Befragung als strategisches
Steuerungselement In
ambulanten Diensten
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Kann eine Befragung
— ob beil Patient oder
Mitarbelter -

ein Steuerungselement in
ambulanten Diensten.sein?
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Vorstellung - Thema

e Patienten - Befragung unter |
Berlcksi chtlgurgg der Besonderhelten
Im ambulanten Pflege-Bereich

e Fragebogen und Auswertung

e VVorstellung einiger Ergebnisse

e Eigene Erfahrungen mit der
Durchflhrung elner Befragung

e Konsequenzen fur die Praxis
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Gesetzliche Grundlagen

e SGB Xl - Grundsétze und Mal3stabe zur Qualitat
und Qualitatssicherung

— Interne Maldnahmen
o Pflegevisiten
e Schulungen
e Befragungen von Patienten und Mitarbeitern

— Externe Mal3nahmen
e Teilnahme an regionalen QM-Mal3nahmen
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Gesetzliche Grundlage

e Grundlage der Befragung

— 880, Abs. 1 - SGB XI

e Verpflichtung zur Durchflhrung und Betelligung
an gualitatssichernden Mal3nahmen

e Verfahren zur Durchftihrung
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Besondere Situation

e Arbelt in ambulanten Pflegediensten

— Auftraggeber sind oft Angehorige
— Pflege findet in der Wohnung statt
— Mitarbeiter haben Gaststatus

— Mitarbeiter sind oft: Ansprechpartner fur
weitere Sorgen und Note
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Gestaltungsspielraume

e \Vorgenannte hausliche Situation muss
berticksichtigt werden

e Nur beauftragte/erbrachte L e stungen konnen
beurteilt werden

e nicht erfullte Winsche und Forderungen
beeinflussen die Befragung

e Personliche Affinitaten oder Sympathien
verfaschen die Antworten — jahrelange Pflege

e , Antwortgeber* mussen klar definiert werden
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Fragebogen

Wie zufrieden sind Sie mit den nachfolgenden Aspekten, wenn Sie an
das denken?

. Die Beratung, die ich vor Vertragsabschluf vom
Pflegedienst erhalten habe, war ...

2. Die Verstandlichkeit des Kostenvoranschlags war ...

3. Die Verstandlichkeit der Abrechnungen ist ...

4. Der Umfang der Hilfeleistungen, die ich vom
Pflegedienst erhalte, ist ...

9. Die Erreichbarkeit des Pflegedienstes ist ...

6. Die Mitsprachemdglichkeit bei Auswahl des
Pflegepersonals ist ...

7. Die Fahigkeiten des Pflegepersonals sind ...

8. Die Freundlichkeit des Pflegepersonals ist ...
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Ergebnisse — Beratung/Information

Zufriedenheitsbeurteilung der Frage:

1. Die Beratung, die ich vor Vertragsabschiul vom Pflegedienst
erhalten habe, war ...

15

Anzahl der
Nennungen
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Fragebogen

Was gefallt lhnen am besten?

Weitere Fragen:
¢ Mein Alte|| Jahre e Geschlecht: weiblich O méannlich O

o Pflegestufe: 10 20 30 Hartefall O
Der Fragebogen wurde ausgefllt von:

O Patient/in O Angehérige/r O Betreuer/in
O ohne fremde Hilfe O mit Hilfe von:

Wie beurteilen Sie diese Befragung insgesamt:
sehr gut O gut O akzeptabel O schlecht O

© Forschungsgruppe Metrik 2004
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Ergebnisse - Pflegestufe

Beantwortung der Frage:

11. Pliegestufe

Anzahl der I Wergleichswert
—— MNennungen | | andere Dienste
|2inys | 8 PO 349
[zwei e 472%,
[drei 1 . 9% 1 16%
[vier ‘ . ‘ o% T 3%
Hartefali o t %% 1 0%

E
{keine Angaben

Anzahl der glitigen Falle
Anzahl altler FEhe
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Fragebogen

Beurteilen Sie spontan, ob und wie oft Sie folgende Situationen erlebten:

41.Wichtiges Informationsmaterial wird fur mich vom
Pflegedienst ausreichend zur Verfiigung gestelit.
42 .Bei Problemen und Schwierigkeiten wird mir geholfen.

