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Mag. (FH) Lisa Haderer 

Die Erweiterung der 

Pflegeanwaltschaft in NÖ 

Fokus Systemsensibilität in der 

Langzeitpflege 
 

             

Die niederösterreichische Patienten- und Pflegeanwaltschaft ist eine unabhängige und 

weisungsfreie Institution des Landes Niederösterreich zur Umsetzung der Patienten- und 

Bewohnerrechte. Installiert wurde diese Serviceeinrichtung im Jahre 1994 durch das NÖ 

Krankenanstaltengesetz und das NÖ Sozialhilfegesetz. 

 

Ergänzend zu den über die Jahre ausgedehnten Aufgabengebieten („Säulen“) 

 Beschwerdemanagement / Interessenvertretung 

 Patientenentschädigungsfonds und  

 ELGA-Ombudsstelle 

 

nahm das erweiterte Team der niederösterreichischen Patienten- und Pflegeanwaltschaft 

mit April 2017 seine Tätigkeit auf.  

 

Als zentrale Anlaufstelle für Anliegen von Menschen, die in Langzeitpflegeeinrichtungen 

leben, arbeiten oder damit in Kontakt stehen (bspw. als Angehörige oder 

Vertrauenspersonen), entwickeln wir ein Frühwarnsystem, das dazu beitragen soll, 

Fehlentwicklungen aufzuzeigen.  

 

Das Novum des Ansatzes und gleichzeitig ergänzende Aufgabe sind es, bei Besuchen vor 

Ort mit allen Sinnen wahrzunehmen, wie viel Systemsensibilität vorherrscht, um zu 

vermitteln, dass Pflegeheime Orte sind, an denen Menschen Qualität erleben dürfen und 

ob Handlungen letztlich zum Vorteil der dort lebenden Menschen gesetzt werden. Im 

Zentrum stehen daher sogenannte weiche Faktoren wie die Atmosphäre im Haus, die 

wahrgenommene Kommunikationskultur, die Haltung und Wertschätzung gegenüber den 

in Einrichtungen lebenden Menschen, die Begegnungsqualität und vorherrschende 

Führungskultur. 
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Unsere Ziele sind 

 

 Die frühzeitige Erkennung von Verbesserungsbedarf, Defiziten und Gefährdungen 

in Organisationen der Langzeitpflege 

 Das Aufzeigen von Beispielen mit Vorbildcharakter sowie das konstruktive 

Aufzeigen von Handlungsbedarf und -empfehlungen 

 Das Vermitteln zwischen Menschen, die sich an die Pflegeanwaltschaft wenden 

und der jeweiligen Institution 

 

So nehmen wir einerseits anlassbezogen Kontakt mit Einrichtungen auf, wenn es um das 

Abklären von Beschwerden geht, andererseits besuchen wir Häuser, um Wahrnehmungen 

zur vorhandenen Systemsensibilität zu sammeln.  

 

Die Pflegeanwaltschaft ist nicht Teil der jeweils besuchten Organisation und damit 

Partner mit einem unabhängigen Blick von außen. Diesen Außenblick nutzend möchten 

wir mit dem jeweiligen Haus in einen fachlichen, interdisziplinären und konstruktiven 

Dialog kommen, Lösungs- oder Entwicklungswege aufzeigen, positive Ansätze stärken 

und negative Trends eindämmen. 

 

Unser Anspruch ist, niederschwellig, serviceorientiert, transparent und unterstützend zu 

agieren. So steht für jedes der derzeit 110 Häuser der Langzeitpflege in Niederösterreich 

eine konkrete Ansprechpartnerin unseres Teams zur Verfügung, Gespräche können auf 

Wunsch direkt in unseren Räumlichkeiten stattfinden. 

 

Geplant ist die Veröffentlichung eines Kriterienkatalogs auf der Homepage der 

niederösterreichischen Patienten- und Pflegeanwaltschaft, anhand dessen wir die Besuche 

vor Ort strukturieren. Diesen Katalog verstehen wir als nicht statisch, sondern laden 

ExpertInnen in den Häusern herzlich ein, ihre Ideen dazu einzubringen. Es interessiert 

uns, zu erfahren, wodurch sie sich unterstützt fühlen würden; soll doch die neu 

geschaffene Institution einen praktischen Nutzen für die Menschen in 

Langzeitpflegeeinrichtungen darstellen.  

 

Folgende Übersicht stellt einen Auszug des beschriebenen – nicht als Defizit-Auflistung 

gedachten – Katalogs dar (demonstrative Aufzählung): 
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In Abstimmung mit den Führungskräften des jeweiligen Hauses bieten wir unter anderem 

an, Veranstaltungen für BewohnerInnen und deren Vertrauenspersonen (bspw. bei 

„Angehörigenabenden“) beizuwohnen sowie Informationen über das Team 

Pflegeanwaltschaft (Ansprechpersonen, Aufgaben, Kontaktdaten etc.), im Haus für 

Interessenten aufzulegen.  

