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Vorwort

Als  Bundesminister fir Soziales, Gesundheit, Pflege und
Konsumentenschutz obliegt mir die Einrichtung und der Betrieb der
ELGA-Ombudsstelle. Der vorliegende Tatigkeitsbericht umfasst einen
Zeitraum, in dem noch meiner Vorgangerin die Verantwortung Uber
die ELGA-Ombudsstelle innehatte. Ihre Aufgaben habe ich mit Anfang

2020 Ubernommen.

Die Elektronische Gesundheitsakte ist seit ihrer EinfUhrung ein

zweckmaRiges System, um die Gesundheitsversorgung in Osterreich

effizienter zu gestalten. Behandelnde und betreuende ELGA-
Gesundheitsdiensteanbieter konnen Befunde sowie verschriebene und abgegebene
Medikamente anderer in der Behandlungs- bzw. Betreuungskette stehende Kolleginnen und
P(%'I'qu&? Eif<&hen. So kann rasch ein Uberblick Gber vorangegangene Untersuchungen und

Vet RIS ten gewonnen und eine gezielte Behandlung begonnen werden.

Anschober
Durch den Abschluss des Roll-Outs der e-Medikation im niedergelassenen Bereich und in

Apgtheken im Herbst 2019, kann ELGA nun flachendeckend in ganz Osterreich verwendet
werden. Der Osterreichischen Bevolkerung wird der Nutzen von ELGA auch immer mehr
bewusst. Dies zeigen in der Gesamtschau die steigenden Zahlen der Kontaktaufnahme der
Menschen mit den dezentralen Standorte der ELGA-Ombudsstelle in der Berichtsperiode.
Besonders freut mich, dass Antrage auf Zugriffsverlangerungen fir Vertrauensdrztinnen und
Vertrauensarzte gehduft vorkommen. Um das Sichtbarmachen des Nutzens sowie das
Vertrauen der Bevdlkerung weiterhin zu starken, ist es mir ein grofdes Anliegen, die
unterschiedlichen Funktionen und Mdglichkeiten von ELGA noch besser darzulegen und zu

kommunizieren.

Mit diesem Tatigkeitsbericht liegt ein Dokument vor, das die Arbeit der ELGA-Ombudsstelle
im Jahr 2019 wiedergibt und besondere Anliegen der Menschen, die sich an die ELGA-
Ombudsstelle und ihre dezentralen Standorte wenden, beschreibt.

An dieser Stelle danke ich den Kolleginnen und Kollegen sehr herzlich fir lhre Arbeit und die

gute Zusammenarbeit mit meinem Haus.

Bundesminister
Rudolf Anschober
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ELGA — DIE ELEKTRONISCHE
GESUNDHEITSAKTE

ELGA ist ein Informationssystem, das allen teilnehmenden und berechtigten Arztinnen/Arzten,
Krankenanstalten, Apotheken und Pflegeeinrichtungen, also allen ELGA-Gesundheits-
diensteanbietern (ELGA-GDA), sowie den ELGA-Teilnehmer/inne/n ELGA-Gesundheitsdaten in

elektronischer Form orts- und zeitunabhangig zur Verfligung steht.

Voraussetzung dafiir ist sowohl ein Behandlungs- bzw. Betreuungszusammenhang als auch eine

eindeutige Identifikation des ELGA-GDA sowie seiner Patient/inn/en bzw. Kund/inn/en.

ELGA im Uberblick

An ELGA nehmen alle natiirlichen Personen, die in den Datenanwendungen des Dachverbandes

der Sozialversicherungstrager (§ 30c Abs. 1 Z 2 lit. a ASVG) oder dem Erganzungsregister (§ 6

Abs. 4 E-GovG) erfasst sind, und einer ELGA-Teilnahme nicht widersprochen haben, teil. Im
Herbst 2019 wurde mit dem Roll-Out in Wien die bundesweite Ausrollung flir die Verwendung

von ELGA auch im niedergelassenen Bereich sowie in Apotheken abgeschlossen.

Werden Informationen aus ELGA abgerufen, durchlauft eine ELGA-Anfrage folgende Stationen:

. Die eindeutige Identitit der anfragenden Arztin/des anfragenden Arztes und jene der
jeweiligen ELGA-Teilnehmerin/des jeweiligen ELGA-Teilnehmers wird mit Hilfe des
Patienten- bzw. ELGA-GDA-Index Uberprift.

. Im Berechtigungssystem wird kontrolliert, ob jener Zugriff zulassig ist und die

gewiinschten ELGA-Gesundheitsdaten libermittelt werden dirfen.

. Wird eine ELGA-Anfrage als zuldssig eingestuft, wird durch die Abfrage der
Dokumentenregister festgestellt, in welchen Datenspeichern die ELGA-
Gesundheitsdaten gespeichert sind und diese Information an die anfragende Person

weitergegeben.
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Durch die Verwendung von ELGA soll die Qualitat der medizinischen Versorgung weiter
ansteigen. Dieser Vorteil wird am Beispiel der e-Medikation deutlich, denn je gréRer die Zahl
der einzunehmenden Medikamente ist, desto hoher kann das Risiko unerwiinschter
Nebenwirkungen sein. Mit Hilfe der in ELGA zur Verfligung stehenden e-Medikationsliste kann

diese Gefahr reduziert werden.

Ein erhohter Behandlungskomfort entsteht dadurch, dass ELGA-Teilnehmer/innen ihre Befunde
nicht mehr bei sich haben und mit sich fiihren missen; auch ist eine Behandlung durch
Urlaubsvertretungen insofern sichergestellt, als dass die behandelnden Arztinnen/Arzte auf alle
in ELGA verfligbaren ELGA-Gesundheitsdaten zugreifen kénnen und daher fiir eine Behandlung
notwendige Informationen erhalten. Dies setzt selbstverstandlich voraus, dass Patient/inn/en

eindeutig vor dem ELGA-GDA identifiziert wurden und ELGA nicht widersprochen haben.

Nicht nur fir ELGA-Teilnehmer/innen, sondern auch fiir ELGA-GDA ist ein Nutzen von ELGA
erkennbar. Das Risiko von Fehlbehandlungen kann durch schnellere und moglicherweise mehr
Informationen verringert werden, aktuelle Vorbefunde miissen nicht erneut erstellt werden, da
sie Uber ELGA abrufbar sind.

Eine Vereinheitlichung von Struktur und Format elektronischer Gesundheitsdaten durch die so

genannten ,,CDA-Implementierungsleitfaden” soll die Arbeit der ELGA-GDA vereinfachen.

ELGA und Datenschutz

Das Gesundheitstelematikgesetz 2012 (GTelG 2012), BGBI. | Nr.111/2012, sieht folgende

DatenschutzmafRnahmen vor:

Ein umfangreiches Verwendungsverbot. Wer nicht in eine Behandlung oder Betreuung
eingebunden ist, darf nicht auf die ELGA der betreffenden Person zugreifen. So sind
insbesondere Arbeitgeber und Versicherungsunternehmen ausdriicklich von Gesetzes wegen

von der Verwendung von ELGA ausgeschlossen.
Die gerichtliche Strafbarkeit fiir die missbrauchliche Verwendung von Gesundheitsdaten wurde
verscharft. Von diesem erweiterten, strafrechtlichen Schutz sind nicht nur in ELGA gespeicherte

Gesundheitsdaten, sondern alle Gesundheitsdaten umfasst.

Zur Information, Beratung und Unterstitzung der ELGA-Teilnehmer/innen im Zusammenhang

mit ELGA, insbesondere bei der Durchsetzung von Teilnehmer/innen/rechten und in
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Angelegenheiten des Datenschutzes, wurde eine ELGA-Ombudsstelle mit dezentralen

Standorten in den Bundeslandern eingerichtet.

Eine Speicherung von ELGA-Gesundheitsdaten erfolgt grundsatzlich dezentral; das heiRt
Befunde bleiben weiterhin dort, wo sie entstehen, namlich im lokalen Datenspeicher des ELGA-
GDA. Ausgenommen von der dezentralen Speicherung sind Daten zur e-Medikation, die aus

technischen Griinden zentral gespeichert werden.

Datenspeicher, in denen ELGA-Gesundheitsdaten gespeichert werden, missen sich auf dem
Gebiet der Europaischen Union befinden. So ist sichergestellt, dass das strenge europaische

Datenschutzrecht als Mindeststandard gilt.

Die Identifikation der ELGA-Teilnehmer/innen hat den hochsten Anspriichen der
Osterreichischen Rechtsordnung zu geniligen. Die ldentifikation fiir Zwecke von ELGA muss

mindestens so gut sein, wie die Identifikation mittels Birgerkarte/Handy-Signatur.
Die Ubermittlung von ELGA-Gesundheitsdaten innerhalb von ELGA erfolgt verschliisselt.

Ein Berechtigungssystem sorgt dafur, dass die ELGA-Teilnehmer/innen frei Uber die
Verfligbarkeit ihrer ELGA-Gesundheitsdaten bestimmen kénnen. Die Berechtigungen kdnnen
mittels Blirgerkarte/Handy-Signatur jederzeit bzw. mit Hilfe der Mitarbeiter/innen der ELGA-
Ombudsstelle geandert werden.

Mit Hilfe des Protokollierungssystems ist sichergestellt, dass ELGA-Teilnehmer/innen jeden

Zugriff — auch ihre eigenen Zugriffe sowie jene der Mitarbeiter/innen der ELGA-Ombudsstelle —

auf ihre personlichen ELGA-Gesundheitsdaten nachvollziehen kénnen.
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ELGA-Ombudsstelle

Die ELGA-Ombudsstelle wurde eingerichtet, um ELGA-Teilnehmer/innen in ihren personlichen

Angelegenheiten im Zusammenhang mit ELGA zu unterstitzen.

Der Bundesminister fiir Soziales, Gesundheit, Pflege und Konsumentenschutz betreibt gemaR
§ 17 Abs. 2 GTelG 2012 die ELGA-Ombudsstelle. Um Burger/innen/nahe und damit einen

direkten Zugang jeder einzelnen Birgerin/jedes einzelnen Birgers zu ihren bzw. seinen ELGA-

Gesundheitsdaten zu gewahrleisten, wurden in allen neun Bundeslandern dezentrale Standorte
der ELGA-Ombudsstelle eingerichtet. Die in § 11e des Krankenanstalten- und Kuranstalten-
gesetzes (KAKuG) vorgesehenen Patientenvertretungen wurden als die geeignetsten
Organisationen fir diese Tatigkeit ausgewahlt und gemal § 10 Abs. 1 ELGA-VO 2015 mit dieser

Aufgabe betraut. Diese unabhangigen Institutionen greifen im Umgang mit einer dhnlichen

Zielgruppe bereits auf wertvolle Erfahrungen zuriick und verfligen iber eine hohe Akzeptanz in

der Bevolkerung.

