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Mit systematischer Fehleranalyse
lassen sich Schwachstellen tilgen

Das Praxisteam profitiert davon, wenn Kritik von Patienten ernstgenommen wird

NEU-ISENBURG. Patientenbe-
schwerden und Kritik anzunehmen
ist nicht immer leicht. Allzu gerne
wird automatisch nach Rechtferti-
gungen gesucht. Viel besser ist es
akzeptieren zu lernen, dalB Be-
schwerden und Kritik von Patienten
ihre Unzufriedenheit aufzeigen.

VonN BARBEL KEIM-MEERMANN

So wird es der Arzthelferin moglich,
Schwachstellen in der Praxisorgani-
sation oder im Verhalten zu erken-
nen. Deshalb ist es fiir die qualitéts-
orientierte Praxis unerldflich, den
Umgang mit Beschwerden und Feh-
lern zu strukturieren. Ein gut funktio-
nierendes Fehlermanagement bietet
die Moglichkeit, aus Fehlern syste-
matisch zu lernen und die Patienten-
zufriedenheit stdndig zu steigern.

Viel zu selten trauen sich Patien-
ten, gegeniiber dem Arzt oder der
Arzthelferin Beschwerden vorzubrin-
gen. Das kann daran liegen, dald sie
Angst vor der Reaktion haben oder
Kritik nicht aussprechen kinnen.

Will allerdings ein Praxisteam im-
mer besser werden, braucht es Hin-
weise von Patienten zu Abldufen
oder Verhaltensweisen, die nicht op-
timal sind. Deshalb ist es sinnvoll,
Patienten nach ihrer Meinung zu fra-
gen.

Ziel ist es dabei, den Patienten zu
vermitteln, dald Arzthelferin und Arzt
ernsthaft daran interessiert sind,
Fehler zu vermeiden und ihr Verhal-
ten zu idndern. Die Patienten sollten
dauerhaft ermutigt werden, Unzu-
friedenheit mitzuteilen. Das Team
mufl dann allerdings auch in der La-
ge sein, mit kritischen Anmerkungen
richtig zu verfahren.

Umgang mit Patientenbeschwerden:
m freundlich und gelassen bleiben

B Beschwerden ernst nehmen

® Verstdndnis dulern und sich ent-
schuldigen

®m Losungsmdoglichkeit erfragen

B gemeinsame Regelung flir die Zu-
kunft vereinbaren

M jede Beschwerde dokumentieren
(Zeitpunkt, Anlal}, Losung, Wichtig-
keit der Kritik)

Wenn ein Patient sich beschwert, sollte das Praxisteam nicht abblocken. Standardi-

siertes Beschwerdemanagement ist die Basis dafiir, aus Fehlern zu lernen.

Professionelles Kommunikations-
verhalten sollte die Grundlage fiir
den richtigen Umgang mit Kritik
sein: nicht rechtfertigen, sondern
Verstindnis fiir die Sicht des Patien-
ten &dulern. Aullerdem sollte ein
standardisiertes Beschwerdemana-
gement sicherstellen, dals alle Fehler
dokumentiert werden und die Praxis-
organisation so verdndert wird, dafd
bekannte Fehler kiinftig nicht mehr
auftreten.

Fiir alle im Praxisteam heiBt das:

m Alle Beschwerden und alle auftre-
tenden Fehler werden schriftlich fest-
gehalten oder, anders ausgedriickt,
dokumentiert.

In einem allen zugédnglichen Doku-
ment wird festgehalten, wer sich
wann kritisch gedulSert hat. Sollte der
Patient gleich einen Verbesserungs-
vorschlag gemacht haben, wird auch
dieser aufgeschrieben. Dann erfolgt
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eine erste Analyse durch die Mitar-
beiterin, der gegeniiber die Be-
schwerde vorgebracht wurde. Auch
diese wird notiert.

® Die Fehlerdokumentation wird ein-
mal pro Quartal zum Schwerpunkt-
thema einer Teambesprechung ge-
macht.

Die dokumentierten Vorfille wer-
den gemeinsam analysiert. Dann
wird einvernehmlich gekldrt, welche
Malnahmen ergriffen werden miis-
sen, um die nunmehr bekannten
Fehler oder Beschwerden in der Zu-
kunft zu vermeiden. Die Vereinba-
rung zum weiteren Verfahren wird
schriftlich festgehalten.

Das Fehlermanagement hilft, ge-
genseitige Vorwiirfe zu verhindern.
Statt dessen lernen alle im Praxis-
team gemeinsam aus Fehlern. Das
fordert auch die Ehrlichkeit beim Er-
kennen und Offenlegen von eigenen
Fehlern.



