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Konfliktmanagement - Wenn es knirscht im

Gebalk

30.08.2016 | Fachbeitrage

Kompakte Abteilungsanalysen ermoglichen Verbesserungen

Konfliktmanagement - Projekterfahrung aus der Analyse einer radiologischen Abteilung

Kennen Sie das ungute Gefuhl, dass es manchmal irgendwie ,knirscht* im Gebalk einer Fachabteilung, einer Station oder
in Ambulanz- und Funktionsbereichen? Kurzlich lag uns ein Auftrag zur Analyse einer radiologischen Abteilung vor, bei
der sich der Unmut der Mitarbeiter haufte. Ob zu Recht oder nicht und wie die Situation verbessert werden kann, sollte
durch unsere Auswertungen und Beobachtungen ermittelt werden. Schlussendlich konnten die Probleme durch eine

gezielte Veranderung der Organisation geldst werden.

Hauptursachen fir Konfliktsituationen im Krankenhaus

Aus unserem Projekt konnten wir drei typische Hauptursachen ableiten. Um im Bild zu bleiben:

¢ Uberlastete Balken, Ermidungsbriche (Uberlastung, ungeschickte Dienst- und Urlaubsplanung,
FUhrungsprobleme, Personalausfall, Fluktuation).

e Balkenverbindungen haben sich gelocker (Schnittstellenprobleme, Kommmunikationsprobleme, EDV-Workflow).

e Konstruktionsfehler (Aufgabendefinitionen und -aufteilung, Tages- und Wochenplanung, andere

Organisationsmangel).

Ausgangslage fur Konfliktsituationen sind haufig Uberlastungsanzeigen, Unmutsbekundungen der Mitarbeiter oder ein
Widerspruch von Daten und gefuhlter Lage, so auch in unserem Fall. Die Ansichten und Meinungen zu den maoglichen
Ursachen sind manchmal widerspruchlich, manchmal von Eigeninteressen geleitet. Daher ist eine umfassende
Ursachenforschung angebracht. Auch, weil Kombinationen der méglichen Ursachen auftreten konnen.

Modellhaft stellen wir hier die erfahrungsgeman erfolgversprechende Vorgehensweise in KOnfliktsituationen vor.
Zunachst gilt es, Daten zu sammeln und auszuwerten, um eventuelle Streitpunkte zu objektivieren und quantitative
Anhaltspunkte flur Losungen zu finden. Naturlich muUssen die Auswertungen durch persdnliche Beobachtungen und

quantitative Informationen zum Arbeitsalltag erganzt bzw. verfeinert werden, um TrugschlUsse zu vermeiden. Das gelingt
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Phase 1: Ist-Analyse des L eistungsaufkommens

Bei der Leistungserfassung vor Ort wird das tatsachliche Tatigkeitsaufkommen untersucht. Regel- und
Bereitschaftsdienst sowie Schwankungen im Tages- und Wochenverlauf werden erfasst. Ergebnis sind Belastungsprofile
im Tages- und Wochenverlauf. Tatigkeiten werden nach (planbaren) Routinearbeiten und unplanbaren Bereitschafts-
und Notfalltatigkeiten klassifiziert. Dabei kommt man auch den sach- und fachfremden Aufgaben auf die Spur, die

eigentlich gar nicht zum Aufgabengebiet gehoren.

Phase 2: Prifung auf , Ermudungsbr tiche" ?

Nachdem das Arbeitsaufkommen geklart ist, wird geprift, ob die vorgehaltenen Personalkapazitaten dazu passen. Dazu
wird eine klassische Personalbedarfsermittlung mittels Anhaltszahlen sowie dem finanzierten Personal entsprechend der
InEK-Kalkulation dem tatsachlichen Stellenplan gegenUbergestellt. Ein Vergleich der beiden Ergebnisse zeigt auf, ob
Effizienzreserven vermutet werden kénnen.

Nun stehen die Dienst-, Urlaubs- und Wochenplanungen auf dem Prifstand. Dabeil kann auch die Einhaltung der
gesetzlichen, tariflichen sowie hausinternen Arbeitszeitregelungen Uberpruft werden. Ergebnis sind Vorschlage zur
Anpassung oder ganzlichen Revision der bisherigen Arbeitszeitmodelle mit einem Vergleich der jeweiligen Vor- und

Nachteile. Die Ergebnisse aus der Leistungserfassung werden dabei berUlcksichtigt.

Phase 3: Prifung auf Schnittstellenprobleme und or ganisatorische Konstruktionsfehler

Dem Arbeitsaufkommen wird eine Auswertung der Tages- und Wochenstruktur gegenUbergestellt. So kdnnen Fragen
geklart werden, ob womaoglich durch eine zeitliche Verlagerung von Tatigkeiten oder Koordination mit anderen
Abteilungen einen effizienteren Ablauf ermoglicht. Womaéglich kédnnen auch andere Planungshilfen — Stichwort EDV -
den Aufwand verringern. Vorliegende Organisations- und Prozessbeschreibungen sowie Qualifikationsprofile, Stellen-
und Funktionsbeschreibungen werden dabei gesichtet. Dabel kbnnen Regelungsltcken geflullt und UberflUssige,

hinderliche Regelungen Uber Bord geworfen werden.

Phase 4: Planung und Umsetzung von Ver besser ungen

Zunachst werden die Ergebnisse der Geschaftsfihrung und im Anschluss den Mitarbeitern der beteiligten Bereiche
vorgestellt. Die identifizierten Verbesserungspotenziale, Arbeitszeitmodelle und MaBnahmen werden diskutiert und
entschieden.

Nach Beschluss der MaBnahmen werden in monatlichen Abstanden die Einhaltung neuer Ablaufe und Regelungen
gepruft und ggf. Nachjustierungen vorgenommen. Auch ein umfassenderes Review nach ca. zwel bis drei Monaten ist

maoglich. So lasst sich der Umsetzungserfolg sichern.

Projektschritteim Uberblick

e Projektauftaktsitzung mit der Abteilungsleitung und ausgewahlten Vertretern der beteiligten Berufsgruppen und

Disziplinen.
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Haben Sie Fragen oder eventuell auch scheinbar unlésbares Problem innerhalb der Abteilung oder auch Ubergreifend?

FUr Ruckfragen stehen wir Ihnen gern zur VerfiUgung.

Jetzt einen unverbindlichen

Beratungstermin vereinbaren

Rufen Sie uns an oder schreiben Sie uns
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