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Zwei Qualititsprojekte im Bereich der Riickmeldungen

In zwei Projekten befassen
sich Qualitdtsverantwort-
liche und Qualitdtsbeauf-
tragte mit Beschwerden
resp. Reklamationen und
mit Anspruchsgruppen-
Feedback. Es berichtet
Theres Matter, Leiterin der
Spitex-Beratungsstelle des
Gesundheitsdepartements
des Kantons Aargau und
Vorstandsmitglied (Ressort
Qualitat) des Spitex-Ver-

bandes.

«Qualititsmanagement — das Rich-
tige richtig machen» — das war im
Herbst 2003 das Thema einer Ta-
gung fir Qualititsverantwortli-
che auf Vorstandsebene und fiir
Qualititsbeauftragte auf Betriebs-
ebene der Spitex-Organisationen.
Referent war Philipp Schneider,
Dozent und Leiter Kompetenz-
zentrum  Qualitditsmanagement
der Berner Fachhochschule fiir
Sozialarbeit (HSA). Er begleitet
unsere Arbeit im Bereich der
Qualitit seit bald drei Jahren. Die
Tagung zeigte mit 130 Teilneh-
menden das grosse Interesse am
Thema und machte deutlich, dass
in den Spitex-Organisationen gu-
te Arbeit geleistet wird. Es zeigte
sich aber auch, dass noch Hand-
lungsbedarf besteht und bei ver-
schiedenen Fragen, wie z. B. Sinn
und Zweck resp. Nutzen von
Kundenbefragungen, Unsicher-
heiten vorhanden waren.

Aus der Diskussion und einer
Befragung der Teilnehmenden
ging hervor, dass der Umgang mit
den verschiedenen Anspruchs-
gruppen ein zentrales Thema war
und damit prioritir fiir unsere
weitere Projekt-Planung. In Ab-
sprache mit unserem Experten
entschieden wir uns fur ein alter-
natives Vorgehen zur klassischen
Kundenbefragung und machten
fir 2004 das Angebot von zwei

Qualititsprojekten zu Norm 1 des

Qualititsmanuals:

1. Beschwerde- und Reklama-
tionsmanagement

2. Anspruchsgruppen-Feedback

Qualititsverantwortliche und
Qualitdtsbeauftragte von 34 Orga-
nisationen entschieden sich fiir
die Durchfiihrung eines der bei-
den Projekte in ihrer Organisa-
tion. In je drei Workshops wurden
beide Gruppen unter der fachli-
chen Leitung von Philipp Schnei-
der im Zeitraum von Mai bis
November in das Thema einge-
fihrt. Sie erhielten die fachlichen
Grundlagen und die entsprechen-
den Instrumente vermittelt und
wurden mit konkreten Anleitun-
gen fiir die schrittweise Einfih-
rung in ihrer Organisation vorbe-
reitet. Die Pilotphase wurde nach
dem zweiten Workshop ausge-
16st, so dass die ersten Erfahrun-
gen gemeinsam ausgewertet und
diskutiert werden konnten.

Projekt Beschwerden

Theorie und Praxis sind sich
einig, dass der richtige Umgang
mit Reklamationen und Be-
schwerden fiir jede Organisation
eine Herausforderung darstellt.
Negative Rickmeldungen sind
jedoch ein wichtiger Indikator zur
Qualitdt der tiglichen Arbeit. Die
Tatsache, dass sich im Nonprofit-
Bereich die Klienten letztlich in
einer Abhingigkeit zum Leis-
tungserbringer befinden und da-
her Kritik nur selten, indirekt oder
verzogert einbringen, verlangt
von allen Beteiligten eine hohe
Sensibilitit. Der konstruktive Um-
gang mit (negativen) Ruckmel-
dungen wird daher zu einem ent-
scheidenden Faktor im Nachweis
der Qualititsfihigkeit und dem
Erreichen einer hohen An-
spruchsgruppen-Zufriedenheit.

