ccccccccccccccccc
nnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnn

Zh Soziale Arbeit
aw

Fehlerkultur:
Was ist ein
produktiver
Umgang mit
Fehlern?

Januar 2017 White Paper Michael Herzig
Dozent, ZHAW Soziale Arbeit

Institut fur Sozialmanagement




Seite 2

White Paper

Fehlerkultur: Was ist ein produktiver
Umgang mit Fehlern?

Grundsatz

Mit Fehlern produktiv umgehen, bedeutet

e zu akzeptieren, dass Fehler passieren.

e sich nicht darauf zu versteifen, unbedingt stets alle Fehler zu verhindern, sondern sich
auf die Vermeidung der gravierendsten Fehler zu beschranken (Qualitats- und
Risikomanagement sowie interne Kontrollsysteme).

e aus Fehlern mdglichst systematisch zu lernen, statt nur zufallig.

Haltung

Eine Organisation mit einer produktiven Fehlerkultur zeichnet sich durch eine Haltung
gegenuber Fehlern aus, die es Mitarbeitenden erlaubt, offen und frei von Angst vor
Sanktionen oder Diskreditierung dartber zu sprechen.

Diese Haltung

e st schriftlich festgehalten (Leitbild, Fihrungs- und Arbeitsgrundsétze).

e st konkret formuliert mit einem direkten Bezug zur Arbeit der Mitarbeitenden.

e wird von den Vorgesetzten vorgelebt und im Rahmen der Personalfihrung thematisiert
(personliches Feedback, Zielvereinbarungs- und Beurteilungsgesprache).

Damit die formulierte Haltung nicht Theorie bleibt, sondern gelebt werden kann,

bedarf es verschiedener Voraussetzungen. Es muss

e Zeit zur Verfuigung stehen, um Uber modgliche oder tatsachlich gemachte Fehler zu
diskutieren und daraus zu lernen.

e ein FUhrungsverhalten vorgelebt werden, das es erlaubt, ohne Schuldzuweisungen
Uber Fehler zu diskutieren.

¢ ein Instrumentarium eingeflihrt werden, das es ermaoglicht, Gelerntes festzuhalten
und sich dartber auszutauschen.

e darauf hingearbeitet werden, dass die Vorgesetzten und Mitarbeitenden Uber
Kompetenzen im Umgang mit Fehlern verflgen.

Kompetenzen

Eine Organisation, in der Fehler nicht tabuisiert oder vertuscht werden, sondern genutzt
werden, um die Qualitat zu verbessern oder um auf neue Ideen zu kommen, fordert die
Kompetenzen im Umgang mit Fehlern, indem

e die Mitarbeitenden sich gegenseitig Feedback geben.

e Reflexionsverfahren vorgesehen sind, die es den Mitarbeitenden ermdglichen, Uber
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Fehler zu sprechen, Ursachen und Rahmenbedingungen von Fehlern zu hinterfragen
und aus Fehlern zu lernen (Nachbesprechungen, Debriefings, Lessons Learned,
Supervision oder Intervision).

e \erfahren und Gefasse vorhanden sind, die es erlauben, zu lernen um Arbeitsprozesse,
Instrumente und auch Strukturen zu verbessern (Qualitatszirkel).

e Mitarbeitende mit den Konsequenzen von Fehlern nicht allein gelassen werden, sondern
bei deren Bewéltigung unterstutzt werden.

Instrumente

Damit Mitarbeitende produktiv mit Fehlern umgehen kénnen, braucht es ein Instrumenta-

rium, das es ermdoglicht,

e Fehler zu vermeiden (QM-Systeme, Prozessbeschreibungen, Konzepte, Checklisten).

e Fehler (anonym) zu melden (Critical Incident Reporting System (CIRS), Vorschlagswesen).

e Fehler fur die Qualitatsentwicklung zu nutzen (Thema an Teamsitzungen und in Work-
shops zur Qualitatsentwicklung).

Kommunikation

Eine Organisation, die konstruktiv mit Fehlern umgeht, verfligt Gber eine positive
Grundausrichtung und eine «Ermutigungskultur», die sich auch darin &ussert, wie tUber
Fehler gesprochen wird.

Statt so: «Was ist heute schief gelaufen?»
Lieber so: «Was ist heute gerade nochmals gut gegangen?»
Mit dieser Frage kann aus potenziellen Fehlern gelernt werden.

Statt so: «Warum hast du das gemacht?

Lieber so: «Warum erschien dir das sinnvoll?»

Mit dieser Frage wird nicht bdser Wille oder Inkompetenz unterstellt, sondern thematisiert,
dass ein Fehler oft erst im Nachhinein als solcher erkannt wird.
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