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Betegbiztonsag & Kommunikacio

> A probléma jelent6sege és kovetkezmenyei
>  Kritikus teruletek, osszefuggesek
>  Maodszertani ajanlasok, tapasztalatok

Diszkusszio

>  Hazai helyzet elemzése
>  Okok azonositasa

>  Megoldasi alternativak
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« Kommunikacios eredetu ellatasi hibak
csokkentése

A kommunikacio és a betegbiztonsag
osszefuggeseinek széleskoru
tudatositasa

« Szakmai és betegkommunikacio
eredményességet tamogatdo modszertan,
kommunikacios protokollok, segedanyagok
letrehozasa, alkalmazasa
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 Nem kivanatos események (adverse
events)

« Ellatasi Hibak (medical errors)
« MuUhibak (malpractice claims)

KOMMUNIKACIO szerepe:

> Kommunikaciés hiba — Ellatasi hiba
> Nemkivanatos esemeny megfeleld kezelése
> MduUhibaperek belsd/kuls6 kommunikacioja
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* A betegbiztonsagot erintd ,nem vart
esemeények” tobbsege (kb. 70%)
kommunikacios hibakra vezethets vissza.”

* A mihibaperek kozel 80%-aéert
kommunikacios hianyossagok, és / vagy az
Interperszonalis készsegek hianya felel6s™*

» ,Az orvosokat legtobbszor nem a rossz
ellatas, hanem a rossz kommunikacio miatt
perlik.” A nem megfelel6 kommunikacios
gyakorlat a felel0s a betegbiztonsaggal
5?)80§0|at03 esetek tobbsegeéert. (JCAHO,

5 **
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A kommunikacios hianyossagok kovetkezteben
el6forduld nem kivanatos események, ellatasi
hibak akar a beteg halalahoz is vezethetnek.

Rossz gyogyszer, allergias reakciok
Nem megfelelo oldali mitét

Muatet elhalasztasa

Nem megfelelb terapia

O o0 o0 o0 0o

Kommunikacio javitasa a 2. helyen szerepel a

betegbiztonsag javitasat celzo strategiai feladatok
KOz Ot

JCAHO, Patient Safety Goals 2009
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Getegiommunikacio | Saakmai kommunikacis

* Orvos — Beteg kommunikacio
* Beteg atadas- atvetel

 Team Munka, szakmai egyuttmikodes




SEMMELWEIS EGYETEM

KIEMELT TERULETEK ﬂﬁﬁ?ﬁ“’%&%‘éﬁz@

KOZPONT

¢« ORVOS-BETEG KOMMUNIKACIO

- Erthetdség

 Raforditott id6, kommunikacios stilus, hozzaallas
» Beteg/ hozzatartozok bevonasanak meértéke....

* Orvos informaltsagal

* A beteg ismeretei, részvételi hajlanddsaga, ill. kepessége

TERAPIAS EGYUTTMUKODES / nemkivanatos események

* MinGségmeéreés es indikatorképzes nehezsegei
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Hianyossagok mindkét oldalon el6fordulnak:

LA beteg ugy gondolja, hogy az orvos ugy is tudja, mit
kell kerdeznie. Az orvos ugy gondolja, hogy a beteg
uqyis tudja, milyen informaciot kell megosztania.”

Az orvosok nem tesznek eleg eréfeszitést annak erdekében,

hogy a betegeik informalt déntéseket hozhassanak.*

— Mindkét fél aktiv egyuttmikodésére szukseg
van a kommunikacios eredetl ellatasi hibak
csokkentése érdekében.

*Gregg S. Meyer. MD, Louise Arnheim, MPA: The power of two: Improving Patient Safety through
better Physician-Patient communication, Family Practice Management, 2002
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Peldal: auj gyogyszerrel kapcsolatos tajékoztatas

« terapias egyuttmikodes
» allergias reakciok, mellekhatasok, gyogyszer-
kolcsonhatasok kikuszobolése

« parhuzamos gyogyszerfelirasok elkerulése

Példa 2: onkolégiai betegek tajékoztatasa

 Emocionalis gatak befolyasa a megértésre

« Beteg rendszeres ,atadasa” osztalyok és szakemberek
kozott

« Alternativ informacioforrasok, félreértések
 Tobb szakember egyuttmikodése
» Civil szervezetek szerepe!




SEMMELWEIS EGYETEM

BEFOLYASOLO TENYEZOK @

KOZPONT

> Demografiai valtozasok

> Kronikus betegségek

> Valtozo beteg-elvarasok, informacios szint
> Orvosok presztizs-vesztése

> Munkaerohiany, tulterheltseg...

> Specializacio, technologia...