Die ersten beiden dezentralen Standorte der ELGA-Ombudsstelle, Steiermark und Wien,
nahmen ihre Tatigkeiten bereits im Dezember 2015 mit dem Start von ELGA in o6ffentlichen
Krankenhdusern in diesen beiden Bundeslandern, auf. Es folgten sukzessive die weiteren
Standorte, bis letztendlich das Burgenland im Juni 2017 den Abschluss bildete.

Auch wenn die Frequenzzahlen bei den Standorten generell noch nicht sehr hoch sind, zeigt
sich, dass es notwendig ist, der Bevolkerung Ansprech-, aber vor allem Anlaufstellen zu bieten,

zu denen sie hingehen und sich beraten und unterstiitzen lassen kbnnen.

Zu den Aufgaben der ELGA-Ombudsstelle zahlen Information, Beratung und Unterstiitzung in

Angelegenheiten von ELGA, wie u.a. die Einsichtnahme in:

- die ELGA-Gesundheitsdaten,
die ELGA-Protokolle,

den ELGA-Teilnahmestatus sowie

. die Unterstiitzung bei vermuteten Datenschutzverletzungen.

Anfragen, fiir die die Bekanntgabe und Verarbeitung von ELGA-Gesundheitsdaten oder anderen
personenbezogenen Daten notwendig sind, miissen entweder personlich beim dezentralen
Standort vor Ort oder schriftlich (iber die barrierefrei zur Verfligung gestellten Formulare

eingebracht werden:
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- Austibung von ELGA-Teilnehmer/innen/rechten sowie

. Behauptete Datenschutzverletzung im Zusammenhang mit ELGA.

Diese Formulare in ihren aktuellen Versionen sind sowohl iber die Websites der dezentralen

Standorte als auch tiber das Offentliche Gesundheitsportal Osterreichs www.gesundheit.gv.at

abrufbar und werden von der Koordinierungsstelle laufend aktualisiert und den Standorten zur

Verfligung gestellt.

Auch die Kontaktdaten der einzelnen Standorte der ELGA-Ombudsstelle sind am Offentlichen
Gesundheitsportal Osterreichs sowie im vorliegenden Bericht und im Informationsfolder der
ELGA-Ombudsstelle zu finden. Die jeweiligen dezentralen Standorte kdnnen — nach vorheriger
Terminvereinbarung — wiahrend ihrer individuellen Offnungszeiten personlich aufgesucht

werden; eine telefonische bzw. schriftliche Kontaktaufnahme ist ebenfalls moglich.

ELGA-Gesundheitsdiensteanbieter, die Fragen zum Thema ELGA haben, kénnen sich an die fir
ELGA-GDA zustandige ELGA-GDA-Serviceline, erreichbar Montag bis Freitag zwischen 6:00 und
20:00 Uhr, sowie am Samstag von 06:00 bis 13:00 Uhr, unter der Telefonnummer 050 124 4422,

wenden.

Die ELGA-Ombudsstelle bzw. die dezentralen Standorte sind fiir die Anliegen von ELGA-GDA
nicht zustandig.
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Die Tatigkeit der ELGA-Ombudsstelle in Zahlen

Aufkommen im Berichtszeitraum 2019
Im Berichtszeitraum 2019 haben die dezentralen Standorte der ELGA-Ombudsstelle ein
Aufkommen von insgesamt 1173 Anfragen zu ELGA zu verzeichnen. Dabei wurden die

dezentralen Standorte Niederdsterreich und Wien am haufigsten frequentiert.

Mit der ELGA-Verordnungsnovelle 2017 wurde die schrittweise Verpflichtung zur Speicherung
von Medikationsdaten in ELGA im niedergelassenen Bereich, das betrifft Vertragsarztinnen und
Vertragsarzte sowie Ambulatorien und Apotheken, festgelegt. Der Roll-Out wurde im
Marz 2018 im Bundesland Steiermark gestartet und im September 2019 mit dem Bundesland
Wien abgeschlossen. Im Vergleich zu den Vorjahren hat sich die Art der Anfragen — nicht zuletzt
durch die Speicherung der Medikationsdaten — verlagert, wie nachstehende Abbildung zeigt.
Dieses Diagramm bildet in einer Vergleichsdarstellung das inhaltliche Interesse der
Burger/innen an ELGA in den Jahren 2017 bis 2019 ab:

vermutete Datenschutzverletzung

individuelle Zugriffsberechtigungen

Einsichtnahme in die personliche ELGA

Anliegen
iZm Widerspruch

Information, Beratung und Unterstitzung

i

o

200 400 600 800 1000

2019 m2018 m2017

Abbildung 1: Vergleich der Anfragen nach Inhalten im Berichtszeitraum 2017 bis 2019
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Thematische Verteilung im Berichtszeitraum 2019

Das Interesse der Birger/innen hat sich in den letzten drei Jahren von den Beratungen tber
ELGA sowie Hilfestellungen und Unterstlitzungen im Umgang mit den personlichen ELGA-
Gesundheitsdaten hin zu anderen Themenschwerpunkten verschoben. Die Zahl der Nachfrage
flir eine Einsichtnahme in die eigenen ELGA-Gesundheitsdaten sind im Berichtszeitraum weiter
angestiegen; ebenso wurde die Méglichkeit der Anderung der individuellen Zugriffberechtigung

vermehrt genttzt.

Dazu ein Uberblick Uiber die relevantesten Themen im Berichtszeitraum 2019:

. Allgemeine Informationen (Information, Beratung und Unterstiitzung):
511 Anfragen (44 % des Aufkommens)
. Fragen zum Widerspruch: 77 Anfragen (7 % des Aufkommens)
. Einsichtnahme in die personliche ELGA: 154 Anfragen (13 % des Aufkommens)
. Anderung der Individuellen Zugriffsberechtigungen: 415 Anfragen
(35 % des Aufkommens)
. Anfragen zu datenschutzrechtlichen Aspekten: 16 Anfragen (1 % des Aufkommens)

B Information und Beratung

415
Widerspruch

511

M Einsichtnahme in die personliche
ELGA

individuelle
Zugriffsberechtigungen

W Datenschutz

77

Abbildung 2: Thematische Verteilung der Anfragen im Berichtszeitraum 2019
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Arten der Erledigung im Berichtszeitraum 2019

Die Anliegen der Birger/innen wurden zu 11% personlich (128 Vorsprachen), zu 34%
telefonisch (406 Anrufe) und zu 46% schriftlich (535 E-Mails bzw. Schreiben) bei den
dezentralen Standorten der ELGA-Ombudsstelle eingebracht und von den Mitarbeiter/inne/n
der dezentralen Standorte bearbeitet. Davon wurden 9% (104 Anfragen) zustandigkeitshalber
an die Widerspruchstelle (WIST), die Serviceline (SEL) bzw. an die Patientenanwaltschaften

weitergeleitet.

personlich 11%
schriftlich 46%

Weiterleitung - 9%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

W Weiterleitung schriftlich ~ m telefonisch personlich

Abbildung 3: Art der Erledigung im Berichtszeitraum 2019

Stellvertretung
Im Jahr 2019 haben 55 Blrger/innen bei den dezentralen Standorten der ELGA-Ombudsstelle
vorgesprochen und um Auskunft in Zusammenhang mit der persdnlichen ELGA eines nahen

Angehorigen oder in Angelegenheiten einer Sachwalterschaft ersucht.
Fur 244 Pflegeheimbewohner/innen wurde der Antrag auf Verlangerung der

Zugriffsberechtigung fir einen ELGA-GDA durch eine bevollmachtigte Vertrauensperson

durchgefihrt.
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DIE KOORDINIERUNGSSTELLE
IM BMSGPK

Meine elektronische
Gesundheitsakte.
Meine Ombudsstelle.

Dr."™ Carina Milisits

Leiterin der Stabsstelle ,,Koordinierung ELGA-Ombudsstelle und Gesundheit

Osterreich GmbH“ im Bundesministerium fiir Soziales, Gesundheit, Pflege und

© Foto Nitsche
Konsumentenschutz

Allgemeines

Die Koordinierungsstelle der ELGA-Ombudsstelle wurde gemal3 § 11 ELGA-VO 2015 im
Bundesministerium fur Soziales, Gesundheit, Pflege und Konsumentenschutz eingerichtet.
Neben den rechtlichen, administrativen und organisatorischen Aufgaben der ELGA-
Ombudsstelle fungiert die Koordinierungsstelle als Ansprechpartnerin fir die neun
dezentralen Standorte der ELGA-Ombudsstelle, aber auch fir die Kolleg/inn/en der Serviceline

sowie der Widerspruchstelle.

Die Stabsstelle ,Koordinierung ELGA-Ombudsstelle und Gesundheit Osterreich GmbH" ist
demnach das Bindeglied zu den drei Supportstellen von ELGA und stellt so einen regelmaf3igen

Informationsaustausch zwischen diesen Organisationen sicher.

Gemadfd § 11 Abs. 2 Z 2 ELGA-VO 2015 erstellt die Koordinierungsstelle jahrlich einen
Tatigkeitsbericht. Dieser Tatigkeitsbericht wird den dezentralen Standorten der ELGA-
Ombudsstelle zur Kenntnis gebracht sowie auf der Website des Bundesministeriums fir
Soziales, Gesundheit, Pflege und Konsumentenschutz verdffentlicht (§ 11 Abs. 3 ELGA-VO
2015).

Ein weiterer Aufgabenschwerpunkt der Koordinierungsstelle ist die laufende Aktualisierung
und Erganzung eines Organisationskonzepts. In diesem werden die internen Prozesse
zwischen der Koordinierungsstelle und den dezentralen Standorten, die Aufgaben der
Standorte sowie die fir die Wahrnehmung dieser Aufgaben notwendige Definition einer
Aufbau- und Ablauforganisation festgehalten.

Schwerpunkte 2019
Mindestens einmal jahrlich findet eine Koordinierungssitzung zwischen der

Koordinierungsstelle und den dezentralen Standorten der ELGA-Ombudsstelle statt. Die
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diesjahrige Sitzung wurde am 01. sowie 02. April 2019 in Salzburg abgehalten. An dieser
Sitzung nahmen die Mitarbeiter/innen samtlicher dezentraler Standorte teil. Thematischer
Schwerpunkt waren die Anderungen aufgrund der neuen Bestimmungen der DSGVO.
Vortrdge zum Thema ,Datenschutz" sowie ,technische Anforderungen an ELGA" wurden von
Kolleg/inn/en aus dem Ressort, der ELGA GmbH und des Landes Oberosterreich gehalten.

