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Was die Kundschaft kritisiert
Meist sind Rückmeldungen zur Spitex
positiv. Doch andere Stimmen gibt es

auch: Zu wenig auf Bedürfnisse
eingegangen, zu wenig sensibel für die
Situation, organisatorische Mängel,
überarbeitetes und unzufriedenes Personal
beanstandeten die von uns befragten
Personen - Hinweise darauf, wo
Verbesserungspotenzial liegen könnte.

Vereinbarte Zeit missachtet
Sandra Müller*, 35, ihr Partner und
ihre zweieinhalbjährige Tochter erhalten

seit der Geburt ihrer Zwillinge im
März einmal pro Woche Haushaltshilfe:

«Nach der Geburt war ich körperlich

sehr reduziert und schnell
erschöpft. Ich wurde von den Zwillingen
und der zweieinhalb]ährigen Tochter

ständig beansprucht und hatte ein grosses

Schlafmanko. Mein Partner ist eine

grosse Unterstützung, renovierte aber

in dieser Zeit neben der normalen
Arbeit unser künftiges Haus und war auch
noch mehrere Wochen krank. Heute

geht es besser, trotzdem bin ich froh um
die Unterstützung im Haushalt.

Die Spitex-Mitarbeiterin kommt in
der Regel von halb zehn bis zwölf Uhr
mittags, vor allem um zu putzen. In vier
Monaten — nach zwei zogen wir ins
neue Haus an einem anderen Ort - habe

ich acht Spitex-Mitarbeiterinnen
erlebt. Und es erstaunt mich, wie die
Haushaltshilfe je nach Person ein
Segen oder aber sogar eine Belastung für
mich und meine Familie war.

Weniger hilfreich waren jene
Spitex-Mitarbeiterinnen, die mit möglichst
wenig Aufwand die Arbeit erledigten,
die letzte Viertelstunde knapp noch
anbrachen, damit sie die vereinbarte Zeit
eingehalten hatten, und sich dann im
Gehen nur noch pro forma erkundigten,
ob es noch etwas zu tun gäbe.

Gar zum Ärgernis wurde der
Wunsch einer Spitex-Mitarbeiterin,
früher in den Mittag gehen zu können:
Sie erkundigte sich, ob sie jeweils frü-

*Die Namen sind geändert.

her kommen könne, um dann einen

längeren Mittag zu haben. Das lehnte
ich ab: Die Kinder erlauben es mir
glücklicherweise, am Vormittag
auszuschlafen, und ich bin um jede halbe
Stunde Schlaf froh. Mein Partner ist
Sänger, kommt wegen Proben oder
Konzerten manchmal erst kurz vor
Mitternacht nach Hause und geht entsprechend

spät zu Bett. Die Spitex-Mitarbeiterin

bedrängte uns dennoch den

ganzen Vormittag mit der selben Bitte -
auf eine recht dominante Art. In der
Woche danach erschien sie nicht wie
erwartet, dafür war ich bei der Spitex
als hospitalisiert gemeldet, was absolut
nicht der Realität entsprach.

Am meisten schätzte ich die Hilfe
der Mitarbeiterinnen, wenn ich das
Gefühl bekam, dass sie ihre Arbeit gerne
machen und mir wirklich eine Hilfe
sein möchten. Und immer wieder
schön war es, wenn eine Arbeit sehr

aufmerksam ausgeführt worden war,
z.B. wenn die Dinge nach dem Putzen
wieder am gleichen Platz wie vorher
lagen. Am Allerwichtigsten ist, wie
die Spitex-Mitarbeiterin die Arbeit
ausführt und sich in unseren Alltag
einfügt. Es ist eine Wohltat, wenn die
Arbeit verrichtet ist und man kaum
gemerkt hat, dass eine fremde Person da

war. Ein weiterer wichtiger Punkt ist
die Tageszeit. Es ist nicht
selbstverständlich, dass bei Terminwünschen
eine optimale Lösung gefunden werden
kann. Doch ich bin dankbar, dass die

Spitex-Organisation bemüht ist, mir
hier entgegenzukommen.»

Zu wenig ernst genommen
Anna Beutler* ist 55 Jahre alt, arbeitet
Teilzeit und pflegte ihre Mutter zwei
Jahre bis zum Tod zu Hause:

«Zu Beginn pflegte ich meine Mutter

ohne Unterstützung. Mit der Zeit
wurde das aber zu viel. Anfänglich kam
dann die Spitex drei Mal pro Woche am

Morgen. Als der Zustand meiner Mutter

sich verschlechterte, benötigte ich
die Spitex ab und zu auch abends. Doch

plötzlich waren keine Einsätze am
Abend mehr möglich. Deshalb wandte
ich mich an eine kommerzielle Spitex
für die Hilfe am Abend. So hatte ich
eine kombinierte Unterstützung.

Die kommerzielle Spitex ging
problemlos auf unsere Wünsche ein. Die
Mitarbeitenden waren sehr einfühlsam,
nahmen sich Zeit, meine Mutter und
ich hatten ein gutes Gefühl - und vor
allem war ich entlastet, weil ich wuss-
te, dass sie gut aufgehoben ist. Zwar
waren die Kosten etwas höher, aber mir
war es einfach wichtig, dass sich meine
Mutter wohl fühlte.

