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Wie funktioniert Mediation im
Gesundheitskontext - eine Einfuhrung

M ediation hat einen
anerkannten Platz bei der
Losung von Konflikten. Das Ver-
fahren orientiert sich an festge-
legten Verfahrensschritten und
weist dem Mediator, der Media-
torin eine Verantwortung fir die
Verfahrensgestaltung, nicht aber
fur die Inhalte und Ergebnisse
zu. Die Mediatoren vermitteln
allparteilich.

B eschwerdemanager*innen
als Mitarbeiter*innen
der Klinik befinden sich berufs-
bedingt in einer besonderen
Position, da sie in der Regel
Beschwerden und Unstim-
migkeiten zwischen Patienten
und ..ihrer” Klinik zu bearbeiten
haben.

U m so wichtiger ist es,
Professionalitat, Ver-
trauen und gute Bedingungen

fur Gesprache mit Konflikt-
parteien zu schaffen.

m Seminar werden die
Teilnehmerlnnen mit dem
Verfahren der Mediation vertraut
gemacht (keine Mediationsaus-
bildung). Kommunikationstech-

niken und besondere Heraus-
forderungen im Umfeld von
Krankheit werden bearbeitet und
in Rollenspielen trainiert




Begrifiung

Vorstellung der Tagesagenda
Einfiihrung in das Thema

Abfrage, ob konkrete Falle zur
Besprechung mitgebracht wurden

Prinzipien der
Mediation

Phasen der Mediation

M Werkzeuge der Mediation:
aktives Zuhdren, GFK und
wertschatzende Kommunikation,
Umgang mit Emotionen...

M was ist ein Konflikt und was
bedeutet Eskalation

M Mediation praktisch

@ Haltung der Mediatoren

praktische Ubungen an vorbereiteten
Fallbeispielen (mit ,.Spickzettel”)

Inhalte des Seminars

Besonderheiten
Im Feld Gesundheit

@ Krankheitskonzepte

@ Krankheit: potentiell konflikthaft

& hierarchische bzw psychologische
Konsequenzen aus krankheits-
bedingter Rollenunklarheit

@ Verknilpfung der Tatigkeit der
Beschwerdemanagerinnen mit der
Gesundheitsdefinition nach WHO

praktische Erfahrungen an vorgege-
benen Fallen

Besonderheiten
Institution
Gesundheit

 Umgang mit Hierarchien

@ Bedirfniskommunikation bei
Rangunterschieden

@ Deeskalationsmanagement bei
Emporung und Hilflosigkeit

@ Unterstiitzung der Multiprofessio-
nalitat in Kliniken

Besonderheiten
Beschwerdemanager

© Rollenklarheit

M Austausch Uber die Struktur der
Gesprachsablaufe

' Dokumentation

M Grenzen der Méglichkeit (psych.
Krankheit, Gewaltandrohung,
berufliche Sanktionen,...)

bei Bedarf Supervision - Intervision

Ausblick

Anregungen, Wiinsche und
Erwartungen an die Zukunft
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