VIVA

Mit Angehorigen arbeiten

Leitfaden: Beschwerden managen

Gut zu wissen

Im Beschwerdemanagement nehmen Sie Anliegen, Rickmeldungen und Winsche von Angehérigen ent-
gegen und gehen auf diese ein, um Konflikten vorzubeugen. Dafiir lohnt es sich:

— einen klaren Beschwerdeweg zu schaffen,
— eine konstruktive Fehlerkultur zu pflegen sowie
— Konfliktgesprache friihzeitig zu initiieren und optimal vorzubereiten.

Parallel dazu kénnen Sie Beschwerden mithilfe einfacher Massnahmen vorbeugen:

— Klaren Sie die Erwartungen an die Zusammenarbeit — sowohl auf Seiten der Institution als auch sei-
tens der Angehdrigen.

— Kommunizieren Sie, wer flr welche Aufgaben zustandig ist — sowohl auf Seiten der Institution als
auch seitens der Angehdorigen.

— Pflegen Sie einen regelmassigen Informationsaustausch.

So gelingt’s

Schaffen Sie einen klaren Beschwerdeweg

Wissen Angehdrige, wie und bei wem sie Riickmeldungen platzieren kdnnen, vereinfacht dies die Zusam-
menarbeit. Protokollieren Sie Beschwerdeprozesse und informieren Sie die Angehérigen, wie mit der Be-
schwerde umgegangen wird und welche Massnahmen jeweils ergriffen wurden. Holen Sie diesbezlglich
bei den Angehdérigen eine Rickmeldung ein.

Bestimmen Sie eine zustindige Vertrauensperson

Bestimmen Sie eine Vertrauensstelle fir Beschwerden, an die sich Angehoérige wenden kénnen und kom-
munizieren Sie dies klar, zum Beispiel auf der Webseite oder beim Eintrittsgesprach. Definieren Sie auch
seitens der Angehdrigen eine Ansprechperson fiir Rickfragen.
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Laden Sie aktiv dazu ein, Riickmeldung zu geben

Signalisieren Sie beim Eintrittsgesprach, dass Rickmeldungen erwinscht sind, zum Beispiel durch eine
offene Formulierung wie: «Wenn Sie Fragen oder Kritik haben, kommen Sie jederzeit auf uns zu. Wir
schatzen Ihre Meinung.»

Schaffen Sie anonyme und schriftliche Meldewege

Installieren Sie zum Beispiel eine Box im Eingangsbereich oder bieten Sie ein digitales Formular, tber die
Angehorige Lob, Kritik oder Anregungen melden kénnen. Fuhren Sie vielféltige Kanale ein, die fir Ange-
horige niedrigschwellig erreichbar sind.

Kontrollieren Sie die Wege regelmassig

Prifen Sie regelmassig, ob die bestehenden Meldeprozesse zur Fehlervermeidung beitragen.

Fordern Sie eine konstruktive Fehlerkultur

Sind Fehler enttabuisiert und kénnen sie offen eingestanden — ja sogar als Lernchance anerkannt — wer-
den, starkt dies das Vertrauen in die Zusammenarbeit. Als Fachperson sind Sie motiviert, lhre Fahigkei-
ten weiterzuentwickeln, trotz Fehlerrisiko. Die Angehoérigen kénnen wiederum darauf zahlen, dass sie
Uber Fehler, die im besten Fall zu einer Prozessoptimierung fuhren, informiert werden.

Sehen Sie Fehler als Lernchance

Vermitteln Sie aktiv, dass Fehler zum Arbeitsalltag gehéren und als Chance flr gemeinsames Lernen
verstanden werden. Sprechen Sie die Thematik beispielsweise in Teammeetings, internen Newslettern
oder Schulungen an.

Leben Sie einen konstruktiven Umgang mit Fehlern vor

Leitungspersonen pragen die Kultur massgeblich. Zeigen Sie Offenheit im Umgang mit eigenen Fehlern,
sprechen Sie diese transparent an und reflektieren Sie, was Sie daraus gelernt haben. Das schafft Ver-
trauen und ermutigt Mitarbeitende, es lhnen gleich zu tun.

