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Bewohnerorientierung

Caritas Altenhilfe Dortmund

Alles eine Frage des
Qualitatsmanagements

Das hochstmogliche Maf3 an Selbstbestimmung - auch fur sehr pflegeabhangige
Bewohner - ist in den Einrichtungen der Caritas Altenhilfe Dortmund Teil des
umfassenden Qualitatsmanagements.

Von Annegret Miller

B ewohnerorientierung ist eines der wesentlichen
Ziele der Caritas-Altenhilfe Dortmund GmbH.
Mit Hilfe eines systematischen Qualitdtsmanagements
wird die Bewohnerorientierung in Arbeitsabldufen
beschrieben, gelebt und kontinuierlich verbessert.
Eine Voraussetzung ist eine angemessene Personal-
ausstattung, die nur mit gelungenen Pflegesatzver-
einbarungen moglich ist. Gelungene Pflegesatzver-
einbarungen setzen konzeptionelle Arbeit voraus.
Hierzu dient das Qualitdtsmanagement-System. Zie-
le und Leistungen werden transparent und iiberpriif-
bar. ,,Je klarer wir selbst wissen, wohin wir wollen, was
wir dazu brauchen und was davon abhingt, desto
sicherer werden wir auch verhandeln.*

Die Caritas-Altenhilfe Dortmund GmbH will
bewohnerorientiert arbeiten, darum setzt sie sich fiir
eine angemessene Personalausstattung kurz-, mittel-
und langfristig ein, indem sie die Weiterentwicklung
ihrer Dienstleistungskonzepte konsequent umsetzt.
Hier einige Beispiele:

Der Prozess des Einzugs
entscheidet mit Giber die weitere
Zufriedenheit des Bewohners

Als hilfreich und erfolgversprechend zeigte sich,
schon in der ersten Phase nach den Prinzipien des
Qualitdtsmanagements vorzugehen. Die Prinzipien
auf der Grundlage des Leitbildes sind Kundenorien-
tierung, Konzeption, Transparenz und Uberprﬁfbar-
keit.

So legt die Caritas-Altenhilfe Dortmund GmbH
besonderen Wert auf den Prozess ,,Von der Anfrage
bis zum Einzug®. Hier werden die Weichen fiir eine
Vertrauensbasis und die zukiinftige Kooperations-
moglichkeit gestellt. Die Prozessziele sind:

e Die Erwartungen der Bewohner, der Angehorigen,
der Betreuer und weiterer Kunden abkléren.

e Die angebotene Dienstleistung realistisch darstel-
len.

—

¢ Die Notwendigkeit des Heimeinzugs, die Finan-
zierung und die Pflegestufe abklaren.

¢ Die Entscheidungsfindungen (ob, wann und wie
der Bewohner einzieht und betreut wird) geord-
net und ziigig gestalten.

e Die Informationen dem Bewohner strukturiert
prisentieren.

e Absprachen zum Einzug treffen.

Die Zusammenarbeit in den Fachbereichen mit der
gemeinsamen Zielrichtung und klaren Verantwor-
tungsbereichen erspart Doppelarbeit und wider-
spriichliche Auskiinfte. Es wird weniger vergessen und
insgesamt lauft dieser Prozess ruhiger, so die Riick-
meldungen der Mitarbeiter.

Das erste Gesprach iiber die Zufriedenheit
erfolgt vier Wochen nach Einzug

Zum Konzept der Caritas-Altenhilfe Dortmund
GmbH gehort spatestens vier bis sechs Wochen nach
dem Einzug ein Gesprich mit den Bewohnern und
Angehorigen bei der Pflegevisite. Hier wird gepriift,
inwieweit die gesetzten Ziele erreicht wurden, ob es
Anregungen oder Wiinsche gibt. Erfahrungen bele-
gen, dass der Prozess Reibungsverluste minimiert,
die Vorbereitung der Kunden effektiver gestaltet
und die Bewohnerzufriedenheit steigert. Als sinn-
voll hat sich das ,,Merkblatt fiir Kunden* erwiesen,
das die Einrichtung Interessenten zur Verfiigung
stellt.

