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Wie funktioniert Mediation im
Gesundheitskontext - eine Einfliihrung

| mmer, wenn Menschen auf-

einandertreffen, kann es zu
Unstimmigkeiten, Missverstandnissen
oder Konflikten kommen. Das gilt be-
sonders unter Stress, in ungewohnter
Umgebung oder durch Verlust der
eigenen Sicherheit.

I: ir Patienten und ihre Ange-
harige gilt das, wenn sie auf-
grund Gesundheitseinschrankung in
einer stationaren Einrichtung bleiben
miissen. Verschiedene, in der Regel
negative Empfindungen (Wut, Angst,
Trauer), beeinflussen Stimmung und
Verhalten. Je nach Persénlichkeit fiih-
ren diese Empfindungen dazu, dass
Beschwerden ausgesprochen werden
oder Konflikte entstehen. Ausgehend
von der Ublichen Ausnahmesitua-
tion dieser Menschengruppe, ist es
wichtig, addquat zu reagieren.

H andelt es sich um einen

Konflikt, sollte dieser immer
ernst genommen werden. Dann ist
Mediation ein geeignetes Verfahren,
mit den beteiligten Konfliktparteien
zielfihrend ins Gespréch zu kommen.
Beschwerdemanagerinnen sind dafiir
die geeignete Besetzung.

M ediation hat einen

anerkannten Platz bei der
Losung von Konflikten. Das Verfahren
orientiert sich an festgelegten Verfah-
rensschritten und weist dem Mediator,
der Mediatorin eine Verantwortung fiir
die Verfahrensgestaltung, nicht aber
fir die Inhalte und Ergebnisse zu. Die
Mediatoren vermitteln allparteilich.

U m so wichtiger ist es,

Professionalitat, Vertrauen
und gute Bedingungen fiir Gespréache
mit Konfliktparteien zu schaffen.

| m Seminar werden die

Teilnehmerlnnen mit dem
Verfahren der Mediation vertraut
gemacht [keine Mediationsausbil-
dung). Kommunikationstechniken und
besondere Herausforderungen im
Umfeld von Krankheit werden bearbe-
itet und in Rollenspielen trainiert. Ein
Fokus liegt dabei auf der Unterschei-
dung zwischen Beschwerde und Kon-
flikt. Unterschiedliche Herangehens-
weisen im Umgang mit Beschwerden
kommen zum Einsatz.




Begruf3ung
Vorstellung der Tagesagenda

Einfiihrung in das Thema

Abfrage, ob konkrete Fille zur
Besprechung mitgebracht wurden

Prinzipien der
Mediation

Phasen der Mediation

B Werkzeuge der Mediation:
aktives Zuhoren, GFK und
wertschatzende Kommunikation,
Umgang mit Emotionen...

®  was bedeutet Beschwerde, was
bedeutet Konflikt. Welche Bedirf-
nisse und Psychodynamiken
veranlassen Patienten und
Angehorige zu ihrem Verhalten

B Mediation praktisch

B Haltung der Mediatoren

praktische Ubungen an vorbereiteten
Fallbeispielen (mit ,Spickzettel”)

Inhalte des Seminars

Besonderheiten
Im Feld Gesundheit

Krankheitskonzepte

Krankheit wirkt potentiell
konflikthaft

hierarchische bzw psychologische
Konsequenzen aus krankheits-
bedingter Rollenunklarheit
Verkniipfung der Tatigkeit der
Beschwerdemanagerinnen mit der
Gesundheitsdefinition nach WHO

praktische Erfahrungen an vorgege-
benen Fillen

Besonderheiten
Institution
Gesundheit

Umgang mit Hierarchien
Bediirfniskommunikation bei
Rangunterschieden
Deeskalationsmanagement bei
Emporung und Hilflosigkeit
Unterstiitzung der Multiprofessio-
nalitat in Kliniken

Besonderheiten

Beschwerdemanager

¥ Rollenklarheit

B Austausch liber die Struktur der
Gesprachsablaufe

¥ Dokumentation

B Grenzen der Maglichkeit (psych.
Krankheit, Gewaltandrohung,
berufliche Sanktionen,...)

bei Bedarf Supervision - Intervision

Ausblick

Anregungen, Wiinsche und
Erwartungen an die Zukunft

eine Veranstaltung des

%BBfG
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