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Stephan Krahe

Kurze Vorstellung

M Jahrgang 1967

M Studium der Sozialwissenschaften und
Krankenhaus-BWL

B Ausbildung und Zertifizierung als Mediator (BMWA)

M Langjahrige Tatigkeit im Krankenhausmanagement

M Seit 2014 als freiberuflicher Organisationsberater, Trainer und Mediator
im Gesundheitswesen tatig

B Mitglied im Bundesverband Mediation in Wirtschaft und Arbeit (BMWA)
M Vorstandsmitglied der Nirnberger Gesellschaft fiir Mediation
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Dipl-Sozialwirt Stephan Krahe

Nicht der Konflikt ist das Problem,
sondern der Umgang damit!

eite
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Konflikte — Ursachen und Folgen

WaS iSt ein Konﬂikt? [Unvereinbarketen J

(evtl. scheinbar)
Im Denken, Fithlen, In den Interessen,
Wahrnehmen (F.Glasl) Zielen (U.Wasmuth)

\ /

auf dem_Hintergrund
gesellschaftlicher
Rahmenbedingungen
(Strukturen)

von mindestens
7wei Parteien

}

die in der Interaktion
als Beeintrachtigung
empfunden werden
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Konflikte — Ursachen und Folgen

Konfliktinhalte

10 % Inhalt

Intrapersonale Probleme

Beziehungsprobleme

Strukturelle Bedingungen

Sichtbarer

Konflikt Sachkonflikt Positionen

Hintergrund Interessen/Bediirfnisse Interessen
Gefihle Werte

90 % Inhalt

Informationen Sichtweise

Missverstindnisse/Kommunikationsprobleme

Dipl-Sozialwirt Stephan Krahe

Nach C. Besemer 2003
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Konflikte — Ursachen und Folgen
Konfliktdynamik

Dynamik von Krankungen

/A

Blockade Schmerz Scham Aggression
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Konflikte — Ursachen und Folgen

Konfliktdynamik

Konfliktsituation

!

Wunder Punkt

Krankung
Schmerz, Angst, Scham

Biologische Ausrichtung

7 auf Verteidigung, Angriff oder Flucht L
¥ oa TN
Waffenkammer Schutzraum Bunker
Verbal: » Dampf ablassen » beleidigt sein
» Spitze Messer: Ironie, Zynismus, Spott » Durchatmen » Schmollen
» Schnellfeuergewehre: Schuldzuweisun- » aus dem Spannungsfeld gehen » Selbstmitleid
gen, Vorwiirfe —» P inneren und duficren — » Schneckenhaus
> Sibel und Schwert fiir den Nahkamptf: Abstand gewinnen » Riickzug
Uberrumpeln, klein machen, drohen » Emotional runterkommen » Mauern
N > Losungen entwickeln » Schweigen
» korperliche Ubergriffe, etwas kaputt > Intrigieren
e l » nachtragend sein
» auf Rache sinnen

» Mobbing fiir den Dauerkrieg
Konfliktlosung
aus Wirsing:
Psychologie fiir die Altenpflege, Beltz 2013
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Konflikte — Ursachen und Folgen

Konfliktdynamik

Die reinste Form des Wahnsinns ist es,
alles beim Alten zu belassen und zu hoffen,
dass sich etwas dndert.

Albert Einstein

Konflikte fithren zu hohen Kosten und
Qualitatsproblemen!
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Konflikte — Ursachen und Folgen

Konfliktkosten

Eine KPMG-Konfliktkostenstudie von 2009 in Unternehmen zeigt, dass:

e 10-15% der Gesamt-Arbeitszeit im Unternehmen die Bearbeitung von
Konflikten beansprucht,

* 30-50% der wochentl. Arbeitszeit einer Flihrungskraft direkt oder indirekt
mit Reibungsverlusten, Konflikten oder Konfliktfolgen verbracht wird,

e Fehlzeiten aufgrund betrieblicher Angste und Mobbing am Arbeitsplatz
Unternehmen jahrlich mit ca. 30 Milliarden Euro belasten,

e Kosten pro Mobbingfall im Durchschnitt 60.000 Euro betragen,

e Fluktuationskosten, Abfindungszahlungen, Gesundheitskosten aufgrund
innerbetrieblicher Konflikte Unternehmen jahrlich mit mehreren Milliarden
Euro belasten,

e 1% der Mitarbeiterkosten p. a. flr unverarbeitete Konflikte verloren gehen,

e im Rahmen des Kulturwandels ca. 25 % des Unternehmensumsatzes von
der Kommunikationsqualitat abhangt.
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Konflikte — Ursachen und Folgen

