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Mag. (FH) Lisa Haderer

,Braucht Pflege Kontrolle?“
Eine Auseinandersetzung

Im Interview mit Markus Golla, BSc

Der Pflegeskandal in Niederdsterreich ist in aller Munde. Doch was heit das? Ein
Einzelfall? Wie geht man damit um? Was macht ein gutes Pflegeheim aus? Was kann
man tun um eine Situation zu verbessern? Braucht Pflege mehr Kontrolle?

Fragen die uns die letzten Tage beschaftigt haben. Zu diesem Thema gab es im ORF
(Sendung Konkret) eine kleine Sendung. Leider gab man hier Frau Mag. Lisa Haderer,
Leiterin des Fachbereichs ,, Team Pflegeanwaltschaft* nur wenige Minuten. Natiirlich ein
Grund fiur uns diese TV Minuten entsprechend zu erweitern. Doch dieses wunderbare
Interview reicht uns noch nicht. Derzeit arbeiten wir an einem neuen Radio-Podcast fir
den sich auch Frau Mag. Haderer zur Verfiigung stellt.

Wie schétzen Sie die Qualitat in den Pflegeheimen ein?

Da sprechen Sie gleich zu Beginn etwas Interessantes an — es gibt namlich keine
einheitlich geltenden Qualitatskriterien fir Pflege und Betreuung und wir merken auch,
dass Qualitat vielschichtig ist und zum Teil unterschiedlich wahrgenommen wird. So sind
wir zB schon in Hiusern gewesen, in denen die ,,Qualitdt am Papier in Form von bspw.
Kennzahlen zu Decubitalulcera, Mangelerndhrung etc. vermeintlich belegt ist, in
Gespréachen mit den dort lebenden Menschen jedoch sagen sie uns, dass sie ihre
Lebensqualitat vermissen und auf die Wohlfuhlatmosphéare wenig Wert gelegt wird.
Und dann gibt es Hauser, wo uns Menschen sagen, dass sie hier genau das bekommen,
was sie brauchen und sich wiinschen.

Was macht fur Sie ein gutes Pflegeheim aus?

Dass man sich schon beim Betreten willkommen fihlt, dass eine Atmosphére der
Offenheit spurbar ist. Dass Menschen, die in diesem Haus leben zu sehen sind und
unterwegs sind mit flr sie adaquaten Hilfsmitteln zur Fortbewegung. Es ist auch
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interessant zu sehen, ob und wie die alten Menschen Notiz von einem Gast nehmen — ist
es fur sie normal, dass Gaste kommen oder wirken sie irritiert, weil sie nicht gewohnt
sind, dass sich jemand ,hierher verirrt®.

Es ist auch immer schon und zeugt von kompetenter Dienstleistung und Interesse, wenn
jemand aus dem Team aktiv auf einen zukommt, fragt, ob er behilflich sein kann /
Unterstiitzung anbietet.

Normalitat und Individualitdt — dass sich Menschen frei bewegen kdnnen im gesamten
Areal, ihren Wohnbereich / ihr Zimmer nach eigenen Vorstellungen mitgestalten kénnen
zb mit kleinen Mdbelstiicken, Bildern, — unlangst haben wir im Zimmer eines Jagers ein
Geweih gesehen.

Dass es verstandliche Informationen und Angebote gibt, die angepasst sind an die
Bedlrfnisse — auch an jene von Menschen, die sehbeeintrachtigt oder demenziell
veréndert sind.

Ich finde es auch wichtig, dass eine ungezwungene Atmosphére zu spiren ist — lachen die
Menschen miteinander, gibt es Plaudereien an den Tischen, besuchen die Menschen
einander in ihren Zimmern, kann man Wunsche und Anliegen unkompliziert deponieren
und finden diese Gehor. Hier konnte ich wohl noch lange aufzéhlen..

Wie erkennen Angehorige ein gutes und ein schlechtes Pflegeheim?

Durch Beobachtung UND aktive Kommunikation mit den Fuhrungskraften, den
Mitarbeitenden und den im Haus lebenden Menschen.

