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Daten zur Kundinnenbefragung

Im Sommer 2014 hat das Gsterreichische Gallup Institut im Auftrag des Fonds Soziales Wien
(FSW) eine KundInnenbefragung zur mobilen Pflege und Betreuung durchgefiihrt.

CEHEOINORY G  Sommer 2014
PRI OEYCIIETIM  Sommer/Herbst 2014
Vil Schriftliche Befragung mittels Fragebdgen
AURIEEENDCFEODES  17.481 Aussendungen
SIHSETIS  3.697 (21,1 %)

RIS Das dsterreichische Gallup Institut
(DRI AINGE  im Auftrag des Fonds Soziales Wien

SURNERIOE  « Quantitative Auswertungen und statistische Analysen
e Aufbereitung in Tabellen und Grafiken

Pflege- und Betreuungs- ¥

unternehmen in Umfrage

EHTN0ES o Medizinische Hauskrankenpflege
 Hauskrankenpflege

* Heimhilfe

* Besuchsdienst

Alter der befragten Personen R IREIIT

CENAEHNR IR EHEDCURLICEIM  weiblich: 72 %; mannlich: 28 %

TSI E2 QI REE 34000 Kundlnnen
LR OUIERACRILEEIEITINE 260 Millionen Euro Budget

5,85 Millionen Betreuungsstunden
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Die zentralen Ergebnisse

96 % der Befragten sind mit der mobilen
Pflege und Betreuung zufrieden. (2012: 95 %).

94 % sind der Meinung, dass die mobile Pflege
in Wien einen guten Ruf hat. (2012: 94 %).

89 % finden, dass die Hohe des Kostenbeitrags
fair und angemessen ist. (2012: 87 %)

62 % geben an, dass durch die Betreuungs-
angebote ein Krankenhausaufenthalt ver-
mieden werden konnte. (2012: 61 %)

86 % geben an, dass sich durch die mobile
Pflege und Betreuung ihr Wohlbefinden
gesteigert hat. (2012: 85 %)

Fiir die Antworten stand eine vierteilige Skala mit den Werten ,sehr zufrieden — eher zufrieden — eher nicht zufrieden —
nicht zufrieden” bzw. ,trifft voll zu — trifft eher zu — trifft eher nicht zu — trifft nicht zu“ zur Verfiigung.
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Die Ergebnisse im Detail und im Vergleich zu 2012

Zufriedenheit mit der mobilen Pflege und Betreuung

96 % der befragten Personen sind mit den Pflege- und Betreuungsunternehmen der mobilen
Pflege und Betreuung sehr zufrieden bzw. eher zufrieden. Im Jahr 2012 waren es im Ver-
gleich dazu 95 %. Bei ,,sehr zufrieden® stieg der Wert von 61 auf 65 %.

2014 (n=3.553)

1
—_

Mobile Pflege- und
Betreuung gesamt 2012 (n=3.530)

n = so viele Personen haben diese Frage beantwortet
I nicht zufrieden [ eher nicht zufrieden [" eher zufrieden [ sehr zufrieden

Zufriedenheit mit dem Beratungszentrum des FSW

96 % der Befragten sind mit dem Beratungszentrum Pflege und Betreuung sehr zufrieden bzw.
eher zufrieden. 2014 kreuzten 64 % ,,sehr zufrieden” an, wéahrend das 2012 nur 61 % taten.

2014 (n=3.228)

1
=

Beratungszentrum
Pflege und Betreuung 2012 (n=3.290)

'
=,

n = so viele Personen haben diese Frage beantwortet
I nicht zufrieden [ eher nicht zufrieden [ eher zufrieden [ sehr zufrieden
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Zufriedenheit mit der Kostenregelung

90 % der Befragten wissen Bescheid, wie viel fiir eine Stunde Betreuung zu bezahlen ist. 93 %
der befragten Personen halten die Vorschreibung fir den Kostenbeitrag flr verstandlich. Und
89 % empfinden den Beitrag als fair und angemessen.

2014 (n=3.147)
Wissen um Kosten 2012 (n=3.048)
2014 (n=3.044)

Verstandlichkeit
der Vorschreibungen 2012 (n=2.942)
2014 (n=2.870)

Angemessenheit
des Beitrags 2012 (n=2.785)

n = so viele Personen haben diese Frage beantwortet
B trifft nicht zu [ trifft eher nicht zu [ trifft eher zu [ trifft voll zu
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Zufriedenheit mit dem Kundinnenservice des FSW

Die Zustandigkeiten des Beratungszentrums fir Pflege und Betreuung (bzP) sind sehr gut
bekannt. 97 % der befragten Personen sind mit der Erstberatung sehr zufrieden bzw. eher
zufrieden. 96 % geben an, dass die gebotenen Leistungen zu ihren Bed(rfnissen passen.

: 2014 (n=3.302)
+ - IR
Zustandigkeiten bzP

sind bekannt 2012 (n=3.316)

2014 (n=3.012)

'
—_

Zufriedenheit mit der
Erstberatung : 2012 (n=2.955)

'
NS

2014 (n=3.344)

1
—_

Leistungen passen
zu Anforderungen : 2012 (n=3.242)

g
N

n = so viele Personen haben diese Frage beantwortet

. nicht zufrieden/ . eher nicht zufrieden/ . eher zufrieden/ . sehr zufrieden/
trifft nicht zu trifft eher nicht zu trifft eher zu trifft voll zu
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Starken und Verbesserungspotenzial

Zu den herausragenden Stédrken zahlen die zwischenmenschlichen Féahigkeiten der Pflege-
und Betreuungspersonen.

