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QMpraxis

Die neue QMpraxis-Serie zeigt 
die Arbeit mit einem Qualitäts-
managementsystem auf, das sich 
der speziellen Herausforderung 
der Betreuung von Menschen 
mit Demenz in der stationären 
Altenpflege stellt: das Integrierte 
Qualitätsmanagementsystem De-
menz (IQM-Demenz). Vier Schrit-
te geben die Struktur des IQM-
Demenz vor. Der erste Schritt 
beschreibt die Profilerhebung. 

Liebenau. Entscheidet sich eine 
Einrichtung für die Arbeit mit 
IQM-Demenz, wird zuerst überlegt 
welcher Mitarbeiter sich als Mode-
rator schulen lässt und wer zum 
ersten Arbeitsteam gehören soll. 
Nach einer Schulung zum werte-
orientierten Anforderungskatalog 
und einem Einblick in verschiede-
ne Moderationstechniken, beginnt 
die Arbeit der Profilerhebungspha-
se in der Einrichtung.
Unter dem Titel „Pflege und Be-
treuung von Menschen mit De-
menz und ihren Angehörigen“ 
trifft sich ein Team bestehend aus 
Mitarbeitern der Pflege, der sozi-
alen Betreuung, der Verwaltung, 
der Hauswirtschaft/-technik. Auch 
Gäste wie zum Beispiel Angehöri-
ge, Ehrenamtliche, Mitarbeiter aus 
einem Hospizdienst sind willkom-
men. Jede Profession liefert ihren 

Beitrag, wenn in diesem ersten 
Teilbereich zum Beispiel zur Fra-
ge: „Was tun Sie, um den Bewoh-
nern mit Demenz Vertrautheit, 
Geborgenheit und Sicherheit zu 
vermitteln?“ gearbeitet wird. Die 
Antworten gleichen einem bunten 
Fächer aus Strukturen und Dienst-
leistungen, die die Einrichtung 
vorhält. Während aus Sicht der 
Haustechnik die rutschfesten Bö-
den, Handläufe, Treppensicherun-
gen und schattenfreie Beleuchtung 
im Vordergrund stehen, bringen 
die Pflegekräfte die Vorzüge der 
Bezugspflege, spezielle Berück-
sichtigung der biografischen Da-

ten, Kontaktangebote über validie-
rendes Arbeiten mit ein. Aus Sicht 
der Angehörigen sind oft verlässli-
che, kompetente und freundliche 
Ansprechpartner besonders wich-
tig. Alle Mitarbeiter sind angehal-
ten eine Analyse der Prozesse und 
Strukturen ihrer Tätigkeiten her-
auszuarbeiten. Der Anforderungs-
katalog liefert den Impuls dazu. 
Die aus dieser Arbeit resultierende 
Transparenz führt sehr schnell zu 
einem größeren Verständnis so-
wohl für den eigenen als auch für 
angrenzende Tätigkeitsbereiche. 
Die Mitarbeiter erlangen einen 
umfassenden Blick und erkennen 

differenziert, welche Prozesse gut 
gelingen und wo Veränderungen 
angezeigt sind. 
„Das besonders Wertvolle an IQM-
Demenz ist für mich, dass es den 
Menschen in den Fokus aller Be-
trachtungen rückt. In der Begeg-
nung der Menschen mit und in 
ihrer Beziehung zueinander drückt 
sich die Summe aller Merkmale für 
eine hochwertige Arbeit aus“, sagt 
Christine Doherr, Qualitätskoordi-
natorin IQM-Demenz.
In gleicher Weise werden die Teilbe-
reiche Informationsmanagement, 
Risikomanagement, Personalma-
nagement, Alltagsmanagement 
und Strategisches Management 
von immer neu zusammengesetz-
ten Teams bearbeitet. Im Infor-
mationsmanagement geht es im 
Wesentlichen um den Prozess der 
Informationsaufbereitung und 
Weitergabe. Im Risikomanagement 
werden sowohl bewohnerbezogene 
Risiken als auch nicht medizini-
sche Risikobereiche beleuchtet. In 
der Betreuung von Menschen mit 
Demenz ist es zum Beispiel ext-
rem sinnvoll sich für den Fall einer 
Evakuierung der Einrichtung spe-
zielle Gedanken zu machen. Das 
Räumen von Bewohnerzimmern 
wird in manchen Fällen noch ge-
probt. Was passiert aber mit den 
Menschen mit Demenz am Sam-