Konfliktkosten

Dimensionen der indirekten Konfliktkosten

Mitarbeiterfluktuation

offene Stellen

Krankheit — Leistungsfahigkeit
Krankheit — Fehlzeiten

Unterschlagung

Missbrauch von Arbeitszeit
Kundenfluktuation — Neuakquisition
Kundenfluktuation — Imageverlust
Projektarbeit — gescheiterte Projekte
Projektarbeit — Terminverzigerung
entgangene Auftrage

Fehlallokationen

Regulierung — Diskussionen
Regulierung — externe Beratung
Anreizsysteme — Entscheidungsfindung
Anreizsysteme — Entscheidungsumsetzung
Sanktionen — Gesprache

Sanktionen — Beratung
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1  Konflikte — Ursachen und Folgen

2  Instrumente der Konfliktl6sung

3  Konfliktmanagement im Krankenhaus
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Instrumente der Konfliktlosung

Konflikteskalation und Methodeneinsatz

Die 9 Eskalationsstufen nach Glasl

1. Verhartung

Konfliktbehandlung:

2 Liebae. Pk Konfliktgesprach, Moderation

3. Taten statt Worte

4 Images / Koalitionen

Konfliktbehandlung:
Mediation, Schiedsgericht, 5. Gesichtsverlust
Gericht

6. Drohstrategien

f. Begrenzte Vernichtungsschlédge

Konfliktbehandlung:

. o 8. Zersplitterung
Gericht, Machteingriff

9. Gemeinsam

in den Abgrund

Ebene 1: win-win

F. Glasl: Konfliktmanagement. Basel 1994, S. 216, 218-219
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Instrumente der Konfliktlosung

Anwendung auergerichtlicher Streitbeilegung - Fakten

Autonomie bei
Verfahrensgestaltung

Vertraulichkeit

Fortfiihrung der
Geschaftsbeziehung

Nachhaltigkeit der
Konfliktbeilegung

Ergebnisqualitat

Verfahrensdauer

indirekte
Verfahrenskosten |

direkte Verfahrenskosten

0 20 40 60 80 100 %
W Verhandlung M Mediation Schlichtung
M Schiedsgutachten M Schiedsgenchtsverfahren Gerichtsverfahren
: _ ; ] X Quelle: PWC-Studie: Commercial
Abb. 9 Zuordnung von Verfahrensvorteilen (relative Vorteilsnennungen im Mittel) Dispute Resolution 2005
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Instrumente der Konfliktlosung

Anwendung auBergerichtlicher Streitbeilegung - Fakten

et T —
Vertragsklauseln : :

Garantie grofiter
Vertraulichkeit

Zeiterspamis

Uberzeugung durch
gegnerische Seite

externe Empfehlung = |
1 1 1 1
1

1=nie 2=selten 3=hinund wieder 4 =haufig 5 =immer

Abb.5 Griunde far den Einsatz von aufergerichtlichen Verfahren (mittlere Haufigkeiten) Quelle: PWC-Studie: Commercial

Dispute Resolution 2005
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Instrumente der Konfliktlosung

Mediationsgesetz vom 21. Juli 2012

Was ist Mediation?

Mediation ist ein Verfahren der auf8ergerichtlichen Streitbeilegung.

Dabei erarbeitet ein oder mehrere Mediatoren zusammen mit den Konflikt-
parteien eine einvernehmliche Losung, die die Wiinsche beider Parteien

berticksichtigt.

In diesem Prozess werden nach und nach die Positionskdmpfe aufgelost und die
Bediirfnisse dahinter herausgearbeitet.

Grundprinzipien sind Freiwilligkeit, Eigenverantwortlichkeit und Vertraulichkeit.

Die Mediationsvereinbarung sichert einen nachhaltige Wirkung in der Umsetzung.
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Instrumente der Konfliktlosung

Mediationsgesetz vom 21. Juli 2012

Was ist und macht der Mediator?