Umgekehrt sind es bestimmte strukturelle und organisatorische Bereiche wie ,Einhalten der
vereinbarten Zeiten“ oder ,Weniger Wechsel der Pflege- und Betreuungspersonen®, zu denen
Verbesserungspotenzial festgestellt wurde.

m Verbesserungspotenzial

IEDERIGREETETES o Freundlichkeit und Kompetenz * Einhalten der vereinbarten Zeiten
ungsunternehmen der Pflege- und Betreuungsper- « \Weniger Wechsel der Pflege-
sonen und Betreuungspersonen
LUOERSTAE ISR o Top-Erstberatung durch das * Mehr Information zu den ver-
Beratungszentrum Beratungszentrum Pflege und schiedenen Pflege- und Betreu-
Pflege und Betreuung Betreuung ungsangeboten
* Genehmigte Leistungen entspre-  * Mehr Auswahlmaglichkeiten
chen den Bediirfnissen unter den verschiedenen Pflege-
* Hohe Akzeptanz des Kostenbei- und Betreuungsunternehmen
trags

CEETNIEIERS  » Zusammenarbeit zwischen den * Einheitliche, konsistente Infor-
und Pflegesektor Betreuungspersonen mationsweitergabe
allgemein
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Die bereits sehr guten Werte der Befragung 2012 wurden in fast allen Bereichen
bestatigt und vielfach noch verbessert. Das zeigt eine groBe Kontinuitdt in der
Leistungserbringung und bestétigt den Erfolg der laufenden Qualitatssiche-
rungsmafBnahmen.

Sehr hohe Zufriedenheit gibt es insgesamt mit der mobilen Pflege und Betreu-
ung, 96 % der Kundlnnen sind damit sehr bzw. eher zufrieden.

Eine ebenso hohe Zufriedenheit besteht mit dem Beratungszentrum des FSW:
96 % der KundInnen sind mit diesem sehr bzw. eher zufrieden.

Wichtige Indikatoren fir die Zufriedenheit mit dem Betreuungsunternehmen sind
Sauberkeit und Ordentlichkeit, eine gute Organisation des Betreuungswechsels,
die fachliche Kompetenz der Betreuungsperson, die Umsetzung von Anderungs-
winschen und dass sich die Betreuungsperson ausreichend Zeit nimmt.

Einen geringeren Einfluss auf die Gesamtzufriedenheit haben Themen wie ,Lin-
derung der Beschwerden®, ,Vermeidung von Krankenhausaufenthalten“ oder
~Weiterleben in der gewohnten Umgebung®.

Die Zufriedenheit mit dem KundInnenservice des FSW hat sich im Vergleich zu
2012 verbessert. 97 % sind mit der Erstberatung sehr bzw. eher zufrieden. 96 %
sind zudem der Meinung, dass die Leistungen gut zu ihren Bediirfnissen passen.

Auch die Zufriedenheit mit der Kostenregelung und insbesondere die Angemes-
senheit des Kostenbeitrags werden positiver als vor zwei Jahren beurteilt.

Den hochsten Einfluss auf die Lebensqualitat hat die Zufriedenheit mit dem
eigenen Leben, gefolgt vom Gesundheitszustand und der familidren Situation.

glenele| © j@eleg] ©

Im Vergleich zu 2012 haben KundInnen 2014 vor Betreuungsbeginn haufiger
Informationen vom FSW erhalten — dagegen weniger hdufig von Arztinnen, den
Betreuungs- und Pflegeunternehmen sowie der Pensions- bzw. Krankenversi-
cherung.

©

Es besteht kein deutlicher Zusammenhang zwischen Kostenbeitrag, Alter, Pfle-
gegeldstufe und Zufriedenheit.

@
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Stimmen unserer Kundinnen

,Mit meiner Heimhilfe — wenn sie gut gelaunt und fréhlich singend tiber die
Stiegen kommt — kann der Tag nur gut werden. Sie vertreibt bei mir alle bésen
Gedanken der Nacht und schlechte Laune.”

+Aufgeschlossenheit fiir mich und meine Probleme, Hilfsbereitschaft, Geduld,
Freundlichkeit, Anteilnahme — damit bin ich sehr zufrieden.”

~Ich hatte zwei Monate eine Hauskrankenpflege und bin sehr dankbar fiir die-
se Unterstiitzung, denn ich konnte mich nach einem schweren Sturz kaum be-
wegen. Die Betreuung war sehr liebenswiirdig und effizient. Es war mir eine
grofse Hilfe (ich lebe allein) und sicher ein Grund, dass ich wieder so fit bin.”

~Unzufrieden bin ich, dass meine Heimhilfe nicht immer kommen kann, da
sie ja auch freie Tage hat. Beim Organisieren klappt es daher manchmal nicht,
weil standiger Wechsel der Heimhilfen herrscht.”

,Durch die lange liebevolle Betreuung des Pflegepersonals vom Fonds Soziales
Wien konnte ich im April 2014 meinen 89. Geburtstag erleben. Dafiir bedanke
ich mich bei den sozialen Diensten der Stadt Wien ganz besonders.”

~Meine derzeitige Betreuerin entspricht voll und ganz meinen Vorstellungen.
Meine einzige Sorge ist, dass sie mir vielleicht wieder weggenommen wird
oder zeitweise woanders eingesetzt wird.”

,Die Heimhilfen sind sehr nett, plaudern mit mir und pflegen mich gut, un-
terstiitzen mich vollstindig, um hier zu Hause bei meiner Familie bleiben zu
konnen.”

,Die Betreuungspersonen haben leider nie genug Zeit, um wirklich alles zu er-
ledigen, was fiir mich notwendig wdre.”
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