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Kommunikation zwischen Physiotherapeut und

Case Manager

La communication entre physiothérapeute et case manager

JACQUELINE STRASSER,

Wird die Kommunikation zwischen Physiothera-
peut und Case Manager der Suva intensiviert, so
profitieren alle Beteiligten — dies ist das Fazit einer
Befragung von Patienten, Physiotherapeuten und
Case Managern.

ei komplexen Unfall- oder Krankheitsfallen kommen im-

mer haufiger so genannte Case Manager zum Einsatz.
Diese Fachpersonen koordinieren individuell die Betreuung
des Patienten in medizinischer, sozialer und beruflicher Hin-
sicht. Der Case Manager tritt dabei neben dem Klienten etwa
mit den Arzten, Versicherungen und Arbeitgebern in Kontakt,
allen am spezifischen Fall Beteiligten.

Die Suva hat sich mit ihrem im 2003 gestarteten «New
Case Management» das Ziel einer bestmaoglichen Re-Integra-
tion des Versicherten gesetzt (siehe Kasten). Im Rahmen der
CAS'-Ausbildung «Care Management» am WIG (Winterthu-
rer Institut fur Gesundheitsékonomie) haben nun drei Case
Manager der Suva den Nutzen der Kommunikation zwischen
Physiotherapeuten und Case Managern der Suva untersucht.
[1] Die bisherigen Erfahrungen und zuklnftigen BedUrfnisse
der Verunfallten, der Physiotherapeuten und der Case Mana-
ger wurden durch Umfragen erhoben. 597 Physiotherapeu-
ten und 90 Suva Case Manager erhielten einen Fragebogen,
165 Physiotherapeuten und 68 Case Manager beantworteten
diesen. 25 von einem Case Manager betreute Verunfallte
wurden telefonisch befragt.

Die Resultate der Umfrage sind erstaunlich: Kontakt mit
Case Managern hatten erst 41 Prozent der befragten Physio-
therapeuten. Auch unter den Case Managern hatte nur knapp
die Halfte schon Kontakt mit den Physiotherapeuten. Die
Kommunikationserfahrungen werden jedoch ausserst positiv
dargestellt. Der Physiotherapeut kann fir den Case Manager
einer der wichtigsten Netzwerkpartner im Integrationspro-
zess sein (siehe Abbildung 1).
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LYDIA VOLLGRAFF MAAG,

DANIELA ARNOLD

Toutes les parties prenantes profitent d'une com-
munication intensive entre physiothérapeutes et
case managers de la Suva. C’est ce que démontre
un sondage effectué aupres des patients, des

physiothérapeutes et des case managers.

En cas d'accident ou de maladies complexes, il arrive de
plus en plus souvent que I'on fasse appel a des case
managers. Ces professionnels coordonnent individuellement
le suivi des patients du point de vue médical, social et profes-
sionnel. Le case manager entre en contact avec le client,
mais également avec les médecins, les assurances et les
employeurs qui sont impliqués dans ce cas spécifique.

Avec son «New Case Management» lancé en 2003, la Suva
vise la meilleure réintégration possible de I'assuré (voir enca-
dré). Dans le cadre d'un CAS' «Care Management» proposé
par |'Institut d"économie de la santé de Winterthur (WIG), trois

Mehr kommunizieren fiir eine bessere berufliche Integration. | Com-
muniquer plus pour une meilleure réintégration professionnelle.
Foto/Photo: © Udo Kroener — Fotolia.com
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Wertvolle Hinweise fiir den Case Manager

Vertrauen ist die Grundvoraussetzung fur ein funktionieren-
des Case Management. Fir 90 Prozent der befragten Verun-
fallten ist der Physiotherapeut eine Vertrauensperson. Es
macht Sinn, durch regelméassige Kommunikation mit den
Netzwerkpartnern dem Patienten zu zeigen, dass alle zusam-
men auf dasselbe Ziel hinarbeiten.

