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1. Vorwort

Der Verbleib in der eigenen Hauslichkeit und somit im gewohnten
sozialen Umfeld ist Wunsch und Ziel der meisten alteren Menschen.
Zur Vermeidung eines auf Dauer angelegten vollstationaren
Aufenthaltes leisten die Tages- und Kurzzeitpflegehauser einen
entscheidenden Beitrag. Wahrend in der Kurzzeitpflege haufig
Menschen nach einem Krankenhausaufenthalt fur einige Wochen
vollstationar weitergepflegt werden, bildet die Tagespflege einen
wichtigen Baustein fur die pflegenden Angehdrigen, die sich so
zeitweise entlasten kbnnen.

Auch fiur dieses wichtige Segment galt es ein Gutesiegelverfahren
einzufihren. Bei der gemeinsamen Entwicklung eines solchen
Verfahrens war zu entscheiden, ob sich diese neuen Richtlinien eher
an die fir den  stationaren Bereich (deckt die
Kurzzeitpflegepatienten ab) oder an die fur die ambulanten Dienste
(deckt die Tagespflegepatienten ab) anlehnen sollen.

Wir haben uns darauf geeinigt, in diesem neuen Gutesiegelverfahren
eine Kundenbefragung (also das Verfahren fur die ambulanten
Dienste) in den Mittelpunkt zu stellen; der Fragebogen aber fir beide
Bereiche unterschiedliche Fragen enthalten soll. Mit diesem
Instrument mochte ich in Erfahrung bringen, wie zufrieden die
Kundinnen und Kunden des Tages- und Kurzzeitpflegehauses mit der
Versorgung, Pflege und Betreuung sind; ein hohes Mall an
Zufriedenheit ist ausschlaggebendes Kriterium fur die Verleihung
eines Gutesiegel.

Einen wesentlichen Unterschied wird es geben:

Da die Tages- und Kurzzeitpflegehauser in einem ahnlichen Umfang
wie die vollstationaren Pflegeeinrichtungen tberprift werden, reicht
mir hier wieder eine Stellungnahme der Prifbehorden; ein separates
Gutachten ist nicht erforderlich.

Ich darf mich fur die konstruktive Zusammenarbeit mit meinen
Vertragspartnern herzlich bedanken.
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Waurselen, im Oktober 2007
gez.. Franz Breuer - - Ombudsman von 2000-2008

und fur die redaktionelle Uberarbeitung im Rahmen der Uberleitung
in die StadteRegion Aachen

Wirselen, im September 2009,

gez.. Werner Wolff - Ombudsman seit 2009 und

gez.. Simon Robert - Ombudsman seit 2009

2. Richtlinien zur Verleihung eines Gltesiegels - (solitare)
Tages- und Kurzzeitpflegeeinrichtungen -

Die nachfolgenden Richtlinien bilden die Grundlage fur die
Entscheidung des Ombudsman zur Verleihung eines Gltesiegels an
eine Tages- und Kurzzeitpflegeeinrichtung.

Basis dieser Richtlinien ist die Klarung der Frage, wie zufrieden der
Kunde/die Kundin mit den Leistungen des Tages- und
Kurzzeitpflegehauses ist. Die nachfolgenden Regelungen sollen dazu
beitragen, das Verfahren transparent und einheitlich zu gestalten. Fur
alle Regelungen gilt jedoch der Grundsatz: Fur besondere
Situationen gelten besondere Malinahmen!

2.1 Antragsverfahren:

(1) Das Tages- und Kurzzeitpflegehaus beantragt formlos die
Verleihung des Gultesiegels beim Ombudsman fur die
Seniorinnen und Senioren der StadteRegion Aachen, Amt fur
Altenarbeit, Mauerfeldchen 29, 52146 Wirselen. Im Antrag muss
erklart werden, dass diese Richtlinien anerkannt und
eingehalten werden. Das Tages- und Kurzzeitpflegehaus muss
dartber hinaus Vertragspartner des Ombudsman sein oder
spatestens mit der Antragstellung Vertragspartner werden.

(2) Nach der Antragstellung fuhrt der Ombudsman die
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Kundenbefragung durch.

Zeitgleich werden folgende Institutionen/Behtrden mit der
Frage Dbeteiligt, ob aus deren Sicht Bedenken gegen die
Verleihung eines Gutesiegels bestehen:

- Medizinischer Dienst der Krankenkassen (MdK)
-  Heimaufsicht

-  Gesundheitsamt

- Lebensmitteliberwachungsamt

(soweit das Lebensmitteliberwachungsamt im Einzelfall tatséchlich
Uberprifungen vor Ort vornimmt)

sowie
- der/die Bewohnerfursprecher/in.

