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22. Erfahrungsbericht

Berichtszeitraum:
01.01.-31.12.2018




Einleitung

Angekommen!

Im Jahr 2018 wurde das Ombudspersonverfahren aus dem nun-
mehr ehemaligen Amt fiir Altenarbeit herausgel6st und bei der
Arbeitsgruppe 50.3 - Angelegenheiten nach dem Wohn- und Teil-
habegesetz - beim ehemaligen Amt fiir Soziale Angelegenheiten,
welches zum 01.01.2019 die Bezeichnung Amt fiir Soziales und
Senioren tragt, im Haus der StadteRegion Aachen angedockt. Zum
01.11.2018 stand diese Veranderung an. Unsere Sprechstunden
finden seitdem im Aachener Haupthaus statt und neue Menschen
unterstiitzen uns. Zugegebenermalen fiel uns diese Veranderung
im zehnten Jahr unserer Tatigkeit nicht leicht. Aber sowohl die
Verantwortlichen im ehemaligen Amt fir Altenarbeit als auch im
Amt fir Soziales und Senioren haben den Ubergang umsichtig und
nahezu reibungslos gestaltet. Ein groRes Thema in ,unserem”
neuen Amt ist die Raumnot im Haupthaus, daher ist die Unter-
bringung im Rahmen unserer Sprechstunden noch verbesse-
rungswiurdig. Diese Situation soll jedoch im Rahmen neuer Raum-
planungen fiir das ganze Haus im Jahre 2019 verbessert werden;
hiervon sollen auch wir profitieren.

Wahljahr!

Ebenfalls im Jahre 2019 stehen die Wahlen der Ombudspersonen
an, wobei es in einem Fall sicher zu einer Neuwahl kommen wird.
Einer von uns beiden wird seine Tatigkeit zum Jahresende been-
den; der andere von uns beiden ist sich noch nicht sicher. Wir
wurden beide 2008 erstmalig gewadhlt und mehrfach einstimmig
wiedergewahlt - und nehmen dieses Ehrenamt somit bereits gut
10 Jahre wahr. Fir diese politischen Vertrauensbeweise mochten
wir uns an dieser Stelle ausdrucklich bedanken!

Wir sind gespannt auf die Nachfolgeregelung.



Nun aber nachfolgend unser Jahresbericht:

Der Jahresbericht 2018 ist wie folgt geglie-
dert:

1. Besuche in der Stadt Aachen

2. Vermittlungen

3. Zusammenarbeit mit den Bewohnerbeiraten

4. Gutesiegelverfahren

5. Notiz am Rande

6. Perspektiven in 2019 und Schlussworte



1. Besuche in der Stadt Aachen:

Von Ende Marz 2018 bis in den August hinein haben wir die 27 vollstationa-
ren Pflegeeinrichtungen in der Stadt Aachen besucht, welche sich per Vertrag
dem Ombudspersonverfahren angeschlossen haben und haben sowohl mit
den Verantwortlichen als auch mit den Bewohnerbeirdaten Gesprache gefiihrt.
Wir hatten uns ja vorgenommen, in den Jahren 2017 und 2018 anlasslich un-
serer Besuche insbesondere die Situation der Bewohnerbeirdate bei den Ver-
antwortlichen aber auch bei den Beiratsmitgliedern selbst zu erfragen. Zur
Situation der Beirdte im ehemaligen Kreis Aachen hatten wir im Erfahrungs-
bericht 2017 berichtet - nunmehr kdnnen wir ebenfalls zur Lage in der Stadt
Aachen Stellung nehmen.

Von den 27 Beirdten tagen 19 monatlich, 4 im 6-Wochen-Rhythmus und 4
alle zwei Monate. Alle Beirate werden in der Ausiibung ihrer Tatigkeit unter-
stitzt - uberwiegend durch den Sozialdienst des Hauses. Auch wird der
uberwiegende Teil der Beirdte bei Neueinziigen eingebunden, so dass die
Beiratsmitglieder sich um neue Mitbewohner*innen in der ersten Zeit mit-
kiimmern kénnen und diesen somit die Eingewohnung an die neuen Lebens-
umstdnde erleichtern helfen.

