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Wer Beschwerden nicht
ernst nimmt, verliert Kunden
und vergibt die Moglichkeit
zur Verbesserung. Das gilt in
der Kranken- und Altenpfle-
ge einmal mehr, erfordert
die Zusammenarbeit doch
viel Vertrauen.

Annika Heilgenberg, Bremen

Oft zdgern alte Menschen mit Kritik,
wollen sle doch die Beziehung zum
Pflegenden nicht belasten. Die Bremer
Pilegedicnst GmbH hat deswegen das
Beschwerdemanagement zum festen
Bestandteil ihrer Qualititssicherung
gemacht und bei der Zertifizierung
des Systems die Note 1 erzielt - als
erster ambulanter Pflegedienst bun-
desweit. ,Wir bearbeiten Beschwerden
systematisch, kinnen den Ursachen auf
den Grund gehen, Abhilfe schaffen und
so das Vertrauen der Menschen in uns
rechtfertigen”, sagt Michael Déring,
Geschéftsfiihrer des ambulanten Pfle-
gedienstes. ,Die vor zwei Monaten ein-
gefithrten Routinen zeigen Fortschritte,
denn es kommt vermehrt kritisches
Feedback und auch mehr Lob

Offener Ymgang mit Kritik

Trotz vorhandenem Formular waren Be-
schwerden frither eher die Ausnahme.
Kritik der Pflegebediirftigen wurde oft
nur miindlich durch Mitarbeiter auf-
genommei. Eine systematische Bear-
beitung fand nicht statt. Die Reaktion

Gesundheit lieat im Trandl ~ -
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darauf wurde nur unregelméBig {iber-
priift. Fiir die Pflegebediirftigen #nderte
sich unter Umsténden nichts, was lang-
fristig zu deren Kiindigung fiihrte. Fiir
Déring eine unbeiriedigende Situation,
waren fiir ihn die Griinde, die zu die-
sem Schritt fiihrten, nicht erkennbar:
~Aus Erfahrung mit alten Menschen
wissen wir um die Angste, nach Kritik
von den Pflegekriiften schlechter behan-
delt zu werden.” Dass das nicht der Fall
ist, versuchen die Mitarbeitenden des
Bremer Pflegedienstes nun jhrerseits
aktiv zu vermitteln. , Wir zeigen immer
wieder Offenheit fiir kritisches Feed-
back, um zu vermitteln, dass wir darin
die Chance sehen, uns zu verbessern”

Mehrere Handle zur Beschwerde
verfiighar

Bei der Einfiihrung des Systems hat Di-
ring viele Aspekie bedacht. Kunden ethal-
ten jetzt schriftliche Informationen zum
Beschwerdemanagement. ,Dazu gehéiren
Inio- und Beschwerdebéigen mit entspre-
chend frankierten Riickumschliigen® so
der Pflegedienst-Chef. Die Pflegekriifte
informierten auch die Angehérigen ither
die Méglichkeiten, Kritik zu dulern - die
sogar anonym per Post erfolgen kann.
»Am hiufigsten werden unsere Mitar-
beiter direkt angesprochen, die die Be-
schwerden dann unverziiglich an uns
weiterleiten. Genutzt werden auch das
Beschwerdetelefon, das Formular oder der
direkte Kontakt iiber E-Mail mit unserem
Qualititsbeauftragten”, so Diring.

Beauftragter muss Problem
erfassen

In Einzelgespriichen und Teamsitzun-
gen schult der Qualitiitsbeauftragte
Malte Cordes die Beschiftigten, den
Beschwerdebogen richtig zu nutzen, die
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Patienten zu beraten und Lisungsvor:
schidge zu formulieren, Déring: , Zwei
Werktage nach Ubermittlung der Be-:
schwerde an unseren Qualitiisbeauf-
tragten erfolgt eine Riickmeldung” Ist
ein Mitarbeitender betroffen, spricht::
Cordes mit den Beteiligten persinlich.

JBrgibt sich keine Lésung, muss er

priifen, ob die Chemie zwischen Pfle-:
gekraft und Pflegebediirftigen einfach
nicht stimmt oder ob andere Griinde
dahinter stecken Im ersten Fall wird.
die Pflegekraft gewechselt, ansonsten -
erarbeitet der Qualititsbeauftragte wei- -
tere MaRnahmen gemeinsam mit den .
Mitarbeitenden. ,Nach 14 Tagen wird
dann wiederum deren Effekt {iberpriift .

Schwachstellen erkennen und
beheben

Cordes {ithrt jetzt auch eine Beschwer-
destatistik: ,Wir kénnen jetzt immer
wiederkehrende Kritikpunkte erkennen.
Die Ergebnisse werden Geschéftsfith- -
rung und Mitarbeitern vorgestellt. Ge- -
meinsam legen wir die zu ergreifen- |
den Mafnahmen fest® Das Ergebnis -
bislang: Die meisten Beschwerden be-
treffen die Versorgungszeiten oder den |
Wechsel von Pllegekriften und werden <
von Pflegebediiriten und Angehorigen
gleichermaRen gesuRert. Bewihrt habe .
sich auch, dass der Qualititsbeauftragte
wenig in der direlten Pflege téatig ist.
~Gerade weil er nur selten selbst pfle-
gerisch tatig ist, kann er Sachverhalte ©
unbefangen und objektiv einschétzen®,
so Doring, Fiir das , Kundenfreundliche =
Beschwerdemanagement wurde das .
Unternehmen Anfang November mit -
der Note 1 zertifiziert. Das Hamburger -
Institut fiir Beschwerdemanagement
zeichnete damit bundesweit erstmalig
einen ambulanten Pflegedienst aus.

| www.bremer-pflegedienst.de }




