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WA JOo kommunikacio olyan, mint az élet levesében a sb.” (Norbert

sikeres
> sikeres informéacié dramlds »Winston Churchill
» Megval6suld nélkiil nem képzelhet6 el a szerint ,, A rovid szavak a
betegbiztonsag legjobbak.”
» Eredményes , R
Y > anem megfelel§ » 16 kommunikacio nélkal
>Sikeres kommunikaciébol eredd nincsen siker
ellatasi hibak a
>Haték0ny nemkivdnatos események
leggyakoribb okai
» tobbségében megel6zhetSk
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oktatas modszertan... ez is kommunikacio

I A szervezet tagjai nem fogjak a kommunikacidjukat teljes
ﬂ mértékben és minden pillanatban alavetni a szervezet
céljainak és feladatainak. > Esetismertetés

» Tukrozott osztalyterem
» Projektmddszer

belsé Pletyka kiils6 » Gamification
kommunikacié kommunikacié » E-learning

m és ne felejtsiik a
Hanoo Quizlet . .
social media

adta lehet8ségeket

kontroll

Ki —kivel hol milyen csatornan, és a dokumentacid QOYUW\HY. -
hogyan torténik? Telemedicina? E-beteg? @ Poll Everywhere u I o ' o
4 SurveyMonkey
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kockazat-hiba

()
K Lehetséges hibak és akadalyozé tényez6k

A Joint Commission on
Accreditation of Healthcare
Organizations felé 2004 és 2014 kozott
jelentett sulyos
nemkivanatos események 80—-90%-anak
esetében a hattérben kommunikacids
problémak is alltak.

Ezen kivil a JCAHO-nak jelentett ellatasi
sulyos nemkivanatos események kozil a
terapias késlekedések és a rossz oldalon
elvégzett miitétek esetében a
kommunikacids hibakat
tartak fel a leggyakoribb kivaltd okként.

Amikor az egészségligyi szakemberek nem
kommunikalnak eredmeényesen, szamos
maodon kockaztatjak a betegbiztonsagot:

» a kritikus jelentdségl informacidk
megfelel6 atadasa nem a megfeleld
személynek és nem a megfelel6 id6ben
torténik meg

» félreértik az atadott informaciot
(rosszul dekddoljdk: azaz a fogado fél
szamara nem pontos, egyértelmd akar a
formaja akar a nyelvezete)

» nem tisztazzak a fontos koriilményeket.

hibakezelés hagyomanyos megkozelitése:

EGYENI FELELOSSEG nem térezrer ovAss

‘ EIE‘J https://www.jointcommission.org/measurement/quality-measurement-webinars
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szabalyozatlan informacidtartalom
nem megfelel6 kommunikacios forma
nem egyértelmd kommunikacids
utvonalak

roviditések, szimbolumok nem
egységes hasznalata

felek felkésziletlensége
figyelemelterel6 kornyezet
informacids asszimetria

technolégia hasznalatanak hidnya (Al,
digital health)

Hierarchikus személyzeti struktura, generacios

kiilonbségek, kulturalis és etnikai hatterd el

dolgozdk, nemi kilonbségek, nyelvi nehézségek

kompetencia, szakmai tudas, ellatas
komplexitasa.
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A téves gyogyszerelési eseménylanc jol @ Az informacid kozl8je jelen esetben az orvos

mutatja, mely pontokon sérilékeny a
kommunikacio:

* akezel6 orvos elrendel egy adott
gyogyszert (széban vagy irasban),

adott dozisban és beadasi médon

A gyogyszert bizonyos id§ elteltével a
névér beadja (téves gyogyszerelési
esemény az is, ha a gyogyszer

beaddsa elmarad) TYPEFACE DESIGNED

>

inkomplett/nem teljes korl gydgyszerelési utasitasokat ad. Példdul: nem ad meg mértékegységet a
ddzishoz, nem irja fel a beaddsi mdédot, stb. Feltételezi, hogy a gyogyszert beadd névér rendelkezik ezen
ismeretekkel.

a gyogyszerelési utasitasokat nem a megfeleld helyen tiinteti fel a betegdokumentacidban. Esetleg a
gyogyszerelési utasitasok csak szdban hangzanak el, ami egyrészt visszaellenérizhetetlen, mdsrészt sok

esetben ellent mond az adott helyzetre vonatkozé dokumentacids protokollnak.

nem ellenérzi a betegazonositét, dgyszdmot, stb., igy az utasitasok esetleg nem arra a betegkartonra
kerilnek, ahova szantdak.