Das Bundesministerium fir Soziales, Gesundheit, Pflege und Konsumentenschutz ist gemaf?
§13 ELGA-Verordnung 2015 (ELGA-VO 2015) verpflichtet zu Uberprifen, ob die
Identitdtskontrollen der betroffenen Teilnehmer/innen und die dazugehdrigen

Aufzeichnungen auch korrekt von den Mitarbeiter/inne/n der dezentralen Standorte der ELGA-
Ombudsstelle gefihrt werden. Dies wurde im Rahmen der 2018 durchgefihrten Audits
(,risikobasierte Kontrollen“) in acht dezentralen Standorten geprift. Im Februar 2019 wurde

das letzte Audit, im dezentralen Standort Wien, durchgefihrt und abgeschlossen.

Der im Jahr 2017 erstmals aufgelegte und 2018 aktualisierte Informationsfolder der ELGA-
Ombudsstelle mit den wichtigsten Fragen und Antworten rund um ELGA, wurde im Jahr 2019
neuerlich aktualisiert. Der Folder ist online auf den Websites der dezentralen Standorte, dem

Offentlichen Gesundheitsportal www.gesundheit.gv.at sowie auf www.sozialministerium.at

abrufbar und steht zum Download bereit. Er liegt in den Raumlichkeiten der dezentralen
Standorte auf und bietet den ELGA-Teilnehmer/inne/n einen kompakten und informativen
Uberblick Uber haufig gestellte Fragen rund um ELGA. Der Folder kann auch Uber das

Broschirenservice des Sozialministeriums in seiner Druckversion bezogen werden. Dieses

Service wird von der Bevélkerung sehr gut angenommen.

Samtliche frequently asked questions (FAQ) werden laufend von der Koordinierungsstelle
aufbereitet und allen Mitarbeiter/inne/n der dezentralen Standorte der ELGA-Ombudsstelle

sowie den Mitarbeiter/inne/n der Serviceline und Widerspruchstelle zur Verfigung gestellt.

Die Berichte der dezentralen Standorte der ELGA-Ombudsstelle basieren auf deren
Erfahrungen. Dabei wird den Mitarbeiter/inne/n weitgehend freigestellt, was sie in ihren
Bericht einbringen mochten. Anfragen und Akten in tabellarischer Form darzustellen, wie es
die Standorte Vorarlberg und Wien heuer gemacht haben, ist eine gute Moglichkeit, um die
Arbeit der ELGA-Ombudsstelle zu veranschaulichen.

Besonderheiten bei den dezentralen Standorten der ELGA-Ombudsstelle
Bei samtlichen Standorten wurde vermehrt die Frage der Patientenverfigungen in ELGA

gestellt. Das ist das mit Abstand haufigste Thema, das im Jahr 2019 in regelmaf3igen
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Abstanden angesprochen wurde. Die Bevolkerung erwartet eine moglichst rasche Umsetzung

der Verfugbarkeit von Patientenverfigungen in ihrer ELGA.

Audits bei den dezentralen Standorten der ELGA-Ombudsstelle

Gemal’ § 13 Abs. 2 und 3 der ELGA-VO 2015, hat die ELGA-Ombudsstelle und die dezentralen
Standorte schriftliche Aufzeichnungen Uber ihre Tatigkeiten, insbesondere Gber die in § 13
Abs. 1 ELGA-VO 2015 beschriebenen Identitdtsfeststellungen, sowie Uber die DurchfiGhrung

eines innerorganisatorischen Kontrollmechanismus, zu fihren.

Diese Aufzeichnungen sind vom Bundesministerium fir Gesundheit (nunmehr:
Bundesministerium fir Soziales, Gesundheit, Pflege und Konsumentenschutz, BMSGPK)
regelmaflig risikobasierten Kontrollen (,Audits") zu unterziehen. Diese wurden auf Basis des
an die dezentralen Standorte im Vorhinein Ubermittelten Auditprogramms von den
Mitarbeiterinnen der Stabsstelle ,Koordinierung ELGA-Ombudsstelle und Gesundheit
Osterreich GmbH" im BMSGPK (Stabsstelle VIl des BMSGPK), unter der Leitung der
Stabsstellenleiterin, durchgefihrt.

Ziel dieses Audits war, die Tatigkeiten, Aufgaben, Prozesse sowie die interne Organisation der
dezentralen Standorte, basierend auf den Ausfihrungen des Organisationskonzepts in seiner
aktuellen Fassung, das zwischen der Stabsstelle VIII des BMSGPK und den dezentralen
Standorten vereinbart ist, und die durch die Befragung der jeweiligen Auskunftspersonen im

Rahmen des Audits gewonnenen Informationen, zu beurteilen.
Fir jeden einzelnen Standort wurde ein Bericht erstellt, der den betroffenen Leiter/inne/n zur

Stellungnahme Ubermittelt wurde. Die Stellungnahme wurde in Folge eingearbeitet und ein

Endbericht den Standortleiter/inne/n sowie der Sektionsleitung VIl zur Kenntnis gebracht.
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DEZENTRALER STANDORT
BURGENLAND

Mag. Dr. Lukas Greisenegger

Leiter des dezentralen Standortes Burgenland

© Landespressedienst

Eingerichtet seit: 01. Juni 2017
Adresse: Technologiezentrum, Bauteil 5-EG
MarktstraRe 3
7000 Eisenstadt
Offnungszeiten: Mo — Do 08:30 — 15:30 Uhr
Fr 8:30 — 12:00 Uhr
Telefon: +43 57/600-2600
E-Mail: elga-ombudsstelle@bgld.gv.at
Website: www.burgenland.at/elga-ombudsstelle
Aufkommen

Im Jahr 2019 hatte die ELGA-Ombudsstelle Burgenland 54 Burger/innen/anfragen zu
bearbeiten. Die Verteilung der Anfragen ist in nachfolgender Grafik dargestellt.
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Abbildung 4: Anfragen im Burgenland
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Verteilung der Anfragen
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® Anderung der individuellen Zugriffsberechtigung  Informationen zum Widerspruch

Abbildung 5: Thematische Verteilung der Anfragen im Burgenland

Rund zwei Drittel der Biirger/innen veranlassten eine Anderung der individuellen
Zugriffsberichtigung, in den meisten Fallen war der Hauptinhalt die Verlangerung der
Zugriffsberechtigung fiir die Hausarztin/den Hausarzt auf 365 Tage. In einigen dieser Falle
wurden zusatzlich auch alle in der ELGA bearbeiteten Daten angefordert.

Jeweils zwei Personen wollten bestatigt haben, dass der ELGA -Widerspruch auch fiir die e-
Medikation gilt bzw. wollten Einsichtnahme in lhre persdnliche ELGA, um sich zu vergewissern,
dass diese tatsachlich keine gespeicherten Daten enthadlt. Ungefdahr zwanzig Prozent der
Burger/innen erbaten allgemeine Informationen, Beratung und Unterstitzung zu ELGA und

rund vier Prozent Information und Unterstiitzung zum ELGA Widerspruch.

Berichte aus dem Alltag der ELGA-Ombudsstelle

Anderung der individuellen Zugriffsberechtigung

Der Wunsch nach Anderung der individuellen Zugriffsberechtigung fiir einen praktischen Arzt
kam ausschlieBlich aus einem einzigen Pflegeheim. Die Bewohner/innen haben dort bis auf
wenige Ausnahmen keine Lichtbildausweise. Die Pflegedienstleitung hat schriftlich die Identitat
der Bewohner/innen bestatigt. Als nicht unkompliziert erwies sich auch von den
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Erwachsenenvertreter/inne/n Identitdtsnachweise zu bekommen. Die Pflegedienstleiterin der

Einrichtung hat dies mehrfach riickgemeldet.

Bestatigung, dass Widerspruch respektiert wird

Deutlich wahrnehmbar war der Wunsch nach personlicher Bestatigung, dass der ELGA-
Widerspruch respektiert wird und dass er auch fiir die e-Medikation gilt. Einige Anfragende

haben sich in der ELGA Ombudsstelle personlich davon lberzeugt, dass ihre ELGA leer ist.

Inhalte stehen noch nicht zur Verfliigung

Die Einfiihrung der e-Medikation ging einigen Anfragenden nicht schnell genug und sei nicht
weitreichend genug; so gabe es keinen Zugriff auf ELGA fiir Rehabilitationseinrichtungen und
Wahladrzte. Dies wurde ausnahmslos bedauernd zur Kenntnis genommen. Die
Nichtverfigbarkeit der Darstellungen der bildgebenden Diagnostik und der

Patientenverfiigungen in der ELGA wurde ebenfalls bedauernd thematisiert.

Arzt kann ELGA nicht 6ffnen

Die ELGA Ombudsstelle, Standort Burgenland, wurde in einem Fall kontaktiert, weil ein
praktischer Arzt keinen Zugriff auf die ELGA hatte und der Patientin vermittelte, dass sie von
der ELGA abgemeldet sei. Die Patientin hatte sich aber von ELGA nicht abgemeldet und wollte
wissen, ob dies jemand fiir sie getan haben kdnnte. Mit Unterstiitzung der Koordinierungsstelle
und der ELGA Serviceline konnte geklart werden, dass dieser Fehlermeldung ein Schreibfehler

beim Anlegen der e-Card zu Grunde lag.

Informationen zur Einschau

ELGA Teilnehmer/innen erkundigten sich, wie sie selbst in die ELGA Einschau nehmen kénnen.
Dies wurde telefonisch oder schriftlich erldutert. Es wurde auf die Einschaumoglichkeit in der
ELGA-OBST hingewiesen und es wurde Auskunft gegeben, wie und wo man im Burgenland zu

einer Handysignatur oder Birgerkarte kommt, um selbststandig Gber www.gesundheit.gv.at

Einschau nehmen zu kénnen.

Fragen zum Datenschutz, zum situativen Opt-Out, zum Sperren einzelner Medikamente in ELGA
sowie zur Umsetzung des ELGA-Widerspruchs wurden ebenfalls an die ELGA-Ombudsstelle,
Standort Burgenland, herangetragen. Letztere erhielten ein mit der Koordinierungsstelle

abgestimmtes Schreiben mit Informationen, wie ein Widerspruch erfolgen kann.
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Medienarbeit/Veranstaltungen

Seit 01.04.2019 ist Herr Mag. Dr. Lukas Greisenegger burgenlandischer Patientinnen-,
Patienten- und Behindertenanwalt und auch Leiter der ELGA-Ombudsstelle, Standort

Burgenland.

