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Einleitung

Die Pflege- und Wohnberatung (PuW) ist ein Kernangebot des Tragervereins ,Alter und
Soziales e.V.“. Sie arbeitet auf der Basis des Integrierten Handlungskonzeptes des Ver-
eins, in dem auch das mit allen Mitgliedern entwickelte und konsentierte Leitbild festge-
legt ist. Es ist fur die Puw verbindlich.

Gesetzliche Grundlage der PuW ist der 86 des Altenpflegegesetzes NRW. Dieses ver-
pflichtet alle Kreise und kreisfreie Stadte in NRW, neutrale PuwW-Beratungsstellen fur die
Bilrgerinnen vorzuhalten. Der Kreis Warendorf hat diesen Auftrag — bei insgesamt drei
Standorten im Kreis — fir den Sudkreis an Alter und Soziales e.V. delegiert. Der mit dem
Kreis Warendorf abgestimmte Rahmen ist in einem gemeinsamen Vertrag festgelegt. In
der Regel vierteljahrlich treffen sich der Vereinsvorstand und Vertreterinnen des Kreis-
sozialamtes, um den jeweiligen Sachstand in der PuwW zu besprechen und ggf. Verbes-
serungsmaoglichkeiten festzuhalten. Mit der Beauftragung fur den Sudkreis bezieht sich
die Verantwortung der PuW in Ahlen auf den Bereich Ahlen-Drensteinfurt-Sendenhorst.

Das vorliegende Qualitatshandbuch dient der Qualitatssicherung der PuW, indem es flr
die regelhaften Tatigkeiten Qualitatsstandards vorgibt.
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|. Grundsatzliches zur Arbeit der PuW in Kurzfassung

Die Kernverantwortlichkeiten der PuW sind im einleitend genannten Vertrag mit dem
Kreis Warendorf geregelt. Die PuW ist verpflichtet, ihre Beratung mit gré3tmaoglicher
Flexibilitat fur die Burgerinnen im Sudkreis sicherzustellen. Im Vertrag sind verpflichten-
de Sprechzeiten am Standort der PuW in der Wilhelmstral3e in Ahlen vorzuhalten. Dar-
Uber hinaus finden Beratungen in der Regel in Form von Hausbesuchen oder lber flexi-
bel vereinbarte Sprechzeiten statt.

Bei langerem krankheitsbedingten Ausfall oder im Urlaub erfolgt die Vertretung der Be-
raterin/des Beraters des Vereins durch den Kreis Warendorf und muss daher unmittel-
bar dort gemeldet werden. Kurzfristige Abwesenheiten, z.B. bei einzelnen Krankheits-
oder Fortbildungstagen, regelt der Verein selbst: In diesem Fall wird auf die personellen
Ressourcen am Standort der PuW (Verwaltung, Team des Regionalburos ,Alter, Pflege
und Demenz®, LaS-Personal) zurtickgegriffen. In dieser Form wird sichergestellt, dass
Beratungstermine terminiert oder abgesprochene verschoben werden kénnen.

Jenseits der vertraglichen Vorgaben regelt die Beraterin der PuW ihre Arbeitszeiten ei-
genstandig und flexibel im Sinne der Burgerinnenorientierung.

Primare Ansprechpartnerin der PuW bei organisatorischen Fragen innerhalb des Ver-
eins ist die Geschaftsfiihrung/Stadtische Leitstelle ,Alter werden in Ahlen®. Die Ge-
schaftsfihrung stimmt sich mit dem Vereinsvorstand ab.

Fortbildungen der PuW sind ebenfalls im Vertrag mit dem Kreis Warendorf geregelt. Es
steht ein festes Jahresbudget zur Verfiigung. Abrechnungen von Fortbildungen, unter
Einhaltung der Budgetgrenze, erfolgen durch Nachweis der Fortbildungsteilnahme nebst
Kosten. Bei den ublichen, kurzen Fortbildungen erfolgt die Vertretung vereinsintern.

Die Dokumentation der PuW erfolgt gemaR Vertrag tber die Software des Kreises
,LAMMcom®. DarUber hinaus stellt der Verein eine technische Ausstattung auf dem je-
weils neusten Stand (Notebook, Dienstsmartphone) sicher.
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[I. Standards der PuwW

Leistungsbereiche in der Beratung — Begriffliche Erlauterun-
gen

1.1. Auskunft

Unter Auskunft wird die personliche, telefonische oder schriftliche Ubermittlung von In-
formationen verstanden, auf deren Basis der Ratsuchende ggf. sein Anliegen mit sach-
gerechtem Ergebnis selbst weiterverfolgen kann.

1.2. Beratung

Kennzeichen von Beratung sind grundsétzlich:

» Der/Die Ratsuchende beschreibt die Problemlage ungenau und/oder verkdrzt.

+ Beraterin und Ratsuchende/-r erarbeiten gemeinsam die Situation und legen Ziele
und Malnahmen fest; die Beraterin verfolgt die Umsetzung und evaluiert den Pro-
zess (Konzeptberatung).

« Die Beraterin unterstutzt ggf. bei der Umsetzung der MalRnahmen und Erreichung
der Ziele (Beratung mit stellvertretender Ausfihrung).

+ Die Beraterin muss neben der Fachkompetenz (Sach- und Methodenkenntnisse)
auch Personalkompetenz aufweisen.

» Beratung ist ein Prozess, der Uberwiegend im personlichen Gesprach (,face-to-face)
stattfindet.

