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FEHLERMANAGEMENT & Fehlerkultur

Bild von Christelle Olivier auf Pixabay
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3 Phasen des Fehlermanagements

1. Fehlerkorrektur
» SofortmafRnahmen
» Schadensbegrenzung
» Fehlerfolgen minimieren
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3 Phasen des Fehlermanagements

1.

2. Fehlerverhinderung
» Analyse > Was, nicht Wer

» MaRnahmenplan, um Wiederholung
des Fehlers zu vermeiden

» Anpassung von Strukturen,
Ablaufen, ...

© MarServices® GmbH V. 1.0, TAU, 14.02.2022
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3 Phasen des Fehlermanagements

1.
2.
3. Fehlervermeidung

» Vermeidung dhnlicher Fehler
» Wo gibt es vergleichbare Ablaufe>

© MarServices® GmbH V. 1.0, TAU, 14.02.2022
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Aber was ist denn uberhaupt ein Fehler?

© MarServices® GmbH V. 1.0, TAU, 14.02.2022
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Definition Fehler

» Abweichung des ,,IST“ vom ,,SOLL"

» SOLL
v’ Standard
v" Regeln
v Normen
v Ziel
v Erwartungen
v Muss festgelegt sein
v" Sicherheitsgefahrdende Handlung

v Unbeabsichtigte negative Auswirkung

V. 1.0, TAU, 14.02.2022
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Fehler passieren

» 2-5 Fehler pro Stunde und Handlungsbereich
» Hierarchiestufen lGbergreifend

» Unfallrate durch menschliche Fehler entspricht ~ 75%
der Gesamtunfallrate

» Air Traffic Controller machen pro Stunde ca. 10
Fehler...
Das sind dann ca. 88320 Fehler pro Jahr fur einen
Arbeitsplatz ...

» In den USA sterben jahrlich 44000 - 98000 Patienten
an den Folgen medizinischer (Fehl-) Behandlungen.

» Entwicklung in Dynamik & Komplexitat

V. 1.0, TAU, 14.02.2022
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Gruppenarbeit

Gruppe 1: Welche Arten / Typen von Fehlern kennt |hr und welche
Ursachen konnten sie jeweils haben?
» Jeweils mit einem Beispiel belegen

»  Hatte man die Fehler in Euren Beispielen vermeiden konnen?
Wie?

Gruppe 2: Was fir eine Fehlerkultur wiinscht Ihr Euch in Eurem Bereich?

»  Wie kdonnte mit Fehlern umgegangen werden?
Warum? Vor- und evtl. Nachteile

Wie konnte das System in Eurem Alltag umgesetzt werden?
Welche Voraussetzungen braucht es?
Welche(s) andere(n) System(e) kennt Ihr evtl. aus Eurem Dienstalltag?

YV V VY

30 Minuten
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Ergebnisse Gruppe 1

Bild von Manfred Steger auf Pixabay
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SLIPS:
Verhaltensmuster, die zum
falschen Zeitpunkt abgerufen

werden — Ausfihrungsfehler
(Skill Based)

LAPSES:
Fehler bei der Informationsver-
arbeitung (Skill Based)

MISTAKES:

Fehler in der Planung aufgrund
falscher Daten oder Schluss-
folgerungen — Entscheidungsfehler
(Rule- & Knowledge Based)

VIOLATION:

Die moglichen negativen Folgen der
Handlung sind bewusst und werden in
Kauf genommen!
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Fehlermodelle

Welche Fehler-Ursachen gibt es???