Der Roll-Out der e-Medikation im Burgenland wurde im zweiten Halbjahr 2019 im Burgenland
abgeschlossen. Die Vertreterin der ELGA-Ombudsstelle, Standort Burgenland, war Mitglied des

von der SVA gegriindeten Umsetzungsbeirates.
Im Frihjahr 2019 gab es im Bildungshaus St. Stefan in Oberpullendorf eine Tagung der

burgenldndischen Arbeitsgemeinschaft ,Gemeinsam gegen Gewalt”, bei der Frau Dr." Gerlinde
Stern-Pauer, MA, die ELGA Ombudsstelle, Standort Burgenland, vorgestellt hat.
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DEZENTRALER STANDORT KARNTEN

Dr."™ Angelika Schiwek

Leiterin des dezentralen Standortes Karnten

© PA Karnten

Eingerichtet seit: 18. Juli 2016
Adresse: Volkermarkter Ring 31
9020 Klagenfurt am Worthersee
Offnungszeiten: Mo — Fr 08:00 — 12:00 Uhr
Telefon: +43 050/536-57201
E-Mail: elga-ombudsstelle@ktn.gv.at
Website: www.patientenanwalt-kaernten.at/elga/
Aufkommen

Im Jahr 2019 verzeichnete der dezentrale Standort Karnten insgesamt 25 Anfragen.
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Abbildung 6: Anfragen in Karnten
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Verteilung der Anfragen
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Abbildung 7: Thematische Verteilung der Anfragen in Karnten

Uberwiegend wurden die Anfragen zu ELGA in eigener Sache beziehungsweise im Hinblick auf

allgemeine Informationen gestellt.

Berichte aus dem Alltag der ELGA-Ombudsstelle

In Summe gingen im Jahr 2019 in der ELGA Ombudsstelle, Standort Karnten, 25 Anfragen ein.
Dazu ist zu bemerken, dass es hier zu einer Abnahme der Anfragen im Vergleich zum Vorjahr
2018 gekommen ist. Zusammenfassend kann festgestellt werden, dass im Jahr 2019 sehr

wenige Burger/innen die ELGA-Ombudsstelle, Standort Karnten, frequentiert haben.

Verteilung der Anfragen

Die Anzahl der telefonischen Anfragen haben im Jahr 2019 im Standort Karnten liberwogen.
Hier ging es vorrangig darum, inhaltlich Auskunft zu erteilen, bei Unsicherheiten und Fragen

aufzuklaren und auch Kontaktadressen zu nennen.
Aufgefallen ist, dass die Anfragen per E- Mail in Summe einen beachtlichen Teil der Anfragen

bestimmt haben. Es wurden allgemeine Informationen erteilt, Kontaktadressen genannt sowie

Antragsformulare Gbermittelt.
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Hinsichtlich der Fallbearbeitung wurde die Moglichkeit der Einsichthahme im Jahr 2019 im
Standort Karnten in vermehrtem Ausmald genutzt. So erfolgten zwei Einsichtnahmen mit der
Begriindung der Parteien, sich vergewissern zu wollen, ob die Abmeldung von ELGA auch

erfolgreich war.

Der Beweggrund einer anderen Einsichtnahme war, die anfragende Person fiihlte sich von
ihrem behandelnden Arzt im Spital zu wenig informiert und wollte sich zusatzliche
Informationen Uber ihre persénliche ELGA einholen, was jedoch nicht erfiillt werden konnte, da

in ELGA keine weiteren Informationen vorhanden waren.

Eine Anfrage hatte zum Inhalt, dass ein obsorgeberechtigter Vater (geschieden, gemeinsame
Obsorge) Einsicht in die ELGA seines Kindesvornehmen lassen wollte. Dieser Fall erforderte
zusatzlich den Nachweis einer rezenten Obsorgeberechtigung. Der Nachweis ist beim

zustandigen Pflegschaftsgericht oder Jugendamt einholbar.

ELGA und Datensicherheit

Hier lieR sich in der Bevélkerung klar ein Misstrauen hinsichtlich der Gewahrung der Sicherheit
der personlichen Daten und der persdnlichen Gesundheitsdaten in Verbindung mit ELGA

feststellen. In allen Fallen wurde ausfiihrliche Aufklarung gegeben.

ELGA und Kritik

Beispielsweise wurde von den vorsprechenden Parteien bemangelt, dass ELGA noch wichtige
Informationstools  fehlen  wirden (Notfalldaten, Impfpass, Patientenverfiigung,
Vorsorgevollmacht.) Die Elektronische Gesundheitsakte wiirde noch keine verlassliche
Informationsquelle darstellen, weder fiir die behandelnde Arztin/den behandelnden Arzt, noch

fir die ELGA-Teilnehmer/innen selbst.

ELGA und Wiederanmeldung

Eine Anfrage hatte zum Inhalt, wie eine Wiederanmeldung funktioniere, es betraf einer ELGA-
Wiederanmeldung einer alten Dame, die von ihrem Sohn dabei unterstiitzt wurde. Es fiel auf,
dass vor allem fiir die alternde Bevdlkerung ELGA eine Rolle zu spielen beginne, was sehr

erfreulich ist.

Medienarbeit/Veranstaltungen

Im Jahr 2019 gab es keine Medienarbeit vom dezentralen Standort Karnten.
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DEZENTRALER STANDORT
NIEDEROSTERREICH

Dr. Gerald Bachinger

Leiter des dezentralen Standortes Niederosterreich

© Florian Schulte

Eingerichtet seit: 10. Jénner 2017
Adresse: Landhausplatz 1, Haus 13
3109 St. Polten
Offnungszeiten: Mo — Do 08:00 — 15:00 Uhr
Fr 8:00 — 12:00 Uhr
Telefon: +43 2742/9005-15444
E-Mail: elga-ombudsstelle@noel.gv.at
Website: www.patientenanwalt.com/elga-ombudsstelle/
Aufkommen

Am dezentralen Standort Niederdsterreich sind im Jahr 2019 234 Anfragen eingelangt.
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Abbildung 8: Anfragen in Niederdsterreich

ELGA-Ombudsstelle Tatigkeitsbericht 2019 24von 58


mailto:elga-ombudsstelle@noel.gv.at

Verteilung der Anfragen

6%

63%

M Information, Beratung, Unterstiitzung Widerspruch

M Einsichtnahme Anderung der individuellen Zugriffsberechtigung

Abbildung 9: Thematische Verteilung der Anfragen in Niederdsterreich

Die 234 Anfragen teilen sich auf 76 allgemeine Anfragen (43 telefonisch und 31 schriftlich) und
158 Einsichtnahmen auf. Allgemeine Informationen zu ELGA waren der haufigste Grund, dass

Burger/innen den dezentralen Standort Niederosterreich kontaktierten.

Berichte aus dem Alltag der ELGA-Ombudsstelle

Die allgemeinen Anfragen betrafen hauptsachlich Auskiinfte zur ELGA Einsichtnahme bzw.
welche Daten in ELGA einsehbar waren sowie Weiterleitungen von Abmeldungen an die ELGA-
Widerspruchstelle. Viele Anfragen hatten auch zum Thema, ab wann Patientenverfiigungen in

ELGA verfligbar sein werden.

Bei den Einsichtnahmen in die ELGA im Auftrag von Blrger/inne/n wurden hauptsachlich

Anderungen von Zugriffsberechtigungen fiir ELGA-GDA vorgenommen.
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Medienarbeit/Veranstaltungen

e Vortrag ,Selbstverstandlichkeit ELGA? Status quo und Ausblick” von Herrn Dr. Bachinger
am 31.01.2019 in Wien

e  Bericht in Medical Tribune vom 13.02.2019 , Patientenverfiigung gehort zu ELGA”

e Bericht "Von Kraut und Riiben zu geordneten Daten-Verhiltnissen" in Arzte Woche Nr. 8,
am 21.02.2019

e  Vorstellung ELGA und die ELGA Ombudsstelle, Standort Niederdsterreich, beim
Selbsthilfe-Stammtisch in Zwettl durch Herrn Mag. Prunbauer am 05.04.2019

e Vorstellung ,ELGA” vor einer Schweizer Delegation von Herrn Dr. Bachinger am
24.10.2019
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DEZENTRALER STANDORT
OBEROSTERREICH

Mag. Michael Wall

Leiter des dezentralen Standortes Oberdsterreich

© Land 00/Denise Stinglmayr

Eingerichtet seit: 06. Dezember 2016
Adresse: Bahnhofplatz 1
4021 Linz
Offnungszeiten: Mo — Fr 08:00 — 12:00 Uhr
Telefon: +43 732/77 20-16550
E-Mail: elga-ombudsstelle@ooe.gv.at
Website: www.land-oberoesterreich.gv.at/elgaombudsstelle.htm
Aufkommen

Im Jahr 2019 verzeichnete der dezentrale Standort Oberdsterreich insgesamt 184 Anfragen.
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Abbildung 10: Anfragen in Oberdsterreich
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Abbildung 11: Thematische Verteilung der Anfragen in Oberdsterreich

Die haufigsten Griinde, weshalb Blirger/innen die ELGA Ombudsstelle, Standort Oberdsterreich,
kontaktierten und teilweise aufsuchten, waren Anderungen der Zugriffsdauer fir ELGA GDA auf
365 Tage (,,Vertrauens-ELGA-GDA"), allgemeine Auskiinfte Gber ELGA sowie eine Weiterleitung
an die Widerspruchstelle. Vereinzelt wurde das Ermdglichen einer Einsichtnahme in die ELGA

Uber die ELGA Ombudsstelle angefragt.

Berichte aus dem Alltag der ELGA-Ombudsstelle

Es konnte weiterhin bei einigen ELGA Teilnehmer/inne/n Unsicherheit wahrgenommen
werden, ob bei ELGA-Daten tatsachlich die Vertraulichkeit bei allen Systempartnern
gewahrleistet ist. In einigen dieser Falle konnte ein Fehlen von Information Uber ELGA
beobachtet werden. Vereinzelt wurden sogar Fehlinformationen, wie z.B. in ELGA seien

Befunde zentral gespeichert, als Grund fiir einen moglichen ELGA Ausstieg angegeben.

In Oberosterreich hat der Roll-Out der e-Medikation 2018 begonnen. 2019 wurden in diesem
Zusammenhang sehr viele Anderungen individueller Zugriffsberechtigungen (Verlingerung der
Zugriffsdauer fir ELGA-GDA auf 365 Tage), besonders bei Pflegeinrichtungen und ELGA GDA,
beantragt.
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Weiterhin wurden Obsorgeberechtigte immer wieder mit Barrieren in ELGA konfrontiert, zum
Teil aus deren Versicherungskonstellation. Hierbei stellt nicht nur die Mitversicherung, sondern
auch die Versicherungsanstalt eine Hiirde dar. So kénnen z.B. KFL (Kranken- und Unfallfiirsorge
fiir Oberosterreichische Landesbedienstete) versicherte Elternteile nicht auf die ELGA ihres
Kindes zugreifen, da es hier zu keinem Eintrag in dem Zentralenversicherungsregister kommt.
Ebenso ist nicht immer ein gemeinsamer Wohnort gegeben. Vereinzelt wurden diesbezliglich

Fehlinformationen durch die SEL von den Obsorgeberechtigten riickgemeldet.

