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Unsere Patienten verstehen uns
nicht mehr

Was ist zu tun?

Peter Nowak

7. Juni 2017, Interkulturelle Kommunikation in der Gesundheits-
versorgung - Die aktuellen Herausforderungen meistern, Wien

Ich danke Florian Menz und Marlene Sator
fir den gemeinsamen Weg und Inspiration!
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Zwei Grundlagen

1. Es gibt keine richtige oder falsche
Kommunikation

2. Missverstandnisse sind der Normalfall in
der Kommunikation ...

Es ist also unwahrscheinlich, dass
Kommunikation gelingt

= WARUM: Erwartungen und
Erwartungserwartungen der Beteiligten

Nowak 2017 2
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Generelle Kommunikationsdefizite in der
Arzt-Patient-Kommunikation (Picker Report 2016, DE)

0% 10% 20% 30% 40%
N =38.800

M Unverstandliche Antworten von Arzten auf
wichtige Fragen

l Unverstandliche Erklarungen der Ergebnisse
des Eingriffs

M voraussichtlichen postoperativen Zustand
nicht besprochen

M Unverstandliche Erklarungen von
Untersuchungsergebnissen

i Keine ausreichende Einbindung in
Entscheidungsprozesse

I Arzte sind nicht fir Angste, Sorgen verfuigbar

M Angehorige hatten nicht ausreichend

Gelegenheit zum Gesprich mit Arzten
Nowak / Sator 2017
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Status quo in Osterreich:
Ergebnisse der HLS-EU-Studie

o : Anteil der Personen
W fach ist es ... ’
€ eintach 15t s die Schwierigkeiten haben ...

.. mit Hilfe der Information, die lhnen Ihr Arzt
gibt, Entscheidungen bezuglich lhrer
Krankheit zu treffen?

.. ZU beurteilen, inwieweit Informationen
lhres Arztes auf Sie zutreffen?

.. den Anweisungen lhres Arztes oder
Apothekers zu folgen?

... zu verstehen, was lhr Arzt sagt?

0% 10% 20% 30%

uelle: HLS-EU 2012 Gesamtdurchschnitt ) _
: M 8 europaische Lander B Osterreich

Nowak / Sator 2017
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Status quo in Osterreich:

Zuhoren, Verstehen konnen, Zeit haben

Primary Health Care -

Erwartungen an Haus- und Facharzte (1) TQS

TEAM FUR QUALITATSENTWICKLUNG
UND SERVICE MANAGEMENT

Frage 31-43: ,Wie wichtig sind Ihnen die folgenden Kriterien? Ich erwarte, ...“

0 2.0 4.0 6.0 8.0 1 QO
S = G
dass ich im Anschluss an den J
dass man sich genug Zeit flr mic |

3480 = 1 = sehr wichtig =2 =eher wichtiy =3 = eher unwichtig  ®4 = sehr unwichtig weil nicht
n:

Quelle: BMG 2016: Bevolkerungsbefragung 2016. Erhebung des Wissensstandes der Bevolkerung zu
gesundheitspolitischen Themen mit besonderem Fokus auf die aktuelle Gesundheitsreform

Nowak / Sator 2017 B)
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Status quo in Osterreich:
Sektoreniibergreifende Patientenbefragung

» 17 % der Befragten bekommen von unterschiedlichen
Gesundheitsdienstleistern widerspriichliche
Behandlungsmethoden vorgeschlagen

» Schwankungsbreite Bundesldnder: 15 % (T)-20 % (0O0)

» 17 % der Befragten beanstanden, dass nicht alle wichtigen
Informationen tiber den Gesundheitszustand bzw. die
Behandlung zwischen den Gesundheitsdienstleistern
weitergegeben werden

» Schwankungsbreite Bundeslander: 14 % (V,S)-23 % (W)

GOG/BIQG: Sektorenubergreifende Patientenbefragung 2015. N: ca. 14.000

Nowak 2017 6
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Verbesserung der
Gesprachsqualitat
in der
Krankenversorgung

Strategie zur Etablierung einer
patientenzentrierten
Kommunikationskultur

Beschlossen von der Bund I

am 1. Juli 2016

Gesundheit Osterreich
GmbH ®= ®* ®

Ein neuer strategischer Gesamtrahmen

fur Gesprachsqualitdt in Osterreich

Nowak 2017
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Was ist gute Gesprachsqualitat?

Wissen, Fahigkeiten/ Fertigkeiten und Haltungen auf
» sprachlich-interaktiver Ebene

(,gute Gesprachsfiihrung®)
» inhaltlicher Ebene l l
(,gute Fachinhalte®), p N\

/ Fachinhalte Gesprachs- \
fihrung

» psychosozialer Ebene
(,gute Beziehung"),

» auf der Ebene des
Gesprachssettings

Beziehung Umfeld

(Sator et al. 2015)

Nowak 2017 8
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Was tun? 4 Module fiir eine Best Practice Einrichtung

1. Basismodul

» Unterstiutzte Selbstbewertung ,Wie gesundheitskompetent ist
unsere Einrichtung?® und Evaluation

2. Mitarbeiter-Empowerment
» Qualitdtsgesicherte Basistrainings in Gesprachsfiihrung
» Kommunikation mit vulnerablen Zielgruppen
» Interprofessionelle, —-disziplindare und -sektorale Kommunikation
3. Lokale Organisations- und Prozessentwicklung
» Lokale Analyse kommunikativer Herausforderungen
» Optimierung der Kommunikationsprozesse im Routinebetrieb
4. Patienten- und Angehdérigen-Empowerment
» Aktivierung von Patientenfragen (z.B. Kampagne)
» Adressatengerechte Patientinnen- und Angehdrigeninformationen
» Patienten- und Angehorigenschulungen, Info-veranstaltungen

Wiener Allianz fiir Gesundheitsforderung W|G@ StoDt+Wien 9

in Gesundheitseinrichtungen Wien ist anders.