> Kommunikacios interakciok jelentds szama
> Betegek ,,mozgasa” a rendszerben -

A betegkommunikacio eredméenyességét alapvetoen

befolyasoljak a bels6é szakmai egyuttmikodések, ellatok
kozti interakciok!
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+ Beteg atadas-atvétel

> Ellatok / intézmények, ellatasi szintek kozott

> Intézményen belll, egyes egységek, intézmények kozott (pl.
vizsgalatok, athelyezés, stb.)

> Mdiszakvaltaskor (orvos-orvos, orvos-asszisztens, stb.)

> Elbocsatas (ellato és kovetkezb ellato (pl. haziorvos), ellaté és
paciens/hozzatartozo) kozott, stb.

DEFINICIO (WHO)

A pacienssel kapcsolatos informaciok tovabbitasa az eqyik egészseglgyi
dolgozotol a masikig, az eqyik szakmai teamtél a masikig, ill. az egészseguigyi

Szakemberektél a betegig, a hozzatartozokig, a betegellatas folyamatossaga
es biztonsaga érdekében.
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- 2006: az Egészsegugyi Szervezetek Akkreditacios
Bizottsaga (Joint Commission on Accreditation of
Healthcare Organizations, JCAHO) felhivta a kérhazak
figyelmét arra, hogy a betegek atadasakor a
kommunikacidra kiulonds hangsulyt fektessenek,
hozzanak létre iranyelveket azok elkerulésére és
Kiséreljek meg az orvosok es noverek kozotti
kommunikacidban régota fennalld akadalyok lebontasat.

« A korhazak tartanak attol, hogy elveszitik az
akkreditaciojukat, ha nem felelnek meg az
iranyelveknek, amelyek betartasat a biztositok is elvarjak
az intézmeényektdl.”

Hospitals combat errors at the hand-off, http://www.post-gazette.com/pg/06179/701770-114.stm
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Pelda1: alap- és fekvobeteg-ellatas kozotti kommunikacid

 Paciens ,atvétele” ill. ,atadasa” sem zokkendmentes

« Hianyos informacio vizsgalatokkal, kezeléssel,
gyogyszerekkel, tovabbi teendokkel kapcsolatban

* lrrealis elvarasok, tajékozatlansag
* A beteg és hozzatartozo ,kozvetit”

Ausztral haziorvosok szerint a kommunikacios eredetl ellatasi
hibak csaknem fele a nem megfelel6 korhazi elbocsatasbal, ill.
egyeb, korhazi kommunikacios hibabol adodik. ™

Példa2: kommunikacié muszakvaltasok alkalmaval, ill.
zarojelentés kiadasakor

*TAPS (Threats to Australian Patient Safety study), Australian Family Physician, 2008
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e Team munka

> Szakemberek kozotti (interperszonalis)
kommunikacio

> Szakman beluli és kozotti (interprofesszionalis)
kommunikacio

> Ellatasi hibak vezetd okaként a ndvérek az orvosokkal vald
kommunikacio hianyossagait jelolték meg!* és forditva.

> 2000 valaszado fele érez nyomast a kollégak részeérél, bizonyos
— altala nem biztonsagosnak tartott gyogyszer beadasara, s nem
meri jelezni**

> Pre-operativ kommunikacio jelentésége***
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« Kommunikacios problemak (Pld)

1. ldozités: Tul késon torténik ahhoz, hogy
hatekony legyen

1. Bevont személyek: Nem kommunikalnak a
team minden érintett tagjaval

1. Tartalom: A kommunikacio nem teljes, nem
pontos

1. Hiabavaloésag: A kommunikacié nem éri €l
a celjat (nem tesznek semmit mindaddig,
mig surgossé nem valik

Communication Failures in the Operating Room, Ann Fam Medicine, 2004
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e |ld6hiany, munkavegzes megzavarasa

« Kulonboz6 interakcios stilus (pl. orvos-néver)
«  Ervelés, meggy6zés, szervezés idbigénye!

« Medgfeleld szerepmodellek hianya

«  Szerepkonfliktus, szereptévesztés

« Keészsegek, képzettseg

Tulzott autondmiara osztonzes

 Betegek bevonasa ,hagyomanyosan” elmarad
 Permanens Informacidhiany — dontések

« Nyilt kommunikaciora alkalmatlan
kommunikacios kultura
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Szakmai kommunikacio

,Everyone in the same movie and no
surprises!”

« Szakmak kozoOtti korlatok lebontasa

« Ko0zO0s nyelv és értelmezési mod, hivoszavak

« Komplex kornyezetben: egyszeri szabalyok

« Minimalisan szukséges informaciomennyiség

« Standardizalas és egyszerisités, ahol lehet!

« Biztonsagos szervezeti kultura (merjék jeleznil!)
 Rendszeres értékelések, visszacsatolas

. Atlathato folyamatok, egységes dokumentacio
« Szemelyes kommunikacio (is), ahol lehet!

- ,Beteg-atadasra, atvételre” fokozott hangsuly!

