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Im Herbst 2019 fiihrte der Fonds Soziales Wien zum vierten Mal eine KundInnen- und
Angeharigenbefragung zur Zufriedenheit mit den Angeboten zu Wohnen und Pflege durch.
Dabei wurden die Kundinnen und Angehdrigen mittels schriftlicher Fragebdgen befragt.

Insgesamt wurden 5.361 Kundinnen-Fragebdgen und 4.006 Angehdrigen-Fragebdgen aus-
gewertet. Daruber hinaus wurden 80 teilstrukturierte, personliche Interviews mit KundInnen
und Angehorigen zu den Leistungen der Wiener Wohn- und Pflegehduser gefiihrt.

Die Durchfihrung und Auswertung der Befragung erfolgte durch das Markt- und
Meinungsforschungsinstitut TQS Research & Consulting.

Im Nachfolgenden werden die Ergebnisse fiir das Jahr 2019 sowie die Werte aus der
Befragung 2017 dargestellt. Aus den identifizierten Verbesserungspotenzialen werden
laufend MaBnahmen abgeleitet und flir die Qualitatssicherung der Leistungen genutzt.
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Angebote in Wohn- und Pflegehausern

Betreutes Wohnen

Im ,,Betreuten Wohnen* werden barrierefreie Einzel- und Doppelzimmer bzw. Appartements
angeboten, die mit einem Notfallrufsystem ausgestattet sind. In der Regel ist Betreutes
Wohnen an eine Pflegeeinrichtung angeschlossen. Die Leistung richtet sich vor allem an
altere Menschen mit Betreuungsbedarf, die nicht mehr alleine leben konnen und wenn zu
erwarten ist, dass ihr Pflegebedarf ansteigt.

Zum Angebot zéhlen soziale und kulturelle Angebote, Verpflegung, Raumpflege und Wasche-
reinigung. Betreuung und Pflege werden im Bedarfsfall nach dem Prinzip mobiler Dienste er-
bracht. Medizinische Betreuung sowie Physio- und Ergotherapie werden von der Einrichtung
bei Bedarf organisiert. Eigene Wohnungsangebote decken spezielle Bedarfslagen ab, z. B.
flir Menschen mit Sehbehinderung, mit psychischen Erkrankungen oder speziellen sozialen
Bedarfslagen.

Marktanteile 2010 zu 2018 Differenz
KWP -2,2%
Kuratorium Fortuna +0,3 %
Caritas Erzdiozese +0,3 %
Sozial GesmbH +0,9 %
Caritas Socialis +0,1 %
Kolping-Gruppe +0,4 %
St. Carolus GmbH +0,2 %
»Wie daham“-Gruppe -0,0 %
Osterr. Blindenwohlfahrt -0,1 %
4 weitere Trager +0,1 %

0% 50 % 100 %

Marktanteile der vom FSW anerkannten Einrichtungen an der sozialen Dienstleistung ,,Betreutes Wohnen® in den
Jahren 2018 und 2010. Rechts ist die Differenz zu 2010 in Prozentpunkten dargestellt. Berlicksichtigte Partner-
organisationen 2018: 13.
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Pflegeplatze in Wohn- und Pflegehausern

Die Leistung ,Pflegeplatze” kann in Anspruch genommen werden, wenn durch mobile Be-
treuungs- und Pflegedienste eine angemessene Versorgung zu Hause oder in anderen Ein-
richtungen (z. B. Betreutes Wohnen) nicht mehr ausreichend gewéahrleistet werden kann.

Anerkannte Wohn- und Pflegehduser erbringen folgende Leistungen: Pflege und Betreuung,
Sicherstellung der medizinischen Versorgung z. B. mittels Hausarztprinzip, die Organisation
von therapeutischen Leistungen sowie Verpflegung, Wascheversorgung und Raumreinigung.
Zusatzliche soziale und kulturelle Veranstaltungen runden das Angebot ab.

Um unterschiedliche Bedarfslagen spezieller Zielgruppen abzudecken, werden auBerdem
Pflegepldtze mit speziellen Leistungen, z. B. fiir Menschen mit Demenz, nach Schlaganfall
oder mit Sehbehinderung, angeboten.