Als Mediator darf jede Person tiitig werden, die eine entsprechende Ausbildung
sowie regelmdpfige Fortbildungen nach § 6 zu folgenden Themen vorweisen kann:
e Ablauf und Rahmen einer Mediation
e Verhandlungs- und Kommunikationstechniken
Konfliktkompetenz
e Kenntnisse liber Mediationsrecht, Rolle des rechts in der Mediation
e Praktische Ubungen, Rollenspiele, Supervision
(Eine entsprechende Rechtsverordnung des BMJ lésst allerdings auf sich warten)

Der Mediator hat die Aufgabe, die Parteien durch die Mediation zu fiihren.
Er ist unabhdngig, neutral, ohne Entscheidungsbefugnis. Er darf nicht vor,
wdhrend oder nach der Mediation nur fiir eine Partei titig (gewesen) sein.
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Instrumente der Konfliktlosung

Wie lauft Mediation konkret ab?

Die Phasen der Mediation:

Einleitung: Rahmen und Regeln Mediationsvereinbarung

| 7

Storytelling: Sichtweise der Beteiligten Konfliktlosungssuche und -auswahl

|

7

Konflikterhellung: von der Position
zum Bediirfnis*
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Instrumente der Konfliktlosung

*Von den Positionen zu den Interessen

Beispiel Orange:

Zwei Schwestern streiten sich um die letzte Orange. Die Mutter kommt herein.
Sie kdnnte nun die Orange einfach einer der beiden zusprechen (Gerichtsver-
fahren) oder sie teilen (Schlichtung).

Die dritte Moglichkeit ist die der Mediation. Die Mutter fragt, was die Kinder mit
der Orange anfangen mochten, d.h. sie erfragt die dahinter liegenden Bedurf-
nisse. Eine mochte gern den Saft trinken, die andere braucht die Schale, um etwas
damit zu basteln.

Durch das Erforschen der Bediirfnisse liegt die Losung auf der Hand! Es wird eine
Win-Win-Situation hergestellt! Es sind keine Kompromisse notwendig!
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Instrumente der Konfliktlosung

Ebenen der Intervention - Befriedungspyramide

Psychologische Ebene

Verfahrensebene Inhalts-/Rechtsebene
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Instrumente der Konfliktlosung
Vorteile der Mediation

Sie ...
e st zeitnah, schnell und berechenbar
e wahrt fir beide Seiten das Gesicht
e auch kreative Losungen sind moglich
e schafft eine Win-Win-Situation
e Vertraulichkeit hat oberste Prioritat.

Sie hat damit klare Vorteile gegenliiber den anderen Verfahren, die sich meist
auszeichnen durch:

e Langere Erledigungszeiten, Stillstandzeiten

e schleichende Eskalation

e sinkende Motivation

e schlechtere Auftragserfillung

e Diskretions- und Reputationsverluste

e Belastung von Geschaftsbeziehungen.
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Instrumente der Konfliktlosung

Mediation rechnet sich!

Beispiel: keine Zusammenarbeit zwischen Vorstand und Personalrat mehr

Direkte Konfliktkosten: Indirekte Konfliktkosten:
Gerichts- und Anwaltkosten durch 25% Arbeitszeit Personalleiter
Rechtstreitigkeiten: 12 000 € 10% Arbeitszeit Vorstand
Anwaltliche Beratungskosten: + Arbeitszeit- und Reibungsverluste
35000 € der Mitarbeiter
Folgerechtsstreitigkeiten mit Mit- + Imagefolgen durch Presseartikel
arbeitern (Gericht, Anwalt, Abfin- und Wahrnehmung bei Kunden und
dungen): 110 000 € Aufsichtsrat

In der Mediation wurde herausgearbeitet, dass sowohl Vorstand als auch
Personalrat die wirtschaftliche Entwicklung des Unternehmens wichtig waren.
Das Vertrauen wurde wieder hergestellt, gemeinsame Vereinbarungen fir die
weitere Zusammenarbeit waren wieder moglich.

Die Mediation umfasste 14 Stunden bei einem Stundensatz von 150 €.
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Instrumente der Konfliktlosung

Mediation rechnet sich!

