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Beschwerdestelle fiir das Alter: Zuhoren ist wichtig

Seit zwei Jahren fihrt Ria
Eugster die Regionalstelle
Zirrich/Schaffhausen der
Unabhdngigen Beschwer-
destelle fir das Alter
(UBA). Im Gesprdch mit ihr
spirt man sofort, dass sie
ihre Aufgabe noch immer
mit der gleichen Freude
wahrnimmt wie am ersten
Tag. lhr Anliegen ist es,
dass die Menschen, die an
die Beschwerdestelle
gelangen, mit ihren Proble-
men ernst genommen

werden.

Von Franz Fischer

Alles begann mit einem Prakti-
kum als freiwillige Mitarbeiterin
bei der Beschwerdestelle. Jeweils
einen Nachmittag pro Woche.
Und weil es ihr so gut gefiel, hat
sie dann noch einen zweiten Nach-
mittag angehidngt. Ria Eugster
fihlte sich in ihrer neuen Titig-
keit wohl, und sie hoffe, vielleicht
spiter einmal die Stellvertretung
der Stellenleiterin Gibernehmen
zu konnen. Zu ihrer Freude wur-
de sie bereits nach einem Jahr als
Stellvertreterin - mit 25% ange-
stellt. Mit der Ausweitung der T4-
tigkeit der Beschwerdestelle in
die Ostschweizer Kantone tiber-
nahm sie dann vor zwei Jahren
die Regionalstellenleitung mit ei-
nem Pensum von 50%.

Eine Quereinsteigerin

Frither arbeitete Ria Eugster als
Lehrerin. Sie sagt von sich:
«Eigentlich bin ich eine richtige
Quereinsteigerin.» Und das kam
so: 1996 lernte sie ihren jetzigen
Mann kennen. Sie war damals als
Lehrerin teilzeitlich titig, enga-
gierte sich noch in einer Spiel-
gruppe und hatte daneben bereits
eigene Kinder. Die neue Bezie-
hung brachte einen Wohnorts-
wechsel mit sich. Die nun grosser

gewordene  Patchwork-Familie
wohnt seither in Hombrechtikon.
Ria Eugster musste eine neue Ti-
tigkeit finden: Jdch dachte mir,
irgendwo kann man mich sicher-
lich gebrauchen.»

Uber eine Bekannte gelangte sie
in die Aktivierungstherapie eines
Altersheims. Einmal wochentlich
sang sie dort mit den Bewohne-
rinnen und Bewohnern. Diese Ar-
beit mit den ilteren Menschen
gefiel ihr so gut, dass sie sich
entschloss, im Bereich der Alters-
arbeit weiter zu machen. Am
Alfred Adler Institut besuchte sie
das Seminar fiir Altersarbeit und
schloss dort nach drei Jahren als
Gerontologische Fachfrau ab. Zu
dieser Ausbildung gehéren auch
verschiedene Praktika oder eine
Anstellung, mindestens jedoch
100 Stunden pro Jahr. So kam Ria
Eugster als Praktikantin zur Be-
schwerdestelle. Zur rechten Zeit
am rechten Ort, wie sich rick-
blickend zeigt. Sie strahlt: «Auch
heute noch habe ich, wie am
ersten Tag, den Eindruck, dass ich
genau am richtigen Platz bin.»

Der richtige Ort

Die Beschwerdestelle beschiiftigt
auch heute Praktikantinnen und
Praktikanten, die das Seminar fir
Altersarbeit am Alfred Adler Insti-
tut besuchen. Bei diesem Seminar
hat Gerontologie einen hohen
Stellenwert, sagt Ria Eugster. Den
Lernenden versucht sie zu vermit-
teln, dass die Mitarbeitenden der
Beschwerdestelle gut zuhoren
missen. Die Leute. die an die

Ria Eugster arbeitete friher als
Lehrerin und leitet jetzt die
Beschwerdestelle fir das Alter:
«lch bin eine richtige Quer-

einsteigerin.»