Marktanteile 2010 zu 2018 Differenz
KWP 32,1 % +0,8 %
Caritas Erzdiozese -2,9 %
»Wie daham“-Gruppe -0,0 %
Kolping-Gruppe +2,9 %
Kuratorium Fortuna -0,1 %
Caritas Socialis -0,4 %
Maimonides-Zentrum +0,4 %
tC));;\’f\.lnguunr?;rbeiter- 029
Kursana Residenzen +0,8 %
13 weitere Trager 17,3 % +1,8 %
0% 50 % 100 %

Marktanteile der vom FSW anerkannten Einrichtungen an der sozialen Dienstleistung ,,Pflegepldtze® in den Jah-
ren 2018 und 2010. Rechts ist die Differenz zu 2010 in Prozentpunkten dargestellt. Beriicksichtigte Partner-
organisationen 2018: 22.
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Die Leistung ,,Pflegehduser mit arztlicher Rund-um-die-Uhr-Betreuung“ kann in Anspruch
genommen werden, wenn eine angemessene Versorgung in einer anderen Einrichtung
(z. B. Pflegeplatze) nicht ausreichend gewdhrleistet werden kann.

Zielgruppe flr diese Leistung sind Menschen, die aufgrund einer komplexen chronischen
Erkrankung und medizinischer Instabilitdt eine intensive medizinische und pflegerische
Betreuung bendtigen. Die Einrichtung zeichnet sich durch angestelltes arztliches Personal,
das rund um die Uhr zur Verfiigung steht, sowie durch bedarfsgerechten Einsatz von
Pflegepersonal und Therapeutinnen aus.

Um unterschiedliche Bedarfslagen spezieller Zielgruppen abzudecken, werden auBerdem
spezielle Leistungen zum Beispiel fir Menschen mit Demenz, im Wachkoma oder mit
Langzeitbeatmung angeboten.

201 0 Differenz

-2,2 %

KAV 821 % -

Haus der Barmherzigkeit -179% i
0% 50 % 100 %

Marktanteile der vom FSW anerkannten Einrichtungen an der sozialen Dienstleistung ,,Pflegehduser mit drztlicher
Rund-um-die-Uhr-Betreuung“ in den Jahren 2018 und 2010. Rechts ist die Differenz zu 2010 in Prozentpunkten
dargestellt.
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Hausgemeinschaften
Die Leistung ,Hausgemeinschaft” verbindet professionelle Pflege mit moglichst selbstbe-
stimmter Alltagsgestaltung in familiendhnlicher Atmosphare.

Dies geschieht durch die Architektur (kleine Wohngruppen, Wohnkiiche, gemeinschaft-
licher Wohnraum, kleine tberschaubare Architektur), die Gestaltung des Tagesablaufes
(orientiert sich an Téatigkeiten des Alltags, wie z. B. im Wohnbereich kochen und Wasche
versorgen) und durch die kontinuierliche Anwesenheit von Betreuungspersonal (Alltags-
begleiterinnen). Die Bewohnerlnnen und deren Angehorige werden in die Aktivitaten ein-
gebunden und gestalten den Tagesablauf aktiv mit.

Marktanteile 2010 zu 2018 Differenz

CaSa Leben im Alter +46,3 %

Caritas Erzdiozese +36,1 %

Gallneukirchen -82,8 %

Haus der Barmherzigkeit +0,4 %
0% 50 % 100 %

Marktanteile der vom FSW anerkannten Einrichtungen an der sozialen Dienstleistung ,Hausgemeinschaft® in den
Jahren 2018 und 2010. Rechts ist die Differenz zu 2010 in Prozentpunkten dargestellt.
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Die zentralen Ergebnisse der schriftlichen Befragung

der Kundlinnen sind mit ihrem Wohn- und
t‘ 88 0/0 Pflegehaus insgesamt zufrieden.
(2017: 86 %)

[ ] der Kundinnen sind mit den Mitarbeiterlnnen

[ ]
1 89 0/0 in ihrem Wohn- und Pflegehaus zufrieden.
(2017: 88 %)

der Kundinnen sind mit der Ausstattung ihres

O000o 89 o/o Wohn- und Pflegehauses zufrieden.
oo o0 (2017:89 %)

® der Kundinnen sind mit der Pflege und
‘g. 86 0/0 Betreuung zufrieden.

