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Die Erwartungen an die Spitex steigen —

ein guter Umgang mit Beschwerden ist wichtig

Die Erwartungen von
Patientinnen und Patienten
an Spitaler, Pflege und
Spitex standen dieses Jahr
im Zentrum der Irchel-
Tagung der Schweizeri-
schen Gesellschaft fir
Gesundheitspolitik SGGP.
‘Aufgrund interner Um-
fragen gehen Spitex-Orga-
nisationen von einer sehr
hohen Zufriedenheit ihrer
Kundschaft aus, aber ein
wissenschaftlich gepriftes
Instrument fir solche

Befragungen fehlt.

(FD Gemiss Stéphanie Moriko-
fer, Prisidentin des Spitex Ver-
bandes Schweiz, zeigen Umfra-
gen, dass die Spitex die Erwar-
tungen von Patientinnen und
Patienten erftllt, sofern dies per-
sonell und organisatorisch mog-
lich ist. Grenzen werden durch
las Krankenversicherungsgesetz
sowie durch die personellen und
finanziellen Moglichkeiten der
einzelnen  Spitex-Organisation
gesetzt. Einschrinkend erklirte
die Spitex-Prisidentin, Einsitze
rund um die Uhr, beziehungs-
weise in der Nacht bildeten man-
noch ein ungelostes
Problem. Bei vielen Klientinnen
und Klienten steht der Wunsch
nach pinktichen Einsitzen der

cherorts

Spitex an erster Stelle. Auch ha-
ben die meisten die Erwartung,
dass moglichst immer die gleiche
Mitarbeiterin vorbei kommit.

Image und Erwartungen

Wir haben ein sehr gutes Image
in der Bevolkerungy, versicherte
..\I;m'c] Schuler, Geschiftsleiter
der Spitex Nidwalden, an der
Tagung. Thm und seinem Team
macht jedoch die immer hohere
Anspruchsmentalitit der Kund-

schaft zu schaffen: «Viele wiin-
schen sich von uns eine immer
breitere  Dienstleitstungspalette
zu moglichst kleinen Kosten.»
Schuler erklirte, es gebe ganz
klar Erwartungen, welche die
Spitex nicht erfiillen kénne und
wolle, und das seien genau die
am meisten gewiinschte «Plnkt-
lichkeit> und die Erwartung, dass
immer die gleiche Person vorbei
komme. Entscheidend fir den
Spitex-Geschiftsleiter ist des-
halb, dass den Klientinnen und
Klienten bereits bei der Bedarfs-
abklirung ganz genau erklirt
wird, aus welchen betrieblichen
Grinden diese Erwartungen
nicht immer erfillt werden kon-
nen. Zum guten Image einer
Organisation trigt seiner Mei-
nung nach ein institutionalisier-
tes  Beschwerdenmanagement:
bei. Bei Spitex Nidwalden wird
jede Reklamationen erfasst und
behandelt: «Wer eine Reklamati-
on anbringt, bekommt auch eine
Antwort.»

Griinde fiir Beschwerden

Leider landen viele solcher Be-
schwerden nicht direkt bei den
einzelnen  Spitex-Organisatio-
nen, sondern zum Beispiel bei
Ursula Grobli, einer der Berate-
rinnen der Schweizerischen Pa-
tientenorganisation SPO. Sie hat

die Erfahrung gemacht, dass Pa-
tientinnen und Patienten das
Angebot der Spitex oft zu wenig
genau kennen und gar nicht wis-
sen, an wen sie sich wenden
missten. In jiingster Zeit hiufen
sich Klagen, dass das Spitex-Per-
sonal sehr oft in Eile sei und
nicht gentigend Zeit habe:
«Spitex-Angestellte sind oft die
einzige Abwechslung im Leben
von alten, einsamen Menschen,
deshalb ist ihr Bedurfnis, sich
austauschen zu konnen, gross.»
Zudem hitten viele die Erwar-
tung, dass alle Spitex-Leistungen
von der Krankenkasse tibernom-
men wirden und seien dann
natirlich enttiuscht, wenn das
nicht eintreffe. Oft seien es auch
gar nicht die Erwartungen von
Patientinnen und Patienten, son-
dern jene von pflegenden Ange-
horigen, die nicht erfullt wiir-
den, erklirte Ursula Grobli.

Spitex im Spannungsfeld

Diese Meinung teilte Monika
Miller-Hutter, Geschiftsfithrerin
einer  Spitex-Organisation in
St. Gallen, und sie fligte hinzu:
Die Spitex konne es sich so oder
so nicht leisten, stets alle Erwar-
tungen der Kundschaft zu be-
riicksichtigen: «Wir stehen per-
manent in einem Spannungsfeld
zwischen  Gesetz, Behorden,

Die von Patientinnen und Patienten
gewinschte Piinktlichkeit kann die Spitex nicht immer erfillen.

Krankenkassen, Arzteschaft, An-
gehorigen und Kundschaft und
missen Erwartungen von allen
Seiten erfiillen.» Sie wies speziell
darauf hin, dass die Mitarbeite-
rinnenzufriedenheit in  einem
Betrieb ein nicht zu unterschiit-
zender Faktor ist. «Unsere Patien-
tinnen sind genau in dem Mass
zufrieden, wie es unsere Mitar-
beiterinnen sind.»

Zufriedenheit messen?

Man war sich an der Tagung
zwar einig, dass die im Spital
verwendeten Instrumente  zur
Messung der Zufriedenheit von
Patientinnen und Patienten nicht
einfach fir die Spitex tibernom-
men werden konnen. Wegen
starker Abhingigkeit vom Perso-
nal wagen Klientinnen und
Klienten in der Spitex oft nicht,
ihre wirkliche Meinung zu sa-
gen. Auch konnen sie ja nicht
einfach die Organisation wech-
seln. Das relativiert die bei inter-
nen Umfragen oft erreichte 95-
prozentige Zufriedenheit der Kli-
entinnen. Es wurde deshalb be-
dauert, dass man in der Spitex
noch kein einheitliches, wissen-
schaftlich gepriftes und erprob-
tes Instrument zur Messung von
Zufriedenheit kennt. Zu priifen
wire zum Beispiel, ob der vom
Verein Outcome (Qualitdtskom-
mission Kantons Zirich)
vorgestellte  Fragebogen — des
Picker-Instituts, der seit langem
in allen Spitilern des Kantons

des

Zirich verwendet wird und mit
dem mehr als 21 000 Patienten-
befragungen durchgefiihrt wur-
den, fir die Spitex angepasst
werden konnte. Stéphanie Mo-
rikofer nahm das Anliegen der
anwesenden  Spitex-Vertreterin-
nen und -Vertreter zwar entge-
gen, meinte aber: «<Zuerst miissen
wir sehr genau wissen, was wir
wissen wollen. Und es darf nicht
vergessen  werden, dass  das
Wichtigste fur eine gute Bezie-
hung zwischen Kundschaft und
Betreuung die “menschliche Ein-
fahlung” ist und die kann so
nicht gemessen werden.» a
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