Eine besondere Herausforderung stellt sich Obsorgeberechtigten, deren Kinder das
14. Lebensjahr erreicht haben, die allerdings nicht selbststandig entscheidungsfahig sind, da in
solchen Fallen keine Erwachsenvertretung vorliegt und im Gesetz auf diese Situation nicht

eingegangen wird.

Am Standort Oberdsterreich konnte beobachtet werden, dass das korrekte Ausfiillen des
Formulars ,Ausiibung meiner ELGA-Teilnehmer/innen/rechte” gewisse Schwierigkeiten
bereitete. Die Beilage der Ausfillhilfe stellte sich hierbei als wenig hilfreich heraus. Vereinzelt
wurde deshalb das Formular gemeinsam am Telefon ausgefillt und anschlieBend der

Patientin/dem Patienten zur Kontrolle und zum Unterzeichnen tibermittelt.

Medienarbeit/Veranstaltungen

Am dezentralen Standort Oberdsterreich gab es im Jahr 2019 keine Pressearbeit.
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DEZENTRALER STANDORT
SALZBURG

Dr."™ Mercedes Zsifkovics

© SPV/Margit Ebner Leiterin des dezentralen Standortes Salzburg

Eingerichtet seit: 01. Dezember 2016
Adresse: Michael-Pacher-StralBe 36
5020 Salzburg
Offnungszeiten: Mo — Do 08:00 — 13:00 Uhr
Telefon: +43 662/8042-2823
E-Mail: elga-ombudsstelle@salzburg.gv.at
Website: www.salzburg.gv.at/themen/gesundheit/patientenvertretung/

elga-ombudsstelle

Aufkommen
Im Jahr 2019 erreichten den dezentralen Standort der ELGA-Ombudsstelle in Salzburg

insgesamt 47 Anfragen.
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Abbildung 12: Anfragen in Salzburg
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Abbildung 13: Thematische Verteilung der Anfragen in Salzburg

Die Anderung der individuellen Zugriffsberechtigungen waren im Beobachtungszeitraum
die haufigsten Grinde, die Blirger/innen dazu bewogen hatten, die ELGA-Ombudsstelle,
Standort Salzburg, zu kontaktieren.

Berichte aus dem Alltag der ELGA-Ombudsstelle

Die meisten Anfragen an die ELGA-Ombudsstelle, Standort Salzburg, betrafen inhaltliche
Auskinfte. Viele Birger/innen wollten sich (ber allgemeine Themen rund um ELGA
erkundigen — es war eindeutig noch eine groRe Unsicherheit von den Birger/inne/n im
Zusammenhang mit ELGA zu spiiren. Dieser Mangel an Wissen lber ELGA sei auf fehlende
Informationen zuriickzufiihren. Dadurch kam es ofters zu Falschinformation in der

Bevodlkerung.
Die Moglichkeit in der ELGA-Ombudsstelle in die ELGA Einsicht zu nehmen, nutzen einige

ELGA-Teilnehmer/innen. Grund fir das Aufsuchen der Ombudsstelle war meist das Fehlen
einer Handy-Signatur.
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Vermehrt kam es auch zu Fragen betreffend die Speicherung von Patentenverfligungen in
ELGA. Es wurde die Auskunft erteilt, dass die Speicherung von Patientenverfligungen

prinzipiell vorgesehen ist, es aber derzeit technisch noch nicht umsetzbar ist.

Durch den Abschluss des Roll-Outs der e-Medikation in Salzburg verzeichnete der Standort
Salzburg gehdufte Anfragen bezlglich der Zugriffsdauer. Die ELGA-Teilnehmer/innen
dulerten den Wunsch, ihre Hausarztin/ihren Hausarzt zur Vertrauensarztin/zum
Vertrauensarzt auszuwahlen und somit fiir diesen ELGA-GDA die Zugriffsdauer von
standardmaRig 28 Tage auf 365 Tage zu erhoéhen. Die Biirger/innen kamen teils personlich,
teils wurde die Anderung der Zugriffsdauer postalisch von der ELGA-Ombudsstelle Salzburg
erledigt. In diesem Zusammenhang hatte der Standort Salzburg auch mit einigen
Hauséarzt/inn/en Kontakt, um diesen Informationen lber die Zugriffsdauererhohung fir ihre

Patient/inn/en zu Gbermitteln.

Einige Blrger/innen waren sich nicht mehr sicher, ob sie sich von ELGA abgemeldet haben
oder nicht. Oft wurde beklagt, dass sie keine Bestatigung tiber den erfolgten Widerspruch
Ubermittelt bekommen haben und somit eine Unsicherheit bestand, ob der Widerspruch
auch wirklich durchgefiihrt worden ist. Die Anfragenden haben sich in der ELGA-
Ombudsstelle, Standort Salzburg, personlich Gberzeugt, dass sie in ihre ELGA einsteigen

konnen oder ob ein Widerspruch besteht.

Medienarbeit/Veranstaltungen

Die ELGA-Ombudsstelle Salzburg hat am 03.04.2019, vertreten durch Frau Mag. Katherina
Horl-Hertz, einen Vortag bei der Selbsthilfegruppe fir COPD-Patienten gehalten.

Frau Mag. Katherina Horl-Hertz hat am 09.12.2019 am ELGA-Nutzerbeirat in Wien
teilgenommen.
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Eingerichtet seit:
Adresse:

Offnungszeiten:
Telefon:

E-Mail:
Website:

Aufkommen

DEZENTRALER STANDORT
STEIERMARK

Dr."" Michaela Wlattnig

Leiterin des dezentralen Standortes Steiermark

09. Dezember 2015
Friedrichgasse 9

8010 Graz

Mo 8:30 —15:30 Uhr

Di-Fr 8:30 - 12:30 Uhr

+43 316/877-3404
elga-ombudsstelle@stmk.gv.at

+

www.patientenvertretung.steiermark.at/cms/ziel/154154831/DE/

Im Berichtsjahr 2019 bearbeitete der dezentrale Standort der ELGA-Ombudsstelle in der
Steiermark 113 Anfragen.
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Abbildung 14: Anfragen in der Steiermark
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Abbildung 15: Thematische Verteilung der Anfragen in der Steiermark

Bei den Anfragen handelte es sich um allgemeine Auskiinfte iber ELGA, Anderungen bei den
individuellen Zugriffsberechtigungen, Ausziigen aus dem Protokoll, Ausdrucken von
Dokumenten in ELGA, behauptete Datenschutzverletzungen sowie um Auskiinfte zum

Datenschutzgesetz.

Berichte aus dem Alltag der ELGA-Ombudsstelle

Da der dezentrale Standort der ELGA-Ombudsstelle in Karnten im Zeitraum vom 29.07. 2019 bis
09.08.2019 urlaubsbedingt nicht besetzt war, wurde mit der Koordinierungsstelle vereinbart,
dass der dezentrale Standort Steiermark fiir diesen Zeitraum dringende Falle vom dezentralen
Standort Karnten tGbernimmt. In dieser Zeit sind keine Anfragen aus Karnten in der Steiermark

eingelangt.

Allgemeine Anfragen

Viele Ersuchen wurden an die ELGA-Ombudsstelle Steiermark gestellt, mit der Frage, welche

Befunde in ELGA gespeichert werden. Fir viele ELGA-Teilnehmer/innen war nicht
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nachvollziehbar und bedurfte einem erhéhten Erklarungsbedarf, warum nicht samtliche

Befunde in ELGA gespeichert werden.

Einige ELGA-Teilnehmer/innen informierten sich, ob bereits Patientenverfligungen in das ELGA-
Portal gestellt werden kdnnen. Auch Rechtsanwalt/inn/e/n stellten diesbeziglich Anfragen und
wollten die von ihnen errichteten verbindlichen Patientenverfiigungen durch die ELGA-

Ombudsstelle in die betreffende ELGA der Teilnehmer/innen eintragen lassen.

Da auch die juristischen Mitarbeiter/innen der Patient/innen- und Pflegeombudsschaft
verbindliche Patientenverfiigungen errichten, ware eine Zurverfligungstellung in ELGA auch
aufgrund der raumlichen Nahe wiinschenswert. Dies ist leider aus technischen Griinden noch
immer nicht moglich. Die ELGA-Ombudsstelle Steiermark beflirwortet eine moglichst rasche

Umsetzung.

Einige Anliegen betrafen die Fragen, wie man sein minderjahriges Kind von ELGA abmelden

kann oder ob eine Privatversicherung Einsicht in ELGA nehmen kann.

Der gesamte Roll-Out zur e-Medikation wurde im Bundesland abgeschlossen, dennoch wurden

weiterhin einige Fragen in diesem Zusammenhang gestellt.
FALLBEISPIELE:

Verldngerung der Zugriffsberechtigung

Von Bewohner/innen in einem Pflegeheim wurden im September 2018 Verlangerungen fir die
Zugriffsberechtigung auf 365 Tage von der ELGA-Ombudsstelle Steiermark durchgefiihrt. Ein
Jahr spater bekam die ELGA-Ombudsstelle Steiermark wieder neue Antrdge von denselben
Teilnehmer /inne/n. Beim Einstieg in die ELGA der betroffenen Personen war die Verlangerung
der Zugriffsberechtigung allerdings nicht moglich, da im System aufschien, dass die
Zugriffsberechtigung seit dem Februar 2019 (letzter aktiver Kontakt) wieder automatisch auf

365 Tage verldangert wurde.

Da dies fiir die ELGA-Ombudsstelle Steiermark nicht nachvollziehbar war, nahm diese mit der
Serviceline und weiters mit der Koordinierungsstelle bezliglich Abklarung des genannten Falles
Kontakt auf. Die ELGA-Ombudsstelle bekam die Information, dass sich die Zugriffsberechtigung
(mit Zustimmung des ELGA-GDA) ab Identifikation — erneutes Stecken der e-card in der

Ordination — automatisch wieder um diese bestimmte Zeit verlangert.

Im Anschluss wurden die Pflegeheime Uber die Recherche von der ELGA-Ombudsstelle

informiert. Dieser Umstand machte eine neuerliche Antragstellung obsolet und stellt daher eine

ELGA-Ombudsstelle Tatigkeitsbericht 2019 35von 58



grofle Erleichterung fir die Pflegeheime dar. Der administrative Aufwand fiir die ELGA-

Ombudsstelle verringert sich dadurch auch.

Die ELGA-Ombudsstelle Steiermark hat aufgrund dieser neuen Erkenntnis die
Koordinierungsstelle gebeten, dies in den Schulungsunterlagen aufzunehmen, da dies fiir alle
Standorte von grofRer Relevanz sei. Diese Information konnte auch auf der Website

www.elga.gv.at und dort in den zur Verfligung gestellten Videos sowie unter

www.gesundheit.gv.at sowie direkt im ELGA-Portal unter ,Hilfestellungen” aufgenommen

werden. Im aktualisierten Informationsfolder der ELGA-Ombudsstelle sowie in den FAQ wurde

diese Klarstellung bereits vorgenommen.

