO!
F]FMJNFUUF!2XHJFQFLJFMD!=NOFb!
cNHOFM!XUUF!`HFLcFHOFM!@LMXMQbLJJFU!
OLHFTJ!LM!FLMF!%NKcFLJNMI!OFH!/FH<
K^MXUHFKK^NHSFM!LM]FKJLFHJD!!

!

0+&*'*.6$/!!!!!!!!!!!!!!!!!!
47S3/,>.%3>/*'!
#FYFM!OLFKFM!BX_MXGbFM!cNHOFM!
@VHOFHbLJJFUIFYFH!NMO!/^ULJLT!RYFH!
OLF!KJFLIFMOF!#XSG`HXIF!LM!?FMMJ<
MLK!IFKFJQJD!5FHFLJK!>j8>!UFIJF!OLF!
3/*!OFb!/XJLFMJFMYFXN`JHXIJFM!
OFH!5NMOFKHFILFHNMI!FLMFM!5FHLSGJ!
]^HP!LM!OFb!KLF!XN`!OLF!:YFHUXKJNMI!
GLMcLFKD!"M!LGHFb!5FHLSGJ!]^b!!!!!!
(8D!BZHQ!>j8(!KWHXSG!KLSG!OLF!
5NMOFKHFILFHNMI!LM!FLMFb!5FHLSGJ!
XM!OFM!*FNJKSGFM!5NMOFKJXI!OX`RH!
XNKP!OLFKF!#XSG`HXIFFMJcLSTUNMI!
K^HI`ZUJLI!QN!YF^YXSGJFMD!!

!

W/./'D:/5/,!$%#)/&'!
"b!fXGH!>j8-!HFXILFHJF!OFH!6FKFJQ<
IFYFH!bLJ!FLMFH!#FN`XKKNMI!OFK!!!!!!
e!C;Y!.65!7!Lb!,XGbFM!OFK!6?7<
@LMXMQKJHNTJNH<!NMO!nNXULJZJK<
2FLJFHFMJcLSTUNMIKIFKFJQFK![6?7<
@n26\D!*XYFL!cNHOF!OLF!IFKFJQUL<
SGF!@VHOFHKNbbF!]^M!HNMO!`RM`!XN`!
MFNM!BLUUL^MFM!)NH^!XY!OFb!fXGH!
>j8C!FHGVGJD!.^!cFHOFM!MNM!OFNJ<
ULSG!YFKKFHF!,XGbFMYFOLMINMIFM!
IFKSGX``FMP!Nb!OFH!#XSG`HXIF!IF<
HFSGJ!cFHOFM!QN!TVMMFMD!

!
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*LF!MFNF!2FYKLJF!OFH!3/*!

<<<B=%'*/#'/#5/,%'7#:B)/!
!

43!ZB!X7&*!YAZ@!S*/&!)/,!H'%,'8
.6$7..!SE,!=%'*/#'/#5/,%'7#:B)/;!
)%.!#/7/!W/.*6$'!)/,!Q0P!*3!
</&'</*'/#!I/'DB!P*/!2/5.*'/!7#8
'/,.'E'D'/!)/#!C/,%'7#:.%7S',%:!
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Kinderleicht!
Einfachheit!und!Verständlichkeit!
dienten!bei!der!Entwicklung!der!
neuen!Website!als!Leitgedanken.!
Das!prägte!das!digitale!Angebot!
der!UPD!an!vielen!Stellen:!

!! Leicht!lesbare!Texte:!Der!
sprachliche!Schwierigkeits<
grad!der!Website!orientierte!
sich!am!B1<Niveau!des!„Ge<
meinsamen!europäischen!Re<
ferenzrahmens!für!Sprachen“.!
Die!Textinformationen!wurden!
weitgehend!in!übersichtlicher!
Frage<Antwort<Form!abge<
fasst.!

