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Fehler passieren immer. Uberall da, wo Menschen zusammen-
arbeiten, aufeinander angewiesen sind oder gemeinsam Verant-

wortung tragen, treten Fehler auf. Fehler haben auch ihre positiven

Seiten: Viele Innovationen in unserer Geschichte sind Uberhaupt
erst durch Fehler mdglich geworden. So weit so gut. Allerdings

darfen in unserem Praxisalltag keine Fehler auftreten, die zu

Schaden an Menschen fihren. Die Gradwanderung ist also auf-
regend, denn Fehler passieren. Wie also den Spagat hinbekom-

men? Hilfe erhalten wir durch einen Perspektivwechsel, den wir

in diesem Beitrag vorstellen.

Gudrun Mentel
[Infos zur Autorin]
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Offene Fehlerkultur im Praxisalltag —
Tipps TUr einen wichtigen Weg

Gudrun Mentel

Fehler passieren immer. Der schlimmste
ist jedoch der, der verheimlicht wird.
Dieser hat die argsten Folgen iberhaupt
und ist Kennzeichen einer Praxiskultur,
die lediglich durch Schadensbegrenzung
und Schuldzuweisungen gepragt ist —
ein teuflischer Kreislauf. thn gilt es zu
durchbrechen und eine Gegenbewe-
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Abb. 1: Fir eine offene Fehlerkultur sind regelmaBige Gespréache zwischen den Mitarbeitenden und den Vorgesetzten wichtig.

gung einzulduten. Ziel muss daher eine
Praxiskultur sein, die einen offensiven
und proaktiven Umgang mit Fehlern
ermdglicht.

Lernen kénnen wir dabei von einer
Branche, die — wie die unsere — auch
eine Null-Fehler-Toleranz bendtigt: die
Luftfahrt. Hier konnen selbst kleine

Fehler fatale Folgen haben. Gleichzeitig
ist dieser Verkehrsweg einer der sichers-
ten {berhaupt und das Vertrauen der
Fluggaste ausgesprochen hoch. Daftir
haben zahlreiche Entwicklungen in-
nerhalb der Organisation von Flugge-
sellschaften den Weg geebnet. Dazu
gehdrt, dass sich Cockpitmitglieder
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auf Augenhohe ein offenes Feedback
geben oder standige Trainings von
Standard- und Ausnahmesituationen
absolvieren. Grundlage sind immer
Qualitatssysteme mit Checklisten und
Anweisungen, die permanent an-
gepasst und Gberprift werden. Das
Vier-Augen-Prinzip gehdrt ebenfalls
dazu. Besonders erfolgreich sind Criti-
cal Incident Reporting Systems (CIRS).
Bei diesen anonymen Meldesystemen
kénnen kritische Ereignisse und Bei-
nahe-Schaden gemeldet werden. Was
diese Systeme auszeichnet, ist, dass
ohne Angst vor Bestrafung Fehler an
die Organisation gemeldet werden. Der
Erfolg ist bemerkenswert angesichts
der vielen Eintrage und Abfragen. Wer
sieht, was einem erfahrenen Kollegen
auch mal passieren kann, bekommt
Mut, auch selbst etwas zuzugeben.
Auf Basis dieser Meldekultur kann eine
produktive Lern- und Entwicklungs-
kultur entwickelt werden. Ziel ist es
dabei, Uber Fehler zu sprechen, die
passieren und aus ihnen zu lernen bzw.
den einen zu verhindern, der zu viel ist.

Richtig mit Fehlern
im Praxisalltag umgehen

Auf dem Weg zu einer offenen Fehler-
kultur ist in einer Zahnarztpraxis eini-
ges mdglich. Ein positiver Umgang mit
Fehlern zeichnet sich hier durch diese
Merkmale aus:

e

— Alle Mitarbeiter in einer Praxis trauen
sich, Fehler zuzugeben.

— Alle Mitarbeiter sprechen offen Giber
ihre Fehler und suchen gemeinsam
nach Lésungen.

— Fehler werden als Helfer fir die wei-

tere Entwicklung gesehen.

Man unterscheidet zwischen ver-

schiedenen Fehlerarten.

Gemeinsam sucht man nach den

Ursachen in der Organisation, d.h.

im Praxisablauf.

Betroffene erhalten Unterstiitzung,

um ihr Verhalten oder ihre Leistung

in Bezug auf vermeidbare Fehler zu
andern.

Alle Mitarbeiter haben eine wert-

schatzende Art, sich auszutauschen

und gegenseitig Feedback zu geben.
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Abb. 2: Gemeinsam konnen Kolleginnen und Kollegen durch das Suchen nach Losungen aus Fehlern lernen.

— Vorsatzliche Fehler haben Konse-
quenzen.