Allgemeines zu den Verldangerungen der Zugriffsberechtigungen

Aus dem oben genannten Umstand waren die Antrdage fir die Verlangerungen der
Zugriffsberechtigungen im Jahr 2019 gegeniiber dem Jahr 2018 riickgdngig. In den Vorjahren
bereiteten unvollstindige Antrdge (fehlende Unterschriften, fehlende Lichtbildausweise,
fehlende Vertretungsbefugnisse etc.) einen groflen administrativen Mehraufwand in der

Bearbeitung.

Durch den standigen informativen Austausch der ELGA-Ombudsstelle Steiermark mit den
Pflegeheimen wurde beobachtet, dass die einlangenden Antrdge nun fast ganzlich richtig
ausgefillt waren und die richtigen und notwendigen Unterlagen beigelegt wurden. Dies
erleichterte die Durchfiihrung der Bearbeitung ohne einen zusatzlichen birokratischen

Zeitaufwand.

ELGA-GDA meldet Patient/in von ELGA ab

Eine Patientin wurde in der Ordination eines niedergelassenen Arztes vorstellig; dabei wurde —
nach eigenen Angaben — ein Konvolut an Papieren zum Unterschreiben vorgelegt. An den
genauen Inhalt konnte sich die Patientin nicht mehr erinnern. Erst beim Besuch ihres Hausarztes

stellte sich heraus, dass sie von ELGA abgemeldet war.

Ein Ausstieg von ELGA ware von der betroffenen Person weder beabsichtigt noch gewlinscht
gewesen. Fir diesen Zweck habe die Patientin weder die Zustimmung erteilt, noch eine
Ausweiskopie zur Verfligung gestellt. Daraufhin nahm die Patientin mit der ELGA-

Ombudsstelle Steiermark Kontakt auf und bat um Klarung ihres aktuellen Teilnahmestatus.

Auch der Hausarzt hatte bereits erfahren, dass besagter niedergelassener Arzt mehrfach seine

Patient/inn/en von ELGA ohne deren Wissen abgemeldet hatte.
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Es wurde mit der betroffenen Person bei der ELGA-Ombudsstelle Steiermark ein Termin fiir eine
gemeinsame Einsichtnahme in ihre ELGA vereinbart, insbesondere, um ihren Teilnahmestatus
zu Uberprifen. Dabei stellte sich heraus, dass die Person tatsachlich von ELGA abgemeldet war.
Die Betroffene ging darauf nochmals zu ihrem niedergelassenen Arzt und bat um Aufklarung.
Es stellte sich heraus, dass die Ordinationsgehilfin offensichtlich samtlichen Patient/inn/en ein
bereits vorgefertigtes angekreuztes Formular fir einen ELGA-Widerspruch vorlegt, darunter
auch die datenschutzrechtlichen Belehrungen. Als die betroffene Person nachfragte, woher
man ihren Lichtbildausweis hatte, wurde der Person mitgeteilt, dass der abgegebene kopierte
Lichtbildausweis, der fir die Ordination als Identifikation abgegeben wurde, auch fir die

Abmeldung von ELGA herangezogen wurde.

In weiterer Folge stellte sich heraus, dass es auch eine Verwandte der betroffenen Person
genauso erging. Auch in diesem Fall wurde das Formular fir den Widerspruch mitsamt den
anderen Formularen zur Unterschrift vorgelegt. Auch diese Person wurde ohne ihr Wissen von
ELGA abgemeldet, obwohl sie es gar nicht wollte. Diese Abmeldungen erfolgten entgegen dem
Willen der Birger/innen und ohne deren ausdriickliche Zustimmung, wenngleich sie ein
entsprechendes Formular unterschrieben hatten. Weiters kam es dadurch zu einer

missbrauchlichen Verwendung derer Lichtbildausweise.

Dieser Fall wurde umgehend der Koordinierungsstelle berichtet. Die Koordinierungsstelle
wurde sofort aktiv und es wurde mitgeteilt, dass die Widerspruchstelle bereits eine sehr hohe

Anzahl von Widerspriichen von diesem besagten niedergelassenen Arzt erhalten habe.

ELGA-Ombudsstelle informierte die betroffene Person (ber die Auskunft der
Koordinierungsstelle sowie iiber die Méglichkeit, sich direkt an die Arztekammer sowie an die
Datenschutzbehdérde zu wenden. Die Koordinierungsstelle bat die ELGA-Ombudsstelle
Steiermark, die betroffene Person zu fragen, ob sie mit Unterstlitzung eine Anzeige bei der

Datenschutzbehérde machen mochte. Dies wurde aus privaten Griinden abgelehnt.

Weiterverweisungen

Viele telefonische Anfragen und schriftliche Anfragen wurden aufgrund Unzustdndigkeit an die
richtigen Stellen weiterverwiesen; das betraf vermehrt die Patient/innen- und

Pflegeombudsschaft.

Ein/e ELGA-Teilnehmer/in vermutete, dass trotz Widerspruchs Verwandte in ihre ELGA Einsicht

nahmen.
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In vielen Gesprachen, die die ELGA-Ombudsstelle-Steiermark im vergangenen Jahr fihrte,
erkennt man noch immer Misstrauen in ELGA, da viele Teilnehmer/innen weiterhin

verunsichert sind und vermuten, dass ,,alle” in ihre personliche ELGA Einsicht nehmen kdnnen.

Beispiel

Ein/e ELGA-Teilnehmer/in hat einen Antrag an die ELGA-Ombudsstelle-Steiermark fur die
Einsichtnahme in ELGA (Protokoll und den ELGA-Teilnahmestatus) libermittelt, da vermutet
wurde, dass trotz Widerspruchs , Krankenunterlagen” in ELGA hinterlegt seien und Verwandte
in die entsprechende ELGA Einsicht genommen hatten. Dieser Verdacht bestatigte sich nach
dem Einstieg in ELGA nicht. Diese Person wurde schlieflich von der ELGA-Ombudsstelle
Steiermark Uber ELGA allgemein, die elektronische Handysignatur, den ELGA-Widerspruch
sowie die Moglichkeit der Einsichtnahme der ELGA-GDA bei einem bestehenden aktiven
Behandlungskontakt aufgeklart. Dies beruhigte die/den Teilnehmer/in sehr.

Gemeinsames Ausfullen des Widerspruchformulars

Die ELGA-Ombudsstelle Steiermark war einigen Teilnehmer/inne/n beim Ausfillen des
Widerspruchformulars behilflich. Dies betraf vor allem Personen, die keinen EDV-Einstieg

besitzen. Dieses Service wird dankend angenommen.

Begeisterung fur ELGA

Mehrere ELGA-Teilnehmer/innen erschienen personlich in der ELGA-Ombudsstelle und wollten
sich vor Ort von ELGA abmelden. Nach dem Einstieg in deren ELGA und nach ausfiihrlichen
Beratungen und Informationen Uber das ELGA-Portal, waren die ELGA-Teilnehmer/innen so

begeistert, dass sie sich schlielllich doch nicht von ELGA abgemeldet haben.

Ungehaltener ELGA-GDA

Es gab nicht nur positive Gesprache in der ELGA-Ombudsstelle-Steiermark — auch negative

AuBerungen musste die ELGA-Ombudsstelle entgegennehmen.

Beispiel

Es hat sich ein erboster niedergelassener Arzt gemeldet, der von der Serviceline an die ELGA-
Ombudsstelle Steiermark weiterverwiesen wurde. In seiner Ordination war ein Ehepaar und
es war ihm nicht moglich, verordnete Medikamente in deren ELGA zu speichern. Seine
Vermutung war, das Ehepaar sei abgemeldet, obwohl es eine Willenserklarung beziglich eines
Widerspruchs nie abgegeben hatte. Der Arzt verlangte, dass die ELGA-Ombudsstelle sofort in
die ELGA dieser beiden Patient/inn/en einsteige, um das Problem zu beheben. Dies wurde

selbstverstandlich mangels Voraussetzungen nicht durchgefiihrt. Unter anderem wurde
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insistiert, dass die ELGA-Ombudsstelle selbst Kontakt mit den Patient/inn/en aufnehmen
musse. Dafir sollte die ELGA-Ombudsstelle die Adresse von den Personen aus dem Internet

suchen.

Nach Aufklarung, welche Aufgaben die ELGA-Ombudsstelle hat und dass die ELGA-
Ombudsstelle keine Teilnehmer/innen ohne deren Wissen kontaktiere, diese sich selbst aktiv,
falls sie eine Unterstiitzung von einer ELGA-Ombudsstelle bendtigen, melden kdnnen, blieb der
Arzt weiter ungehalten. Nach der Empfehlung, sich jederzeit bezliglich eines technischen
Problems an die Serviceline (Kontakt fiir (ELGA)GDA) zu wenden, wurde der betroffene
niedergelassene Arzt noch aufgebrachter. Nach Ricksprache mit der Koordinierungsstelle
wurde der Arzt nochmals von der ELGA-Ombudsstelle kontaktiert und es wurde vereinbart, dass
diese die Formulare ,, Ausiibung meiner ELGA-Teilnehmer/innen/rechte” Gibermittelt und der

Arzt bei Bedarf diese Antrage dem Ehepaar aushandigt.

AbschlieBend bleibt die Empfehlung der ELGA-Ombudsstelle, Standort Steiermark, dass

weiterhin viel Aufklarungsarbeit im Zusammenhang mit ELGA geleistet werden muss.

Medienarbeit/Veranstaltungen

Frau Dr." Michaela Wlattnig wurde am 16.09. 2019 als neue Patient/innen- und
Pflegeombudsfrau bestellt.
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DEZENTRALER STANDORT
TIROL

Mag. Birger Rudisch

© Land Tirol/ Leiter des dezentralen Standortes Tirol
Wolfgang Lackner

Eingerichtet seit: 06. Dezember 2016
Adresse: Meraner StraBe 5
6020 Innsbruck
Offnungszeiten: Mo — Do 08:00 — 12:00 Uhr, 14:00 — 17:00 Uhr
Fr 8:00 — 12:00 Uhr
Telefon: +43 512/508-7999
E-Mail: elga-ombudsstelle@tirol.gv.at
Website: www.tirol.gv.at/gesundheit-vorsorge/patientenvertretung/elga-

ombudsstelle-standort-tirol/

Aufkommen

Im Jahr 2019 verzeichnete der dezentrale Standort Tirol insgesamt 47 Anfragen.
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Abbildung 16: Anfragen in Tirol
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Verteilung der Anfragen
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Abbildung 17: Thematische Verteilung der Anfragen in Tirol

Insbesondere allgemeine Informationen zu ELGA waren die haufigsten Griinde, die

Birger/innen dazu bewogen hatten, die ELGA-Ombudsstelle Tirol zu kontaktieren.