FOR DOCTORS @ Az informacié befogaddja, jelen esetben a nGvér:
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Az informacid kozvetitésére hasznalt kodrendszer hibaja:

pl. az orvos nehezen vagy egyaltaldn nem olvashaté kézirdsa, ez
kiilondsen fontos lehet hasonld nevid gyodgyszereknél, illetve a
pontos ddzisok beadllitdsandl, ahol egy tizedesvessz6nek vagy

nulldnak is donté szerepe lehet.

>

Késlekedik az elrendelt gydgyszerek beadasandl. Ennek kiemelked6 jelent6sége lehet, ha a gydgyszer
rendelése széban tortént meg, a rovid tdvu memdria nem képes kell6 pontossdggal meg6rizni az
informacidt, rdadasul visszaellendrizhetetlen a folyamat.

Gyogyszerek Osszekeverése/tévesztése. Egyes gyogyszereket konnyli 6sszekeverni, pl. hasonld kinézet(
tablettdk. A hasonld nevl gydgyszereket szintén Ossze lehet téveszteni, pl. a celecoxib
(gyulladascsokkentd), fosphenytoin (gorcsoldd) és citalopramhydrobromide (antidepresszans) ezeken a
neveken keril forgalomba: Celebrex,Cerebryx and Celexa.(Vincristine eset)

Gyodgyszer dozisanak eltévesztése. A zavaros cimkézés is ebbe a problémakorbe tartozik, a kiilonbozé

hatdanyag tartalmu szerek hasonld csomagoldsa félrevezet, pl. a phytonadioned®mg és 10 mg

NE:

rendkivil hasonlit egymasra.

U
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Az eseményben érintett
résztvevok
meghallgatasa (pl. a
korhaz jogi osztalya
végezheti ezt)

RCA csapat megalakitasa
(az eset sajatossagai
szerint)

Az RCA csapat az eddigi
informaciok alapjan
Osszedllitja az
események lancolatat

A protokollok és
eljarasrendek
feltlvizsgalata

Gyokérokok és
hozzajarulé tényez6k
meghatarozasa

‘ - |§,-| http://www.vitalitas.hu/olvasosarok/online/eumen/2000/5/komm.htm alapjdn

Preventiv intézkedések

kidolgozasa

A kommunikacio tiz szabalya az egészségligyben

1. Mindig ragaszkodj az igazsaghoz és a teljeskord
informaciéhoz!

2. Az lizeneted legyen egyszer( és |ényegretdrd, azonban
teljes!

3. Ne igyekezz tul er6szakosan kommunikalni és kerild a
tulzasokat — pontos és adatokkal alatdmasztott dolgokat
kommunikalj!

6. Beteggel vagy hozzatartozéval valé kommunikacio soran
csomagold az izenetet megfelelSen!

7. Mindig fordits id6t a masik fél meghallgatasara és az
altalad atadott informaciok megértésére és értelmezésére!
8. Ne felejtsd el, hogy a folyamatossag |étfontossagu!

9. Prdébalj pozitiv, épitd és empatikus lenni a kommunikacio
minden vonatkozasaban!

10. Torekedj arra, hogy cselekedj, és ne csak reagalj és
kritizalj!

NES



CSAPATMUNKA

,a csapatok alkalmazasa tudja javitani a

betegellatast..”

Mi teszi csapatta a

el csapat
csoportot? -

% miért jo?

» A kompetenciaszintek
ismertek (tagok ismerik sajat és

» kozos cél
tarsaik feladatait)

» tiszta keretek és korlatok » Dontéshozatal sziikségessége

> hatalom (authority) > Specialis ismeretek megléte,
> stabilitas gyakran er@s leterheltség

» Kollektiv egységként végzett
munka, a tagok egymasra
utaltsaga miatt.

