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Das Projekt FELS — Von den Leitsatzen zum konkreten Handeln*

QUALITATSSICHERUNG

QUALITATSSICHERUNG

Von Vincenzo Paolino

Kennen Sie die Situation? Sie sollen Qualitatssicherung be-

treiben, gleichzeitig Kosten sparen und dabei noch partizipativ fithren. Sie

fuihlen sich im Sandwich zwischen den berechtigten Anspriichen der Trager-

schaft, der Kundinnen und Kunden, der Mitarbeitenden und in Zukunft ver-

mehrt auch der Krankenkassen als wichtige Kostentrager. Systeme zur Qua-

litatssicherung gibt es auf dem Markt, aber diese kosten meist viel Geld, und

nicht jede Tragerschaft macht sofort mit, wenn man mit einem solchen Vor-

schlag kommt.

as kann man in einer solchen

Lage tun, um den Betrieb weiter
zu entwickeln, Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter zu begeistern und so neue
Energien freizusetzen?

Die Bedeutung der Qualitatssicherung in
Alters- und Pflegeheimen wird nach wie
vor bei weitem unterschdtzt. Davon zeu-
gen die grossen Unterschiede im Heimbe-
reich, wie sie heute vorzufinden sind und
die sich daraus erklaren, dass noch viel zu
oft die Qualitatssicherung einzig am En-
gagement engagierter Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter liegt. Es fuhlen sich kei-
neswegs alle Heime dazu verpflichtet.

Der folgende Artikel wendet sich an
Fuhrungsverantwortliche in Heimen, ins-
besondere an Heimleiterinnen und Heim-
leiter und Leitungen Pflegedienst. Er be-
schreibt die Voraussetzungen fur die Ent-
wicklung von Qualitatsbewusstsein und
skizziert den Ablauf des Qualitats-Pro-
jekts «FELS», das im Jahr 2000 mit gros-
sem Erfolg Im Haus fur Betagte Sandbuhl
in Schlieren durchgefthrt wurde.

Es soll gezeigt werden, dass es mog-
lich ist, praktisch ohne finanziellen
Mehraufwand und unter zum Teil unkla-
ren Rahmenbedingungen sinnvolle und
von Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern
getragene Aktionen zur Qualitatssiche-
rung durchzufiihren. Es muss nicht im-
mer gleich das teure System sein!

Angaben zum Betrieb

Das Haus flr Betagte Sandbuhl ist ein
Alters- und Pflegeheim mit insgesamt

* Auszlge aus der Abschlussarbeit MGW 4
Fassung fur die Veroffenlichung in der
«Fachzeitschrift Heim»

84 Betten. Davon sind 48 im Bereich des
Altersheimes und 36 im Bereich der drei
Pflegestationen zu finden, welche Leis-
tungen fir starker pflegebedurftige
Menschen anbieten.

Im Hause gibt es gesamthaft 55 Stel-
len, die auf etwa 80 Personen verteilt
sind. Der Pflegedienst ist mit 32,6 Stel-
len, verteilt auf etwa 40-45 Personen,
der grosste Bereich.

Das Sandbthl bietet Ausbildungs-
platze in den Bereichen Kiche (1) und
Pflegedienst (4-5). Dem Ausbildungs-
auftrag des Pflegedienstes wird grosse
Bedeutung hinsichtlich Qualitatsforde-
rung und Imagepflege beigemessen. Zu
diesem Zweck ist der Leitung Pflege-
dienst eine «Stabsstelle Aus- und Fort-
bildung» angegliedert.

Die Voraussetzungen
fiir das Projekt

Wie in vielen anderen Betrieben des
Heimbereichs, gab es zu Beginn meiner
Zeit als Leiter Pflegedienst im Jahre 1996
keine strukturierte, auf Leitungsebene
angesiedelte Qualitatspolitik. Vielmehr
galt es, durch die Einfiihrung von grund-
legenden Strukturen Uberhaupt erst die
Voraussetzungen dafir zu schaffen,
dass inhaltliche Arbeit nachhaltige Ef-
fekte zeigen konnte. Jede dieser Mass-
nahmen fir sich lasst sich als Massnah-
me zur Qualitatssteigerung-/sicherung
verstehen:

Die Aufgaben der Stationsleitungen
wurden klarer definiert, das Bezugsper-
sonensystem eingeflhrt, die Pflegedo-
kumentation vollstandig revidiert (nach
den funf Funktionen) und zusammen
mit den Mitarbeiterinnen und Mitarbei-
tern ein Pflegeleitbild erstellt. Die jahr-
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lichen Mitarbeiterinnen- und Mitarbei-
tergesprdche dienten als Fuhrungs-
und Motivationsinstrument. Seit 1997
werden jahrlich interne Fort- und Wei-
terbildungen angeboten — mit Schwer-
punkten wie Gesprachsfihrung, Arbeit
mit Angehdrigen, Sexualitdt im Alter
usw.