Berichte aus dem Alltag der ELGA-Ombudsstelle

Telefonische Anfragen betrafen mehrfach die Abmeldung von ELGA und das zugehorige
Verfahren. Klient/inn/en, die einen ELGA-Widerspruch vornehmen wollten, konnten oftmals
nicht akzeptieren, dass dieser nicht direkt von der ELGA-Ombudsstelle vorgenommen wird
bzw. dass die ELGA-Ombudsstelle keine ,,Widerspruchsformulare® an die Widerspruchstelle
weiterleiten kann, weil die dafiir erforderlichen Blanko-Formulare nicht vorgesehen sind bzw.
nicht zur Verfliigung stehen. Die damit verbundene Verweisung der Betroffenen an die ELGA-
Serviceline |6ste immer wieder einen gewissen Unmut unter den hilfesuchenden Personen

aus.
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Medienarbeit/Veranstaltungen

Auch im Jahr 2019 stellte die ELGA-Ombudsstelle, Standort Tirol, am Nationalfeiertag anlasslich
des Tags der offenen Tur des Landes Tirol im Innsbrucker Landhaus den Besucher/inne/n in
vielen Einzelgesprachen und anhand von Plakaten und Roll-Ups ELGA und die ELGA-

Ombudsstelle vor.

Im Berichtszeitraum haben die Mitarbeiter/innen der Tiroler Patientenvertretung im Rahmen
der Arztinnen- und Arzte- sowie Pflegeaus- und -fortbildung, bei Veranstaltungen diverser
Selbsthilfeorganisationen insgesamt 38 Vortrage gehalten. Dabei wurden zwar in erster Linie
die Tiroler Patientenvertretung, ihre Aufgaben und Handlungsweise vorgestellt. In all diesen
Vortragen wurde aber im gebotenen MaRe immer auch die Elektronische Gesundheitsakte -
ELGA und die Tatigkeit der ELGA-Ombudsstelle vorgestellt. Dabei wurden auch die
Informationsfolder von ELGA und der ELGA-Ombudsstelle verteilt. Bemerkenswert erscheint
dabei die Wahrnehmung (im Rahmen von Einzelgesprachen, aber auch von Saalumfragen), wie
wenige Personen, gleich in welcher Altersgruppe und selbst aus den Gesundheitsberufen, Gber

ELGA und den Zugang zur eigenen ELGA Bescheid wissen.
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DEZENTRALER STANDORT
VORARLBERG

Mag. Alexander Wolf

Leiter des dezentralen Standortes Vorarlberg

PA Vorarlberg

Eingerichtet seit: 07. Februar 2017
Adresse: Marktplatz 8
6800 Feldkirch
Offnungszeiten: Mo, Di, Mi und Fr 08:30 — 11:30 Uhr
Do 13:00 - 17:00 Uhr
Telefon: +43 5522/81 55 333
E-Mail: vorarlberg@elga-ombudsstelle.at
Website: www.patientenanwalt-vbg.at/elga/
Aufkommen

Insgesamt gingen in diesem Jahr 57 Anfragen bei der ELGA-Ombudsstelle, Standort Vorarlberg

ein.

Am meisten wurde die Moglichkeit der personlichen Kontaktaufnahme mit der ELGA-
Ombudsstelle Standort Vorarlberg genutzt. Fast im gleichen Ausmald erfolgte der Erstkontakt
der Burger/innen telefonisch. Der telefonische Erstkontakt hat den Vorteil, dass sehr oft rasche
Auskinfte Gber allgemeine oder organisatorische Anfragen, die nicht mit der Verarbeitung von
ELGA-Gesundheitsdaten verbunden sind, erteilt werden kénnen. Zudem konnte in vielen Fallen
zugleich die Zustandigkeit geklart werden. Bei etwa einem Viertel der Anfragen, die bei der
ELGA-Ombudsstelle, Standort Vorarlberg, eingingen, mussten die Birger/innen an die
Widerspruchstelle oder an die Serviceline verwiesen werden, da Themen, wie beispielsweise
die Abmeldung und Anmeldung von ELGA, nicht in die Zustandigkeit der ELGA-Ombudsstelle
fallen. Anfragen per E-Mail machten nur einen sehr geringen Anteil aller Anfragen im Jahr 2019
aus. Dies hangt vermutlich damit zusammen, dass die dezentralen Standorte der ELGA-
Ombudsstelle durch ihre hohen Sicherheitsstandards nur Anfragen per E-Mail, welche die
Verarbeitung und Bekanntgabe von ELGA-Gesundheitsdaten oder anderen personenbezogenen

Daten nach sich ziehen, annehmen und bearbeiten kénnen, wenn diese eine qualifizierte
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Signatur beinhalten. Diese Moglichkeit wurde im letzten Jahr von den Birger/inne/n nicht

genutzt. Auch die ELGA-Ombudsstelle, Standort Vorarlberg, empfiehlt weiterhin den

postalischen Weg.
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Abbildung 18: Anfragen in Vorarlberg
Verteilung der Anfragen
Anzahl der Anfragen Anzahl Anzahlin Prozent Inhalt
Gesamt 57 100
Form der Anfragen 21 37% Personliche Anfragen
20 35% Telefonische Anfragen
12 21% Schriftliche Anfragen
3 5% Mail Anfragen
1 2% Sonstige Anfragen in
Vertretung durch
Rechtsanwalt
Art der Erledigung der 11 19 Weitergeleitet/Verwiesen
Anfragen
15 26 Inhaltliche Auskunft erteilt
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Anzahl der Anfragen Anzahl Anzahlin Prozent Inhalt
2 4 Sonstiges (ELGA-GDA
Anfrage fir Folder,
Terminabsage)
29 51 Akt eroffnet,
unterschiedlichste Inhalte
(Anzahl der Falle)
Inhaltsuntergliederung 18 32 Anfragen und allgemeine
der Anfragen Informationen zu ELGA
(Summe ergibt nicht
100%, da pro Anfrage
mehrere Inhalte
moglich sind.)
Inhaltsuntergliederung 7 12 Anfragen bzgl.
der Anfragen Patientenverfigungen
(Summe ergibt nicht
100%, da pro Anfrage
mehrere Inhalte
moglich sind.)
8 14 Zustandigkeit WIST - Anfrage
zur Abmeldung
1 2 Zustandigkeit Serviceline -
Anfrage von ELGA-GDA bzgl.
technische Probleme
3 5 Zustandigkeitsbereich
Patientenanwalt - Anfrage zu
Patientenrecht, weitere
Uberprifung von vermuteten
Datenschutzverletzung
11 19 Einsichtnahme in persénliche
ELGA/Auskunft ELGA- Daten
8 14 Antrag bzgl.
Zugriffsberechtigung /
Verlangerung
2 4 Antrag bzgl. vermuteter
Datenschutzverletzung
3 5 ELGA-GDA Anfrage

Abbildung 19: Thematische Verteilung der Anfragen in Vorarlberg
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Berichte aus dem Alltag der ELGA-Ombudsstelle

Die meisten Anfragen an die ELGA-Ombudsstelle, Standort Vorarlberg, betrafen inhaltliche
Auskiinfte rund um ELGA. Hierbei gingen vermehrt Fragen betreffend Speicherung von
Patientenverfligungen in ELGA ein. Diesbeziiglich wurde die Auskunft erteilt, dass die
Speicherung von Patientenverfligungen in ELGA vorgesehen und bereits gesetzlich verankert
ist, es derzeit technisch jedoch noch nicht moglich ist, Patientenverfligungen in die ELGA
einzuspeisen. Der Auftrag beziglich der technischen Umsetzung ware jedoch bereits vom
Gesundheitsministerium an die ELGA GmbH erteilt worden. Sobald diese Umsetzung erfolgt ist,
stehe die ELGA-Ombudsstelle, Standort Vorarlberg, gerne zur Einspeisung der

Patientenverfligungen zur Verfligung.

Bezliglich der Fallbearbeitung im Jahre 2019 bei der ELGA-Ombudsstelle, Standort Vorarlberg,
wurde von ELGA-Teilnehmer/inne/n wieder vermehrt die Moglichkeit genutzt, Einsicht in die
personliche ELGA zu nehmen und die Zugriffsdauer fiir den ELGA-GDA ihres Vertrauens zu

verlangern.

Bei der Fallbearbeitung profitierte die ELGA-Ombudsstelle, Standort Vorarlberg, zudem erneut
von der Ansiedelung bei der Patientenanwaltschaft. Dies zeigt sich besonders bei Fallen

bezlglich vermuteter Datenschutzverletzungen.

Im letzten Jahr nutzen zwei ELGA-Teilnehmer/innen die Moglichkeit, einer vermuteten
Datenschutzverletzung nachzugehen und wandten sich mit ihren Anliegen an die ELGA-
Ombudsstelle, Standort Vorarlberg. In beiden Fallen wurde der Sachverhalt erfasst und die
vermuteten Datenschutzverletzungen auf ihre Plausibilitat geprift. Bei beiden Fallen ergab die
Uberpriifung, dass keine Datenschutzverletzung im Zusammenhang mit ELGA vorlag, allerdings
eventuell eine Verletzung der Patientenrechte, wobei mit Zustimmung der betroffenen ELGA-

Teilnehmer/inne/n die jeweiligen Falle an die Patientenanwaltschaft weitergeleitet wurden.

Zudem fand eine gute Zusammenarbeit zwischen der ELGA-Ombudsstelle Standort Vorarlberg
und den ELGA-GDA statt. Die ELGA-Ombudsstelle, Standort Vorarlberg, stellte verschiedenen
Arztpraxen ELGA-Folder und ELGA-Ombudsstellen-Folder zur Verfligung. Zusatzlich wurden
diverse ELGA-GDA Uber die neuen Formulare zur Austibung der ELGA-Teilnehmer/innen/rechte

und der vermuteten Datenschutzverletzung im Zusammenhang mit ELGA informiert.

Medienarbeit/Veranstaltungen

Die ELGA-Ombudsstelle Standort, Vorarlberg, hat auch im Jahr 2019 mediale Prasenz gezeigt.

