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Steiniger Weg zur Qualitat

Wer bei einer Spitex-Organisation mit 200 Mitarbei- schnell: Thr Profil passte, da Geschéftsleiterin Tamara
Renner, die ein Studium der Wirtschaftswissenschaf-
ten abgeschlossen hat, explizit eine Person suchte, die
iber das notige theoretische Riistzeug verfiigte, um

mit ihr auf Augenhohe diskutieren zu kénnen.

tenden fiir Prozess- und Qualitdtsmanagement ver-
antwortlich ist, braucht Einfallsreichtum und Durch-
haltevermdgen. Barbara Hedinger, die diese Aufgabe
bei der Spitex Stadt Luzern ausiibt, besitzt beides.

Mit Beschwerden richtig umgehen

Karin Meier // Im Laufschritt geht’s ins «Aquarium»,
ein rundes Sitzungszimmer in den Rdumen der Spitex
Stadt Luzern. Kaum angekommen, ziehen wir weiter
ins ndchste Zimmer, diesmal mit Fenster und ohne sti-
ckige Luft. Dazwischen ldsst Barbara Hedinger noch
schnell einen Kaffee raus. Genau so zligig verlduft
auch unser Gespréch, so dass nach 45 Minuten all mei-
ne Fragen beantwortet und acht Blétter voll geschrie-
ben sind.

Barbara Hedinger ist Pflegeexpertin HoFa II. Seit
2007 arbeitet sie bei der Spitex Stadt Luzern als Leite-
rin Prozess- und Qualitdtsmanagement. Zurzeit in ei-
nem 80%-Pensum. Sie ist Mitglied der Geschaftslei-

«lch habe das Gefiihl,in meinem
Beruf angekommen zu sein.»

tung. Die 47-Jdhrige lebt mit ihrem Mann und den drei
Kindern in Bonstetten. IThre berufliche Laufbahn be-
gann sie mit der Ausbildung zur Kinderkranken-
schwester. Nach Weiterbildungen zur Pflegeexpertin
und Berufsschullehrerin unterrichtete sie 16 Jahre an
der Schule fiir Gesundheits- und Krankenpflege am
Kinderspital Ziirich und an der Krankenpflegeschule
Zirich und nahm auch Fiihrungsaufgaben wahr.

Nach einer Fiihrungsausbildung im Gesundheits-
und Sozialwesen und einem Zertifikatslehrgang in
Palliative Care wollte sich Barbara Hedinger beruflich
neu orientieren: «Ich strebte eine Tétigkeit mit mehr
Praxisndhe an, und zwar in meinem Schwerpunkt
Langzeitpflege.» So wechselte sie als diplomierte Pfle-
gefachfrau in eine Palliative-Care-Abteilung in einem
Pflegeheim. Die Stelle war ein Reinfall: Die Bewohner
verfligten nicht tiber das Mass an Selbstbestimmung,
das Barbara Hedinger vorschwebte.

Als sie im Internet sah, dass die Spitex Stadt Lu-
zern eine Leiterin Prozess- und Qualitdtsmanagement
suchte, bewarb sie sich. Und von da an ging alles sehr

Seit dieser Zeit ist es Hedingers Ziel, gemeinsam mit
ihrem vierképfigen Team die Qualitdt in der Spitex
Stadt Luzern mit ihren tiber 200 Mitarbeitenden zu
verbessern. Dies geschieht in zahlreichen Projekten,
mit denen neuralgische Schwachstellen behoben wer-
den. Eine dieser Verbesserungen betrifft das Beschwer-
demanagement, das in einer 2007 durchgefiihrten
Kundenumfrage schlecht abschnitt. Fiir Hedinger ein
unhaltbarer Zustand: «Beschwerden miissen ernst ge-
nommen werden. Die Menschen, die wir betreuen,
sind unsere Kundinnen und Kunden, und sie sollen
sich auch so fiihlen.»

In der Folge wurden alle Mitarbeitenden der Spi-
tex Stadt Luzern in der Handhabung von Beschwer-
den geschult. Dazu gehorten auch Fragen der inneren
Einstellung: Das Weiterleiten von Beschwerden sollte
nicht ldnger als «Verpetzen einer Kollegin», sondern
als Dienstleistung fiir die Kundschaft betrachtet wer-
den. Aussert ein Klient Kritik, geht die Mitarbeiterin
darauf ein und fragt beispielsweise nach, was die Kol-
legin gestern genau gemacht habe, statt dem Klienten
zu sagen, er solle das doch mit jener Kollegin selber
besprechen. Danach leitet die Mitarbeiterin die Be-
schwerde an die Teamleitung weiter, die sich mit dem
Klienten in Verbindung setzt und die Situation klért.