melpunkt, wenn sie dort weitere 
Instruktionen abwarten sollen? So-
fern nicht sofort wieder in die Zim-
mer zurückgekehrt werden kann, 
schließt sich die Überlegung an, ob 
die geplanten Notunterkünfte den 
speziellen Bedarfen der Bewohner 
mit Demenz gerecht werden? Fra-
gen, die für eine Einrichtung mit 
Grundstücksgrenze direkt an der 
Oder im vergangenen Jahr, zur Zeit 
des Hochwassers, zur aktuellen He-
rausforderung wurden.
Zentrales Element der Profiler-
hebung ist also die Erfassung der 
Einrichtungsstruktur. Harte Da-
ten. Bewohnerprofile, Personal-
ausstattung und -qualifikationen, 
bestehende Leitlinien, Standards, 
Konzepte, spezifische Angebote, 
Ausstattungen, Kooperationen le-
gen dar, worüber die Einrichtung 
bereits verfügt. In der Betrachtung 
dieser Aspekte erfahren die exis-
tierenden Strukturen eine neue 
Aufmerksamkeit und bilden die 
Grundlage für den zweiten Schritt: 
die Selbstbewertung.�

INFORMATION
Die Serie wird betreut von 
Petra Stahl, IQM-Demenz, Do-
zentin und Beraterin, E-Mail: 
petra.stahl@iqm-demenz.de, 
www.iqm-demenz.de
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„System rückt den Menschen in den Fokus aller Betrachtungen“

Petersthal. Das Thema „Kommu-
nikation“ ist in Altenhilfeeinrich-
tungen in allen Facetten präsent. 
Angefangen bei Übergaben, hin zu 
regelmäßigen Teamgesprächen bis 
zu Mitarbeiterversammlungen ist 
der Austausch von Informationen 
unerlässlich und eines von vielen 
Mosaiksteinchen für Qualität. Eine 
Art der Kommunikation findet aber 
auf informeller Ebene statt, ohne 
offizielle Regeln und Vorgaben. 
Stellen Sie sich folgende Situati-
on vor: Ein Wohnbereich in einer 
Senioreneinrichtung, es ist 8.00 
Uhr, einige Bewohner sind bereits 
grundpflegerisch versorgt und be-
treut, andere warten noch auf die 
Pflegekraft. Die Mitarbeiter fühlen 
sich überlastet und haben Mühe, 
alle Aufgaben zeitgerecht zu erle-
digen. Der Druck, den sie spüren, 
kommt aus dem Gefühl mit ihrer 
Arbeit nicht fertig zu werden. Eine 
Mitarbeiterin hatte sich am Mor-
gen krank gemeldet, es war nicht 
möglich in der Kürze jemanden 
zu finden, der für die Kollegin ein-
springt. Eine Situation, die tagtäg-

lich geschieht und auch zukünftig 
immer wieder vorkommen wird. 
In dieser, lassen Sie es uns Hektik 
nennen, geschieht nun etwas, das 
von rationeller Seite schwer einzu-
ordnen ist. Zwei Mitarbeiter, die 
sich auf dem Gang begegnet sind, 
beginnen sich über die kranke Kol-
legin auszutauschen und reden 
zehn Minuten miteinander. Also 
werden 20 Minuten der Arbeitszeit 
nicht produktiv genutzt, trotz sub-
jektiv empfundener Überbelastung 
der beiden Mitarbeiter. 

Sicher sind solche Situationen 
in unterschiedlichen Ausprägun-
gen bekannt. Egal wie hoch der 
Zeitdruck ist, es findet sich immer 
wieder eine Lücke zum privaten 
Gespräch, zur Kontaktaufnahme 
unter „Gleichgesinnten“. Dies wie-
derum ärgert viele Führungskräfte 
und verleitet zu der Interpretation, 
dass die Situation wohl nicht so 
schlimm sein könne, wenn immer 
noch Zeit für Unterhaltung da sei.