© MarServices® GmbH V. 1.0, TAU, 14.02.2022
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Ursachen menschlicher Fehler
Das dreckige Dutzend

Kommunikation

Ablenkung Teamwork
Selbstgefalligkeit Aufmerksamkeit

DR MOTIVATION Stress
fahigkeit

Kénnen / Ressourcen-
Wissen Mangel

: Ermidung /
Zeit-)Druck
(Zeit-)Druc Erschopfung

(Soziale)
Normen Gordon Dupont, 1993

© MarServices® GmbH V. 1.0, TAU, 14.02.2022
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SHELL-Modell

» Kontinuitat des Trainings
» Erfahrung im Arbeitsbereich

 Ausstattung und Ausristung

« Wissen und  Wetter, Terrain
Erfahrun¢ * Psychologie
nfeld
* Verstand! « physijologie

vertugba - (\jidigkeit, Stress, Nebenaufgaben) r Verfiigung stehende
Vollstand it

Vorschriftern unu
Regeln - Teamzusammenstellung
z.B. Hierarchie

* Transparenz des
Auftrages

© MarServices® GmbH V. 1.0, TAU, 14.02.2022
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Ergebnisse Gruppe 2

Bild von Manfred Steger auf Pixabay
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Eine Fehlerkultur und die non-

punitive (oder zumindest gerechte)
Herangehensweise an die
Fehleranalyse sind Voraussetzungen
fiir ein erfolgreiches
Fehlermanagement.

© MarServices® GmbH V. 1.0, TAU, 14.02.2022
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(Fehler-)Kultur

,Das grolste Hindernis auf dem Weg zu guter
Fehlerkultur (in der Medizin) ist, dass wir
Menschen die Fehler machen bestrafen und

verurteilen.”

Dr. Lucian Leape, Professor Havard School of public health

© MarServices® GmbH V. 1.0, TAU, 14.02.2022
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Just Culture Denken...

» Fragende Haltung

» Widerstandsfahig gegen
Gleichgultigkeit

»  Committed to Excellence”

» Fordert personliche Verantwortung fir
Sicherheit

» Betrifft Individuen und das gesamte
Unternehmen

© MarServices® GmbH V. 1.0, TAU, 14.02.2022
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Ziel einer offenen Fehlerkultur

» Ein System des Vertrauens, in dem
Personen ermutigt werden....

»freiwillig sicherheitsrelevante
Informationen zu liefern.

» aber auch.....

» klare Grenzen zwischen akzeptablem
(gutes) Verhalten und inakzeptablem
(schlechtes) Verhalten existieren.

© MarServices® GmbH V. 1.0, TAU, 14.02.2022
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Zusammengefasst ...

“Wie verhalten sich die
Menschen innerhalb der
Organisation,
wenn ihnen niemand zusieht

V. 1.0, TAU, 14.02.2022
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Warum sind Informationen wichtig?
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Warum sind Informationen wichtig?

Schwerer Unfall
leichte Unfalle
gemeldete Zwischenfalle
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Jeder bekannte Fehler...

> ... bietet eine Chance zu lernen
» Latente Fehler
» Ausbildung
»Ressourcen

»Organisatorische Rahmen
» Menschliches Handeln

» ... ohne (grolReren) Schaden

© MarServices® GmbH V. 1.0, TAU, 14.02.2022
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Was bestimmt das
Verhalten von

Menschen?

aaaaaaaaaaaaaaaa
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Verhalten von Menschen

» Wird bestimmt durch 2 GréRen

» Personlicher Typ
» Eigenschaften
» Gewohnheiten
» Einstellungen
» Spezifische Situation
» Allein
» Unter Menschen
» Stress
» Angst, usw.

© MarServices® GmbH V. 1.0, TAU, 14.02.2022
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Hierarchisches Modell

HTyp

W Personlichkeitseigenschaften

=

M Einstellung und Gewohnheiten

M Verhalten

Hierarchisches Modell

© MarServices® GmbH V. 1.0, TAU, 14.02.2022
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Verhalten und Human Factors-Training

» Ziel von Human Factors Training ist das Erreichen
einer Verhaltensanderung im Sinne der
vorgegebenen Kultur

» Einstellungen und Gewohnheiten kdnnen verandert
werden
» Nur wenn die Person hierfiir offen ist
» Verstarken positiver Eigenschaften
» Personlichkeit bleibt unangetastet

» Menschen haben einen ausgepragten Drang, dieser
Veranderung entgegen zu wirken!!