Insoweit ermachtigen die Einrichtungen die genannten
Institutionen/Behorden zur Auskunftserteilung durch eine
entsprechende Erklarung im Antrag.

Die beteiligten Behdrden geben ihre Stellungnahme aufgrund
der dort vorhandenen aktuellsten Erkenntnisse ab; ein separater
Ortstermin im Rahmen dieses Verfahrens ist nicht erforderlich.
Sollte eine oder mehrere der genannten Behdrden/Institutionen
Bedenken gegen die Verleihung des Gutesiegels erheben,
entscheidet der Ombudsman nach Lage des Einzelfalles tiber
das weitere Vorgehen.

Sofern der Ombudsman dies fur erforderlich halt, wird im
Rahmen des weiteren Antragsverfahren ein Ortstermin
vereinbart.

2.2 Kundenbefragung:

Die Befragung der Kundinnen und Kunden ist der zentrale Baustein
dieses Gutesiegelverfahrens.
Hierbei wird wie folgt verfahren:

(D

Die antragstellende Tages- und Kurzzeiteinrichtung befragt
seine Kundinnen und Kunden (ggf. die Angehorigen), ob sie
bereit sind, an einer Kundenbefragung durch den Ombudsman
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(2)

(3)

teilzunehmen. Ist dies der Fall, so unterschreibt der Kunde bzw.
die Kundin eine Einverstandniserklarung aus der Name und
Anschrift hervorgeht. Die gesammelten Erklarungen sendet die
Einrichtung an den Ombudsman. Dieser fihrt anschlieBend die
Befragung durch. Die Tages- und Kurzzeitpflegeeinrichtung
sollte darauf achten, dass sich die gesammelten Erklarungen
ungefahr zur Halfte aus Besucherinnen und Besucher der
Tagespflege einerseits und der Kurzzeitpflege andererseits
zusammensetzen.

Von entscheidender Bedeutung fur die Aussagekraft der
Kundenbefragung ist, dass sie auf eine moglichst breite Basis
gestellt wird; hierbei ist zu bertcksichtigen, dass nicht alle bereit
sein werden, an einer solchen Befragung teilzunehmen. Der
Ombudsman bendétigt einen Mindestrucklauf von 20 % der
Neuaufnahmen des Tages- und Kurzzeitpflegehauses im
zurtickliegenden Jahr. Solange diese Mindestmarke nicht
erreicht ist, ist die Kundenbefragung nicht reprasentativ und

bildet keine Entscheidungsgrundlage.

(Beispiel: Das Tages- und Kurzzeitpflegehaus hat im Jahr vor der
Antragstellung 170 Neuaufnahmen an Besucherinnen und Besuchern in
der Tages- und Kurzzeitpflege gehabt. Der Ombudsman bendtigt somit
34 ausgefillte Fragebdgen, damit die Kundenbefragung im Sinne dieser
Richtlinien als reprasentativ anzusehen ist.)

Entscheidend fur die Auswertung ist das ,,abschlielende
Urteil*. Hier gibt es funf Antwortmaéglichkeiten:

1. ) &ulierst zufrieden

2. [1sehr zufrieden

3. [J zufrieden

4. ] es konnte schon besser sein
5. [Jich mochte wechseln

In der Kategorie 1. und 2. mussen sich insgesamt mindestens
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sich

70% der Ruckantworten befinden. In der Kategorie 4. dirfen
nicht mehr als 10% der Ruckantworten befinden. In der letzten

Kategorie darf sich keine Ruckantwort befinden.

(Solite dies der Fall sein, so ist dem Tages- und Kurzzeitpflegehaus
Gelegenheit zu geben, die Angelegenheit zu klaren. Das weitere
Vorgehen hangt dann vom Ergebnis des Klarungsprozesses ab.)

Werden diese Bedingungen eingehalten, erfullt das Tages- und
Kurzzeitpflegehaus die Voraussetzungen zur Verleihung des
Gutesiegels.

