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Téter als Opfer — Konstruktiver Umgang mit Fehlern in Gesundheitsorganisationen

Sie finden hier die wichtigsten Empfehlungen
zum Umgang mit Fachpersonen des Gesund-
heitswesens, welche in einen Behandlungsfehler
involviert waren. Der Patient und seine Angeho-
rigen sind die «first victims» (erste Opfer) eines
Behandlungsfehlers. Die Fachpersonen, welche
den Fehler begangen haben oder daran beteiligt
waren, sind die «second victims» (zweite Opfer)
des Fehlers. Fachpersonen werden zu «second
victims», wenn sie stark darunter leiden, dass sie
an einem Fehler beteiligt waren. Dies ist haufig
der Fall, wird aber oft verkannt!

Ein «second victim» kann jeder werden! Es lohnt
sich deshalb, diese Empfehlungen zu verinner-
lichen. Es sind praktische und fur den Alltag
wichtige Erkenntnisse aus unserer Forschungs-
und Entwicklungsarbeit zum Thema «Tater als
Opfer». Die Empfehlungen beschreiben, was
man wissen und tun muss, wenn jemand Gefahr
[§uft, ein «second victim» eines Fehlers zu wer-
den. Zudem zeigen sie, wie man sich individuell
und in der Organisation auf diese Situation vor-
bereiten kann.

Das Heft ist ein Auszug aus unserem Buch «Tater
als Opfer — Konstruktiver Umgang mit Fehlern in
Gesundheitsorganisationen — Empfehlungen fur
Kader, Kollegen und Betroffene» (Schriftenreihe
Nr. 3 der Stiftung fur Patientensicherheit). Es ist
der Teil des Buchkapitels «\Was muss man wissen

—was muss man tun», der sich an die Zielgruppe
im Hefttitel wendet (Kader oder Kollegen oder
Betroffene). Fur die andern Zielgruppen existie-
ren analoge Dokumente.

Wenn Sie die Hintergrtinde des Themas ausfuhr-
lich verstehen méchten und sich fundiert damit
beschaftigen wollen, empfehlen wir die span-
nende Lektlre des genannten Buches. Es enthalt
die aktuellen wissenschaftlichen Erkenntnisse zu
den gesundheitlichen Folgen von Fehlern fur das
Gesundheitspersonal. Auch die Erfahrungen von
Schweizer Fachpersonen und der psychologische
Hintergrund werden beschrieben. Zudem enthalt
es einen konzeptionellen Rahmen fir den be-
triebsinternen Umgang mit Fehlern. Es richtet sich
an Fihrungspersonen, Kollegen und Betroffene.

Das Buch «Tater als Opfer — Konstruktiver
Umgang mit Fehlern in Gesundheitsorganisa-
tionen — Empfehlungen fur Kader, Kollegen und
Betroffene» und diese dazugehdrenden Hefte
konnen einzeln oder als Gesamtpaket bei der
Stiftung flr Patientensicherheit bestellt werden
unter:

www.patientensicherheit.ch
oder via

info@patientensicherheit.ch.

Empfehlungen fiir Kollegen



Empfehlungen fiir Kollegen

Was muss man WISSEN?

Krise und Emotion: Kommt es in Ihrem Team
zu einem Fehler, ist dies fur alle Beteiligten eine
Ausnahmesituation. Heftige und unangeneh-
me emotionale Reaktionen sind maglich.
Auch Sie als Kollege sind gefordert! Es
reicht nicht, wenn die Fihrungspersonen den
betroffenen Mitarbeiter unterstitzen, wenn
gleichzeitig alle Kollegen die Situation ignorie-
ren.

Geben und Nehmen: Machen Sie sich be-
wusst, dass auch Sie einmal in eine entspre-
chende Situation kommen kénnen. Wenn Sie
sich selber wiinschen, dass lhre Kollegen Sie
dann untersttitzen, sollten auch Sie solche
Unterstlitzung anbieten.
Interprofessionalitat: Fehler konnen auch in
interprofessionellen Teams passieren. Ein re-
spektvoller Umgang auch mit Kollegen ande-
rer Berufsgruppen ist wichtig.

Vertrauen pflegen: Seien Sie — auch ohne
akuten Anlass — sorgsam im Umgang mit lhren
Kollegen! Sie pragen durch Ihr Verhalten im
taglichen Umgang die Kultur und Atmospha-
re in lhrem Team. Vermeiden Sie Lastereien,
Mobbing, Schuldzuweisungen und Herabwr-

digungen. Bestimmen solche Verhaltenswei-
sen schon im Alltag den Umgang miteinander,
ist eine unterstitzende und vertrauensvolle
Kollegialitat in Krisenzeiten unmaoglich.
Reden: Das Sprechen mit Kollegen («peers»)
und Fhrungspersonen ist die wichtigste Mass-
nahme, um einer dauerhaften und schweren
Belastung des Mitarbeiters vorzubeugen.
Hemmungen: Seien Sie sich lhrer Hemmun-
gen zum Gesprach bewusst und versuchen Sie
aktiv, diese zu tUberwinden.




«Das fand ich traurig, dass es dann einer

sein muss, der das ausbaden muss. Das ging
etwas durchs Haus und das fand ich
nicht gut.»

Empfehlungen fiir Kollegen

Was muss man TUN?

e Aktive Angebote: Seien Sie gesprachsbereit
und zeigen Sie, dass Sie sich dafir Zeit neh-
men. Bieten Sie dem betroffenen Kollegen
aktiv ein vertrauensvolles Gesprach an.

e Fachlichkeit und Emotion: Sind Sie im Kon-
takt mit dem Kollegen, nehmen Sie seine Emo-
tionen ernst! Wiegeln Sie diese Reaktionen
nicht ab, verleiten Sie ihn nicht zur Verdran-
gung. In der Auseinandersetzung mit einem
Fehler ist beides wichtig: Die fachliche Aus-
einandersetzung und der Austausch tber die
emotionale Seite. Beteiligen Sie sich aktiv und
versuchen Sie, dass beide Aspekte im Team
Platz haben und berlcksichtigt werden. Ver-
meiden Sie eine reine Rationalisierung des
Vorfalls.

e Angebote: Weisen Sie den Kollegen auf inter-
ne oder externe Anlaufstellen hin.

e Nein zu Beschuldigungen: Kommt es zu
offenen oder verdeckten Beschuldigungen,
Mobbing, oder Abstempeln im Team, beteili-
gen Sie sich nicht daran! Wenn es lhnen még-
lich ist, versuchen Sie diese Kollegen darauf
aufmerksam zu machen, dass ihr Verhalten
nicht sinnvoll ist.

e Achtsamkeit: Beobachten Sie den betroffe-

nen Kollegen aufmerksam um Isolierung und
Ruickzug friihzeitig zu erkennen.

Fachliche Unterstitzung: Esist moglich, dass
ein betroffener Kollege sich nach einem Feh-
ler in fachlichen Entscheidungen bei lhnen
rlckversichert, Sie um lhre Einschdtzung oder
Unterstltzung bittet. Dies kann Ausdruck einer
fachlichen Verunsicherung sein. Soweit es
lhnen maoglich ist, kénnen Sie Thren Kollegen
unterstttzen, in dem Sie schwierige Situatio-
nen gemeinsam beurteilen. In der Regel finden
Betroffene relativ zligig zu einer realistischen
Einschatzung ihrer Fahigkeiten zuriick.
Schulung: Wenn es das Angebot fir eine
Schulung sozialer und kommunikativer Kom-
petenzen an lhrem Arbeitsplatz gibt — machen
Sie mit!
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