Lediglich in zwei Hausern wurde die Gewinnung von internen Beiratsmitglie-
dern als problematisch benannt. Somit finden sich - dhnlich wie im vergan-
genen Jahr im ehemaligen Kreis Aachen - deutlich Giberwiegend immer noch
genligend Hausbewohner*innen, welche bereit sind, sich iber den Beirat im
Haus und fiur die Gemeinschaft zu engagieren.

Nehmen wir die Ergebnisse der Jahre 2017 und 2018 zusammen, so kdnnen
wir insgesamt im Ergebnis feststellen, dass die Situation der Bewohnerbeirite
in den vollstationdren Pflegeeinrichtungen in der StadteRegion durchaus zu-
friedenstellend zu sein scheint. Lediglich die Gewinnung von interessierten
Bewohner*innen im Vorfeld einer Beiratswahl gestaltet sich im Einzelfall
schwierig.

Lassen sie uns an dieser Stelle einen herzlichen Dank aussprechen, an all die
Mitarbeiter*innen in den Hausern, welche die Beirdate bei der Arbeit vor Ort
tagtdglich unterstiitzen. Aus unserer Sicht missen sie einen ,guten Job" ma-
chen, da es ansonsten groRere Probleme zu vermelden gabe.



Neben einigen standardmaRigen Themen, die wir immer wieder mit den Ver-
antwortlichen ansprechen, um Entwicklungen feststellen und aufzeigen zu
konnen (Bsp.: Entwicklung bei demenziell Erkrankten, Situation in der seel-
sorgerischen Betreuung und in der arztlichen Versorgung), interessiert uns
natirlich insbesondere, welche Punkte fir die Hauser aktuell im Vordergrund
stehen; diese kdnnen hausspezifisch (z.B. UmbaumalRnahmen) als auch ge-
nereller Natur sein.

Hierzu ware festzuhalten, dass das eine oder andere Mal von Schwierigkeiten
berichtet wurde, Doppelzimmer zu belegen. Es scheint sich eine Entwicklung
in Richtung Einzelzimmer zu verfestigen.

In diesem Zusammenhang mochten wir uns ausdriicklich fir die freundliche
Aufnahme und die vertrauensvollen Gesprdche in allen Hiusern sowohl bei
den Verantwortlichen als auch bei den Beiratsmitgliedern herzlich bedanken!



2. Vermittlungen

Kerntdtigkeit der Ombudsperson ist es, sich der an sie herangetragenen Sor-
gen und Noten

-von Bewohner*innen der vollstationdren Pflegeeinrichtungen,
—-der Tages- und Kurzzeitpflegegdste oder
-den Kund*innen der ambulanten Pflegedienste

oder ihrer Angehdrigen anzunehmen. Dies ist der - gesetzliche - Auftrag;
hierfur sind wir primar da. Unsere Inanspruchnahme in diesem Bereich war in
den vergangenen Jahren bis 2017 auf einem etwa gleichhohen Niveau. Uber-
raschenderweise sind wir hierfiir im abgelaufenen Jahr 2018 kaum in An-
spruch genommen worden. Der Wechsel in das Amt fiir Soziales und Senioren
kann hierbei keine Rolle gespielt haben, weil er a) erst zum 01.11.2018 er-
folgte und b) wir unsere bekannte Telefonnummer behalten haben. Dies war
uns besonders wichtig, weil der GroRteil der Kontaktaufnahmen im Bereich
der Vermittlungen telefonisch erfolgt.

Es bleibt abzuwarten, ob wir es mit einem ,statistischen Ausreiler® in 2018
zu tun hatten, oder ob es einen neuen Trend zu verzeichnen gabe. Im letzte-
ren Fall musste Ursachenforschung betrieben werden.

Ein paar Beispielfdlle konnen wir jedoch auch fiir 2018 wiedergeben:

Wegen einer ,Verwahrlosungstendenz® (Bewohnerin ldasst sich nicht pflegen)
wandte sich eine Hausverantwortliche an uns. Nach entsprechendem Orts-
termin verwiesen wir auf die WTG-Behorde (Behorde zur Durchfiihrung des
Wohn- und Teilhabegesetzes/ehemals Heimaufsicht), wovon die Hausver-
antwortliche letztlich absah.