2.3 Entscheidungen des Ombudsman:

)

(2)

3)

(4)

Stellt der Ombudsman fest, dass das Ergebnis der
Kundenbefragung die vorstehend beschriebenen
Anforderungen erfullt, verleint er dem Tages- und
Kurzzeitpflegehaus das Gutesiegel durch eine entsprechende
Urkunde und die Ubergabe des Siegel-Logos. Auf Wunsch kann
diesim Rahmen einer selbst organisierten Feierstunde erfolgen.

Fallt die Kundenbefragung nicht so aus, dass eine
Gutesiegelverleihung in Frage kommt, stimmt der Ombudsman
das weitere Verfahren mit der in Rede stehenden Einrichtung
ab (z. B.: Wiederholung der Befragung in 6 Monaten oder 1
Jahr oder Ricknahme des Antrages o. a.).

Der Ombudsman verleiht das Gltesiegel fur die Dauer von 3
Jahren. Vor Ablauf der drei Jahre beantragt die Tages- und
Kurzzeitpflegeeinrichtung die - sofern gewinscht - die
“Wiederverleihung”. Hierfur gelten auch die in diesen Richtlinien
festgelegten Regelungen.

Wird die Wiederverleihung nicht beantragt, sind die Urkunde
und das Siegel-Logo zurtickzugeben.



2.4 Offentlichkeitsarbeit:

(1)

(2)

Die Tages- und Kurzzeitpflegehauser sind berechtigt, mit dem
verliehenen Gitesiegel in der Offentlichkeit zu werben.

Der Ombudsman unterrichtet die Offentlichkeit tUber ein
verliehenes Gutesiegel. Art und Weise der
Informationsweitergabe kann auf Wunsch mit den Vertretern
der Einrichtung abgesprochen werden.

3. Schlussbestimmungen:

(1)

(2)

(3

4)

Diese Richtlinien werden nach Inkrafttreten den solitaren
Tages- und Kurzzeitpflegeeinrichtungen, den unter 2.2
(2)genannten Behorden und Institutionen und anderen
interessierten Stellen Gbermittelt. Es erfolgt dartiber hinaus eine
Unterrichtung der Offentlichkeit.

Sofern eine Tages- und Kurzzeitpflegeeinrichtung die mit dem
Ombudsman abgeschlossene Vereinbarung zur Teilnahme
am Ombudsmanverfahren kundigt, ware ein verliehenes
Gutesiegel zurick zu geben. Ein evtl. gestellter Antrag auf
Verleihung ware hinfallig.

Alle in diesen Richtlinien aufgefiuhrten Entscheidungen des
Ombudsman erfolgen schriftich oder werden, wenn sie
aufgrund besonderer Umstande miundlich ausgesprochen
werden miussen, so bald als moglich schriftlich bestatigt.

Fur alle sich aus diesen Richtlinien ergebenden Tatigkeiten des
Ombudsman ist dieser berechtigt, sich der Mithilfe des
zustandigen Personals beim Amt flr Altenarbeit der
StadteRegion Aachen zu bedienen, ohne dass es hierzu einer
besonderen Zustimmung bedatrf.

(5) Diese Richtlinien treten zum 01.01.2008 in Kratft.



4. Rechtsweg:

(D

(2)

Die Entscheidungen des Ombudsman im Rahmen dieser
Richtlinien sind unanfechtbar. Es kann gegen sie kein
Widerspruch und keine Klage erhoben werden. Dies gilt auch
fur am Verfahren nicht Beteiligte, wie Kundinnen und Kunden,
Angehdrige, Angestellte, Behorden/Institutionen oder andere
Einrichtungen und Dienste, die der Auffassung sind, eine
Entscheidung des Ombudsman sei unbegrindet ergangen.

Das Recht der Kundinnen und Kunden, der Angehdrigen und
des Personals mittels einer Beschwerde ein
Schlichtungsverfahren beim Ombudsman einzuleiten, bleibt
hiervon unberihrt.



Kunden-

Fragebogen

far die Gutesiegel-
verleihung
- Tages- und Kurzzeit-

pflegeeinrichtungen -

(solitar)



Das Tages- und Kurzzeitpflegehaus, in dem Sie betreut und
gepflegt werden oder wurden, hat bei mir die Verleihung
eines Gutesiegels beantragt. Hierbei ist Kernpunkt, die
Erfahrungen der Besucherinnen und Besucher des Hauses in
meine Entscheidung mit einflielen zu lassen. Bei der Frage,
ob ein Glutesiegel verliehen werden kann, werden die
Erfahrungen der Kundinnen und Kunden - also lhre - in den
Mittelpunkt gestellt.

