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\Wie man Qualitat vorantreibt”

Erste Evaluierungsergebnisse der Pilotphase NQZ

. In der letzen Ausgabe der “Le-

benswelt Heim” berichteten wir
liber die Verleihung der ersten Natio-
nalen Qualitatszertifikate (NQZ) durch
Sozialminister Rudolf Hundstorfer. Nun
liegen die ersten Ergebnisse der Eva-
luierung vor.

Mit dem Nationalen Qualitatszertifikat
(NQZ) sollen Hauser ausgezeichnet wer-
den, die Uber die gesetzlichen Vorgaben
hinaus bereits groe Anstrengungen zur
Verbesserung der Lebensqualitat inrer Be-
wohnerinnen gesetzt haben. In Ergénzung
zur Selbstbeurteilung, wie sie durch Qua-
littsmanagement-Systeme vorgesehen ist,
soll durch das NQZ ein objektives Bild
dartiber erstellt werden, wie eine Organi-
sation ,Qualitatspflege” vorantreibt, also
wie und welche MaRnahmen getroffen wer-
den, damit die Pflege- und Dienstleistun-
gen an den Bewohnerlnnen orientiert
sowie optimal und effizient stattfinden
kénnen. Das Instrument dazu ist eine
Fremdbeurteilung anhand einheitlicher
Kriterien durch externe, branchenerfah-
rene Zertifizierer und Zertifiziererinnen.

Der nunmehr vorliegende Evaluierungs-
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Zwischenbericht zur Pilotphase zeigt auf,
dass das NQZ-Modell, die Zertifizierungs-
instrumente, das Zertifizierungsverfahren
(inkl. Koordination) und die Ausbildung
der Zertifiziererlnnen besonders geeignet
sind, die Prozess- und Ergebnisqualitat in
Alten- und Pflegeheimen entsprechend dar-
zustellen und damit auch die Bedirfnisse
und Anliegen der Bewohnerlnnen ins Zen-
trum zu stellen. Mit dem NQZ werden wei-
tere Anreize zur Verbesserung der Qua-
litét gesetzt; die Anwendbarkeit ist unab-
hangig vom eingefiihrten Qualitatsmana-
gement-System und den jeweils unter-
schiedlichen strukturellen Gegebenheiten.

Als Evaluierungsinstrumente wurden schrift-
liche Befragungen sowie Fokusgruppen-
interviews herangezogen. Zielgruppen
waren die jeweils beteiligten Pilothauser,
die Zertifiziererlnnen, die Koordinierende
Stelle sowie die Ausbildungseinrichtung.
Mehr als 1500 Variablen wurden in die
Auswertung einbezogen.

Von den insgesamt 14 Pilothausern bil-
deten sieben E-Qalin® im NQZ-Modell ab,
weitere vier 1ISO und die restlichen drei

QAP. Die Ubertragung der verschieden-
sten QM-Systeme in das NQZ stellte fur
die Hauser ein Lernprogramm dar, wel-
ches — nach vereinzelten, anfanglichen
Schwierigkeiten - gut gemeistert wurde.

Fir die Erstellung der Bewerbungsunter-
lagen inklusive Beilagen mussten die Pilot-
hauser durchschnittlich 99 Stunden aufwen-
den, weitere 65 Stunden fir ,sonstige Tatig-
keiten (z.B. Information der Mitarbeiter-
Innen, interne Audits efc.). Der Gesamtzeit-
aufwand inklusive Vorbereitung, Vor-Ort-
Besuch, Nachreichung / Vervollstdndigung
von Unterlagen) betrug durchschnittlich
234 Stunden - ein Aufwand, der sich nach
Ubereinstimmender Auffassung der Pilot-
hauser gelohnt hat. Nahezu alle der 14 be-
fragten Pilothauser wiirden anderen Hausem
die Teilnahme am NQZ empfehlen.

