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Impressum

Umfrage:

Verein Ombudsstelle fur Alters- und
Spitexfragen Graubunden
Quaderstrasse 5
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7002 Chur

Auswertung:

Agentur Aufwind

Cho d"Punt 59, 7503 Samedan
Telefon 081 850 03 00
info@aufwind.net



Die Einladung zur Umfrage

Verein Ombudsstelle fiic Alters- und Spitexfragen Graubiinden
tsch da mediaziun per dumondas da vegliadetgna ¢ spitex en il Grischun
Associazione sepvizio di mediazione per questioni riguardant I'anziane ¢ lo spitex nei Grigioni

An die
Heimleitung

Sehr geehrte Heimleiterin
Sehr geehrter Heimleiter

Die Ombudsstelle fiir Alters- und Spitexfragen Graubinden (OAS GR) ist
laufend bestrebt, die Qualitat ihrer Dienstleistungen weiter zu entwickeln.
Es ist uns ein grosses Anliegen zu erfahren, wie Sie die Angebote der OAS
GR erleben. Bitte antworten Sie spontan und ehrlich. So helfen Sie Ihnen
und uns, die Angebote der OAS GR zu verbessern.

Falls Sie eine Frage nicht beantworten kénnen oder die Situation bei Ihnen
nicht vorgekommen ist, kreuzen Sie bitte das Feld ,nicht beantwortbar"
an. Bitte kennzeichnen Sie Ihre Entscheidung deutlich.

Die Umfrage ist anonym.

Bitte senden Sie den ausgefiillten Fragebogen im beigelegten Umschlag
bis am 7. November 2008 an:

OAS Graubuinden
Andrea Mathis, Prasident
Postfach 251

7503 Samedan

Vielen Dank fur Ihre wertvolle Mithilfe.

Vorstand Ombudsstelle fiir Alters- und
Spitexfragen Graubiinden

Andrea Mathis, Prasident

Samedan, im Oktober 2008/AM

- Fragebogen
- Flyer OAS GR
- Antwortcouvert




Der Fragebogen

trifft trifft weiss
Angebot der Ombudsstelle fiir Alters- und Spitexfragen voll nicht | nicht
Graubiinden (OAS GR) zu zu

1 Wir kennen das Angebot der OAS GR. |:| |:| |:| |:| |:|

2 Wir sind Uber die Angebote der OAS GR informiert worden.

4
3 Wir geben die nétigen Infos den BewohnerInnen weiter |:|
4

[ in Dokumentation O Abgabe von Flyer  Andere O

[

4 Wenn unsere BewohnerInnen Probleme haben, kénnen |:| I:I |:| |:|
sich diese vertrauensvoll an die OAS GR wenden. 4 3 2 1

[

5 Esist mir bekannt, dass ich mich als Mitarbeitende im 0
Zusammenhang mit meiner beruflichen Téatigkeit eben- 4 3 2 1

falls an die OAS GR wenden kann.

6 Die Ratsuchenden erhalten genligend Unterstiitzung |:| |:| |:| |:|
von der OAS GR. 4 3 2 1

7 Unsere Erfahrungen mit der OAS GR sind gut. |:| |:| |:| |:| |:|
4 3 2 1

8 Wir haben in den vergangenen 12 Monaten BewohnerInnen |:| |:| |:| |:| |:|
an die OAS GR verwiesen. 4 3 2 1

9 Die Ombudsstelle entspricht einem Bedirfnis. |:| |:| |:| |:| |:|
4 3 2 1

10  Wir mdéchten regelmassig Uber die Homepage der OAS GR |:| |:| |:| |:| |:|
oder in anderer Form Uber Wissenswertes informiert werden. 4 3 2 1

11 Das wiinsche ich mir von der OAS GR:

Betriebscode: Heime Leitung




Die Zustellung und der Rucklauf

Der Fragebogen wurde Alters- und Pflegeheimen, Spitex-Ge-
schaftsstellen sowie verwandten Organisationen in ganz Grau-
bunden zugestellt.

Graublinden in Zahlen:

— Alters- und Pflegeheime 49
— Spitex-Organisationen 20
Total 69

Die zuriickgesandten Fragebogen lassen sich wie folgt
aufschlusseln:

— Heime Leitung 22
— Heime Stationsleitung 25
— Heime PDL 18
Zwischentotal 65
— Spitex GL 15
— Spitex EL 13
— Spitex Basis 7
Zwischentotal 35
— PS Leitung 3
— Keine Betriebsangabe 3
- RKG GL 1
— Kombination von mehreren Organisationen 1
Zwischentotal 8

Gesamttotal 108




Auswertung - Vorbemerkungen

— Der Rucklauf ist Ubers Ganze gesehen gut. Von den Heimen kam rund die Halfte
der Fragebogen zuruck, von der Spitex rund ein Drittel.