Hierflr wurde der nachfolgende Fragebogen entwickelt.

Sie sind oder waren:

1 Besucher/In der Tagespflege

1 Besucher/In der Kurzzeitpflege

Dieser Fragebogen wurde:

1 von mir ausgefullt

1 von einem Angehorigen ausgefullt
Jwir haben ihn gemeinsam ausgefullt
[

(Zutreffendes bitte jeweils ankreuzen - Danke!)
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1. Frageblock:
Allgemeine Fragen -

gultig fur Besucherinnen und Besucher der Tages-_und
Kurzzeitpflege

“Wie ist das Vertragsverhaltnis zustande gekommen?”

1. Wie sind Sie auf Ihr Tages- und Kurzzeitpflegehaus aufmerksam

geworden?

| konkrete Empfehlung

| Branchen- oder Telefonbuch

| Sozialdienst eines Krankenhauses

] Arzt/Arztin

| Internet (z. B.: Pflegeportal fur die Region Aachen)

[]

_lich wusste einfach, dass es das Haus gibt und hab mich dort erkundigt

bzw. Kurzzeitpflege stattgefunden?
1ja [Inein [1war nicht erforderlich

2. Hat eine Erstberatung stattgefunden Uber die Leistungen der Tages-

notwendigen pflegerischen Leistungen in lhrem Fall?
[1sehr gut [] gut [ zufriedenstellend
[Iwar nicht zufrieden

3. Wie war in dem Beratungsgesprach die Information bezuglich der

ihrer Finanzierung?
[1sehr gut [ gut [] zufriedenstellend
] war nicht zufrieden

4. Wie war die Information beziglich der Kosten der Pflegeleistungen und

mittel)?
[Jja [ nein [J war nicht erforderlich

5. Erhielten Sie im Beratungsgesprach Informationen uber erganzende
Leistungen der Pflegeversicherung (z. B.: Verhinderungspflege, Hilfs-

Information?
[Jja [ nein [J war nicht erforderlich

6. Erhielten Sie auch nach Vertragsabschluss noch weitere Beratung oder

7. Gab es im Nachhinein etwas, woriber Sie sich nicht informiert fihlten
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rund um die Versorgung durch lhr Tages- und Kurzzeitpflegehaus?

Jja [ nein
Falls ja, kbnnen Sie kurz schildern, wortber Sie sich nicht informiert
fuhlten?

8. Wurden Sie Uber den oder die Bewohnerfursprecher/-in lhres Tages- und
Kurzzeitpflegehauses informiert?
lja [1nein

9. Wurden Sie Uber das Schlichtungs-Verfahren beim Ombudsman und
seine Moglichkeiten informiert?
lja [1nein

Hier ist noch Platz fur weitere, erlauternde Angaben zu diesen Fragen:
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2. Frageblock
Sperzielle Fragen fir die Tagespflege

(Bitte nur von Besucherinnen und Besuchern der Tagespflege auszufillen!)

1.

Sind Sie mit dem Essen zufrieden?
Jja [l nein

Erhalten Sie ausreichend Getranke?
Jja [1nein

Ist das Personal freundlich?
Jja [ nein

Wirden Sie sagen, dass das Personal gut auf Ilhre Wiinsche und
Bedurfnisse eingeht?

Jja [lnein

Wird Ihr Tag abwechslungsreich und auf lhre speziellen Bedurfnisse
zugeschnitten gestaltet?

Jja [lnein

Gibt es einen Fahrdienst, der Sie bringt und wieder abholt?
Jja [ nein

Falls ja, ist der Fahrdienst verlasslich (punktlich?)
Jja [l nein

Hatten Sie schon einmal einen Grund fir eine Beschwerde
oder Beanstandung?

Jja [ nein

Falls ja, wie ist das Tagespflegehaus damit umgegangen?
O Sie hatten ein offenes Ohr fir mein Anliegen und haben
mit mir nach einer Lésung gesucht

O Erfreut waren sie nicht gerade, aber dennoch
gesprachsbereit

O Sie haben abgewiegelt und wollten nichts davon horen
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8. Hat Ihr Tagespflegehaus schon einmal eine Kundenbefragung
durchgefuhrt?
Jja [ nein
Falls ja, haben Sie daran teilgenommen?
Jja [l nein
Wiederum falls ja, hatten Sie danach den Eindruck, dass sich infolge der
Befragung etwas verandert/verbessert hat?
Jja [l nein
Koénnten Sie kurz schildern, was sich verandert/ verbessert hat?
9. Sind Sie mit der Betreuung zufrieden?
Jja [l nein
10.  Fuhlen Sie sich in der Atmosphare des Hauses wohl?
ja [lnein
11. Wie oft beanspruchen Sie die Tagespflege in der Woche?
11-2mal
13-4 mal
15-7 mal
12. Wirden Sie das Haus weiterempfehlen?
Jja [lnein