Im Juni 2019 erschien eine Kolumne in der Tageszeitschrift ,Vorarlberger Nachrichten”
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bezlglich allgemeinen Informationen rund um die Elektronische Gesundheitsakte und die
ELGA-Ombudsstelle. Im Magazin , Konsument” erschien ebenfalls im Juni 2019 ein Artikel

bezlglich des Protokollierungssystems in der Elektronischen Gesundheitsakte.
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DEZENTRALER STANDORT WIEN

U

Dr." Helga Willinger

© picture people Leiterin des dezentralen Standortes Wien

Eingerichtet seit: 09. Dezember 2015
Adresse: Ramperstorffergasse 67
1050 Wien
Offnungszeiten: Mo — Fr 08:00 — 16:00 Uhr
Telefon: +43/1/544-06 80
E-Mail: elga-ombudsstelle@wien.gv.at
Webseite: www.wien.gv.at/gesundheit/einrichtungen/

patientenanwaltschaft/hilfestellungen/elga-ombudsstelle.html

Aufkommen

Im Berichtszeitraum 2019 wurden insgesamt 412 Anfragen bearbeitet.
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Abbildung 19: Anfragen in Wien
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Verteilung der Anfragen
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Abbildung 201: Thematische Verteilung der Anfragen in Wien

Allgemeine Anfragen zu ELGA, Einsichtnahmen in die eigene ELGA sowie die Anderung der
individuellen Zugriffsberechtigung, waren die haufigsten Grinde, die Biirger/innen dazu

veranlassten, die ELGA-Ombudsstelle, Standort Wien, aufzusuchen bzw. zu kontaktieren.

Die inhaltlichen Themen sind aus der folgenden Aufstellung ersichtlich:
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Abbildung 212: Inhaltliche Verteilung der Anfragen in Wien
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Berichte aus dem Alltag der ELGA-Ombudsstelle

Im Berichtszeitraum 2019 wurden zahlreiche Beratungs- und Informationsgesprache gefiihrt.
Einerseits nahmen viele Birger/innen die Moglichkeit einer telefonischen Beratung in
Anspruch, andererseits wurden auch oftmals personliche Termine zur Besprechung des
konkreten Anliegens wahrgenommen. Es erfolgten Kontakte im Zusammenhang mit
gewiinschten  Einsichtnahmen in ELGA, die Vornahme von Anderungen der
Zugriffsberechtigungen, Unterstiitzung bei Fragen zur Abmeldung von ELGA bzw. der

Moglichkeit des situativen Opt-Outs sowie allgemeine Informationen zu ELGA.

Nach wie vor verfigen viele ELGA Teilnehmer/innen nicht Gber eine Handy-Signatur oder
Biirgerkarte, mit der sie tiber das Offentliche Gesundheitsportal in ihre eigene ELGA einsteigen
konnen. Dennoch besteht aber das berechtigte Anliegen, in die personlichen e-Befunde, den
Teilnahmestatus oder das Zugriffsprotokoll Einsicht zu nehmen. Die ELGA-Ombudsstelle,

Standort Wien, bietet hier die Mdglichkeit der Hilfestellung und Einsichtnahme.

Seit Sommer 2019 wurde in den Wiener Arztpraxen und Wiener Apotheken die e-Medikation
schrittweise implementiert. Diesbeziiglich wurden gehduft Anfragen an die ELGA-
Ombudsstelle, Standort Wien, herangetragen. Ein besonderes Interesse der Biirger/innen

zeigte sich beim Thema ,Zugriffsberechtigungen in ELGA dandern”.

Als Beispiel dafiir hat sich ein dlteres Ehepaar mit einem Schreiben an die ELGA-Ombudsstelle,
Standort Wien, gewandt, es moge ihre Vertrauensarztin in ELGA eingetragen werden. Nach
telefonischer Riickfrage konnte geklart werden, dass sie ihrer Hausarztin eine
Zugriffsverlangerung fiir 365 Tage ermdoglichen wollten. Nachdem alle notwendigen Unterlagen

eingelangt waren, konnte die Zugriffsberechtigung gedndert werden.

Zukiinftig wird dann bei jedem Stecken der e-card die Frist weiterhin — bis auf Widerruf —

automatisch verlangert.
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Medienarbeit/Veranstaltungen

RegelmaRig wurde im Rahmen von Vortragen liber die Wiener Pflege-, Patientinnen- und
Patientenanwaltschaft (WPPA) auch das Thema ELGA und ELGA—Ombudsstelle erortert. Bei
vielen Veranstaltungen war die WPPA auch vertreten und es konnten dabei Fragen von
interessierten Burger/inne/n beantwortet werden. Ebenso wurden bei Informations- und
Fortbildungsveranstaltungen von Gesundheits- und Krankenpflegeschulen, einschlagige

Vortrdge gehalten.
Insbesondere in Hinblick auf die zukinftige Aufnahme von Patientenverfliigungen in ELGA
konnten die geplanten Neuerungen bei Vortrdagen und Veranstaltungen zum Thema

kommuniziert und diesbezlgliche Fragen beantwortet werden.

Es seien an dieser Stelle einige von diesen Terminen beispielhaft angefiihrt:

J 14.01.2019: Volkshochschule Favoriten, Vortrag Patientenverfligung
. 16.05.2019: Akademie fir Fortbildungen und Sonderausbildungen AKH, Vortrag WPPA
. 23.05.2019: Gruppe 94, Zentrum fir Ganzheitliche Medizin, Vortrag

Patientenverfiigung

o 10.10.2019: Wiener Osteoporosetag, Vortrag WPPA

Das Audit in der ELGA-Ombudsstelle, Standort Wien, fand im Februar 2019 statt.
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WEITERFUHRENDE INFORMATIONEN

Ausfiihrliche Informationen zu ELGA finden Sie auf

e der Website des Bundesministeriums fiir Soziales, Gesundheit, Pflege und

Konsumentenschutz

e dem Offentlichen Gesundheitsportal Osterreichs
e der Website der ELGA GmbH

e www.oesterreich.gv.at

e der Website des Dachverbands der Sozialversicherungstrager
e der Website der SVC

Rechtstexte

Die rechtlichen Grundlagen von ELGA sind im Wesentlichen in folgenden Bestimmungen
zu finden (jeweils in der geltenden Fassung):

e Gesundheitstelematikgesetz 2012 (GTelG 2012), BGBI. | Nr. 111/2012

e ELGA-Verordnung 2015 (ELGA-VO 2015), BGBI. Il Nr. 106/2015

e Gesundheitstelematikverordnung 2013 (GTelV 2013), BGBI. Il Nr. 506/2013
e Datenschutzgesetz (DSG), BGBI. | Nr. 165/1999

e Datenschutz-Grundverordnung (DSGVO), Verordnung-EU 2016/679

ELGA-Zugangsportal

Das ELGA-Zugangsportal finden Sie unter www.gesundheit.gv.at/elga/inhalt.

ELGA-Serviceline fiir Biirger/innen

Telefonnummer: 050 124 4411
Erreichbarkeit: Montag bis Freitag (werktags): 7:00 Uhr bis 19:00 Uhr
E-Mail: info@elga-serviceline.at
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ELGA-Serviceline fiir (ELGA-)GDA

Telefonnummer: 050 124 4422

Erreichbarkeit: Montag bis Freitag (werktags): 6:00 Uhr bis 20:00 Uhr und
Samstag: 6:00 Uhr bis 13:00 Uhr

E-Mail: gda@elga-serviceline.at
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Abkiirzungsverzeichnis

Abs. Absatz

A.G. Allgemeines offentliches

Art. Artikel

ASVG Allgemeines Sozialversicherungsgesetz, BGBI. Nr. 189/1955 (idgF)
BGBI. Bundesgesetzblatt

BGStG Bundes-Behindertengleichstellungsgesetz BGBI. | Nr. 82/2005 (idgF)
BMASGK Bundesministerium fur Arbeit, Soziales, Gesundheit und Konsumentenschutz
BMGF Bundesministerium fiir Gesundheit und Frauen

BMSGPK Bundesministerium fiir Soziales, Gesundheit, Pflege und Konsumentenschutz
bzgl. bezliglich

bzw. beziehungsweise

CDA Clinical Document Architecture

Dr. Doktor

Dr.nn Doktorin

DSG Datenschutzgesetz

DSGVO Datenschutzgrundverordnung

e-Befunde elektronische Befunde

E-GovG E-Government-Gesetz, BGBI. | Nr. 10/2004 (idgF)

e-Medikation elektronische Medikation

EDV Elektronische Datenverarbeitung

ELGA Elektronische Gesundheitsakte

ELGA-GDA ELGA-Gesundheitsdiensteanbieter

ELGA-VO 2015

ELGA-Verordnung 2015, BGBI. Il Nr. 106/2015 (idgF)

FAQ Frequently Asked Questions (haufig gestellte Fragen)
GRUG 2017 Gesundheitsreformumsetzungsgesetz 2017, BGBI. | Nr. 131/2017
GTelG 2012 Gesundheitstelematikgesetz 2012, BGBI. I Nr. 111/2012 (idgF)
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gef. gegebenenfalls

GmbH Gesellschaft mit beschrankter Haftung

idF in der Fassung

idgF in der geltenden Fassung

lit. litera(e)

KAKuG Bundesgesetz liber Krankenanstalten- und Kuranstalten, BGBI. Nr. 1/1957
(idgF)

KFL Kranken- und Unfallflirsorge fiir Oberdsterreichische Landesbedienstete

Mag. Magister

Mag.2 Magistra

OTC Over The Counter (= rezeptfreie, aber apothekenpflichtige Arzneimittel)

PPO Patientinnen- und Pflegeombudsschaft

PrimVG Priméarversorgungsgesetz, BGBI. | Nr. 131/2017

SEL Serviceline

sog. so genannt/e/er

SvC Sozialversicherungs-Chipkarten Betriebs- und Errichtungsgesellschaft m.b.H.

u.a. unter anderem

WIST Widerspruchstelle

WPPA Wiener Pflege-, Patientinnen- und Patientenanwaltschaft

z.B. zum Beispiel
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Alle Rechte vorbehalten:

Jede kommerzielle Verwertung (auch auszugsweise) ist ohne schriftliche Zustimmung des
Medieninhabers unzuldssig. Dies gilt insbesondere fiir jede Art der Vervielfaltigung, der
Ubersetzung, der Mikroverfilmung, der Wiedergabe in Fernsehen und Hérfunk, sowie fiir die

Verbreitung und Einspeicherung in elektronische Medien wie z.B. Internet oder CD-Rom.

Im Falle von Zitierungen im Zuge von wissenschaftlichen Arbeiten sind als Quellenangabe

,BMSGPK" sowie der Titel der Publikation und das Erscheinungsjahr anzugeben.

Es wird darauf verwiesen, dass alle Angaben in dieser Publikation trotz sorgfaltiger
Bearbeitung ohne Gewahr erfolgen und eine Haftung des BMSGPK und der Autorin/des Autors
ausgeschlossen ist. Rechtausfiihrungen stellen die unverbindliche Meinung der Autorin/des

Autors dar und kénnen der Rechtsprechung der unabhangigen Gerichte keinesfalls vorgreifen.



Meine elektronische
Gesundheitsakte.

Meine Ombudsstelle.

Bundesministerium fiir
Soziales, Gesundheit, Pflege
und Konsumentenschutz
Stubenring 1, 1010 Wien
+43 1711 00-0

sozialministerium.at
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