Ziele der Workshops waren, dass
e die Teilnehmenden in ihrer Or-
ganisation ein funktionierendes
Beschwerde- und Reklamations-
management eingefiihrt haben.

e der konstruktive Umgang mit
Fehlern und negativen Riickmel-
dungen innerhalb der Organisa-
tion geregelt und umgesetzt ist.

Der richtige Umgang mit
Reklamationen und Be-
schwerden stellt fir jede
Organisation eine grosse
Herausforderung dar.

e die erhaltenen Reklamationen
zu den notigen Verbesserungen
gefithrt haben.

Die Teilnehmenden sahen sich in
dem sechsmonatigen Prozess mit
den verschiedensten Themen
konfrontiert. Sie setzten sich per-
sonlich und mit ihren Teams mit
Fragen zu Werten und zur Fehler-
kultur auseinander. Sie verinder-
ten Abldufe, fiihrten neue Unter-
lagen ein. In den Workshops bot
sich jeweils Gelegenheit zum
Austausch von erlebten Knirsch-
punkten» und Erfolgserlebnissen.
Auch waren es gute Moglichkei-
ten, sich gegenseitig zu motivie-
ren.

Projekt Anspruchsgruppen

Jede Spitex-Organisation ist be-
strebt, ihre Leistungen zur Zufrie-
denheit aller Beteiligten zu er-
bringen. Aber wie weiss man, ob
dies zutrifft und die vermeintliche
Zufriedenheit auch den Qualitits-
erwartungen aller Beteiligten ent-
spricht? Dies ist nur moglich,
wenn der Leistungserbringer die
Meinung seiner Anspruchsgrup-
pen kennt und anhand der erhal-
tenen Ruckmeldungen Selbst-
und Fremdwahrnehmung ver-
gleichen kann. Verschiedene Pro-

jekte der HSA Bern, aber auch
Erfahrungen anderer Kreise ha-
ben gezeigt, dass dies mit An-
spruchsgruppen-Feedbacks  er-
reicht werden kann. Praktisch
heisst es, von spezifischen An-
spruchsgruppen (z.B. Angehori-
ge, Hausdrztinnen, HeimleiterIn-
nen, KlientInnen mit Behinderun-
gen) relevante Aussagen zur Qua-
litit der eigenen Leistungserbrin-
gung zu erhalten. Gleichzeitig
wird damit eine verstirkte Ver-
netzung und Beziehung zu den
verschiedenen  Anspruchsgrup-
pen erreicht.

Ziele der Workshops waren, dass
e die Teilnehmenden in ihrer
Organisation ein Anspruchsgrup-
pen-Management eingeftihrt ha-
ben.

e sie damit die Erwartungen und
Meinungen ihrer bestimmten An-
spruchsgruppen beziiglich Quali-
tit der erbrachten Leistungen in
definierter Regelmissigkeit erfas-
sen.

e die Ruckmeldungen systema-
tisch verarbeitet und notwendige
Verbesserungen ausgelost wer-
den.

Die Teilnehmenden bestimmten
in einem ersten Schritt die An-
spruchsgruppen ihrer Organisa-
tion, bereiteten mit ihren Mitar-
beitenden ein Anspruchsgrup-
pen-Interview vor und fiihrten es
durch. In der anschliessenden in-
ternen Auswertung wurden mog-
liche Korrekturen und Verbesse-
rungen diskutiert und vorbereitet.

Positive Erfahrungen

Die Auswertung der Workshops
beider Projekte war sehr positiv.
Die Erfahrungen wurden als an-
spruchsvoll, aber durchwegs po-
sitiv bewertet. Die Teilnehmen-
den waren sich einig, dass mit
dieser Arbeit in ihren Organisa-
tionen ein neuer Prozess in Gang
gekommen, die Einfithrungspha-
se aber noch nicht abgeschlossen
ist. Sie werden von uns weiterhin
unterstitzt und haben fiir ihre
Fragen eine Anlaufstelle. Im Friih-
ling 2005 ist fur sie das Angebot
einer ersten Netzwerk-Veranstal-
tung geplant. a
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