Ein Beispiel: Von besonderem Interesse sind fiir
die Einrichtung die bisherigen Lebensgewohnheiten
der zukiinftigen Bewohner (Abb. 1). Hier geht es um
mehr als die Ermittlung von Daten, die ohne Konse-
quenzen bleiben. Datenfriedhofe sind iiberfliissig. Zu
erfragen sind hier vor allem Lebensgewohnheiten, die
das Personal im Heimalltag berticksichtigen kann und
zu erfiillen in der Lage ist. Ziel ist es, die Bewoh-
nerinteressen wahrzunehmen. Das bedeutet nicht
automatisch mehr Zeitaufwand und mehr Arbeit. Es
geht viel mehr darum, die Bediirfnisse der Bewohner
aufmerksam wahrzunehmen — keine leeren Verspre-
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Selbstbestimmtheit beim Essen und bei der Wasche: In den Wohnbereichskiichen konnen sich Bewohner der Caritas Altenhilfe
Dortmund kleine Mahlzeiten selbst zubereiten (li]. Beim Kennzeichnen der Wasche sind auch schwerpflegebediirftige Bewoh-

ner mit dabei (re).

Fotos: Dérnen

chungen zu machen und mit Interesse Losungen zu
finden und Absprachen zu treffen, die das Personal
einhilt. Verladsslichkeit ist hier besonders wichtig.
Besonders beim Einzug hat sich das Qualitidtsma-
nagement bewéhrt.

Ein wesentlicher Prozess des Qualitdtsmanage-
ments ist das Beschwerdemanagement. Nur wer Kri-
tik erfragt, ist auch in der Lage, kundenorientiert zu
arbeiten. Im hauswirtschaftlichen Bereich wurde bei-
spielsweise deutlich, dass ungezeichnete Wésche zu
Aufregungen fiihrte. Klare Absprachen und Rege-
lungen vor dem Einzug haben diese Situation ver-
bessert.

Das aktive Zugehen ist im Beschwerdemanage-
ment hilfreich, z. B. bei Pflegevisiten, bei Bewohner-
und Angehorigenbefragungen, bei gemeinsamen
Absprachen in der Pflege- und Betreuungsplanung.
Bewohnern und Angehorigen erleichtern diese Instru-
mente, sich mitgestaltend zu &uBern. Durch Ubung
und positive Erfahrungen ist der Umgang mit
Beschwerden fiir das Personal wie fiir die Bewohner
weniger dramatisch. Wichtig sind Transparenz und
Schnelligkeit bei der Beschwerdebearbeitung sowie
die addquate und individuelle Reaktion auf eine
Beschwerde.

Selbstbestimmtheit der Bewohner
auch bei hoher Abhangigkeit

Die neuen Bewohner kommen zunehmend pflege-
bediirftiger in die Einrichtungen, und die Zeittakte
der Wiederbelegung werden entsprechend kiirzer. Je
pflegebediirftiger aber ein Bewohner ist, desto
schwieriger ist es, seine Selbstbestimmtheit zu garan-
tieren. Hier besteht zunehmend Handlungsbedarf.
Um die Bewohnerorientierung zu erméglichen, legt
man in der Caritas Altenhilfe Dortmund GmbH
besonderen Wert auf die Sicherung der zeitlichen
Ressourcen.

So iiberpriifen die Mitarbeiter der Einrichtung
regelméBig die Pflegestufen der Bewohner. Werden
bei intensiverer Pflege hohere Einstufungen notwen-
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Ein Fragebogen sorgt in der Caritas Altenhilfe
Dortmund fiir einen reibungslosen Start im Heim
Lebensgewohnheiten

Wir mochten lhnen den Einzug in Ihr neues Zuhause erleichtern und lhre
bisherigen Lebensgewohnheiten so weit wie moglich beriicksichtigen.
Darum bitten wir Sie, uns mitzuteilen worauf Sie Wert legen:

1. Name, Vorname, Geburtsdatum

2. Bitte beschreiben Sie uns lhren Tagesablauf.

a] Wann stehen Sie normalerweise auf?

b

Wie haben Sie bisher |hren Vormittag verbracht?
(z. B. Zeitung lesen, Hausarbeit, andere Aktivitaten)

c] Halten Sie eine Mittagsruhe?

d

Wie haben Sie bisher Ihren Nachmittag verbracht?
(z. B. Kaffee trinken, Fernsehen, Spaziergang)

Wie haben Sie bisher |hren Abend verbracht?
(z. B. Fernsehen, lesen)

El

f) Wann gehen Sie normalerweise zu Bett?

g) Haben Sie bestimmte Vorlieben, Abneigungen, Gewohnheiten?