Vor jedem Einzug sollten sich die Angehorigen das Haus selbst ansehen. Wir haben auch
schon gehort, dass jemand aus dem Team vor dem Einzug des alten Menschen in die
Pflegeeinrichtung zu ihm nach Hause gefahren ist, bebilderte Broschiiren mitgenommen
und vom Haus erzéhlt hat — das ist eine tolle Serviceleistung — der alte Mensch baut
vielleicht ein bisschen Scheu ab, hat ein konkretes Gesicht zu diesem neuen Zuhause..
und in der Pflegeeinrichtung kann man den Einzug besser vorbereiten, weil man schon
mal einen groben Uberblick bekommen hat, mit welchen Ressourcen und welchem
Unterstutzungsbedarf der alte Mensch einzieht.

Mit offenen Augen durchs Haus gehen. Dabei kénnen sie sehen, ob sich die Menschen
im Haus individuell entfalten kdnnen. Dies beginnt mit der eigenen Zimmergestaltung,

den offentlichen Bereichen, dem Badezimmer (ist es einladend gestaltet oder ein
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Ersatzlager, kahl und rein funktionell) bis hin zur Gestaltung des Tages- und
Nachtablaufes. Wird auf die Bedlrfnisse beziglich Erndhrung, Aktivitat und Ruhe,
Zuwendung, etc. eingegangen oder muss sich ,,der Mensch am System orientieren®. Wie
ist der Umgangston zwischen den Mitarbeitenden, zwischen Bewohnerinnen und
Mitarbeitenden? Wird laut tber den Gang gerufen, wird meine Mutter anstatt mit ihrem
vollen Namen mit ,,Omi*“ oder ,,Schatzilein® angesprochen, auch wenn sie das nicht
mdochte..

Was wird unternommen, damit sich die Menschen wohl fiihlen? Habe ich den Eindruck,
dass Rucksicht genommen wird auf sie als Individuum? Laute Pop-Musik wéhrend der
Essenseingabe, diese vielleicht noch so, dass der alte Mensch sitzt, die Pflegeperson
steht, Menschen, die fernab von Essenszeiten mit Kleidungsschutz (,,Schutzldtzchen®) zu
sehen sind.. Haben sie individuelle Wahlfreiheit in verschiedenen Bereichen? Werde ich
als Angehdriger aktiv angesprochen oder muss ich jeder Information hinterher laufen?
Fragt man mich, wie ich friher mit meinem dementen Vater zurecht gekommen bin,
wirdigt man meine Strategien und baut diese in den pflegerischen Alltag ein, wenn sie
meinem Vater gut getan haben? Bekommt meine alte Tante seit Jahren Butterbrot mit
Himbeermarmelade zum Frihstick, nur weil ich bei ihrem Einzug ein Mal erwahnt habe,
dass ihr das schmeckt.. Wie kdnnen sich Menschen einbringen? Traut man ihnen etwas
zu?

Wenn man als Besucher in einem Haus stdndig neue Gesichter im Team sieht, kann dies
ein Zeichen dafiir sein, dass es fur Profis hier nicht leicht auszuhalten ist und sie sich fir
einen anderen Arbeitsplatz entscheiden.

Muss es verschérfte Qualitatskontrollen geben?

Der Begriff ,,verscharft” ist relativ — (sind hier h&ufigere Kontrollen gemeint?) — ich
denke, es gibt groRe Unterschiede, ob es um Qualitadt im Sinne von Hygiene, baulichen
Standards und Personalausstattung etc. geht, oder um die Lebensqualitdt von
pflegebedurftigen Menschen.

Bauliche oder hygienische Méngel konnen mit Kontrollen aufgezeigt und mit Zahlen,
Daten und Fakten gemessen bzw. Gberprift werden. Hier gibt es ausreichend Kontrollen.

Was muss es lhrer Meinung nach dann geben?

Geht es jedoch tiefer in den Bereich der soft skills und der Lebensqualitit der Menschen,

die im Haus wohnen und der Arbeitsqualitdt der Mitarbeiterlnnen, begeben wir uns in
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einen Bereich, der viel subtiler ist und nicht messbar im Sinne von oben beschriebenen
Methoden. Gerade im Umgang mit Menschen — und die Pflege berthrt vielfach den
hochpersonlichen und intimen Lebensbereich — ist nicht alles, was zahlt, auch messbar!
Ich kann gut nachvollziehen, dass jemand, der nicht in diesem Bereich arbeitet, ein
Verlangen nach mehr Kontrolle hat, weil man damit womdoglich mehr Sicherheit
assoziiert. Aber das Haus in Kirchstetten ist ein guter Beleg dafir, dass Qualitat nicht in
ein Haus hineingeprift werden kann. An der Eingangstire befanden sich schon letztes
Jahr im Oktober zahlreiche Planketten und Qualitatsglitezeichen. Sie haben durchaus ihre
Berechtigung, bilden jedoch nur einen Teil der Wirklichkeit ab. In diesem Fall haben sie
nichts dazu beigetragen, die Ubergriffe an wehrlosen Menschen zu verhindern.