 

Nach einem Besuch in einem Haus stehen wir für Feedbackgespräche mit allen 

Interessierten zur Verfügung – im Wissen, dass es den Austausch mit den 

Führungskräften vor Ort braucht, um ein stimmiges Gesamtbild zu erhalten. Sie sind es, 

die die Entwicklung ihres Hauses kennen, begleiten und Gründe für gewisse Umstände 

nennen können, die sich in Momentaufnahmen vielfach nicht widerspiegeln können.  

 

Es ist für uns selbstverständlich, neben wahrgenommenen ausbaufähigen Fragmenten, 

die immer mit Empfehlungen einhergehen werden, auch alle positiven Eindrücke 

zeitnahe zu verschriftlichen. Unser Schreiben richten wir direkt an das jeweilige Haus, 

nicht an den zuständigen Träger. Auf Wunsch kommen wir zu einer Nachbesprechung 

gerne wieder in die betreffende Einrichtung. Die Rückmeldungen des Hauses sollen 

anschließend darauf eingehen  

 

 welche Maßnahmen gesetzt bzw. nicht gesetzt wurden, 

 was mit den Maßnahmen erreicht wurde bzw. angedacht ist, erreicht zu werden 

und 

 woran zum Wohle der dort lebenden Menschen erkennbar ist, dass sich etwas 

verändert hat. 

 

Wir evaluieren unsere Empfehlungen oder vom Haus initiierte Alternativen auf ihre 

Umsetzung und in weiterer Folge auf deren Wirksamkeit und Nutzen für im Haus 

lebende Menschen. Dafür werden beispielsweise Gespräche mit betroffenen Personen vor 

Ort durchgeführt. Es wird in jedem Fall der Evaluierungsmaßstab so festgelegt, dass dort 

angesetzt wird, wo die Thematik ihren Beginn nahm. 

 

Neben ExpertInnen aus den Häusern vernetzen wir uns auch mit 

Ausbildungseinrichtungen, Interessensgemeinschaften, dem Landesverein für 

Bewohnervertretung und Sachwalterschaft, dem Pflegeservicezentrum, der 

Volksanwaltschaft etc., um regelmäßigen konstruktiven Austausch zu gewährleisten und 

Doppelgleisigkeiten zu vermeiden. Die so generierten Informationen werden einer 

internen Strukturierung im Rahmen eines Ampel-Monitoring-Systems unterzogen und 

mit den Eindrücken der Besuche vor Ort abgeglichen. 
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Abgestimmt auf die Praxis wird die Entwicklung weiterer Instrumente erfolgen. Diese 

spezifischen Angebote orientieren sich am Bedarf der Häuser und damit in Verbindung 

stehenden Menschen. Auch durch das Einholen von Feedback der Häuser unterziehen wir 

unsere Maßnahmen nach rund einem Jahr einer Evaluierung (welche Angebote werden 

häufig / kaum genutzt, wie praktikabel sind sie, welchen Nutzen bringen sie?) und 

nehmen eine dementsprechende Adaptierung des Angebotes vor. 

 

Das Team: 

 

Teamleitung:  

Mag. (FH) Lisa Haderer 

DGKP, Studium Gesundheitsmanagement, Mediatorin 

 

02742/9005 15433 

0676/812 15433 

lisa.haderer@noel.gv.at 

 

Stellvertretende Teamleitung: 

Jana Bôtošová, BSc 

DGKP, Studium Advanced Nursing Practice 

 

02742/9005 15735 

0676/812 15735 

jana.botosova@noel.gv.at 

 

Michaela Brantner, BSc, MA 

DGKP, Studium Advanced Nursing Practice,  

Management von Gesundheitsunternehmen 

 

02742/9005 16762 

michaela.brantner@noel.gv.at 

 

Doris Bugl, BSc 

DGKP, Studium Advanced Nursing Practice 

 

02742/9005 15734 

doris.bugl@noel.gv.at 
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Über die Autorin: 

 

Mag. (FH) Lisa Haderer 

 

Jahrgang 1978 

Diplom der allgemeinen Gesundheits- und Krankenpflege,  

Studium Gesundheitsmanagement,  

eingetragene Mediatorin beim Bundesministerium für Justiz, 

langjährige Berufserfahrung in Fach- und Führungspositionen in unterschiedlichen Bereichen des 

Gesundheits- und Sozialwesens 
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