3. Wie ist Ihr Verhaltnis zu lhren Mitmenschen?

a) Haben Sie gern Kontakte, oder leben Sie lieber zuriickgezogen?

b

Haben Sie Interesse, an Aktivitaten des Hauses teilzunehmen?
c] Wie gehen Sie mit neuen Situationen um?

4. Was uns noch interessiert:

a) Was machten Sie uns sonst noch mitteilen?

b) Was ist Ihnen wichtig?

c) Was sollten wir unbedingt beachten?

d) Was sollten wir auf keinen Fall tun?

Datum, Unterschrift

—
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Bewohnerorientierung

SELBSTBESTIMMTHEIT FUR DIE BEWOHNER >

Die Elemente des QM

Beim Einzug der Bewohner werden die Lebensgewohnheiten erfragt - vor allem die, die im Heim umsetzbar sind.
Vier bis sechs Wochen spater erfolgt hierzu ein Gesprach mit Bewohnern und Angeharigen.

Das Beschwerdemanagement fordert das Mitwirken der Bewohner und Angehdorigen, z. B. durch gemeinsame
Pflege- und Betreuungsplanung, Bewohner- und Angehorigenbefragung.

Die Einrichtung sorgt fiir die zeitlichen Ressourcen, in dem sie regelmaBig liberpriift, ob die Pflegebediirftigen
richtig eingestuft sind.

Die Zuordnung der Sozialen Betreuung in die Wohnbereiche verbessert die Selbstbestimmungsmaglichkeiten stark
abhangiger Bewohner.

Kleine Wohnbereichskiichen ermdglichen das selbststandige Zubereiten kleiner Mahlzeiten.
Die Arbeitsablaufe wurden auf Basis der erfassten Bewohnerwiinsche verbessert.

> dig,legt man in der Altenhilfe Dortmund Wert darauf,  auch die Wiinsche und Bediirfnisse sehr pflegebe-

dies gegeniiber den Kostentrdgern deutlich nachzu-
weisen.

Um ihre Einschétzungen objektivieren zu kénnen,
wurden alle Mitarbeiter in der Pflege und der Sozia-
len Betreuung hinsichtlich Pflegeprozesssteuerung,
Einstufungen und Pflegedokumentation geschult. Je
besser die Leistungen dokumentiert sind und je kom-
petenter die Mitarbeiter dies vertreten konnen, des-
to eher erreichen die Bewohner die Einstufung, die
ihrem Hilfebedarf entspricht. Die Pflegestufe gibt den
Rahmen, hier gezielt die Intensitdt der Pflege und
Betreuung zu erhdhen. Beispielsweise ist die Haufig-
keit von Pflegevisiten bei Bewohnern mit Pflegestu-
fe III hoher, um Risikofaktoren schneller zu erken-
nen und um eine individuelle Betreuung zu sichern.
Auch wenn Bewohner Zufriedenheit, Vorlieben,

Die hohe Abhangigkeit der
Bewohner verlangt Konzepte
fur deren Selbstbestimmung

Abneigungen nicht mehr im Gespréch duflern kon-
nen, sind aufgrund einer aufmerksamen Wahrneh-
mung Widerstinde und Wohlbefinden durchaus
erkennbar. Die gemeinsame Suche nach Verbesse-
rungen wird durch die im Qualitdtsmanagement ein-
geiibte Haltung leichter.

Die Pflegebediirftigkeit der Bewohner, wie zuvor
erwéhnt, und somit auch die Anforderungen an die
Soziale Betreuung haben sich verdndert.

Dies fiihrte in den Einrichtungen zu Umstruktu-
rierungen. Die Mitarbeiter der Sozialen Betreuung
sind inzwischen den jeweiligen Wohnbereichen zuge-
ordnet, so dass auch ein klar definiertes Mitwirken
bei der Pflege- und Betreuungsplanung gewéhrleis-
tet ist. Ein selbstbestimmter Tagesplan wird um so
schwieriger, je abhéngiger die Bewohner sind. Dem
wirkt die intensive Zusammenarbeit von Pflege und
Sozialer Betreuung entgegen. So kann es gelingen,

—

diirftiger Bewohner wahrzunehmen.

