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Scertryk

Bispebjerg
Hospital

Flow, feedback
0g patientkommunikation




Nye
fokusomrader

De fire initiativer er:

FEEDBACK Malet er at skabe en feedbackkultur pa Bispebjerg Hospital,
hvor ledere og medarbejdere som en naturlig ting giver og modtager
feedback og derved skaber grundlag for innovation.

FLOW | OPGAVELOSNINGEN Malet med indsatsen er at udvikle og imple-
mentere metoder, processer og vaerktgjer, der skaber starre flow
i lgsningen af arbejdsopgaver pa Bispebjerg Hospital.

PATIENTKOMMUNIKATION Malet er at frembringe metoder til at forbedre
kommunikationen i patientforlgb - for, under og efter behandlingen -
og derved skabe en stgrre grad af tryghed for patienterne og deres
pargrende.

KOMMUNIKATIONSAKADEMI Endelig skal der oprettes et Kommunikati-
onsakademi, der skal danne den strategiske ramme om de nye initiativer.

Fokusomrader er udsprunget af grundige undersggelser af medarbejder-

Stemningsbillede
nes og patienternes tilfredshed. De er fastlagt af direktionen i teet dialog fra workshop om
med afdelingsledelserne og MED udvalget. feedback
Aktivitet/Tid 2010 Aug. Sept.  Okt. Nov. Dec. 2011

Initiativ 1; FLOW [ [ [ [ [ -
Initiativ 2: PATIENTKOMMUNIKATION " " " " " -
Initiativ 3: FEEDBACK [ [ [ [ [ -
Initiativ 4: ETABLERE KOMMUNIKATIONSAKADEMIET " " " " -

Bispebjerg i front med kommunikation
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VI har Ikke

rad til at lade veaere

Som led i trivselsindsatsen har direktionen pd Bispebjerg Hospital besluttet
at prioritere tre saerlige initiativer. Det handler om flow, feedback og patient-

kommunikation.

Fungerende hospitalsdirekter Janne Elsborg siger:

- Vi har ikke rad til at lade veere! I en presset
situation er det endnu mere afggrende at have et
feelles projekt og en falles vision for hospitalet, som
understotter de udfordringer vi star med og som
peger fremad. Ellers risikerer vi at komme ind i en
negativ spiral af darlig okonomi og fyringer, der
ogsa kan ga ud over trivslen. Meget tyder p4, at det
okonomiske pres i 2011 ogsa bliver stort, og derfor er
det vigtigt, at vi nu far omsat handlingsplanen med
initiativerne pa flow, feedback og kommunikation.

Vicedirektor Steen Werner Hansen forventer, at alle
de nye initiativer pa sigt vil lette dagligdagen for
medarbejderne: - I en tid med pres og nedskaringer
er det meget nedvendigt, at vi tager fat pa nogle af

de omrader, hvor vi selv kan gore noget. Vi kan ikke
pavirke det pres, der ligger pa os udefra, men vi kan
gore det, som vi selv synes er rigtigt, understreger han.

Feedback ind i kulturen

Ifolge hospitalsdirektoren ligger de nye indsatser

i naturlig forleengelse af den hidtidige indsats for
trivslen. F.eks. viser den seneste trivselsmaling, at
feedback er et af de omrader, hvor der er brug for
at gore en ekstra indsats. I undersggelsen siger knap
halvdelen af medarbejderne, at de sa godt som
aldrig taler med deres nermeste leder om, hvor
godt de udforer deres arbejde. Og kommunikations-
underspgelsen viser, at medarbejderne gnsker mere
feedback pa maden, de udferer deres arbejde pa. Seer-
ligt fra deres naermeste leder, men ogsa fra kolleger.

Janne Elsborg mener, at der er brug for at fa en
bedre forstielse af, hvad vi mener, nar vi taler feed-
back. At fa afstemt forventninger. Og at fa bygget
feedback ind som en naturlig del af kulturen:

- Vi skal blive bedre til at se betydningen af de sma
ting, siger hospitalsdirektoren, som tror pd, at bedre

kommunikation medarbejderne imellem vil smitte
af pd kommunikationen med patienterne.

Inddrage patienterne

Janne Elsborg understreger, at trivselsindsatsen bl.a.
skal styrke den enkelte medarbejder i kommunika-
tion med patienterne. Iseer nar der er pres pa, spiller
kommunikation nemlig en vigtig rolle.