Bei der gemeinnützigen Spitex hatte

ich den Eindruck, dass die Mitarbeitenden

sehr unter Druck standen, vor
allem zeitlich. Je nach Mitarbeiterin
fühlte ich mich wenig ernst genommen
in meinen Bedürfnissen als Angehörige.

Und dann brauchte es Mut, mich zu
wehren; etwa zu sagen, dass ich eine
Mitarbeiterin nicht mehr möchte, da es

mit ihr einfach nicht harmonierte. Aus
meiner Sicht waren, als sich der
Zustand meiner Mutter stark verschlechterte,

auch zu viele Lernende im
Einsatz, die mit der Situation überfordert
waren. Die Vorgesetzten müssten das

sehen und das Personal entsprechend
einsetzen. Vor allem mit der Sterbephase

am Schluss wurde nicht sensibel

genug umgegangen: Am letzten Tag wurde

noch eine neue Person eingeführt!
Für mich wäre eine Mitsprachemöglichkeit

bei der Auswahl der
Mitarbeiterinnen schön gewesen; dass man
einbringen könnte, welche Mitarbeiterinnen

in der Beziehung zur
pflegebedürftigen Person besonders gut
harmonierten. Ich hätte mir vor allem auch

weniger Wechsel gewünscht, und dass

Abmachungen wirklich eingehalten
werden. Sonst ist man einfach blockiert
mit Warten auf die Spitex, das war
unbefriedigend und hinterliess eine
Unsicherheit sowohl bei meiner Mutter als

auch bei mir.
Schliesslich besteht ein

Abhängigkeitsverhältnis, es müsste also unbe-
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dingt eine Entlastung und nicht eine

Belastung sein. Ich finde, es dürfte in
der Pflege an und für sich keine
Unterschiede geben zwischen gemeinnütziger

und profitorientierter Spitex.
Alles in allem überwiegen am

Ende aber die positiven Erlebnisse.

Die Mehrheit der Mitarbeiterinnen war
stets bemüht und sehr liebevoll im
Umgang mit meiner Mutter - und das ist
das, worauf es schliesslich wirklich
ankommt. So würde ich die Spitex trotz
allem weiterempfehlen.»

Weniger persönlich geworden
Otto Habermann* ist 74-jährig, leidet
an einer Muskeldystrophie, ist im
Rollstuhl und wird zu Hause von seiner
Frau und Spitex (seit 2000) gepflegt:

«Am Anfang hatte ich morgens und
abends Hilfe von der Spitex, jetzt unterstützt

sie mich einfach jeden Morgen
beim Aufstehen, Waschen und Anziehen.

Meistens machen sie es gut, es ist
ja nicht so schwierig - und ich kann im¬

mer sagen, was ich brauche. Die vielen

personellen Wechsel sind zwar nicht
erfreulich, aber das ist ein anderes

Kapitel. Und auch auf Details bei der Pflege

möchte ich hier nicht eingehen.
Vielmehr stellt mich Organisatorisches

nicht zufrieden. Beispielsweise
war mal vereinbart, dass die Spitex um
7.30 Uhr kommt. Wenn es dann
unangemeldet viel später wird, ist das lästig.
Ich habe den Eindruck, dass sich die

Arbeitsbedingungen erschwert haben

seit dem Zusammenschluss der Spitex
in meinem Quartier mit drei weiteren

zu einer grossen Organisation. Als
Quartier-Spitex waren die Leute etwas
flexibler. Der Wechsel zur grossen
Organisation war nicht problemlos und hat
Unruhe ins Team gebracht.

Ich merke das besonders daran,
dass die Zufriedenheit darunter leidet,
speziell bei den älteren Mitarbeitenden.

Und vor allem die Samstage sind
ein Problem: Dann hängt alles an weniger

Leuten, und wenn jemand davon

noch kurzfristig erkrankt - was meiner
Ansicht nach häufiger vorkommt seit
der Fusion -, dann kommen sie ins
Schleudern. Zudem haben die meisten
Mitarbeitenden Dutzende Überstunden;

der Stellenplan geht nicht auf.
Über ihre freie Zeit können sie so nicht
mehr frei verfügen, weil sie einspringen

müssen, was sich ebenfalls negativ
auf die Zufriedenheit niederschlägt.
Oder noch ein Beispiel: Es gibt jetzt ein
Call Center. Wenn mich jemand anruft,
und ich bin nicht da und rufe später
zurück, wissen sie nicht, wer was von
mir wollte. Das führt zu einer Entperso-
nalisierung, die ich nicht ideal finde.

Es gäbe noch weitere Beispiele, die
allesamt den Eindruck erwecken, dass

der Grossbetrieb mehr bremst als er
fördert - so dass ich mich frage, ob es den

Aufwand wohl wert ist. Trotzdem bin
ich im Grossen und Ganzen zufrieden;
Hauptsache ist, dass uns jemand
unterstützt. Ich bin also froh, gibt es diese

Möglichkeit mit der Spitex.»
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