Beschwerden grundsatzlicher Art hatte eine Angehorige, deren Mutter mehr-
fach in der Woche eine Tagespflege besucht. Insbesondere der unregelmaRi-
ge Hol- und Bringdienst des Hauses, war fir die Angehorige aufgrund ihrer
Berufstatigkeit problematisch; sie bemangelte aber auch die haufig fehlende
Kommunikation und eine unzureichende FuBpflege. Beim Gesprach vor Ort
konnte die Ombudsperson in allen strittigen Punkten vermitteln. Da sich die



Beschwerdefiihrerin nicht mehr gemeldet hat, ist davon auszugehen, dass
sich die Situation tatsdchlich entscheidend verbessert hat.

Die Beschwerde eines Bewohners lUber seinen Betreuer stellte sich schnell als
familiare Auseinandersetzung zwischen Briidern heraus. An diesem Punkt hat
sich die Ombudsperson von diesem Fall zurickgezogen (Auseinandersetzun-
gen privater Art sind - aus gutem Grund - nicht Gegenstand des Ombuds-
personverfahrens).

Ein neues Modell der Essensausgabe fiihrte zu ,heillosen Verwirrungen® im
Haus, so dass sich ein kompletter Bewohnerbeirat an die Ombudsperson
wandte. In zwei Gesprachen vor Ort konnte geklart werden, dass im Vorfeld
der Einfihrung des neuen Modells (welches die Pflegekrafte entlasten sollte)
dieses hausintern nicht ausreichend kommuniziert worden war, so dass alle
Beteiligten verunsichert waren. Dies konnte schnell nachgeholt werden; zu-
satzlich wurde noch vereinbart, dass die nun zustandigen Servicekrafte eine
halbe Stunde friiher beginnen und damit dann auch in der Praxis die Essens-
ausgabe zeitlich komplett abdecken konnten.

Eine Einrichtungsleitung verwies einen Angehdrigen wegen seiner Beschwer-
de uber in der Wascherei abhanden gekommene Kleidungssticke unmittelbar
an die beauftragte Wascherei. Der Einrichtungsleitung hat die Ombudsperson
unter 4 Augen sehr deutlich zu verstehen gegeben, dass dies ihre Aufgabe
sei, da das Haus den Vertrag mit der Wascherei habe und nicht der Bewohner
oder sein Angehoriger. Es gab in 2018 mehrere Falle solcher Probleme mit
Waschereien.

Fir eine von einer Bewohnerin ausgesprochene Anschuldigung gegeniber
Pflegekraften, ihr Geld gestohlen zu haben, hat sich die Tochter beim Perso-
nal entschuldigt. Auch sie bezweifelte stark, dass die Mutter im Besitz dieser
groBeren Summe gewesen sein konnte.

Soweit die Beispielfalle fiir das abgelaufene Jahr 2018!



3. Zusammenarbeit mit den Bewohnerbeirdaten

Wir haben ja schon in vielen Erfahrungsberichten darauf hingewiesen, dass
uns die Bewohnerbeirdate vor Ort wichtige Ansprechpartner sind, und dass sie
uns daher ,besonders am Herzen liegen®. Nur durch einen guten Kontakt zu
diesen konnen wir ein vertrauensvolles Zusammenwirken fiir das jeweilige
Haus aufbauen und verfestigen. Von daher ist es uns jedes Jahr eine beson-
ders groRe Freude, zum jahrlichen Erfahrungsaustausch der Bewohnerbeirdte
einzuladen; einer Veranstaltung, die nun auch schon auf eine 15-jdhrige
Tradition zurlickblicken kann.

Aus der jahrlichen Einzelveranstaltung im ehemaligen Kreis Aachen wurden
nach Grindung der StadteRegion Aachen schnell - auf Grund der hohen An-
meldezahlen - zwei (inhaltlich gleiche) Veranstaltungen im Abstand von 2
Wochen. Nach dem vergangenen Jahr missen wir uns ,groRe Sorgen ma-
chen”, ob zukiinftig noch zwei Veranstaltungen ausreichen; tber 180 Anmel-
dungen waren eingegangen und nur dem gliicklichen Umstand, dass wir in
Haus Horn, dem einen Veranstalter in 2018, Platz fiir ca. 100 Personen vor-
fanden, war es zu verdanken, dass wir keinem Beirat absagen mussten (und
mehreren Beiraten, die bereit waren, mit weniger Mitgliedern als angemeldet
anzureisen - auch hierfiir nochmals ,vielen Dank"!).