,Wiirden Sie anderen Hausern die Teilnahme
am NQZ empfehlen?*
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Als eher einfach empfunden wurde sei-
tens der Pilothduser die Aufbereitung des
Qualitatsberichts. Beteiligt waren daran
nahezu alle Heimleiterlnnen und ein GroR-
teil der Pflegedienstleiterinnen. Aber auch
die Flihrungskréafte aus den Organisations-
einheiten/Abteilungen wurden in relativ star-




kem AusmaR einbezogen. Ebenso berei-
tete die Erstellung des Strukturerhebungs-
bogens — zumeist von den Heimleitungen
durchgeflihrt — kaum Schwierigkeiten.
Vereinzelte Schwachen der Pilothduser
zeigten sich allerdings beim Umgang mit
den Formularen und Kennzahlen. Hier
wurde vorgeschlagen, in Hinkunft ver-
mehrte Beispiele vorzufinden.

Der von allen Beteiligten mit Spannung
und von manchen auch mit etwas
Nervositat erwartete Vor-Ort-Besuch gab
den Pilothdusern die Gelegenheit, ,ge-
lebte” Praxis zu prasentieren. Obwohl sich
die Zertifiziererlnnen aus den eingereich-
ten Unterlagen bereits vorweg ein erstes
Bild Uber das jeweilige Haus machen
konnten, spiegelte die Realitat (die geleb-
te Praxis) meist ein besseres Resultat
wider. Am Vor-Ort-Besuch selbst beteilig-
ten sich vor allem Heim- und Pflegeleit-
ung sowie Flihrungskrafte aus den Orga-
nisationseinheiten / Abteilungen und
Qualitatsbeauftragte. Darlber hinaus wur-
den — je nach Gegebenheit — auch Be-
wohnerlnnen und Angehdrige interviewt.
Gerade letztere waren sichtlich bemiht,
sich in den Prozess positiv fiir das jeweili-
ge Haus einzubringen.

Ein besonderes Lob wurde dabei den
Zertifiziererlnnen ausgesprochen. Deren
wertschdtzende und kompetente Art
sowie die straffe Einhaltung des Zeit-
plans fanden besondere Erwahnung.
Lediglich beim Abschlussgesprach wurde
bemangelt, dass dieses zu wenig aus-
fihrlich bzw. informativ war — ein Um-
stand, dem in Hinkunft durch bessere
Information dariber, dass die Zertifizier-
erinnen beim Abschlussgespréach keine
detaillierten Auskinfte zu den Ergeb-
nissen geben kdnnen und diirfen, sicher-

lich Abhilfe geschaffen werden kann.
Interessant erscheint, dass — aus Sicht der
Pilothduser - die Qualitat des Hauses (zu-
mindest in gréRerem Ausmaft) im NQZ gut
abgebildet wird. Ahnlich sahen es auch
die Zertifiziererinnen. Nach deren Ansicht
hat sich das im Pilothaus verwendete
Qualitdtsmanagement-System auf die
Erstellung der Einreichunterlagen bei
rund zwei Drittel stark bzw. eher erleich-
ternd ausgewirkt.
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bereitung auf den Vor-Ort-Besuch und
die Vorprifung als besonders positiv. So
erwahnten sie beispielsweise die gut ge-
lungene Vorgabe der Bewertungssyste-
matik und die detaillierten Beispiele zur
Vorpriifung. Bei der Vorbereitung des Vor-
Ort-Besuchs wurden der Priifplan und die
Feldstudie als besonders positive Elemen-
te der Ausbildung hervorgehoben. Letz-
tere wirkte sich auch positiv auf den Vor-
Ort-Besuch aus.

,»Welche Erfahrungen haben Sie mit den Zertifiziererinnen beim Vor-Ort-Besuch gemacht?

“Wir konnten den Zertifiziererlnnen die Qualitat unseres Hauses gut vermitteln.”

“Die Zertifiziererlnnen konnten durch ihre Fragen gut auf die Qualitét des

Hauses eingehen.”