Beispiel: Konflikt zwischen Arbeitgeber Arbeitnehmer uber Kiindigung

Kosten gerichtliche Losung
(Arbeitgeber verliert)
mind. 1 Jahresgehalt fiir:
Gerichts- und Anwaltskosten 1.
Instanz: 1200 €
Gerichts- und Anwaltskosten 2.
Instanz (Verlierer tragt Kosten):

2700 €
Lohnnachzahlung bei 12 Monate
Prozessdauer (3000 €/Monat):

36000 €
zudem Stellenausschreibung/—aus-
wahl/-einarbeitung neuer Mitarbeiter

Kosten fiir Losung durch Mediation

— nur ein Bruchteil davon:

e Honorar des Mediators (im Durch-
schnitt 10 Stunden Sitzung)

e Hinzugezogene erganzende Rechts-
beratung (ca. 5 Tagessatze)

e Kosten flir Umsetzung der beschlos-
senen MaRRnahmen zur Streitbei-
legung

Dipl-Sozialwirt Stephan Krahe
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Und wie konnen mediative Verfahren im stationaren
Gesundheitsbereich eingesetzt werden?
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3  Konfliktmanagement im Krankenhaus
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Konfliktmanagement im Krankenhaus

Einsatzmoglichkeiten mediativer Verfahren

Intern:
e Konflikte mit Gesellschaftern zu Ausrichtung von Rechtsform und Strategie
e Personalabbau und Umstrukturierung (Ubernahmen, Zusammenschliisse
und —schlielSungen von Kliniken, Standorten und Abteilungen)
e Konflikte innerhalb und zwischen Teams/Abteilungen/Berufsgruppen
e Konflikte in der Hierarchie; Mobbing am Arbeitsplatz
e arbeitsrechtliche Auseinandersetzungen (Abmahnung, Kiindigung)
e tarifliche bzw. Betriebsratsauseinandersetzungen

Extern:
e Zahlungsstreitigkeiten, Beschwerden oder Haftungsfalle von Patienten
e Ethische Behandlungskonflikte Arzt-Patient (z.B. Komapatienten)
e Gestortes Verhaltnis zu Partnerorganisationen, Einweisern, Stande-
organisationen, Patientenvertretern etc.
e Abstimmungsprobleme in der Behandlung mit Vor- und Nachbehandlern
e Konflikte mit Mitbewerbern (bei Griindung, Fusion, Sanierung, Insolvenz)
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Konfliktmanagement im Krankenhaus

Anwendungsbeispiele

Beispiel 1:

Beschreibung: Ein Kreiskrankenhaus kann offene Oberarztstellen einfach nicht
mit Bewerbern besetzen. Kein Bewerber scheint dem Chefarzt zu passen. Es
liefen bereits mehr als 60.000 € im Jahr fir Stellenanzeigen und externe
Personalbeschaffung auf.

Mediationsumfang: Sechs Mediationssitzungen a ca. 3 Stunden mit Chefarzt und
Personalabteilung.

Ergebnis: Veranderung der Zustandigkeiten fir die Phasen der Vorstel-
lungsgesprache. Schon nach den ersten Interviews wurden die Gesprache nach
dem neuen Modell als angenehm empfunden. Jeder kdnne sich bei deutlich
verringertem Zeitbudget auf seine Kernkompetenz konzentrieren.

Vorteile fur die Medianten: Kiinftige Kosteneinsparung von bis zu 30.000€ je zu
besetzender Arztstelle nach Auskunft der Personalleitung. Aufgabendruck und
Krankenstand reduzierten sich auf das Normalmal der Vergangenheit.
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Konfliktmanagement im Krankenhaus

Anwendungsbeispiele

Beispiel 2:

Beschreibung: Konflikte zwischen Arztlichem Direktor und einem Chefarzt
aufgrund nicht akzeptierter Organisationsanderungen. Die seit ca. zwei Jahren
schwelenden Konflikte [ahmten weite Teilbereiche der Klinikorganisation.

Mediationsumfang: Finf Mediationssitzungen a ca. 2 Stunden.

Ergebnis: Selbst erarbeitete Regeln fir die weitere Zusammenarbeit sowie
Grundstrukturen fir eine Anpassung der Organisationsform. Nach der
Beziehungsklarung und Wiederherstellung einer Basis flir Zusammenarbeit
konnte auch an den Zielen der Organisationsentwicklung gearbeitet werden.
Vorteile fur die Medianten: Die vom Konflikt Betroffenen lernten, wieder ein-
ander zu schatzen und sich auf die Moglichkeiten im gemeinsamen Team zu
besinnen. In relativ kurzer Zeit wurde das urspriingliche “Konfliktzentrum” zum
“Referenzmodell” fiir die ganze Klinik.
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Konfliktmanagement im Krankenhaus

Anwendungsbeispiele

Beispiel 3:

Beschreibung: Durch die Personalvertretung wurde der Pflegedienstleitung
anonym von einer unertraglich angespannten Stimmung im Stationsteam
berichtet. Die Einschaltung von Geschaftsleitung und Medien wurde ange-
kindigt, wenn sich dieser Zustand nicht sehr bald andern sollte.