Die Ziele des Projekts FELS

In  einem weiteren Schritt suchte
1998/99 eine Gruppe nach Wegen, wie
die im Leitbild Pflegedienst formulierten
Grundséatze von den Mitarbeiterinnen
und Mitarbeitern im taglichen Handeln
besser umgesetzt werden koénnten. So
entstand die Idee, die im Leitbild eher
abstrakt formulierten Absichten aufzu-
féchern und als einfache, positive Sétze
zu formulieren.

Damit sollten die abstrakten Aussagen
des Leitbildes, so unsere Absicht, fir die
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter er-
fahrbar und nachvollziehbar gemacht
werden.

Wir formulierten rund 50 Satze, in de-
nen die Zusammenarbeit innerhalb des
Teams, die Zusammenarbeit mit andern,
die pflegerische Grundhaltung sowie
der Umgang mit Konflikten, Fehlern
und Kritik thematisiert wurden (vgl. Bei-
spiele im Kasten).

Ziel war es, das Handeln der Mitar-
beiterinnen und Mitarbeiter wesentli-
chen Aussagen unseres Pflegeleitbildes
anzunahern. Also aus dem «Papiertiger»
Pflegeleitbild etwas zu machen, von
dem die Mitarbeiterinnen und Mitarbei-
ter bei ihrem tdglichen Handeln profitie-
ren konnen. Daneben strebten wir mit
dem Projekt an, Boden fur kunftige
Qualitatssicherungsprogramme zu
schaffen, sowie Hinweise zu gewinnen,
wie wir unsere Leistung weiter verbes-
sern konnen, und wir wollten die Kom-
munikation innerhalb der Teams verbes-
sern.

Da wir es ebenfalls sehr wichtig fan-
den, Bestehendes zu festigen und wei-
ter zu entwickeln, entstand mit der As-
soziation von Festigkeit, Witterungsbe-
standigkeit und Kraft der Projektname
EEISH
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Das Vorgehen

Im Rahmen des Projekts erhielten die
Teams die Maoglichkeit, sich mit jenen
Themen auseinander zu setzen, die fur
sie relevant sind. Sie hatten die Aufga-
be, drei flr sie wichtige Aussage-Satze
auszuwahlen. Diese wurden deutlich
sichtbar im Stationszimmer aufgehangt.

In den Teams wurden zu Beginn jeder
Themenphase  «Satz-Verantwortliche»
bestimmt. Sie mussten einen Satz krea-
tiv gestalten, ihn «im Gesprach halten»
und bei passender Gelegenheit (Rap-
port, Teamsitzung usw.) einbringen. Die
«Satz-Verantwortlichen» nahmen sich
dieser Aufgabe mit viel Kreativitat an.
Von Mobiles, die plotzlich im Stations-
zimmer hingen, Uber grossformatige
Malereien bis hin zu Collagen war alles
vertreten. Eine Verantwortliche legte al-
len Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern
ein Bonbon ins Fach — eingewickelt in
ein Papier mit «ihrem» Satz.

Wahrend der zweimonatigen The-
menphase suchte ausserdem jeder Mit-
arbeiter / jede Mitarbeiterin aus diesen
drei Satzen den fur sie/ihn wichtigsten
Satz aus. Am Schluss dieser Phase for-
mulierte sie in einem vorbereiteten For-
mular die positiven Erfahrungen und die
Probleme beim Umsetzen dieses Satzes.
Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
hatten zudem die Aufgabe herauszufin-
den, welche Aussage aus dem Pflege-
leitbild am besten zu dem von ihnen ge-
wahlten Satz passt.

