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CIRSE:?

Patientensicherheit

Aktuelles zu CIRS gemfe“insam
. und CIRS-NRW _ fordern

Berichten und Lernen:

www.cirs-nrw.de
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BB B Aktuelles zu CIRS

= QM-Richtlinie des G-BA
= Aktionsbhiundnis Patientensicherheit und CIRS

- Anforderungen an einrichtungstibergreifende CIRS (UFMS-B)

(AU JDLA
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Sektorentbergreifende Anforderungen zum einrichtungs-
iInternen Qualitdtsmanagement (G-BA vom 12.09.2016)
fur Krankenhauser und Arztpraxen

Fehlermanagement und den Einsatz eines
(einrichtungsinternen) Fehlermeldesystems

Der systematische Umgang mit Fehlern (,Fehlermanagement®) ist Teil des Risiko-
managements. ...Fehlermeldesysteme sind ein Instrument des Fehlermanagements.

Ein Fehlerberichts-und Lernsystem ist fur alle fach- und
berufsgruppentbergreifend niederschwellig zuganglich und einfach zu
bewerkstelligen. ... Die Meldungen sollen freiwillig, anonym und sanktionsfrei
durch die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter erfolgen. Sie werden systematisch
aufgearbeitet und Handlungsempfehlungen zur Pravention werden abgeleitet,
umgesetzt und deren Wirksamkeit im Rahmen des Risikomanagements evaluiert.
(Auszug QM-RL)
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HEE OM-Richtlinie des G-BA

Weitere Anforderungen aus der QM-RL (u.a.)

= Qualitatsziele aufstellen, messen und bewerten
* Einsatz von (OP)-Checklisten

© Patienten- und Mitarbeiterbefragung
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HBENE GOMG und Risikkomanagement

Das GQMG Assessment-Tool zdm
kllmschen RlSlkomanagement® :
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EINRICHTUNG UND ERFOLGREICHER BETRIEB
EINES BERICHTS- UND LERNSYSTEMS (CIRS)

Handlungsempfehlung flr stationére Einrichtungen im Gesundheitswesen

Handlungsempfehlung fur stationare Einrichtungen
Im Gesundheltswesen In Zusammenarbeit der drel
deutsehsprac;b.tgen Baﬂentensmherheltsorgan|sat|onen

(@ ;
AKTIONSBUNDNIS \_./ ., glattform Sk
PATIENTENSICHERHEIT patientensicherheit schweiz ." atientensicherheit

il
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AUSSCHREIBUNG

Q) o
DEUTSCHER PREIS FUR

AKTIONSBUNDNIS

PATIENTENSICHERHEIT  PATIENTENSICHERHEIT

12. APS-JAHRESTAGUNG
0405, i 201 inBer

Kommunikation hat fur die Sicherheit und Qualitatin
allen stationaren sowie ambulanten Einrichtungen,
bei Transportdiensten und allen weiteren Gesund-

BB B Exkurs APS

heitsdienstleistern einen hohen Stellenwert: ob im o ECCLESIA
Umgang mit Patienten, zwischen Mitarbeitern ver- Q i

schiedener Abteilungen, mit ,alten“ oder neuen Me- TNy | T [T 0 MSD ¥ Thieme
dien und innovativen Kommunikationskanalen (digi-

tal health 2.0), in Grenzsituationen oder beim Lernen, ~ALL v Aps e o
Lehren und Trainieren.




CIRSEE?
L]

Bestimmung uUber die Anforderungen an
einrichtungsubergreifende Fehlermeldesysteme
(UFMS-B) G-BA 17.03.2016

..., die in besonderem Malle geeignet erscheinen, Risiken
und Fehlerquellen in der stationaren Versorgung zu
erkennen

diese Anforderungen bilden die Grundlage fur die

Vereinbarung von Zuschlagen i.S.v. § 17b Absatz la
Nummer 4 Krankenhausfinanzierungsgesetz (KHG)
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Anforderungen aus der UFMS-B
Fur alle Einrichtungen offen, frei zuganglich
Keine personenbezogene Daten verarbeiten
Keine Ruckverfolgbarkeit zum Meldenden
Fallanalyse durch benannte Experten—.-
Ableitung von Praventionsmafiahmen
Kommentarfunktion, Suchfunktion
Jahrliche Teilnahmebestatigung (aktives Melden)
Nachweils, dass UFMS-B erfillt
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CIRS-NRW hat beschlossen, dass es die Anforderungen der
UFMS-B erfullen will.

Ein Grol3teil der Anforderungen kann jetzt bereits erfullt werden.
Es soll ein moglichst aufwandsarmes Verfahren etabliert werden,
um Konformitatserklarungen und Teilnahmebestétigung

fur Krankenhauser ausstellen zu kénnen.

Krankenhauser werden zeithah Uber Rundschreiben informiert

Die Verhandlung auf Bundesebene Uber die Hohe der
Vergutung haben erst begonnen.
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Ein Grol3teil der Anforderungen kann jetzt bereits erftllt werden.

Anforderungen an ein einrichtungsiibergreifendes Fehlermeldesystem § 3 (iFMS-B

Norm
§3Abs. 1Nr.1

§3Abs. 1Nr2Satz1

§3 Abs. 1Nr.2Satz2

§3Abs. INr2satz3

§3Abs. 1Nr2Satz4
§3Abs. 1Nr3Satz1

§3Abs. 1Nr3Satz2

§3Abs. 1Nr3S5atz3

§3Abs. INr4satz1

§3Abs. 1Nr4satz2

§3Abs. INr4satz3

§3Abs. INrS5Satz1

§3Abs. INr5Satz2

§3Abs. 1Nr.6

§3Abs. 2

Text

Das UFMS ist fir alle Einrichtungen offen und Uber das Internet frei zuganglich.

Ein GFMS nimmt Meldungen zu kritischen und unerwiinschten Ereignissen

sowie Fehlern, Beinahe-Schaden und sonstigen Risiken méglichst mit schon abgeleiteten
Empfehlungen zu deren Vermeidung entgegen.

Nicht zulassig ist die Ubermittiung und Verarbeitung personenbezogener Daten

von Patientinnen und Patienten.

Es ist eine vertrauliche Bearbeitung aller Daten sowie eine sichere Ubertragung
und Speicherung der Daten zu gewahrleisten.

Jegliche Méglichkeit zur Rickverfolgung der meldenden Einrichtungen

von veroffentlichten Fallen ist auszuschlieBen.

Zur Eingabe von Meldungen existiert ein strukturiertes Meldeformular.

Fir einen reibungslosen Datenaustausch zwischen den einrichtungsinternen

Fehler Idesystt der meld

(Import-, Exportfunktion).

Eingehende Meldungen werden themenbezogen kategorisiert

und nach Relevanz klassifiziert.

Die Analyse der eingegangenen Meldungen erfolgt durch Expertinnen und
Experten, die vom Betreiber des GFMS ¥
Jeder Fallbericht zu einer eingegangenen Meldung enthalt neben der Analyse
der Ereignisursachen insbesondere auch die Ableitung von PraventionsmaRnahmen.
Zu jedem Fallbericht besteht eine Moglichkeit zur Eingabe von Nutzer-
kommentaren fir alle Teilnehmer des GFMS, damit Praventions- und LosungsmaRnahmen

diskutiert werden kénnen.

Die bearbeiteten Meldungen werden als Fallberichte zeitnah in eine 6ffentlich
zugangliche Falldatenbank eingestellt und ko

Einrichtungen und dem UFMS bestehen Schnittstellen

dort — ggf. zusammen mit einem

Fachkommentar — frei zuganglich gelesen werden.

Die Falldatenbank verfugt uber eine systematische Suchfunktion und ermoglicht
eine sekundare Datennutzung fur Evaluations- und Forschungszwecke.

Der fur die Einhaltung der Anforderungen nach Nummer 1 bis 5 verantwortliche
Betreiber des GFMS stellt fur die teilnehmende Einrichtung einmal jéhrlich eine

Teilnahmebestatigung aus.

Auf Anforderung der teilnehmenden Einrichtung hat der verantwortliche
Betreiber des GFMS einen entsprechenden Nachweis Gber die getroffenen Vorkehrungen
zur Erfullung der Anforderungen gemaR Absatz 1 zu fihren.

Stand:

erfiillt Nachweis

® © @ © o0 © o o

(€]

1 Augenschein und Projektbeschreibung

1 siehe Projektbeschreibung und Eingabemaske

1 vgl. Datenschutzerklarung auf CIRS-nrw.de

1 Projektbeschreibung, Datenschutzerklarung

1 Projektbeschreibung, Datenschutzerklarung

1 siehe CIRS-nrw.de

0 Projektbeschreibung (konkretisieren)
1 vgl. Berichtsformular und Projektbeschreibung
0 Projektbeschreibung (konkretisieren)

1 vgl. Berichtsformular und Projektbeschreibung

1 vgl. Berichtsformular und Projektbeschreibung

0 Projektbeschreibung (konkretisieren)

1 vgl. Suchmaske far Fallberichte und Projektbeschreibung

-1 vgl. Technische Losungen zu GFMS-B

1 diese Tabelle wird auf der Homepage von CIRS-NRW eingestelit



CIR NRW

,y,Uumgang mit kritischen Ereignissen in
Organisationen der Gesundheits-
versorgung (Sicherheitskultur)”

Susanne Eschkotter, im Auftrag von CIRS-NRW

Quelle: St. Franziskus-Hospital Minster 2014
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HEE CIRS-NRW: Welterentwicklung

Richtig melden! CIRS::Y

Akzeptieren, dass kritische Ereignisse passieren - lrren
ist menschlich": Aus Fehlern Lernen ist das Ziel, damit
der gleiche Fehler nicht ein zweites Mal gemacht wird.

Kltte ItaS C h e n karte CIRS-Fall moglichst unmittelbar nach Bemerken melden:
,,R'Cht'g melden' 1.Was ist passiert?

Kritische Vorgange und Handlungen beschreiben
- sachlich, prazise, pragnant

2.Warum ist das passiert?
Fehlerursachen bzw. begunstigende Faktoren

beschreiben

3.Wo ist das passiert?
Klinik, Abteilung oder Bereich angeben

4.In welcher Situation ist das passiert?
Routine, Notfall oder Bereitschaftsdienst

5.Welche Ablaufe sind noch betroffen?
Aufzeigen von Sicherheitslucken

6.Wie kann das kritische Ereignis zukiinftig
verhindert werden?
MaBnahmen zur Fehlervermeidung vorschlagen

CIRS nicht als Jammerkasten oder Anklageforum verwenden!

© CIRS-NAW
W T 2
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HEE CIRS-NRW: Welterentwicklung

Berichten und Lernen:
zurzeit 642 Berichte eingestellt
Archiv fur Berichte des Quartals

Archiv der Berichte des Quartals

Hier finden Sie alle Berichte des Quartals aus dem CIRS-NRW. Per Mausklick auf den Titel

kommen Sie zum Bericht.

Titel Aktueller Bericht des
Quartals von

2016

Anwenderfehler: Wenn Technik zum Problem wird 2. Quartal

Don't disturb — be patient 1. Quartal
2015

Dr. Karate: Auf Augenhohe, wenn Helfer zum Opfer werden 4. Quartal

Duzen rettet Leben 3. Quartal

S:hdtlagcg:;lilr?l nichtimmer gesagt, gesagt heidt nicht immer 2 Quartal

r?ecilrglrzrszcuh;né;luligcsxﬂ}e dir das nur passieren? Oder. Wenn 1. Quartal
2014

Wenn das Denken nicht die Richtung wechselt 4. Quartal

Die Truthahn-lllusion 3. Quartal

Viele Kdche... arbeiten zusammen nach Rezept 2. Quartal

Wer zuhort, gewinnt! .. Team statt Hierarchie 1. Quartal
2013

Kein Boulevardtheater 4. Quartal

Ein Tippfehler und die Folgen 3. Quartal

L N

NRW

CIRS::=

Der CIRS-NRW-Bencht des 3. Quartals 2016

Das kann doch nicht so schwer
sein...?

Unerwinschte Ereignisse im Zusammenhang mit der Arzneimitteitherapie
stellen in wissenschaftlichen Untersuchungen und in Meldesystemen sine
der grofiten Fehlergruppen dar. Auch in CIRS-NRW betrafen im letzten
Quartal wieder 12 von insgesamt 52 Fehlemmeldungen die Medikation.

Besonders haufig waren dabei Medikamentenverwechsiungen, also die
sogenannten Lookalikes und Soundalikes (Fallnr.: 132518, 135114,
135118, 135118, 135415) gefolgt von Fehldosierungen (Fallnr.: 132875,
134873, 135120, 131783) sowie Fehiverordnungen (Falinr.: 135123,
135122) und Non-Compliance (Falinr.: 135112).

Im Vergleich mit den hohen Fehler- und Schadensfallzahlen wirkt der Vor-
gang der Rezeptaussteliung bzw. Medikamentenverordnung auf den ers-
ten Blick eher einfach und ist schnell erledigt. Allerdings zeigt sich in der
Aufarbeitung der Fehlermeldungen eine hohe Komplexitat mit entspre-
chandem Fehlempotental. Zum Beispiel stehan in der Auswahl des Wirk-
stoffes mogliche Kontraindikatonen und Wechselwirkungen oft nicht im
Fokus; insbesondere, wenn die Kontraindikationen chronische Erkrankun-
gen ohne aktuelle Beschwerden sind. Der Uberblick Gber mégliche Wech-
selwirkungen bleibt ebenfalls oft unvolistandig, vor allem wenn die vorbe-
stehende Medikation fachfremd ist.
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HEE CIRS-NRW: Welterentwicklung

Berichten und Lernen:

CIRS-NRW lebt auch von der Diskussion uUber Berichte
und vorgeschlagene Praventionsmalinahmen
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H BB Patientensicherheit
gemeinsam fordern

Der schlimmste aller Fehler ist,
sich keines solchen bewusst zu sein!
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Berichts- und Lernsystem fur kritische Ereignisse (CIRS)
als niederschwelliges Instrument zur Erganzung des
einrichtungsinternen Risikomanagements

aus den kritischen Ereignisse bei anderen lernen
Sicherheitskultur verbessern
das gemeinsame Lernen befdrdern —

auf diesem Wege die Patientensicherheit gemeinsam
fordern

ARZTEKAMMER ﬁcrztekammer T TR

A
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lege artis

Publizistik, Kommunikation & Beratung

,Den guten Seemann erkennt man bei schlechtem Wetter."

Krisen als Kommunikationsproblem
Prof. Dr. Achim Baum

............................................................................................................................................................................................................................................
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Krisen haben Namen lege artis

Publizistik, Kommunikation & Beratung

............................................................................................................................................................................................................................................

Costa Concordia ADAC Seveso
BSE A-Klasse Tschernobyl
Love-Parade FIFA Winnenden
Ehec Contergan Eschede

............................................................................................................................................................................................................................................

3 Krisen als Kommunikationsproblem 28. Oktober 2016



Krisen haben Bilder lege artis

Publizistik, Kommunikation & Beratung

4 Krisen als Kommunikationsproblem 28. Oktober 2016



Reputation wichtiger als die Marke ]ege artis

Publizistik, Kommunikation & Beratung

............................................................................................................................................................................................................................................

,Das Thema Unternehmensreputation (erreicht) Platz 1 im
Ranking der Risikofaktoren — und wird (...) erstmals als wichtiger
eingeschatzt als der Markenname, allgemeine wirtschaftliche
Trends oder das Geschaftsmodell. Unter den europaischen
Entscheidern sind sogar 45 % der Meinung, der Faktor
Reputation verdiene derzeit die meiste Beachtung unter allen
Risikobereichen”

(Strategic Risk Report 2013, Deloitte/Forbes Insights, Befragung von ca. 300 Fuhrungskraften und
Risikomanagern aus den umsatzstarksten Industrie- und Dienstleistungsunternehmen in Europa)
pr-report, 15.10.2013

............................................................................................................................................................................................................................................

5 Krisen als Kommunikationsproblem 28. Oktober 2016
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Wir kénnen nicht nicht kommunizieren lege artis

Publizistik, Kommunikation & Beratung

............................................................................................................................................................................................................................................

,<Jeder Person und jeder Institution ist es unmoglich, sich
nicht zu verhalten, bzw. ist es unmoglich, durch die blofe

Existenz nicht zumindest als passive Informationsquelle
zu fungieren.”

Gunter Bentele, Leipzig

............................................................................................................................................................................................................................................
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Risikoeinschitzung lege artis

Publizistik, Kommunikation & Beratung

............................................................................................................................................................................................................................................

Risiken werden als hoch eingeschatzt, wenn ...
* man sich ihnen gegenuber hilflos funhlt,

* sie einem aufgezwungen werden und

* Uber sie breit in den Medien berichtet wird.

Risiken werden als gering eingeschatzt, wenn ...
* sie aus eigenem Antrieb ubernommen werden,

man glaubt, dass sie zu beeinflussen sind,

man Nutzen davon hat und

* Uber sie weniger in den Medien berichtet wird.

............................................................................................................................................................................................................................................
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Eine Krise aus soziologischer Sicht... lege artis

Publizistik, Kommunikation & Beratung

............................................................................................................................................................................................................................................