Wir starteten am 22.06.2018 im Haus Regina in Eschweiler und luden zur
zweiten Veranstaltung am 06.07.2018 in das Haus Horn in Aachen ein.

Frau Goskowitz-Contzen, Haus Regina, und Herrn Winkler, Haus Horn, als die
jeweiligen Einrichtungsleitungen auch an dieser Stelle nochmal ein groRes
DANKESCHON fir die gewadhrte Gastfreundschaft - es waren dank Ihrer Un-
terstutzung tolle Veranstaltungen.

In Vorbereitung der Veranstaltungen hatten wir die Bewohnerbeiradte gebeten,
uns Themen zu benennen, welche aus ihrer Sicht von allgemeiner Bedeutung
sind. Bedauerlicherweise erhielten wie hierzu keine Riickmeldungen.

Am Rande dieser Veranstaltungen werden wir haufig von zwei oder drei Bei-
raten angesprochen, die einen Termin im Hause winschen. Dies kann allge-
mein ,die Vorstellung des Ombudspersonverfahrens sein® (bei einer zweijah-
rigen Wahlzeit der Beirdte stoRen vor Ort immer wieder eine Vielzahl von
neuen Mitgliedern dazu (Da ist der Informationsbedarf nachvollziehbar sehr
hoch), ,Rechte und Pflichten der Beirdte nach dem Wohn- und Teilhabegesetz
NRW*“ ist ein anderes Thema, aber auch eine besondere Problemlage im Haus



fihrt schon mal dazu, dass die Ombudsperson eingeladen wird. Gerade fiir
letzteres ist die groRe Versammlung natiirlich nicht der geeignete Ort.

Somit stellten wir den Erfahrungsbericht 2017 in den Mittelpunkt der Veran-
staltungen, berichteten Uber die Inhalte der Sitzungen der Konferenz Alter
und Pflege im abgelaufenen Jahr und gaben auch die anstehenden organisa-
torischen und personellen Verdnderungen in Bezug auf das Ombudsperson-
verfahren und dessen Unterstitzung durch die Verwaltung der StadteRegion
Aachen bekannt. Wir nahmen als weiteren Punkt einen ,offenen Austausch”
auf die Tagesordnung. Von der Mdoglichkeit unter diesem Tagesordnungs-
punkt ein wichtig erscheinendes Thema anzusprechen, wurde jedoch keinen
Gebrauch gemacht.

Soweit uns bekannt ist, soll das Wohn- und Teilhabegesetz erneut tUberarbei-
tet werden; sollte dies fir die Bewohnerbeirdte von Bedeutung sein oder
Auswirkungen auf ihre Tatigkeiten haben, so werden wir diesen Punkt sicher-
lich auf die Tagesordnung der Veranstaltungen in 2019 nehmen.

Die Treffen der Bewohnerbeirdte sind bereits fir den 31.05.2019 und den
14.06.2019 fest eingeplant.



4. Gutesiegelverfahren

Die uUberarbeiteten Richtlinien zur Verleihung unseres Gitesiegels fir den
vollstationdren Bereich traten zum 01.10.2016 in Kraft. Uber erste Antrdge
berichteten wir im Erfahrungsbericht 2016 und in 2017 Uber die weiteren
Entwicklungen. Fiir 2018 kdénnen wir nun ausfihren, dass es lediglich zu ei-
nem Verleihungstermin kam. Zum Jahresende 2018 hin konnten wir zwei
weitere Verfahren erfolgreich abschlieRen; die Verleihungen konnten aber
erst fur 2019 terminiert werden. Dennoch haben wir eine Reihe von Antrdagen
bearbeitet. Die Hiirden scheinen jedoch sehr hoch zu liegen. Die meisten
Hduser zogen ihre Antrdge nach einem ersten Austausch Uber den Erfil-
lungsgrad des Kriterienkataloges zuriick und machen nun zuerst mal ,ihre
Hausaufgaben® - wie man so schon sagt.