43.Neues Personal stellt sich mit Namen vor. ]
44.Das Personal nimmt sich Zeit fur persénliche Gespréache. (7]
45.Anlal zu Beschwerden gab es. ]
46.Ich werde in die Pflegeplanung miteinbezogen. |
47.Meine Wansche und Bedurfnisse werden bertcksichtigt. (7]

48.Eine optimale Versorgung durch den Pflegedienst ist )
gewahrleistet.

Q
Q
d

Wenn Sie an diesen Pflegedienst denken, was argert Sie am meisten? Bitte
deutlich schreiben (Blockbuchstaben)
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Ergebnisse - Versorgung

Beantwortung der Frage:
8. Eine optimale Versorgung durch den Pflegedienst ist
gewahrieistet. (O=nie 33=gelegentlich 67=haufig
100=immer)

30

25

20 .

15
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Durchflhrung

e Misstrauen der Befragten durch gezielte
Information und V orbereitung zerstreuen

e Sicherstellung der Anonymitat
— Organisation der Verteilung und
— Inshesondere der Rucklaufe

e Keine Mithilfe beim Ausflllen durch
Mitarbeiter des Pflegedienstes

e , Antwortgeber klar benennen
e Externe, unabhangige Auswertung
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Ergebnisse

e Rucklaufquote
e Wertigkeit / Vergleich der Antworten
e Vergleich mit anderen Organisationen

e Aufzeigen der Schwachstellen im Unternehmen
— Verwaltung
— Pflege
— Mitarbeiter
— Information
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Ergebnisse - Vergleich

Patienten-, Angehdrigen und Betreuerbefragung

Ambulante Kranken- und Altenpflege Kalinka

-Externer Vergleich-

Durchechnittswert alfler Dienste schiechieste Vergleichswerte
bester Verglechawerle = Durchachoittewert thres Diendes
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Ergebnisse

e RUcklaufquote
e Wertigkeit / Vergleich der Antworten
e Vergleich mit anderen Organisationen

e Aufzeigen der Schwachstellen im Unternehmen
— Verwaltung
— Pflege
— Mitarbeiter
— Information
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Konsequenzen flr die Praxis

e Grundlage fur weitere Analysen
e Umstellung / Veranderung von Schwachstellen

e Grundlage fur Ermittlung des Schulungshedarfes
der Mitarbelter

e Veranderungen gegentber Mitbewerbern
— Nutzung deren Schwachstellen
— Ausbau der eigenen Starken
— Verbesserung eigener Schwachen
e Erschlief3ung von Zusatzleistungen
— Erweiterung des Angebotes
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Konsequenzen flr die Praxis

e Befragung = Spiegel unserer Arbeit

e Regelmaldige Durchfuhrung erlaubt langfristige
Vergleiche von Veranderungen (pos. + neg.)

e Ergebnisse nutzen flr weitere qualitatssichernde
Mal3nahmen

e Veranderungen und Umstellungen vornehmen

e Berlcksichtigung wirtschaftlicher Aspekte
— Die Durchfiuhrung betreffend
— Die Ergebnisse betreffend
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Eigene Erfahrung

e Befragung wurde positiv aufgenommen

e Bestehende Angste konnten ausgerdumt werden
— Anonymitét wird gewahrleistet

Gute Betelligung — Rucklauf tber 60 %

Eigenes Bild von Einschétzungen wurde
korrigiert — musste revidiert werden

Manche Formulierungen waren missverstandlich
—Korrektur erforderlich fur weltere Befragung

Positive Ergebnisse konnen werbewirksam
elngesetzt werden

Regelméalidige Durchflhrung soll stattfinden
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Meine Antwort:

, Befragungen konnen dann als
Steuerungselement genutzt
werden, wenn die Ergebnisse

sauber analysiert, gut aufbereitet
und konsegquent umgesetzt
werden."
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