- Vi skal have mere inddragelse af patienterne

og sorge for at fa feedback fra dem om, hvad de
forventer af os - i den skriftlige og den mundtlige
kommunikation. Stersteparten af de patientklager,
hospitalet far, har rod i darlig kommunikation - og
kunne maske veaere undgaet med bedre patientkom-
munikation, understreger hospitalsdirektgren.

Flow i opgavelasningen

Det sidste fokusomrade handler om at skabe bedre
"flow” i arbejdsprocesserne. Det er dels affgdt af en
kvalitativ underspgelse blandt medarbejderne pa
Bispebjerg Hospital, der viser, at en god arbejdsdag for
medarbejderne er "nar der er et godt flow igennem
hele arbejdsdagen, og man har en folelse af bade at
veere effektiv og af at levere et godt stykke arbejde”.

Vicedirekter Claes Brylle Hallquist skal sta i spidsen
for flow indsatsen. Han siger:

- Nar du er i flow oplever du, at du er i en seerlig
psykisk balance, hvor du virkelig far produceret
noget. Du oplever, at det virkelig rykker noget og

at du kan arbejde pa en gang effektivt og menings-
fuldt. Det betyder meget for den enkeltes trivsel.
Derfor er det en tilstand, vi skal strabe efter.

Flowindsatsen gar ud pa at fjerne alle de "sten i
skoen”, der star i vejen for, at medarbejderne kan
opleve et godt flow i deres arbejde. Det kan vare alt
fra langsomme IT systemer til besvaerlige samar-

bejdsprocedurer.

Seertryk Juni 2010 Bispebjerg Hospital
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VI skal nytaenke alle vores

Medarbejderne skal have et bedre flow i deres arbejdsdag.

Det skal ske ved lgbende forbedringer

Flow i opgavelgsningen hedder et af de nye initiativer. Vicedirektor
Claes Brylle Hallgvist star i spidsen for projektet, som har en tet
sammenhang med Bispebjergs store byggeprojekt. Han forklarer:

- Byggeriet giver en mulighed for og nedvendighed af at kigge pa
alle processerne. Det er en unik chance for at gentaenke alle pro-
cesser i vores dagligdag, sa de understgtter hinanden, understreger
vicedirektgren.

Han mener, flow i hgj grad handler om at fjerne "stenen i skoen”
- det, der star i vejen for, at medarbejderne foler, at de bade er
effektive og bliver udfordret. Kort sagt handler det om "work
smarter” - i stedet for "work harder”.

Stremme i balance

Claes Brylle Hallgvist skelner mellem fire forskellige typer af
flow, der gerne skulle understgtte hinanden, for nar strommene
er i balance, far man lavet mere og det bliver sjovere at vare pa
arbejde.

- Vi kommer til at se@tte meget fokus pa informationsstremme,
varestromme, patientstromme og medarbejderstremme. Det skal
veere sadan, at de hver iser er til stede pa det rigtige tidspunkt.
Som eksempel navner vicedirektgren informationsstremme. Her

terne kommer glat igennem.

kunne ambitionen veere at sikre, at nar patient Jensen skal flyttes

fra en afdeling til en anden, kommer informationen for patienten,
sa den nye afdeling kan na at sette sig ind i hendes situation - for
hun ankommer.

Flow er ogsa et tema, medarbejderne pa Bispebjerg Hospital selv
har peget pa i trivselsundersogelsen.

I den kvalitative undersogelse "Jeg holder af hverdagen” fra 2009
forteller en reekke medarbejdere og ledere, at det, der kendeteg-
ner en god arbejdsdag pa Bispebjerg Hospital er: "Nar der er et
godt flow igennem hele arbejdsdagen, og man har en folelse af
at vaere bade effektiv og levere et fagligt godt stykke arbejde”.
Undersogelsen kan hentes pda www.bispebjerghospital/Profil
under Trivsel.

Medarbejdernes trivsel

Men hvis flow er sa vigtigst? - Medarbejdernes eller patienternes?
Og kan man ikke forestille sig, at de modarbejder hinanden?

- Jo, der kan sagtens vare tale om konkurrerende hensyn. F.eks.
kan vi veelge at skabe et meget effektivt patientflow, men det vil
kreeve enorme investeringer - og det kan blive pa bekostning af
medarbejderne. Den afvejning skal vi hele tiden foretage, under-
streger Claes Brylle Hallqvist.