© MarServices® GmbH V. 1.0, TAU, 14.02.2022
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Gruppenarbeit

1. Welche Merkmale muss eine
Unternehmens-Kultur aufweisen, um

positiven Einfluss auf die Sicherheit zu
haben?

2. Wer ist daflir Verantwortlich bzw. fiir wen
im System treffen diese zu?

45 Minuten

© MarServices® GmbH V. 1.0, TAU, 14.02.2022
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Attribute von Kultur

Verpflichtend

Anpassungsfahig

Informationen

Bewusstsein

Quelle: ECAST SMS-WG

© MarServices® GmbH V. 1.0, TAU, 14.02.2022
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Attribute und Verantwortlichkeiten

Verpflichtend Indikatoren

Die Verpflichtung zu einer positiven > Vermittelter Eindruck der
Sicherheitskultur bildet die Wichtigkeit von Sicherheit

Grundlage des gesamten Systems. > Priorisierung von Sicherheit

» Sicherheitsverfahren und

» Hohe Sicherheitsstandards Vorgaben

setzen » Personliches Engagement und
» Entsprechende Ressourcen zur Verantwortung der Fiihrung fir
Verfligung zu stellen Sicherheit

» Mitarbeiter motivieren,
Sicherheitsstandards einzuhalten

Quelle: ECAST SMS-WG

© MarServices® GmbH V. 1.0, TAU, 14.02.2022
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Attribute und Verantwortlichkeiten

Gerecht Indikatoren
Das System ist auf Basis der Just > Klare Trennung von
Culture aufgebaut. Gutes Verhalten akzeptablem Verhalten und
wird gefoérdert, VerstoRe werden VerstoRen
geahndet. > Klare Vorgaben zu

Meldeverfahren

» Faire Beurteilung und
Untersuchung nach Fehlern

» Klares Regelsystem

» Zugeben eigener Fehler durch
das Management

Quelle: ECAST SMS-WG

© MarServices® GmbH V. 1.0, TAU, 14.02.2022
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Attribute und Verantwortlichkeiten

Anpassungsfahig Indikatoren

Sind Management und Angestellte
bereit, aus Fehlern zu lernen und
alles notwendige zu tun, um
Sicherheit zu verbessern.

» Management erwiinscht
Mitarbeiter Inputs

» Pro-aktives Denken, um negative
Vorfalle zu verhindern, bevor sie
entstehen

» Verfahren nach Vorfallen
anpassen

Quelle: ECAST SMS-WG

© MarServices® GmbH V. 1.0, TAU, 14.02.2022



MarServices®

Attribute und Verantwortlichkeiten

Informationen Indikatoren

Zeigt, wie die notwendigen
Informationen an die richtigen
Personen innerhalb des Systems

» Einfacher Zugang zu
Informationen
» Kommunikationsstrukturen zur

gelar.mgen. _ Weitergabe wichtiger
» Wie werden Informationen Informationen
gesammelt?

» Meldesystem vorhanden &
Ausbildung, wie es zu
gebrauchen ist

» Wird das System benutzt, wenn
ja, wie?

» Feedback auf Meldungen

Quelle: ECAST SMS-WG

» Wie werden Informationen zur
Verfligung gestellt?

» Was geschieht mit den
sicherheitsrelevanten
Informationen?

© MarServices® GmbH V. 1.0, TAU, 14.02.2022
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Attribute und Verantwortlichkeiten

Bewusstsein Indikatoren

Zeigt, ob Mitarbeiter und
Management sich der Gefahren
und Risiken beim Betrieb bewusst
sind. Ein hoher Grad an
Wachsamkeit ist kontinuierlich
beizubehalten.