... ist die (vermutete) Bedrohung eines Systems
(bis hin zu seiner existenziellen Bedrohung)

* ungewollte Gefahrdung zentraler Ziele

* ambivalenter, evtl. nicht beeinflussbarer Ausgang
* Verlauf nur teilweise zu beeinflussen.

... verlangt nach Verhaltensmustern unter den Pramissen:

* Verringerung von Sicherheit
* Verknappung von Zeitressourcen
* hoher situativer Entscheidungsdruck.

............................................................................................................................................................................................................................................
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Erschemnungsformen der Krise

lege artis

............................................................................................................................................................................................................................................
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Modell 3

schleichende Krise
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Innerbetriebliche Krise
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STELLENMARKT
| CHANCEN UND KARRIERE |

lege artis

Publizistik, Kommunikation & Beratung

Deutsches Arzteblatt | Heft 36 | 3. September 2004 | 95

270 Fachirzte & Assistenzirzte (w/m) der

CHARITE

Universitatsmedizin Berlin

aus den Fachbereichen

Aligemein-, GefaB- und Thoraxchirurgie, Anasthesiologie, Augenheilkunde, Gell

Nasen- und Ohrenheilkunde, Innere Medizin (alle Schwerpunkte), Kardiovas|

Kieferorthopédie und Paedodontie, Kinderchirurgie, Kopf- und Halschirurgie, N

Gesichtschirurgie, Neurochirurgie, Neurologie, Neuropathologie, Orthopédig

Schwerpunkte), Pathologie, Physikalische Medizin und Rehabilitation, P§

Psychotherapie, Radiologie und Nuklearmedizin, Strahlentherapie, Transplantati
u. Wiederhersteliungschirurgie, Urologie;

in ungekundigter Stellung, wissenschaftlich ausgewiesen, in Klinik und |

suchen aufgrund verschlechterter Arbeitsbedingungen |
Tarifvertrage

neue, interessante Aufgaben (auch im Ausland). Gehaltsvorstellungen en
lla/ib, Anerkennung aller erbrachten Leistungen in Klinik, Wissenschaft und L
von Pauschalen.

Bet Interesse sendon wir Bven gern die Lebensisute
der Bowurbarionen und BewerDer und vermitteln chrekton Kontakt

DA 228649
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Weltfililthe Nachrichten

v
STARTSEITE | MUNSTERl MUNSTERLAND NRW LOKALSPORT PREUSSEN MUNSTER FREIZEIT WELT

STADTTEILE = CAMPUS KULTUR

Professor Norbert Roeder: ,Dle waren im grinen Bereich™ Artikelbewertung % * * %

Dabritz-Prozess: Richter fragt nach Todesfallen

zum A

Immobilienfinanzierung

Gunstiges Darlehen dank Interhyp. Wir
vergleichen Uber 300 Banken.

Kostenlose Anfrage!
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Innerbetriebliche Krise

............................................................................................................................................................................................................................................

ZEIT&ELONLINE

Politik Gesellschaft Wirtschaft Kultur~ Wissen Digital Campus~ Karriere Entdecken Sport Spiele mehr~

Patientenmorde

lege artis

Publizistik, Kommunikation & Beratung

Suche Q

Der Berufskiller

Seite 4/4: "Niels H. konnte sich die Medikamente selbst bestellen.”

INHALT
Seite 1 — Der Berufskiller

Seite 2 — Nach Niels H.s
< Verhaftung beginnen "armselige
Ermittlungen”

Seite 3 — Stress, Druck, Leid, Tod
sind im Krankenhaus gefahrliche
Arbeitskollegen

Seite 4 — "Niels H. konnte sich
die Medikamente selbst
bestellen.”

Auf einer Seite lesen»

Typisch auch: In keinem der betroffenen
Krankenhiuser wurden die astronomischen
Steigerungen der Sterberaten und des

Medikamentenverbrauchs entdeckt. Im Jahr 2002 >

wurden in Delmenhorst auf der Intensivstation 50
Ampullen Gilurytmal verbraucht. Im ersten Jahr mit
Niels H. waren es 225, im Jahr darauf 380. Warum
merkt niemand, wenn ein Medikament plotzlich fast
achtmal so oft verabreicht wird wie zuvor?

Wer dariiber mit der Delmenhorster Klinikchefin
reden mochte, bekommt zur Antwort: Aufgrund der zu
erwartenden "zahlreichen Zivilklagen" sei es

"sicherlich klug, sich mit Stellungnahmen gegeniiber der Presse
zuriickzuhalten”. Das Klinikum hat sich bislang nur ein Mal 6ffentlich

taRsl) avt assf Al

............................................................................................................................................................................................................................................

v Nuanna Trawmfavanme A w10 Mamamalhas N1 L ThA el
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Wirtschaftskrise lege artis
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24012013

Finanz-Krise
»Horrorszenario fiir Kliniken“

Rund 500 Menschen demonstrieren fiir Zukunft der Krankenh:iuser

Fiir Lonigen wiirde ein Zusammengehen mit Quakenbriick Emnschmitte bedeuten. Das Offizialat konnte Sitz in der Holding nehmen.
Reiner Kramer

Zuriick zur Ubersicht <A yResult/ErweiterteSuche? offset=10>

iwww.nwzonline de/

; 2 3 |
Rund 500 Menschen haben am Mittwochabend in Emstek ein Zeichen fur den Erhalt der Emsteker (im Hintergrund) und der Loninger Klinik
gesetzt. Bild: Reiner Kramer

Emstek/Cloppenburg Mitarbeiter der Kliniken in Loningen und Emstek machen mobil gegen die Zukunftspline der Geschiftsfiihrung der

Wathakanhon Phaillben Mdcakarass L fidndaslsnd FTIALN Ta Tauwbale aind mm Littamecaholnnd wwd S Licccckhaen hei dee L falhacmobe mem

000000000000 0000000000000000000000000000000000060000060000000000000006600006000600800000000060606068000000000660060000000000000060086000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000sssssscssses
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Politisch-ideologische Krise lege artis

............................................................................................................................................................................................................................................

VERBANDE

Die Feinde der Patienten

Das Gesundheitswesen ist umkimpft wie kein anderer Bereich der Politik.
Ein Heer von Lobbyisten arbeitet taglich daran, die offentliche
Meinung zu manipulieren, Reformen zu verhindern und Gesetze zu beeinflussen.

anchmal gelingt es Lobbyisten  geordneten Walf Bauer. Mehr musste er Driese Praxis gefiel der Pharmaindu-
erstaunlich schnell, ihre Inter- gar wicht tan. strie gar nicht, schmilerte es doch den
essen durchzusetzen. Am 6. Ja- Dambacher bat den Abgeordneten, | Gewinn am Standort Deutschiand. Off.
nuar 2005 schrieb Erich Dambacher, eine Kleine Anfrage an die Bundesregie-  ziell argumentierte die Industrie navicich
Leiter des Bereichs Public and Market rung zu stellen und darauf aufmerksam ganz anders: Solche Importe selen auch
Relations” beim Pharmariesen Sanofi- zu machen, dass Apotheker Arzneimittel  aus Sicherheitsgrinden bedenklsch.
Aventis in Frankfurt am Mamn, einfach zu ginstigeren Preisen aus Nicht-EU- <Ich wiire Thnen sehr verbunden, wenn
einen Brief an den CDU-Bundestagsab- Staaten importieren. Sie den anlicgenden Formulierangsvor-

DER SrisGRL ET /204 )

L

28. Oktober 2016

............................................................................................................................................................................................................................................
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Politisch-ideologische Krise lege artis

Publizistik, Kommunikation & Beratung

............................................................................................................................................................................................................................................

SPORT1 NEWS WIRTSCHAFT LEUTE SPORT2 10UM10

Skandal im Erzbislum Koln

Katholische

Kliniken weisen et
Vergewaltigte (25) ahl

............................................................................................................................................................................................................................................
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Storfall | Kunstfehler lege artis

Publizistik, Kommunikation & Beratung

KLINIK-SKANDAL NRW: Klinikskandal in Wegberg

FuRe verbrannt nach Zitronensaft zur Desinfektion
Kaiserschnitt

Geldsparen im OP: In einer niederrheinischen Klinik starben sieben Patienten
wegen mangelnder Hygiene. Der Krankenhaus-Skandal wird jetzt vor Gericht
verhandelt.

M Twittern < 0 K Empfehlen < 3 | ) Senden +1 |< 0 =)

Einer der groRten Krankenhaus-Skandale in Deutschland wird heute in Monchengladbach
vor Gericht aufgerolit. Dem ehemaligen Chef der Klinik im niederrheinischen Wegberg
werden sieben Todesfélle und mehr als 60 Korperverletzungen an Patienten vorgeworfen.
Neben dem Chefarzt miissen sieben weitere Arzte auf die Anklagebank. Das Gericht hat
fur den Prozess zunachst 24 Verhandlungstage angesetzt.

Nadine T. (24) hélt S6hnchen Lukas-Alexander auf dem Arm. Feste Schuhe zu tragen
bereitet ihr noch immer Schmerzen

Von M. ENGELBERG

Gelsenkirchen — Stolz halt Mutter Nadine T. (24) ihr Baby auf dem
Arm - dass sie nach der Kaiserschnittgeburt noch stehen und
laufen kann, ist ein Wunder...

18 Krisen als Kommunikationsproblem 28. Oktober 2016



Er wollte sie nureinrenken.

Jetzt ist sie ein Pflegefall

Brigitte R. 63) _ Fjn Arzt
hat mir den Riicken

trainiert die  Kimpferi
(s0 nennt sie e Mutter 1
bevoll) Kraft und Gleich

wichtssinn, steigt Treppd
raul und runter, mae
iibungen mir einem
Jleh werde Basketball- Sm
olle  lerin £ a tapfy
Auchmit Prothese,”

In dieser Klinik
wurde die
Kosmetikerin
operiert

ilflos liegt Brigitte R.in  heit auf dem Boden kénnte fiir  te in einer OP cin gebrochener chialer Gewalt.
ihrem Pflegebett. Ob- mich lebensgefihrlich sein.* Lendenwirbel zementiert wer-  Knall - der stech
wohl die 63-Jihrige Schrauben, Nigel und Ze- den. Danach empfand ich nur  trieb mir die Triig
aus dem westfilischen ment halten ihren Riicken not-  ein Zichen in der Leiste als  gen. Und ich schi
Dorsten Morphium schluckt, diirftig zusammen ~ das Werk  lastig®, so die Patientin. ,Das Erst acht Tage
16st jede noch so kleine Be- eines ,unfihigen Orthopiden®, kriegen wir auch noch hin...“, unertriiglichen @

wegung héllische Schmerzen ist Brigitte R. Giberzeugt. Da-  versprach der Arzt. die Kollegen des™
aus. Oft ist sie zu schwach, bei war die Mutter von zwei < 3 fest: Er hatte Br o
wenn sie ihr Mann Eduard erwachsenen Sohnen immer Die Klinik beteuert Lendenwirbel gel

(67) vorsichtig in den Rollstuhl  kerngesund, wollte mit ihrem ihre Unschuld Bandscheihenvm

hehen machte, um etwas fri- ,Edi* den Vorruhestand genie- und das Kniege "

sche Luft auf der Terrasse zu  fen., Tanzen war unsere Lei- Um Brigitte ,einzurenken®, ,Wir fordern 2 & s d Von ir g : i
schnappen, ,Spazierginge denschaft”, so das Paar. zog er an threm Unterschen- Schmerzensgeld| S ¥ P M. ENGELBERG | Als Elke nach dem Koma |
oder Stadtbummel — daran ist Doch im Frihjahr 2009 be- kel Da er abrutschte, nahm er  wiiltin Sabrina " R 4 und M. WICKING  : wieder aufwachte, kiaffte |
gar nicht zu denken®, sagt sie  gann die Tragodie. Im St.-Ma- ein Handtuch als Hebel zur ihre Mandantin % - Eisen - Bl et il o'u?rﬁgg‘c’ie,Lfﬁik'Cvlméf

rien-Hospital in Borken muss-  Hilfe, ,drehte und riss mit bra-  keit kimpft, Die " - loser Eingriff werden. | wurde erst vor kurzem ge- -
B o ‘ . i o Doch Elke R. (61) weifl : schlossen. Nach dem Ko- |
Sieapaned 4 H e g i s i heute nicht, ob sie je- | ma musste ich erst WIeder
j2le spen 3 ~ - i mals wieder so eine star- | laufen lemen.”

mir neue & 4 i s f ke Frau wird, wie sie ein- |  Laut ihrer Anwaltin Sab- |

. 1 P Z \\F mal war... i rina Diehl (32) hat die Ver-

Hqﬂ.n:mg i Ge Y Mérz 2012: Die Kosme- | sicherung der Klinik bisher
Brigitte R. o ¢ tikerin aus Essen hatte | abgelehnt, fir den OP- |

mit Ehe- 288 P a4 g Schmerzen im Unterleib, : Pfusch zu zahlen. Dabel |

I mann e ; - ging ins Krankenhaus, um | liegt inzwischen ein ein-

£ 7 BN sich eine Zyste an den Ei- deuuges Gulachten VOr,

Eduard uhd ¢ S : BN erstocken entf 7u las- her Bjérn Kas-

Wl Malteser S 1 A 3 q il sen. Maximal eine Woche | per (35): ,Unsere Anw
Spiky’ B! hatte sie in der Klinik blei- | te sind mit dem Fall be-

¥ B . § ben missen - doch nur | traut. Es handelt sich um ||

4 einen Tag nach der OP : ein schwebendes Verfah- ||
i " e mussten die Arzte sie ins : ren. Deshalb kénnen wi

" A Koma versetzen - fir gan- | zum gegenwartigen Zeit-

ze drei Wochen! punkl keine Auskunit ge- |

19 Krisen als Ko { hate et semEnann  Dien w28 Qlktoer 2016
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traurig. ,Denn jede Uneben-

zensgeld und Schadens-



Krisengewinnler lege artis

Publizistik, Kommunikation & Beratung

................................................................................................................................................................................................................................................

Alle News Maps Shopping Bilder Mehr ~ Suchoptionen

Ungefahr 32.900 Ergebnisse (0,64 Sekunden)

Anwalte fur Patientenrecht - Kompetente Hilfe von Experten.
www.ihr-anwalt.com/Patientenanwalt ~
Bundesweit nur auf Geschadigtenseite tatig. Fragen Sie jetzt kostenlos an.
Kostenlose Erstberatung - 30 Jahre Erfahrung - Deutschlandweit tétig
Das Anwaltsteam Bundesweit fir Sie tatig
Mandantenstimmen

Fachanwalt Medizinrecht - Hilfe flr geschadigte Patienten

=TT www.arge-patientenanwaelte.de/ ~

Professionell, kompetent, effektiv.

Highlights: Fir Patientenrechte Einsetzen, Fachgebiet des Medizinrechts, Arzthaftungsrechte...

Medizinrecht/Sozialrecht - Wir haben den Fachanwalt fiir Sie

www.dingeldein.de/ v
Unsere Spezialistin RAin J.Biergans

Fachanwalt Medizinrecht - patientundanwalt.de
TP www natientundanwalt de/ ~

............................................................................................................................................................................................................................................
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Krisenwahrnehmung lege artis

Publizistik, Kommunikation & Beratung

............................................................................................................................................................................................................................................

"Was wir uber die Gesellschaft wissen, in der wir leben,
wissen wir aus den Medien.“

Niklas Luhmann, 1970

............................................................................................................................................................................................................................................
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Agenda-Setting durch Leitmedien lege artis

Publizistik, Kommunikation & Beratung

............................................................................................................................................................................................................................................

 Bislang bestimmen die Inhalte der Massenmedien die Tagesordnung
der Themen (Agenda), uber die in der Gesellschaft gesprochen wird.

o Ein Leitmedium ist ein dominierendes Einzelmedium, dem eine
Hauptfunktion in der Konstitution gesellschaftlicher Kommunikation
und von Offentlichkeit zukommt.“ udo Géttiich, 2002

« ,In Deutschland Ubernimmt diese Rolle die Siddeutsche Zeitung:
34,6 Prozent aller Journalisten lesen sie regelmaldig. Beim SPIEGEL
sind es 33,8 Prozent.” Siegfried Weischenberg, 2005

............................................................................................................................................................................................................................................
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Grundrecht auf Presse-, Meinungs- ]ege artis
und Informatlons frelh elt Publizistik, Kommunikation & Beratung

............................................................................................................................................................................................................................................

,(1) Jeder hat das Recht, seine Meinung in Wort, Schrift und
Bild frei zu auf3ern und zu verbreiten und sich aus allgemein
zuganglichen Quellen ungehindert zu unterrichten. Die
Pressefreineit und die Freiheit der Berichterstattung durch

Rundfunk und Film werden gewabhrleistet. Eine Zensur findet
nicht statt.

(2) Diese Rechte finden ihre Schranken in den Vorschriften der

allgemeinen Gesetze, den gesetzlichen Bestimmungen zum
Schutze der Jugend und in dem Recht der personlichen Ehre.”

Artikel 5 Grundgesetz

............................................................................................................................................................................................................................................
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Offentliche Aufgabe der Medien lege artis

Publizistik, Kommunikation & Beratung

............................................................................................................................................................................................................................................