\/i skal huske at taenke pa tvaers

Det handler om at sgrge for at tilrettelaegge arbejdsgangene, sa det bliver et godt forlgb for patienter-
ne. Om at stremline arbejdsgangene og iseer overgangene mellem de forskellige afdelinger, sa patien-

For ca. fire ar siden tog vi fat pa at analysere forlgbet for patienter fra Ortopaedkirurgisk Ambulatorium.
Vi oplevede en del uhensigtsmaessige bookninger af patienter og fik nogle mindre gode patientforlgb.
En feelles workshop og arbejdsgangsanalyse med ngglepersoner fra begge afdelinger gav en feelles
forstaelse af, hvordan vi sammen kan skabe det bedst mulige forlgb for patienten.

Det har givet en stor gevinst i form af meget bedre patientforleb og en god made at kommunikere pa,
pa tveers af afdelinger. Og sa har det betydet, at medarbejderne er gladere og mindre frustrerede, fordi

patienterne kommer i en jeevn strgm.

Afdelingsradiograf
Rentgenafdelingen
Anette D"Souza

Det har ogsa gjort, at vi er blevet bedre til at tasnke pa tveers og huske at fa de andre afdelinger med,

nar vi indfarer nye tiltag. Det er blevet en made at taenke pa.

Secertryk Juni 2010 Bispebjerg Hospital



, processer

Men det handler ikke kun om at effektivisere og skere ned:

- Vi skal ogsa flytte ressourcer eller tilfore ressourcer til omrader,
hvor vi kan se, at det batter. Det skal ikke kun vere billigt. Det
skal give mening for den enkelte medarbejders trivsel. S& hun
kommer ind pa arbejdspladsen med rank ryg og tenker: "Dagen i
dag bliver sjov og jeg far lavet noget”, siger vicedirektoren.

Forbedringerne skal dels komme gennem grundige analyser af
de fire stromme. Og ved at treekke pa medarbejdernes viden om,
hvad der stér i vejen for deres flow.

- Vi skal lave kontinuerlige forbedringer hele tiden. Og hver dag
stille os sporgsmalet: Er der en bedre made? understreger Claes
Brylle Hallqvist. Han forudser, at medarbejderne pa Bispebjerg
Hospital i lobet af 1-2 ar vil opleve, at flowprocessen virkelig
rykker.

- Vi begynder arbejdet med flow med det samme. Vi venter ikke
til den dag, vi flytter ind, men afprgver og implementerer lps-
ningerne i vores nuverende fysiske rammer, sa de gode vaner er
indarbejdet, nar vi flytter ind i de nye bygninger, slutter han.

Du kan laese mere om nybyggeriet pa hjemmesiden:

www.bispebjergprojektet.dk og Vicedirekter Claes Brylle Hallquist
pa intranettet BBH-intranet.regionh.dk/Nybyggeri

Ventetid er den store udfordring

Hvad laegger du i begrebet flow?

For mig handler det om at tage hensyn. Om at selvom vi er en del af et stort system, ma vi forsgge at til-
passe 0s patienterne, for de er jo vores kunder. Det betyder feks., at aeldre, der far hjselp fra higemmeplejen
til at komme op, ikke skal have en tid kl. 8 om morgenen.

Hvordan fales det, nar der er et godt flow?

Det er smadderskasgt, nar man har fornemmelsen af, at det bare karer. At patienterne kommer ind til ti-
den og der ikke er ventetid. Mange af vores patienter er kronikere og kommer pa hospitalet mange gange.
Personligt ville jeg synes det var ulideligt, hvis jeg skulle vente % time hver gang.

Hvad star i vejen for at skabe et godt flow?

Kommunens kegrselsordning, som betyder, at nogle patienter ankommer 1% time, for de har en tid og
andre kommer lige til gllet. Det giver lange ventetider. Og sa kan det ogsa ske, at en patient er darligere og
kraever mere tid, end der er sat af - sa knaekker filmen og det kan fa en dominoeffekt pa hele dagen.

Sygeplejerske ) o 4 .
Videnscenter for Sarheling Hvad skal der til for at skabe et bedre flow pa din afdeling?

Lisbeth Vorbech Maske en ugentlig aftendbningstid, som vi kunne tiloyde de patienter, der gar pa arbejde. Vi kunne ogsa
godt blive bedre til at informere patienterne, sa de er forberedte pa, at der kan veere ventetid. Og maske

tilbyde dem noget mere adspredelse, mens de venter - f.eks. i form af laesestof.

