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EDITORIAL

Lob dem Fehler

Noch heute, bald{sefJahre nach spiter, erinnere ich H
mich deutlich an den roten Kugelschreiberstrich meines ~
Lehrers in meinem Diktat-jedey Rechnungsheft. Ich habe H VwuX
schnell gelernt: Fehler sind schlecht, sie gehoren korrigiert,
verbessert, ausgemerzt, geflickt, therapiert und wenn alles
nichts niitzt, einfach ignoriert. Dies ist wahrscheinlich gut
so, denn wir mochten alle besser werden und uns weiterent-
wickeln, sei es als Person, Organisation oder Gesellschaft.
Dieser Drang ist in uns Menschen angelegt und hat uns vor- | / 'L‘ 7
warts gebracht. Auch\Contenti verwendef einen grossen V ¥
Teill-se-i—nq{‘ Aufmerksamkeit darauf, Fehler zu vermeiden H | |/\]—U“
und wenn das nicht mdéglich ist, wenigstens aus den Fehlern 5 &
zZu lerner{ﬂﬁd-d-a-ssd%e—meht—nee}mra-}m-t-uﬁl Bei allem H (&(W, :
Streben nach Verbesserung oder gar Perfektion ist eben-
so klar: Der Fehler, das Schwache, das Hissliche, vielleicht
auch das Abgriindige gehort genauso zu uns Menschen wie
unser Streben nach Besserem. All die Fehler, Abweichungen
und Schwichen machen einen grossen Teil der Vielfalt des
Menschseins aus. Das Scheitern ist der Anfangspunkt vieler
neuer und bahnbrechender Ideen.

Und ja, auch Contenti briuchte es in einer Welt ohne
Fehler (und ohne Mensche it Behinde nicht, denn —~~a. ((bw(

jede und jeder konnte in dieser perfekten Welt fiir sich sel- VMA he M( { n MM}' Oﬂa“
ber sorgen und briauchte von niemandem Hilfe und Unter- < -

stiitzung anzunehmen. Doch wire das eine lebensfreundli- g "/‘-4-4'6\ M 'E |\( J/ﬂ v M "?Oh )
chere Welt?

Das Thema ist und bleibt also komplex und wider-
spriichlich. Mit einigen Geschichten und Ansichten aus der

Contenti mochten wir den Fehler in ein etwas anderes *
Licht rﬁcken:ﬁb dem Fehler [_H v “LM With H | v N !& L>> H *

Bruno Ruegge, Geschaftsleiter

PS: Dieser b-post liegt die Jahresrechnung 2016 bei. ((W)
Seien Sie versichert, dass wir versuchen, in der publizierten

Jahresrechnung fehlerfrei und transparent zu arbeiten, um
so ein verldssliches Bild auf unsere Finanzen zu gewdhr-
leisten.
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Das Marchen vom Madchen im

falschen Koérper

Sie kam eigentlich schon als Fehler auf die Welt. Ein
genetischer Fehler hatte dazu beigetragen, dass sie vollig
falsch programmiert war. Angefangen bei den Beinen, die
ab dem zweiten Lebensjahr stindig unter ihr versagten,
zum Kopf, der wie bei einer Stoffpuppe immer nach hinten
fiel, Uiber die Hinde, die immer wieder alles fallen liessen,
bis hin zum Riicken, der sich fast im Zeitraffer stets weiter
kriiommte, war ziemlich alles so, wie es nicht sein sollte.

Nebst anatomischen Fehlern war da noch ein Geist,
der geférdert werden wollte, jedoch tiiberall Kopfzerbre-
chen verursachte. Bereits beim Kindergarteneintritt wurde
sie als Problem eingestuft. Bei der Einschulung wurde sogar
versucht, das Problem so dramatisch wie moglich darzustel-
len, um den Eintritt in die Regelschule zu verhindern, was
aber zum Gliick nicht gelang. Beim Ubertritt in die Ober-
stufe wurde versucht, mehr Fehler in der Aufnahmepri-
fung zu finden, als dort standen, um zu verhindern, dass
das Middchen mit dem falschen Korper sich noch weiter
hochstrampelte auf dem Treppchen. Es gelang nicht, denn
die Eltern des Maddchens liebten ihr Kind mit den Fehlern
iiber alles und kdmpften unermiidlich fiir ihre Ausbildung.
Spdter, anschliessend an die Oberstufe, empfahl der IV-
Berufsberater, der sich mit Fehlern auskannte, dem Mad-
chen eine einfache Berufslehre. Er sah halt nur die Fehler,
war ja auch sein Spezialgebiet. Was er nicht sah, war die
intelligente junge Seele im verkriippelten Korper, die viel
ambitioniertere Ziele hatte. Einmal mehr horte sie nicht
auf ihn und ging stattdessen auf ein Gymnasium und zog
weg von ihren Eltern in eine Stadt. Sie wollte leben, lieben,
lernen und mit dem Kopf durch die Wand. Sie lernte Men-
schen kennen, die sahen, wer sie wirklich war und das gab
ihr noch mehr Motivation, um besser zu sein als die an-
deren, denn das muss man, will man Fehler vertuschen.
Es wurde immer mehr von ihr verlangt und oft weinte sie
heimlich in der Nacht vor Erschépfung. Spiter, nach dem
Universitdtsabschluss war er plotzlich wieder da:

der Tunnelblick der Arbeitgeber auf ihre Fehler, ratlose
Gesichter bei den Vorstellungsgespriachen. Wer war diese
Frau mit dem grossen Rollstuhl und dem krummen Rii-
cken? War sie wirklich fihig, all die Anforderungen zu er-
fiillen? Selten wurden ihre Ressourcen und die guten Zeug-
nisse wahrgenommen und besprochen, meistens ging es
um ihre Person als Problem. Und wieder musste sie von
Neuem beweisen, dass sie fihig war, musste besser, schnel-
ler und schlauer sein als die anderen. Auch von Teamkol-
leginnen wurde sie bei einem Stellenantritt jeweils miss-
trauisch bedugt. Erst nach ein paar Jahren Berufserfahrung
wurde sie langsam als vollwertiges Mitglied, zumindest in
der Arbeitswelt, akzeptiert.

Aus dem kleinen, schwachen Méddchen war eine star-
ke junge Frau geworden. Eine, die sich ihrer Stidrken be-
wusst war. Der Korper jedoch machte ihr immer wieder
schmerzhaft bewusst, dass sie anders war und dass vieles
an ihm nicht so war, wie es erwiinscht war. Samtliche
Korperteile entsprachen nicht den tollen jungen Menschen,
die einen von jedem Plakat auf der Strasse und aus dem
Fernsehen anlidchelten. Die Fiisse waren immer geschwol-
len, da sie den ganzen Tag in der gleichen Position in ihrem
Rollstuhl standen. Von langen, schlanken Beinen und ei-
nem straffen, glatten Bauch war sie weit entfernt und der
Riicken war so krumm, dass er niemals in die modischen,
engen Kleider passte, die fiir junge Frauen vorgesehen wa-
ren. Sie war eine Fehlgeburt, ein Kriippel, so dachte sie
manchmal, wenn ihr bewusst wurde, dass sie niemals den
Schonheitsidealen der Gesellschaft entsprechen wiirde. Die
jungen Midnner, besonders die starken und schonen, sahen
sie selten als Frau, sondern eher als Kumpel, mit dem man
Pferde stehlen konnte, denn darin war sie gut, hatte sie
doch friih gelernt, wie man sich wehren musste.

Erst spdter, als ihre Freundinnen von dhnlichen Sor-
gen berichteten, begriff sie langsam, dass das Schonheits-
ideal von aussen diktiert und praktisch unerreichbar fiir
Normalsterbliche ist. Dieses Diktat bestimmte alle; die
Dicken, die Schlanken, die Zwerge und die Riesen, Mdnner
und Frauen. Es veranlasste alle, stindig irgendetwas zu ver-
tuschen und an ihrem Korper zu korrigieren, nur um die-
sem diktierten Ideal ndherzukommen.

Sie wurde trotzig, die junge Frau. Sie wollte nicht
mitmachen in diesem Ausverkauf der Eitelkeit. Die krum-
me, verschrumpelte Raupe entwickelte sich allmdhlich zu
einem bunten, schrdgen und schrillen Schmetterling mit
auffilligen Punkten, vibrierenden Fiithlern und zackigen
Fliigeln. Es war ihr egal, wie sie aussah, denn sie hatte
nichts zu verlieren. Und es wirkte. P16tzlich wurde sie ernst
genommen, auch in der Welt des anderen Geschlechts. Die
Fehler waren plotzlich angesagt, wurden zu ihrem Marken-
zeichen. Sie betonte ihre tibermiitigen Kurven sogar und
lichelte nur noch mitleidig, wenn sie angestarrt wurde. Sie
hatte Erfolg damit, auch in der Liebe. Irgendwie genoss sie
es beinahe, anders zu sein. Sie war ein Freak und das war
gut so. Sie war eine Laune der Natur, etwas ganz Spezielles
und Wunderschones.