!! Infofilme:!Da!textgebundene!
Informationen!häufig!nicht!ver<
standen!werden,!wurden!Er<
klärfilme!eingesetzt,!um!die!
wichtigsten!Patientenrechte!zu!
erläutern.!Die!Filme!wurden!
auch!in!Gebärdensprache!an<
geboten.!

!! Mehrsprachigkeit:!Ein!weite<
res!Vermittlungselement!der!
Website!lag!in!einem!mehr<
sprachigen!Angebot.!Beglei<
tend!zum!muttersprachlichen!
Beratungsangebot!der!UPD!
wurde!ein!großer!Teil!der!ver<
fügbaren!Informationen!auch!
in!türkischer!und!russischer!
Sprache!angeboten.!

!! Leichte!Sprache:!Menschen!
mit!Lese<!und!Lernschwierig<
keiten,!aber!auch!Migranten,!
die!Schwierigkeiten!mit!der!

deutschen!Sprache!haben,!
profitierten!von!einem!Inter<
netauftritt!in!leichter!Sprache.!

!! Gebärdensprache:!Speziell!
für!Gehörlose!wurden!video<
gestützte!Informationen!in!Ge<
bärdensprache!produziert.!
Auch!die!Infofilme!der!UPD!zu!
Patientenrechten!konnten!als!
Gebärdensprachen<Version!
abgerufen!werden.!

!! Barrierearme!Umsetzung:!
Das!Informationsangebot!ori<
entierte!sich!an!den!Vorschrif<
ten!der!Barrierefreie!Informati<
onstechnik<Verordnung!(BITV)!
und!wurde!unter!Beachtung!
der!BIK<Prüfkriterien!erstellt.!

Verlässliche!!!!!!!!!!!!!!!!!
Informationen!
In!Themenspezials!informierte!die!
UPD!auf!patientenberatung.de!über!
besonders!häufig!nachgefragte,!
insbesondere!rechtliche!Themen<
komplexe:!Etwa!zu!Krankengeld,!
Patientenrechten!oder!Individuellen!
Gesundheitsleistungen.!In!Zusam<
menarbeit!mit!dem!Institut!für!Quali<
tät!und!Wirtschaftlichkeit!im!Ge<
sundheitswesen!(IQWiG)!wurden!
zudem!die!evidenzbasierten!Patien<
teninformationen!der!Website!
www.gesundheitsinformation.de!bei!
der!UPD!eingebunden.!!

Ein!Internetwegweiser!half!bei!der!
Suche!nach!weiteren!vertrauens<
würdigen!und!hilfreichen!Angebo<

ten!im!Netz.!Abgerundet!wurde!der!
Bestand!an!UPD<Patienteninforma<
tionen!im!Internet!durch!die!Fälle!
des!Monats,!die!ebenfalls!über!
rechtliche,!medizinische!und!psy<
chosoziale!Themen!aufklärten!–!
evidenzbasiert!und!auf!Basis!der!
aktuellsten!Rechtsprechung.!

Responsive!Design!
Da!sich!die!Nutzung!des!Internets!
immer!weiter!auf!mobile!Endgeräte!
verlagert,!wurde!die!Internetseite!
auch!für!Tablet<PCs!und!Smart<
phones!angepasst!–!und!zwar!mit<
tels!eines!responsiven!Webde<
signs,!das!die!Seite!immer!optimal!
für!jede!Bildschirmgröße!darstellt.!
Anders!als!bei!einer!reduzierten!
App!standen!Internetnutzern!so!alle!
Funktionen!auch!mobil!zur!Verfü<
gung.!!

Gesucht,!gefunden!
Wer!im!Internet!nach!Patientenbe<
ratung!sucht,!findet!die!UPD.!Zum!
Ende!der!Förderphase!lag!die!UPD!
beim!Suchwort!„Patientenberatung“!
in!allen!gängigen!Suchmaschinen!
an!erster!Stelle!der!Trefferliste.!!