An der «FELS»-Wand, einer gut sicht-
bar montierten Informationstafel, wur-
den Infos und News zum Projekt pra-
sentiert. Diese visuellen Elemente trugen
dazu bei, dass sie sich die Leitsatze bes-
ser einpragen konnten und die Projekt-
arbeit flr viele Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter zu einem lustvollen Erlebnis
wurde.

Das Projekt wurde evaluiert, indem
vor Projektbeginn und nach Projektende
ein Fragebogen mit Erfolgsindikatoren
auszufillen war. Dazu zéhlten das Wis-
sen Uber Inhalte des Pflegeleitbilds, das
eigene Erleben in Bezug auf Konflikte
im Team sowie Fragen zum Thema Be-
zugspersonensystem.

Visuelle Gestaltung
als Erfolgsfaktor

Von Anfang an war klar, dass die visuel-
le Gestaltung in allen Dokumenten die
gleiche sein sollte: Folien, Informations-
blatter, Aushange und samtliche Formu-
lare, welche die Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter ausfillten, hatten als Erken-
nungsmerkmale zwei Bilder: Das Mat-
terhorn und einen Felskletterer.

Ich mochte an dieser Stelle nicht wei-
ter auf die Symbolik der Bilder eingehen
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Negative Gefuhle
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50 Aussagesatze: Aus dem «Papiertiger» Leitbild etwas machen.

und auch nicht auf den offensichtlichen
Zusammenhang zum Projektnamen. Je-
doch liegt mir daran, darauf hinzuwei-
sen, dass zuerst der Projektname gefun-
den wurde. Die Bilder, Assoziationen und
Geflihle kamen erst spater hinzu. Der
Name FELS ist bewusst nicht ein Begriff

ziationsketten zu bilden und Gelerntes
wird im Bewusstsein besser verankert.
Die den Mitarbeiterinnen und Mitar-
beiter gegebenen Informationen wur-
den auf verschiedenen Wegen und wie-
derholt, das heisst redundant, abgege-
ben: An der Kickoff-Sitzung, im Hand-

out, auf den einzelnen Formularen und
an der FELS-Wand.

aus der Qualitatssicherung, sondern the-
menfremd. So ist es moglich, neue Asso-

Die Aussagesatze
Nachfolgend eine kleine Auswahl der rund 50 formulierten Aussagesdtze:

e Zusammenarbeit im Team:
o «Unsere Rapporte sind effizient. Wir geben alle fir die Arbeit notwendigen
Informationen weiter und fragen bei Unsicherheiten nach.»
o «Informationen fliessen offen und spontan. Wo Informationen fehlen,
fragen wir nach.»

e Zusammenarbeit mit anderen:
o «Wir kennen interne und externe Ressourcen flr spezielle Probleme
und nutzen diese.»

e Bezugspersonen-System:
o «Die Bezugsperson ist am Tag des Eintritts in der Regel anwesend.»
e «Jede BP hat mindestens einmal im Monat Kontakt zu Angehérigen/dem
Bewohner und dokumentiert dies in der Pflegedokumentation.»

o Pflegerische Grundhaltung:

e «Bewohnerinnen und Bewohner dtrfen ihre Gefthle ausdriicken. Wir
nehmen diese wahr und erméglichen durch unsere positive Grundhaltung
eine Begegnung.»

» «Negative Gefiihle gegentiber Bewohnerinnen und Bewohnern sind nicht
tabu. Wir setzen uns mit ihnen auseinander und unterstiitzen sie bei der
Losung des Problems.»

Umgang mit Konflikten/Fehlern/Kritik:
o «Konflikte zu unterdriicken ist schadlich fur unser Gruppenklima.»
e «Bei Konflikten suchen wir nach Ursachen, nicht nach Schuldigen.»

=
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An der «FELS»-Wand: News und Infos werden prasentiert.

Redundanz und ansprechende visuelle
Gestaltung sind aus folgenden Griinden
wichtig:

1. Die Informationsfille ist sehr gross.
Einmalig aufgenommene Informati-
on wird rasch wieder vergessen.

2. Mitarbeiterinnen im  Pflegedienst,
insbesondere Pflegehilfen und -assis-
tentinnen, sind es nicht gewohnt,
viele schriftliche Informationen — mit
doch recht abstraktem Inhalt — zu
verarbeiten.

