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AVG-Mitglieder stehen seit 2003 flr
Transparenz und Qualitdtsentwickiung

AnbieterVerband qualitatsorientierter
SR cesundhespfiegeeiichtungen eV

Vorwort

Wir freuen uns, dass Sie an der Arbeit des Pflegedienstes Susan Hellfach GmbH
naher interessiert sind.

Der folgende Bericht beschreibt in Ubersichtlicher Form die Arbeitsweise und
Ergebnisse der Qualitatsiberprifung des Pflegedienstes zu ausgewahlten
Qualitatskriterien.

Die dargestellten Ergebnisse wurden im Rahmen der AVG-Qualitdtsanalyse flr
ambulante Pflegedienste, einem objektiven Instrument zur Einschatzung der
Qualitdt in der Pflege und Betreuung eines Pflegedienstes, ermittelt. Das
Instrument umfasst weit Uber 400 Qualitdtsanforderungen, die an den Pflegedienst
gestellt werden. Die Prufung wird von den Qualitatsbeauftragten des AVGs
durchgefuhrt, die pflegedienstunabhdngig die Qualitat der pflegerischen
Versorgung einschatzen. Sie sind erfahrene Pflegefachkréafte und diplomierte
Pflegewirte, die sich im Bereich Qualitdtsmanagement spezialisiert haben.

Weitergehende Informationen zur AVG-Qualitatsanalyse erhalten Sie direkt beim
AnbieterVerband qualitatsorientierter Gesundheitspflegeeinrichtungen (ww.avg-
ev.com), der sich seit seiner Griundung fir die Sicherstellung einer qualitativ
hochwertigen Pflege und Betreuung von Hilfe- und Pflegebedurftigen durch seine
Mitglieder einsetzt.

Im Rahmen der hier vorliegenden Ergebnisbeschreibung werden insgesamt 49
Qualitatsanforderungen an Pflegedienste gestellt. Durch personliche Besuche und
Befragungen von vier betreuten Menschen erhalten wir einen Eindruck vom
Wohlbefinden und der Versorgungssituation, die anhand von konkreten
Qualitatskriterien bewertet werden.

Die hier beschriebenen Ergebnisse sind mit den Ergebnissen der
Qualitatsprifungen des MDK vergleichbar, da hier die gleichen Qualitatskriterien
und die gleichen Bewertungssystematik angewendet werden.

Wir hoffen, dass lhnen dieser Kurzbericht einen ausreichenden Einblick in die
Arbeit des Pflegedienstes geben wird.

Ihre AVG-Qualitatsbeauftragten
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Im Pflegedienst wird daflr gesorgt, dass alle Mitarbeiter fir ihre spezifischen
Aufgabengebiete in der Pflege regelmaRig fortgebildet werden. Alle Mitarbeiter
werden dariberhinaus in Malinahmen zur Ersten Hilfe geschult und sind

eingewiesen in Notféllen entsprechend zu reagieren.
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ﬁ Dienstleistung und Organisation

Der Pflegedienst stellt einen Bereitschaftsdienst nach seinen Blrooffnungszeiten
(8.00 bis 16.00) sicher und ist 24 Stunden unter der Rufnummer 0162-903 06 74
erreichbar. Die Klienten und ihre Angehdrigen konnen bei Problemen, Sorgen und
im Notfall zu jeder Tages- und Nachtzeit telefonisch eine Pflegefachkraft des
Pflegedienstes erreichen.

Der Pflegedienst fuhrt bei Aufnahme eines neuen Klienten einen hauslichen
Erstbesuch durch. Dieser wird von der Pflegedienstleitung, stellvertretenden
Pflegedienstleitung und/ oder den Sozialarbeitern durchgefihrt.

Fur den Klienten wird ein bedarfsgerechtes Angebot zur Pflege erstellt und zur
Finanzierung beraten. Der Klient erhalt einen Pflegevertrag, der die einzelnen
Leistungen, Kosten sowie der beiderseitigen Rechte und Pflichten enthalt.

Alle Informationen, die fur die pflegerische Betreuung der Klienten wichtig und
notwendig sind, werden vom Pflegedienst vertrauensvoll erhoben und aufbewahrt.
Die Mitarbeiter sind Uber ihre Schweigepflicht informiert und verpflichtet worden.

