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	Muster: Beispieldialog für den Beschwerdefall

	Im Folgenden sehen Sie die Regeln einmal auf unser Beispiel übertragen. 
Frau Schneider (verärgert, laut): „Was ist denn hier los?! Meine Mutter hat mir gesagt, sie wurde seit Tagen nicht geduscht! Ich finde das einfach unmöglich!“ 
Frau Meier (ruhig und zugewandt): „Danke, dass Sie mich direkt ansprechen, Frau Schneider. Was genau besorgt Sie so?“ 
Frau Schneider (aufgebracht): „Meine Mutter hat fettige Haare, sie fühlt sich unwohl, und ich frage mich ernsthaft, was hier eigentlich gemacht wird und wofür wir bezahlen!“ 
Frau Meier (mit ruhigem Ton): „Ich verstehe, dass Sie sich Sorgen machen – und dass Sie verärgert sind. Niemand möchte, dass sich ein geliebter Mensch so fühlt. Darf ich fragen, wann Sie Ihre Mutter zuletzt gesehen haben – oder wann sie das gesagt hat?“ 
Frau Schneider: „Gestern Nachmittag. Sie hat gesagt, sie wurde schon seit Tagen nicht richtig gewaschen.“ 
Frau Meier: „Haben Sie vielleicht auch gemerkt, ob sie sich insgesamt unwohl gefühlt hat oder ob es andere Auffälligkeiten gab?“ 
Frau Schneider: „Ja, sie war bedrückt. Das ist sonst nicht so. Ich mache mir wirklich Sorgen.“ 
Frau Meier: „Ich werde gleich mit dem Team Rücksprache halten und in den Pflegedokumentationen nachsehen. Darf ich Sie in etwa 30 Minuten anrufen oder würden Sie lieber kurz warten?“ 
Frau Schneider: „Ich warte lieber.“ 
(10 Minuten später, nach Rücksprache mit der Pflegefachkraft.) 
Frau Meier: „Ich habe mit der zuständigen Kollegin gesprochen. Ihre Mutter hatte Anfang der Woche tatsächlich darum gebeten, das Duschen zu verschieben, weil sie sich nicht gut fühlte. Am Mittwoch wurde sie gewaschen – aber nicht geduscht. Heute war eigentlich ein Duschtermin geplant, der leider ausgefallen ist, weil wir eine Notaufnahme betreuen mussten. Es tut mir leid, dass Sie den Eindruck hatten, Ihre Mutter werde vernachlässigt. Das ist keinesfalls unser Anspruch. Wir hätten Sie oder Ihre Mutter besser informieren müssen. Wir haben jetzt für morgen Vormittag einen festen Duschtermin angesetzt. Ich selbst werde dafür sorgen, dass er eingehalten wird. 
Frau Schneider (etwas beruhigt): „Danke. Ich will einfach nur wissen, dass sie gut versorgt ist.“ 
Frau Meier: „Ich werde unser Gespräch stichpunktartig festhalten. Wir nehmen Ihre Rückmeldung sehr ernst. Ich bespreche mit dem Team, wie wir künftig besser kommunizieren, wenn Termine ausfallen. Sie haben mit Ihrer Beschwerde dazu beigetragen, dass wir besser werden – danke dafür.“
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