Der Physiotherapeut erhalt oft Angaben Uber das Patien-
tenumfeld: Uber 80 Prozent der Physiotherapeuten kennen
das biosoziale Umfeld des Patienten immer oder meistens.
Die bio-psycho-sozialen Faktoren haben einen wesentlichen
Einfluss auf den Heilungsverlauf und sollten deshalb mog-
lichst von Anfang an im Case Management beachtet werden
koénnen. Der Physiotherapeut kennt diese Faktoren friih und
kann — unter Einhaltung der datenschutzrechtlichen Bestim-
mungen — dem Case Manager deshalb wertvolle Hinweise
geben.

Nutzen fiir die Physiotherapeuten

In der Gegenwart spielt die rasche Wiedereingliederung ei-
nes Verunfallten eine grosse Rolle. Der Physiotherapeut
muss sich vermehrt mit den konkreten Arbeitsbedingungen
(Jobprofil) der verunfallten Person befassen und arbeitsorien-
tiert mit dem Patienten trainieren (work conditioning, work
hardening). Der Case Manager unterstltzt den Physiothera-
peuten, indem er die notwendigen Informationen bei den Ar
beitgebern und Arzten einholt und die Therapiebedingungen
optimieren hilft.

New Case Management der Suva (NCM) hat zum Ziel, die best-
mogliche Eingliederung des Verunfallten zu erreichen. Fir die Suva
stehen dabei diejenigen 5 Prozent der teuersten Schadenfalle im
Vordergrund, welche 80 Prozent der Versicherungskosten verur-
sachen.

Bestehen neben den medizinischen Problemen Unsicherheiten
wegen dem Arbeitsplatz und soziale Probleme, ist die Gefahr der
Chronifizierung gross. Deshalb wird gezielt versucht, diese Félle
maglichst frih zu erkennen und durch Case Management zu be-
treuen, womit neben den medizinischen auch die psychosozialen
Faktoren einbezogen werden.

Beim NCM wird nicht der verunfallte Mensch gemanagt, son-
dern die aussergewohnliche Situation, in der er sich befindet und
mit der er alleine nicht oder nur schwer zurecht kdme. Der Suva
Case Manager arbeitet eng mit dem Kreisarzt zusammen und
kann bei Bedarf wichtige Netzwerkpartner als Unterstlitzung bei-
ziehen. Es ist ein Win-Win-Win-Modell fur die Verunfallten, die
Arbeitgeber und die Suva.

Case Manager der Suva sind Sozialversicherungsfachleute, die
Uber eine hohe Fach-, Sozial-, Kommunikations- und Fiihrungskom-
petenz verfligen mussen. Sie bilden sich regelmassig fach- und ver
haltensbezogen weiter.
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case managers ont étudié |'utilité de la communication entre les
physiothérapeutes et les case managers de la Suva [1]. Len-
quéte a relevé les expériences vécues et les besoins futurs des
victimes d'accidents, des physiothérapeutes et des case ma-
nagers. 597 physiothérapeutes et 90 case managers de la Suva
ont regu un questionnaire, 165 physiothérapeutes et 68 case
managers y ont répondu. 25 victimes d'accidents suivies par
un case manager ont répondu a une enquéte téléphonique.

Les résultats de I'enquéte sont étonnants: seuls 41% des
physiothérapeutes interrogés étaient en contact avec des case
managers. Seule la moitié de ces derniers avaient été en con-
tact avec un physiothérapeute. Les expériences en matiére de
communication sont pourtant relatées de maniére trés posi-
tive. Le physiothérapeute peut étre un des partenaires les plus
importants du réseau du case manager dans le processus
d'intégration (voir illustration 1).

Conseils précieux pour le case manager

La confiance est la condition de base d'un case management
efficace. Pour 90% des victimes d'accidents sondées, le phy-
siothérapeute est une personne de confiance. Il est impor-
tant de développer une communication réguliere entre les
partenaires du réseau pour montrer au patient qu'ils collabo-
rent tous a atteindre le méme objectif.