Beziiglich des Essens ermoglicht die Altenhilfe
Dortmund allen Bewohnern, auch den sehr pflege-
bediirftigen, die Auswahl der Mahlzeiten und die
Wabhl unter verschiedenen Meniis. Befindet sich der
Bewohner in einer Krisensituation, wird auch
Wunschkost angeboten. Das sinnliche Erleben des
Essens wird um so existentieller, je weniger der
Bewohner andere positive Erfahrungsraume hat. Die
Einrichtungen werden das Zubereiten kleinerer
Mabhlzeiten in den Wohnbereichen sowie das Mit-
wirken bei alltdglichen Arbeiten, von der Mahlzei-
tenzubereitung bis zum Abspiilen, verstiarken. Der
Duft von frischen Waffeln erreicht so auch Men-
schen, die nicht mitwirken konnen. Bei der Konzep-
tion des Umbaus sind neue Wohnbereichskiichen
eingeplant. Sie werden 2004/2005 in zwei Einrich-
tungen realisiert.

Arbeitsablaufe und Personaleinsatzplanung
wurden verandert

Das formulierte Ziel der Dortmunder Altenhilfe, die
Bediirfnisse der Bewohner ernst zu nehmen, hat Aus-
wirkungen auf die Arbeitsabldufe und die Personal-
einsatzplanung. Bei der Verdnderung der Arbeitsab-
laufe wurden mit den Mitarbeitern zunédchst die
Bewohnerwiinsche erfasst und die Ist-Situation
ermittelt. Der néchste Schritt war die Uberlegung, wie
und was gedndert werden sollte. Dabei wurde ver-
sucht, unter Einbeziehung der Entwicklungsprogno-
sen den Bewohnerwiinschen sowie den Anregungen
der Angehorigen gerecht zu werden. Bei den Uberle-
gungen waren folgende Fragestellungen hilfreich:

e Muss die Arbeit sein? Hier gab es erstaunliche
Erkenntnisse. So wurde z. B.in einem Wohnbereich
jeden Montag ein kompletter Wiaschewechsel
durchgefiihrt, obwohl dies bei manchen Bewoh-
nern gar nicht notwendig war. Ebenso konnte
durch bessere Strukturierung der Dokumentation
~Doppeldokumentationen abgebaut werden.
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e Muss die Arbeit zu diesem Zeitpunkt sein?

e Muss die Arbeit von diesem Mitarbeiter erledigt
werden?

e Muss diese Arbeit so und nicht anders erledigt
werden?

Beispielsweise wurde der Hol- und Bringdienst in
einigen Einrichtungen effektiver gestaltet. Normal-,
Maximal- und Mindestbesetzungen wurden mit den
dazugehorigen Leistungen definiert. Die Dienstzei-
ten standen ebenso auf dem Priifstand wie die Perso-
naleinsatzplanung. Aufgrund der Beobachtung von
Bewohnerwiinschen wurden insbesondere Abldufe
im Pflegebereich zeitlich verdndert, was jedoch eben-
so Konsequenzen fiir den hauswirtschaftlichen
Bereich zur Folge hatte.

Bewohnerorientierung ernst zu nehmen heif3t nicht
zuletzt, regelmaBig Abldufe zu hinterfragen und auch
Spielrdume und Atempausen einzuplanen, um auf
Wiinsche eingehen zu konnen.

Und letztendlich ist Bewohnerorientierung oft
auch das, was sich das Pflegepersonal wiinscht.
Bewohnerorientierung deckt sich weitgehend mit den
Vorstellungen, die das Personal von sinnvoller, zufrie-
denstellender und erfiillter Arbeit hat. Die Mitarbei-
ter stehen hinter ihrer Tétigkeit, sind motiviert, und
auch das kommt wiederum der Qualitét ihrer Arbeit
zugute. =

Weitere Infos:

Im Internet finden Sie Informationen unter folgen-
den Adressen:

www.caritas-dortmund.de

www.exzellenz.de

Annegret Miller, Dipl. Sozialarbeiterin,
QM-Auditorin, Koln:

~Ein wichtiges Ziel des Qualitats-

| managements ist die groBtmagliche
Selbstbestimmtheit der Bewohner.”
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