Parallel zur Schulung der Mitarbeitenden infor-
mierte die Spitex Stadt Luzern in einem Brief all ihre
Klientinnen und Klienten iiber die angestrebte Verbes-
serung im Beschwerdemanagement und erlduterte ih-
nen, an wen sie sich diesbeziiglich wenden konnen:
Entweder an andere Mitarbeitende der Spitex oder, in
besonders gravierenden Fillen, an die Unabhédngige
Beschwerdestelle fiir das Alter UBA. Diese Informati-
onen bilden nun auch Bestandteil des Spitex-Ordners,
den jeder Kunde bei sich zu Hause hat.

Die Wirkung blieb nicht aus: Die Kundenumfrage
2011 zeigte, dass sich das Beschwerdemanagement
deutlich verbessert hat. Auf den Lorbeeren ausruhen
kann sich Barbara Hedinger allerdings nicht: «Nach
einer Schulung steigt die Zahl der weitergeleiteten Be-
schwerden jeweils an, um dann wieder abzuflachen.
Wir miissen die Mitarbeitenden deshalb immer wie-
der fiir das Beschwerdemanagement sensibilisieren.»
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Um Beschwerden geht es unter anderem auch in
einem Projekt, das den Ubergang von Patienten des
Luzerner Kantonsspitals in die insgesamt 40 Spitex-
Organisationen im Kanton optimieren soll: Spital,
Pflegeheime und Spitex-Organisationen verwenden
nun einheitliche Formulare, um Beschwerden zum
Schnittstellenmanagement, d.h. zur Abwicklung der
Ein-, Aus- bzw. Ubertritte, einzureichen.

Was auf den ersten Blick als nebensédchlicher Fort-
schritt in der Administration erscheint, hat in Tat und
Wahrheit weitreichende Folgen: Beschwerden bezie-
hen sich ndmlich auf so essenzielle Dinge wie fehlen-
de Verordnungen, fehlende oder falsche Medikamen-
tenlisten oder unklare Verantwortlichkeiten: «Erst
dank der systematischen Erfassung dieser Problemfel-
der erkennen wir, wo der Schuh driickt, und kénnen
Massnahmen ergreifen», sagt Barbara Hedinger.

Aufwertung der FaGe-Tatigkeit

Eine Qualitédtssteigerung erbrachte auch der Skill- und
Grademix, der von den Spitex-Organisationen der
Stadte Basel, Ziirich und Luzern anfangs 2011 einge-
fithrt wurde. Nun ist einerseits fiir jede Berufsgruppe
festgelegt, welche Arbeiten sie ausfithren darf und
welche nicht. Andererseits haben die drei Organisati-
onen die anfallenden Aufgaben erfasst und bestimmt,
welche Fertigkeiten und Fahigkeiten, aber auch wel-
che Haltung fiir die Erfiillung der einzelnen Aufgaben
erforderlich sind.

Das Ergebnis ist eine Aufwertung der Tétigkeit
von Fachfrauen und Fachmédnnern Gesundheit (FaGe),
die fast die gleichen Kompetenzen erhalten haben wie
Pflegefachpersonen mit Diplom. Ausnahmen sind Té-
tigkeiten wie Fallsteuerung, Spezialpflege oder Not-
falleinsdtze. Letztere diirfen dementsprechend auch
von Pflegehilfen nicht mehr iibernommen werden.
Aus diesem Grund konnen diese nicht mehr wie bis
anhin nachts eingesetzt werden und mussten sich ent-
weder weiterbilden oder, in Ausnahmefillen, in den
Tagdienst versetzen lassen. Weiterbildungen gab es
auch fiir die Hauspflegerinnen, die sich in einem zehn-
tdgigen Kurs die Kompetenzen der Fachangestellten
Gesundheit aneignen konnten.