Medium (Sprachrohr) der offentlichen Meinung

Information Unterhaltung Bildung/Service

Faktor (Motor) der offentlichen Meinungsbildung

Information Kritik Kontrolle

............................................................................................................................................................................................................................................
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Funktionen des Journalismus ]ege artis

Publizistik, Kommunikation & Beratung

............................................................................................................................................................................................................................................

* Journalismus tragt durch seine Thematisierungsfunktion
zur Selbstbeobachtung der Gesellschaft bei.

* Seine wichtigsten Auswabhlkriterien: Neuigkeit und Relevanz.

* Der ,Sinn der Informationsangebote wird erst bei
der Rezeption hergestellt”.

* Bewertungsmaldstabe des Rezipienten: Nutzlichkeit und
Glaubwurdigkeit

Siegfried Weischenberg, 1995

............................................................................................................................................................................................................................................
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Medienprivilegien lege artis

Publizistik, Kommunikation & Beratung

............................................................................................................................................................................................................................................

* Tendenzschutz

« Auskunftspflicht der Behorden
« Zeugnisverweigerungsrecht

* Beschlagnahmeverbot

* Redaktionsgeheimnis

* Institutionelle Funktionsgarantien

............................................................................................................................................................................................................................................
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Selbstverstandnis der Journalisten lege artis

Publizistik, Kommunikation & Beratung

............................................................................................................................................................................................................................................

e Moglichst neutral und prazise informieren.

* Realitat abbilden, wie sie ist.

* Moglichst schnell Informationen vermitteln.

» Komplexe Sachverhalte erklaren und vermitteln.
* Lebenshilfe fir das Publikum anbieten.

* Positive Ideale vermitteln.

e Kiritik an Missstanden uben.

* Sich fur die Benachteiligten einsetzen.

Weischenberg et al., 2005

............................................................................................................................................................................................................................................
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Was i1st ein relevantes Thema?

............................................................................................................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................................................................................................

THE STRUCTURE OF FOREIGN NEWS

The Presentation of the Congo, Cuba and Cyprus Crises
in Four Norwegian Newspapers*

By

JOHAN GALTUNG and MARI HOLMBOE RUGE

Peace Research Institute — Oslo

1. Introduction

In this article the general problem of
factors influencing the flow of news from
abroad will be discussed, following the
kind of reasoning given by Ostgaard in
his article,’ but in a somewhat different
way. A systematic presentation of factors
that seem to be particularly important will
be followed by a simple theory and the
deduction of some hypotheses from them.
No claim is made for completeness in
the list of factors or ‘deductions’. Some of
these hypotheses will then be tested on

’

the more valid is the old sociological
slogan about ‘everything’s relevance for
everything else’.

Thus, the world consists of individual
and national actors, and since it is axio-
matic that action is based on the actor’s
image of reality, international action will
be based on the image of international
reality. This image is not shaped by the
news media (press, radio, TV, newsreels)
alone; personal impressions and contacts,
professional relations abroad, diplomatic
dispatches, etc., count too — whether

lege artis

Publizistik, Kommunikation & Beratung

Journal of Peace Research, Vol. 2, No. 1 (1965), pp. 64-91

Krisen als Kommunikationsproblem
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Nachrichtenfaktoren lege artis

Publizistik, Kommunikation & Beratung

............................................................................................................................................................................................................................................

Uberraschung

Eindeutigkeit

Bedeutsamkeit

Negativismus

Personalisierung

Kontinuitat

Additivitat

............................................................................................................................................................................................................................................
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Agenda-Setting, Framing und ]ege artis
der Kampf um Anerkennung Publizistik, Kommunikation & Beratung

............................................................................................................................................................................................................................................

* Bisher bestimmen die Inhalte der Massenmedien die
Tagesordnung der Themen (Agenda-Setting), Uber die in der
Gesellschaft gesprochen wird. Organisierte Kommunikation
betreibt darum gezieltes Agenda-Building.

* Zugleich entscheiden die Medien, welche Aspekte in den
Vordergrund rucken und welche vernachlassigt werden. Das
Medien-Framing beeinflusst die Wahrnehmung und damit die
Prozesse der Meinungsbildung.

* Verstarkt durch die Online-Kommunikation wirken heute mehr
und mehr gesellschaftliche Gruppen auf diesen Prozess ein.

............................................................................................................................................................................................................................................

31 Krisen als Kommunikationsproblem 28. Oktober 2016



Cluetrain-Manifest lege artis
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............................................................................................................................................................................................................................................

These 1 Markte sind Gesprache

These 16 Schon heute hort keiner mehr die Stimmen der Firmen, die reden, als
hatten sie es mit Idioten zu tun.

These 18 Unternehmen, die nicht begreifen, dass ihre Markte jetzt von Person
zu Person vernetzt sind, daraus resultierend intelligenter werden und
sich in Gesprachen vereinen, versaumen ihre beste Chance.

These 19 Unternehmen konnen jetzt direkt mit ihren Markten kommunizieren.
Wenn sie das verpatzen, kdnnte es ihre letzte Chance gewesen sein.

These 23 Unternehmen, die sich ,positionieren” mochten, missen selber
Position beziehen. Vor allem dort, wo ihr Markt seine Interessen hat.

These 26 Offentlichkeitsarbeit steht nicht in Relation zur Offentlichkeit.
Unternehmen haben tiefgreifende Angste vor inren Markten.

............................................................................................................................................................................................................................................
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Cluetrain-Manifest lege artis

Publizistik, Kommunikation & Beratung

............................................................................................................................................................................................................................................

These 63 Um mal direkt zu werden: Wir sind die Markte.
Wir mochten mit euch sprechen.

These 64 Wir mochten Einblick haben in eure Unternehmensinformationen, in
eure Plane und Strategien, eure besten Gedanken und euer echtes
Wissen. Mit der Vier-Farb-Broschure und einem Hochglanz-Internet-
Auftritt ohne jegliche Substanz geben wir uns nicht zufrieden.

These 75 Wenn ihr mit uns reden wollt, dann erzahlt uns was.
Zur Abwechslung mal was interessantes.

These 94 Traditionellen Unternehmen mogen vernetzte Gesprache chaotisch
erscheinen und wirr klingen. Aber wir organisieren uns schneller als
diese Unternehmen. Wir haben bessere Tools, mehr neue Ideen und
weniger Regeln, mit denen wir uns ausbremsen.

............................................................................................................................................................................................................................................
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Risiken im Netz: Twitter lege artis

Publizistik, Kommunikation & Beratung
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Kreislauf znsammengebrochen. Mit
Krankenwagen ins Krankenhaus
gekommen. Ich twitter jetzt live aus der
notaufmahme.
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Bewertungsportale lege artis
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............................................................................................................................................................................................................................................

59 Bewertungen

Sortierung = neue Bewertungen zuerst v Filter | alle Fachbereiche (69 Bewertungen) v

\ie wieder !!! Entbindung

6.10.2016 B mami21 berichtet als Patient | Jahr der Behandlung: 2015 | Benutzerempfehlung O

Gesamtzufriedenheit: unzufrieden (Arzte und Personal)
Qualitat der Beratung:  weniger zufrieden (nicht immer wirklich alles verniinftig erklart worden)
Medizinische Behandlung:  weniger zufrieden (die schmerzen nach der Entbindung war dem pflegepersonal egal)
Verwaltung und Ablaufe:  weniger zufrieden

* % % *
= % * *

Ausstattung und Gestaltung:  sehr zufrieden

Pro: Verpflegung
Kontra:  Entbindungsstation K2 und die Kinderintensivstation
Krankheitsbild:  Entbindung
Privatpatient: nein

Erfahrungsbericht: Meine Schwangerschaft wurde in der 34 SSW eingeleitet somit war ich dann im
Kreiltsaal wo auch noch alles ok war hinterher ging es zur Geburt iber und da gab es
dann ein problem wegen der lage meines Sohnes mir wurde ein gurt umgeschnirt und
mir wurden fast die Rippen gebrochen ???? das mit dem Gurt davon habe ich noch nie
was gehort wurde mir auch nix zu erklart jedenfalls war mein Sohn dann geboren und
mir ist er dann aber auch direkt weagenommen worden nicht mal angelegt worden das

............................................................................................................................................................................................................................................
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Facebook

lege artis

Publizistik, Kommunikation & Beratung
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! 2ieian ywun

Steril,

Julia L

Steril, bis wir auf den Boden fiel'n &
i, Maike Wi, Mar Tin M Theresa Post

Q Evangelisches Krankenhaus Lippstadt

(EVK)

Maike Wi Wo hasse den Spruch denn her &7

Theresa Post Mensch du kennst doch Stefan mit
seinen Dichtkinsten! &

Stefan Wulf Ja und noch einer: Auf Schwein reimt

sich nur Schwein &

Mar Tin M __ist kein Reim. Aber Keim und Reim
reimt sich auf Schwein & (%

Stefan Wulf das reimt sich nur in deiner kleinen
welt

Stefan Wulf &
bersetzung anzeigen

Maike Wi Wie war das noch? Hast du ne
Klimaanlage? Ne aber wenn's kalt ist kommt auch

kalte Luft rein &
01
Stefan Wulf Ahah wer hat das denn gesagt =

Rina Nohre Dieses Bild wird mich durch die
Asehildiina hanlaitan Aanka ctafan -NINNN
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Google/Wikipedia/Facebook/ ]ege artis
Kllnlkb ewertun g en. de Publizistik, Kommunikation & Beratung

000000000000 00000000000000000000000000000000000600000600000000000000066000000006000000000000006660600000600006000600000000000000600060000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000s0sssssscssses

Kliniken Kontakt \ }Y‘ P y 5
Kliniken des Lukaskrankenhauses. Zu Kontakt Stadtische Kliniken Neuss - ; / iu Fotos anzeigen
Ihrer Orientierung. vorschau ... Lukaskrankenhaus- GmbH ... e RIS volsser UL Ry

Chirurgische Kilinik | Stellenangebote Lukaskrankenhaus
Die Chirurgische Klinik | umfasst die Stellenangebote Wir suchen... Auf
Bereiche der Aligemein ... dieser Seite finden Sie einen ... Website Routenplaner
o : 3,5 ® k%14 33 Google-Rezensionen
HNO Klinik Babygalene Krankenhaus in Neuss, Nordrhein-Westfalen
Klinik fur Hals-, Nasen- und Ohren- Babygalerie des Lukaskrankenhauses
Heilkunde, Kopf- und ... Jahrlich ...
Das Lukaskrankenhaus, betrieben von der Stadtische Kliniken Neuss —
Lukaskrankenhaus - GmbH, ist ein Krankenhaus mit insgesamt 547
Betten in 12 Fachabteilungen im Neusser Stadionviertel. Trager ist die
Lukaskrankenhaus (Neuss) — Wikipedia RN s
https://de.wikipedia.org/wiki/Lukaskrankenhaus_(Neuss) v Adresss: ProuBensiralte 84. 41464 Nouss

Das Lukaskrankenhaus, betrieben von der Stadtische Kliniken Neuss — Lukaskrankenhaus - GmbH,

ist ein Krankenhaus mit insgesamt 547 Betten in 12 ... Telefon: 02131 8880

Anderung vorschlagen - Sind Sie der Inhaber des Untemehmens?
Erfahrungen mit Stadtische Kliniken Lukaskrankenhaus in Neuss, NRW ...
www.klinikbewertungen.de/klinik-forum/erfahrung-mit-lukaskrankenhaus-neuss v Fehlende Informationen hinzufﬁgen
%%k~ Bewertung: 3,8 - 183 Rezensionen Ovsungezelan hinawliige
Klinik-Bewertungen fiir Stédtische Kliniken Lukaskrankenhaus, PreuRenstralie 84, 41464 Neuss.

Patienten berichten ihre Erfahrungen und bewerten die Klinik. Bewertungen aus dem Web

'Stadtische Kliniken Neuss - Lukaskrankenhaus - GmbH' in 41464 ... Kiinikbewertungen.de Facebook
https://www.kliniken.de/.../neuss/staedtische-kliniken-neuss-lukaskrankenhaus-gmbh-... ~ 3,8/5 4.3/5
Finden Sie detaillierte Informationen zu 'Stadtische Kliniken Neuss - Lukaskrankenhaus - GmbH' mit 183 Rezensions B Abiilierisiari s
Bewertung, Informationen zu Fachabteilungen und ...

. . i . Bewertungen Bewertung schreiben  Foto hinzufiigen
Hackerangriff auf Lukas-Krankenhaus in Neuss: Virus noch nicht ...
www.rp-online.de/.../neuss/hackerangriff-auf-lukas-krankenhaus-in-neuss-virus-noch-ni... @ "Alle die mich bis heute betreut hatten waren super nett und
15.02.2016 - Die IT-Probleme im Lukaskrankenhaus in Neuss dauemn an. Seit dem Hackerangriff am @& sehr zuvorkommen.”

Mittwoch vergangener Woche arbeitet die Klinik 'im ...
"Ich frage mich, wenn man voll ist, warum nimmt man Patienten

noch auf?”
Lukaskrankenhaus Stadtische Kliniken Neuss | Facebook
https://www.facebook.com » Places » Neuss, Germany » Hospital/Clinic
o kok o Bewertung: 4,3 - 6 Abstimmungsergebnisse
Preulenstralie 84. Neuss 41352 ... Lukaskrankenhaus Stédtische Kliniken Neuss, Neuss (Neuss,

®  “Dieses Krankenhaus ist eine absolute Zumutung."

Alla In O [N

000000000000 0000000000000000000000000000000000060000060000000000000006600006000600800000000060606068000000000660060000000000000060086000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000sssssscssses
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Facebook lege artis

Publizistik, Kommunikation & Beratung

............................................................................................................................................................................................................................................

Telefon 02131 8880

T ———— Jorg Westerling - € Tolle Behandlung

Unser Sohn (9 Jahre) hat den Arm gebrochen.

i Von der Kinderklink wurden wir zur Ambulanz geschickt
O Gefallt 386 Mal £, 11.019 Besuche Dort wurde uns offeriert, dass wir verkehrt seien und wir
wurden an die arztliche. Notfallambulanz weitergeleitet.
FOTOS > Der Gberwies uns zurick an den Radiologen. Danach hatte

endlich der Chirurg den Arm untersucht und gerichtet. Die
ganze Prozedur dauerte 6 Stunden.

Wir sollten heute zu... Mehr anzeigen

Gefallt mir - Kommentieren - vor etwa 4 Monaten - 5 Bewertungen - €

Stephanie Cigdem Ank gefallt das.

.~ Stephanie Cigdem Arik Sie sind ja noch nicht mal in der Lage ,
einen OrdnungsgemaBen und wahrheitsgemaBen

IN DER NAHE VON LUKASKRANKENHAUS

. - ENTLASSUNGSBERICHT zu schreiben, mir wurde diese Klinik
°° FA von 2 Arzten aus Lev. empfohlen ... also ich kann dieses
[ Krankenhaus leider nicht weiterempfehlen , sorry !!!
, . Neuss Gefalit mir - Antworten - 29. August um 06:30
° - Rheinpark =
° EUROGA Kommentieren ...
2002plus % =
Westpark GNADENTAL
ah St tom Meiden Sascha Phillipo Rodriguez — @ Ich bin Gber die Hygiene
~ - der Kinderstation schockiert. Wir wurden mit unserem Baby
€ Neusser Birger Schiit... ) - I
Ganvisschaliictis & Gefallt mir auf ein Zimmer gebracht, was Hygienisch definitiv nicht war,
Organisation es war ein SAUSTALL. Als wir die Toilette mit Tchern
@ . 174 éffentliche abwischten (Klobrille) waren an denn TGchem gelbe Flecken
Bewertungen vorhanden,vermutlich (Urin vom Vorganger). Bei weiterem
Betrachten des Badezimmers waren in der Dusche Haare
Haribo Fabrikverkauf vorhanden, auf die ich nicht weit... Mehr anzeigen
SiBiakeitenneschaft e RofEIH mir DAEENS onle Wasmsnnmbinsmn sins ahssn 0 Manatan 0 Daion S — P

............................................................................................................................................................................................................................................
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Whatsapp-Skandal lege artis

Publizistik, Kommunikation & Beratung

I | STIMMUNG WETTER JETZT TESTEN BILD.SHOP COMMUNITY LOGIN
- e = 3
I | fili(+ = 2

KIEL

f BilDplus NEWS POLITIK GELD UNTERHALTUNG SPORT BUMDESLIGA LIFESTYLE RATGEBER REISE AUTO DIGITAL SPIELE REGIO VIDEO Q

2.10.2014 - 11:12 UHR HOME » REGIONAL » KOLN AKTUELL » WHATSAPP-SKANDAL AM KLINIKUM AACHEN: PFLEGER POSTEN SELFIES MIT PATIENTEN

NHATSAPP-SKANDAL AM KLINIKUM AACHEN

Pfleger machten
Intim-Fotos von Patienten

ANZEIGE

E

| Valks. Rauchmelder)ahren Lebensdaver +++ Vol

uNIv:RSiTA TSKLINIKUM

! ' g AAC H E N KOLN WETTER Zur Wetter-Ubersicht

Pwae\sstlasse 30

Am Uniklinikum Aachen waren die finf Pflegekrafte beschaftigt
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Der Shitstorm als Robin-Hood-Effekt ]ege artis

Publizistik, Kommunikation & Beratung

............................................................................................................................................................................................................................................