Fir die Organisation und Kontrolle, dass die Pflege qualitativ und zufriedenstellend
fur die Klienten umgesetzt wird, hat der Pflegedienst eine Pflegedienstleitung und
stellvertretende Pflegedienstleitung eingesetzt. Sie sind Hauptansprechpartner fir
Klienten und Mitarbeiter Rund-um-die Pflege.

Zudem hat der Pflegedienst ein Qualitdtsmanagement eingeftihrt. Der Pflegedienst
hat fur seine Mitarbeiter wichtige Ablaufe sowie Verhaltensweisen schriftlich
festgelegt und sie hierin geschult.

Die Einrichtung beschaftigt zur  Umsetzung und Kontrolle  des
Qualitditsmanagements eine verantwortliche Qualitdtsbeauftragte. Sie ist
examinierte Pflegefachkraft und verfigt Uber eine Weiterqualifikation im
Qualitaitsmanagement.

Um Ablaufe im Pflegedienst und die tagliche Pflege fir seine Klienten zu
verbessern, wird u.a. regelmallig in Arbeitsgruppen (sogenannten Qualitatszirkeln)
zusammengearbeitet.

Der Pflegedienst sorgt dafiir, dass ein festes Pflegeteam die Klienten betreut.
Dieses ist fester Ansprechpartner in der Pflege und Beratung. Innerhalb des Teams
findet ein geregelter Informationsaustausch (Dienstiibergabe) statt, so dass die
verantwortlichen Mitarbeiter Uber Besonderheiten informiert sind und diese
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beriicksichtigen kénnen.

Gibt es Probleme in der Betreuung bzw. Veranderungen des gesundheitlichen
Zustandes des Klienten, sorgt der Pflegedienst daftir, dass alle verantwortlichen
Mitarbeiter im Rahmen einer Besprechung (sogenannten Fallbesprechung)
gemeinsam LoOsungen finden und umgehend MaflRnahmen zur Verbesserung
einleiten.

Um die pflegerische Versorgung und ausreichende Betreuung der Klienten zu
Hause einschatzen zu konnen, werden durch Pflegefachkréafte die Klienten
besucht (sogenannte Pflegevisiten). Klienten und ggf. ihre pflegenden
Angehorigen werden nach ihrer Zufriedenheit befragt und zudem sich
vergewissert, dass sie umfassend versorgt werden.

Um sicherzustellen, dass die betreuten Klienten mit der Arbeit vom Pflegedienst
zufrieden sind, werden mindestens einmal jahrlich schriftliche Befragungen
durchgefihrt. Die Ergebnisse werden vom Pflegedienst ausgewertet und genutzt
seine Arbeit ggf. zu verbessern.

Dartiber hinaus, bietet der Pflegedienst seinen Klienten und Angehorigen an, bei
Bedarf sich beschweren zu kdnnen. Der Pflegedienst nimmt Beschwerden von Klienten
auf und bearbeitet diese. Fur die Beschwerde wird eine dem Klienten entsprechend
personliche Losung gefunden und Malnahmen ergriffen. Der Pflegedienst ist
interessiert eine den Winschen und Bedirfnissen entsprechende Versorgung
umzusetzen.

Bewertung des Qualitatsbereiches: 1 (sehr gut)
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saa Pflegerische Leistungen

Der Pflegedienst bietet Leistungen zur Beratung und Unterstitzung in der
Korperpflege, Bewegung (Mobilitdt), Ernahrung, Ausscheidung und der
hauswirtschaftlichen Versorgung (Haushaltshilfe). Ziel in der Pflege ist u.a. dort
Unterstutzung zu bieten, wo Hilfe benétigt und zugleich Fahigkeiten und
Fertigkeiten der Klienten zu fordern und mdglichst lang zu erhalten. Es wurden im
Rahmen der AVG-Qualitatsprifung nur pflegerische Leistungen beurteilt, die durch
den Klienten gewtinscht und mit dem Pflegedienst in einem Pflegevertrag vereinbart
wurden.