Auch!bei!häufigen!Beratungsthe<
men!rangierte!die!UPD!weit!vorne.!
So!lagen!die!Informationen!der!
UPD!zum!Beispiel!bei!einer!Suche!
nach!„Krankengeld“!in!der!am!häu<
figsten!genutzten!Suchmaschine!
auf!Platz!4!der!Trefferliste!(Google,!
27.!Oktober!2015).!
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H+6*%&!2/5!
Seit Mitte 2015 war die UPD 
umfangreich auch in den wichtigsten 
Sozialen Netzwerken vertreten. Auf 
Facebook und Twitter wurden 
mehrmals in der Woche hilfreiche 
Informationen für Patienten 
veröffentlicht, die an anderen Stellen 
im Internet zu finden waren. Dazu 
führte die UPD ein tägliches Web-
Monitoring durch. 
Vorzugsweise wurden Beiträge 
geteilt, in denen die UPD erwähnt 
war. Dies wurde ergänzt um Funde 
zu Patiententhemen von anderen 
hochwertigen Webseiten, zum 
Beispiel den Internetpräsenzen 
großer Zeitungen, der öffentlich-
rechtlichen TV- und Radio-Sender 
und anderer Herausgeber wie der 
Stiftung Warentest, den Verbrau-
cherzentralen oder dem IQWiG. 
Ebenfalls vertreten war die UPD bei 
Youtube – und dort bereits seit 2014 
mit einem Upload der Erklärfilme zu 
den Patientenrechten.
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Beratung im Netz 

Über die Website konnten Patientinnen und Patienten 
auch die datengeschützte Online-Beratungsplattform 
der UPD erreichen. Dort konnten sie schriftlich Kon-
takt zu Beraterinnen und Beratern aufnehmen, ohne 
dass Dritte mitlesen konnten.  

In der zurückliegenden Förderphase wurde die Online-
Beratung im Rahmen einer Optimierung des Daten-
schutzes zwischenzeitlich vom Netz genommen. Im 
Ergebnis konnte eine technische Lösung realisiert 
werden, die den besonderen Anforderungen an den 
Schutz personenbezogener Patientendaten noch bes-
ser gerecht wurde. 

Die Kommunikation wurde über eine verschlüsselte 
SSL-Verbindung geleitet. Dabei wurden keine Informa-
tionen als E-Mail verschickt, sondern direkt in einem 
speziellen Bereich auf dem UPD-Server hinterlegt. Zu 
diesem Server hatten nur Patient und Berater Zugang. 
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YFTXMMJFH!QN!bXSGFMD!*XYFL!XHYFL<
JFJF!OLF!3/*!YFK^MOFHK!^`J!bLJ!
/XHJMFHM!QNKXbbFMP!OLF!RYFH!FLMFM!
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KWLFUKcFLKF!OLF!.FUYKJGLU`FT^MJXTJ<
M!FLM!cLSGJLIFH!7FHcFLK<

HFLJIFKJFUUJ!cNHOFM!NMO!cFUSGF!"MJF<
HFKKFM!bLJ!OFb!%MIFY^J!]FH`^UIJ!
cFHOFMD!"b!HFIFUbZ_LIFM!%NK<

NMO!Nb!OXK!$XMOUNMIK`FUO!OFH!LM<
KJLJNJL^MXULKLFHJFM!/XJLFMJFMYFHXJNMI!
IFbFLMKXb!cFLJFH!QN!FMJcLSTFUMD

  „Von den knapp 34.000 Ratsuchenden, die sich im Jahr 
  2014 an den Krebsinformationsdienst gewendet haben, 

  benötigte mehr als ein ViertelInformation und Beratung vor 
        dem Hintergrund sozialrechtlicher Problemstellungen. Wir 

waren immer sehr froh darüber, mit der UPD einen kompetenten  
Partner an unserer Seite zu haben, an den wir diese Menschen  
verweisen können.“ 

Dr. Susanne Weg-Remers 
Leiterin des Krebsinformationsdienstes am Deutschen 
Krebsforschungszentrum 

                
                  
                

“ 
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Spende? Nein, danke.
 