Zahlreiche Medikamentenfehler

Handlungsbedarf bestand ferner beim Medikamenten-
management, wie eine bei der Universitdt Basel in
Auftrag gegebene Analyse ergab. Hedinger machte
sich daraufhin bei Arzten und Pharmazeutinnen kun-
dig und fithrte zwei Massnahmen ein, um Fehler beim
Richten der Medikamente zu minimieren: Zum einen
werden sdmtliche Medikamente nur noch in Blister-
verpackungen gerichtet, zum andern arbeitet man in
der Spitex Stadt Luzern nun konsequent nach dem
Vier-Augen-Prinzip. Dies bedeutet, dass immer ein
zweiter Einsatz bei den Klientinnen und Klienten er-

Bild: Karin Meier
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folgt, bei dem kontrolliert wird, ob die Medikamente
korrekt gerichtet wurden.

Das ist nicht nur fiir die Mitarbeitenden, sondern
oft auch fiir die Kundschaft mit einem Zusatzaufwand
verbunden: Falls sich die Uberpriifung nicht mit ei-
nem anderen Einsatz verbinden ldsst, kommt es zu ei-
nem zusdtzlichen Besuch. Die Klienten und Klientin-
nen waren von der Qualitdtsverbesserung anfianglich
nicht begeistert, obwohl sie direkt von ihr profitieren,
erzdhlt Barbara Hedinger: «In den ersten drei Monaten
kam das neue Vorgehen gar nicht gut an.»

Beirren ldsst sich die Ziircherin von solchen Wi-
derstdnden jedoch nicht: «Um im Qualitdtsmanage-
ment etwas zu erreichen, sind Geduld und Hartné-
ckigkeit gefragt.» Diese Eigenschaften diirften auch
bei einem Projekt nétig sein, mit dem die Hausérzte-
schaft zu einheitlichen Verordnungen bewegt werden
soll. Es stiess bislang auf taube Ohren.

Aufgeben oder Alternativen suchen
Beim Aufbau eines Palliative-Care-Teams war eben-
falls Ausdauer gefordert. Barbara Hedinger konnte
und wollte den Bedarf nicht mit Zahlen belegen, war
sich aber sicher, dass dieses Angebot auf eine gute
Nachfrage stossen wiirde. Weil bereits im Vorfeld fest-
stand, dass von Krankenversicherungen kein Geld da-
fiir zu erwarten war, musste sich die Spitex Stadt Lu-
zern einiges einfallen lassen, um das Projekt zum
Laufen zu bringen: «St6sst man auf Hindernisse, kann
man entweder aufgeben — oder man sucht Alternati-
ven», sagt Barbara Hedinger.

Genau das hat die Spitex Stadt Luzern getan und

eine zweistufige Finanzierung auf die Beine gestellt.
Die Stadt Luzern vergiitet nun den normalen Pflegeta-
rif und trdgt damit einen Teil der anfallenden Kosten.
Weil aber alle Mitarbeitenden in diesem Team {iiber
eine Zusatzausbildung verfiigen, ist ihr Tarif entspre-
chend hoher. Diese Differenz wird tiber Spenden abge-

«Die Menschen, die
wir betreuen, sind un-
sere Kundinnen und
Kunden, und so sollen
sie sich auch fiihlen.»
Dasist einer der Leit-
satze von Barbara He-
dinger, verantwortlich
fur die Qualitatinder
Spitex Stadt Luzern.




18//Dienstleistung/Thema

golten, die bei der Spitex Stadt Luzern in dieses Pro-
jekt fliessen, sofern sie nicht zweckgebunden sind.
Dank dieser Losung konnte das achtkopfige Palliativ-
Team nach einer zweijdhrigen Projektphase anfangs
2011 seine Arbeit aufnehmen. «Das war ein Mega-Er-
folgserlebnis», sagt Barbara Hedinger.

Nicht jedes Projekt ist allerdings ein durchschla-
gender Erfolg, wie das Beispiel des fallfiihrenden Be-
zugspersonensystems zeigt, mit dem parallel dazu der
hohe Personalwechsel verringert werden sollte. Nach
einem Jahr folgte auf die Evaluation eine gewisse Er-
niichterung: «Unser Ziel von maximal vier Mitarbei-
tenden pro Woche und Klient haben wir zwar im Tag-
erreicht, doch angesichts der
Teilzeitmitarbeitenden im Abend-, Wochenend- und

dienst vielen
Nachtdienst verfehlten wir die insgesamt angestrebte
deutliche Reduktion beim Personalwechsel», stellt
Barbara Hedinger fest. So leicht gibt sich die 47-Jahri-
ge allerdings nicht geschlagen: «Ich kann den Wunsch
der Kundschaft, in der Spitex moglichst wenige An-
sprechpartner zu haben, sehr gut verstehen und werde
auch in Zukunft nach Moglichkeiten suchen, wie wir
dieses Anliegen umsetzen kénnen.»

