Konstruktiv Streiten im Gesundheitswesen

Vertrauensvolle Beziehun-
gen zu Patienten, Kollegen
und Vertragspartnern sind
enorm wichtig, ungeldste
Konflikte gefahrden diese
sehr. Die Mediation als
moderne Form der Konflikt-
beilegung zeigt hier ihre
Starken.

Stephan Krahe, Niirnberg

Gerichtsverfahren sind immer Sté-
rungen der internen und externen
Geschéftsbeziehungen, langwierig,
vom Ausgang her ungewiss und
meist imageschddigend. Neben der
Schiedsstelle zur Festsetzung von
Krankenhauspflegesidtzen und dem
Schlichtungsausschuss steht seit 2012
die Mediation als gesetzlich verankerte
Form der Streitlosung zur Verfiigung.
Das Mediationsgesetz setzt dabei auf
die Erarbeitung eines einvernehmli-
chen Interessensausgleichs durch die
Konfliktparteien.

Der Mediator schafft als Vermittler
dabei den Raum, in dem die unter-
schiedlichen Interessen und Positionen
formuliert und gemeinsame Losungen
gefunden werden. Durch klare Verfah-
rensregeln ist das Verfahren fiir alle
Beteiligten jederzeit transparent. Anders
als Richter oder Schlichter wird hier
nicht fiir oder gegen die eine oder ande-
re Seite entschieden; stattdessen werden
durch den Einsatz von Moderations- und
Motivationstechniken sowie einem kon-
sequent ergebnisorientierten Vorgehen
grundlegende Beziehungsstérungen
herausgearbeitet. Die Befriedung des
+Konflikts hinter dem Konflikt“ ga-
rantiert einen langfristig akzeptierten
Konsens, den andere Verfahren nicht
bieten kénnen.

Anwendungsfelder

Die Methode ldsst sich hervorragend
im Krankenhaus zur Bearbeitung ,be-
liebter* Konflikte iiber Ressourcen,
Zustandigkeiten oder Arbeitszeitre-
gelung zwischen Berufsgruppen oder
Abteilungen anwenden.

Ein Praxisbeispiel: eine auffallend
hohe Fluktuation im é&rztlichen Be-
reich fiihrte in einem Fall zu schlechter
Stimmung, zusétzlicher Arbeitsbelas-
tung des Personals und Stérungen der
Patientenversorgung in einer Klinik.
Nach Beauftragung einer Mediation
durch die Krankenhausleitung zeigte
sich, dass der autoritére Fiihrungsstil
eines Chefarztes in dem Glauben, nur
mit Mehrarbeit und Unterordnung den
Klinikalltag aufrechtzuerhalten zu kon-
nen, dazu fiihrte, dass jiingere Arzte
und Bewerber fiir die offenen Stellen
regelrecht vergrault wurden. Nach fiinf
Sitzungen war die Neustrukturierung
der Verantwortlichkeiten und Einfiih-
rung klarer Kommunikationsregeln im
Team erarbeitet. Parallel dazu fand ein
Einzelcoaching des Chefarztes statt. Die
Vakanzen konnten in zwei Monaten
nach der Intervention wieder besetzt
werden.

Die mediative Technik ist gut geeig-
net, strittige medizinrechtliche oder
therapeutische Vorgehensweisen zu
bearbeiten. Die Deutsche Gesellschaft
fiir Chirurgie hat schon 2012 im Rah-
men des Pilotprojektes ,Mediation im
Medizinrecht“ 20 Arzthaftungsfille von
Mediatoren aufarbeiten lassen. Ihr Fa-
zit: Mediation sei ,.ein Ansatz, der nicht
nur hohe Kosten im Gesundheitssystem
spart, sondern vor allem auch allen Be-
teiligten viel Leid und Last abnimmt
und Lebensqualitit zuriickgibt*, wie es
in einer Pressemitteilung heiflt. Ange-
sichts zunehmend kritischer Patienten
- in 2013 gingen iiber 12.000 Beschwer-
den wegen Behandlungsfehlern bei der
Bundesérztekammer ein - sicher eine
wichtige Erkenntnis.

