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1. Anzahl und Verteilung der bearbeiteten Beschwerden

Es wurden vom 01.01.2024 bis zum 31.12.2024 insgesamt 24 (Vorjahr
Beschwerdevorgange bearbeitet. Einige der Beschwerdebdgen wurden im Namen

mehrerer Beschwerdeflhrer verschriftlicht.

Anzahl der Beschwerden pro Quartal:

Anzahl Beschwerden pro Quartal
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Verteilung der Beschwerden nach Wohnbereichen:
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Verteilung der Beschwerden nach Leistungsbereichen:

Verteilung der Beschwerden nach Bereichen

Strukturqualitat

Bewohner Uber Bewohner

Pflege

Begleitender Dienst

Verwaltung/ Rezeption

Hauswirtschaft

Haustechnik

Externe Dienste

Ubergeordnete Beschwerden (Pflege/ BD/ HW)

Anzahl der Beschwerden

27)



Verteilung der Beschwerden in der Pflege:

s Beschwerden in der Pflege

Anzahl| der Beschwerden

Tag Nacht

Verteilung der Beschwerden in der Hauswirtschaft:

Beschwerden in der Hauswirtschaft

Anzahl der Beschwerden

Kiche Wasche

Verteilung der Beschwerden nach geldsten/ nicht I6sbaren Beschwerden:

Beschwerden: Gelost vs. Nicht [oshar

geldst nicht losbar

2. Kritische Betrachtung der Beschwerdevorgange

Die Anzahl der aufgenommenen Beschwerdevorgénge ist im Vergleich zum Vorjahr in
etwa gleichbleibend, leicht rickgangig. Die leicht rucklaufige Zahl der
Beschwerdevorgédnge im Vergleich zum Vorjahr kann auf erfolgreich umgesetzte
Verbesserungsmalnahmen zuriickzufiihren sein. Gleichzeitig ist kritisch zu reflektieren,
ob alle Bewohnenden, Angehdrigen und Mitarbeitenden ausreichend Uber
Beschwerdemadglichkeiten informiert sind und diese als wirksam wahrnehmen. Auch zeigt
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sich eine &hnliche Verteilung in Bezug auf die Leistungsbereiche wie im Vorjahr. Die
meisten Beschwerden betreffen die Bereiche ,Bewohner (ber Bewohner® (7
Beschwerden) und ,Pflege“ (6 exkl. Gbergreifender Beschwerden). Die Beschwerden, die
im Bereich ,Bewohner Uber Bewohner” eingeordnet wurden, gehdren auch zu
denjenigen, die sich innerhalb der gegebenen Mdglichkeiten der Einrichtung nicht
vollstandig l6sen lieBen. Haufig handelte es sich um zwischenmenschliche Spannungen,
die trotz Vermittlungsversuchen und Gesprachsangeboten nicht dauerhaft aufgelOst
werden konnten. Die strukturelle Begebenheit einer stationaren Einrichtung und
eingeschrankte Handlungsspielrdume in der Gestaltung von Lebensumfeldern begrenzen
hier die Lésungsoptionen. Die Anzahl der nicht I6sbaren Beschwerden hat sich um eine
Beschwerde verringert und liegt bei drei. Zwei dieser Beschwerden betreffen den
gleichen Sachverhalt. Trotz Unlésbarkeit wurde durch gezielte MaRnahmen versucht, die
Zufriedenheit der Bewohnenden zu verbessern. Diese Beschwerden sowie die daraus
resultierenden MalRnahmen werden im Folgenden erlautert:

Beschwerde Losungsmalnahmen
Bewohner: Zwei Beschwerden tber - Intensivere Betreuung des Bewohners
Ruhestorungen durch einen demenziell | - Gesprache mit den Mitbewohnenden, um
verénderten Bewohner in den Verstandnis zu fordern
Gemeinschaftsraumen - Bewohner zeigt Verhalten weiterhin
Bewohner: Ruhestérung durch einen zu | - Gesprache mit dem Bewohner: Angebot
lauten Fernseher eines Bewohners von Kopfhérern und/ oder Hérgeraten

- Bewohner zeigt sich unkooperativ

3. Differenzierte Auswertung nach Leistungsbereichen

Im folgenden Abschnitt werden die eingegangenen Beschwerden systematisch den
jeweiligen Leistungsbereichen zugeordnet und hinsichtlich ihrer Inhalte, der ergriffenen
LésungsmalBnahmen sowie der erreichten Ergebnisse differenziert ausgewertet. Alle
aufgefiihrten Beschwerden konnten mit einer als gelést bewerteten Mallnahme
abgeschlossen werden.