Genau an diesem Punkt missen wir ansetzen. Was es braucht, ist eine Wertehaltung, die
von allen im Haus verinnerlicht ist. Diese zu erreichen, kann ein Knochenjob sein fir
Flhrungskrafte. Man kommt dabei um die groflen Themen nicht herum. Welches
Menschenbild haben wir? Welche Pflegephilosophie mochten wir leben? Worauf kénnen
wir uns verstandigen? Was tun wir, wenn jemand aus dem Team das nicht lebt bzw.
umsetzt? Und hier meine ich wirklich alle aus den Teams. Es ist auch nicht egal, wie
wertschatzend die Dame am Telefon in der Verwaltung mit jemandem spricht, der ratlos
nach einer guten Betreuungsmoglichkeit fur seine Mutter sucht. Begegnung auf
Augenhohe muss fur alle gelten, nicht nur fir Pflegepersonen!

Fir mich fallt so vieles in den Bereich ,,Unternehmenskultur — auch, wie mit Fehlern
umgegangen wird oder wie ernst ich als Mitarbeiter genommen werde, wenn mir etwas
an meinem Kollegen aufféllt, was dem vereinbarten Umgang widerspricht. Aus dem
Falter-Artikel wissen wir, dass die Reinigungskraft aussagte, ,,etwas gewusst zu haben®,
aber davon ausging, dass ihr niemand Glauben schenken wirde aufgrund ihrer
Profession. Hier gilt es, anzusetzen! Wie kann es sein, dass sie denkt, sie wére weniger
wert? Wer hat ihr das zu verstehen gegeben? Wieso gab es offenbar niemanden im
gesamten Haus, zu dem sie ausreichend Vertrauen hatte? Es gilt, eine Kultur des
Hinschauens zu etablieren — und die hat letztlich auch mit Zivilcourage zu tun.

Und weil Sie fragen, was es dann oder stattdessen geben soll: Die tberpriifende Behorde
in Niederosterreich fordert im Rahmen von kommissionellen Aufsichtsverfahren von
H&usern der Langzeitpflege vorab Konzepte an zu den Bereichen Pflege- und Betreuung,
Demenz (wenn das Haus einen offiziellen diesbezlglichen Schwerpunkt hat — wobei in
den meisten H&usern auch ohne ausgewiesenen Schwerpunkt rund 80% der dort lebenden
Menschen demenziell verandert sind) sowie Hygiene. Wir werden anregen, dass ein
,,Gewaltpraventionskonzept — oder wie auch immer es dann ausgefeilt in der Praxis

heil3en wird, eine sinnvolle Erganzung darstellt.
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Dies ist nicht nur aufgrund der jungst medial prasenten Ereignisse ein Gebot der Stunde.
Auch eine aktuelle Studie aus Deutschland zeigt auf, dass es dazu noch massiven Bedarf
an der Auseinandersetzung mit dieser vielschichtigen Thematik und den Konsequenzen
geben muss. Gewalt ist schwierig zu messen, kommt zum Teil versteckt vor, Betroffene
schamen sich vielfach, dartiber zu berichten oder kénnen es schlichtweg nicht mehr. Der
Umgang mit Gewalt und Aggressionen sollte Teil des Qualitditsmanagements sein. Ein
einheitliches Beschwerde- und Fehlermeldesystem konnen einen Mosaikstein dazu
beitragen. Um die Haltung langfristig zu verinnerlichen, stellen neben aktiver
Auseinandersetzung (Workshops etc.) auch Leitlinien eine Mdglichkeit dar, in denen sich
das Haus zu gewaltfreier Pflege bekennt. Und hier sind wir wieder beim Thema Haltung
aller Beteiligten und dem Vorleben. Wahrscheinlich gibt es Hauser, in denen diese
Ansétze im Pflege- und Betreuungskonzept integriert sind, wir haben jedoch auch schon
Hauser besucht, wo es noch keinerlei strukturierte Auseinandersetzung mit dieser
Thematik gibt.