JAhnlich wie bei klassischen Markenkrisen kann unethisches Verhalten
von Unternehmen der Ausloser sein.”

(...) ,Der Unterschied bei Shitstorms ist allerdings, dass der Begriff
,unethisch’ im Sinne des Betrachters liegt.”

(...) ,Dann kommt es zum Robin-Hood-Effekt: Wenn grol3e, ,machtige’
Organisationen ihre Macht ausuben, vereinen sich viele einzelne,
eigentlich weniger machtige, Internetnutzer miteinander und machen von
ihrer Gruppenstarke Gebrauch.”

PR-Journal, 2016

............................................................................................................................................................................................................................................
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Shitstorms 1n Echtzeit lege artis

Publizistik, Kommunikation & Beratung

............................................................................................................................................................................................................................................

,#Aus Nutzersicht gibt es keine 38-Stunden-Woche. Nutzer erwarten, dass
Unternehmen auf ihre Fragen und Kommentare nahezu in Echtzeit
reagieren — auch und gerade am Wochenende.”

Philipp Rauschnabel, University of Michigan-Dearborn, 2016

............................................................................................................................................................................................................................................
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Social Bots lege artis

Publizistik, Kommunikation & Beratung

............................................................................................................................................................................................................................................

,Bei 500 Dollar geht es los. Fur diesen
Preis bekommt man im Internet bereits
hochwertige Software, mit der sich etwa
10000 Twitter-Accounts steuern lassen,
Geister-Konten mit fiktiven Namen und
Fotos, daflr aber mit quicklebendigem
politischem Bewusstsein.”

Suddeutsche Zeitung, 24.10.2016

............................................................................................................................................................................................................................................
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Wer sich im Web 2.0 engagiert, ... lege artis

Publizistik, Kommunikation & Beratung

............................................................................................................................................................................................................................................

... muss eine Kommunikationsstrategie besitzen, die der
unternehmerischen Strategie angepasst ist.

e ... muss interne und externe Partner dafur suchen,

* ... Themen und Begriffe identifizieren und besetzen.

» ... darf keine Angst vor Kontrollverlust haben

e ... und muss vor allem: Wort und Tat in Einklang bringen.

............................................................................................................................................................................................................................................
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1. Grundregel der lege artis
Krisenkommunikation e ——

............................................................................................................................................................................................................................................

Gutes QM macht Sie zur ersten Quelle der Information.

Mogliche Fragen:

Was ist das konkrete Problem?

Wo liegen die Ursachen?

Wer ist betroffen: sind eventuell Menschen in Gefahr?

Welche Konsequenzen und Auswirkungen sind zu befurchten?

Wie geht es weiter; droht eventuell eine Eskalation?

............................................................................................................................................................................................................................................
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2. Grundregel der lege artis
Krisenkommunikation e ——

............................................................................................................................................................................................................................................

Kommunizieren Sie so offensiv wie moglich.

* Offensive Kommunikation signalisiert Bereitschaft zur Auskunft und
heil3t nicht, in der Sache nachzugeben.

* Offensive Kommunikation schafft Meinungsvorsprung und verhindert
Rechtfertigungszwang.

e Offensive Kommunikation macht aus der Reaktion eine Aktion.

* Offensive Kommunikation heil3t nicht. Transparenz um jeden Preis
sondern: Die Deutungshoheit behalten.

............................................................................................................................................................................................................................................
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Fazit lege artis

Publizistik, Kommunikation & Beratung

............................................................................................................................................................................................................................................

1. Risiken und Krisen sind immer auch soziale und kognitive
Prozesse, deren Bedrohlichkeit und Ausmal} vor allem
durch unsere Wahrnehmung gepragt ist.

2. Risiken und Krisen werden wesentlich mit kommunikativen
Mitteln generiert und verstarkt, konnen aber auch durch
Kommunikation abgemildert werden.

3. Mit unserem Wissen steigt die Chance, Krisen rational
einzuschatzen und sich dabei nicht von Emotionen und
Stimmungen in der offentlichen Meinung leiten zu lassen.

............................................................................................................................................................................................................................................
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Krisentraining lege artis

Publizistik, Kommunikation & Beratung

............................................................................................................................................................................................................................................

* Die Antizipation von Krisenszenarien deckt weitere potenzielle Risiken
auf.

» Der Krisenfall sollte mindestens einmal im Jahr geubt werden.

* Anhand verschiedener Szenarien lassen sich unterschiedliche
Vorgehensweisen trainieren und ein Krisenmanual erstellen.

» Potenzielle Sprecher des Unternehmens benotigen eventuell ein
Medientraining. -

MDY |
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Krisenplanspiel lege artis

Publizistik, Kommunikation & Beratung
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lege artis

Publizistik, Kommunikation & Beratung

,Den guten Seemann erkennt man bei schlechtem Wetter."

Krisen als Kommunikationsproblem
Prof. Dr. Achim Baum

............................................................................................................................................................................................................................................



lege artis

Publizistik, Kommunikation & Beratung

Kommunikation und Medizin gehoren zusammen

Aspekte der gelingenden und misslingenden Kommunikation

Prof. Dr. Achim Baum

............................................................................................................................................................................................................................................



., Kommunizieren" lege artis

Publizistik, Kommunikation & Beratung

............................................................................................................................................................................................................................................

,Durfte ich das Unwort des Zeitalters bestimmen, so kame nur eines in Frage:
kommunizieren. Ein Autor kommuniziert nicht mit seinem Leser. Er sucht ihn zu
verfUhren, zu amusieren, zu provozieren, zu beleben. Welch einen Reichtum an
(noch lebendigen) inneren Bewegungen und entsprechenden Ausdrucken
verschlingt ein solch brutales Mullschluckerwort!
Mann und Frau kommunizieren nicht miteinander. Die vielfaltigen Ratsel, die sie
einander aufgeben, fanden ihre schalste Losung, sobald dieser nichtige Begriff
zwischen sie tritt. Ein Katholik, der meint, er kommuniziere mit Gott, gehort auf
der Stelle exkommuniziert. Zu Gott betet man (...) All unsere glucklichen und
vergeblichen Versuche, uns mit der Welt zu verstandigen, uns zu beruhren und
zu beeinflussen, die ganze Artenvielfalt unserer Regungen und Absichten fallen
der Odnis und der Monotonie eines soziotechnischen Kurzbegriffs zum Opfer.*
Botho Straul3, SPIEGEL 9/2004

............................................................................................................................................................................................................................................
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. Kommunizieren” und Reden lege artis

Publizistik, Kommunikation & Beratung

............................................................................................................................................................................................................................................

"Wozu sollte man noch miteinander reden, wenn es so
einfach ist zu kommunizieren.”

Jean Baudrillard

............................................................................................................................................................................................................................................
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Kommunikation als lege artis
taking the role of the other” P Kormuniato e

............................................................................................................................................................................................................................................

,Mir scheint das Grundprinzip der gesellschaftlichen
Organisation der Menschen die Kommunikation zu sein,
die Anteilnahme an den anderen voraussetzt.”

George Herbert Mead

............................................................................................................................................................................................................................................
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Kommunikation als Argumentation lege artis

Publizistik, Kommunikation & Beratung

............................................................................................................................................................................................................................................

... Ist eine sinnvolle Folge von zusammenhangenden Argumenten,
die eine Behauptung begrunden oder widerlegen sollen
( =» Erorterung):

zielt auf die Veranderung von Meinungen und Einstellungen,

stutzt die Wahrheit resp. Richtigkeit von Behauptungen,
* durch intersubjektive Nachvollziehbarkeit (Wahrheit),

durch uberzeugende resp. wirksame Rhetorik (Meinungen),

* Kernelemente des Arguments: Behauptung, Pramisse,
Konklusion.

............................................................................................................................................................................................................................................
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Kommunikation durch Sprache lege artis

Publizistik, Kommunikation & Beratung

............................................................................................................................................................................................................................................

dominierender Satz: abhangiger Satz:
performativ propositional
= Modus der = AufRerung uber
Kommunikation Gegenstande
Verstandigung

............................................................................................................................................................................................................................................
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Wechselseitige Anerkennung durch ]ege artis
K()mmunikation Publizistik, Kommunikation & Beratung

............................................................................................................................................................................................................................................

Verstandlichkeit —— Aasthetisch
Wahrheit ——— wissenschaftlich in Diskursen

i uberprufbar

Wahrhaftigkeit n — therapeutisch

Richtigkeit —> moralisch-praktisch

............................................................................................................................................................................................................................................
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Unsere kommunikativ 1ege artis
konStltuleI’te Ge S ells Ch aft Publizistik, Kommunikation & Beratung

............................................................................................................................................................................................................................................

Gesellschaftliche Kommunikation ...

* unterstellt einen Konsens unter Beteiligung aller Betroffenen,

* findet oOffentlich statt, d.h. alle haben gleiche Zugangschancen,
* nutzt in der Diskussion die Kraft des besseren Arguments,

* ist im Idealfall frei von aulderen und inneren Zwangen.

............................................................................................................................................................................................................................................
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Wissensmanagement als Basis ]ege artis
Organi S atori SChen Handelns Publizistik, Kommunikation & Beratung

Erster Zweiter Dritter Vierter
............ Re‘fegrad cesrsansen Reifegrad cssesnsens Reifegrad S Reifegrad ...................’

v

Wettbewerbs-
fahigkeit

+ Einzigartigkeit

+ richtig
handeln

G000+ Wollen

+ Anwen-
- dungs-
Infor- bezug
mation

Zeichen
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Risiken als Thema lege artis

Publizistik, Kommunikation & Beratung

............................................................................................................................................................................................................................................

In der Risikogesellschaft wird die ,Wirklichkeit [...] nach einem
Schematismus von Sicherheit und Gefahr kognitiv strukturiert und
wahrgenommen.”

Denn: ,Es geht nicht mehr [nur] um die Nutzbarmachung der Natur,
um die Herauslosung des Menschen aus traditionalen Zwangen,
sondern [...] wesentlich um Folgeprobleme der technisch-
okonomischen Entwicklung selbst. Der Modernisierungsprozeld wird
reflexiv’, sich selbst zum Thema und Problem.”

Ulrich Beck, Risikogesellschaft, Auf dem Weg in eine andere Moderne, 1986, S. 26/S. 48

............................................................................................................................................................................................................................................
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Reduktion von Komplexitit ]ege artis

Publizistik, Kommunikation & Beratung

............................................................................................................................................................................................................................................

,ES geht um die Fahigkeit, viele Moglichkeiten sinngemalfd zu
berucksichtigen und doch rasch zu handeln: um Verhaltnisse
zwischen sachlicher und sozialer Vielfaltigkeit und Zeitknappheit,
die optimiert werden mussen (...). Diese Leistungssteigerung kann
angesichts der unveranderbar geringen Aufmerksamkeitsspanne
menschlichen Erlebens nur durch Systembildungen erfolgen, die
sicherstellen, dal} Informationsverarbeitungen in einem sinnvollen
Zusammenhang erfolgen, der ihre Selektivitat verstarkt.”

Niklas Luhmann 1970

............................................................................................................................................................................................................................................
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Risikomanagementprozess lege artis

Publizistik, Kommunikation & Beratung

............................................................................................................................................................................................................................................

DOKUMENTATION & KOMMUNIKATION
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............................................................................................................................................................................................................................................
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Risikomanagement als soziale Operation ]ege artis
zur Reduktion von Unsicherheit Pl Femmuton eraung

............................................................................................................................................................................................................................................

1. Wie kann man mit den identifizierten Risiken umgehen:

2. Vermeidung von Risiken (z.B. Verzicht auf riskante Techniken oder
Produktionsmethoden)

3. Verminderung von Risiken (z.B. veranderte Ablaufe, starkere
Kontrollen und Qualitatssicherung)

4. Tragen und Teilen von Risiken (z.B. durch die Zusammenarbeit mit
Partnern oder Wettbewerbern)

FrUhwarnsysteme wie Incident Reportings und ein umfassendes
Issues Management helfen dabei, Risiken kontinuierlich zu erkennen
und entsprechend zu steuern (Risikokultur durch Kommunikation).

............................................................................................................................................................................................................................................
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Risikomanagement als soziale Operation ]ege artis
ZUur Reduktlon von UnSICherh e lt Publizistik, Kommunikation & Beratung

............................................................................................................................................................................................................................................

,2pDer vollig Wissende braucht nicht zu vertrauen, ..."

Georg Simmel, 1908

Das betriebswirtschaftlichen Verstandnis von Kommunikation
wird falschlicher Weise ,noch immer als Prozel} verstanden,

bei dem ein Sender einen Inhalt verfasst (kodiert), diesen an
den Empfanger richtet (Ubermittelt), der diesen Inhalt dann

identisch verstehen (dekodieren) kann®.
Klaus Merten, 1980

............................................................................................................................................................................................................................................
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Kann Kommunikation gelingen? lege artis

Publizistik, Kommunikation & Beratung

............................................................................................................................................................................................................................................

JKommunikation ist unwahrscheinlich. Sie ist
unwahrscheinlich, obwohl wir sie jeden Tag erleben,
praktizieren und ohne sie nicht leben wurden.”

Niklas Luhmann, 1981

............................................................................................................................................................................................................................................

15 Kommunikation und Medizin geh6éren zusammen 28. Oktober 2016



Kommunikation als ]ege artis

kleinste Einheit Von Systemen Publizistik, Kommunikation & Beratung
1)  X(Y) (X)Y
2)  X(Y(X)) (V)X)Y
3)  X(Y(X(Y))) (X)Y)X)Y
4)  X(Y(X(Y(X)))) —_ ) ((((Y)X)Y)X)Y

Grafik: Klaus Merten

............................................................................................................................................................................................................................................
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Kommunikation aus 1ege artis
der System_P ersp ektlv e Publizistik, Kommunikation & Beratung

............................................................................................................................................................................................................................................

JKommunikation ist unwahrscheinlich. Sie ist
unwahrscheinlich, obwohl wir sie jeden Tag erleben,
praktizieren und ohne sie nicht leben wurden.”

Niklas Luhmann, 1981

,Der Mensch kann nicht kommunizieren.
Nur die Kommunikation kann kommunizieren.”

Niklas Luhmann, 1990

............................................................................................................................................................................................................................................
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,Naiver Realismus” als Basis lege artis
allta g llchen H andelns Publizistik, Kommunikation & Beratung

............................................................................................................................................................................................................................................

* Um uns herum existiert eine Wirklichkeit, die wir wahrnehmen
(erkennen) und beschreiben konnen

 Wir sind Teil dieser Wirklichkeit und konnen uns mit Anderen
daruber austauschen

* Wir geben unser Wissen und unsere Ansichten uber
die Wirklichkeit weiter

* Alles, was unserem als wahr und richtig vereinbarten Bild
der Wirklichkeit widerspricht, ist fehlerhaft, eine Verzerrung,
Verfalschung oder Manipulation

............................................................................................................................................................................................................................................
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............................................................................................................................................................................................................................................

,Wenn Menschen Situationen als real definieren,
dann sind sie in ihren Konsequenzen real.”

W.I. Thomas, 1965

............................................................................................................................................................................................................................................

19 Kommunikation und Medizin geh6éren zusammen 28. Oktober 2016



Gesellschaftliche Integration ]ege artis
durch Kommunikation Publizistik, Kommunikation & Beratung

............................................................................................................................................................................................................................................

Soziale Integration ——— durch Sprache

Generalisierte Kommunikationsformen

: : Einfluss und Wertbindun
Systemintegration ( 9

> Entsprachlichte Steuerungsmedien

(Geld und Macht)

............................................................................................................................................................................................................................................
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............................................................................................................................................................................................................................................

,Wir fuhlen, dal} selbst, wenn alle moglichen wissenschaftlichen
Fragen beantwortet sind, unsere Lebensprobleme noch gar nicht
beruhrt sind. Freilich bleibt dann eben keine Frage mehr; und eben
dies ist die Antwort.”

(...)

,YWovon man nicht sprechen kann, darlber muss man schweigen.”