Le physiothérapeute recoit souvent des indications sur I'en-
vironnement du patient: plus de 80% des physiothérapeutes
connaissent toujours ou la plupart du temps I'environnement
bio-social du patient. Les facteurs bio-psycho-sociaux ont une

Le New Case Management de la Suva (NCM) a pour objectif d'at-
teindre la meilleure intégration possible de la personne acciden-
tée. La Suva considére en particulier les 5% des accidents les
plus chers, qui sont responsables de 80% des colts d‘assurance.

S'il existe des incertitudes quant au poste de travail et des pro-
blemes sociaux en plus des questions médicales, le danger qu‘un
trouble chronique se développe est important. C'est pourquoi on
essaie de détecter ces cas le plus tot possible et de les gérer a
I'aide du case management, qui inclut les facteurs psychosociaux
en plus des facteurs médicaux.

Le NCM ne gere pas la victime de |'accident, mais la situation
extraordinaire dans laquelle elle se trouve et qu'elle ne pourrait
pas ou difficilement surmonter. Le case manager de la Suva col-
labore étroitement avec le médecin-chef et, au besoin, peut impli-
quer des partenaires importants dans son réseau a titre de soutien.
Il s'agit d'un modele win-win-win pour la victime de I'accident, les
employeurs et la Suva.

Les case managers de la Suva sont des professionnels des as-
surances sociales qui doivent disposer d’une grande compétence
professionnelle, sociale, de communication et de direction. Ils
suivent régulierement des formations continues sur des aspects
professionnels et comportementaux.

T CAS: Certificate of Advanced Studies



Koordination der Akteure
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Abbildung 1: Die haufigsten Netzwerkpartner im Re-Integrationspro-
zess. Der Suva Case Manager versucht, die medizinische, soziale und
berufliche Betreuung zu koordinieren.

Die befragten Physiotherapeuten nennen folgende Nutzen in
der Kommunikation zwischen Case Manager und Physiothe-
rapeut (siehe Abbildung 2): Sie sehen vor allem eine effizien-
tere Behandlungsmaoglichkeit und sind bereit, den CM Uber
die Motivation des Patienten zu informieren. Der Case Mana-
ger kann medizinische Unterlagen besorgen oder bei Fragen
der Kostentbernahme behilflich sein.

Aber auch die anderen Beteiligten konnen einen Nutzen
aus der verbesserten Zusammenarbeit des Case Managers
und des Physiotherapeuten ziehen: Der Arbeitgeber hat sei-
nen Mitarbeiter und dessen Know-how schneller zurtick und
weiss, welche Defizite noch vorhanden sind. Der Einsatz
kann besser geplant werden. Der Hausarzt kann sich auf die
Behandlung konzentrieren und muss sich nicht um das Um-
feld des Patienten kimmern.

Vermehrte Kommunikation wird begrisst

93 Prozent der befragten Physiotherapeuten, welche schon
Kontakt mit Suva Case Managern hatten, wirden eine ver
mehrte Kommunikation in Zukunft schatzen. Dabei mussen
Zeit, Datenschutz und die Finanzierung beachtet werden. Bei
den Suva Case Managern sind es immerhin 65 Prozent der
Befragten, die den Kontakt ausbauen wollen. Fast die Halfte
der Verunfallten ist ebenfalls an einem Wissensaustausch
zwischen Case Manager und Physiotherapeut interessiert.

Die Finanzierung des vermehrten Austauschs muss noch
geregelt werden. Der Zusatzaufwand der Physiotherapeuten
generiert im ersten Moment Mehrkosten, welche aber durch
die effizientere Kommunikation und durch die konsequente
Abstimmung der Therapien auf die BedUrfnisse schnell kom-
pensiert werden.
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influence essentielle sur le processus de guérison et doivent
étre intégrés le plus tot possible dans le case management.
Le physiothérapeute a connaissance de ces facteurs trés tot
et peut donc donner des indications importantes au case ma-
nager, sous réserve des dispositions en matiére de protec-
tion des données.