Ein grundlegendes Element der unabhängigen 
Patientenberatung gemäß § 65b SGB V liegt 
im Nachweis der Unabhängigkeit. Durch die 
gesetzlich gesicherte Finanzierungsgrundlage 
war das für die UPD auch in finanzieller Hin-
sicht gegeben. Ein Einwerben von Mitteln et-
wa über Spendenakquise oder Sponsoring 
war nicht nötig, zudem hätte dies zu Interes-
senkonflikten führen können. Die UPD hat 
sich daher entschieden, auf Spenden zu ver-
zichten, und dies zum verbindlichen Standard 
für alle Beratungsstellen festgeschrieben. 
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„Die UPD ist nicht nur für Sozialarbeiterinnen und Sozialarbeiter 

                in den Sozialdiensten der Akut- und Reha-Kliniken sowie in  
                 ambulanten Beratungsstellen ein kompetenter und  

verlässlicher Ansprechpartner, an den Klienten verwiesen 
               werden können. Auch für die DVSG als Verband ist sie ein  
         wichtiger Kooperationspartner, mit dem Fragen der gesundheits-
bezogenen Beratung diskutiert werden können. Die Wirkung der UPD 
als unabhängige Beratung geht weit über ihre konkrete Beratungs-
leistung hinaus. Ihr Beitrag zur Qualitätssicherung und der Weiterent-
wicklung der Beratungsstruktur und -methodik in Deutschland kann 
nicht hoch genug eingeschätzt werden.“ 
 
Ulrich Kurlemann 
 

1. Vorsitzender der Deutschen Vereinigung für Soziale Arbeit im  
Gesundheitswesen (DVSG) 
 

               

 
„In einem Gesundheitswesen, das extrem komplex aus- 
gestaltet ist und in dem die Akteure massiv ihre Eigen- 
interessen verfolgen, sind die Patientinnen und Patienten  
auf eine Beratungsmöglichkeit angewiesen, die sich nur an  
ihren Interessen und Bedürfnissen orientiert. Die Angebote der Selbst-
hilfe bieten diese Möglichkeit bezogen auf Fragen, die mit einzelnen 
Erkrankungen und Behinderungen zusammenhängen. Die Unabhängi-
ge Patientenberatung gewährleistete dies ebenfalls. Daher ist es sehr 
zu begrüßen, dass die Kooperationsbemühungen zwischen UPD und 
Selbsthilfe im vergangenen Jahr auf Bundes-, Regional- und örtlicher 
Ebene intensiviert werden konnten. Nur über eine umfassende  
Vernetzung kann die rein patientenorientierte Beratung der Aufgabe 
gerecht werden, tatsächlich eine effiziente Unterstützungsstruktur für 
alle Patientinnen und Patienten im Gesundheitswesen zu werden.“ 
 
Dr. Martin Danner 
 

Bundesgeschäftsführer der Bundesarbeitsgemeinschaft Selbsthilfe von 
Menschen mit Behinderung und chronischer Erkrankung und ihren  
Angehörigen 

1. Vorsitzender der Deutschen Vereinigung für Soziale Arbeit im  

“ 

„Die UPD ist nicht nur für Sozialarbeiterinnen und Sozialarbeiter 
                in den Sozialdiensten der Akut
                 ambulanten Beratungsstellen ein kompetenter und 

verlässlicher Ansprechpartner, an den Klienten verwiesen 

                
                 “ 
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„In Fragen der gesundheitlichen Versorgung sind wir froh,  
seit vielen Jahren mit der UPD einen kompetenten und  
unabhängigen Partner in der Region zu haben. In unserer  
Beratungsarbeit geht es unter der Überschrift ‚Armut’ fast täglich um 
Verknüpfungen zum Thema Gesundheit. Das fängt beim Zahnersatz an, 
geht über die Brille und Kur bis hin zum ‚Bermudadreieck’ aus Jobcen-
ter/Sozialamt, Krankenkassen und Rentenversicherung. Insbesondere 
die Außenberatung der UPD in unserer Beratungsstelle war ein  
wichtiger Baustein der guten Zusammenarbeit, der von vielen  
Ratsuchenden gerne wahrgenommen wurde.“ 

Helmut Türk-Berkhan 
Kirchliche Allgemeine Sozialarbeit, Diakonisches Werk Rosenheim 

„Die Zusammenarbeit mit der UPD-Beratungsstelle 
 Nürnberg war in den letzten Jahren stets konstruktiv 

  und kreativ und brachte für die Versicherten stets eine 
individuelle, fallbezogene und zielorientierte Lösung. 