Diese „Netzwerke“ informeller 
Informationen sind sehr wichtig 
für die Mitarbeiter. Sie finden un-

geplant statt und haben ihre Basis 
in persönlichen sozialen Bezie-
hungen. Sie haben nichts mit den 
formellen Netzwerken zu tun, sind 
aber genauso von Bedeutung für 
die Einrichtung.

Eine informelle Kommunikati-
onsstruktur gibt es in jedem Unter-
nehmen. Es entsteht der Eindruck, 
umso weniger die offizielle, also 
formale Kommunikationsstruk-
tur funktioniert, desto lebhafter 
wird die informelle Ebene. Wenn 
Mitarbeiter zu wenig, zu spät oder 
gar nicht mit Nachrichten versorgt 
werden, entstehen Gerüchte oder 
Fehlinformationen.

Der Mensch ist ein soziales We-
sen. Er will Teil sein einer Gruppe, 
dazugehören und sich angenom-
men fühlen. Er möchte sich mit 
seinem Gegenüber austauschen 
und zwar nicht nur auf fachlicher 
Ebene. Dafür wird er immer Zeit 
finden. Erst recht, wenn der Ar-
beitstag „normal“ läuft und Zeit-
ressourcen vorhanden sind. 

Führungskräfte versuchen im-
mer wieder, diese Kommunikati-

onsebene zu durchbrechen und 
„private Gespräche“ zu verhindern, 
indem auf sachlicher Ebene argu-
mentiert, möglicherweise sogar 
sanktioniert wird. Da das Bedürf-
nis nach Zuwendung jedoch erfüllt 
sein will, platzen die Sachargumen-
te wie Seifenblasen, schon bevor sie 
das Ohr erreicht haben.

In der Praxis bedeutet dies, dass 
diese persönlichen Unterhaltun-
gen nicht nur nicht zu verhindern 
sind, sondern durch Abmahnen 
eventuell sogar noch gefördert 
werden. Dadurch entsteht ein Kli-
ma von Unmut, Unzufriedenheit 
und Demotivation.

Rahmen für soziales  
Miteinander bieten

Was also ist zu tun? Das The-
ma heißt „Mitarbeiterbeziehung 
fördern und verbessern“ und 
in diesem Sinne stünde an ers-
ter Stelle die Offenheit der Füh-
rungsverantwortlichen. So könnte 
beispielsweise eine gemeinsam 
stattfindende Kaffeerunde, zu der 

regelmäßig eingeladen wird, den 
Rahmen für soziales Miteinander 
bieten. Die Erfahrung zeigt, dass 
sich die Gruppen in der Regel 
(eigenständig!) so organisieren, 
dass dies zeitlich in Einklang zu 
bringen ist. Auch werden, nach 
anfänglicher Zurückhaltung, im-
mer mehr Mitarbeiter dem Tref-
fen beiwohnen und den lockeren 
Austausch genießen. Der Effekt 
solcher gemeinsamen Aktivitäten 
ist die Stärkung oder vielleicht erst 
einmal die Bildung eines Teams, 
in dem gegenseitiges Verständnis, 
Wohlwollen aber auch effektive 
und effiziente Arbeitsstrukturen 
einen Nährboden finden. 

Im nächsten Beitrag: Formelle 
Strukturen der Kommunikation.�

INFORMATION
Die Serie wird betreut von 
Claudia Heim, Sozial- und 
Qualitätsmanagerin,  
Buchautorin, Coach,  
Dozentin, TQM-Auditorin,  
E-Mail: info@claudiaheim.de

Gute Mitarbeiterbeziehungen f ördern und verbessern, Teil 2

Sinn und Nutzen informeller Kommunikationsstrukturen erkennen

In der Profilerhebungsphase liefern Mitarbeiter aus der Pflege und Verwal-
tung sowie Angehörige, Ehrenamtliche und Mitarbeiter aus dem Hospiz-
dienst einen Beitrag.� Foto: Fotolia/Erwin Wodicka