“Die Zertifiziererlnnen verfolgen ein personifiziertes, wertschatzendes und

respektierendes Menschenbild.”

“Die Zertifiziererlnnen legten besonderen Wert auf Objektivitdt unabhéngig
von ihren personlichen, arbeits- und berufsbedingten Erfahrungen.”

“Das Abschlussgesprach war fiir uns informativ und vorerst ausreichend.”

“Die Sichtung der Dokumente vor Ort verlief problemlos.”

“Seitens der Zertifiziererlnnen wurde gezielt nachgefragt.”

“Die Interviews wurden ziigig und themenorientiert durchgefiihrt.”

“Die Auswahl der Interviewpartnerlnnen war fiir den Zertifizierungsprozess vor

Ort passend.”

“Der vereinbarte zeitliche Rahmen wurde eingehalten.”

“Im BegriiBungsgesprach wurde die Vorgangsweise erldutert.”

Ebenso wie die Pilothduser hatten jedoch
auch die Zertifiziererlnnen den fir ihre
Tétigkeit notwendigen Zeitaufwand unter-
schatzt. Durchschnittlich rund 91 Stun-
den mussten die Zertifiziererinnen pro Pi-
lothaus investieren — von der Sichtung /
Priifung der Einreichunterlagen bis letzt-
lich zum Verfassen des Zertifizierungs-
berichts. Man darf dabei allerdings nicht
vergessen, dass es sich um eine Pilot-
phase gehandelt hat und aufgrund der da-
bei gewonnenen Erkenntnisse und Ver-
besserungsvorschlage Verfahrensablaufe
in Hinkunft verkirzt und fiir alle Beteilig-
ten vereinfacht werden.

Drei Viertel der befragten Zertifiziererinnen
empfanden bei der Ausbildung die Vor-

trifft trifft trifft eher trifft gar
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Das Handbuch fiir Zertifiziererlnnen er-
wies sich im Grolteil der Falle als sehr
hilfreich. Dies traf vor allem auf den Ehren-
kodex, das Modell des NQZ, die Dar-
stellung des Zertifizierungsprozesses, die
Darstellung des Abstimmungsmodus der
Zertifiziererlnnen und den Gesprachsleit-
faden fiir das Abschlussgesprach zu.

Als eine besonders herausfordernde Si-
tuation beim Zertifizierungsprozess wurde
neben dem Zeitmanagement die Erstell-
ung (Formulierung) des Zertifizierungs-
berichts genannt. Hier wiinscht man sich
hinsichtlich der Ausbhildung noch etwas
mehr praktische Ubungen.

Insgesamt darf angemerkt werden, dass
die Pilotphase NQZ sowohl aus Sicht der
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Pilothduser, der Zertifiziererinnen, der
Ausbildungseinrichtung als auch der Ko-
ordinierenden Stelle in hohem Ausmal
den Anforderungen und Erwartungen an
ein nationales Qualitatszertifikat entspro-
chen hat. Die in der Pilotphase gesam-
melten Erfahrungen und das Feedback
aller Beteiligten tragen dazu bei, in eini-
gen wenigen Bereichen und Prozesspha-
sen noch leichte Adaptierungen vorzu-
nehmen und somit gute Voraussetzun-
gen fiir die Implementierung des Regel-
betriebs zu schaffen.

Fokusgruppen-Statements der Teil-
nehmerinnen (Pilothduser):

.lch habe es sehr positiv erlebt, dass
Osterreich einen anderen Weg als
Deutschland geht, mit diesen vielen
Gitesiegeln, die alle etwas anderes aus-
sagen. Mich hat auch begeistert, dass
sich die Politik, das Ministerium und die
Lander mit diesem Thema auseinander-
setzen und uns dabei unterstitzen."

,FUr mich war wichtig, dass das NQZ so
umfassend war und dass der Fokus stark
auf die Bewohnerlnnen gelegt wird und
nicht so sehr auf Prozesse.”