Lassen Sie Mitarbeitende am Optimierungsprozess teilhaben

Beziehen Sie Mitarbeitende in die Analyse und Bearbeitung von Fehlern ein. Wer mitgestalten kann, fihlt
sich ernst genommen und Ubernimmt Verantwortung. Das starkt die Teamdynamik und férdert nachhal-
tige Verbesserungen.

Zeigen Sie Wertschiatzung fiir einen konstruktiven Umgang mit Fehlern

Zeigen Sie Anerkennung, wenn Mitarbeitende offen mit Fehlern umgehen oder Verbesserungsvorschlage
einbringen. Das starkt die Motivation und unterstreicht, dass Fehlertransparenz erwiinscht ist.
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Sprechen Sie Konflikte frihzeitig an

Fruhzeitige Kommunikation verhindert Eskalationen. Signalisieren Sie als Institution, dass Meinungsver-
schiedenheiten zum Alltag gehéren und Raum haben diirfen.

Erkennen Sie Anzeichen von Konflikten

Gereizte Mails, verandertes Verhalten bei Besuchen, indirekte Andeutungen — all das kénnte auf Unzu-
friedenheit von Seiten Angehdrigen hindeuten. Sprechen Sie die Angehdrigen darauf an, wenn sie be-
merken, dass sich das Verhalten verandert hat. Kommunizieren Sie, an wen sich Mitarbeitende zur Un-
terstitzung wenden kénnen.

Kommunizieren Sie I6sungsorientiert und wertschatzend

Nutzen Sie positive Formulierungen, die signalisieren, dass Sie lhr Gegenliber ernst nehmen und hilfsbe-
reit sind: «lch kimmere mich darumy», «lch erkundige mich fir Sie» oder «Ich finde eine Kollegin oder ei-
nen Kollegen, der/die Ihnen weiterhelfen kann».

Verfeinern Sie die Kommunikations-Skills Ihrer Mitarbeitenden

Fir eine gelungene Zusammenarbeit mit Angehdrigen kdnnen Fachpersonen konstruktive Konflikigespra-
che fiihren und sind sich bewusst, dass sie Hilfe einfordern diirfen. Schaffen Sie als Institutionsleitung
sichere Raume fiir einen offenen Austausch, zum Beispiel in regelmassigen Reflexionsrunden oder Su-
pervisionen.

Schulen Sie Mitarbeitende in der Angehérigenkommunikation

Integrieren Sie eine Schulung zur Angehérigenkommunikation in das Onboarding neuer Mitarbeitenden.
Rollenspiele kbnnen zum Beispiel helfen, auch schwierige Gesprache sicher zu meistern.

Reflektieren Sie belastende Ereignisse in einer Supervision

Ermdglichen Sie dem Team, belastende Erlebnisse mit Angehdérigen im Rahmen einer Supervision zu
reflektieren und entwickeln Sie gemeinsam Bewaltigungsstrategien.

Ziehen Sie eine externe Moderation hinzu

Bei wiederholten Vorwiirfen gegeniiber Mitarbeitenden kann eine externe Moderation helfen, die Situation
sachlich aufzuarbeiten und Lésungen zu finden. Eine mdgliche Anlaufstelle hierfur ist die UBA — Unab-
hangige Beschwerdestelle fiir das Alter.
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Lesetipp

Baumeister, Barbara; Gisler, Fiona; Rether, Ayesha, 2019. Spannungsfelder in der stationaren Be-
treuung alter Menschen. ZHAW Zircher Hochschule fiir Angewandte Wissenschaften. Verfligbar unter:
https://doi.org/10.21256/zhaw-19457

In dieser empirischen Studie werden Beschwerdeakten der Unabhéngigen Beschwerdestelle flir das Alter
(UBA) zum Thema «Schutz in der stationdren Betreuung alter Menschen» nach verschiedenen Be-
schwerdebereichen und Institutionstypen ausgewertet. In Kapitel 6 finden Sie Empfehlungen dazu, was
Sie beachten miissen, um Misssténde in lhrer Institution (préventiv) zu verhindern.
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