Seertryk Juni 2010 Bispebjerg Hospital



Tips til

konstruktiv
feedback

Erhvervspsykolog Jan Holst Jargensen

Feedback skal give energi

Feedback er en tilbagemelding, som du giver med den hensigt at bidrage konstruktivt
til dine kollegers udvikling. Bdde kritik og ros er feedback. Ifolge Jan Holst Jorgensen er
feedback god og virkningsfuld, ndr den soger ikke at domme eller kritisere den anden,
men viser respekt for forskelligheder.

Bioanalytiker
Pia Linné Olesen

| dag bliver lederne ofte inddraget i
konflikter og utilfredshed medarbej-
derne imellem. Vi skal blive bedre til at
lase konflikter f.eks. to medarbejdere

i mellem, sa lederne kan ngjes med at
tage sig af de store konflikter.

Nar man har provet at give feedback
- og det er gdet godt, er der grobund
for, at man prgver igen. Det er alfa og
omega, hvordan man fremfgrer det,
man har at sige. Det er en rigtig sveer
ting, men det er det, vi mangler, at
kunne tale om de sveere ting.

6 Secertryk Juni 2010 Bispebjerg Hospital

Overlaege
Henrik L. Jargensen

J’.n ‘

Trivselsundersggelsen i afdelingen
viser, at folk savner at fa feedback. Og
sa er det selvfolgelig vigtigt at arbejde
med det og fa gjort noget ved det.
Mange vil gerne roses, nar de har gjort
et godt stykke arbejde - og have, at
man laegger meerke til det. Jeg synes
ikke selv, der mangler noget.

Jeg er blevet mere opmaerksom pa, at
der er brug for feedback. Efter i dag vil
jeg nok taenke lidt mere over at ga hen
til folk. Her pa afdelingen er vi meget i

kontakt med maskiner (og har ikke sa

meget patientkontakt) - sa er der kun
hinanden at fa feedback fra.

Arbejdsmiligrepreesentant
Bioanalytiker
Kristina Borregaard

Der er lidt for meget snak om i stedet
for til. Det styrker feellesskabet at alle
har hgrt det samme - sa er det nem-
mere at give bade ris og ros.

Jeg hdber, at jeg kan blive bedre til at
ga direkte til den, det handler om med
det samme - i stedet for at vente, til
jeg har taget mod til mig. Det er nem-
mere, hvis det kommer ud med det
samme og bliver gjort faerdig. Sa man
ikke tager det med hjem - men lader
arbejdet ligge pa arbejdet. Det er jo
ikke personligt ment.
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\/i skal laere at fa det sagt

Klinisk Biokemisk Afdeling holdt temadag for 50 medarbejdere om konstruktiv feedback

Der kan veere masser af sma ting i sam-
arbejdet med kolleger, som man gar og
holder tilbage, mens irritationen vokser:
En kollega, man synes holder alt for
lange pauser. Eller som aldrig fylder op
pa hylderne eller er alt for l&enge om at
tage blodprever pa patienterne. Det er
vanskeligt at fa det sagt. Og derfor ender
det maske med snak i krogene eller en
uoverlagt, irriteret bemarkning.

Medarbejderne pa Klinisk Biokemisk
Afdeling vil gerne blive bedre til lobende
at give hinanden feedback, sa i slutningen
af marts holdt afdelingen en temadag om
arbejdsgleede og konstruktiv feedback. Afde-
lingens leder, Jorgen Kibshede, fortaeller:

- Trivselsunderspgelsen viste, at vores afde-
ling ligger lavere end resten af hospitalet
hvad angér feedback fra neermeste leder og

Tillidsrepraesentant
Bioanalytiker
Hanne Praest Pedersen

Jeg tror, en dag som i dag kan gare
en forskel - mest i starten, for vi er
gode til at falde tilbage. Det er vigtigt
at holde fast. Det skal vi ggre pa

de ugentlige personalemgder. Tage
eksempler op - holde bolden i spil -
ellers gar det i glemmebogen.

Det handler om at turde sige, hvis no-
get skal eendres - og give tilbagemel-
ding ogsa pa noget, der er godt. Den
negative feedback er svaerest. Men

det bliver som regel positivt modtaget,
nar man far det gjort. Ofte kan man lige
have brug for at lade det bundfeelde sig
og sa snakke om det igen. Hvad var det
egentlig, hun sagde/mente?

fra kolleger. Vi tog det op i vores arbejds-
miljegruppe og besluttede at gore en ind-
sats for at blive bedre til at kommunikere
med hinanden. Si temadagen er startskud-
det til en proces, som gerne skulle gore os
bedre til at give feedback.