Ludwig Wittgenstein, 1918

............................................................................................................................................................................................................................................
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THEMEN DER ZEIT

THEMEN DER ZEIT

MEDIZINISCHES ETHOS verfigt, um seine Beschwerden nicht gerechtfertigt, denn nicht min- Die Bedeutung der Lehre Liegt
oder seine Erkrankung zuverlassiz der kunstvoll konnen rein diagnosti-  keinesfalls mur in der alleinigen
beurteilen und adaquat behandeln sche oder sie

Bra“chen 7 konnen und dass er ihn an andere Behandlungen sein. so beispiels- sollte stets auch durch den persdnli-
Fachkollezen oder eine Klinik wei- weise interventionelle Eingriffe in  chen Kontakt zwischen Lehrenden
- - terleitet, wenn er an die Gren- der Radiologie/AngiologieKardio- und Lernenden gepragt sein. Mo-

w‘r eln 2en seiner eigenen Fachkompetenz Jog die i o unter

neues aber das Internet und andere Me- Mafinah- Sie wer-
dien sind Patienten auch heute men bei Patienten mit einem lebens- den allerdings niemals das Ge-
H , kaum in der Lage, die fachliche ‘bedrobenden Pol sprach und die menschliche
nt N Qualifikation eines Arztes oder ei- Arntliche Kunst ist aber noch bung zwischen Lehrem und Schi-
ner Klinik bereits im Vorwege zu durch etwas Weiteres lemn ersetzen kommen, da mur auf
Das Rad muss nicht neu beurteilen. Daher scheint Skepsis net, namlich durch die Licbe zur diesem Wege das arzliche Ethos
arfunden werden, gezeniiber den verschiedenen Be- Anatomie und die Ehrfurcht vor der  vermittelt und moglichst auch vor-
sondern as bedarf und Arzeran- wunderbaren Funktionsweise des gelebt werden kann.
o 'Lch— kings angebracht, aber auch gegen- menschlichen Organismus. Dies
ek ettt iiber @berzogenen Mark: moge bereits an dieser Stelle ein  Geschift
Rickbesinnung auf das titen von Arzten oder Kliniken Die Hinweis darauf sein, dass bei der Ohne Zweifel ist die Medizin mitt-
Binfache und Brrliche. Qualitdt eines Arztes spricht sich Beurteilung eines Arztes seine me-  lerweile auch zu einem bedeuten-
auch so herum. und im Ubrigen ist dizinisch-fachliche Leistung und den Wirtschaftsfaktor und pragen-
e Aufzabe der arztlichen Selbst- seine ethische den Teil unserer Volk:

owohl wahrend des Medi- verwaltung, durch geeignete MaS- nicht voneinander getrennt werden  geworden. Und das arztliche Han-

znstudiums als auch im nahmen der Qualitatssicherung ein konnen. deln muss heute nicht nur in medi-
Rahmen der Facharztwei hohes fachliches Niveau in Praxis zinisch-fachlicher, sondern auch
steht heute die Vermittlung des rein und Klink sicherzustellen. Der Wissenschaft in okonomischer Hinsicht verant-
fachlichen Wissens und Konnens kranke und hilfshedirftige Patient Auch obne he Akti- sein. Das arztli-
eindeutig im Vordergrund Dem As- sollte sich auch heute noch mit ei- vitaten gibt es hervorragende Arz- che Ethos ist nicht gefahrdet,
pekt des arztlichen Selbstverstand- nem Urvertrauen an einen Arzt oder te, die sich ausschlieflich in den wenn bei der arztlichen Tatigkeit
msesben'eh_n;w_d&e&sil’nh- eine Klinik wenden und dabei da- Dienst der unmittelbaren Kranken- auch okonomischen Gegebenhei-

dest in den offiziellen entsprechend dem bestmoglichen sind Forschung und Lehre, auch nung getragen wird.
und Cumricula eher weniz Beach- Standard und im Ubri- wemn sie nicht zwangsliufiz zwr  Eine groBe Gefahr geht aller-
tung geschenkt. Diesbeziglich wird gen auch ohne okonomische Hin- Titigkeit eines jeden Arztes gehd-  dings vom Okonomismus aus, wo-
nach wie vor meist auf den Eid des tergedanken geholfen wird. ren, selbstverstandlich auch in der runter it ab die Uber-
Hippokrates verwiesen, dessen For- Medizin unverzichtbar. Dabei ist zeugung zu verstehen ist, dass sich
mulierungen aber vielleicht doch Kunst ein wesentlicher Unterschied zu in der menschlichen Gesellschaft
nicht mehr ganz sind. Im arztlichen Bereich ist von Kunst friheren Jahren darin zu sehen der Lauf der Dinge grundsitzlich
Und auch der Inhalt der moderne- inie ei meist im Zusammenhang mit be- dass sich Forscher oder Universal-  primdr an wirtschafilichen Uberle-
ren Version in Gestalt des Genfer i sonders gelehrte frilher mehr oder weniger  gungen zu orientieren hat. In vielen
Gelobnlseswnl%!(m;!ﬁsn dieser Frage auf der Grundlage ei- rufen erlemt werden kann und die Rede, und in der Tat sind hier alleine einem wissenschaftlichen ereichen unseres Lebens ist dies
2006) dirfte pur wenigen Arzten pes Zitars des Medizinhistorikers muss. Eine Besonderheit Liegt aller- oftmals iberdurchschnittliche hand- Problem widmeten, wihrend heu-  inzwischen Realitat und wird offen-
gelaufig sein In beiden Texten fin- Herrmann Kerschensteiner (1873- dings darin, dass sich der Arztberuf werkliche Leistunzen z1 bewun- te interdisziplinires Denken und sichtlich von vielen oder sogar den
den sich im Ubrigen keine Aussa-  1030) widmen, das auch heute noch mit der Gesundheit einem Gut wid- dem. Eme & auf das Handeln in den Vordergrund ge- meisten Menschen hi
gen zu wirtschafilichen Aspektenin  grofie Aknualitat besitzt: met, welches unabhangiz von der openative Fachgebiet ist allerdings rackt ist. Dieser Okonomismus ist mittler-
duDqum;;Alx;(-Bmhlg e ..Der arztliche Beryf ist wunder- jeweiligen ethischen, politischen weile auch in die Medizin einge-
er mit onomischen licher Natur und immer wieder ha- oder sonstigen Ausrichrung von den drungen, wobei die Anhinger kei-
ver  ben geisnvolle Kogfe dartber nach- Menschen als besonders GEGEN DEN AUSUFERNDEN OKONOMISMUS neswess mur im nichtirztlichen Be-
bundene hobe Zeitaufwand fur micht-  eodacht, was eigendich an diesem kostbar eingeschitzt wird. Dies be- reich anzutreffen sind_ Es ist heute
arztliche Tatigkeiten geht zwangs- Gﬂnurhmn ﬁnmcmm.ﬂ. dingt wiederum eine i] fieren Ist (man kem ja da- die el i Tat
laufig zulasten der persd und Ge- Verantwortung fir den Arzt und es heuie in dan &nderm”). E: dern je, dam zu konstatieren, dass arztliches
ziehung zwischen Patient und Arzt, mmwmwmm" auch die Verpflichtung, wmwm;m-mw- [ Handeln vielfach in erster Linie von
was dann wiederum auf beiden Sei- Die hier aufgefihrten Facetten der Sorge um das gesundheitliche I ‘sich auf di arztichen Hendalns ok und -
fen 71 einer weit verbreiteten Unzu-  arzrlichen Handelns sollen im Fol- Wohlergehen der Patienten immer vt Des besimnen. Die Vepfichtung allerin der Mekin 8- schlimmer noch — vom zu erwarten-
frisdenheit gefihrt hat. genden mit Blick auf die heutige Si- die hachste Prioritat einzuriumen. ol o B i Wt o feng den jellen Gewinn bestimmt
Vor diesem Hintergrund er-  ruation in der Medizin kurz charak- In diesem solite bede- mms Efhas’ darnaTe wird Dies gilt im Ubrigen E
scheint die Frage gerechtfertizt. ob  terisient werden, um damach der der Patient zunachst einmal darauf hungswelse das artiche Ethos wider, wobsimit-  gen, fachiiches Kénnen und Menschilchkelt wisdar maBen fur Praxis und Klinik und
es heute mogli ise eines neu-  Frage nachzugehen, ob wir ein neu- vertrauen konnen, dass der Arzt lerwsile b wrgs-  nden B L spiegelt sich auch in einer verander-
en Arztbildes bedarf, das den Ent- s Arztbild brauchen. iber die notwendizen Kennmisse ten Begrifflichkeit wider.
AB16 Dauteches Actebiat | Jg. 113 | et 17 | 29 peil 208 Dasschas Azttt | 3y, 113 | Hett 17 | 20, agrii2mee. A817
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Reduktion von Komplexitit durch lege artis
Value Based Healthcare"? e mm—

............................................................................................................................................................................................................................................

,Bei diesem multifunktionalen Krankheits-
geschehen mussen wir noch viel besser lernen,
nicht stur und mechanisch nach den jeweiligen
Leitlinien (...) zu behandeln, sondern den ganzen
Menschen. Das wird dazu fuhren, auch auf
Behandlungen zu verzichten (...)"

Josef Hecken, Brand Eins 10/2016

............................................................................................................................................................................................................................................
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Uberkomplexitit durch
Digitalisierung

Quelle: FAS 11.10.2015.
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Reduktion von Komplexitit durch ]ege artis
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Publizistik, Kommunikation & Beratung

................................................................................................................................................................................................................................................

Adapted SBAR Tool

My name is ...... and | work ... (your service)

urgent safety issue regarding ... (rame of chent)
U a quality of care issue regarding ..., (some of chent)

| need about ...... (mines) to talk to you, if not now, when can we tali?
bnndmwhwabouc

plan,
O environmental/organizational issues refated to patient care

Are you aware of ..... (specfic prodlem)
The patient is ...... (oge) and has a diagnosis of ..... (diagnoss) as well as ..... (dop

He/She was admitted on ...... (dote) and is scheduled for discharge on ... (dete)
His/Her treatment plans refated to this issue to date include ..... (treatment)

He/She is being d by ... and has app
for ...... (pracedures)

This patient/family/staff is requesting that ...... (reguests)

I think the key underlying problem/ R

coccccooo

o

i

pcccoooo

members/family/patients i
| recommend that we modify team protocols in the following ways ...
we have agreed to... Are you ok with this plan?
L back from you
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Krztekammer

richstechniken Gespréchstechniken Notllrlllil
N

Arztekammer
Nordrhein “‘E; Ge

Diese Technik lasst sich insofern unter der Oberschrift «Raum &ffnen» subsumieren, als sie mit
dem Ziel eingesetzt wird, der Patientin weitere AuBerungen zu erleichtern. Sie hat nicht den
Charakter einer abschlieBenden, bewertenden Stellungnahme. Dieser Unterschied ist allerdings
bei der Verschriftlichung nicht immer deutlich auszumachen. Er ergibt sich vor allem aus der
Stimmfilhrung, die bei einer affirmativen Feststellung am Ende des Satzes abfallt und bei einem
Spiegeln, das als Einladung verstanden wird. in einem eher fragenden Ton in die Héhe geht.

Das Zusammenfassen hat in der Regel nicht die Funktion einer Offnung des Raumes, sondern
es erlaubt dem Arzt zu iiberpriifen, ob er das, was die Patientin ihm mitteilen wollte, korrekt
verstanden hat. Es entspricht einem Schlieen der Schleife, nur diesmal in der anderen Richtung:
Die Patientin liefert Informationen und der Arzt schliet die Schleife, indem er von sich aus der
Patientin mitteilt, was bei ihm angekommen ist. Darilber hinaus bietet das Zusammenfassen
dem Arzt die Méglichkeit zu entscheiden, welche Aspekte er ausfiihrlich und welche er eher sum-
marisch wiedergibt. Der Arzt kénnte z. B. eine ausfiihrliche Schilderung der schwierigen Berufs-
situation von Patienten mit dem Satz: «_. und offenkundig sind Sie im Moment im Beruf extrem

f - A h

unter Druck ..» auf hohem Ab i au

2.3. Umgang mit Emotionen - das NURSE-Modell

Hinter diesem Akronym verbergen sich fiinf Techniken, die im Umgang mit emotionalen AuBe-
rungen eines Patienten hilfreich sind:

Naming: Emotionen benennen
Understanding: Wenn maglich Verstandnis fiir die Emotionen ausdriicken
Respecting: Respekt oder Anerk fiir den Pati artikuli

S upporting: Dem Patienten Unterstiitzung anbieten
Exploring: Weitere Aspekte zur Emotion herausfinden

Das Benennen der Emotion (Naming) entspricht dem Spiegeln: Die wak Sti

eines Patienten wird benannt. Dieser Schritt ist nur dann sinnvoll, wenn der Patient nicht selbst
schon gesagt hat, wie ihm zumute ist. Wenn er zum Beispiel mit dem Satz: e/ch hab unglaublich
Angst, dass etwas Schlimmes dabei rauskommt», bereits sein Gefiihl benennt, ist ein erneutes
Benennen durch den Arzt ilberfliissig.

26

Wenn die Emotion benannt ist. muss der Arzt entscheiden, ob er sie tatsachlich auch verstehen
kann.Wenn ja, ist Understanding eine hen de ion, in der sich die
Wertschitzung fiir einen Patienten und sein Erleben prototypisch auBert.

Gerade wenn Patienten von schwierigen Lebenssituationen berichten, ergibt sich immer wieder
die Maglichkeit, ihre Bemihungen, mit einer Belastung fertig zu werden, positiv zu konnotie-
ren. Eine typische Sequenz fiir das Zeigen von Respekt gegeniiber Patienten (Respecting) istim
nachsten Abschnitt wiedergegeben.

Eine Patientin hat ihren Mann vor einem halben Jahr verloren und ist traurig. sie weint, als sie
von diesem Verlust erzahlt. Sie berichtet dann, dass sie vor zwei Wochen in der Volkshochschule
einen Sprachkurs begonnen hat, weil sie mit ihrer Freundin in einem halben Jahr nach Andalusien
fahren mochte zum Sightseeing. Sie schlieBt diesen Absatz mit der Bemerkung:
Patientin.: «. mal schauen, ob ich das Spanisch aus dem Kurs dann auch gebrauchen kann.»
Arzt.: «Das ist sicher eine schwierige Zeit fiir Sie [Benennen der Emotion]. Aber ich finde es
toll, dass Sie wieder etwas unternehmen und noch eine neue Sprache lemen »

Das Supporting, also das Anbietenvon Unterstiitzung, ist nicht unbedingt eine eigentliche Kom-
munikationstechnik, es beschreibt aber das an sich naheliegende Bediirfnis, einem Menschen in
Not zu helfen, und wird dann professionell, wenn diese Hilfe zunéchst in Form eines Angebotes
erwihnt und nicht bereits in die Tat umgesetzt wird.

Der letzte Punkt betrifft das Klaren nicht eindeutiger oder fehlender Gefiihle: Exploring. Dieses
Verhal dann wenn der Arzt keine Idee hat. inwelcher emotionalen
Verfassung sein Gegeniiber im Moment ist. Er spiirt, dass etwas im Raum steht, hat aber zuwe-
ieh spiirt selbst zu wenig intensiv ein eigenes Erleben, um mit
einem Naming/Spiegeln fortzufahren.

3 T

wirdb

g e

nig ionen b

2.4. Vermitteln von Informationen

Ziel der Informationsvermittlung ist der informierte Patient, der in der Lage ist. eine korrekte
Einschatzung abzugeben zu Diagnose, Art, Durchfiihrung, Ziel. Nutzen und Risiken einer Inter-
vention. Zudem muss der Patient informiert sein tGber Art, Risiken und Nutzen von Alternativen
sowie iiber die Option, nichts zu tun.

27
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Alles gesagt — alles verstanden? C I R S NRW
Eine Klinik, eine Sprache: Sicher kommunizieren mit SBAR G | };f.e.l

K. Stapenhorst, Dr. M. Holtel

Eine Klinik, eine Sprache:
Sicher kommunizieren mit SBAR

CIRS-Gipfel NRW 2016
Alles gesagt — alles verstanden?

Dusseldorf, 28.10.16

Katrin Stapenhorst, Dr. Markus Holtel Disseldorf, 28.10.2016



Alles gesagt — alles verstanden? NRW
Eine Klinik, eine Sprache: Sicher kommunizieren mit SBAR C I RGSIIJ f.e |

Fehlerquelle _, d
Kommunikation o) o ¥

\'_,.1'

Die Sprache ist die Quelle der Missverstandnisse | o
(Antoine de Saint-Exupery) |

'af
-y .
« geflihlte 80% aller Fehler im medizinischen O\ A ‘,L_L _ij‘-'
Ablauf basieren direkt oder am Rande auf p '
schlechter Kommunikation S
» Colorado: 132 Eingriffsverwechslungen in 6 Jahren, | . T
in jedem einzelnen Fall war ein Kommunikations- |
fehler nachzuweisen, in 72% war das Team-time-out £
nicht durchgeftihrt worden
« Zuverlassige Informationen sind der Treibstoff des e
Medizinbetriebs. "

e
v
op"

Katrin Stapenhorst, Dr. Markus Holtel Disseldorf, 28.10.2016
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Kommunikationsroutine

Bericht einer Pflegekraft Giber einen postoperativen Patienten mit neu aufgetretenem
Brustschmerz:

Hallo Herr Doktor. Herr Kraft hatte heute Brustschmerzen. Vorher ist er noch auf dem
Flur herumgelaufen und er hat auch gut zu Abend gegessen. Ich weil3 wirklich nicht, was
er hat, aber ich habe schon ein EKG veranlasst. Er war ein wenig schweil3ig, als er die
Schmerzen hatte, ich konnte ihm aber die restlichen Medikamente inklusive des Insulins
und der Antibiotika geben. Er hatte gestern seine Operation und hangt noch an seiner
PCA-Pumpe.