Uber die Marchenerzahlerin

Gabi Syed (43) lebt mit einer Muskelkrankheit und
bewegt sich deshalb im Elektrorollstuhl.

Die Sozialarbeiterin FH engagiert sich seit 2004
im Stiftungsrat von Contenti. Das Marchen erzé&hlt
nicht ihre Biografie, dennoch sind darin viele
persdnliche Erfahrungen festgehalten.

Gabi Syed ist verheiratet und lebt in Emmenbricke.
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Wo gehobelt wird, da fliegen Spéne

Eine Spurensuche nach Griinden, weshalb die Contenti von
ihren Nutzern — den Personen mit einer Beeintrachtigung -
und (Biirodienstleistungs-)Kunden mdglicherweise mehr-
heitlich von Kritik verschont bleiben und welche Chancen
Kritik birgt.

In der Stiftung Contenti laufen Dinge schief, bleiben
Erwartungen unerfiillt und passieren Fliichtigkeitsfehler.
Das ist eine — zwar unbequeme - jedoch nicht von der
Hand zu weisende Realitdt. Hochst selten reklamiert zwar
jemand, was zur Annahme fiihren konnte, dass sie gar
nicht so schlimm sind, die Fehler, die wir machen.

«<Falscher Riicksichtnahme offen entgegentreten

Menschen mit Einschrdnkungen stehen in einem Ab-
hédngigkeitsverhiltnis. Viele Wahlmoglichkeiten haben sie
nicht. Fiir diese Personen gibt es nicht so viele Alternativen:
Geeignete Wohnplitze sind diinn gesdt, passende Arbeits-
pldtze rar. In dieser Situation tiberlege ich mir als Nutzer -
als Person mit einer Beeintrachtigung - vielleicht zweimal,
mich durch Aufsdssigkeit unbeliebt zu machen. Der in der
Wirtschaft iibliche Weg mit Unzufriedenheit umzugehen,
die Abwanderung zu einem anderen Anbieter, funktioniert
also nicht oder nur beschriankt und dringt nach Anpassung
und Unterordnung.

Die Abweichungen von dem Ziel der Contenti, eine
hohe Lebens- und Arbeitsqualitit fiir Menschen mit einer
Behinderung zu schaffen, ist also gar nicht so einfach fest-
geschweige denn sicherzustellen. Genaues Hinhoren ist
gefragt. Deshalb haben wir beispielsweise begonnen, die
Befragungen unserer Nutzer mit einer neutralen Person in
einem personlichen Gespriach durchzufiihren, um die Zwi-
schentone besser mitzubekommen: Zwischen Begeisterung
und totaler Unzufriedenheit gibt es viele graduelle Stufen.
Oder es gibt beispielsweise eine grundsdtzliche Zufrieden-
heit — mit einigen speziellen Ausnahmen, wo dies nicht der
Fall ist. Dies erfahren wir in einem Gesprach differenzierter
als in einem Fragebogen.

Wer zahlt, befiehlt ...

Ein anderer Aspekt fokussiert auf die Kosten. Die
Finanzen sind beschridnkt fiir die sozialen Leistungen unse-
rer Nutzer. So muss Mogliches von Unmoglichem, Teures
und Giinstiges unterschieden werden. Denn der Geldgeber
(also die 6ffentliche Hand) mochte — um es in der Automo-
bilsprache auszudriicken - nicht einen Rolls Royce, son-
dern im besten Fall einen VW Polo finanzieren.

Schweigen oder reklamieren?,

das ist hier die Frage

Den Schluss zu ziehen, <keine Fehlerreklamation
gleich zufriedene Kunden», stimmt wohl nicht. Nicht nur
bei den Personen mit Einschrdnkungen, sondern auch bei
den Kunden der Biirodienstleistungen passieren Fehler.
Oftmals bleiben sie jedoch unerkannt, weil beispielsweise
der Kunde den Schaden als gering einstuft, oder weil viel-
leicht keine geeignete Losung fiir die Schadenbehebung in
Sichtweite liegt. Es gibt verschiedene Griinde, weshalb ein
Kunde schweigt.

Anders sieht es dort aus, wo die Unzufriedenheit auf
dem Tisch liegt und gemachte oder vermeintliche Fehler
benannt werden. Dort, wo gemeinsam nach Losungen ge-
sucht, allenfalls darum gerungen wird und auch Wege ge-
funden werden. Da entsteht eine Auseinandersetzung, die
Verbindungen und allenfalls auch Nidhe entstehen lassen.