Mediation hat sich ebenfalls bei Kon-
flikten zur Abwendung von tariflichen
Streiks, bei Konflikten mit Zuweisern
oder Kostentrégern in Fragen der Leis-
tungsabrechnung bewihrt.

Streitkultur ist Unternehmens-
kultur

Nach einer Studie der Universitét St.
Gallen aus dem Jahr 2004 tragen Wer-
tekultur und die Art des Umgangs mit
Konflikten zu 25% zum Unternehmens-
erfolg bei. Notig ist dafiir die Veran-
kerung eines betrieblichen Konflikt-
managementsystems. Fithrungskrifte
und Mitarbeiter sind dabei als Multi-
plikatoren gezielt im Umgang mit Kon-
fliktsituationen unter Kollegen und mit
Patienten zu schulen. Die systematische

Einbindung externer Mediatoren mit
einer den Richtlinien der Fachverbén-
de konformen Ausbildung sichert die
Neutralitdt im Einzelfall.

Die Vernetzung mit Verwaltungsab-
laufen, der Personalentwicklung und
dem Qualitdts- und Risikomanage-
ment sichert die hausiibergreifende
Wirksamkeit der Konfliktvermittlung.
Dazu gehoren etwa die Aufnahme
von Mediationsklauseln in Koopera-
tionsvertragen, ergdnzende Angebote
an Supervision und Coaching oder die
Integration vorgeschalteter Instanzen
wie Ombudsmann, Betriebsrat oder
Beschwerdebeauftragten. Der Prozess
ist fiir die Mitarbeiter spiirbar, wenn
in Folge dessen betriebliche Verénde-
rungsprozesse, Aufgabenneuverteilun-
gen oder Ablaufanderungen stattfinden.

Mediation lohnt sich

Ungeklarte, unterschwellige Kon-
flikte kosten Vertrauen bei Partnern,
Kunden und der Fachéffentlichkeit.
Wenn die Behandlungsqualitét sinkt,
teuer ausgebildetes Fachpersonal nicht
mehr gehalten werden kann oder ganze
Abteilungen durch Investitionsriickstel-
lungen oder Tarifauseinandersetzungen
lahm gelegt werden, schléigt dies schnell
mit Zusatzkosten in Millionenhéhe zu
Buche. Bei Erfolgsquoten von bis zu
80% rechnen sich mediative Verfahren
in Euro und Cent. Das International
Institute for Conflict Prevention & Reso-
lution beziffert fiir ihre 500 Mitgliedsun-
ternehmen eine jahrliche Einsparung an
Gerichts- und Anwaltskosten in Héhe
von je fast 225.000 €.

Faller und Komke stellen 2004 in ei-
nem Einsatzbericht fiir ein deutsches
Energieunternehmen den Kosten von
576.000 € fiir Prozess, Anwaltsberatung
und Riickstellungen fiir Schadensersatz
einen Aufwand fiir die mediative Lo-
sung von lediglich 95.600 € inklusive
Kosten fiir FolgemaRnahmen gegen-
iiber. Auch wenn fiir den Krankenhaus-
bereich noch zu wenig belastbare Daten
vorliegen, ist eines klar: Mediation ist
nicht nur wirksam, sondern auch be-
triebswirtschaftlich verniinftig.

Streiten will gelernt sein. Das Poten-
zial, das in Konflikten steckt, gilt es
systematisch zu nutzen. Mediation hilft
Krankenhéusern, ein neues Vertrauens-
verhéltnis zu Patient, Kooperationspart-
nern, Kostentrdger und Mitarbeitern
zu begriinden. Konfliktmanagement
ist gleichermafRen gelebte Unterneh-
menskultur und wirksames Marketing.
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