(2017: 88 %)

70 o) der Kundinnen sind mit dem Essen zufrieden.
O 2017:60 %)

der KundInnen geben an, dass sich ihr
67 o A Wohlbefinden durch den Aufenthalt im

Wohn- und Pflegehaus verbessert hat.
(2017: 74 %)

der Kundinnen beurteilen ihre Lebensqualitat

66 0/0 als gut bis sehr gut.
(2017: 70 %)

der Kundlinnen halten Wien fur eine sehr

94 0/0 lebenswerte Stadt.
(2017:90 %)

XL @]

der Kundinnen beurteilen den Kostenbeitrag

75 0/0 als fair und angemessen.
(2017: 66 %)

S

der Kundinnen sind mit dem Fonds Soziales
(“;‘SOZIALES

WIEN 88 0/0 Wien zufrieden.
(2017: 82 %)

Werte aus der schriftlichen Befragung der Kundinnen 2019 mit 5.361 Antworten. Fiir die Antworten stand eine flinftei-
lige Skala mit den Auswahlwerten ,sehr zufrieden — eher zufrieden — teils/teils — eher unzufrieden — sehr unzufrieden®
zur Verfiigung.
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Im Vergleich zur schriftlichen Befragung aus dem Jahr 2017 haben sich die
Ergebnisse 2019 insgesamt gesehen leicht verbessert.

Die Befragung zeigt sehr stabile und hohe Zufriedenheitswerte sowohl mit den
Wohn- und Pflegehdusern als auch dem Fonds Soziales Wien. Insgesamt sind
88 % der Kundlnnen und 89 % der Angehorigen mit dem Wohn- und Pflegehaus
sehr oder eher zufrieden.

Besonders hohe Zufriedenheit besteht mit den Pflege- und Betreuungskraften
(89 %). Vor allem die Freundlichkeit (91 %) und der respektvolle Umgang (90 %)
werden sehr positiv bewertet. Auch mit der Wartezeit bis zum Einzug ins Wohn-
und Pflegehaus sind die Kundlnnen (91 %) und Angehdrigen (94 %) in hohem
MaBe zufrieden.

Wie bereits in den vergangenen Erhebungen wird das Essen von den KundInnen Kriti-
scher beurteilt. Allerdings ist die Zufriedenheit im Vergleich zu 2017 signifikant gestiegen.
70 % der KundInnen sind mit dem Essen zufrieden (2017: 60 %).

Die Zufriedenheit der Kundinnen und Angehdrigen ist ahnlich hoch. Tendenziell
werden die unmittelbaren Pflege- und Betreuungsleistungen von den Kundinnen
besser beurteilt als von den Angehorigen, wahrend die Angehdrigen mit der Bera-
tung durch den Fonds Soziales Wien zufriedener sind.

Insgesamt beurteilen zwei Drittel der KundInnen inre Lebensqualitat als sehr gut
bis gut. Die Angehorigen schatzen die eigene Lebensqualitat deutlich hoher ein
(86 %). Im Vergleich zu 2017 ist die Lebensqualitat in beiden Zielgruppen aller-
dings leicht gesunken.

Die subjektive Lebensqualitat der Kundlnnen wird einerseits stark vom emotio-
nalen Wohlbefinden (Gliick, Selbstzufriedenheit, Lebensgenuss) und andererseits
vom Gesundheitszustand beeinflusst.