— Bei der Spitex fallt auf, dass der Rucklauf bei der Leitung recht hoch ist, bei der Basis
dagegen sehr tief. Dies ist bei der Gewichtung der jeweiligen Aussagen zu berucksich-
tigen. Genaue Angaben uber die Rucklaufquote bei der Spitex konnen nicht gemacht
werden, weil die Anzahl der verteilten Fragebdgen nicht bekannt ist.

— Wir gehen bei der Interpretation der Antworten von der Annahme aus, dass die
Befragten mehrheitlich offen und nicht taktisch geantwortet haben. Um dies
zu Uberprufen, mussten aber auch die Heimbewohnerlnnen und Spitexklientinnen
und -klienten bzw. deren Angehorige befragt werden.

— Einzelne Fragen sind falsch oder unklar adressiert und deshalb fur die Mehrheit der
Befragten nicht schlussig zu beantworten (siehe Fragen 6 und 7).

— Zu berucksichtigen ist auch, dass der Interpretationsspielraum bei einzelnen Fragen
recht gross ist (siehe unten, z.B. Frage 4).

— Die Antworten der Befragten sind jeweils aus drei verschiedenen Blickwinkeln grafisch
dargestellt: Antwort der Gesamtheit der Befragten, Antworten aus den Heimen sowie
Antworten aus der Spitex. Die unterschiedlichen Sichtweisen lassen unterschiedliche

Schlisse zu.

— Die Fragebogen der Pro Senectute Graubunden und des Roten Kreuzes Graubunden
sind nicht in die Auswertung der Umfrage miteinbezogen worden.

Verwendete Abkiirzungen

OAS GR Verein Ombudsstelle fur Alters- und Spitexfragen Graubunden

HL Heimleitung

PDL Pflegedienstleitung (Heime)
SL Stationsleitung (Heime)

GL Geschaftsleitung (Spitex)
EL Einsatzleitung (Spitex)

PS GR Pro Senectute Graubunden

RKG GL Rotes Kreuz Graubunden (Geschaftsleitung)



Frage 1: Wir kennen das Angebot der OAS GR
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Legende

trifft voll zu trifft nicht zu weiss nicht

4 3 2 1 1]

Kommentar
Frage 1 und 2

Feststellung

Insgesamt zeigt sich ein guter
Bekanntheitsgrad der OAS. 70%
der Befragten kennen das Ange-
bot der OAS GR. Bei detaillierter
Betrachtung zeigt sich aber, dass
die oberen Hierarchiestufen der
Heime (HL, PDL) wie auch der
Spitex (GL und EL) viel Uber die
OAS-Angebote wissen, die Mitar-
beiterlnnen auf den tieferen Stu-
fen der Heime (SL) und der Spi-
tex (Basis) hingegen auffallend
wenig.

Interpretation

Bei den Stationsleitungen der
Heime passiert der Wissen-
stransfer. Wenn die OAS-Ange-
bote hier zu wenig bekannt sind
(bei nur ca. 50%), gehen oft keine
Informationen zu den Pflegenden
und Betreuenden sowie zu den
Bewohnerinnen und Bewohnern
weiter.

Bei der Spitex sind die (bereits
durch die Ombudsfrau an einer
Veranstaltung informierten) Ein-
satzleiterinnen das wichtigste
Glied in der Informationskette.
Die Einsatzleiterinnen sollten nun
das Wissen an die noch nicht gut
informierte Basis weitergeben,
die ihrerseits die Betreuten infor-
mieren konnen sollte.

Fazit
Stations- und Einsatzleitungen
starken! Die Einsatzleiterinnen

der kantonalen Spitex-Organisa-
tionen wurden Anfang November
2008, d.h. bereits nach Abschluss
der Umfrage, von der Ombudsfrau
Elisabeth Blumer Uber die OAS
GR informiert. Die Stationslei-
tungen der Heime sollten eben-
falls und moglichst bald Uber die
OAS GR informiert werden.



Frage 2: Wir sind uiber die Angebote der OAS GR
informiert worden
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Frage 3: Wir geben die notigen Infos den
Bewohnerinnen weiter
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Anzahl Nennungen fur Zusatzfrage:

— in Dokumentation 21
— Abgabe von Flyer 36
— Andere 24
Anzahl Fragebogen ohne Angabe: 44

Kommentar
Frage 3

Feststellung

Gegen 62% der Befragten geben
die noétigen Informationen Uber
die OAS GR weiter. Bei den HL
(ca. 90%) und GL (knapp 80%)
ist der Anteil der Ja-Antworten be-
sonders hoch. Auffallend tief hin-
gegen (52%) ist der Wert bei den
Stationsleitungen der Heime.