Der Pflegedienst unterstitzt bei der Koérperpflege, wenn diese nicht oder nur
teilweise selbstandig durchgefiihrt werden kann. Mitarbeiter des Pflegedienstes
helfen dem Klienten beim Waschen sowie beim An- und Auskleiden. Dabei werden
die personlichen Wiuinsche, Bedirfnisse und Gewohnheiten der Klienten
bericksichtigt. Die im Rahmen der AVG-Qualitatsprifung besuchten Klienten waren
in einem sehr gut gepflegten Zustand. Fur die Korperpflege werden nur die
gewulnschten Pflegeprodukte verwendet.

Erhalten Klienten Unterstitzung bei der Ernahrung werden geéuf3erte Winsche von
den Mitarbeitern bertcksichtigt. Werden Eink&ufe durch den Pflegedienst
Ubernommen, wird der Einkauf mit dem Klienten besprochen und nach seinen
Winschen erbracht. Der Pflegedienst leistet Unterstitzung bei der
Nahrungszubereitung und bei Bedarf bei der Nahrungsaufnahme. Die befragten
Klienten, die vom Pflegedienst im Bereich Erndhrung unterstiitzt werden, waren
sehr zufrieden. Besonderheit, die bei der Ernahrung beachtet werden muissen, wie
z.B. bei Diabetes mellitus werden durch den Pflegedienst versucht entsprechend zu
bertcksichtigen. Im Rahmen der AVG-Qualitatsprifung wurde der Pflegedienst
beraten, notwendige Diaten fur den Klienten starker zu beachten.

Der Pflegedienst achtet auf eine regelmalige Kontrolle des Korpergewichts, um
Probleme und Risiken schnell erkennen und fachgerecht reagieren zu kdnnen.

Haben Klienten dartberhinaus Fragen zur Erndhrung, werden diese durch den
Pflegedienst beraten und unterstutzt.

Der Pflegedienst leistet Hilfe bei der Bereitstellung sowie Aufnahme von Getréanken
und achtet darauf, dass die Klienten ausreichend trinken. In der AVG-
Qualitatsanalyse wurde nochmals darauf hingewiesen die Flussigkeitsaufnahme bei
Bedarf besser zu beobachten bzw. zu dokumentiert, um die zustandigen Mitarbeiter
im pflegerischen Team zu informieren bzw. eine ausreichende Flussigkeitszufuhr fur

Qualitatsbericht der AVG - Qualitatsprifung



den Klienten zu erméglichen.

Der Pflegedienst ist bemuiht, Klienten mit Einschrankungen in der Beweglichkeit,
wie z.B. Gehbeeintrachtigungen, LA&hmungen, Bettlagerigkeit, etc. zu unterstitzen
und ihre Fahigkeiten zu férdern. Verbesserungspotentiale bestehen beim
Pflegedienst im Erfragen bestehender Probleme und das Umsetzen von
MalRnahmen, um den Klienten bedarfsgerecht zu mobilisieren. In der AVG-
Qualitatsprufung wurden hierzu die Mitarbeiter beraten.

Bettlagerige Klienten werden durch den Pflegedienst, orientiert an den Winschen
des Klienten, regelmallig bewegt bzw. gebettet, um die Entstehung eines
Druckgeschwitirs (Dekubitus) zu verhindern. Hieriber wird sich innerhalb des
Pflegeteams informiert.

Besteht bei Klienten ein Risiko zur Entstehung von Druckgeschwuiren, wird dies
durch den Pflegedienst fachgerecht erkannt und entsprechende Beobachtungen
schriftlich erfasst. Bei gefahrdeten Klienten wird auf eine besondere Hautpflege
geachtet und dazu beraten. Der Pflegedienst wurde im Rahmen der AVG-
Qualitatsprufung beraten, fir den Klienten individuell angemessene MalRnahmen
zur Vermeidung von Druckgeschwiren umzusetzen und die Pflegenden zu
informieren.

Der Pflegedienst arbeitet daran Risiken hinsichtlich der Entstehung von
Kontrakturen (dauerhafte Verkirzung von Muskeln, Sehnen, und Bandern, die zu
einer bleibenden Einschrankung der Beweglichkeit bzw. zu einer kompletten
Unbeweglichkeit fiihren) zu erkennen und zu vermeiden. Gerade bei stark
bewegungseingeschrankten Menschen ist die Gefahr der Entstehung einer
Kontraktur - sehr hoch. Der Pflegedienst wurde hierzu nochmals beraten, dies in
der Pflege starker zu bertcksichtigen.