3.1. Beschwerden zur Strukturqualitat
Keine

3.2. Beschwerden ,,Bewohner uber Bewohner*

Drei der Beschwerden im Bereich ,Bewohner Uber Bewohner” wurden bereits im Kapitel
2. (s.0.) erlautert.
Im Folgenden werden die weiteren Beschwerden in diesem Themenbereich dargestellt.



Beschwerde Lésungsmalnahmen Ergebnis
Bewohner: Demenziell veranderter - Bewohner wurde gebeten, nachts die Tr Gelost:
Bewohner betritt nachts das Zimmer eines | von innen abzuschlieRen und den Schlissel MaRnahme
anderen Bewohners stecken zu lassen - Bewohner stimmte zu zeigte
- Nachtdienst wurde informiert schnell
Wirkung
Bewohner: Demenziell veranderte - Neuer Rasierapparat fir den betroffenen Gelost:
Bewohnerin geht wiederholt in das Zimmer | Bewohner Verhalten
und Bett eines anderen Bewohners, spricht | - Intensivere Betreuung der Bewohnerin reguliert,
mit ihrem Spiegelbild und benutzt dessen - Spiegel wurde abgehangt Storungen
Rasierapparat vermieden
Angehorige: Demenziell veranderter - An der Tir des Zimmers wurde ein Gelost:
Bewohner betritt wiederholt das Zimmer Tarknauf zur Zutrittserschwernis angebracht | Bauliche
eines anderen Bewohners und beschadigt | - Vorgeschlagener Bereichswechsel wurde MalRnahme
Gegensténde auf Wunsch der Ehefrau nicht umgesetzt wirkte
Mehrere Bewohnende: Beschwerde Uber - Wurde an externe Mitglieder des Gelost:
die schlechte Stimmung, Kritik und Heimbeirats weitergeleitet Situation
mangelnde Vertretung der - Diese ergriffen MaRnahmen: Beobachtung beruhigte
Heimbeiratsmitglieder, v.a. wahrend der der Situation, Austausch/ Diskussion in der sich
Mabhlzeiten folgenden Heimbeiratssitzung (kurzfristig)

3.3. Beschwerden im Bereich der Pflege

Im Bereich der Pflege kam es 2024 zu sechs Beschwerden, die ausschlief3lich die Pflege
betrafen und vier Weiteren, in denen der Bereich Pflege Teil der Beschwerde war (siehe
,Ubergeordnete Beschwerden*). Unter den sechs expliziten Beschwerden betrafen drei

die n&chtliche Versorgung.

Beschwerde Lésungsmalnahmen Ergebnis
Bewohner: Inadaquates Verhalten einer - Wurde im Nachtwachen-Teamgesprach Gelost:
Nachtwache: unfreundlich und ungeduldig | besprochen: Versicherung eines netteren Adéaquate
Tonfalls und mehr Geduld Versorgung
sichergestellt
Bewohner: Inadaquates Verhalten einer - Einzelgesprach zwischen entsprechender | Gelost:
Nachtwache: Kommt nicht zu vereinbarten | Nachtwache & PDL? Adaquate
Zeiten, gestresst, agiert gegen - Entschuldigung des Mitarbeitenden bei Versorgung

Bewohnerwillen

beiden Parteien: Versicherung eines
zukunftigen, adaquaten Verhaltens

sichergestellt

Bewohner: Inadaquates Verhalten einer
Nachtwache: Grobe Behandlung, keine
Veranderung des Verhaltens nach
Abwehr und Ansprache des Problems