Fir rund zwei Drittel der Kundinnen hat sich das Wohlbefinden durch den Auf-
enthalt im Wohn- und Pflegehaus verbessert. Mehr als 8 von 10 Angehdrigen
berichten von einer spiirbaren Entlastung.

glgle ||| @ |@ |e

Die Bekanntheit des FSW ist in den letzten Jahren deutlich gestiegen. Wahrend
2015 rund 42 % der KundInnen angaben, den FSW zu kennen, waren es 2017
bereits 76 % und 2019 sind es 83 %.

©

Mehr als 8 von 10 KundInnen sind mit dem Fonds Soziales Wien sehr bzw. eher
zufrieden. Die Hohe des Kostenbeitrags wird von 75 % der Kundinnen und von
80 % der Angehdrigen als fair und angemessen wahrgenommen.

@
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Starken und Verbesserungspotenzial

Zu den herausragenden Starken der Wiener Wohn- und Pflegehéduser zéhlen die Freundlich-
keit des Pflege- und Betreuungspersonals sowie der respektvolle Umgang mit den Kundin-
nen. Zudem schatzen die KundInnen die Mdglichkeiten, an die frische Luft zu kommen, und
sind mit der Ausstattung der Hauser sehr zufrieden.

Verbesserungspotenzial besteht beim Umgang mit Kritik und Beschwerden. 14 % der Kun-
dInnen fiihlen sich nicht ernst genommen. Zudem kdnnte das Angebot von Aktivitaten auBer
Haus (z. B. Ausfliige, Spaziergdnge) erweitert werden. Auch die Qualitdt des Essens kann
verbessert werden.

Das Beratungszentrum des Fonds Soziales Wien punktet mit der kurzen Wartezeit auf einen
Platz und mit der freundlichen und umfangreichen Beratung. Bei den KundInnen besteht
Unzufriedenheit mit der Hohe des Kostenbeitrags.

m Verbesserungspotenzial

Wohn- und * Freundlichkeit und respektvoller e« Reaktion auf Kritik und Be-
Pflegehauser Umgang der Mitarbeiterlnnen schwerden
* Hohe Zufriedenheit mit Garten, e Aktivitaten auBer Haus
Terrasse oder Park e Qualitit des Essens

¢ Ausstattung der Hauser

Fonds Soziales Wien * Beratung * Héhe des Kostenbeitrags
» Wartezeit auf einen Platz
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Ergebnisse der Befragung

Ausgewahlte Ergebnisse aus 5.361 KundInnen- und 4.006 Angehérigen-Fragebdgen.

Aufgrund von Rundungsdifferenzen kdnnen sich Summen von 101 % bzw. 99 % ergeben.

Zufriedenheit mit der Leistung

Wie zufrieden sind Sie mit dem Wohn- und Pflegehaus?

MW
oo
o s
o R o
e
[ 1 = sehr zufrieden | 2 = eher zufrieden | 3 = teils/teils 4 = eher unzufrieden 5 = sehr unzufrieden
Wie zufrieden sind Sie mit den Pflege- und Betreuungskraften?

MW
o N ox o
core N s e
v N
v R A s
[ 1 = sehr zufrieden | 2 =eher zufrieden | 3 =teils/teils 4 = eher unzufrieden 5 = sehr unzufrieden
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Wie zufrieden sind Sie mit dem Essen?

MW
o S E e o
el L
[ 1 = sehr zufrieden | 2 = eher zufrieden | 3 = teils/teils 4 = eher unzufrieden 5 = sehr unzufrieden
Wie zufrieden sind Sie mit der Ausstattung?

MW
Kundlnnen 2019
oy | e | 1o
Kundinnen 2017
Angehirige 2019
e IR |
Angehirige 2017
e N |
[ 1 = sehr zufrieden | 2 =eher zufrieden | 3 =teils/teils 4 = eher unzufrieden 5 = sehr unzufrieden
Meine Erwartungen an das Wohn- und Pflegehaus werden erfiillt.

MW
Kundlnnen 2019
v N | -
Kundlnnen 2017
(keine Werte verfiighar)
Angehirige 2019
e T |
Angehirige 2017

(keine Werte verfighar)

P =trifftvollzu [ 2=trifftenerzu | 3 =teils/teils 4 = trifft eher nicht zu 5 = trifft nicht zu
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Lebensqualitat

Wie beurteilen Sie Ihre Lebensqualitat?

