
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Mit Angehörigen arbeiten 
Leitfaden: Internen Kommunikationsfluss sicherstellen 

Gut zu wissen 

Mit Hilfe von institutionalisierten und interprofessionellen Gesprächen stellen Sie nicht nur den internen 
Kommunikationsfluss sicher, sondern können Sie massgeblich zur Qualität der Institutionsleistungen bei-
tragen. 
 
Grundsätzlich gilt: Interne Gespräche werden – mit Ausnahme von vertraulichen Inhalten (achten Sie auf 
Datenschutzbestimmungen) – protokolliert. Dies ermöglicht auch Angehörigen Einblick in die Bearbeitung 
ihrer Anliegen. 
 
Sie tragen also zu einer guten internen Kommunikation bei, indem Sie als Vermittlungsperson sicherstel-
len, dass… 

– die Bring- und Holschuld unter den Mitarbeitenden ist geklärt  
– Sie mit Hilfe von Führungsgrundlagen die Basis für eine gute interne Zusammenarbeit legen, 
– interdisziplinäres Wissen als Bereicherung genutzt wird und 
– institutionalisierte Gespräche kontinuierlich geführt werden 
– alle über das Vorgehen und die Kommunikation bei Krisen informiert sind (bestenfalls haben Sie ein 

Krisenkommunikationskonzept). 

So gelingt’s 

Klären Sie die Bring- und Holschuld 

Es ist hilfreich, die Bring- und Holschuld in Bezug auf die interne Kommunikation zu klären. Diese Klärung 
sollte möglichst konkret und kleinschrittig erfolgen. Ziel der Klärung ist, dass sich alle Mitarbeitenden im 
Klaren darüber sind, wer wie wo welche Information holen kann, und wer Informationen auf welchem 
Weg weitergibt. 
Achten Sie immer auf die Datenschutzbestimmungen und darauf, dass Angehörige jederzeit das Recht 
haben, in sämtliche Dokumentationen über sie und ihre Angehörigen Einblick nehmen zu können.  

Legen Sie die Basis für eine gute interne Zusammenarbeit 

Führungsgrundlagen wie zum Beispiel «Kaizen» können die zwischenmenschliche Zusammenarbeit der 
Mitarbeitenden erleichtern. Kaizen kommt aus der japanischen Führungskultur und geht davon aus, dass 
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Muda (Verschwendung), Mura (Unausgeglichenheit) und Muri (Überlastung) zusammenhängen und ei-
nen Teufelskreis der Konflikte bilden können. 
Um zu einer gelingenden Teamarbeit beizutragen, können Sie sich im Alltag an den folgenden zwei Fra-
gen orientieren:  

– Ist hier gerade jemand überlastet? 
– Ist eine/r meiner Teamkolleg:innen gerade unausgeglichen? 

Die Fragen machen bewusst, dass es in einer guten Zusammenarbeit im Team darum gehen muss, zu 
erkennen, ob es einem selbst, der Kollegin / dem Kollegen gut geht oder ob ich bzw. sie/er Unterstützung 
benötigt. Sobald dies klar wird, können sich die Führungskraft und Mitarbeitende zusammensetzen und 
gemeinsam überlegen, was verändert werden muss. 

Nutzen Sie das Wissen aller Bereiche 

Der Einbezug von Mitarbeitenden der Hotellerie, dem Bistro, der Hauswirtschaft und anderen Bereichen 
in ihre Gesprächsrunde ist ein Gewinn, da im alltäglichen Kontakt und informellen Austausch mit Angehö-
rigen viele Informationen über Wünsche, Anliegen, Beschwerden etc. an sie getragen werden. Bei kom-
plexeren Anliegen oder anhaltenden Problemen hilft ausserdem «Schwarmwissen»: Es sollten sich alle 
Kolleg:innen im interprofessionellen Team einbringen können und ermitteln, wie das Anliegen angegan-
gen werden kann. 

Führen Sie kontinuierlich institutionalisierte Gespräche 

Definieren Sie zum Beispiel folgende institutionalisierten und interprofessionellen Gespräche sowie deren 
Regelmässigkeit und nehmen Sie konsequent und aufmerksam an ihnen teil: 

– Interdisziplinäre Rapporte / Morgenrapporte (täglich) 
– Geplante Fallbesprechungen (variabel) 
– Bereichssitzung (einmal pro Woche) 
– Blitzrapporte (mehrmals täglich) 

Interdisziplinäre Rapporte / Morgenrapporte und Blitzrapporte sind ein ideales Kommunikationsmittel, 
wenn es darum geht, Informationen schnell zu teilen. Fallbesprechungen sind demgegenüber geplante 
Besprechungen über ein konkretes Versorgungsproblem. Die Bereichssitzung ist ein Mittel, um regelmäs-
sig relevante Informationen über die Bewohnenden auszutauschen.  
Verwenden Sie digitale Tools, um Gesprächsnotizen festzuhalten, damit alle Mitarbeitenden Zugriff auf 
die Information haben. 

Lesetipps 

Fröse, S. (2021). Was Qualitätsbeauftragte in der Pflege wissen müssen. Das Nachschlagewerk für 
jeden Tag (4., aktualisierte Auflage). Hannover: Schlütersche Verlagsgesellschaft. 
In Kapitel 4.9 finden Sie vertiefte Informationen dazu, wie interne Kommunikation schriftlich und mündlich 
sichergestellt wird. 
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Ott, N. (2021). Erfolgsstrategien für die Mitarbeiterführung in der Pflege. Vorbehaltsaufgaben zu-
ordnen–Assistenzkräfte einsetzen–Arbeitsbedingungen optimieren. Hannover: Schlütersche Ver-
lagsgesellschaft 
In Kapitel 7.6 können Sie vertiefter nachlesen, wie Kaizen Ihnen bei der zwischenmenschlichen Zusam-
menarbeit hilft. 
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