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«Jeder Mensch hat aus seiner Optik Recht!»

Seit zwei Jahren ist

Iris Hess-Lanfranchi als
Ombudsfrau fir Alters-
und Spitexfragen im
Kanton Graubinden tdtig.
Die Stelle wurde 2001
neu geschaffen. Aufbau-
arbeit war gefragt - auch
heute noch. Im Gespréch
mit Tino Morell gibt

Iris Hess Einblick in ihre
Arbeit, ihre Erfahrungen
und in den Umgang mit
Konflikten.

Was macht eine Ombudsfrau,
die fiir Alters- und Pflege-
heime und fiir die Spitex im
Einsatz ist, genau?

Die Ombudsperson ist Anlauf-
stelle fir Menschen in Heimen
und die Kundschaft der Spitex,
wenn Probleme und Fragen auf-
treten. Sie kommt dann zum Ein-
satz, wenn die Betroffenen wiin-
schen, mit einer unabhingigen

«Der Anteil der Spitex
an den Fillen
betrug rund 30%.»

und neutralen Stelle tber ihre
Konflikte zu sprechen oder von
einer unabhiingigen Stelle einen
Rat zu erhalten. Das heisst, die
Ombudsstelle berit, vermittelt
oder schlichtet. Ziel ist es, bei
Konflikten und Meinungsver-
schiedenheiten mit einfachen
Mitteln und unbiirokratisch eine
Losung zu suchen.

Wie viele Fille, auch von
der Spitex, bearbeiten Sie und
mit welchem «Erfolg»?

2002 sind bei mir 56 Anfragen
eingegangen. 18 davon betrafen
eine Beratung in einer Konflikt-
situation oder einem sich anbah-
nenden Konflikt, neun miinde-

«Die beiden Parteien
miissen selber
eine Lisung finden.»

ten in eine Vermittlung und sie-
ben in ein Schlichtungsverfah-
ren. Bei den restlichen Anfragen
musste ich vor allem Triagearbeit
leisten, das heisst ratsuchende
Menschen an andere zustindige
Institutionen verweisen. Der An-
teil der Spitex an den Fillen
betrug rund 30%. Erfreulich ist,
dass nur in ganz wenigen Fillen
keine befriedigende Losung ge-
funden werden kann.

Konnen Sie uns typische
Beispiele fiir Konflikte in der
Spitex geben?

Was immer wieder auftritt: Fiir
Klientinnen und Klienten unbe-
friedigende Ergebnisse der Be-
darfsabklirung — also ein ty-
pisches Bediirfnis/Bedarfs-Pro-
blem. Die Beduirfnisse der Klien-
tinnen und Klienten gehen viel-
fach weiter als das mogliche und
zuliissige Leistungsangebot. Die
Differenz betrifft nicht nur die
Menge, sondern auch die Art der
Leistungen, beispielsweise das
Bediirfnis nach gesellschaftli-
cher Begleitung.

Ein weiterer Grund fur die Kon-
taktnahme mit der Ombudsstelle
betrifft das Verhalten und Vor-
gehen des Spitex-Personals, das
als «storend» oder unangemessen
empfunden wird, sei es, weil
nach Meinung der Kundschaft
nicht die nétige Sorgfalt ange-
wendet wird (Flecken am Boden
Einfithlungsvermogen), sei es,
dass der zeitliche Einsatz als zu
kurz empfunden wird.

Gelingt es Thnen, in jedem
Fall neutral zu bleiben?

Eine Meinung darf ich mir erst
bilden, wenn ich beide Seiten
angehort habe. Dabei gilt das
Leitmotto: Jede und jeder hat aus
seiner resp. ihrer Optik Recht!
Ich kann nur Hilfestellung leisten,
damit die beiden Parteien selber
zu einer Losung finden. Die Be-
troffenen miissen selber Lo-
sungsmoglichkeiten erarbeiten,
vorschlagen und akzeptieren.

Gab es dabei fiir Sie besonde-
re Erfolgserlebnisse oder
besondere Enttiuschungen?