Mediationsumfang: Sieben Mediationssitzungen a ca. 2 Stunden

Ergebnis: Durch mehrere gezielte Gesprache konnten die Konfliktursachen
(Rivalitat zwischen weiblichen Azubis um ,,Gunst” des mannlichen Vorgesetzten)
analysiert werden. Eine Veranderung der Personalstruktur und die Versetzung
einer Mitarbeiterin brachten sichtliche Entspannung und einen Produktivitats-
sprung unter dem Personal.

Vorteile fir die Medianten: Allein schon die Bekanntgabe des Ergebnisses zu
einem splrbaren Aufatmen unter der Belegschaft.
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Konfliktmanagement im Krankenhaus

Grenzen mediativer Verfahren

e Keine Kooperationsbereitschaft von mind. eine der beiden Seiten (mehr)
vorhanden!

e Konfliktdynamik hat bereits eine der drei letzten Eskalationsstufen
(nach Glasl, s. Folie 13) erreicht!

e Ein unabhangiger Prozess der Befriedung ist nicht (mehr) gegeben
(Ergebnis-beeinflussung durch Dritte)!

e Es besteht eine Priorisierung des Ausfechtens von Grundsatzentscheidungen
(z.B. im Arbeitsrecht) fur die Herstellung zukiinftiger Handlungssicherheit in
ahnlichen Fragestellungen!
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Konfliktmanagement im Krankenhaus

Systemdesign betriebliches Konfliktmanagement

Die drei Saulen des systematischen Konfliktmanagements:

Praventionsarbeit
durch strategische
Personalentwicklung

Workshops
Informationsveranstaltungen
Konflikt-Betriebsvereinbarung

Schulungen
Coaching der Flihrungskrafte
Interprofess. Fiihrungskrafte-

Entwicklungsprogramme
Unterstlitzung beim Fiihren

zielorientierter Mitarbeiter-
gesprache

Dipl-Sozialwirt Stephan Krahe

Themengebundene
Projektarbeit und
Aufklarung

Entwicklung Fihrungsleitlinien
Vereinbarkeit Familie & Beruf
Aktionstag psychische Gesundheit
Austausch ethn./religioser Gruppen
Moderation Entwicklung abtei-
lungsind. Vorgehen in Konflikten
Auswertung ldeenbdrse/CIRS

Individuelle Beratung
und Begleitung

Gesprach mit Beteiligung des Vorge-
setzten/zustandigen Abteilung
Einbezug Vertrauensperson
Einzelberatung/Coaching
Mediation
Teamsupervision
Fallbegleitung
Organisatorische/strukturelle

Veranderungen
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Konfliktmanagement im Krankenhaus

Empfehlungen zur Einfiihrung (1)

e enge Vernetzung mit den bestehenden Teilsystemen!
e Einbezug Vertrauenspersonen: Gleichstellungs-/ Mobbing-/ Suchtbeauftragte,
Schwerbehindertenvertre-
tung, Sozialberatung, Seel-
sorge, Fachkrafte fur Ar-
beitssicherheit, BR/PR/MAV...! Recht, Vertragsmanage- Qualitéts-/Risiko-/
e Spezifische Arbeits- und ment und Kooperationen ~ Beschwerdemanagement
Sozialgesetze berucksichtigen!
e Vorher Analyse der Konflikt-

Konfliktmanagement

Organisation und Flhrung Offentlichkeitsarbeit

kultur etwa durch eine Befra- ek Ve,
gung durchfihren, dabei inter-
ne Machtbeziehungen beruck-
. . Personalmanagement Leistungserfassung und
SIChtIgen l und Tarifwesen -abrechnung/ Mahnverfahren
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Konfliktmanagement im Krankenhaus

Empfehlungen zur Einfiihrung (2)

Betriebs- oder Dienstvereinbarung zum Umgang mit Konflikten abschliel3en!

