Wirksame Angehorigen-

und Bewohnerinnenbefragungen

Qualitats-Monitor
von pluswert

Die Zufriedenheit von Anspruchsgruppen ist der Schlissel
zum langfristigen Erfolg von Unternehmen.

Der Qualitdts-Monitor ist eine seit Jahren bewdhrte Befra-
gungsmethode, die die Qualitatsausrichtung von Pflege-Ein-
richtungen in ihrer Gesamtheit misst. Dabei kdnnen fol-
gende Zielgruppen bei der Analyse integriert werden:

» Angehorige
» Betreute Personen / Bewohnerinnen

Der Qualitdts-Monitor beantwortet folgende Fragen:

»  Wie zufrieden sind die jeweiligen Zielgruppen mit
der Einrichtung und den Leistungen?

» In welchem Malie tragen diese Leistungen zur
Zufriedenheit bei, d.h. wie wichtig ist diese
Leistung fir Angehorigen und Bewohnerinnen?
(Treiberanalyse)

» Welche Stidrken und Schwichen hat/haben die Ein-
richtung/en?

Ergebnisdarstellung am Beispiel einer Angehérigenbefragung:

Angehorigenbefragung Trager Gesamt
Zufriedenheit — Haus A/ Trager Gesamt / Benchmark

& @
s - Durchschnitt
B Zufriedenheit Trager Gesamt

Pflege
Verwaltung
L und iten

=4~ Benchmark (n=4.829)

Erscheinungsbild des Hauses @ Trager Gesam! (n=2.626)
e Haus A (n=75)

Pflege der Wasche
Speisen und Getrinke
Reinigung des Zimmers
Zimmer
Gesamtzufriedenheit

Voll und ganz zufrieden (1)

(6) Uberhaupt nicht zufrieden
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Angehorigenbefragung

Wichtigkeit der Leistungsfaktoren

Hauptvorteile:

» Hohe Anschaulichkeit und
dadurch optimale Basis flir MaR-
nahmenplanung
Einfache, kurze und selbsterkla-
rende Ergebnisberichte
Strategische Portfolio-Analyse zur
Identifikation der Treiber-Fakto-
ren flr die Zufriedenheit
Einsatz als Tracking-Instrument
GrolRer Datenschatz an externen
Benchmarks vorhanden
TOP-Referenzen in Altenpflege
GrolRe Erfahrung im Design der
Follow Up-Phase (Diffusions- und
Change Prozesse)

Schnelle und kostengiinstige
Durchfiihrung

Besonders hilfreich fur:
Trager / Verwaltung
Flhrungskrafte
Qualitatsmanagement
Offentlichkeitsarbeit
Mitarbeiterlnnen-Motivation
Anspruchsgruppen-Management

"W ichtigkeiten Gesamt

prece I -

verwaitong | -
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Erscheinungsbild des Hauses _14%

Pflege der Wasche _

Speisen und Getrénke

Reinigung des Zimmers _m

Zimmer
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Basis: Alle Befragle

Zufriedenheit der Leistungsfaktoren:
Haus, Trager und externer Benchmark im Vergleich

Wichtigkeiten der einzelnen Leistungsfaktoren

(Treiberanalyse)
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Dinge auf den Punkt bringen.

Nachhaltige Wirkung erzeugen.

Die Daten sind so aufbereitet, dass sie alle Betroffenen (Lei-

tung des Tragers, Fihrungskrafte UND Mitarbeiterinnen in Methodik des Qualitats-Moni-

der Pflege, Verwaltung und Hauswirtschaft) leicht verste- tors:
hen. Ergebnisse werden auf den Punkt gebracht!
» Basis fiir effektive Steuerung Die Daten werden schriftlich oder
» Basis fiir wirksame Qualitdtsverbesserungen online erhoben
Standardisierter Fragebogen (indi-
viduell anpassbar)
Ergebnisbeispiel: Abfrage Uber geschlossene Fragen
Leistungsfaktoren-Portfolio (offene Fragen moglich)
Angehérigenbefragung _
Leistungsfaktoren-Portfolio pluswert
Zufriedenheit - og:@‘ :
| D optionale Faktoren Star-Faktoren nieao nanen* Das Leistungsfaktoren-Portfolio ist in 4
B Niveau halten, falls Aufwand gering @ Haus B (n=60) . . .
. Bereiche unterteilt, aus denen strategi-
_ o o [ sche Handlungsschritte abgeleitet wer-
@ Zufriedenheit Gesamt | o 2: Verwaltung s
I L] (2] 3. Unterhaltung/Kontakt den kénnen. L. .
o ° S e Taa Im nebenstehen(':len I'3e|sp|el (Angeho—
L7 6. Speisen und Getréinke rigenbefragung) ist die pflegerische Ver-
7. Reinigung Zimmer L. .
.Zome sorgung sehr gut positioniert. Hand-
| I Strtegiache Faktoren . Kritische Faktoren () lungsbedarf jedoch bei Unterhaltung
Profilierungspotenzial oder Wichtigkeit reduzieren W'lchligkeit und Speisen/Getrénke
@ Wichtigkeit Gesamt
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Ergebnisbeispiel:
Starken-Schwiachen-Analyse Die Starken-Schwachen-Analyse am
Beispiel einer Angehorigenbefragung
Detailanalyse Pflege - Angehérigenbefragung pluswert zeigt unmittelbar MaRnahmen zur Zu-
Haus C / Trager Gesamt / Benchmark . . .
, friedenheitssteigerung auf.
"" Position im e
‘ *‘\‘9\0 : Portfolio | +*
6= it berauptricht zu \ Referenzen:
1 = trifft vell und ganz zu . . . .
Die Pflegerinnen und Pfleger ... Wichtigheit Durchechni Gesam: 1,60 GGZ Graz, Caritas Stmk., Caritas Karn-
-~ gehen respektvoll mit den Bewohnerinnen um  32% ten, Caritas OO, SHV Kirchdorf, SHV
... sind kompetent  19% H
... férdern die Selbststandigkeit der Bewohnerlnnen  17% Steyr-Lanq, SI-_N FreIStadt' Ha_us der
..nehmen sich stets gendgend Zeit 9% Barmherzigkeit Wien, Volkshilfe, SHV
... Informieren mich gut Ober meinen Angehorigen 7% Liezen, Caritas Socialis Wien, SHV Weiz,
... wirken ordentlich und gepflegt 6%  ~#- Benchmark (n=4.929) . .
... gehen auf individuelle Winsche ein 5% :::’:::m e Ba.rmherZIge BrUder Pﬂ?gezen;tr':]m
e freundich 5% Kainbach, Albert Schweitzer Kliniken,
...sind sofort namentlich zu erkennen 1% AUVA, Krankenh&user der Barm herZige
e Briider Graz, Pflegezentrum Kainbach
Do it Morir i Stakahce Mansgarent nupsnena swn 18 der Barmherzigen Briider, FOQUS...

Anwendungen:

» Angehorige
Der Qualitdts-Monitor von pluswert eignet sich fir:

» Betreute Personen
» Mobile & stationare Betreuung

Ansprechpartner:

pluswert Tel: +43.664.460 88 14

Mag. Anton Prettenhofer, MA Fax: +43.316. 231123 -7282
Rosenberggiirtel 35 E: anton.prettenhofer@pluswert.at
8010 Graz I:  www.pluswert.at
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