Interpretation

Die Antworten und deren Ver-
teilung auf die verschiedenen
Hierarchiestufen weisen darauf
hin, dass die Verantwortlichen in
Heimen wie auch bei der Spitex
ZuU Beginn eines Auftragsverhalt-
nisses die notigen Informationen
zur OAS GR an potentielle Nutzer-
Innen abgeben.

Die Verantwortlichen scheinen
der OAS GR gegenuber positiv
eingestellt zu sein oder minde-
stens keine Berlhrungsangste zu
haben. Weil das Wissen Uber die
OAS GR bei den potentiellen Nut-
zerinnen und Nutzern mit der Zeit
aber wieder verloren geht, muss
im Problemfall von Seiten der HL,
PDL, SL und EL erneut auf die
OAS GR als mogliche Anlaufstelle
hingewiesen werden.

Fazit

HL, PDL, SL und EL sollen von
der OAS GR regelmassig daruber
informiert werden, dass die OAS
GR zur Lésung von Konflikten bei-
tragen kann.



Frage 4: Wenn unsere Bewohnerinnen Probleme haben,
konnen sich diese vertrauensvoll an die OAS GR wenden
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Kommentar
Frage 4

Feststellung

Frage 4 wurde zu 75% mit Ja be-
antwortet. Mit einem grosseren
Nein-Anteil von gegen 30% vermit-
telt nur die Spitex-Basis einen et-
was weniger positiven Eindruck.

Interpretation

Die Ja-Antworten lassen einigen

Interpretationsspielraum zu. Ein

Ja kann Unterschiedliches bedeu-

ten, z.B:

— Es besteht fur die Bewohne-
rinnen die Méoglichkeit, sich
der OAS GR anzuvertrauen.

— Wirnehmen an oder wiinschen,
dass dies so ist.

— Wir wissen von konkreten Fal-
len, dass dies so ist.

— Wir haben nichts dagegen.

— Oder auch: Wir machen die
Bewohnerlnnen im Konfliktfall
auf diese Moglichkeit aufmerk-
sam.

Es darf angenommen werden,
dass die Bewohnerlnnen vom
OAS-Angebot frei Gebrauch ma-
chen (k6nnen). Um diese Annah-
me zu bestatigen, mussten aber
auch die OAS GR oder die Ratsu-
chenden selber befragt werden.

Fazit

Auf Seiten der Heime und der
Spitex sind im Moment keine
Massnahmen noétig, um den Be-
wohnerinnen und Bewohnern zu
ermoglichen, die OAS-Angebote
in Anspruch zu nehmen.



Frage 5: Es ist mir bekannt, dass ich mich als
Mitarbeitende im Zusammenhang mit meiner beruflichen
Tatigkeit ebenfalls an die OAS GR wenden kann
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Kommentar
Frage 5

Feststellung

Etwa die Halfte der Befragten
weiss, dass sich auch Mitarbei-
tende mit Anliegen, die in Zusam-
menhang mit der Tatigkeit in Hei-
men oder fur die Spitex stehen,
an die OAS GR wenden kdnnen.
Uberdurchschnittlich gut infor-
miert sind HL, GL und vor allem
die EL der Spitex.

Interpretation

Es ist zwar schade, dass rund
die Halfte der Mitarbeitenden das
Angebot nicht kennt, aber nicht
erstaunlich, denn das entspre-
chende Angebot ist weder auf
dem Flyer noch auf der Home-
page der OAS GR vermerkt. Hier
steht Uberdies: «Ausgenommen
sind: arbeitsrechtliche Fragen
und Probleme mit Anstellungsbe-
dingungen».

Fazit

Die entsprechenden Informati-
onen mussen auf der Homepage
und im Flyer der OAS GR beschrie-
ben werden, und die Mitarbeiten-
den der Heime und der Spitex
sollten intern darauf hingewiesen
werden.

10



Frage 6: Die Ratsuchenden erhalten genuigend
Unterstutzung von der OAS GR

Kommentar

80% Frage 6 und 7
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diese beiden Fragen mit «weiss
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Interpretation

Ob die Ratsuchenden von der
OAS GR genugend Unterstitzung
erhalten, koénnen vor allem/ei-
entlich nur die Ratsuchenden
Antworten der Gesamtheit der Befragten, 100% §e|ber beurteilen.