Mitarbeiter regelmaRig tGber Ziele und MaBRnahmen informieren!

Ressourcen bereitstellen (fiir Informations- und Qualifizierungsmalinahmen,

externe Unterstitzung)!

Auswahl und Schulung von internen Mediatoren sowie Flihrungskraften
(Konfliktlotsen)!

Workflow fur Auftragsklarung, Durchfihrung und Ergebniserfassung von
Konfliktberatung und Mediation definieren!

Mediative Verfahren in Leitbild, Fihrungsgrundsatzen und Mitarbeiter-
Zielvereinbarungen integrieren!

Coaching- und Supervisionsangebote fur Fihrungskrafte etablieren!
MelRindikatorenset fur Qualitat, Aufwand und Erfolg von Konfliktlosungs-
instrumenten definieren und regelmalig monitoren!

Dipl-Sozialwirt Stephan Krahe
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Konfliktmanagement im Krankenhaus

Informationsarbeit - Beispiele . e

Partnerschaftliches Verhalten
am Arbeltsplatz
Schutz

DV-Mobbing

3. iiberarbeitete Fassung

vor
der Dienstversinbarung ]
Ministerium fir Arbeit, o I n
Gesundheit und Soziales r

des Landes Nordrhein-Westfalen
Ada . haaa "D

NMAHER AM MENSCHEN
Universitatsklinikum Wirzburg U ((

~L

Konfliktmanagement am UKW

Dr. Susanne Buld
Stabsstelle Betriebliche Sozial- und Konfliktberatung

Konfliktldsung am Arbeitsplatz.
Eine Handlungshilfe fur FUhrungskrafte m
bei Konflikten und Mobbing. _ g heratingsstelle
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Konfliktmanagement im Krankenhaus

Betriebsvereinbarung — Beispiel Krankenhaus Havelhohe

Dipl-Sozialwirt Stephan Krahe

Betrlebsverelnbarung tiber den Einsatz von Konfliktberatern
im Gemelnschaftskrankenhaus Havelhtthe

1. Zielsetzung

Wie wichtig die Bearbeitung von innerbetrieblichen Konflikten
ist,wurde im GKH durch die Mitarbeiterbefragung im Herbst 2002
deutlich. Unbearbeitete Konflikte am Arbeitsplatz belasten die di-
rekt Betroffenen und konnen dartiber hinaus das Betriebsklima
erheblich beeintrichtigen, wenn sie eskalieren und nicht bearbei-
tet werden.

Geschiftsleitung, Betriebsrat, Pflegedienstleitung, Kreis leitender
Arrte und die IKK (interne Krankenhauskonferenz) setzen sich
daher dafiir ein, dass Konflikte zwischen Mitarbeitern und Teams
des GKH frishzeitig anpesprochen werden, damit sie moglichst
einvernehmlich unter Berticksichtigung aller Interessen und Be-
dtirfnisse geltst werden kiinnen.

Uber die 40 geschulten Konfliktlotsen hinaus, die in ihrem jewei-
ligen Arbeitsbereich informell Ansprechpartner bei Konflikten
sind, stehen jetzt auch 12 Konfliktberater krankenhaustbergrei-
fend als neutrale, qualifizierte Vermittlungspersonen zur Verfii-

BUNg.

2. Aufgaben der Konfliktberater
Die Konfliktberater stehen allen Mitarbeitern, Teams und Gremi-
endes GKH als neutrale Ansprechpartner zur Verftigung, und zwar
ausschlieflich auf Wunsch der Beteiligten. Sie behandeln simtli-
che Informationen vertraulich und treffen keine Entscheidungen
zur Sache, sondern helfen den Konfliktparteien, selbst eine Losung
zu finden. Zu diesem Zweck

» fiihren Sie Beratungsgespriche mit der ratsuchenden Konflikt-
partei und ggf. auch mit den anderen Konfliktparteien durch,
mit dem Ziel, eine einvernehmliche Losung zu finden;

* organisieren und leiten sie auf Wunsch Vermittlungsgespriche
(Mediation) mit beiden Konfliktparteien, in denen sie auf eine
konstruktive Losungssuche hinwirken;

* vermitteln sie ggf. durch abwechselnde Gespriche mit beiden
Seiten (Pendelmediation)

= oder schlagen ggf. externe Hilfe vor.