Der Pflegedienst unterstitzt Klienten bei der Ausscheidung. Dabei orientiert sich
der Pflegedienst an den Féahigkeiten, Bedurfnissen und Problemen der Klienten. Die
Betreuung erstreckt sich tGber Hilfe beim Toilettengang, der Pflege bei Inkontinenz
und Uber die Organisation entsprechender Hilfsmittel, wie z.B. Toilettenstihle,
Toilettensitzerhhungen oder auch Inkontinenzmaterialien. Die Mitarbeiter beraten
zu Fragen und Problemen bei Inkontinenz, zum entsprechenden Umgang aber
auch bzgl. Versorgungsmaglichkeiten.

Der Pflegedienst betreut Menschen mit Demenz. Hierbei ist es von besonderer
Bedeutung auf deren Gewohnheiten und Bedurfnisse einzugehen und sich
individuell auf den Klienten einzustellen. Hierzu informiert sich der Pflegedienst Gber
das Leben der Menschen (Biografie). Der Pflegedienst achtet auf eine gute
Orientierung dieser Klienten in ihrem hauslichen Umfeld.

Der Pflegedienst arbeitet daran biografische Besonderheiten und Gewohnheiten der
Menschen individuell in der Pflege mit einzubeziehen. Die Mitarbeiter wurden im
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Rahmen der AVG-Qualitatsprifung beraten, wie dies in der Pflege noch starker
berlcksichtigt werden kénnte.

Bewertung des Qualitatsbereiches 15 (gut)
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v’ Arztlich verordnete pflegerische Leistungen

—

Unter éarztlich verordneten pflegerischen Leistungen werden Leistungen der
Behandlungspflege verstanden, wie z.B. Wundversorgung und Verbandwechsel,
die Gabe von Medikamenten, Injektionen (Spritzen), Versorgung von kunstlichen
Blasen- und Darmausgéngen (Stoma, Katheter), Pflege bei beatmeten Klienten und
die Uberwachung von Blutzucker und Blutdruck. Behandlungspflege wird vom
Hausarzt bzw. Facharzt verordnet. Leistungen der Behandlungspflege missen von
examinierten Krankenschwestern/Pflegern bzw. examinierten
Altenpflegerinnen/Altenpfleger erbracht werden. Dies wird vom Pflegedienst
umgesetzt. Es wurden im Rahmen der AVG-Qualitatsprifung nur Leistungen der
Behandlungspflege beurteilt, die fir die begutachteten Klienten vom Arzt verordnet
wurden.

Die Mitarbeiter des Pflegedienstes sorgen dafir, dass Wunden und
Druckgeschwire nach dem aktuellen pflegewissenschaftlichen Stand versorgt
werden. Der Pflegedienst arbeitet nach aktuellen Richtlinien zur Wundversorgung
und wendet diese beim Verbandwechsel an. Dass heil3t, die
Krankenschwestern/Pfleger halten bei der Behandlung der Wunden alle
Hygienevorschriften ein, nutzen Verbandsmaterial fachgerecht und beschreiben
den Verlauf der Wundheilung.

Brauchen Klienten Hilfe beim Einnehmen von Medikamenten, wird dafir Sorge
getragen, dass hierzu eine arztliche Verordnung vorliegt. Anhand der Verordnung
und dem aktuellen Medikamentenplan werden die Medikamente von den
Krankenschwestern/Krankenpflegern  gestellt,  kontrolliert, verabreicht und
Wirkungen der Medikamente beobachtet.

Spritzen erhalten Klienten ausschlief3lich auf arztliche Verordnung durch
Krankenschwestern/Pfleger. Die  Krankenschwestern/Pfleger  fuhren  dies
fachgerecht durch und halten dies in der Dokumentation schriftlich fest.

Kinstliche Darm- und Blasenausgange werden durch Krankenschwestern/Pfleger
sach- und fachgerecht versorgt. Dies beinhaltet die Beurteilung des kinstlichen
Darm- bzw. Blasenausganges, das fachgerechte Anlegen eines Verbandes sowie
eine Beschreibung der Wunde und der getroffenen Mal3nahmen. Besonderheiten
werden in der Pflegedokumentation notiert und bei Bedarf in Absprache mit dem
Klienten der Arzt informiert.