WIENER GESUNDHEITSFORDERUNG
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Mitarbeiter-Empowerment:
Z.B.: Patientenverstandnis sichern — Teach back

Arzt erkldart/demonstriert
neue Information

Neue Gesundheitsinformation,

: Clinician assesses Arzt bewertet
Empfe-hlléllngt, ABnV;/]eISéI,IIng oder patient recall & Erklarungen des
geanderte Behandiung comprehension/asks Patienten/ldsst Patienten
patient to demonstrate vorfiuhren
\ Clinician explains.
demonstrates new
concept Clinician clarifies &
Patient recalls and tailors explanation
comprehends/
//|demonstrates mastery Abklarung von
' Unsicherheiten,
£ . ..
¥ i individuell angepasste
- : inician reassesses Erklirunaen
Adharenz/Reduzierung von Fehlern \ recall & comprehension/ g

_ _ asks patient to
Patient wiederholt das demonstrate

Erklarte und
belegt/demonstriert
sein Verstandnis

Nowak 2017 Quelle: Schillinger et al. 2003 v

Arzt bewertet Erklarungen des Patienten
erneut/lasst Patienten nochmals vorfiihren
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Lokale Organisations— und Prozessentwicklung:
z.B. Kooperation in Teams entwickeln

» Gemeinsam Teamkommunikation lernen
» Gemeinsame Teamsitzungen (auch mit Patientlnnen!)
» Strukturierte Ubergaben (z.B. I-Pass)

» Technikunterstiitzte, gute Systemkenntnis des Staffs (wer tut
was in anderen Einrichtungen, Abteilungen,..)

» Kooperativer Fiuhrungsstil (“Schwache Zeichen” erkennen)

» Gemeinsame Ausbildung
f—: Hl

How can they work together
if they don’t learn together?

Nowak 2017 nach: I. Kickbusch Vienna 2017
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Patienten- und Angehoérigen-Empowerment:
Wie aktivieren wir Patienten?

2 Hauptprobleme:

» Gesundheitsfachkrafte
horen zu wenig zu

» Patienten stellen zu
wenig Fragen

, Mir ist es in letzter Zeit so schlecht gegangen,
dass ich nicht einmal dartiber reden wollte*

Nowak 2017
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Patientenbeteiligung JC: SPEAK UP-Kampagne

Melden Sie sich, wenn sie Fragen oder Bedenken haben. Wenn Sie die
Antworten nicht verstehen, fragen Sie erneut.

Verfolgen Sie aufmerksam lhre Behandlung. Vergewissern Sie sich, dass
Sie die richtigen Therapien und Medikamente von den richtigen
medizinischen Mitarbeitern bekommen. Hinterfragen Sie alles.

Informieren Sie sich tber Ihre Erkrankung, Untersuchungen und

geplante Behandlung.

Ta prevent health care errors,
patients are urged to... peak up if you have quesicns

o concems. If you sdl don't

Bitten sie Vertrauenspersonen aus Familie oder | iR,
Freundeskreis um ihre Flrsprache. Speak”" ... ..

o G you
el Always make sure youre
\geting the right treatments and

sivericans by the righl besalth
cars profassicnals. Dont
‘assume nyihing.

Kennen Sie die Medikamente, die Sie einnehmen.
Verstehen Sie, warum Sie sie nehmen.

Lassen Sie sich in Krankenhdausern, Praxen versorgen,
die eine strenge Qualitdtsstandards vorweisen kdénnen.

Nehmen Sie an allen Entscheidungen zu lhrer Therapie
teil. Sie sind der Mittelpunkt des Teams, das sich um

m"‘“*"::;"‘m
lhre Gesundheit bemuht. -

‘care organizstion that has been
redaly e, Fer

_ . 4 A
Nowak 2017 Quelle: www.jointcommission.org/speakup.aspx | 7 TheJointCommission [ P [—
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Umsetzungsphasen Gesprachsqualitit 2017-2020: Uberblick

v Kommunikativ
kompetente
ab 2020 Mitarbeiterinnen
ab 2017 v Gesundheits-
‘ kompetente
Patientinnen
Pilotierung Rollout v i
2017/2018 : Gesundheits-
EvaIunerung., kompetente
»Best Practice- Einrichtungen
' Einrichtungen”
2016/2017

Entwicklung Instrumente/
fachliche Grundlagen

® Vorbereitung Pilotierung

Wissensaufbau

1 1 1 1

OPGK-Schwerpunkt Gesprachsqualitat ]
Nowak 2017 http//oequat/ 14
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Vielen Dank fir lhre Aufmerksamkeit!

peter.nowak@goeg.at

Nutzen Sie die Angebote der
Osterreichische Plattform
Gesundheitskompetenz (OPGK)!

= http://oepgk.at/

Nowak 2017