Pflegende sprechen, entsprechend ihrer Ausbildung und ihres Sozialverhaltens, eher in
erzahlerischer, ,narrativer* Form, Arzte denken mehr stichpunktartig.
(Bsp. und Erlauterung aus Wachter, R.M.: Fokus Patientensicherheit, ABW 2010, S. 80)

Katrin Stapenhorst, Dr. Markus Holtel Disseldorf, 28.10.2016



Alles gesagt — alles verstanden? NRW
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SBAR: Herkunft und Ziel

* US-Navy in den 60er Jahren:
sichere Kommunikation auf
Atom-U-Booten

» anwendbar in verschiedenen
Situationen

* kurz, klar, sachlich

» Konzentration auf die wesentlichen
Punkte

» keine Verlangerung der aufgewendeten Zeit

* Vermeidung von Missverstandnissen, Fehlinterpretationen, Informationsverlust

* Reduzierung bzw. Vermeidung von Fehlern

Katrin Stapenhorst, Dr. Markus Holtel Disseldorf, 28.10.2016


Vorführender
Präsentationsnotizen
USS_Nautilus_SSN-571_-_0857108 (erstes Atom-U-Boot, Empfang in NY nach der Nordpol-Unterquerung 1958)


Alles gesagt — alles verstanden? C I R S NRW
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SBAR-Schema

Situation (Situation)

S Was ist passiert?

Background (Hintergrund)

Was ist Hintergrund oder Vorgeschichte?

Assessment (Einschatzung)

/ \ Was ist vermutlich das Problem?

Recommendation (Empfehlung)

Was ist zu tun?

Katrin Stapenhorst, Dr. Markus Holtel Disseldorf, 28.10.2016
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Studien

Strukturierte Kommunikation erlaubt eine bessere Weitergabe von Informationen in
gleicher oder kirzerer Zeit. Sie reduzierte
« die Rate medizinischer Fehler

(von 33,8 auf 18,3/100 Aufnahmen)
« vermeidbare unerwinschte Ereignisse

(von 3,3 auf 1,5/100 Aufnahmen)
Die Befiirchtung, dass strukturierte Ubergaben die fir den Patienten verfugbare Zeit
reduzieren, wurde widerlegt. Die Arzte hatten sogar mehr Zeit fur ihre Patienten (10,6%
statt 8,3% der Zeit im direkten Kontakt mit Patient oder Angehdorigen).
Vgl. Paper of the Month, patientensicherheit schweiz, Nr. 43
Starmer AJ, Sectish TC, Simon DW, Keohane C, McSweeney ME, Chung EY, Yoon CS, Lipsitz SR, Wassner AJ, Harper

MB, Landrigan CP: Rates of medical errors and preventable adverse events among hospitalized children following
implementation of a resident handoff bundle. JAMA 2013; 310(21): 2262-2270

Katrin Stapenhorst, Dr. Markus Holtel Disseldorf, 28.10.2016


Vorführender
Präsentationsnotizen
Starmer et al/USA:
untersuchten in einer prospektiven Studie die Wirksamkeit eines Interventionsbündels für bessere Übergaben auf zwei medizinischen Abteilungen eines Kinderspitals
- hier allerdings ein größeres Interventionsbündel
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Studien

* Reduzierung von ernsten unerwinschten Ereignisse/“serious adverse events"
(von 126 auf 81 bei ca. 18.000 Zugangen)

* Anstieg ungeplanter Intensivaufnahmen
(von 13,13 auf 14,85/1000 Zugange)

« Zahl der Herzalarme gleichbleibend
(vorher 3,15, nachher 2,97/1000 Zugange)

» Pflegekrafte waren besser vorbereitet vor Mitteilungen an den Arzt

De Meester K, et al. SBAR improves nurse-physician communication and reduces unexpected death: A pre and post
intervention study. Resuscitation 2013, http://dx.doi.org/10.1016/.resuscitation.2013.03.016

Katrin Stapenhorst, Dr. Markus Holtel Disseldorf, 28.10.2016


Vorführender
Präsentationsnotizen
Belgien, Antwerpen:
In 16 hospital wards nurses were trained to use SBAR to communicate with physicians in cases of deteriorating patients.

Conclusion: After introducing SBAR we found increased perception of effective communication and collaboration in nurses, an increase in unplanned ICU admissions and a decrease in unexpected deaths.
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Studien

Die Einfihrung von SBAR beeinflusst die gesamte Sicherheitskultur:

« SBAR-Tool wird als hilfreich empfunden, sowohl in individueller als auch in Team-
Kommunikation

* Sicherheitskultur im Studienteam hat sich geéandert
Velji, K; Baker GR, Fancott C et al. (2008). Effectiveness of an Adapted SBAR Communication Tool for a Rehabilitation
Setting. Healthcare Quarterly 11 (Special Issue): 72—79

» verbesserte Kommunikation und verbessertes Sicherheitsklima wird wahrgenommen

* Rlckgang von unerwinschten Ereignissen im Zusammenhang mit der Kommunikation
Randmaa M, Martensson G, Leo Swenne C, et al. SBAR improves communication and safety climate and decreases
incident reports due to communication errors in an anaesthetic clinic: a prospective intervention study. BMJ Open
2014;4

Katrin Stapenhorst, Dr. Markus Holtel Disseldorf, 28.10.2016


Vorführender
Präsentationsnotizen
Velji et al: Toronto 
Conclusion: After introducing SBAR we found increased perception of effective communication and collaboration in nurses, an increase in unplanned ICU admissions and a decrease in unexpected deaths.

Randmaa et al:
Setting: Anaesthetic clinics at two hospitals in Sweden.
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Kommunikation mit SBAR

Hallo, hier spricht Anne Meier. Ich bin Pflegekraft auf Station 7 und versorge
S Ihren Patienten Hermann Kraft. Er klagt seit ungefahr 5 min tiber Brust-

schmerzen der Starke 8 von 10, zusammen mit Kurzatmigkeit, Schwitzen
und einigen Palpitationen.

Er ist ein 68-jahriger Mann ohne kardiale Vorgeschichte, der gestern eine
unkomplizierte Kolonresektion hatte. Bisher war er stabil, seine Medikamen-
te hat er erhalten.

Ich lasse gerade ein EKG schreiben, da ich vermute, dass eine kardiale

A Ischéamie oder eine Lungenembolie dahinterstecken kdnnte.

Ich werde ihm eine Nitroglycerin geben und ware wirklich dankbar, wenn Sie
innerhalb der nachsten 5 Minuten hier sein kdnnten

Katrin Stapenhorst, Dr. Markus Holtel Disseldorf, 28.10.2016
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Struktur von SBAR

o Strukturieren des Gesprachs
S » keine Dokumentation!
» eine Checkliste
» aber keine, die ausgeftllt werden soll

B
A
R

Katrin Stapenhorst, Dr. Markus Holtel Disseldorf, 28.10.2016
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Gipfel

Arbeitshilfe
Bessere Kommunikation 2 E SOMG

Geselschaft farQiali-asmanagerment

SBAR als Tool zur
fokussierten Kommunikation

o erstellt von der GOMG,
AG Kommunikation im Qualitats- und R
Risikomanagement SBARaIsTooI ZUr

e erhaltlich unter www.ggmg.de auf der fokussierten
Unterseite der AG Kommunikation Kommunikation

AG Kommunikation im Qualititsmanagement und Risikomanagement

Pilz S, Poimann H, Holtel M, Wiesmann A, Weber H, Pivernetz K,
Rode S: SBAR als Tool zur fokussierten Kommunikation (Arbeitshilfe
Bessere Kommunikation 2), 2015

Katrin Stapenhorst, Dr. Markus Holtel Disseldorf, 28.10.2016


http://www.gqmg.de/
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Pocketversion

Postkartenformat,

| ‘.l Pu[ketversmnzur
ilfe bessere K ikation 2

BAR — fukussmrte Kommumkatlun

E Goms | =

l Pnckelvefsnon ur

fe bessere K ion 2

AR - fokussierte Kommumkatlon
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1 d n 7t d I I f Hint d Z.n. Verkehrsunfall als 48 )., Qualititsmanager,
I n IVI u e an Z u p aS S e n au Intergrun E =  PKW-Fahrerin, operativ Aufnahme wg. Gastro-
* Vorerkrankungen £ s versorgtes Subduralhdma-  enteritis vor 3 Tagen. Keine
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Rickseite:
2 anschauliche Beispiele

Katrin Stapenhorst, Dr. Markus Holtel

D GOMG, AG Kommunikation im Qualitits- und Risikomanagement

linden Sie in der Lan,
© GOMG, AG Kommunikation im Qualitits- und Risikomanagement

13500 UNTer Www.gomg de.

Pilz S, Poimann H, Holtel M, Wiesmann A, Weber H, Pivernetz K, Rode
S: SBAR als Tool zur fokussierten Kommunikation. Pocketversion
(Arbeitshilfe Bessere Kommunikation 2), 2015

Disseldorf, 28.10.2016
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Anwendung

Simulation von
Kommunikationssitutationen

Ubung in 3er-Gruppen
« Sender
 Empfanger

» Beobachter

e 2 Beispiele a 20 min:
Vorbereitung-Durch-
fuhrung-Reflexion

* Reflexion im Plenum

Katrin Stapenhorst, Dr. Markus Holtel

CIR NRW
G|pfel

S

Situation

e Hallo, hier spricht ...
e Station/Bereich...

_ _ e Patient
Situation Aktuelles Problem? Vitalzeichen?
Bewusstsein?
Hintergrund
B e Vorerkrankungen
e aktueller Aufenthalt, Verlauf
Background
Einschatzung
A e Verdachtsdiagnose
e Was erwarte ich?
Assessment
Empfehlung
R e Was ist zu tun?
e Mein Wunsch ist, dass Sie...
Recommen-
dation

Disseldorf, 28.10.2016
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SBAR: vorher - nachher
= e )

Video 1: Video 2:
unstrukturierte Kommunikation SBAR-strukturierte Kommunikation

Katrin Stapenhorst, Dr. Markus Holtel Disseldorf, 28.10.2016
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Erganzung: weitere Kommunikationstools -
Hierarchieprobleme

Traditionell Zentrierung auf den Chef
» Jacob van Zanten, Chefpilot der
KLM, Verursacher des Teneriffa-
Unfalls 1977
Lvater“ des Crew Ressource
Management (CRM) in der Luftfahrt

CRM (Crew oder Cockpit Ressource Management) in der Luftfahrt

* Anregungen aus dem Team konnen wertvoll sein

» Sicherheitsbedenken sind immer ernst zu nehmen

e Schulung fur Besatzungen in nicht-technischen Fertigkeiten

» fordert Kooperation, situative Aufmerksamkeit, Fiihrungsverhalten und Entscheidungs-
findung, Kommunikation

Katrin Stapenhorst, Dr. Markus Holtel Dusseldorf, 28.10.2016


Vorführender
Präsentationsnotizen
Old-fashioned style – in der Medizin wie in der Luftfahrt

Teneriffa-Unfall 1977, größte Katastrophe der zivilen Luftfahrt, 583 Tote, eine KLM-Boeing startet im Nebel und stößt zusammen mit einer PanAm-Boeing, die zur Abfertigung rollt
Jacob Feldhuysen van Zanten war der Pilot der Königin, der unangefochtene Star dunter den KLM-Piloten, am Tag des Unfalls stand sein Bild in der Bordzeitung und er wurde über den grünen Klee gelobt

(Fehler-Klassiker: mehrere Dinge kommen zusammen – Nebel, Verspätung, Umleitung auf einen anderen Flughafen, unklare Kommunikation mit dem Tower, versehentlich längerer Weg der PanAm zum nächstne Taxiway, der Chef setzt sich gegen Bedenken des Bordingenieurs durch, die Feuerwehr bemerkte zunächst nur den KLM-Jet und übersah die PanAm)

Smolensk analog
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G|pfel

Erganzung: weitere Kommunikationstools -

Teamressourcen nutzen

Anregungen von PJ-Studenten,
Famulanten, Hilfskraften aufgreifen
Nachbesprechungen (Debriefing)
fur Traumaalarm, Reanimation etc.
geben konkrete Hinweise und
vermitteln Teamgeist

Morbiditats- & Mortalitatskonferenzen,
Fallbesprechungen (ggf. moderiert)
Executive Walk Rounds®,
Begehungen der obersten Leitung in
allen Bereichen

Katrin Stapenhorst, Dr. Markus Holtel Disseldorf, 28.10.2016
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Erganzung: weitere Kommunikationstools -
Kommunikationskultur

 Anmerkungen und Bedenken auch
gegen ein steiles Autoritatsgefalle
zulassen — wer Bedenken aul3ert,
verdient Lob, immer!

« eine ,Kultur der niedrigen
Erwartungen® ablésen durch gute
Organisation und Kommunikation
(tagliches Brot des
Qualitatsmanagements)

« ,no blame®“-Kultur, ausgenommen klare
Reaktion auf bewusste Verstolie

Katrin Stapenhorst, Dr. Markus Holtel Disseldorf, 28.10.2016



Alles gesagt — alles verstanden? C I R N R W
Eine Klinik, eine Sprache: Sicher kommunizieren mit SBAR G | pfe |

Erganzung: weitere Kommunikationstools -
Team-time-out

Uberraschung!
« Team-time-out ist v.a. auch ein
Kommunikationstool!

« einheitlicher Informationsstand
~-hebensachliche“ Anmerkungen

 Raum fir Anfragen, Bedenken,
Uberlegungen

Katrin Stapenhorst, Dr. Markus Holtel Disseldorf, 28.10.2016
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Erganzung: weitere Kommunikationstools -

CUS-Words Uberzeugung, dass Entscheidungen
des , Teamleiters” nicht hinterfragt werden sollten
Eskalation der Kommunikation _ O Chirurgen
. 50 % - .
mit Warncharakter: ’ ) = | [ Piloten
C I'm concerned... 10 ool
U I'm uncomfortable... g
S It's a safety issue. 0% T |
/’/_ | y
- - - - 20 % ‘-{/ B
* definierte Kommunikations- P e |
regel fiir Bedenken 10% 1 L
« Signal setzen | >
0% =W N - | ,

» Autoritatsgefalle vermindern
Sexton JB et al., Error, stress and teamwork in medicine and aviation:

cross sectional surveys. BMJ 2000;320:745-749,
zitiert nach Wachter RM: Fokus Patientensicherheit, ABW 2010, S. 77

Katrin Stapenhorst, Dr. Markus Holtel Disseldorf, 28.10.2016


Vorführender
Präsentationsnotizen
Anteil von Piloten und Chirurgen, welche nicht durch einen Untergeben hinterfragt werden wollen.
Sexton JB et al., Error, stress and teamwork in medicine and aviation: cross sectional surveys. BMJ 2000;320:745-749, zitiert nach Wachter RM: Fokus Patientensicherheit
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Erganzung: weitere Kommunlkatlonstools -
FORDEC WA | N

Einsatz in Notfallsituationen
Kommunikation bei Problemlésungen

Facts Klaren der Situation
Options  mogliche Reaktion
Risc Risiken aller Optionen

Decision Entscheiden!
Execute  Ausfuhren!
Check Uberprufen!

O MmO XU O T

Effekt
¢ Jautes Denken nimmt die Mitarbeiter mit
e Teamressourcen werden genutzt,

Katrin Stapenhorst, Dr. Markus Holtel Disseldorf, 28.10.2016



Kommunikation
in der Krise

Das Lukaskrankenhaus in den Schlagzeilen:
Herausforderung als Chance

Ulla Dahmen, Pressesprecherin des Lukaskrankenhauses Neuss




Der Krisenstab:
bedarfsgerechte Zusammensetzung

Kaufmannischer und Arztlicher Geschaftsfihrer
Leitender Notarzt Lukaskrankenhaus

IT-Leiter Grundlage fir
Pflegedienstleiterin die effektive,

transparente
Medienarbeit

Justiziarin

Pressesprecher



Der Krisenstab:
Kommunikation

Vorgabe: GroRtmogliche Transparenz intern und extern
Gleichbehandlung der Medien

Freie Hand fur die Pressesprecher gemal der Vorgabe
Tagliche Berichterstattung: Veroffentlichungen und Anfragen



Der Krisenstab:
Organisation

What’s-App-Gruppe fur Terminplanung und
kurze Nachrichten

Tagliche Sitzungen, bei Bedarf mehrmals

Feste Agenda mit Punkten wie
Fortschritt beim IT-Wiederaufbau,
nachste Schritte, Probleme




Kommunikation offline

Kein Internet, keine Zugriff auf Kontakte,
keine E-Mails, kein Terminkalender

» Nutzung privater Smartphones und Laptops, Aufbau von
Fax-Listen (intern und extern), Rekonstruktion
Presseverteiler

Pressemitteilungen (per Fax)

Verteilung von Aushangen auf den Stationen
Mitarbeiter-Information durch Geschaftsfihrung
AulSerordentliche Chefarztkonferenzen

V.V VYV VYV V

Telefon, Telefon, Telefon



Ein Tag im Februar

Presseschau

Krisenstab, Morgensitzung

ARD-Team ,,Plusminus® angekiindigt, 4 Stunden
WDR-Lokalzeit, Anfrage, Kurzinterview in einer Stunde
Anfrage Suddeutsche Zeitung zum Stand der Dinge
Anfrage Express Dusseldorf: ,Geht’s wieder?“
Krisenstab am Nachmittag

Aushang fur Mitarbeiter, Stand Wiederhochfahren
der ersten Systeme




Fragen, Fragen, Fragen: So zum Beispiel




Erste RUckschlUsse

Bekanntheitsgrad sprunghaft angestiegen

Positives Image, Reputation und Vertrauen nicht erschittert
Keine rucklaufigen Patientenzahlen, im Gegenteil

Trotz grolSer Belastung gestarktes Teamgefliihl der Mitarbeiter
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Krisensituation: Gelungen kommunizieren
Kommunikation am Beispiel
Kolonisationsausbruch

va I EO'KLI N | KE NE © Valeo-Kliniken GmbH — Werler StraBe 110 — 59063 Hamm

Evangelische Krankenhduser




o
Ev. Krankenhaus

Lippstadt

.
oz o
gLt
b

328 Planbetten

*  Chirurgie: VCH, UCH, PCH, KCH

* Innere Medizin: allgem. IN und GE, Onkologie / Hamatologie
* Neurologie, Stroke Unit
+ Gynakologie / Geburtshilfe

Schwerpunkt Kind und Familie

*  Kinderklinik / Neonatologie

l‘ va I EOKLI N | KE Ng © Valeo-Kliniken GmbH — Werler StraBe 110 — 59063 Hamm

Evangelische Krankenhduser



ol
Situation

Kolonisationsausbruch auf der Kinderintensiv /
Neonatologie, 18.07.2014

« Keim: 2MRGN neo Pad, Escherichia coli
« Unklare Verbreitung und Herkunft

« Bis zu 16 Kinder betroffen / kolonisiert

« Infektionen bei 2 Kindern

- Ein Todesfall bei geringgewichtigem Neugeborenen, Ursache unklar.