Sie haben im Interview bei ,Konkret“ daruber gesprochen, dass
Pflegepersonen Befehlsempfanger bis hin zu eigenstandigen Fachkraften
sind, die mit ihren Starken gestalten kbnnen. Was konnen lhrer Meinung
nach Fachkrafte tun, um nicht nur reine Befehlsempfanger zu sein?

Auch hier kénnen Menschen in der Fihrung viel bewegen. Natdrlich stellt sich auch die
Frage, ob von der Fiihrung Eigeninitiative tGberhaupt erwiinscht und zugelassen wird. Um
selbstdndig gestalten zu kdnnen, missen die Rahmenbedingungen stimmen und dazu
gehOrt primdr eine transparente Gesprachsbasis sowie Fihrungskrafte, die das Potential
ihrer Mitarbeiterinnen erkennen, fordern und sie auch ihren Stdrken entsprechend
einsetzen. Nur so kann sich der Weg zu eigenstdndigen Pflegeexperten entwickeln, die
auch das Selbstbewusstsein haben, mitzugestalten, anzuregen und aufzuzeigen.

Was sollte eine Pflegefachkraft tun, wenn sie ein grobes Vergehen in den
eigenen Reihen beobachtet? Gibt es auch Madglichkeiten in der
Patientenanwaltschaft?

Wenn Sie sagen ,,grobes Vergehen* habe ich das Bild dazu im Kopf, dass ein Gesprich
unter vier Augen vermutlich nicht ausreicht. Dann sollte der erste Schritt sein, eine
Fuhrungsperson zu informieren, zu der man hoffentlich Vertrauen hat. Gibt es im Haus
keine solche Person oder Uberwiegt die Angst, den Arbeitsplatz zu verlieren, kann auch
eine vertrauliche Meldung an die PPA erfolgen. Je konkreter die Information ist, was

wann und wo beobachtet wurde, desto gezielter kann vorgegangen werden.
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Wenn der Personalschlissel keine wertvolle (wirdevolle) Pflege
ermoglicht, da die Zeit viel zu kurz ist, was wiurden Sie den
Pflegefachkraften raten?

Aus der berufspolitischen Perspektive: Die meisten Pflegepersonen leisten trotz oft
herausfordernder Bedingungen hochprofessionelle Arbeit und ermoglichen den
Menschen in den Hausern wiurdevolle Pflege und Betreuung. Dies erfolgt durch enormes
personliches Engagement.

Die Pflegepersonen selbst miissen sich bewusst sein, dass sich dieses Engagement auf
Dauer auf die eigene psychische und physische Kraft auswirken kann. Unbedingt
anzuraten ist Fall — Supervision, kollegiale Unterstlitzung im Team, fachlicher Austausch
— wenn mdoglich auch mit anderen Berufsgruppen, um das pflegerische Spektrum um
zusatzliche Blickwinkel zu erweitern. Gute Erfahrungen werden uns rickgemeldet
hinsichtlich Fallbesprechungen, die in vielen Hausern bereits einen fixen Bestandteil des
taglichen Austausches darstellen. Sie leisten einen Beitrag zu einem Mehr an Qualitét flr
den betreffenden Menschen und manchmal auch zu einem Mehr an Effizienz fir die
beteiligten Professionisten. Dass Psychohygiene im privaten Bereich naturlich auch
wichtig ist, ist in einer Fachzeitschrift wie der Ihren wohl miig zu sagen.. Was die
gesellschaftspolitische Perspektive betrifft: unldngst haben mir Pflegepersonen in einem
Haus gesagt, dass sich hier kaum noch jemand findet, der Nachtdienste absolvieren
mdochte. Eine diplomierte GuK-Person und ein/e Pflegeassistentin sind im Nachtdienst zu
zweit fur 84 zum Teil demenziell veranderte Menschen und den Hausbereich des
betreuten Wohnens verantwortlich. Wir machen uns alle etwas vor, wenn wir sagen, dass
hier individuelle Betreuung stattfinden kann. Die psychische Belastung wurde als enorm
beschrieben, was ich gut nachvollziehen kann. Die Nachtdienstzulage stellt hier keinen
Anreiz dar! Es liegt mir fern, hier Menschen anzustacheln, dennoch denke ich, dass wir
in der Pflege 6fters auch mal vehementer und in der Offentlichkeit kundtun sollten, dass
gewisse Umstdnde vorsichtig formuliert verbesserungswirdig sind. In  Puncto
Standesbewusstsein und Vertreten der fachlichen Expertise kdnnen wir uns von anderen
Berufsgruppen — Sie kdnnen sich vielleicht vorstellen, wen ich meine, noch etwas
abschauen.