In einem Fall hatte die WTG-Behorde gegen einen Antrag auf Wiederverlei-
hung Bedenken erhoben; dem trugen wir natirlich Rechnung und baten die
Verantwortlichen, den Antrag zuruckzuziehen und vorrangig die Kritikpunkte
der WTG-Behorde aus dem Weg zu raumen. Diesem Ansinnen kam das Haus
- wenn auch etwas wiederstrebend - nach.

Nach wie vor haben einige der Einrichtungen, welche bereits in den Vorjahren
zur Wiederverleihung angestanden hatten, bis dato keinen Antrag auf Wie-
derverleihung gestellt. Es scheint auf der Hand zu liegen, weswegen noch
kein Antrag auf Wiederverleihung gestellt wurde.

All dies zeigt, dass die Intention, den Anspruch an das Giltesiegel mit dem
Uberarbeiteten Verfahren auf ein neues Niveau anzuheben, durchaus erfolg-
reich umgesetzt wurde.

Dennoch wurden einige Einrichtungen den neuen Anspriichen gerecht. Nach-
folgend die drei positiven Entscheidungen in 2018:

Unser Gutesiegel wiederverleihen konnten wir dem Haus
Pro-Seniore-Residenz Eschweiler, OdilienstraRe, 52249 Eschweiler.
Dies fand im Rahmen des Sommerfestes des Hauses am Samstag, dem
07.07.2018 statt.
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Das Ziel erreicht haben:

Seniorenstift Seliger Gerhard, KammerbruchstraRe, 52152 Simmerath (Antrag
auf Wiederverleihung) und
Haus Aurelius, Aureliusstrale, 52064 Aachen (Antrag auf Erstverleihung).

Die Verleihung der Urkunden fand im Januar 2019 in feierlichem Rahmen
statt.

5. Notiz am Rande

In den zurilickliegenden Jahren haben wir in den Erfahrungsberichten immer
mal wieder Uber das Interesse und den Informationsbedarf aus anderen Ge-
bietskdrperschaften in NRW am Ombudspersonverfahren der StadteRegion
Aachen berichtet, welches nach Aufnahme der Ombudsperson in das Wohn-
und Teilhabegesetz in 2014 verstarkt an uns heran getragen wurde. Nun er-
reichte uns im Mdrz 2018 eine Mail von einer ,frisch ernannten“ Ombudsper-
son im Kreis Unna, welche - ebenfalls mit einer zweiten Ombudsperson - am
10.4.2018 offiziell gestartet ist. Wir horten somit erstmalig von einem Erfolg
unserer umfangreichen Informationsbemihungen. Wir wiinschen den Om-
budspersonen im Kreis Unna von hier aus viel Erfolg und haben uns vorge-
nommen, im Laufe des Jahres 2019 einmal nachzuhotren, welche Erfahrungen
dort gesammelt werden.

6. Perspektiven in 2019 und Schlussworte:

Wir freuen uns schon auf die beiden Veranstaltungen zum Austausch mit den
Bewohnerbeirdaten und hoffen hierbei wieder einige Impulse fiir deren Wirken
vor Ort geben zu kénnen.

Die Besuche der Hauser im ehemaligen Kreis Aachen stehen an.

Aber insbesondere gilt es zum Jahresende 2019 hin zumindest eine Om-
budsperson neu zu wahlen. Wir sind auf die Nachfolge bereits sehr gespannt!
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Zum Abschluss danken wir dem langjahrigen Leiter des ehemaligen Amtes
fiir Altenarbeit, Herrn Heinz Miiller, fiir die jahrelange Unterstiitzung und un-
serem neuen Ansprechpartner, dem Arbeitsgruppenleiter 50.3 - Angelegen-
heiten nach dem Wohn- und Teilhabegesetz - Herrn Jirgen Geis, und sei-
nem Team fiir die freundliche Aufnahme und die bis dato vertrauensvolle Zu-
sammenarbeit.

Im Ubrigen - wie immer - all denen, die uns in unserem Engagement unter-
stutzen

unseren allerherzlichsten Dank!

Aachen, im Februar 2019

gez.: Simon Robert gez.: Werner Wolff
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