» Einstellung der Mitarbeiter zu
Risikomanagement

» Einstellung der Mitarbeiter zu
nicht gemeldeten Gefahren

» Sorge um Sicherheit

Quelle: ECAST SMS-WG

© MarServices® GmbH V. 1.0, TAU, 14.02.2022
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Attribute und Verantwortlichkeiten

Verhalten Indikatoren

Zeigt, inwiefern Mitarbeiter und
Management sich im Sinne eines
hohen Sicherheitsbewusstseins
verhalten.

» Werden Sicherheitsstandards
eingehalten oder verbessert
» Werden Sicherheitsstandards
und Mangel dokumentiert
» Verhilt sich das Management

gemaR der eigenen
Sicherheitsvorgaben

» Mitarbeiter respektieren die
Sicherheitsstandards

» Mitarbeiter erwarten
Sicherheitsstandards von
anderen

» Mitarbeiter motivieren andere,
Sicherheitsstandards zu befolgen

» Jobzufriedenheit

» Ressourcen stehen zur Verfliigung

» Ausristung ist ,State of the Art“

Quelle: ECAST SMS-WG

© MarServices® GmbH V. 1.0, TAU, 14.02.2022
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Gefahren /
Informationen
werden:
Uberbringer von
Risikoinformationen
werden:
Verantwortung fir
Risiko wird:
Verbreitung von
Risikoinformationen
wird:

Versagen fuhrt zu:

Neue Ideen werden:

Kultur Indikatoren

Unterdrickt

Entmutigt oder
bestraft

Vermieden

Abgelehnt

Vertuschung

Ignoriert / Zerstort

Ignoriert

Toleriert
yZersplittert”
Geduldet

Lokalen Losungen
Als neue Probleme

(nicht Chancen)
gesehen

V. 1.0, TAU, 14.02.2022

Aktiv gesucht

Ausgebildet und
ermutigt

Geteilt

Belohnt
Hinterfragen und
Systemkorrekturen

Honoriert / sind
willkommen
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Fehlerkultur entwickeln

» Top Down Ansatz
» Ohne Organisationsfihrung kein Erfolg moglich
» Sicherheit aktiv / positiv fordern!
» Klarheit bei Regeln und Vorschriften
» Definition von Fehlern und VerstoRRen
» Festlegen von MalShahmen
» Missbrauch verhindern

© MarServices® GmbH V. 1.0, TAU, 14.02.2022
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Diskussion

1. Welche Voraussetzungen miissen
vorhanden sein / geschaffen werden?

2. Welche Probleme erkennt lhr in Eurem

Bereich?
3. Was kann HF in dem Zusammenhang
leisten?

© MarServices® GmbH V. 1.0, TAU, 14.02.2022
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Zusammenfassung

Lenkung fehlerhafter Produkte
Fehlererkennung

Fehlerdiagnose

Fehlerdaten-
erfassung

Fehler- KorrekturmaBnahmen
management

Steuerung &
Durchfiihrung

| Lernen aus Fehlern I

Arbeitsumfeld

| Just Culture I

Human
: Factors
Menschliche ; | Fehlermeldun I
EinflussgroBen Ezlf:fursg’ui'j Fehlerkultur g
Fahigkeiten von O:gvgﬁigsgf):i;it
Menschen Personliche
ahi i . Fehlern um?
Fahigkeitsgrenzen beeinflussen l Fehlerkonsequenzen I
Kommunikations-
probleme | Fiihrungsverhalten I

© MarServices® GmbH V. 1.0, TAU, 14.02.2022
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Fehler und ihre Konsequenzen

Der Betreffende...

...kann es und macht es
sonst immer richtig

...glaubt es zu kdnnen
und macht es falsch

...handelt korrekt
innerhalb des Systems

...kann es und macht es
bewusst falsch

© MarServices® GmbH

Fehlertyp

Ausrutscher

Irrtum

Systemfehler

Regelverletzung

V. 1.0, TAU, 14.02.2022

Konsequenz

> Keine

> Schulung

> Systemanpassung

> Sanktion
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