Hier ist noch Platz fur weitere, erlauternde Angaben zu diesen Fragen:
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3. Frageblock
Sperzielle Fragen fir die Kurzzeitpflege

(Bitte nur von Besucherinnen und Besuchern der Kurzzeitpflege auszufillen!)

1.

Wie oft haben Sie die Kurzzeitpflege in diesem Haus bisher in Anspruch
genommen?

11 mal

12 -3 mal
14 -5mal

"I noch oOfter

Sind/waren Sie mit dem Essen zufrieden?
Jja [ nein

Achtet /-e die Einrichtung darauf, dass Sie genug Flussigkeit zu sich
nehmen?

Jja [ nein

Gibt/gab es feste Uhrzeiten fur die erforderliche Pflege?
Jja [ nein

Haben/hatten Sie Einfluss auf diese Uhrzeiten?
‘lja [l nein []ist nicht erforderlich

Sind/waren Sie mit der durchgefihrten Pflege zufrieden?
Jja [1nein

Hatten Sie schon einmal einen Grund fir eine Beschwerde oder
Beanstandung?

Jja [l nein

Falls ja, wie ist das Kurzzeitpflegehaus mit umgegangen?
1sie hatten ein offenes Ohr fur mein Anliegen und haben mit
mir nach einer Losung gesucht

| erfreut waren sie nicht gerade, aber dennoch gesprachs-
bereit

I sie haben abgewiegelt und wollten nichts davon horen

W
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8. Fuhlen/fuhlten Sie sich beim Pflegepersonal gut aufgehoben?
Jja [l nein

9. Ist/war das (gesamte) Personal freundlich?
Jja [l nein

10. Sind/waren Sie mit der sonstigen Betreuung zufrieden?
Jja [l nein

11. Fuhlen/fuhlten Sie sich in der Atmosphare des Hauses wohl?
ja [lnein

12. Wiurden Sie das Haus weiterempfehlen?
ja [1nein

Hier ist noch Platz fur weitere, erlauternde Angaben zu diesen Fragen:
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Mein abschlielRendes Urteil:
Alles in allem

[ bin ich mit dem Tages- und Kurzzeitpflegehaus aul3erst zufrieden.
[1 bin ich mit dem Tages- und Kurzzeitpflegehaus sehr zufrieden.

1 bin ich mit dem Tages- und Kurzzeitpflegehaus zufrieden.

1 kdnnte das Tages- und Kurzzeitpflegehaus schon besser sein.

[Twarde/werde ich das Tages- und Kurzzeitpflegehaus nicht mehrin
Anspruch nehmen.

(Zutreffendes bitte unbedingt ankreuzen!)

Mein Name, Wohnort und Adresse (der zu pflegenden Person!)

Datum und Unterschrift:
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Datenschutzrechtliche Hinweise:

lch darf Sie zum Abschluss auf folgende datenschutzrechtliche
Punkte hinweisen:

1.

die Beantwortung der vorstehenden Fragen geschieht auf rein
freiwilliger Basis; Sie sind zur Beantwortung einer, mehrerer oder
aller Fragen in keiner Weise verpflichtet (damit entspricht diese
Kundebefragung des Anforderungen des 8§ 13 Abs. 2b des
Landesdatenschutzgesetzes -DSD);

die Beantwortung wird in anonymisierter Form erfasst und
ausgewertet; ich stelle sicher, dass keine Ruckschllsse auf eine
bestimmte Person moglich sein werden (hiermit erfullt die
Kundenbefragung die Vorgaben des 8§ 12 Abs. 1 DSD);

die vorstehenden personenbezogenen Daten (Name und
Anschrift) werden nur fur die Dauer der Durchfihrung und
Auswertung dieser Kundenbefragung erfasst und danach sofort
gel6scht. Die Erfassung der personenbezogenen Daten dient
der Sicherstellung evtl. Nachfragen im Rahmen dieser
Befragung (hiermit werden die Vorgaben des § 19 Abs. 3b DSD
erfallt).
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