« ,Toerris human” — aki dolgozik, tévedhet!
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Szakmai kommunikacio

» Asszertivitast javito, kommunikacios tréningek

« Fasttalks” — 15 perc

* \isszaolvasas, ismétlés, visszakerdezés

» Elektronikus tamogatas igénybeveétele

« Tobbszakmas vizitek, ertekel6k, interaktiv referalok
» Beteg és hozzatartozok bevonasa

« Korszerl dokumentacios és kommqnikéciés
gyakorlat (pl. mUszakvaltasok, zarojelentések)

« Szobeli briefing, irasos tamogatas
 Team munka 0sztonzeése, egyuttmikodeés javitasa

- BRIEFING” modellek
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Szakmai kommunikacio egyseges semak alapjan, az
id6korlatok figyelembevetelevel

ITUATION (szituacio)
ACKGROUND (hattér)

SSESSMENT (0sszegzes
ECOMMENDATION

Cel: a legfontosabb informaciok atadasa a beteg
allapotaval és fontos teenddkkel kapcsolatban, az
idOkorlatok figyelembevetelével

Eredmeny: a negativ kimenetell esetek akar a felére
csokkenhetnek!*

Bloomingtoni SF St. Joseph Medical Center felmérése
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Szakmai kommunikacio és egyuttmuiukodés
javitasa +

* Egyszerd, erthet6 szohasznalat

- [rasos tajékoztatoé anyagok

 Audiovizualis eszk0zok

* Megeértést tamogato technikak (Teach-back..)

* Betegek és hozzatartozok aktiv egyuttmukodeset
0sztonzd anyagok (pl. 20 Tips to prevent Medical Errors*)

LA gyors lassu, a lassu pedig gyors” — IDOFAKTOR!

20 Tips to prevent Medical errors, Agency for Healthcare Research and Quality (AHRQ)
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* A nem vart események jelentOs részéert
kommunikacios hianyossagok felel6sek.

* A betegek bevonasara epito, interaktiv és értheto
kommunikacio, valamint a szakmak kozotti
egyuttmikodés és a team munka javitasa
jelentosen csokkentheti a nemkivanatos
események szamat.

* Egyseges szakmai kommunikacios semak (pl.
briefing modellek, standard dokumentacio)
fejlesztésével és a kommunikacios készsegek
célzott javitasa réven jelent6s eredmények
érhetoOek el.
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Feladatok:

 Problémak és okok célzott feltarasa, elemzése

- Beavatkozasi pontok meghatarozasa, a magas
rizikofaktorral bird, kritikus teruletek részletes elemzése

« Célzott adatgylijtés és feldolgozas a NEVES program
jelentési rendszerének segitségeével

y u

* Szakmai tajékoz
kommunikacios pro
bevezetese
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« Kozértheto lakossagi tajékoztatas

 Folyamatos monitoring, visszacsatolas és kontroll
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Altalanos attittid!

* Fejlesztési koltségek

* Dolgozoéi egyuttmikodés hianya

* |nfrastrukturalis hattér

* Munkaerohiany

* Problemak nyilt kommunikacidjanak
hianya

« Kommunikacios protokollok
sokretusege

* Megfelel6 kutatasi adatok hianya
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,Mindig is lesz kockazata és varatlan mellekhatasa minden
olyan helyzetnek, amikor eqy probléemara tobb lehetséges
megoldas (diagnozis) van, s minden egyes dontés tovabbi
dontéseket von maga utan (kezelés), és ezeket egy é€lo,
lelegz0, kiszamithatatlan pszichologiai reakciokkal biro
egyenen (beteqg) alkalmazzak.

Es a kockazatot csak néveli, hogy a sok lehetséges
megoldas kivitelezése a ket vagy tbbb egyen
kozOtt zajlo kommunikacio

eredmeényessegenek is fiiggvenye,.”

How Communication Complicates the Patient Safety Movement, The six factors of Communication Risk — Patient
Safety and Quality Healthcare, 2006 June, Michael S. Woods
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» Institute for Healthcare Improvement (IHI), www.ihi.org

* The Joint Comission — Patient Safety Program,
www.jointcomission.org/patiensafety

« Joint Comission on Accreditation of Healthcare Organizations,
www.jcaho.org

« World Health Organization www.who.com
* Quality and Safety in Health Care www.gshc.bmj.com
« Patient Safety and Quality in Health Care, www.psgh.com

Tovabbi Irodalom:

Transforming Care at the bedside — How to guide: optimizing communication and
teamwork, Institute for healthcare improvement, Robert Johnson Foundation, 2008

Silence Kills — The Seven Cruicial Conversations for Healthcare, American
Association of critical-care Nurses, Vital Smarts, 2005

Enhancing Safety Culture through effective communication, Safety Science
Monitor, 2007

Improving Patient Safety Through Provider Communications Strategy
Enhancements, www.safecoms.org

Safety Attitude Questionaire, www.qualityhealthcare.org