2.1 Neutralltit

Die Konfliktberater sind verpflichtet, Neutralitit zu wahren, d. h.,
sie sind ausschlieBlich im Sinne einer Losung titig, diebeiden Sei-
ten gerecht wird. Die Konfliktberater verpflichten sich, Tatsachen,
die ihre Neutralitit in einem Konfliktfall in Frage stellen kiinnten
(z. B. personliche, private Bekanntschaften oder Loyalititen), ge-
gentiber den Konfliktparteien zu offenbaren. Ggf. kann dann ein
anderer Konfliktberater angefragt werden.

2.2 Elgenverantwortlichkelt

Die Konfliktberater tiben ihre Tatigkeit nebenamtlich im Rahmen
ihrer Arbeitszeit im Umfang von ca. 2 Stunden im Monat aus. Sie
handeln dabei eigenverantwortlich und weisungsfrei und sind ins-
besondere nicht zur Rechenschaft gegentiber Fahrungskriften,
Personalabteilung oder Betriebsrat verpflichtet. Sie ktnnen auch
nicht von den Vorgesetzten der Konfliktbetroffenen zur Bearbei-
tung eines Falles verpflichtet werden.

2.3 Vertraulichkelt

Die Konfliktberater behandeln alle Informationen beztiglich der
an sie herangetragenen Konfliktfille streng vertraulich, inklusive
der Tatsache, tiberhaupt in den betreffenden Konflikt eingeschal-
tet worden zu sein. Bei evil. nachfolgenden Disziplinar- oder Ge-
richtsverfahren sind sie beztiglich aller Informationen, die sie im
Rahmen ihrer Vermittlungstitigkeit erlangt haben, zum Schwei-
gen verpflichtet.

Konfliktparteien, die an Vermittlungsgesprichen unter Moderati-
on der Konfliktberater teilnehmen, verpflichten sich mit Kenntnis
dieser Betriebsvereinbarung ebenfalls, Informationen, die sie im
Rahmen der Mediation erlangen, vertraulich zu behandeln und
dartiber hinaus die Konfliktberater nicht bei eventuellen spiteren
(Gerichts- }Verfahren als Zeugen zu benennen.

2.4 Ansprechbarkelt
Die Konfliktberater sind jeweils einzeln ansprechbar ( Verzeichnis
in der Telefonliste).

3. Supervision

Die Konfliktberater reflektieren ihre Titigheit in regelmifiger
Gruppensupervision. Konfliktfille ktnnen innerhalb der Gruppe
der Konfliktberater ausschlieflich zu Supervisionszwecken und
ausschliefilich in anonymisierter Form besprochen werden. Sollte
dies in brisanten Fillen nicht miglich sein, muss Einzelsuper visi-
on im 2er-Setting stattfinden.

4. Berichterstattung

Die Konfliktberater erstatten Geschiftsleitung und Betriebsrat
jahrlich Bericht tiber ihre Tatigkeit. Dabei darf das Gebot der Ver-
traulichkeit des Einzelfalls nicht beeintrichtigt werden, d. h., es
werden lediglich anonymisierte Informationen tiber Anzahl und
Art der behandelten Konflikte und Erfolgsquoten etc. gegeben.

5. Benachtelligungsverbot
Konfliktberater diirfen aufgrund ihrer nebenamtlichen Tiatighkeit
nicht benachteiligt oder beptinstigt werden!

Unierschriffen: Geschaftsleitung, Betriebsrat

aus: Spintler/Weber:
Mehrstufiges internes
Konfliktmanagement im
Krankenhaus. ZKM 03/2005
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Und wie sieht die Wirklichkeit in der Mehrzahl der deutschen
Krankenhauser aus?
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Konfliktmanagement im Krankenhaus

Konfliktmanagement in Krankenhausern - Fakten

Widerstande bei den Mitarbeitern beim Einfiihren von
Verdnderungen

Von Notwendigkeit nicht Gberzeugt _ 15,3
Nicht aktiv in Planung einbezogen !_- 2.2
Unzureichende Kommunikation / _— 81
Information F
H|Nie H|Selten Bl Gelegentlich Oft
Angst vor zusdtzlicher Arbeit I-_ 39,7

Angst vor persdnlicher Dequalifizierung --_ 9,6
F-_u
T T 1

%

50% 100% Deutschest Krankenhaus-Barometer 2012
Basis: 245 befragte Krankenhauser

Zielkonflikte (Klinik-Mitarbeiter)