Es gibt einen Fall, der mich be-
sonders bertihrt und im Verlaufe
der Bearbeitung immer mehr er-
freut hat. Am Ausgangspunkt
stand eine simple Anfrage eines
Mannes betreffend einer BESA-
Einstufung seiner Frau, die sich
im Pflegeheim befand. Die
Riicksprache bei ihm zu Hause
liess erkennen, dass der Mann

«Manchmal fehlt
die Einsicht, dass Konflikte
vorhanden sind.»

sehr alleine, verwahrlost und
recht birbeissig war und kei-
ne Unterstiitzung beanspruchen
wollte. Nach lingeren Gespri-
chen konnte nicht nur der
eigentliche Anfragegrund befrie-
digend abgeschlossen, sondern
auch noch dem Anfrager Hilfe
vermittelt werden, die ihm heute
eine ganz andere Lebensqualitit
ermoglicht.

Eine gewisse Enttiuschung tritt
immer dann auf, wenn die Ein-
sicht fehlt, dass Konflikte vor-
handen sind und die Betroffenen
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Unterschiedliche Vorstellungen
zur Menge und zur Art der
Leistungen sind Griinde, warum
sich Spitex-Klientinnen und
Klienten an die Ombudsfrau
Iris Hess wenden.

gar nicht bereit sind, mit Dritten
tiber Losungswege zu sprechen.
Dass die Ombudsstelle iiber-
haupt eingeschaltet wird, wird als
Frechheit empfunden, und Hilfe
wird abgelehnt.

Wie liuft ein Vermittlungs-
prozess konkret ab?

Das ist sehr unterschiedlich.
Manchmal reicht ein Telefonge-
sprich. Manchmal muss man
sich mehrmals treffen. Bei per-
sonlichen Konflikten ergreifen
oft die Betroffenen die Initiative,
geht es um finanzielle Angele-
genheiten sind es meist die An-
gehorigen. Ich klire den Sach-
verhalt ab: Was ist geschehen,
wer ist involviert, welche Fakten
gibt es? Dann folgt das Einzelge-
spriach mit jeder Partei und da-
nach das gemeinsame Gesprich
zu Dritt. Jede Partei erliutert
mir (nicht der Gegenpartei, aber
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Zur Person

Mit ibrer Ausbildung, u.a. als
diplomierte Krankenschwester
und als Mediatorin, bringt

Iris Hess-Lanfranchi beste Vor-
aussetzungen mit, um als Om-
budsfrau fiir den Altersbereich
und die Spitex Idtig zu sein.

Die nétige Berufspraxis holte sie
sich wdhrend sechs Jabren als
Kranken-, Stations- und Ober-
schwester am Kreisspital Ober-
engadin in Samedan und an-
schliessend wiibrend sieben Jab-
ren als Projektleiterin und als
Leiterin der italienischsprachi-
gen Ausbildung DN I an der
Berufsschule fiir Gesundbeits-
und Krankenpflege in Chur.

Sie ist beute, neben der Tdtigkeit
als Mutter und Hausfrau, je
nach Arbeitsanfall, zu 15 - 20%
als Ombudsfrau fiir Alters- und
Spitexfragen im Einsatz.

in Anwesenheit der Gegenpar-
tei) ihre Sichtweise. Den Weg zur
Losungsfindung miissen die Be-
troffenen, wie bereits gesagt, sel-
ber gehen: Ich unterstiitze sie

dabei.

Gibt es auch Aufgaben, die

Sie nicht annehmen konnen?

Die Ombudsstelle ist keine Infor-
mations- oder Beratungsstelle
fiir Altersfragen und auch keine
Beschwerdestelle. Solche Anfra-
gen miissen wir ablehnen, eben-
so wie arbeitsrechtliche Fragen,
personliche finanzielle Proble-
me oder Fille, die innerfamilidre
Probleme betreffen. Auch So-
zialberatungen zum Beispiel bei
Vereinsamung oder Verwahrlo-
sung gehoren nicht in unseren
Titigkeitsbereich.

Wie wird die Ombudsstelle

finanziert?

Die Dienstleistungen sind fiir die
Betroffenen kostenlos, soweit es
sich um einen normalen, das
tibliche Mass nicht iibersteigen-
den Arbeitsaufwand fiir die Om-

«In der Spitex
fiihren eher Beziehungen
zu Konflikten.»

budsstelle handelt. Die Leistun-
gen werden von allen Alters- und
Pflegeheimen und allen Spitex-
Organisationen  gemeinsam  fi-
nanziert.