Utilité pour les physiothérapeutes

La réintégration rapide de la victime d'un accident joue au-
jourd’hui un réle essentiel. Le physiothérapeute doit se con-
fronter de plus en plus souvent aux conditions de travail
concrétes (profil professionnel) de la personne accidentée et
lui proposer un entrailnement orienté vers le travail (work
conditioning, work hardening). Le case manager soutient le
physiothérapeute en obtenant les informations nécessaires
auprés des employeurs ou des médecins et en l'aidant a op-
timiser le déroulement du traitement.

Selon les physiothérapeutes interrogés, la communication
entre case managers et physiothérapeutes offre de nom-
breux avantages (voir illustration 2). lls y voient avant tout la
possibilité d'un traitement plus efficace et sont préts a infor
mer le case manager sur la motivation du patient. Celui-ci
peut se procurer des documents médicaux ou fournir des
renseignements sur les questions relatives a la prise en
charge des frais.

Mais les autres parties prenantes peuvent également profiter
d'une collaboration étroite entre physiothérapeutes et case ma-
nagers: I'employeur retrouve plus rapidement son collabora-
teur et son savoirfaire tout en sachant quelles sont encore
ses limites. La réintégration peut ainsi étre mieux planifiée.

Coordination des acteurs

Al Meédecin de famille
Assurance Suva <> Specialistes
choémage et Physiothérapeutes
Office régional Ergothérapeutes,
de placement logopédistes
Orientation Neuropsychologue
professionnelle Soins
Ecole Emtmae- Environne- Hopital
Formateur e ment social Clinique de ré-

professionnel .

éducation
Employeur Victime de I'accident
Environnement personnel Proches
Case managers Connaissances
externes AmIS
Avocat Prévoyance
professionelle Autorité

Assurance Assurance Prévoyance
RC maladie Tribunaux Tuteur
Assurance Assurance Bureau ; Office des
privée obligatoire d'expertise poursuites

lllustration 1: les partenaires de réseau les plus fréquents dans le pro-
cessus de réintégration. Le case manager de la Suva essaie de coor-
donner le suivi médical, social et professionnel.

PHYSIOACTIVE 3.2010

31



BILDUNG | FORMATION

Eigentliche Hindernisse flr eine verbesserte Kommunikation
zwischen Case Manager und Physiotherapeut haben die Au-
torinnen keine gefunden. Natlrlich muss der Datenschutz
genau befolgt werden, aber Suva Mitarbeiter unterstehen der
arztlichen Schweigepflicht und wissen, wie mit sensiblen Da-
ten umzugehen. Im Rahmen des Case Managements wird
praktisch ausnahmslos mit Vollmachten der Patienten gear
beitet.

Umfassendere Betreuung fiir den Patienten

Die Untersuchung hat gezeigt, dass die Koommunikation zwi-
schen Physiotherapeut und Case Manager bislang viel zu we-
nig genutzt wird, und es durch die Intensivierung des Aus-
tauschs nur Gewinner gibt. Hauptgewinner ist dabei der
Patient — er wird umfassend betreut. Durch die intensivierte
Kommunikation kann die Therapie zielgerichteter und effizien-
ter gestaltet und die berufliche Reintegration besser vorberei-
tet werden. Dies zeigt die tagliche Arbeit. Weiter werden die
bio-psycho-sozialen Hirden berlcksichtigt.

Wenn es gelingt, Verunfallten den Arbeitsplatz zu erhalten
oder sie wieder in den Arbeitsprozess zurlck zu bringen, ha-
ben diese ein eigenstandiges Erwerbseinkommen und blei-
ben gesellschaftlich integriert. Beides sind selbstwertfordern-
de Faktoren. Im Moment laufen Pilotversuche bei der Suva
Aarau flr eine engere Zusammenarbeit zwischen Case Ma-
nager, Kreisarzt und Physiotherapeut. |

Weitere Informationen

Die vollstandige Arbeit ist publiziert unter:
www.physioswiss.ch » Kommunikation - Studien, Kursmaterial, Vortrage

Le médecin de famille peut se concentrer sur le traitement et
ne doit pas se préoccuper de I'environnement du patient.