Die Frage nach guten Erfah-
rungen konnte sich auch auf all-
fallige Kontakte zur OAS GR bzw.
auf Konfliktldsungen beziehen,
die dank der OAS GR gelungen
sind. Die Befragten scheinen Fra-
ge 7 aber nicht so verstanden zu
haben.

Ho

Fazit

Die Fragen 6 und 7 sind an die
Falschen adressiert oder unklar
0%  68% 84% 72% gestellt worden und konnten
deshalb von der Uberwiegenden
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Frage 7: Unsere Erfahrungen mit der OAS GR sind gut
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Frage 8: Wir haben in den vergangenen 12 Monaten
Bewohnerinnen an die OAS GR verwiesen
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Kommentar
Frage 8

Feststellung

Weniger als 10% der Befragten
geben an, wahrend der letzten 12
Monate Bewohnerlnnen oder Kli-
entinnen und Klienten an die OAS
GR verwiesen zu haben. Von der
Funktion her waren es Mitarbei-
tende aus HL, PDL, SL und EL.

Interpretation

Wie viele Bewohnerlnnen tatsach-
lich an die OAS GR verwiesen wur-
den oder deren Dienstleistungen
effektiv in Anspruch nahmen,
geht aus den Antworten auf die
Frage 8 nicht hervor.

Fazit

Die Antworten auf die Frage 8
lassen keine relevanten Schluss-
folgerungen zu. Die Ergebnisse
entsprechen aber den zurzeit ge-
ringen Fallzahlen der OAS GR.
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Frage 9: Die Ombudsstelle entspricht einem Bedirfnis
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Kommentar
Frage 9

Feststellung

Obwohl aus der Frage 9 nicht
hervorgeht, wessen und welche
Bedirfnis(se) gemeint sind, ant-
worten ca. 50% der Befragten mit
Ja - bei den Heimen etwas mehr
als bei der Spitex. Der Anteil der
Befragten, die keine Antwort ge-
ben koénnen oder wollen, ist mit
Uber 30% recht hoch.

Interpretation

Ob das Bedurfnis nach einer
Ombudsstelle fur Alters- und Spi-
texfragen besteht oder wie stark
dieses ist, konnen die Antwor-
ten auf Frage 9 nicht klaren. Um
eine Beurteilungsgrundlage zu
schaffen, mussen noch andere
wichtige Zielgruppen wie die Be-
wohnerlnnen, deren Angehdrige
sowie die OAS GR selber befragt
werden.

Fazit

Eine allfallige Nachfolge-Untersu-
chung muss sich an das Zielpu-
blikum «Bewohnerlnnen, Klien-
tinnen und Klienten sowie deren
Angehorige» richten. Ohne diese
zusatzliche Untersuchung lassen
die Antworten auf die Frage 9
keine relevanten Schlussfolge-
rungen zu.
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Frage 10: Wir mochten regelmassig uber die Homepage
der OAS GR oder in anderer Form uber Wissenswertes
informiert werden
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Kommentar
Frage 10

Feststellung

Uber 70% der Befragten wiin-
schen, regelmassig Uber «Wis-
senswertes» informiert zu werden
— entweder Uber die Homepage
der OAS GR oder in anderer
Form.

Interpretation

Das Interesse an der OAS GR und
der Informationsbedarf bezuglich
ihrer Funktion und Arbeitsweise
scheinen recht gross zu sein —
sei es, weil die Befragten noch
mehr Uber die OAS GR wissen
mochten, oder sei es, weil die
Befragten noch zu wenig Uber die
OAS GR wissen.

Fazit

Die OAS GR soll die Befragten noch
genauer, haufiger oder regelmas-
siger Uber ihre Dienstleistungen
und Aktivitdten informieren. So
kdnnen die Dienstleistungen von
den Befragten ofter weiterver-
mittelt oder selber in Anspruch
genommen werden. Zu diesem
Zweck ist ein Informationskon-
zept zu erstellen.
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Frage 11: Das wunsche ich mir von der OAS GR

— Anzahl Fragebogen ohne Angabe: 79
— Antworten der Befragten von Heimen: 15
— Antworten der Befragten von Spitex: 11
— Ubrige Antworten: 3

Antworten Heime

Hatte noch keine Falle!

Von 2003 bis 2008, zweimal Angehorige an OAS mit sehr positiver
Zusammenarbeit.

Infos nur Gber Blro/Sektretariat

Rickmeldung, wenn ein Bewohner/eine Bewohnerin die Ombudsstelle
angeht - auch anonyme maglich.