4]

Krankenhduser in %
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Konfliktmanagement in Krankenhausern - Fakten

Verbreitungsgrad der umgesetzten Verdnderungen in 2010

Erhéhung der Mitarbeiterzufriedenheit
{ Mitarbeiterbindung

Optimierung der Zusammenarbeit
unterschiedlicher Mitarbeitergruppen

MNeue MaBnahmen zum
Personalmanagement

Erhdhung der Patientenzufriedenheit

Steigerung der medizinisch-
pflegerischen Versorgungsqualitat

Einrichtung neuer Organisations- oder
Funktionseinheiten

Verdnderungvon Arbeitsprozessen

Verbesserung der Zusammenarbeit mit
denvor-und nachgelagerten Bereichen

Dipl-Sozialwirt Stephan Krahe

|
_- 553

48,1

549

30,9

Krankenhduser in %

100%

B Nur auf einer Station [ in einem Bereich

B Aufwenigen Stationen / Bereichen

B pufvielen Stationen / Bereichen
Krankenhausweit

Deutsches Krankenhaus-Barometer 2012
Basis: 245 befragte Krankenhauser
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Konfliktmanagement in Krankenhausern - Fakten

In Umsetzung von Verdnderungen einbezogener Personenkreis

—

Inanspruchnahme von Externen

Krankenhausinternes
Qualitdtsmanage ment

Bereich Marketing, Markenpolitik und
PR

Personalvertretung

Alle von der Verdanderung betroffene
Mitarbeiter

Fihrungskrafte von Veranderung
betroffener Abteilung

38,1%

I— a3,3%
I 483,0%
I =7,1%

I 68

|

9%

6,7%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%
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Krankenhduserin %

Deutsches Krankenhaus-Barometer 2012
Basis: 245 befragte Krankenhauser
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Konfliktmanagement in Krankenhausern - Fakten

Schwerpunkte der Flihrungskrifteentwickdung

Angabe in %

70

Kommunikationsfahigkeit Moderations-, Pra-
sentationsfahigkeiten

Flihrungsverhalten /
Fihrungsstil

Angabein %

® Arztlicher Dienst  ® Pflegedienst Verwaltungsdienst

Dipl-Sozialwirt Stephan Krahe

Schwerpunkte der Fithrungskrifteentwicklung

61,4

Konfliktmanagement/ Prozess-/Arbeits- Projektmanagement Zeitmanagement
Umgang mit organisation
Konflikten

® Arztlicher Dienst ™ Pflegedienst Verwaltungsdienst

Deutsches Krankenhaus-Barometer 2012
Basis: 245 befragte Krankenhauser
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Konfliktmanagement im Krankenhaus

Fazit

Betriebliches Konfliktmanagement tragt im Krankenhaus in hohem Malie
zur Arbeitsqualitat, Patientenzufriedenheit und Mitarbeiterbindung bei!

Systematisches Konfliktmanagement ist ein aktiver Beitrag zur Reduktion
dysfunktionaler Konfliktkosten in Unternehmen!

Gelebtes Konfliktmanagement gelingt nur durch die enge Vernetzung
mit der internen FUhrungs- und Entscheidungskultur im Krankenhaus.
Daflir sollten bislang als ,weich” verortete Fihrungsthemen durch einen
konkret messbaren ,,Output” vergleichbar gemacht und Verbindlichkeit
hergestellt werden!

Konfliktmanagement als wirksamer Baustein der Organisationsent-
wicklung im Krankenhaus braucht Aufklarung und Konsequenz!
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Wenn es ein Geheimnis des Erfolgs gibt, so ist es dies:
Den Standpunkt der anderen verstehen und die Welt mit
ihren Augen sehen!

Henry Ford

Dipl-Sozialwirt Stephan Krahe Seite 42



Fiir mehr Informationen, lhre Fragen und Anmerkungen:

Van

Krahe “onsulting

Dipl-Sozialwirt Stephan Krahe

] [traininglkommunikation

Diplom-Sozialwirt Stephan Krahe

Dr. Carlo Schmid-Str. 50, 90491 Nirnberg
Tel.: 0911 13030684

Mobil: 0175 2334122
info@krahe-consulting.de
www.krahe-consulting.de
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