Studien belegen denn auch, dass Konsumenten, die
sich beschwert haben und zufriedengestellt wurden, eine
doppelt so grosse Markttreue aufweisen wie Kunden, die
sich gar nicht beschweren.

Eine Fehlerkultur pflegen, um zu lernen

Wir wollen es wissen, auch wenn es manchmal un-
bequem ist und schmerzt. Ob als Nutzer unserer sozialen
Dienstleistungen oder als Biirokunde: Sagen Sie uns, wenn
Sie nicht zufrieden sind. Gemeinsam suchen wir nach
Losungen.

Scheitern und Fehler machen gehort auch in der
Stiftung Contenti zum Alltag. Niemand macht gerne Fehler
und Gleichgiiltigkeit Fehlern gegeniiber ist unerwiinscht.
Wir sind jedoch darum bemiiht, unseren Mitarbeitenden
die Angst vor dem Fehlermachen zu nehmen. Gleichzeitig
fordern wir ein, aus gemachten Fehlern Schliisse zu ziehen,
um eine Wiederholung zu vermeiden. So konnen gemachte
Fehler der Motor fiir eine stindige Verbesserung werden:
Vortrefflichkeit durch begangene Fehler. Gleichzeitig be-
wahrt das Wissen um die eigene Fehleranfilligkeit vor un-
gerechtfertigtem Hochmut.

Bruno Ruegge
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Rechte fiir Nutzer der Stiftung Contenti
Internes Beschwerdeverfahren

e 1

Wo Menschen leben und arbeiten, kommt es hin und
wieder zu Unstimmigkeiten, Konflikten oder Streit. Bevor
«die Fetzen fliegen> und es keinen Ausweg mehr gibt, sollte
in jedem Fall nach konstruktiven Losungen gesucht wer-
den. Unstimmigkeiten lassen sich meistens in einem Ge-
spriach und ohne grossen biirokratischen Aufwand beseiti-
gen. Das Personal sowie der Geschiftsleiter stehen zur Hilfe-
stellung und Vermittlung gerne zur Verfiigung. Was tun,
wenn die Vermittlung nicht fruchtet oder man mit einem
Entscheid des Geschiftsleiters nicht einverstanden ist?

In diesen Fall kann man von einem Beschwerderecht
zuhanden des Stiftungsrates Gebrauch machen. Die schrift-
liche Beschwerde ist innerhalb von zehn Tagen nach Ent-
scheid des Geschéftsleiters an die Stiftungsratsprdsidentin
zu richten.

Schlichtungsstelle des Kantons

Die Schlichtungsstelle nach dem Gesetz iiber soziale
Einrichtungen ist zustdndig bei Streitigkeiten aus einem
Betreuungsverhaltnis. Die Schlichtungsstelle kann von den
betreuungsbediirftigen Personen und den nach dem Gesetz
uber soziale Einrichtungen anerkannten Einrichtungen an-
gerufen werden. Mehr Infos im Internet:

www.disg.lu.ch oder in einem Merkblatt, zu beziehen
bei der Verwaltung des Kantons Luzern.
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Pirouetten in der Apotheke

Der Contenti-Mitarbeiter Erich Hofstetter lebt seit seiner
Geburt mit einer Cerebralparese. Dies hat zur Folge, dass
er sich mit dem Elektrorollstuhl bewegt und seine Laut-
sprache nicht fiir alle gleich gut versténdlich ist. Bei einem
Besuch in der Apotheke wurde ihm dies beinahe zum Ver-
héngnis.

Beim Einkauf in der Bahnhofs-Apotheke klappte es
zundchst wie am Schniirchen: Die Verkduferin verstand
die Bestellung «Antibrumm>» auf Anhieb und brachte das
Gewtiinschte. An der Kasse jedoch begannen die Probleme.
«Der Geldsack ist im Tédschlein auf der rechten Seite vorny,
erkldrte Erich. Was die Verkduferin jedoch nicht zu verste-
hen schien, denn sie durchwiihlte den Rucksack, der auf
der Riickseite der Rollstuhllehne hing. Alle Versuche Erichs,
sich verstdndlich zu machen, scheiterten und schliesslich
rief die Verkduferin ihre Kollegin zur Unterstiitzung. Diese
war nicht sehr erfreut iiber den speziellen Auftrag und
begann nervos im Rucksack zu suchen. Zum x-ten Mal wie-
derholte Erich: «<Der Geldsack ist im Tdschlein auf der rech-
ten Seite vorn.» Dies klédrte die Situation keineswegs, denn
um sich eine bessere Sicht in den Rucksack zu verschaffen,
zerrte die Verkduferin nun die Jacke, die iiber dem Ruck-
sack hing, vom Haken und warf diese kurzerhand nach
vorn. Da schaffte der Zufall, was kaum einem Jongleur ge-
wollt gelingen wiirde: Die Jacke landete just so auf dem
Steuergerdt des Rollstuhls, dass der Steuerungshebel nach
links gedrickt wurde und der Rollstuhl mit einem Ruck
begann Pirouetten um die eigene Achse zu drehen. Panik
brach aus, mit viel Geschrei und sich fortsetzenden Missver-
stindnissen. Erichs Erkldrungsversuche blieben weiterhin
unverstanden und er horte die eine Verkduferin schreien:

«Der dreht am Rad! Er hat einen epileptischen Anfall! Hilfe,
Hilfe! Rufen Sie schnell den Notarzt in der Permanencel»,
und die andere griff wie befohlen sofort zum Telefon. Erichs
Rollstuhl drehte derweil seine Runden und Erich war
seinem wildgewordenen Hilfsmittel wehrlos ausgeliefert.
Immer bedrohlicher nédherte er sich den Gestellen mit den
ausgestellten Produkten. In diesem Moment betraten der
herbeigeeilte Notarzt und eine SBB-Kontrolleurin den La-
den. Diese stimmte zundchst ins allgemeine Geschrei ein.
Auch Erich schrie: «Jacke weg, Jacke weg!», und endlich
begriff die Frau von den SBB den fatalen Zusammenhang
zwischen der Jacke und der unkontrollierten Karussellfahrt
und konnte mit einem beherzten Griff nach der Jacke
dem wilden Ritt ein Ende setzen. Wahrend die Verkéduferin
noch immer «Epianfall» und «sofort untersuchen» stammel-
te, bedankte sich Erich ausser Puste bei seiner Retterin.
Dann rief er per Handy bei einer Kollegin, die vor dem
Bahnhofsgebdude schon besorgt auf ihn wartete, nach Ver-
stirkung. Die Aufregung hat sich in der Folge bald gelegt
und Erich und seine Kollegin machten sich auf den Weg
Richtung Perrons.

So bedngstigend und erschreckend der Vorfall fiir alle
Beteiligten damals auch war: Erich erinnert sich heute be-
lustigt an das Geschehen und hat fiir alle Fille jederzeit
eine (Rdubergeschichte) parat. Seine Lehre aus dem Vorfall:
Er schaltet heute seine Steuerung gewissenhaft aus, sobald
eine ungeiibte Person in der Ndhe seines Rollstuhls etwas
zu tun hat.

Nach einer Aufzeichnung von Erich Hofstetter
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Aus dem Alltag zum Thema

WER IMMER VERSUCHT,
ALLES RICHTIG ZU MACHEN,
VERPASST VIELLEICHT

DEN SCHONSTEN FEHLER
SEINES LEBENS

Dieser Ausdruck ziert den Arbeitsplatz einer Mit-
arbeiterin. Wir finden, dass es dieser Aussage nichts beizu-
fiigen gibt.

Neues Leitbild

Nach einem intensiven gemeinschaftlichen Erarbei-
tungsprozess hat der Stiftungsrat das neue Leitbild an einer
der vergangenen Sitzungen in Kraft gesetzt. Das vollstindi-
ge Leitbild ist auf unserer Website www.contenti.ch aufge-
schaltet. Es beinhaltet auch eine Aussage dariiber, wie fehl-
bar Menschen sind. So ist in unserem Leitbild unter dem
Thema «Menschenbild und Werte» unter anderem zu lesen:
«Wir wissen um die menschliche Unvollkommenheit.»

Zwanzig Jahre Wohnen

Man glaubt es kaum: Anfang Mdrz 2017 feierte unser
Angebot Wohnen sein zwanzigjihriges Jubilaum. So wich-
tig uns dieses Jubildum ist und so stolz wir auf unsere Ge-
schichte sind, noch wichtiger ist uns der Blick nach vorn
in unsere Zukunft: Das Projekt Himmelrich gedeiht. Doch
wir sind nach wie vor auf Unterstiitzung angewiesen. Wir
freuen uns iiber grossere und kleinere Beitrdge, herzlichen
Dank im Voraus.

R T —

Gesegnet sind

alle schragen Vogel,
alle Aussenseiter,
alle Unangepassten,
alle Traumer,

alle Schiefsinger

und alle Falschténzer.

Sie bringen uns dazu, die
Welt anders zu sehen.
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