Feedback kan lseres

Erhvervspsykolog Jan Holst Jergensen, som
styrede afdelingen igennem temadagen,
siger:

- Feedback er vigtigt for os alle sammen,
men det kan vaere svert at give negative
tilbagemeldinger. Vi er i bund og grund
meget konfliktsky. Sa vi har brug for at
leere at fa det sagt. Vi skal gve os i at give
feedback pa en konstruktiv made.

Temadagen bed bade pa gruppearbejde
om, hvad afdelingen allerede gor godt
samt forslag til, hvordan det kan gores

Leder
Jorgen Kibshede

For os som leder lederne kan det
veere en stor udfordring at nd ud og se
alle medarbejdere og give hver enkelt
naerveer og feedback. Der mader en
ny skare medarbejdere hver morgen
og vi har dben 24 t 365 dage om aret.
Mere feedback vil gare det morsom-
mere at ga pa arbejde og give starre
arbejdsgleede.

Nu har vi aftalt, at vi vil @ve os pa
hinanden. Ledelsen vil ga foran med
et godt eksempel. P4 mader i leder-
gruppen vil vi tage hul pa veerktejet
og aktivt give hinanden feedback pa,
hvor gode vi er til at vaere "voksen-
voksen” i vores kontakt.

endnu bedre. Og pa rollespil om forskel-
lige situationer, hvor medarbejderne
provede at give hinanden feedback i nogle
vanskelige situationer.

Der var masser af grin undervejs, og dagen
sluttede med, at medarbejdere og ledelse
lovede hinanden at fortsette med at gve
sig pa hinanden i den sveere disciplin - at
give feedback.

Pilotprojekter
om feedback

Seertryk Juni 2010 Bispebjerg Hospital 7



Nyt Akademi skal saette skub
| kKommmunikationen

Fremover skal de mange initiativer for bedre kommunikation og trivsel
pa Bispebjerg Hospital samles i et Kommunikationsakademi. Vi har spurgt
kommunikationschef Else Wad Bjern, hvad det gar ud pa.

Hvilke behov skal det nye Kommunikationsakademi daekke?

- For at Bispebjerg fortsat kan na sine mal er kommunikation afggrende bade for patienter og medarbej-
dere. Vi har brug for et Kommunikationsakademi, hvor vi kan dele viden om de bedste mader at kommu-
nikere med hinanden pa og med patienterne.

Hvilken forskel haber |, det kan gore for kommunikations- og trivselsindsatsen?

- De mange initiativer skal til stadighed holdes ved lige og udfordres. En af vores metoder er at lere af de
gode eksempler i hverdagen, som vi har mange af, til at blive endnu bedre. Det giver pd den lange bane
mere udvikling og energi. Ordentlig kommunikation sparer tid og forebygger spekulationer og darlige
oplevelser.

Hvad kommer medarbejderne til at mzaerke til det?
Let adgang til afprevede metoder og vaerktpjer om kommunikation. Potentialet ligger i os alle - det kraver
trening i hverdagen og det skal Kommunikationsakademiet veere garant for sker.

Hvad ligger der egentlig i begrebet Kommunikationsakademi
- er det et sted, man kan komme hen og fa undervisning?

Jeg ser det ikke som et konkret undervisningssted, men Ko mmaun i kati ons-

mere som et forum hvor initiativer samles, igangsattes :
og udvikles. Det er her ledere og medarbejdere kan hente a ka d em | et
kvalificeret viden om de bedste mader at lgse vores kom-
munikationsudfordringer pa.

Et eksempel: Vores made at kommunikere med patienterne
pa forandrer sig bl.a. pga. nye krav og den hastige digitali-
sering - vi ma finde ud af at udnytte de effektive kanaler,
sa de kan indga i det samlede kommunikationsforlgb.
Maske kan det veere med til at skabe mere kvalitetstid i
modet mellem sundhedsperson og patient.

S/ARTRYK udgives af Bispebjerg Hospital. Ansvarshavende redakter: Kommunikationschef Else Wad Bjgrn
Kommunikationsenheden, Bispebjerg Hospital. Tif. 3531 2800, else.bjoern@bbh.regionh.dk ?7“’“@9
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