Soll es Ihrer Meinung nach ein Berufsverbot bei Vergehen geben?

Diese Thematik wird ja gerade politisch und juristisch durchdiskutiert. Es ist definitiv ein
wichtiges Signal, dass pflegerische Tatigkeiten verantwortungsvolle Tatigkeiten sind und

wie bei beispielsweise Arzten ein vorldaufiges Berufsverbot verhangt werden kann zum
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Schutze der Menschen, die uns anvertraut sind. Ich sehe es auch als eine Malinahme, die
all jenen Pflegepersonen zugute kommt, die sich vom Fehlverhalten einzelner abgrenzen
mdochten. Ich sehe es als Chance, dass eben NICHT eine ganze Branche unter
Generalverdacht gestellt wird, wie unlangst von einem Politiker zu horen war. Es sind ja
immer Einzelfdlle und diese sind vorab natirlich grtndlich zu priifen. Leichtfertig und
unbegriindet findet so etwas auch bei anderen Berufsgruppen nicht statt.

Kann man Pflegefehler und schlechte Behandlung durch Pflegepersonen
als Angehoriger erkennen?

Den Menschen ohne kognitive Einschrdnkungen, welche sich den Angehorigen
anvertrauen koénnen, ist in jedem Fall Glauben zu schenken und entsprechend zu
reagieren.

Bei Menschen mit kognitiven Defiziten gestaltet sich das Erkennen schwieriger. Als
Vertrauensperson hat man das Recht, bei Pflegehandlungen oder z.B. Verbandswechsel
miteinbezogen zu werden. Hier kann man sich selbst, etwa vom Haut- oder
Erndhrungszustand Uberzeugen, sofern die betreffende Person damit einverstanden ist.

Ein besonderes Augenmerk ist auf nonverbale Signale der Menschen zu legen.

Die Reaktionen von pflegebedurftigen Menschen, wie erhohte Korperspannung, Mimik,
Gestik auf einzelne Pflegepersonen oder deren Reaktion auf bestimmte Stimmen kdnnen
Hinweise sein, dass sich die pflegebedirftige Person wohl oder eben unwohl fuhit.

Was kann man in diesem Falle tun?

Die Beobachtungen und die Vermutung konkret und vor Ort ansprechen — auch hier
kommen wir wieder zum groBen Thema Vertrauen. Vielfach kdnnen Pflegepersonen
Missverstandnisse vermeiden, indem sie Vertrauenspersonen vorab informieren;
beispielsweise warum eine Wunde aufgetreten ist, warum eine Medikamentenanderung
erfolgte (dies sollte natirlich durch den behandelnden Arzt geschehen). Wir erleben, dass
Angehorige hauptséchlich dann misstrauisch werden, wenn sie sich nicht ausreichend
involviert fiihlen. Wir erleben immer wieder, dass besorgte Angehdrige Fotos machen
und ein Gedachtnisprotokoll verfassen. Oft werden wir kontaktiert, bevor eine Person aus
dem Haus angesprochen wurde — wir empfehlen hier immer, den direkten Draht zu
suchen. Bei fehlender Vertrauensbasis bzw. wenn sich Angehorige niemandem
anvertrauen wollen oder schlichtweg niemand im Team Gesprachsbereitschaft

signalisiert, besprechen wir individuell die weiteren Schritte.
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Uber die Autorin:

Mag. (FH) Lisa Haderer

Jahrgang 1978

Diplom der allgemeinen Gesundheits- und Krankenpflege,

Studium Gesundheitsmanagement,

eingetragene Mediatorin beim Bundesministerium fir Justiz,

langjahrige Berufserfahrung in Fach- und Fuhrungspositionen in unterschiedlichen Bereichen des
Gesundheits- und Sozialwesens

Interview gefihrt von:

Markus Golla (Herausgeber von Plege-professionell.at)

Diplomierter Gesundheits- und Krankenpfleger, Lehrer und Vortragender im Bereich
Gesundheit- und Krankenpflege - Kommunikation &  Projektmanagement,
Pflegewissenschaft BScN (Absolvent UMIT/Wien), Kommunikationstrainer &
Incentives-Experte, Masterstudent Pflegewissenschaft (Universitat Wien)
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