Eine solche Kultur ist das Ergebnis von

bestimmten Strukturen, die festgelegt

werden, und Prozessen, mit denen diese

Strukturen gelebt werden. Ein Praxis-

team bendtigt daher:

— Ein Qualitdtsmanagementsystem,
das permanent angepasst und ak-
tualisiert wird. Hier arbeiten alle im
Team aktiv mit — die QMB tiberwacht
lediglich die Arbeiten.

— Ein Regelwerk von Beginn an, mit
dem klar definiert wird, nach welchen
Regeln sich alle im Team begegnen.

— Eine Praxiskultur, bei der jeder Re-
gelbruch umgehend und unabhan-
gig der persénlichen Beziehung klar
geahndet wird.
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Abb. 3: Wertschatzender Umgang innerhalb eines Teams ist essenziell fiir eine gute Fehlerkultur.

— Eine Mdglichkeit, Fehler anonym bei
den Flihrungskraften anzusprechen.

— Eine Kommunikationskultur, welche
die Unterschiede der verschiedenen
Fehlerarten berlicksichtigt und daher
differenziert reagiert.

— Eine Kommunikationskultur, die nach
den Ursachen der Fehler sucht und
entsprechende (und differenzierte)
L6sungen ermdglicht.

— Fihrungskrafte, die Vorbild im Um-
gang mit den eigenen Fehlern sind.

— Standige Fort- und Weiterbildungen,
die auch innerhalb des Teams statt-
finden, um Wissen zu aktualisieren
und zu festigen.

— Eine Praxiskultur, bei der alle Mitarbei-
ter Verantwortung ibernehmen und
so reifen und sich entwickeln dirfen.

— Fihrungskrafte und Kollegen, die
sich bei den Mitarbeitern bedanken,
wenn diese einen Fehler zugeben.

— Ein klares und konsequentes Han-
deln bei schwerwiegenden (=absicht-
lichen) Fehlern.

— Eine Kommunikationskultur inner-
halb des Praxisteams, bei der man
sich wertschatzend und dennoch klar
Hinweise und Tipps geben kann.

Idealerweise setzt die Praxis hierflr

Folgendes ein:

— Strukturen: Klare Regeln, welche
die Grundlage der Zusammenarbeit
beschreiben (wie z. B. Teamregeln,
Gesprachsregeln und Anweisungen
[=QM]) stellen die Basis dar.

— Basis von Beginn an: Durch einen
strukturierten Rahmen der Einar-
beitung werden von Beginn an die
Anspriiche der Praxis vermittelt und
die Potenziale der Mitarbeiter gezielt
gefordert.

— Delegation: Strukturen, die eine
Delegation der Fiihrung und Kom-
munikation mit dem gesamten Team
ermdglichen: z.B. durch qualifizierte
Praxismanager.

— Zeitfenster: Diese bendtigen Zeit-
fenster, um mit den betroffenen Mit-
arbeitern in Feedbackgesprachen ge-
meinsam nach Lésungen zu suchen.

— Wertschatzender Umgang: Alle Mit-
arbeiter haben das Wissen und den
Mut, um sich gegenseitig Feedback
und Unterstiitzung zu geben/zu ho-
len. Sie sind dafiir geschult worden,
z.B. im Einsatz von Ich-Botschaften.

— Teambesprechung: Mit einer kleinen
Anzahl von Themen, Einzelgespra-
chen mit Betroffenen, Moderation
der Teambesprechung (reihum durch
alle Mitarbeiter), Fristsetzung und
Delegation von Projekten und ge-
zielten Fortbildungseinheiten wer-
den diese effizient und kénnen zur
Losungssuche genutzt werden.

— Projekte: Zwischen den Teambe-
sprechungen arbeiten Teile des
Teams an Losungen, die dann mit
dem Gesamtteam abgesprochen
werden.

— Positive Sprache: Lésungsorientier-
tes Denken und eine wertschdtzende
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Haltung dem anderen gegeniiber
kénnen in erster Linie mit positiver
Sprache ausgeldst werden.

Fazit

Mit diesen Schritten entsteht langsam
und im Laufe der Zeit eine Kultur, die
durch Offenheit, Vertrauen, Zuversicht—
aber auch durch Motivation, Engage-
ment, Ideenreichtum und Klarheit ge-
pragt ist. Es ist der ideale N&hrboden,
um den schlimmsten Fehler zu verhin-
dern — namlich den, der verheimlicht
wird.

Kontakt

Gudrun Mentel

Beratung fur Mitarbeiter-
fuhrung + Kommunikation
Taunusstralle 24

65824 Schwalbach am Taunus
mentel@gudrun-mentel.de
www.gudrun-mentel.de
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