Ubergabe des Kindes an die Polizei zur Ermittlung der Todesursache

va I EOKLl N | KE N:Z; © Valeo-Kliniken GmbH — Werler StraBe 110 — 59063 Hamm

Evangelische Krankenhduser



o
Kommunikation im Krisenfall

Kommunikationsbedarf:
* Intern:

Ausbruchsteam, Personal der Station, Personal der Klinik

 Extern:

Behérden, Presse, niedergelassene Arzte, Rettungsdienst

va I EOKLl N | KE Ng © Valeo-Kliniken GmbH — Werler StraBe 110 — 59063 Hamm

Evangelische Krankenhduser



Kommunikation, intern

va I EO'KLI N | KE Ng © Valeo-Kliniken GmbH — Werler StraBe 110 — 59063 Hamm

Evangelische Krankenhduser



o
Kommunikation, intern

Etablierung eines Ausbruchsteams

« Far Situationsanalyse, Beschluss und Umsetzung von MaBnahmen

« Mitglieder: GF (Leitung), CA/OA KI/Neo, CA/OA Gyn, Pflegedirektor,

Stationsleitung, Krankenhaushygiene
« Sitzungsrhythmus: Taglich Gber einen 4-Wochen Zeitraum, danach nach Bedarf

« Zusammenkunft unmittelbar bei gehauftem Keimnachweis

va I EOKLl N | KE N:Z; © Valeo-Kliniken GmbH — Werler StraBe 110 — 59063 Hamm

Evangelische Krankenhduser
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Kommunikation, intern

Kommunikation Personal

« Teilbetriebsversammlung Kinderklinik

« Teamsitzungen der Station unter Teilnahme GF
* Information der Flihrungskrafte

* Informationsbriefe im Intranet

« E-Mail an alle Mitarbeiter, Informationsschreiben in die Postfacher

va I EOKLl N | KE N:Z; © Valeo-Kliniken GmbH — Werler StraBe 110 — 59063 Hamm

Evangelische Krankenhduser



Kommunikation, extern

va I EO'KLI N | KE Ng © Valeo-Kliniken GmbH — Werler StraBe 110 — 59063 Hamm

Evangelische Krankenhduser



o
Kommunikation, extern

Behorden, Staatsanwaltschaft

» Polizeibehorde Kreis Soest: Geschaftsfiuhrung
« Gesundheitsamt, Bezirksregierung und Landesbehorden: Geschaftsfihrung /
Hygienefachkraft

- Staatsanwaltschaft: Geschaftsfiihrung / Hinzuziehung eines Fachanwaltes fir

Strafrecht

va I EOKLl N | KE N:Z; © Valeo-Kliniken GmbH — Werler StraBe 110 — 59063 Hamm

Evangelische Krankenhduser
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Kommunikation, extern

Niedergelassene Arzte, Rettungsdienst,
Krankenhauser

« Personliche Ansprache uber die Chefarzte bei den Haupteinweisern
« Information des Rettungsdienstes; Abmeldung

« Information kooperierender Krankenhauser durch die Abteilungen

va I EOKLl N | KE N:Z; © Valeo-Kliniken GmbH — Werler StraBe 110 — 59063 Hamm

Evangelische Krankenhduser
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Kommunikation, extern

Presse / Offentlichkeit

« Entschluss Hinzuziehung einer externen Agentur

Ziel: Aufklarung / Transparenz / Vertrauen / Glaubwurdigkeit
« Pressearbeit nur tber die Agentur
« Einsetzung eines ,,Pressesprechers” (Agentur)
—  Vorteil: Im Umgang mit Medien erfahren, kennt Ansprechpartner bei Print / Funk / Fernsehen
— Unbefangene Berichte

- Schiitzt das Krankenhaus und die Mitarbeiter

va I EOKLl N | KE N:Z; © Valeo-Kliniken GmbH — Werler StraBe 110 — 59063 Hamm

Evangelische Krankenhduser



Kommunikation, extern

as i _ )
Presse / Offentlichkeit - steinkughler.com

Lippstasti

PRESSEINFORMATION

« Mitteilung noch am 1. Tag kurz vor T

i Kr Lipp

Frithgeborene auf der Intensivstation mit E.coli
Bakterium besiedelt - ein Mddchen gestorben

Redaktionsschluss
Auf der neanatalogischen Intensivstation des Evangelischen Krankenhauses Lippstadt
sind zwolf Frihgeborene mit dem E.coll Bakterium 2ZMRGN besiedelt. Ein Madchen st
eine Woche nach der Geburt an diesem Donnerstagnachmittag auf der Station
verstorben. Dass die Infektion zum Tod des Kindes gefilhrt hat, ist medizinisch sehr
wahrscheinlich, Die Klinikleitung hat die Gesundheitsbeharden des Kreises Soest, das

Y Pa ral Iel : Leitmed i u m (Spiegel), Gasundheitsministerium In Disseldorf sowie die Polizel Informiert,

Als erste hat das Ev. Kr haus Lippstadt , vorerst bis auf
Akutfille keine frithgeborenen Kinder auf der Intensivstation aufzunehmen. Die Eltern
der zwolf auf der Station liegenden Frihgeborenen wurden von den leitenden Arzten
uber die Keimbesiedlung ihrer Kinder infarmiert,

Redaktionsschluss Freitag, mit

Wahrscheinlichkeit beim Geburtsvorgang von der Mutter auf das Frihgeborene
ibertragen worden ist. Fir einen anderen Teil der Kinder ist der Ubertragungsweg
noch nicht gekldrt. Externe Sachverstandige unterstitzen die Klinik bei der weiteren
Aufarbeitung der Vorfalle.

Interview GF
n e rVI ew Bei dem Keim handelt es sich um eine Variante des Echerischia coli Bakteriums, eines

normalen physiclogischen Darmkeims, der bei den Frihgeborenen allerdings in der

K 2 MRGN aufgetreten ist. In dieser Form spricht das Bakterium nicht
mehr auf alle Antibiotika an, sondern nur noch auf sagenannte Reserveantibiotika,
Eine Besiedelung ist nicht mit einer Infekticn gleichzusetzen, die kann aber entstehern.

- - 117 -
[ ) Le I t m ed I u m — Sta n d a rd we I te re Das Evangelische Krankenhaus Lippstadt hat in den vergangenen Jahren sowehl im
b - b : A
baulichen als auch im hygiene-technischen und arganisatarischen Bereich viele
zur phy durchgefihrt. Unter anderem wird ein

regelmiBiges Sereening bei den Frihgeborenen nach den Empfehlungen des Robert-
Koch-Institutes durchgefihrt.

Recherche lohnt ggfs. nicht mehr vl

Thomas van Zutphen

Oberkassaler Straliz 26, 40545 Dusseldorf
T 0211 544 755-77, F 0211 544 755-70
E-Mail zuetphen@steinkuehier-com.de
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Kommunikation, extern

ER SPIEGEL

DER SPIEGEL 30/2014 Deutschland 1/2

Unsichtbarer Feind

Kiiniken 13 Sduglinge infizierten sich in einem westfélischen Krankenhaus mit gefahrlichen
Bakterien. Ein Kind starb. War das Personal iiberlastet?

ie kleine Jenny lebte nur neun Tage

lang. Am 8. Juli war sie zur Welt gekom-
men, gerade mal 650 Gramm schwer. Am ver-
gangenen Donnerstag, um 15.42 Uhr, starb das
Midchen an einer Darmentziindung - ausge-
lost durch einen geféhrlichen Keim auf der
Kinderintensivstation des Evangelischen Kran-
kenhauses im westfilischen Lippstadt.

Wieder ein totes Kind auf einer Frith-
chenstation. Die Nachricht erinnert sofort an
vergangene Skandale. Voor drei Jahren starben
im Klinikum Bremen-Mitte drei Frithchen an
den Folgen einer Keiminfektion; vor vier Jah-
ren drei Sduglinge in der Universitatsklinik
Mainz an einer infizierten Nihrlosung. Durch
den Keim Serratia erkrankten im Oktober 2012
an der Berliner Charité 21 Neugeborene, sechs
von ihnen lebensgefahrlich.

Und jetzt Lippstadt - wieder solch ,ein
schockierendes Ereignis“, wie Krankenhaus-
chef Jochen Brink sagt.

Frithchen in einem Krankenhaus ,Ein schockierendes Ereignis® mertran soLcrer /LA
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Kommunikation, extern

Presse / Offentlichkeit

* In der Folge regelmaBige Pressemitteilungen uber den aktuellen Status der
Kinder, auch bei der Infektion eines weiteren Kindes. Ebenso bei Erfolgen

(Entlassungen)
» Interviews fur Print, Rundfunk und Fernsehen durch die GF (Hr. Brink)

- Botschaft: Lage erkannt, Transparenz, Aufklarung / Ursachenforschung,

Situation im Griff, Lage stabil

* Pressekonferenzen / Interviews durch anerkannten Mikrobiologen

(Referenzzentrum)

va I EOKLl N | KE N:Z; © Valeo-Kliniken GmbH — Werler StraBe 110 — 59063 Hamm
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Kommunikation, exter

PRESSEINFORMATION

Lippstadt, 23. Juli 2014

Erste Ergebni: ti

steinkuehier-com

In der vergangenen Woche war ein nur 652 Gray

her Aufarbeitung

ir_scheces Midchen acht Tage

nach seiner Geburt varstarben, nachdem die Besi
MAGH 2u einer Butvergifung gefihrt hame, fm I
bai der Suche nach Harkunft und Vertireltung des

Station ces Kran|
erste Ergebnisse st

Bei ginem zwischenzeitlich = Abstimmung mat den)
Kontroll-Soraening von 14 Frihgeborenen, die die
schon einmal negatly gescreent verlassan master
pasitiver Nachweis fur das £ call festoestellt word
wie die berets edassten swalf Patienten der Statig
Grundsstzich st die Besiedlung bel Kindern
unbedenklich

Daruberhinaus zeigen sich erste Ansatre dafir, das
auf ef

fir
Datenlaoe ndizierten raurlichen Eingrenzung vert
<3, 6 saganannter Umgebungspraben, dia Kinik
Autschiuss Ober den Keimgued gebon sollen, we
Bereits vergangene Wioche waren 50 Froden zu
gegeben worden, Die Ergebnisse werden am morgi

Prussenantast
Thomes van Zinghen
Obekasseler Stralle 26, 40545 Dilsseldor

TO2LL 394 7577, F 0211 544 75570
E-Maii zustnnerdstubtiauihisr-com.da

steinkuehler-com

T

PRESSEINFORMATION

Lippstadt, 24, huis 2014
Evangelisches Krankenhaus Lippstadt

Erste Charge von
Umgebungsproben ohne Befund

Die ersten 50 Bus der Statian des
Euangelllcnen Krankenhauses in Lippstadt sind ahne Befund gedlishan, Das ergaben
din der Klinik sait

ﬂmkn trih vorliegen,

wurden it des Kreises Soest

Bereits gestern weitere ca. 50 Prohen wr der Station entnammen, die hun untersuchl

wergen. Wie Derits N ger ersten Charge; kontrelieran die  Profer  gabel

_Umgabungsiokationen aul der gesameen Statln K4 des Kramkenhauses, Dea

Sweuung der Prifsellen wird - auch aus Scht der Gesundheitsbehorde -

sicherstellen, dass sich cie systematische Suche nach Herkunft und Verbreitung des

aufgetretenen Ecoli Bakterium 2 MRGN nicht veezeitg auf #in sc genanntes

zentralen der

Staton hatten sich zahireiche der Fringabarenen aumindest esnmal Zetweiss
aufgehalien, die in der vergangenan Weche positly auf dan Keim petestet wurden,

Am Donnerstag vergangener Woche viar ein 652 Gramm schweres Madchen auf der
Staton verstorben, nachder das Bakterium ru einer [fektion gafiht hatte, Afle
anderen mit dem Keim besiecelten Kinder wusden nichl infiziert unid sind weiterhin
stanil gesund, Din Ergebnicse oar neveelich antnommencn Froben wardan nun Mitta
kommender Weoche erwartes,

Prussakuntact
Tharizs ven Zliphen
Cbarassalor Sasa 26, 40545 Dlsseidar

T 0211544 FEE-T7, F 0211 544 755-70
Ml gismtphenBsteinkshie-cam. dn

steinkughier-com

PRESSEINFORMATION

Lippstadt, 31. Jull 2014

Erste Entlassungen, aber ein Friihgeborenes
infiziert
Erstmals sait dem Tad ainas nuer 650 Gramm schwsran Frihgobarenen, Mt des

Muanats auf des i Station des Lipprstadt,
st eing der mit dem E.Coll Bakterium 2MRGH besedesen Kinder ericankt,

Das jetzt betraffene Kind Ist jedoch deutiich &lter und schwerer urd wird seit Baginn
der g am gestrigen mit einem benandelt, auf
das der Kelm nach Mitteliung der Arzte anspricht, Zwar stenen letzte Untersichungen
nch aus, doch st nicht auszuschsfen, dass das Baktarim 2ur nfektion gefihe hat
Hach Rii der Klinik mit den des Kreises Soest bewegt
sich bei swischenseitich 14 besiedelten Kindern gas Auftreten dieser [nfektion i
erwartharen Rahmen®,

‘Wishrenddessen konnten die ersten zwet der Kinder nach Hause entlassen werden. Die
Enflassung eines drtten Kindes &t fr margen vorgesahan.

Ein viertes - nicht infiziertes - Kind, das @ine Erkrankung am Harzen hat,, it haute ins
WRW-Herzzentrum Bad Oeynhausen veregt worden,

Mit der Bitts Inwieweit die g Abteilung des EVE vom
Befall durch E.cob-Bakterien betroffen sein kinate, hatte de Bialk swischenzzitiich ein
cxtorras Institut beaufiragt Alle 50 caraufin gemcmmanen Umgebungearshen,
kankret ua. aus den Kreiisblen sowie den Entbindungs- und Wochnerinnenstationen
des EVK, sind negativ gatestul worden. Danach gibt es for eine wedters Verbraitung
des Kelms auberhalb der Statan K4 keine Hinweise,

Pressekontakt
Thermss van Ztahin
saler Surate 26, 9525 Dusseldort

Obeskas
T 0061223 224 22, F 6ar
E-Hai zustohen@steink aboediane

WDR*

» NRW-Studios b Studio Siegen

NAw-Wetter | Verkehrslage | WDR Text | Kontakt

¥ Machrichten

Studio Siegen | Lokalzeit [Nl Wetter Sendezeiten | Frequenzen °

b Weiterss Frihchen an E.Cob-Bakteren ercrank

Weiteres Friihchen an E.Coli-Bakterien erkrankt

Nach dem Tod eines Frihg

im

aus In Lippstadt

IS8T jetzt éin weiterer SBugling an einem multiresistenten Keim erkrankt. Es
bestehe aber keine Lebensgefahr fiir den Saugling, sagte ein Sprecher der Klinik.

Das Frithgeborene werde mit wirksamen Antibiotika behandelt. Insgesamt waren

15 Kinder auf der Station von dem Bakterium besledelt aber bisher nicht infiziert,

Orel von innen konnten die Arzte bereits entlassen. Unterdessen gent die Suche
nach dem Herd des Kelms auf der Kinderintensiv-Station weiter.

valeo-KLINIKEN:

Evangelische Krankenhduser

Stand: 01.08.2014, 11.03 Uhr |—
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Kommunikation, extern

Presse / Offentlichkeit
Ergebnis:

« Berichterstattung weitgehend sachlich

« Weitgehend regionale (Presse-Teams vor Ort), aber auch Uuberregionale

Verbreitung (tiber dpa)

- Die Notwendigkeit tagesaktueller Berichte lasst im Laufe der Zeit nach

va I EOKLl N | KE N:Z; © Valeo-Kliniken GmbH — Werler StraBe 110 — 59063 Hamm
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Wiederinbetriebnahme

« Nach drei Monaten Stillstand.