Ich wusste nicht, dass es eine gibt.

Habe noch keinerlei Erfahrungen mi der OAS. Es ist gut, dass man
weiss, dass es OAS gibt.

Ich als PDL/HL habe in der Vergangenheit 8 Jahre die OAS einmal
kontaktiert.

Aktive Kommunikation an die Heime bez. Dienstleistungen,

bez. Allg. Probleme (Tarife, Vereinbarungen, Einstufungen,
Angehorigenbedirfnisse usw.). Plattform: KHB (Konferenz Heime
und Betagte)

Genaue Infos Uber die Angebote und Uber die Vorgehensweisen
(seitens der Bewohner)

Informationen Uber bearbeitete Falle (anonymisierte Daten), damit
man frihzeitig reagieren kann und damit Unstimmigkeiten vermieden
werden.

Ehrliche und realistische Unterstutzung flir Heimbewohnerlnnen,

die das Gefuhl haben nicht korrekt behandelt zu werden.
Mitteilungen, wie viele Bewohner aus meiner Institution in den letzten
12 Monaten sich an die OAS GR gewendet haben. Das ware fir die
Institution eine Qualitatsindikator.

Unterlagen, Flyer zum Auflegen.

Evt. Orientierung in unserm Betrieb? Oder o6ffentlich?

Weiterhin aktiv bleiben und Situationen Ernst nehmen sowie andere
Meinungen.

Kommentar
Frage 11

Die Antworten auf die offen ge-
stellte Frage 11 beinhalten eini-
ge interessante Statements, An-
regungen oder noch zu klarende
Fragen, die fUr die Weiterentwick-
lung der OAS GR von Nutzen sein
kénnen:

— Das Bestehen der OAS GR
wird begrisst — unabhan-
gig davon, ob die Befragten
bereits mit der OAS GR zu tun
oder von ihr gewusst hatten.

— Gewlnscht werden mehr bzw.
detailliertere Informationen
Uber das Angebot sowie Uber
die konkrete Tatigkeit der
OAS GR.

— Die OAS GR wird als hilfreiche
Institution aufgefasst — nicht
als Gefahr fur den eigenen
Betrieb.
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Antworten Spitex

Bis heute war uns Ihre Stelle unbekannt
Wir haben in den letzten Jahren keine Erfahrungen mit der OAS GR

gemacht!

Wenn Sie naher bei uns ware (Engadin), fur kurz fristige und

dringende Termine.

Ein offenes Ohr und gutes gelingen.

uns fehlt die Erfahrung mit der OAS sie wurde bis jetzt nicht bendtigt.
Weniger Wechsel der Ansprechsjuristin

Transparenz, klare Info Uber Inhalt des Aufgabenkatalogs.
Mitarbeiterprobleme: Themenkreis, Umfang, Abgrenzung.

Auch wenn wir noch nie direkt mit der OAS zutun hatten, so finde ich

die Institution sehr wichtig.

Es ist gut zu wissen, dass die Klienten und Mitarbeiter bei
Problemen eine neutrale Ansprechsperson haben. So missen
sie sich nicht ausgeliefert fuhlen.

Wir héren an der Fachkonferenz mehr Gber Ombudsstelle.

Bin gespannt und interessiert.

Angebote der OAS GR Information zu erhalten!
Mehr Offentlichkeitsarbeit, damit Ihre Angebote bekannter werden.

Ubrige Antworten

Keine speziellen Winsche, ich finde es gut, dass es die Stelle gibt.
Die Fachgruppe der Sozialarbeiterinnen wirde es begriissen, wenn Sie

Ihre Dienstleistungen

einmal kurz vorstellen konnten.

Mehr Offentlichkeitsarbeit

— Ware es sinnvoll, nltzlich

und bezlglich Datenschutz
vertretbar, wenn die OAS GR
den Heimen und der Spitex
jahrlich melden wirde, wie
viele ihrer Bewohnerlnnen
oder Betreuten an die OAS GR
gelangt sind?

Der Wunsch nach «Rickmel-
dung, wenn ein Bewohner/
eine Bewohnerin die Ombuds-
stelle angeht — auch anonyme
[Rickmeldung] moglich» zeigt,
dass regelmassig daruber
informiert werden muss, dass
die OAS GR den um Rat oder
Hilfe suchenden Personen vol-
lige Anonymitat garantiert — es
sei denn, dass zwischen der
OAS GR und den Ratsuchen-
den andere Abmachungen
getroffen werden.

Im Informationskonzept
kénnten auch die Sozialar-
beiterlnnen berlcksichtigt
werden.
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