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Bewertung der wahrgenommenen Qualität in Tessiner Alters- und Pflegeheimen

Umfragen führen zu Verbesserungen
Qualitätssicherung für Pflegeheime im Kanton
Tessin bedeutet auch, dass mit Hilfe laufender
Umfragen die persönlichen Wahrnehmungen der
Bewohner erfragt werden. Aus den Ergebnissen
erarbeiten die Institutionen Verbesserungs-
massnahmen.

Von Anne-Marie Nicole

Gelieferte Qualität, wahrgenommene Qualität, erwartete
Qualität, verglichene Qualität... Die Vielzahl der Sichtweisen

in Bezug auf die Qualität rechtfertigt ein Qualitätskonzept

und den Einsatz von Werkzeugen: Damit kann man die

Abweichungen zwischen diesen verschiedenen Sichtweisen
reduzieren und sowohl die objektive Qualität der Pflege als

auch die subjektive Zufriedenheit der betreuten Personen

verbessern - in diesem Fall der Bewohnerinnen und Bewohner

der Tessiner Alters- und Pflegeheime.
Dort sieht das Qualitätssicherungssystem im Pflegesektor

- parallel zur Einführung von spezifischen Managementwerkzeugen

und Qualitätsanforderungen - auch die
Berücksichtigung der persönlich wahrgenommenen

Qualität vor. Es geht folglich darum, die

Qualitätsindikatoren der Pflege, die sich

aus dem Rai-NH-System ergeben (Stürze,

Druckgeschwüre, Beschränkungen der
individuellen Freiheit, Medikation, Schmerzen,

Gewichtsverlust), um eine subjektive
Bewertung durch die betroffenen Personen

zu ergänzen.
Das vom Kanton initiierte und finanzierte Projekt zur
Bewertung der wahrgenommenen Qualität und Zufriedenheit
in den Alters- und Pflegeheimen des Kantons geht auf das

Jahr 2008 zurück und wird von einem Forscherteam der

Fachhochschule Südschweiz (SUPSI) umgesetzt. Nach einer

Pilotphase wurden bisher drei Bewertungen durch die
Bewohnerinnen und Bewohner sowie deren Angehörige in den

über 60 Institutionen des Kantons durchgeführt. Eine vierte

Bewertung läuft derzeit.

Würde und Selbstbestimmung
Die Umfrage beruht auf zwei Fragebögen, einem für die
Bewohnerinnen und Bewohner sowie einem für die Angehörigen.

Bewertet werden die Qualität der Leistungen der

Pflegeheime gemäss ihrem «Service- und Leistungskatalog»,
aber auch die Dimension der Lebensqualität wie Würde,
Privatleben, Selbstbestimmung, persönliche und soziale

Beziehungen. Der Fragebogen für die Bewohnerinnen und
Bewohner umfasst 33 geschlossene Fragen zu 104 Qualitätskriterien

sowie 9 offene Fragen. Der Fragebogen für die

Angehörigen wiederum besteht aus 38 geschlossenen und

9 offenen Fragen. Diese Fragen haben sich seit der ersten

Umfrage praktisch nicht geändert. Allerdings haben die

Pflegeheime seit der dritten Bewertung, die zwischen 2016

und 2018 durchgeführt wurde, die Möglichkeit, eine spezielle

Frage zur Bewertung von Verbesserungsprojekten,
Innovationen oder Veränderungen aufzunehmen, die seit der

letzten Umfrage hinzugekommen sind.

Anhaltspunkte für mögliche Verbesserungen
Neben der Bewertung der wahrgenommenen Qualität und
des Zufriedenheitsgrads der Nutzer soll das Projekt auch

Anhaltspunkte für mögliche Verbesserungen der
Infrastrukturen und Leistungen auf Grundlage der Wünsche und

Vorschläge der versorgten Personen liefern. Ausserdem geht
es darum, vergleichende Analysen zwischen einzelnen
Einrichtungen und Zeitpunkten zu erleichtern und somit den

Austausch von Erfahrungen und bewährten Praktiken zu
fördern. Das Tessiner Projekt ist dabei ein Baustein der

Bemühungen um kontinuierliche Verbesserung. In einem
umfassenden Bericht zu diesem Thema erläutert das Projektteam,

dass die wahre Herausforderung darin bestehe, diese

Bewertungen in eine permanente Praxis
einfliessen zu lassen.

Dies trage - dank dem Einbezug aller
Beteiligten-zur Entwicklung de s gesamten
Sektors, seiner Ansätze, Werte, Beziehungen,
Prozesse und Leistungen bei. Eine solche

Umfrage, so die Forscher, biete darüber
hinaus die Gelegenheit, sich in den Nutzer
hineinzuversetzen, seine Bedürfnisse,

Sichtweisen und Erfahrungen besser zu verstehen. Sie sorge
dafür, dass die Einrichtung und deren Personal sich hinterfragen

und mit Routinen brechen - das stärke auch die

Vertrauensbeziehung zwischen Mitarbeitenden und versorgten
Personen.

Neue Berufsbilder
Die Botschaft scheint angekommen zu sein: In jedem Altersund

Pflegeheim wurden entsprechende Verbesserungen
eingeführt, nachdem die Ergebnisse der einzelnen
Bewertungen veröffentlicht waren: Verbesserungen der Menüs
und Anpassungen der Essenszeiten, Neuorganisation des

Speisesaals und des Services auf den Etagen, Einführung
neuer nicht-medikamentöser Therapieleistungen, etwa des

Befähigungsansatzes oder der Montessori-Methode, Ausbau

der Ressourcen für die Betreuung und das Anbieten von
Aktivitäten am Abend und am Wochenende, stärkere
Personalisierung der Versorgung oder bessere Kommunikation und
Interaktion mit den Familie. Ausserdem wurden neue
Berufsbilder eingeführt, etwa Physiotherapeutinnen, Ergothe-

rapeuten oder Aktivierungsfachleute. •

Die Umfrage bietet
die Möglichkeit, die

Bedürfnisse und
Sichtweisen besser

zu verstehen.
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