MW
Angehirige 2019
e |
Angehirige 2017
e NN |
[ 1 = sehr qut [ 2=qut | 3=teils/teils 4 = schlecht 5 = sehr schlecht
Haben Sie die Mdglichkeit zu sinnvollen Aufgaben oder Tatigkeiten?
MW
G T
1 = immer [ 2=o0ft | 3=manchmal 4 = selten 5 =nie
Konnen Sie Ihr Leben genieBen?
MW
Angehirige 2017
e o o
P 1 = immer [ 2=oft | 3=manchmal 4 = selten 5=nie
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Wirkung der Leistung

Verbesserung des Wohlbefindens der Kundinnen bzw. Angehorigen

MW
Gondll DT
Coaulll DT
e SO
1 =trifftvollzu [ 2 =triffteherzu | 3 = teils/teils 4 = trifft eher nicht zu 5 = trifft nicht zu
Wohn- und Pflegehaus war eine gute Entscheidung.

MW
e R -
e s
e R
e R -
1 =trifftvollzu [ 2=trifftenerzu | 3 =teils/teils 4 = trifft eher nicht zu 5 = trifft nicht zu
Alles in allem ist Wien eine lebenswerte Stadt.

MW
o TR v
e R v -
e -
e NS
P 1=trifftvollzu [ 2 =triffteherzu | 3 = teils/teils 4 = trifft eher nicht zu 5 = trifft nicht zu
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Zufriedenheit mit dem Fonds Soziales Wien

Wie zufrieden sind Sie mit dem Fonds Soziales Wien?

MW
Gl D
Gl I
(1=3.617) ’
e S
[ 1 = sehr zufrieden | 2 = eher zufrieden | 3 = teils/teils 4 = eher unzufrieden 5 = sehr unzufrieden
Die Hohe des Kostenbeitrags ist fair und angemessen.

MW
e S
e RS o
1 =trifftvollzu [ 2 =triffteherzu | 3 = teils/teils 4 = trifft eher nicht zu 5 = trifft nicht zu

Auswahlmaglichkeiten zwischen verschiedenen Wohn- und Pflegehdusern

MW
e R @i e
e R s o
e S
[ 1 = sehr zufrieden | 2 = eher zufrieden | 3 = teils/teils 4 = eher unzufrieden 5 = sehr unzufrieden
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Stimmen unserer Kundinnen

JAlle sind sehr nett und hilfsbereit. Fiihren Gesprdche mit mir, griifsen
freundlich und respektieren meine Privatsphdre.”

~Man kann ein selbststdndiges Leben ohne Einschrdnkungen fiihren,
hat aber die Sicherheit, im Notfall gut versorgt zu werden.”

»~Dass die Angestellten des Hauses sehr freundlich sind und einem
zuhdéren, obwohl ihnen meistens die Zeit dazu fehlt. Sie sind au/serge-
wohnlich hilfsbereit und haben immer ein Ldcheln im Gesicht.”

.Ich bin Vegetarierin, das klappt von der Kiiche ausgezeichnet. Ich
bekomme die Speisen extra verpackt.”

~Rdume sind sehr hell und sauber sowie barrierefrei.”

,Es wird sich mit viel Zeit, Liebe und Geduld um die Bewohner gekiim-
mert und auf individuelle Wiinsche und Bedtrfnisse eingegangen.”

,Zu wenige Sitzgelegenheiten im Garten durch Umbau und mehr Be-
wohner im Haus.”

,Zu viele Personen/Bewohner in einem Haus. Oft Streit unter Bewoh-
nern. Keine Einzelzimmer auf der Pflegestation. Starre Routine.”

,ungepflegter Garten und im Eingangsbereich zu wenig Sauberkeit in
den Gdngen und Aufziigen.”

,Das Abendessen, wenig Abwechslung, nicht gesund, kein frisches
Obst oder Gemliise, vitaminarm.”