Ein gemeinsames Tätigkeitsfeld war die Beratung von älteren 
Ratsuchenden. Hier braucht es besonders viel Geduld und  
Verständnis für deren Belange. Bei Streichung von medizini-
schen Leistungen oder Zuzahlungen oder bei speziellen Fragen 
zu Rechnungsstellungen von Ärzten oder Zahnärzten gibt es oft 
einen hohen Grad an Erklärungs-, Unterstützungs- und  
Fallbegleitungsbedarf. Die Zusammenarbeit oder der Verwies an 
die Fachberatungsstelle der UPD mit ihren spezialisierten  
Ansprechpartnern und deren hohen Fachkompetenz brachte für 
die Ratsuchenden häufig eine konstruktive Hilfe.“ 

Veronika Spreng  

Amt für Senioren und Generationenfragen der Stadt Nürnberg 

Thema Gesundheit. Das fängt beim Zahnersatz an, 
geht über die Brille und Kur bis hin zum ‚Bermudadreieck’ aus Jobcen-
ter/Sozialamt, Krankenkassen und Rentenversicherung. Insbesondere 
die Außenberatung der UPD in unserer Beratungsstelle war ein 

“
„Die Zusammenarbeit mit der UPD

                     Nürnberg war in den letzten Jahren stehst konstruktiv 
                  und kreativ und brachte für die Versicherten stets eine 

individuelle, fallbezogene und zielorientierte Lösung. 
Ein gemeinsames Tätigkeitsfeld war die Beratung von älteren 
Ratsuchenden. Hier braucht es besonders viel Geduld und 
Verständnis für deren Belange. Bei Streichung von medizini-
schen Leistungen oder Zuz

                     
                  

“ 
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                       Allianzen für Patienten 
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„Mit unserem Beratungsangebot und den Entlastungs- 
angeboten für Menschen mit Demenz erreichen wir viele  
ältere Menschen und ihre Angehörigen. Wir erfahren dabei  
immer wieder, dass unser Gesundheitssystem erhebliche Versorgungs-
lücken aufweist. Sei es, dass Kranken/Pflegebedürftigen eine notwen-
dige Versorgung verweigert wird oder im Krankenhaus der Umgang mit 
Patienten wenig wertschätzend ist. Bislang war es beruhigend, bei  
solchen Situationen auf die regionale Beratungsstelle der UPD zurück-
greifen und Betroffenen dieses Angebot empfehlen zu können. Ohne 
gute Vernetzung vor Ort kommt gute Beratung nicht aus.“ 
 

Kirsten Arthecker 
 

Geschäftsführerin der Hamburgischen Brücke 
 

“ “ 

 
                  „Mit den Kolleginnen in unserer Rostocker UPD- 
                 Beratungsstelle verbindet uns eine rege und sehr 
konstruktive Zusammenarbeit. Unsere Fachfragen wurden 
stets kurzfristig, kompetent und umfassend beantwortet. 
Sehr gute Rückmeldungen bekamen wir auch von Klien-
tinnen, die wir mit ihren speziellen Anliegen an die UPD 
vor Ort vermittelt haben. Wir bedauern die Schließung der 
Beratungsstelle außerordentlich.“ 
 
Miriam Scharnweber 
 

Schwangerschaftskonfliktberatung der Rostocker Stadtmission 
 

                  

Miriam Scharnweber
Schwangerschaftskonfliktberatung der Rostocker Stadtmission

“ 
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                       Zufriedene Nutzer 
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