Toutes les parties prenantes sont favorables a une com-
munication plus étroite

93% des physiothérapeutes interrogés qui ont déja été en
contact avec les case managers de la Suva apprécieraient
une communication plus fréquente. Dans ce contexte, il faut
tenir compte du temps disponible, de la protection des don-
nées et du financement. 65% des case managers de la Suva
souhaitent pour leur part développer ce contact. Presque la
moitié des accidentés est également intéressée a un échange
d'informations entre case managers et physiothérapeutes.

Le financement de cette communication plus étroite doit
encore étre réglé. Dans un premier temps, le travail supplé-
mentaire du physiothérapeute génére des colts, mais ceux-
ci peuvent étre rapidement compensés par une communica-
tion efficace et par |'adaptation des traitements au contexte.

Les auteurs n'ont pas trouvé d'obstacles a une meilleure
communication entre case managers et physiothérapeutes.
Naturellement, il faut respecter scrupuleusement la protec-
tion des données, mais les collaborateurs de la Suva sont
soumis au secret médical et savent comment traiter les don-
nées sensibles. Dans le cadre du case management, ils tra-
vaillent presque exclusivement avec des procurations des
patients.

Un suivi du patient plus complet
L'enquéte a démontré que la communication entre physiothé-

rapeutes et case managers est trop peu utilisée pour l'instant
et que tous profiteraient d'une amélioration des échanges. Le

Abbildung 2: Kontaktintensivierung bringt folgende Vorteile fiir den Physiotherapeuten | lllustration 2: L'augmentation des contacts offre les

avantages suivants au physiothérapeute

B Total aller Physiotherapeuten- Keine Antwort
ausgewerteten antwort Pas de réponse
Fragebogen Réponse des

Keine Vorteile

Total des question- )
Pas d'avantages

naires évalués

physiothérapeutes
Kontakt Kreisarzt
Contact avec le médecin-chef

CM besorgt med. Unterlagen
Le CM fournit des documents médicaux

Information an CM Uber Motivation d. Pat.
Information au CM sur la motivation du patient

Ende der Kostenubernahme
Fin de la prise en charge des colts

Effizientere Behandlung
Traitement plus efficace
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plus grand bénéficiaire est le patient car il est ainsi suivi de
maniére compléte. La communication plus fréquente permet
de cibler le traitement, de le rendre plus efficace et de mieux
préparer la réinsertion professionnelle. Ceci se vérifie au quo-

Jacqueline Strasser ist Sozialversicherungs- - . . . .
o g tidien. Les obstacles bio-psycho-sociaux sont également pris

expertin und Case Manager CAS, sie arbeitet

bei der Suva Aarau. en compte.
Lorsqu’elles parviennent a conserver leur emploi ou a se
Jacqueline Strasser est experte des assu- réintégrer dans le monde du travail, les personnes acciden-

rances sociales. Elle a effectué un CAS de Case

tées gardent une autonomie financiére et restent sociale-
Manager et elle travaille a la Suva, a Aarau.

ment intégrées. Ces deux facteurs améliorent I'image de soi.
Des essais-pilotes sont actuellement en cours a Suva Aarau
pour développer une collaboration plus étroite entre le case
manager, le médecin-chef et le physiothérapeute. |

Jacqueline Strasser

Lydia Vollgraff Maag ist Physiotherapeutin,
Sozialversicherungsfachfrau und Case Mana-
ger CAS. Sie war lange Zeit Chef-Physiothera-
peutin und ist heute als Case Manager bei der
Suva Zrich tatig.

Autres informations

Le travail entier est publié sous:
www.physioswiss.ch » Communication - Etudes, supports de cours et

Lydia Vollgraff Maag est physiothérapeute et conférences

spécialiste des assurances sociales. Elle a ef-
fectué un CAS de Case Manager. Elle a long-
temps été physiothérapeute-cheffe et est ac- Lydia Vollgraff Maag
tuellement active en tant que case manager a
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