 UmbaumaBnahmen in Abstimmung mit dem
Gesundheitsamt, begleitet durch externen Hygieniker

« Umfangreiche Presseinformation zu allen
UmbaumaBnahmen und den Hygienestandards

« Abschluss-Pressemitteilung zur Wiederaufnahme des
Regelbetriebes

va I EOKLl N | KE N:Z; © Valeo-Kliniken GmbH — Werler StraBe 110 — 59063 Hamm
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Wiederinbetriebnahme

Sleinlllglllfl:fgr_n

steinkuehir.com

e

PRESSEINFORMATION

PRESSEINFORMATION

Lippstadt, 15, August 2014
Lippstadt, 14, Gktaber 2014

Evangelisches Krankenhaus Lippstadt
Vorbereitung der Wiederaufnahme
des Regelbetriebs

Evangelisches Krankenhaus Lippstadt

Wieder des Reg riebs

Die des. Linestadt JEVX] wid am maraiaen
et num den

Nath Moregen sller Pro Mittwoch den Regelbetres, ihrer intensivmed

StAnan des EVarqEISCNEn KraniennEUSEs Lmnremr minr ms i fanen aee s

Buf stwaige VerreRungswege des ATfang |
borens - aufgetretenen ZHRGM E

Auch deshalb bt @35 EVK jatzt gamainsa
Somat und Experten fir Krankenhaushyy
Regeletriebs der Station ein Mafnohmenpa

war das fusbruchegeschahon auf dor Stat
mltiresistanten Goembeim (ZHRGN Ecaf} 2
Gesudheitart des Kreses Soest fir beend
konnte gas letzte cer beseceren Kinder die
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» #

rsgesams haben Gnf Begahungen sawahi dun
durth exteme Berater statigefunden, D dai
Abklatsch-  und Umgebungsumtersuchunge
Medikalprogukten und e efolgte’ Profurg
Batefigten, als qut mingeschatzt wrde, hat
Keifrasbetung egeben,

die Empf=hiungen des Robert Koch

Sctaid alle Fanerton die so ganannte K4 d
karmenanden Wocher u.a. samtichs Wasss
et | nusgetsuscht somis mit neuen Kem- s
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Darilber hineus werden auch die cegent » "
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Klintksprecher Thomas van Zirphen.
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Zusammenfassung

« Krisenkommunikation erfordert Offenheit (i.V.m.
interner Uberzeugungskraft)

- Skandalisierung vermieden, sachliche Aufarbeitung.
« Kinderklinik unverandert erfolgreich

« Krankenhaus und handelnde Personen weiterhin
anerkannt

 Seit 2 Jahren ,,Normalbetrieb”
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Zusammenfassung

« Todesfall: Kein Zusammenhang feststellbar

« Kein ursachlicher Zusammenhang zwischen
Kolonisation und organisatorischen oder
strukturellen Gegebenheiten feststellbar

valeo-KLINIKEN:

© Valeo-Kliniken GmbH — Werler StraBe 110 — 59063 Hamm
Evangelische Krankenhduser



rE’J evk LIPPSTADT

Evangelisches Krankenhaus

Vielen Dank fur lhre Aufmerksamkeit
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Engagiert flir Gesundheit.

B Kassenarztliche Vereinigung
Nordrhein

el

cirs-nrw.de 2016: ,Alles gesagt — alles verstanden””

Workshop V - Multiprofessionell handeln:
Schnittstellentbergreifend kommunizieren

28.10.2016 | Diusseldorf - Dr. med. Karlheinz GroRgarten (M.san.)



Multiprofessionell handeln:
Schnittstellentbergreifend kommunizieren

Patienten
Angehorige
Hausarzte
—acharzte
Praxispersonal
Krankenhausarzte
Pflegepersonal

Hellmittelerbringer
Apotheker

Krankenkassen, Pflegekassen, andere SV Trager

Gefahrdung des Patienten

Gefahrdung der Versorgungskette fur den Patienten

:. msrfjerr;]éériatliche Vereinigung Dr. med. Karlheinz GroRgarten (M.san.) — KV Nordrhein - 28.10.2016



Probleme in der schnittstellentbergreifenden Kommunikation

B Informationen werden nicht weitergegeben, fehlen, sind falsch, sind nicht eindeutig, werden
nicht verstanden, kommen zu spat

B  Keine Zeit":
B Mangel an qualifiziertem Personal
Immer mehr Patienten mit immer weniger Personal
Verkurzte Liegezeiten im Krankenhaus
Steigender Antell prafinaler und dementer Heimbewohner

Organisatorische Defizite

B Keine festen Ansprechpartner

B Sprachbarrieren bei Patienten und Personal

B | Vorurteile” und Konkurrenzdenken gegenuber anderen Professionen
B HA/FA
B stationar/ambulant
B Pflege/Medizin

B Steigender Anteil alleinstehender hilfsbedurftiger Menschen mit psychischen Einschrankungen

:. msrijer?]ﬁeriatliche Vereinigung Dr. med. Karlheinz GroRgarten (M.san.) — KV Nordrhein - 28.10.2016



,2Kommunikationspflichten®:
8§ 73 SGB V Kassenarztliche Versorgung

B (1b) Ein Hausarzt darf mit ...Einwilligung des Versicherten, ... bei Leistungserbringern, die
einen seiner Patienten behandeln, die den Versicherten betreffenden Behandlungsdaten und
Befunde zum Zwecke der Dokumentation und der weiteren Behandlung erheben.

B Die einen Versicherten behandelnden Leistungserbringer sind verpflichtet, den
Versicherten nach dem von ihm gewéahlten Hausarzt zu fragen und diesem mit ...Einwilligung
..., die in Satz 1 genannten Daten zum Zwecke der bei diesem durchzufuhrenden
Dokumentation und der weiteren Behandlung zu tbermitteln;

B die behandelnden Leistungserbringer sind berechtigt, ..., die fur die Behandlung
erforderlichen Behandlungsdaten und Befunde bei dem Hausarzt und anderen Leistungs-
erbringern zu erheben und fur die Zwecke der von ihnen zu erbringenden Leistungen zu
verarbeiten und zu nutzen.

B Der Hausarzt darf die inm nach den Satzen 1 und 2 tGbermittelten Daten nur zu dem Zweck
verarbeiten und nutzen, zu dem sie ihm tUbermittelt worden sind; er ist berechtigt und
verpflichtet, die fur die Behandlung erforderlichen Daten und Befunde an die den
Versicherten auch behandelnden Leistungserbringer ..., zu tUbermitteln. .... Bei einem
Hausarztwechsel ist der bisherige Hausarzt des Versicherten verpflichtet, dem neuen
Hausarzt die bei ihm Uber den Versicherten gespeicherten Unterlagen mit dessen
Einverstandnis vollstandig zu Gbermitteln; der neue Hausarzt darf die in diesen Unterlagen
enthaltenen personenbezogenen Daten erheben.

:. msrsaer?]aerizthche Vereinigung Dr. med. Karlheinz GroRgarten (M.san.) — KV Nordrhein - 28.10.2016



,Kommunikationspflichten®: weitere Regelungen

Bundesmantelvertrag
Arzte: § 24 (6): gegenseitige
Informationspflicht von
Arzten bei Uberweisungen

EBM: Inhalt des arztlichen

Briefes und bei bestimmten
GOP

B Kassenarztliche Vereinigung - _ in -
: Nordihein Dr. med. Karlheinz Grof3garten (M.san.) — KV Nordrhein - 28.10.2016



Entlassmanagement:

B Kritisch: Ubergang stationare Versorgung in medizinische, rehabilitative, pflegerische
Versorgung

B 311 (4) SGB V: Versicherte haben Anspruch auf Versorgungsmanagement, insbesondere
zur Losung von Problemen beim Ubergang in verschiedene Versorgungsbereiche...die
betroffenen Leistungserbringer....sorgen fur Anschlussversorgung...und tubermitteln sich
gegenseitig Informationen..... ... Pflegeeinrichtungen sind einzubeziehen

B GKV-VStG: Entlassmanagement ist Teil des Anspruchs auf Krankenhausbehandlung. Die
Durchflihrung erfolgt durch hierftir qualifiziertes Personal, insbesondere
Pflegefachkrafte, die koordinierend mit den behandelnden Krankenhausarzten, den
stationar Pflegenden, dem sozialen Dienst, den Angehdrigen und den Vertragsarzten oder
den aufnehmenden Einrichtungen zusammenwirken.

B Entscheidung des Bundesschiedsamt zu bundesweiten Rahmenvorgaben fir das
Entlassmanagement: ab Sommer 2017 stellen die Krankenhauser bei der Entlassung
von Patienten die Anschlussversorgung verlasslicher sicher: Dazu gehoren dann z.
B. auch verbindlich ein Entlassbrief und ein Medikationsplan. Au3erdem kann der
Krankenhausarzt bei Bedarf verordnen: Arzneimittel, Verband-, Heil- und Hilfsmittel,
hausliche Krankenpflege und Soziotherapie fur einen Zeitraum von bis zu sieben
Tagen, AU feststellen. KH ..nimmt Kontakt auf mit den Krankenkassen....

:- msrffr?iriﬁﬂkhe Vereinigung Dr. med. Karlheinz GroRgarten (M.san.) — KV Nordrhein - 28.10.2016 n



Probleme in der schnittstellentbergreifenden Kommunikation:
Losungsansatze

B ....die menschliche Komponente

B ....die organisatorische Komponente

B ...die strukturelle Komponente

l. ﬁz)srsderr;]éériﬁtliche Vereinigung Dr. med. Karlheinz GroRgarten (M.san.) — KV Nordrhein - 28.10.2016



....die menschliche Komponente

Innere Haltung und kritische Selbstreflexion
Berufsbedingte Perspektive: Selbstreflexion
Verstandlichkeit der Sprache

Gedankliche Nachvollziehbarkeit

Wissen um den Anderen: Bedurfnisse, Erwartungen, Ziele,
Ablaufe, Rahmenbedingungen

B Nachfragen

:. msr;errrl]iiriatliche Vereinigung Dr. med. Karlheinz GroRgarten (M.san.) — KV Nordrhein - 28.10.2016 n



Zu fuhren. Daner Ist die trage gelingender Kommunika-
tion stets auch mit der Frage verbunden, wie personliche

Fahigkeiten in diesem Zusammenhang erfolgreich einge-
setzt und entwickelt werden kénnen.

Orientierung im Kommunikations-
Dschungel

PP Initiative Neue Qualitat der Arbeit

11NQa.

\1 YA

- Kommunikation und Interaktion

AN in der Pflege

ﬂ"'l.ﬂEIILIIC'II I.I'Iﬂllll'.nl'llE WISITTT WiIT, Wit J'I.UI'HIII'HIIIE ™UTTT=

munikation ist. Viele Beschiftigte in der Pflegebranche
erleben Kommunikation als eine Art Labyrinth, in das sie
hineingeraten und so manches Mal in einer frustrierenden
Sackgasse enden. Hier wieder herauszufinden, ist nicht
immer leicht. Wie oft im Leben liegt ein méglicher und

Person 1

Sackgasse 2

Nicht die gleiche »Sprache« sprechen.
Gleiche Begriffe anders verwenden
bzw. verstehen.

° Jargon

verwenden

Sackgasse §

Die Beziehungsebene
der Kommunikation
vernachldssigen

unerreichbar ° kein positivesFeedback

o gegenseitige

identische Sichtweisen Wertschatzung

° Abkiirzungen

nicht erkliren  identische Prioritdten

€ Perspektivenvielfalt

° mehrdeutige

, 0 Verstandnis- ° unnétiges
Begriffe kontrolle Konkurrenz-
0 denken
ausgeglichenes )
o einfache klare Héren/Sprechen ° ;]:E;be“
Sprach
prache ° Ungeduld
o positive ins Wort
Stimmung fallen

o Abwehrhaltung

° geschlossene ° nur auf sich selbst

° eskalierendes

Kérperhaltung konzentriert sein Beharren
Sackgasse 1 Sackgasse 3 Sackgasse 4
konfrontative, nicht richtig Seine eigene Position
negative Stimmung zuhdren verteidigen, anstatt die

Perspektive zu wechseln

Quelle: Zeitschrift OrganisationsEntwicklung 1/2007
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....die organisatorische Komponente

B QM orientierte Fuhrung

Zustandigkeiten und Prozesse sind geregelt

Checklisten, Assessments und andere QM Dokumente: wer, was wann, wie, wo,
womit, woher..., wohin,.....

Feste Ansprechpartner sorgen fur kontinuierliche Qualitat
Zeitraum und Zeitpunkt fir Kommunikation verbindlich festlegen und einhalten
Verstandigung auf Kommunikationskanal

Kommunikation tber zentrale Koordinatoren:

B KHSozialdienst

B Kommerzielle Dienstleister

B Hausarzt

B Case Manager

B  Rituale”: Konferenzen

B Regelwerke: z. B. Vertrage zur Pflegeheimversorgung

B Kassendrztliche Vereinigung : B .
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Vertrag Uber eine kooperative und koordinierte arztliche und pflegerische
Versorgung in vollstationaren Pflegeeinrichtungen in Nordrhein

B Lauft zur Zeit in Modellregion an

B Versicherte der den Vertrag schlielienden Kassen in vollstationaren Einrichtungen in der
Modellregion, die von am Vertrag teilnehmenden Arzten betreut werden

B Zentrale Rolle des Hausarztes, u. a. informiert Patienten, koordiniert,
dokumentiert,......

B .. ..und MalRnahmen der Arzneimitteltherapiesicherheit

B Medikation Uberprifen

B Medikamentenplan erstellen

B Anlassbezogen oder spatestens alle 6 Monate Uberprifung Medikamentenplan
Haus-, Facharzte, Psychotherapeuten konnen teilnehmen

Erweiterte Rufbereitschaft der teilnehmenden Arzte

Vertretungsregelungen unter den teilnehmenden Arzten

Regelmaldige (mind. 1x monatlich), nicht Anlass bezogene Heimbesuche
Dringende Besuche bei Anforderung am selben Tag realisieren
Basisdokumentation im Pflegeheim

Qualitatszirkel, Quartalsgesprache

Besondere Vergitung
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..die strukturelle Komponente

Ausreichend qualifiziertes Personal

Elektronische Vernetzung:

B gemeinsame elektronische Kommunikationsplattformen
B eclektronische Patientenakte

B berufsgruppenubergreifender Zugriff auf (teilweise)
gemeinsame Patientenakten nicht nur im Praxisnetz: Verbessern
der Ubergéange an den Schnittstellen ambulant-stationar, Reha,
Pflege. Schnelle und sichere Ubermittlung von Befunden.

B \orabinformationen bei Uberweisung
B gemeinsame Dokumentenvorlagen und Terminkalender

B \oraussetzung:. Datenschutz und Einwilligung

:. msr;errrl]iiriatliche Vereinigung Dr. med. Karlheinz GroRgarten (M.san.) — KV Nordrhein - 28.10.2016



Elektronische Vernetzung: E-Health-Gesetz

Versichertenstammdatenmanagement: Bis Juni 2016 Versichertenstammdatenmanagement
(VSDM) als Onlinedienst flachendeckend umsetzen — auch als Basis flr weitere
telemedizinische Anwendungen.

Medikationsplan: Ab Oktober 2016 haben Patienten, die mindestens drei Medikamente
gleichzeitig verordnet bekommen, gegentiber ihren behandelnden Arzten einen Anspruch
auf die Ausstellung eines "patientenverstandlichen Medikationsplans" auf Papier(!) Der Arzt
muss seine Patienten Uber diesen neuen Anspruch informieren und den Plan, wenn nétig,
auch aktualisieren. Apotheker kbnnen sich an der Aktualisierung des Medikationsplans
beteiligen, sofern der Patient dies winscht. Erst ab 2019 Medikationsplan via
Gesundheitskarte elektronisch.

Elektronischer Arztbrief: elektronische Kommunikation zwischen den Arzten.
Neue telemedizinische Leistungen: Ab April 2017 Telekonsile, Videosprechstunde.

EinflUhrung des Notfalldatensatzes: Zugriff auf relevante Notfalldaten der Versicherten direkt
Uber die elektronische Gesundheitskarte bei Patienten-Einverstandnis.

Patientenakte und Patientenfach: Ab 2019 soll die Patientenakte als weitere Anwendung der
eGKk zur Verfligung stehen und den Patienten ermoglichen, ihren Notfalldatensatz, den
Medikationsplan sowie Arztbriefe und weitere medizinische Dokumente sektortbergreifend
aufzunehmen. Der Patient hat einen Anspruch darauf, dass ihm die Arzte seine
gespeicherten Daten zur Verfligung stellen. Zudem soll es mittelfristig mdglich sein, dass
Versicherte selbststandig Daten speichern kbnnen, zum Beispiel aus Fitness-Trackern.
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Engagiert flir Gesundheit.

B Kassenarztliche Vereinigung
Nordrhein

Vielen Dank fur lhre Aufmerksamkeit
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