- Einzelgesprach zwischen entsprechender
Nachtwache & PDL

- Entschuldigung des Mitarbeitenden bei
beiden Parteien, Beide bemihen sich um
respektvollen Umgang

Gelost:
Adéaquate
Versorgung
sichergestellt

Bewohner: Inadaquates Verhalten einer
Mitarbeiterin wahrend der Morgenpflege

- Einzelgesprach zwischen entsprechender
Mitarbeiterin & TL2

-> Mitarbeiterin wird gebeten freundlich zu
sein und entsprechendes Bewohnerzimmer
zunachst zu meiden - stimmt zu

Gelost:
Freundlichkeit,
Meidung des
Zimmers

! PDL= Pflegedienstleitung.
2 TL= Teamleitung.




Angehdrige: Mangelnde
Informationsweitergabe bzgl.
Gesundheitszustand der ihrer Mutter

- Gesprach der PDL mit der TL & den PFK3
des Wohnbereichs

- Kommunikation wird verbessert

- Tochter wird bei jeglicher Veranderung
unverziglich informiert

Gelost:

Mehr/
verbesserte
Kommunikation
sichergestellt

Angehoriger: Unzureichende pflegerische
Versorgung seines Vaters

- Gesprache zwischen der Teamleitung &
den Pflegekraften des Wohnbereichs

- vermehrte Sichtkontrollen

- Hinweis an den Angehorigen, sich bei
Bedarf zu melden.

Gelost:
Versorgung
sichergestellt

3.4. Beschwerden im Bereich des Begleitender Dienst

Im Bereich des Begleitenden Dienstes gab es 2024 keine explizite Beschwerde. In drei
Beschwerden ist der Bereich des Begleitenden Dienstes Teil der Beschwerde (siehe

,Ubergeordnete Beschwerden®).

3.5. Beschwerden im Bereich der Verwaltung/Rezeption

Keine

3.6. Beschwerden im Bereich der Hauswirtschaft

Im Bereich der Hauswirtschaft und Service sind fir das Jahr 2024 funf Beschwerden zu
verzeichnen sowie zwei weitere, in denen der Bereich Hauswirtschaft Teil der
Beschwerde darstellt (siehe ,Ubergeordnete Beschwerden®). Innerhalb der fiinf
eindeutigen Beschwerden betreffen drei den Bereich Hauswirtschaft/ Kiiche und zwei

den Bereich Hauswirtschaft/ Wasche.

Beschwerde Lésungsmalnahmen Ergebnis
Mehrere Bewohnende: Nicht - Gesprach der Bewohnenden mit der Gelost:
schmackhaftes Essen Heimleitung und Hauswirtschaftsleitung Schmackhaftes
- Neuer Speiseplan eingefuhrt Essen
sichergestellt
Bewohnerin: Mittagssuppe ist (6fters) zu - Gesprach mit der HWKL*: Gelost:
kuhl - Kontrolle der Temperatur des Angemessene
Warmewagens Temperatur

-> Sensibilisierung der Mitarbeitenden zur
adaquaten Verteilung

sichergestellt

Heimleitung®: Kein Angebot von - Gesprach mit der HWKL: Geldst:
passierter und vegetarischer Kost -> Speiseangebot an Rechte und Bedarfsgerechte
Bedurfnisse der Bewohnenden angepasst Kost
sichergestellt
Bewohnerin: Wasche zu knittrig, T-Shirts | - Gesprach mit HWKL und Wascherei Gelost:
meistens ungeblgelt - Versicherung der achtsamen Achtsame
Waschepflege Waschepflege

sichergestellt

8 PFK= Pflegefachkraft/ Pflegefachkréfte.
4 HWKL= Hauswirtschaftliche Leitung (Kiiche).

5 HL= Heimleitung.




Bewohner: Hose ist eingelaufen

- Gesprach mit HWKL und Wascherei
- Versicherung der achtsamen
Waschepflege

Geldst:
Achtsame
Waschepflege
sichergestellt

3.7. Beschwerden im Bereich der Haustechnik

Im Bereich der Haustechnik ist fir das Jahr 2024 eine Beschwerde zu verzeichnen.