Immerhin hat sich das Bezugspersonensystem in
wichtigen Punkten bewéhrt: Die fallfihrenden Mitar-
beitenden erhohten ihre Besuchszahl bei «ihren» Kli-
entinnen und Klienten, was zu vermehrter Kontinui-
tdt in der Betreuung fiithrte. Das wirkt sich auch in
einer besseren Pflegedokumentation aus, was wieder-

um die Akzeptanz der Krankenversicherungen bei den
Leistungen verbessert. Ubrigens, in der Spitex Stadt
Luzern kommen als fallfiihrende Bezugspersonen nur
diplomierte Pflegende in Frage und auch diese nur,
wenn sie mindestens ein 70%-Pensum haben.

Bei so vielen weitgehend erfolgreich umgesetzten
Projekten erstaunt es nicht, dass Barbara Hedinger von
ihrer Arbeit begeistert ist: «Ich habe das Gefiihl, in
meinem Beruf angekommen zu sein.» Dies hat nicht
zuletzt mit den guten Rahmenbedingungen zu tun, die
sie bei der Spitex Stadt Luzern vorfindet. So sind in
ihrem Team jene Stidrken vertreten, die ihr selbst abge-
hen: Griindlichkeit und die Liebe fiirs Detail —laut He-
dinger zwingende Voraussetzungen im Qualitdtsma-
nagement. Auch fiir die Geschiftsleitung findet sie nur
lobende Worte: «Meine Kolleginnen und Kollegen un-
terstiitzen mich mit grossem Engagement und lassen
mir auch grossen Handlungsspielraum.»

Fir die Zukunft plant Barbara Hedinger bereits
wieder einiges. Zum Beispiel einen Rat mit Klienten
und Angehérigen, um Angebote mdglichst bediirfnis-
gerecht zu planen. Begriissen wiirde sie auch regel-
massigen Erfahrungsaustausch mit Qualitdtsverant-
wortlichen anderer Spitex-Organisationen. Bereits
konkreter ist eine Informations-DVD mit Broschiire
fiir pflegende Angehorige. Sie soll nédchstes Jahr er-
scheinen.

Und zusammenfassend steht sicher auch fest: Die
Spitex Stadt Luzern ist auf gutem Wege.

Mit Freude treten

Sieben Elektrovelos in der Garage, ein weisses Hyb-
rid-Auto vor der Fabrik, Emmentaler Sonne im

ses «Aha».
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griinblauem Spitex-Logo. Der Anblick entlockt ein lei-

Solche Reaktionen seien beabsichtigt, sagt Kurt
Schér spéter: «Der Flyer hat eine Werbewirkung fiir
die Spitex-Organisationen. Steht er irgendwo vor ei-
nem Haus, wissen die Leute: Aha, Spitex im Einsatz.»

Akku, ein Lacheln auf den Lippen, Unternehmer des
Jahres — das ist Kurt Schér. Der 46-Jahrige ist Ge-
schéftsfiihrer der Firma Biketec AG. Und die wieder-
um ist bekannt fiir den «Flyer», der manchen Mitar-
beitenden der Spitex den Arbeitsweg erleichtert.

700 Stiick sind zurzeit in den Spitex-Organisationen
der deutsch- und franzosischsprachigen Schweiz im
Einsatz, die grosste Flotte in Genf.

Kurt Schér gilt als Elektrovelo-Pionier. Inzwi-

Sarah King // Reges Treiben in der Empfangshalle der
Biketec AG in Huttwil. Besucher schlendern durch die
Reihen der ausgestellten Fahrrdder: Tandem, Faltvelo,
Mountainbike, Rennrad, Citybike, klein, gross, presti-
getrdchtig mit Carbonrahmen, klassisch, fiir Damen
oder fiir Herren. Und mittendrin: ein weisser Flyer mit

schen werden in Huttwil tdglich rund 300 Flyer pro-
duziert. Die Zahl der Mitarbeitenden stieg in den letz-
ten drei Jahren von 30 auf 160. Die Produktionsstétte
musste schon drei Mal erweitert werden. Die Bera-
tungsfirma Ernst & Young verlieh ihm den Titel «Un-
ternehmer des Jahres 2011».

Eine Begegnung mit Kurt Schédr offenbart einen
Teil seines Erfolgsprinzips. Er scheint zu verkorpern,
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