Gibt es wichtige Unterschiede
zwischen den Fillen aus dem
Heimbereich und der Spitex?

Zwei Jahre Erfahrung sind zu
wenig, um das fundiert zu beant-
worten. Immerhin, es zeigte sich,
dass in Heimen eher Tariffragen
im Vordergrund standen — viel-
leicht auch, weil gerade ein
neues Tarifsystem eingefiihrt

wurde — und in der Spitex eher
die Beziehungen zwischen Per-
sonen. Vereinfacht gesagt: die
Heimprobleme waren eher Insti-
tutionen fokussiert, die Spitex-
probleme eher Personen fokus-
siert. Das hat moglicherweise
auch damit zu tun, dass in Hei-
men die Pflegepersonen leichter
austauschbar sind.

Welchen Rat geben Sie Spitex-
Mitarbeitenden, wenn Span-
nungen mit Klientinnen und
Klienten auftreten?

Das Wichtigste ist zu akzep-
tieren, dass ein Problem besteht,
es anzunehmen und nicht zu
verdringen oder zu verneinen.
Konflikte sollen angenommen
und moglichst frihzeitig ange-
gangen werden im Bewusstsein,
dass ein Konflikt unter Menschen
etwas vollig Normales ist und
angesprochen werden muss. Das
Gespriach muss gesucht werden,
sonst lasst sich ein Konflikt nicht
lésen! Fithlt sich die Mitarbeite-
rin nicht sicher genug, soll sie
iiber die Vorgesetzten Unterstut-
zung und Rat suchen.

Wo ist das Konfliktpotenzial
am Grossten?

Die Gefahr, dass Konflikte auftre-
ten, ist dann gross, wenn Spitex-
Mitarbeitende den betreuten Per-
sonen mit der Uberzeugung ge-
geniiber treten, dass sie die Fach-

«Eine Gefahr ist,
alles selber am besten
Zu wissen.»

personen sind und selber am be-
sten wissen, was zu tun und was
zu unterlassen ist. Wird soweit als
eben moglich auf die Bediirfnis-

se, auf die Individualitit der be-
treuten Personen eingegangen,
sinkt die Konfliktgefahr.

Was ist Thr persénliches Fazit
aus der zweijihrigen Titig-
keit? Haben sich Thre Erwar-
tungen erfiille?

Der Anteil an Beratungsleistun-
gen liegt einiges hoher als erwar-
tet, daftr ist die Vermittlungs-
titigkeit tiefer als eigentlich an-
genommen. Vielleicht miissen
wir hier die Heime und Spitex-
Organisationen  noch  besser
iiber Sinn und Zweck der Om-
budsstelle informieren. Die Vor-
stellung, dass ich an einem be-
stimmten halben oder ganzen
Wochentag arbeiten kann, hat
sich als falsch erwiesen. Betrof-
fene kommen dann, wenn sie
etwas stort und nicht zu be-
stimmten Offnungszeiten. Tele-
fon und Fax mussen sozusagen
rund um die Uhr betriebsbereit
sein, auch wenn die effektive
Arbeitszeit nur einige Stunden
pro Woche ist. a

Zur Mediation

Mediation beisst Vermittlung
und ist eine Moglichkeit zur
Bearbeitung und Regelung von
Konflikten. Es ist ein strukturier-
tes Vorgeben zur Konfliktlosung,
das oft rasch und kostengiinstig
zu befriedigenden Losungen
Sfiibrt. Mediatorinnen und
Mediatoren arbeiten nicht mit
Weisungen oder Losungsvor-
schlédgen. Sie organisieren die
Kommunikation. Durch ibre
Gesprdichsfiibrung sollen die
Konfliktparteien befdbigt

werden, selber Vor:

lige
einzubringen, Losungsmaglich-
keiten zu verbandeln und damit
den Streit selber zu regeln. Die
Energie der Beteiligten wird in
die Losungsfindung investiert
und nicht in gegenseitige
Vorwtirfe und in den Abwebr-
kampf.
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