Beschwerde LésungsmalRnahmen Ergebnis
Bewohnerin: Laute Gartenarbeiten - Gesprach mit HL und HT®: Gelost:
(Rasen mahen, Hecke schneiden) - Laute Gartenarbeiten nur noch auf3erhalb | Ruhezeiten

morgens um 07:00 Uhr und zur
Mittagsruhe um 13:30 Uhr.

der Ruhezeiten (08:30 — 12:00 Uhr & 14:00
— 17:00 Uhr) festgelegt.

sichergestellt

3.8.Beschwerden im Bereich Externer Dienste

Im Bereich Externer Dienste ist fir das Jahr 2024 eine Beschwerde zu verzeichnen.

Beschwerde Lésungsmalnahmen Ergebnis
Angehorige: Materialien zur - Prifung durch das Sanitatshaus Perick Gelost:
Wundversorgung wurden als Uberteuert und Wundexpertin Fr. Swiderski ergab Adaquater
und zu grof3ziigig gehandhabt Lieferfehler Umgang mit
empfunden - Ruckgabe nicht moglich Materialien zur
- Material soll bei ndchstem Bedarf Wundversorgung

verwendet werden

- Zukunftig keine Lieferung ohne Priifung
durch Fr. Swiderski persénlich und
Rucksprache mit entspr. Angehériger

sichergestellt

3.9. Ubergeordnete Beschwerden

Im Jahr 2024 sind vier Beschwerden zu verzeichnen, die mehrere Bereiche betreffen,

darunter ,,Pflege®, ,,Begleitender Dienst® und ,,Hauswirtschaft®.

Beschwerde Losungsmalnahmen Kategorie Ergebnis
Ehrenamt: Mitarbeitende essen - Gesprach mit der HL, TL Pflege, Gelost:

auf dem Wohnbereich, ohne zu Wohnbereich 1, PDL und LBD”: Hauswirtschaft, | Adaquater
bezahlen, Lebensmittel werden - Teamgesprache zum adéaquaten | Begleitender Ablauf der
zuruickgestellt, Mahlzeiten Ablauf der Mahlzeitensituation Dienst Mabhlzeiten-
werden lieblos serviert, keine - Anschreiben durch HL bzgl. situation

Entscheidungsfreiheit,
unangemessene Betriebsamkeit,
Blutabnahme im Tagesraum

Bezahlung des Essens.

sichergestellt

8 HT= Haustechnik.
7 LBD= Leitung Begleitender Dienst.




Angehdriger: Hilfsmittel
(Antidekubituskissen, Rollstuhl)
der Mutter werden auch fir
andere Mitbewohnende
verwendet

- Gesprach der TL & Pflege-/
Service- & Betreuungskraften:

- Kissen wird separat abgestellt
- Personal wird angehalten,
Rollstuhl ausschlieRlich fiir die
betroffene Bewohnerin zu nutzen

Pflege, Gelost:

Begleitender Adaquater

Dienst Einsatz der
Hilfsmittel

sichergestellt.

Angehorige: fehlende Prasenz
von Pflege- und
Betreuungspersonal (zwischen
15 - 16:30 Uhr)

- TL:

- Tochter wird auf Notrufklingel
hingewiesen

- Gesprache mit anwesenden
Mitarbeitenden: Soll-Dienst war
sichergestellt

- Hinweis mit Nummer der
zustandigen PFK + Servicetelefon
fur Angehorige im Tagesraum
angebracht

LBD:

- Betreuungskréafte waren wegen
Schulung abwesend, was der
Pflege vorher mitgeteilt wurde.

Pflege, Gelost:

Begleitender Prasenz von

Dienst Personal
(Gberwiegend)

sichergestellt

Mehrere Bewohnende:
unregelmaRige Essenszeiten,
mangelnde Rotation bei
Essensverteilung,
organisatorische Schwéachen
einer Mitarbeiterin.