3. Das Wissen darum, dass die Informa-
tionen am richtigen Ort und zur rich-
tigen Zeit nochmals vorliegen, stei-
gert die Bereitschaft zum Mitmachen
am Projekt.

4. Die Bearbeitung der einzelnen Schrit-
te, zum Beispiel das Ausflillen der Fra-
gebdgen, erfolgt rationeller, wenn die
Mitarbeiterin alle Informationen zur
Hand hat und nicht nachfragen muss.

Ergebnisse

Die Evaluation mittels einer schriftlichen
Befragung zeigte, dass im «Schonraum»
des Projekts die im Team immanenten
Konflikte relativ angstfrei angesprochen
werden konnten.

Der Informationsfluss innerhalb der
Teams und zwischen den Teams wurde
gefordert. Die Fahigkeit der Teams, Kon-
flikte und Kritik als notwendige Elemen-
te einer erfolgreichen Gruppe zu sehen,
ist grosser geworden. Ein Team ent-

schied sich wahrend des Projekts auf die
Supervision zu verzichten und begriin-
dete dies damit, dass ihnen die Ausein-
andersetzung mit dem «FELS» zurzeit
mehr bringe.

Das Thema «Qualitat» wurde fur alle
Mitarbeiter inhaltlich erfahrbar. Aus den
Aussagen der Mitarbeiterinnen und Mit-
arbeiter geht mehrheitlich hervor, dass
die Stimmung im Team und die Qualit&t
der Arbeit positiv beeinflusst und die
Kommunikation im Team verbessert
wurde.

Die Kenntnisse tber das Leitbild und der
Zusammenhang zum téglichen Handeln
wurden von den Befragten bedeutend
hoher eingestuft als vor dem Projekt.

Ausblick

In Zukunft werden Alters- und Pflegehei-
me sich immer stdrker unter Legitimati-
onsdruck seitens der Versicherer, der
Kunden, der Angehérigen, aber auch
der politisch Verantwortlichen befinden.

Eine wesentliche Voraussetzung fuir den
Unternehmenserfolg in einem sich wan-
delnden Umfeld ist die Fahigkeit, die re-
levanten Umweltfaktoren zu erkennen.
Dies kann immer weniger die Flihrung
alleine leisten; zu komplex und viel-
schichtig sind die Probleme, zu gross ist
der Anfall an Informationen. Daher
braucht es starke Teams mit hoher So-
zialkompetenz und Konfliktfahigkeit,

—

die die fur sie wichtigen Themen erken-
nen und daran arbeiten kénnen.

Eine weitere Vloraussetzung besteht in
der Fahigkeit der Unternehmung, die
notwendigen  Verdnderungen  auch
durchzufihren. Dies gelingt langfristig
nur, wenn

e die Betroffenen davon (berzeugt
sind, dass sie im \Verdnderungspro-
zess wahrgenommen werden

o alle Mitarbeiterinnen sich als han-
delnde Subjekte in einem gegebenen
Rahmen erleben

o Konfliktfahigkeit sowie Fehler- und
Frustrationstoleranz immer wieder
gelibt und gestarkt werden.

All diese Aspekte konnten durch das
Projekt gestarkt und geschult werden.
Davon zeugen eine nach wie vor sehr
geringe Fluktuation bei den Mitarbei-
tenden (< 5 bis 10%/Jahr) sowie eine le-
bendige und offene Kommunikations-
und Kritikkultur.

Dieser Artikel soll lhnen Mut machen,
sich in lhrer Fihrungsarbeit an die Auf-
gabe der Qualitatssicherung heranzuta-
sten, auch wenn die Rahmenbedingun-
gen daftr in Alters- und Pflegeheimen
heute noch nicht Gberall optimal sind.

Angaben zum Autor:

Vincenzo Paolino, Jg. 1965. Vordi-
plom Psychologie in Miinchen, Aus-
bildung zum Psychiatriepfleger in
Minsterlingen TG, 1992-1996: Lei-
ter Pflegedienst im Anker-Huus in
Zurich (Aids-Hospiz), seit 1996 Leiter
Pflegedienst im Haus flr Betagte
Sandbihl in Schlieren. Vorgesetz-
ten-Seminar IAP Ziirich, Kurs Mana-
gement im Gesundheitswesen, Aar-
au. Prasident des Vereins CSD Gay
Pride in Zdrich. Techno- und Klassik-
Fan. |
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