Der Pflegedienst und seine Mitarbeiter stehen im regelméafRigen Kontakt zu den
behandelnden Arzten der Klienten. Werden Leistungen der Behandlungspflege vom
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Pflegedienst Ubernommen, stehen die Mitarbeiter
Besonderheiten im Austausch mit den Arzten.

Bewertung des Qualitatsbereiches: 1
Gesamtbewertung 1,1
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it Befragung der Kunden

Bei der Qualitatsprifung des Pflegedienstes wurden insgesamt vier Klienten zu
Hause besucht, ihre pflegerische Versorgung eingeschéatzt und nach ihrer
Zufriedenheit mit dem Pflegedienst befragt. Klienten bzw. ihre Angehorigen/
Betreuer kdnnen im Gespréach berichten ob sie ausreichend informiert bzw. beraten
werden oder aus ihrer Sicht Verbesserungsmdglichkeiten in der Arbeit des
Pflegedienstes bestehen.

Der Pflegedienst hat mit allen Klienten Pflegevertrage abgeschlossen. Der
Pflegebedurftige bzw. sein Betreuer erhalten ein Original des Pflegevertrages fur
seine Unterlagen. Alle Klienten bestatigten dies im Gesprach.

Vor Beginn der pflegerischen Versorgung wurde mit den Klienten besprochen,
welche Kosten auf Sie zukommen kdnnen. Gemeinsam wurden notwendige
Leistungen entsprechend dem Hilfebedarf geplant. Bei Bedarf wurde nach anderen
Finanzierungsmaoglichkeiten der Pflege gesucht.

Die Einsatzzeiten wurden im gemeinsamen Gesprach mit den Klienten abgestimmt.
Die befragten Klienten gaben an, dass die Mitarbeiter des Pflegedienstes ptinktlich
sind. Kommt es zu Verzdgerungen werden sie rechtzeitig dartiber informiert.

Fiur den Pflegedienst ist der Erhalt der Selbstbestimmung ein wichtiges Anliegen im
Umgang mit dem Klienten. Die Klienten geben an, dass die Mitarbeiter sie nach
ihren Winschen fragen und diese bericksichtigen.

Zudem ist den Mitarbeitern des Pflegedienstes wichtig, dass die Klienten ihre
Selbststandigkeit erhalten. Die befragten Klienten berichten, dass sie stets motiviert
werden, sich aktiv zu beteiligen. Die Mitarbeiter achten darauf, dass die Klienten
gefordert aber nicht Gberfordert werden.

Der Pflegedienst stellt tber die Bildung von Pflegeteams sicher, dass Klienten
immer von denselben Pflegepersonen betreut werden. Die Klienten berichteten,
dass zu ihnen immer die gleichen Mitarbeiter des Pflegedienstes kommen. Die
Mitarbeiter des Pflegeteams sind den Klienten vertraut. Nur im Krankheitsfall oder
bei Urlaub kommt es vor, dass andere Mitarbeiter die Klienten betreuen.

Der Pflegedienst ist 24 Stunden am Tag und sieben Tage in der Woche erreichbar.
Die Klienten bestdtigen die telefonische Erreichbarkeit rund um die Uhr. Im
Bedarfsfall konnten sie bzw. ihre Angehdrigen eine Pflegefachkraft erreichen.

Alle Klienten gaben an, dass sie mit der Beratung des Pflegedienstes aul3erst
zufrieden sind. Fragen zur Hilfsmittelversorgung, Finanzierung der Pflege sowie
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gesundheitliche Belange wurden stets umfassend beantwortet und bei Bedarf
weitere Hilfen angeboten.

Alle befragten Klienten und Angehoérigen gaben an, dass sie mit den betreuenden
Pflegekraften sehr zufrieden sind. Die Mitarbeiter wurden als ,freundlich, héflich,
einfihlsam, zuverlassig und punktlich” beschrieben.

Besonderen Wert legt das Personal auf die Einhaltung der Privatsphéare. Die
Mitarbeiter des Pflegedienstes verstehen sich als Gast.

Die Aufgaben im Haushalt werden grindlich und zuverlassig erledigt. Die
Mitarbeiter des Pflegedienstes werden als sehr umsichtig beschrieben.

Bewertung: 1 (sehr gut)
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