Gesprache mit der HL, HWKL, TL
- Mitarbeiterin wurde auf
Verhalten angesprochen

- Heimbeirat wurde in Neuauflage
der Hausordnung einbezogen

- Standardisierung der
Menlausgabe aul3erhalb der
Demenzbereiche

-> Protokoll erstellt und verteilt.

Hauswirtschaft, | Gelost:

Pflege Adaquate
Mahlzeiten-
situation

sichergestellt.

4. Zusammenfassende Bewertung

Die analysierten Beschwerdevorgénge lassen sich vier Ubergeordneten Themenfeldern
zuordnen, aus denen sich konkrete Handlungsbedarfe und MalRnahmen ableiten lassen.

Hauptthema

Schwerpunkte / Inhalte

Mdgliche Malinahmen zur Verbesserung

1. Pflegequalitét

- Unfreundliches Verhalten

- Kommunikationsprobleme

- unprofessionelles Handeln —
v. a. nachts

- Kommunikationstraining und Schulungen
-> Schulungen erfolgen bereits!

- regelmafige Feedbackrunden zwischen
Pflegekraften

2.
Mahlzeitensituation

- Unregelmafige Essens-/
Ausgabezeiten

- Unklare Ablaufe in der
Verteilung

- Temperatur der Speisen

- Feste Ausgabezeiten und geregelte Ablaufe in
der Verteilung: Festlegung in der Hausordnung
- Schulungen des Servicepersonals

- Umsetzung erfolgt derzeit!

3. Konflikte unter
Bewohnenden

- Mangelnde Vertretung der
Bewohnerinteressen durch den
Heimbeirat

- Schulung des derzeitigen Heimbeirats tiber
ihre Aufgaben
- Umsetzung ist bereits erfolgt!




- Konflikte durch demenziell oder | - Schulung des zukiinftigen zu Beginn der
psychisch veréndertes Verhalten Amtszeit
- Unzureichende Losungsanséatze | - regelmafiige Betreuungsprasenz

fir Ruhestérungen - Technische Ldsungen wie Knaufsysteme, etc.
- Angebot von Hilfsmitteln (z.B. Kopfhdorer) fur
Bewohnende
4. Organisatorische | - Probleme in Wascherei - regelmafige Qualitatschecks in der
Méngel - Stérungen durch Gartenarbeiten | Wascherei

- Strikte Einhaltung der Ruhezeiten: Festlegung
in der Hausordnung
- Umsetzung erfolgt bereits!

Zur weiteren Qualitatsverbesserung bietet sich insbesondere die Optimierung des
Beschwerdemanagementprozesses an. Mdglichkeiten sind unter anderem die
Einfihrung eines digitalen Beschwerdeformulars sowie die Einrichtung einer offenen
Sprechstunde als niederschwellige Angebote. Erganzend dazu soll der
Informationsaushang ,Wie reiche ich eine Beschwerde ein?“ Uberarbeitet und
benutzerfreundlich gestaltet werden.

Zur Beschwerdepravention konnten zukinftige regelméRige Zufriedenheitsbefragungen
durchgefiihrt werden. Darlber hinaus wird eine gezielte Schulung der Mitarbeitenden im
Bereich der (Angehdrigen-)Kommunikation angestrebt. Die geplante Ubergabe des
Beschwerdemanagements an das Qualititsmanagement (vgl. Kapitel 5) eroffnet die
Moglichkeit, das Verfahren kunftig systematischer, transparenter und starker
gualitatsorientiert auszurichten.

5. Ubergabe des Beschwerdemanagements

Derzeit liegt die Verantwortung fir das Beschwerdemanagement bei der Leitung des
Begleitenden Dienstes. Zum 01.06.2025 wird diese Zustandigkeit an das

Qualitdtsmanagement (QM) Ubergeben.
Hintergrund dieser strukturellen Veranderung ist das Ziel, Beschwerden systematisch
auszuwerten, bereichslbergreifend aufzuarbeiten und nachhaltige

Qualitatsverbesserungen starker in bestehende QM-Prozesse zu integrieren.