Az eredményes csapatmunka
fontossaga napjainkban novekszik az
miatt:
» novekv6 komplexitds és
specializacid
» novekvd szamu
tarsbetegségek
» novekvs szamu krénikus
betegség
» globdlis munkaerd-hidny
» biztonsagos mennyiség
munkaid8re torekvés

A betegkozpontu ellatas érdekében a paciensek és gondozodik egyre inkdbb a csapat részévé valnak.
Egyrészt, fontos a megosztott dontéshozatal és tajékozott beleegyezés szempontjabol, masrészt
értékes informacioforras is lehet, az egyetlen olyan tagként, aki magan tapasztalja a betegséeget és
kezelést, illetve mindenképpen jelen van az 6sszes kezelésnél. E-betegek

nQes
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Csapatra gyakorolt

Szervezeti hatasok Paciensek Csapattagok

hatasok

Cs6kkend . ez Nagyobb
o e Javulo ellatasi ) ’
korhazban toltott . megelégedettség az
ikt lmte koordinacio o
id6 és koltségek ellatassal

Csokkend
id6raforditas

Kevesebb varatlan | Eu. szolgdltatasok

Kezelési javaslatok Vildgosabb
betegfelvétel hatékonyabb S JREBEME ilagosa

elfogadasa szerepkorok

szlikséges kihasznalasa

Jobb Jobb kommunikacid Sikeresebb és Kisebb terhelés a
hozzaférhet6ség a és szakmai minGségibb kezelés, csapat egyes
betegek szamara sokszinUlség kevesebb mhiba tagjain

EGYENI TEU i teljesitokepessée
K tisztdban kel

STABIL CSAPAT

K6z0s szandék

Felmérhetd célok
Eredményes vezetés
Eredményes kommunikacid
J6 kohézié

Kolcsonos tisztelet

vV V V V VY VY V

Egyéb szikségletek

egyéni szakértelem, célorientaltsag, rugalmassag,
képesség a sajat teljesitmény figyelemmel kisérésére,
konfliktusmegoldd képesség

nQes
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briefing, debriefing ellenérzd listak ‘(g SBAR, ISOBAR

egy olyan rovid — altalaban par perces - Az ellen6rz6 lista tulajdonképpen egy SBAR COMMUNICATIO
megbeszélés az Edog mﬁsﬁﬁkk’an dollgozi algoritmikus lista azokrdl a cselekvésekrdl, ISBAR COMMUNICATI '“00"’
egészségligyi szakemberek kozott, melyne . , . . o —
soran bdarmely betegbiztonsagi kérdést am'k, .\{egrehajica.ndok c8Y adott  klinikai I . L — Situation: g
felvethetnek, melyet éppen aktudlisnak szituacioban, célja pedig az, hogy egyetlen e
4 7 7 TN B 7 am calling because | am concern
éreznek. lépés se meriljon feledésbe. S _ e 8 S, o s
Id6zités: altalaban a m(iszakok elején, vagy B e Chid 09w admited on 0K e wit K
két miszak kozott keril rajuk sor. s e I D05 conciionhoschaged e ot 00X i)
rmmm——— The chids ol conciion .
Cé/ja: az egéSZSégqu d OlgOZék A e n o ig. alen/dru'wsy/confused. pain free) <
érzékenyitése a betegbiztonsagi kérdésekre — = ik th problem i 0000
s , . . ’ e e s v i and | have...

- akt|van keressek ezeket' f|gye|Jenek fel a ’I pass the baton ) DESC’ CUS R — gRg.glvenO/analgesla,stoppedthemfusmn)
”maJd nem hlbé kra" |S. Rw 'm%:-@%ismhkm‘ :Sa(rjgtr;%::;i;vhat(heproblemlsbutchild(X)

e cplaton ou MemreHIets mammgtnt ?c;‘on 't know what's wrong but | am really worried )

» Concerned - Uncomfortable - Safety issue Pttt Recommendation N
- (aggddom — kellemetlenil érzem magam — Came 0 seethechid nth et 02X min
debriefing ez biztonsdgi kérdés) ke ettt sl
» A konfliktuskezelés konstruktiv médjat irja ”””:“m:es:.:{:gj;”mm“”
Celja: az egyseg tagjainak lehetGsége legyen koriil, célja a konszenzus elérése

elemezni az eseményeket, és jobb
stratégiakat kidolgozni arra az esetre, ha
Ujra hasonlo szituacioé allna el6

©
(V€S



KOSZONOM, HA NEM SZANKCIONALUNK,
HANEM JAVITUNK A HIBAKON ES CSAPATBAN DOLGOZUNK!
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