,ich hatte in der Vergangenheit schon
Erfahrungen mit QM-Systemen gemacht
und mich immer gefragt: ,Passt das fir
uns in der Altenpflege? Jetzt ist es fiir
mich so, dass ich sehe, dies ist ein guter
Weg. Die Erwartung, jetzt kommt etwas,
was man dann wirklich anwenden kann -
das hat sich fiir mich schon bestatigt.”

,Nachdem wir einen nach Stunden auf-
gegliederten Plan erhalten hatten, war das
alles kein Problem. Die Bewohnerinnen
haben alles mitbekommen. Wir waren gut
vorbereitet. Den Plan hatten wir vier Wo-
chen vorher zur Verfiigung. Die Zertifi-
ziererlnnen hielten sich minutengenau an
den Plan.*

,Wir hatten auch zwei Bewohnerlnnen,
welche zum Interview gingen. Die waren
so stolz, dass aufgezeigt wurde, wie gut
unser Haus arbeitet. Auch die Angehdri-
gen brachten sich ein. Das war auch fir
die Mitarbeiterlnnen eine positive Erfahr-
ung.
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Fokusgruppen-Statements der Teil-
nehmerlnnen (Zertifiziererlnnen):

Llch habe die Zweierteams als sehr gut
erlebt und vor allem auch den Umstand, dass
man aus unterschiedlichen Professionen
kommt. Einer ist aus dem Bereich Haus-
oder Pflegedienstleitung, der andere ist aus
dem Management. Das macht es wirklich
sehr spannend, und vor allem, dass man
aus einem anderen Bundesland kommt,
denn da gibt es andere Strukturen."

,oicherlich wirde man etwas verandern,
denn es war eine Pilotphase. Wir erwar-
ten uns eine inhaltliche Weiterent-
wicklung, beispielsweise bei den Formu-
laren. Aber mir fallt jetzt nichts ein, das
ich komplett andern wiirde.”

,Wer sich dem Prozess unterwirft, hat ja
ein Interesse an der Sache, an der Wei-
terentwicklung der Qualitat im Haus. So-
mit kénnen die Kolleginnen und Kollegen
in den Hausern am meisten anfangen,
wenn wir ihnen eine Riickmeldung geben,
wo wir Verbesserungspotenziale im Haus
sehen.*

Claudia Pass und Bernhard Hofer
Public Opinion GmbH
Institut fur qualitative Sozialforschung

Die nachsten NQZ-Zertifizierun-
gen sind ab Herbst 2009 méglich.

An der Zertifizierung interessier-
te Hauser konnen sich jederzeit
an Lebenswelt Heim, oder direkt
an das Ministerium, Frau Dr.
Haydari, wenden.

office@lebensweltheim.at
Heidemarie.Haydari@bmask.gv.at

Am 26. Mérz 2009 hat eine Vor-

standssitzung der Heim- und Pfle-
gedienstleitungen der ARGE Heime Steier-
mark in Graz im Brauhaus Puntigam statt-
gefunden.

Als Gast war Herr Mag. Heinz Wagner von
der BewohnerInnenvertretung fir Steier-
mark Karnten und Osttirol eingeladen.
Diskutiert wurde die Novelle zum Heim-
aufenthaltsgesetz. Ein heies Thema war
wiederum die medikamentdse Freiheits-
einschrankung der Bewohnerlnnen in den
Altenheimen.

Gewiinscht und angedacht wurde eine
Veranstaltung zum fiinfjahrigen Bestehen
des Heimaufenthaltsgesetzes. Unter Mit-
hilfe des Dachverbandes sollte es gelin-
gen, eine Fachtagung zum Heimaufent-
haltsgesetz fir Pflegepersonal, Heim- und
Pflegedienstleitungen, Arztinnen und in-
teressierte Angehdrige zu organisieren.
Als Termin wird der Mai 2010 angepeilt.

Brigitte Rinnerhofer
Sprecherin der ARGE Heim- und
Pflegedienstleitungen Steiermark