»~Da ich nicht oft aufserhalb des Zimmers bin und durch meinen
Gesundheitszustand in der Wohnung esse, fehlt mir der soziale Kon-
takt. Ein Besuchsdienst oder eine Ansprechperson aufserhalb des Pfle-
gedienstes wdre wiinschenswert.”

,Durch den Personalmangel immer weniger Zeit fiir persénliche
Gesprdche.”
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Stimmen der Angehdrigen

~Es werden sehr viele Aktivitdten angeboten. Das gesamte Team ist
sehr herzlich und bemiiht. Meine Mutter (90) wiirde ohne diese Ein-
richtung sicherlich nicht mehr leben! Sie geniefst das bunte Treiben
im Haus.”

,Spezielle Bediirfnisse werden berticksichtigt (z. B. Allergien), ab-
wechslungsreiches, sehr gutes Essen, gemliitliche Kantine, fantas-
tischer Garten, private kleine Mdbelstiicke diirfen mitgebracht
werden. Gute Kommunikation mit Leitung und Pflegepersonal.”

~Mein Angehdriger (Schwiegervater) wird auch IMMER mit ,Sie”
und seinem Familiennamen angesprochen. Speziell die Stations-
schwester weifs jederzeit liber seinen Zustand Bescheid.”

,Mein Vater wird so toll betreut. Die PflegerInnen sind total ein-
filihlsam. Es zdhlt der Mensch — das merkt man.”

,Dass sie rund um die Uhr eine gute Betreuung und Pflege hat und
dass bei einem Notfall jemand fiir sie da ist.”

,Ich werde immer bei Problemen oder wichtigen Entscheidungen
voll miteinbezogen bzw. verstdndigt. Es werden sich Gedanken ge-
macht, wie man meine Mutter besser unterstiitzen kann.”

~Das Essen ist manchmal sehr wenig gewtirzt & abgeschmeckt. Die
Qualitdt der Speisen kénnte besser sein.”

~Bewegungsgruppen sind zu wenig. Die meisten sitzen nur am
Gang herum.”

,Betreuungskrdfte sitzen sehr viel vor dem Bildschirm — sollten et-
was mehr Zeit mit dem Patienten verbringen (verbringen sehr viel
Zeit mit Dokumentation).”

,Der standige Pflegewechsel. Es wdire besser, den/die jeweilige Pfle-
ger/in bei der betreuten Person zu belassen. Es entsteht dadurch
ein besseres Verhdltnis zwischen Pflegerin und Gepflegten.”

Ich wiirde mir wtinschen, dass mehr Personal flir die Menschen
da wdre, um mit thnen zu plaudern oder in den Garten zu gehen.”
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Daten zur Kundinnen- und Angehorigenbefragung

2017

Erhebungszeitraum Herbst 2019 Herbst 2017

Befragung

Schriftliche Befragung
Methode und 80 teilstrukturierte,
personliche Interviews

Schriftliche Befragung

Pflegeplatze, Pflegehduser mit drztlicher Rund-um-die-Uhr-

Leist :
eistung Betreuung, Hausgemeinschaften, Betreutes Wohnen

Anzahl der
verteilten Fragebogen

Alter (Median)

Geschlechterverteilung

Durchschnittliche PG-Stufe
(Mittelwert der 7 Pflege-

geldstufen)

Angehorige

Anzahl der
verteilten Fragebdgen

Alter (Median)

Geschlechterverteilung

Leistungszahlen

Anzahl der Kundinnen

Fordervolumen (in Mio. €)

Verrechnungstage
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15.344

5.361 (35 %)

85 Jahre

weiblich: 75 %
mannlich: 25 %

3,23

13.484

4.006 (30 %)

64 Jahre

weiblich: 63 %
mannlich: 37 %

21.820

Aktueller Wert noch nicht

verfiigbar

5.850.260

2017

15.019

4.650 (31 %)

85 Jahre

weiblich: 76 %
mannlich: 24 %

3.19

2017

11.344

2.953 (26 %)

63 Jahre

weiblich: 62 %
mannlich: 38 %

2017

21.230

736,9

5.743.030