Beschwerdestelle gelangen, sol-
len das Gefiihl haben, dass sie
hier mit ihren Anliegen am richti-
gen Ort sind und ernst genom-
men werden, auch dann, wenn
eine Beschwerde vielleicht ein-
mal etwas «eurotische» Anteile
hat. Die Menschen erwarten kei-
ne raschen Antworten oder Ver-
sprechungen. Viel wichtiger ist
es, dass man ihnen zuhort.

Aus dem Spitex-Bereich gibt es
wenig Anfragen an die Be-
schwerdestelle. Was eher vor-
kommt: Dass Mitarbeiterinnen
der Spitex anrufen, wenn sie in
ihrer alltdglichen Arbeit, etwa bei
einem Abhingigkeitsverhaltnis in
einer Pflegesituation, Probleme
feststellen. In solchen Situatio-
nen konnten Fachexperten der
Beschwerdestelle schon weiter-
helfen. Bei einzelnen Beschwer-
den gegen Spitex-Organisationen
konnten, im Kontakt mit den
zustandigen Spitex-Verantwortli-
chen, Losungen gefunden wer-
den. Es sind bisher aber keine
weltbewegenden Vorkommnisse.

Seit der Erweiterung der unab-
hingigen Beschwerdestelle in
weitere Kantone gehen Anfragen
und Beschwerden zentral im Call-
center der Koordinationsstelle
ein. Von dort gelangen sie zu den
Regionalstellen. Ria  Eugster
kennt die Mitglieder der Fach-
kommission und iberlegt sich
jeweils, welches Mitglied fir die

Bearbeitung einer Beschwerde
am besten eingesetzt werden
kann. Dann tbergibt sie die Be-
schwerde zur Bearbeitung in vol-
ler Verantwortung an das ent-
sprechende  Fachkommissions-
mitglied. Allenfalls gibt es dann
im Verlauf der Bearbeitung noch
Rickfragen oder ein weiteres
Fachkommissionsmitglied — wird
angefragt. Nach Abschluss wird in
einem Brief an den Beschwerde-
fahrer der Verlauf und Abschluss
der Beschwerde zusammenge-
fasst. Da die unabhingige Be-
schwerdestelle kostenlos arbei-
tet, erhalten die Beschwerdefiih-
renden einen Einzahlungsschein
fir eine allfillige freiwillige Zu-
wendung. Dann wird das Dossier
abgeschlossen und archiviert, mit
Angaben zum zeitlichen Auf-
wand.

Beruf und Hobby

Schon findet Ria Eugster, dass sie
teilweise im Biro der Beschwer-
destelle an der Malzstrasse in Zii-
rich und teilweise bei sich zu
Hause arbeiten kann. Fir sie ist
manchmal Beruf und Hobby gar
nicht so einfach zu trennen. Und
wo bleibt die Erholung? Ria Eug-
ster erzdhlt spontan von Ferien
mit der Familie auf einem Haus-
boot auf den Kanilen in Frank-
reich. «Da ist eine Woche Ferien
schon so viel wie sonst drei Wo-
chen», meint sie. Geht sie mit
ihrem Hund spazieren, ist auch
das Erholung, weil sie ihren Ge-
danken nachhingen kann.

Mit Berufsarbeit, Familie, Haus,
Garten, Hund und Katzen ist es
jedoch manchmal gar nicht so
einfach, an Erholung zu denken.
Aber auch Weiterbildung sei fiir
sie Erholung, erklirt Ria Eugster.
Sie ging immer gern zur Schule
und wurde deshalb seinerzeit
Lehrerin. Heute gestaltet Ria Eug-
ster gerne auf spielerische Art am
Computer, zum Beispiel Visiten-
kartchen fir die Fachkommission
der Beschwerdestelle. Und das ist
wohl ein ideales Hobby, weil sie
mit ihrem 50% Pensum nicht im-
mer alles unterbringt. a
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