Pflegeberatung

Leistungen der Pflegeberatung sind:

+ Kontakt zu einem Ratsuchenden uber eine/n Kooperationspartnerin

* Verabredung und Vorbereitung eines Beratungstermins

» Durchfuihrung eines Beratungstermins

« Durchfiihrung eines Hausbesuchs

+ Assessment der Pflegesituation und der sozialen Situation

« Kontakt zu einer/m Kooperationspartnerin

« Einholen und Weiterleiten eines Attestes oder einer Verordnung

« Antragstellung bei einem Leistungstrager

+ Pflegeeinstufungsberatung

« Organisation von Kurzzeitpflege oder Pflegevertretung bei (plotzlichem) Ausfall der
Pflegeperson

» Hilfeplan/Serviceplan

« Monitoring

+ Dokumentation

« Evaluation

+ Nachschau
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Wohnberatung

Die PuW in Ahlen orientiert sich grundsatzlich an den ,Rahmenstandards der Wohnbe-
ratungsstellen Nordrhein-Westfalen® in der jeweils gliltigen Fassung (Literatur am En-
de). An dieser Stelle erfolgt die Beschrankung auf einen Uberblick.

Leistungen der Wohnberatung sind:

+ Kontakt zu einem Ratsuchenden Uber eine/n Kooperationspartnerin
+ Verabredung und Vorbereitung eines Beratungstermins

» Durchfuihrung eines Beratungstermins

« Durchfuhrung eines Hausbesuchs

+ Assessment der Wohnsituation

+ Kontakt zu einer/m Kooperationspartnerin

« Einholen und Weiterleiten eines Attestes oder einer Verordnung
+ Antragstellung bei einem Leistungstrager

* Widerspruchsberatung

+ Hilfeplan/Serviceplan

« Monitoring

+ Dokumentation

« Evaluation

+ Nachschau

Pflegeeinstufungsberatung

« Antragstellende sind oftmals mit den Voraussetzungen fir eine Leistungsgewéahrung
und den formalen Wegen nicht vertraut. Mit den Ratsuchenden wird die Pflegesitua-
tion und die soziale Situation erhoben (Assessment), werden der Bedarf, die Leis-
tungsvoraussetzungen geklart und ggf. die Antragstellung durchgefihrt.

» Antragstellende sind zudem oftmals mit einem Entscheid einer Behérde bzw. Kasse
nicht einverstanden. Mit den Ratsuchenden werden die entscheidungsrelevanten
Materialien durchgearbeitet und offene Fragen geklart. Ggf. werden ergadnzende In-
formationen eingeholt und es wird eine Empfehlung fur das weitere Vorgehen gege-
ben.

Leistungen der Pflegeeinstufungsberatung sind:

» Verabredung und Vorbereitung eines Beratungstermins

* Durchfuhrung eines Beratungstermins (v.a. mit den Leistungen ,Assessment®, ,Kon-
takt zu einem/r Kooperationspartnerin“ und ,,Antragstellung®)

« Ggf. Widerspruchsberatung

« Monitoring

+ Dokumentation

« Evaluation
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1.3. Organisation von Kurzzeitpflege oder Pflegevertretung bei Ver-
hinderung der Pflegeperson

Wenn eine pflegende Person kurzfristig und unvorhersehbar oder auf mittlere Sicht und
geplant ausfallt, ist die Weiterfiihrung der Pflege entweder in der hauslichen Umgebung
(Beschaffung vertretender Dienste oder Personen) oder in einer Kurzzeitpflegeeinrich-
tung (Platzsuche, Kostenklarung, Anfahrt) zu organisieren. Pflegende Angehérige sind
damit oftmals tberfordert.

Leistungen der Organisation von Kurzzeitpflege oder Pflegevertretung sind:

» Verabredung und Vorbereitung eines Beratungstermins
« Durchfuhrung eines Beratungstermins

« Organisation von Kurzzeitpflege oder Pflegevertretung
» Monitoring

« Dokumentation

« Evaluation

1.4. Case Management

Case Management orientiert sich an den Leitlinien der DGCC (s. Literatur am Ende) und
wird in Abgrenzung zu den vorgenannten Beratungsleistungen als Arbeitsform einge-
setzt

« invielschichtigen Problemsituationen;

» bei Kontakt mit mehreren notwendigen Leistungserbringern und Kostentragern;

« wenn der hilfsbedirftige Mensch oder seine Familie den Markt der Angebote nicht
alleine erschliefen und die Hilfen nicht alleine steuern kann;

+ wenn sich eine langerfristige Problemlage abzeichnet;

Psychosoziale Begleitung (der Ratsuchende benétigt psychische und soziale Hilfestel-
lung; Beraterin und Ratsuchender erarbeiten gemeinsam die psycho-soziale Situation
und legen Ziele und MalRnahmen fest) und Krisenintervention (der Ratsuchende ist in
einer akuten Krisensituation, in der er Hilfe von auf3en bendtigt, der Berater unterstitzt
aktiv den Ratsuchenden, Ziel ist der Erwerb neuer Bewusstseins- und Handlungsfor-
men) konnen Bestandteile der Beratung und des Case Managements sein. Die PuwW
beachtet die Grenzen ihrer Kompetenzen und arbeitet im Bedarfsfall mit anderen Stellen
(z.B. Ehe-, Familien- und Lebensberatung, psychologische Beratung) zusammen.

Im Rahmen des Case Management werden je nach Bedarf Leistungen aus folgenden
Bereichen erbracht:

+ Auskunft

+ Pflegeberatung

« Wohnberatung

» Pflegeeinstufungsberatung/Widerspruchsberatung

« Organisation von Kurzzeitpflege oder Pflegevertretung bei Verhinderung der Pflege-
person

* Vernetzung
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1.5. Vernetzung

Fur eine effektive und effiziente Angebots- und Kooperationsstruktur ist regelhaft ver-
netztes Arbeiten unabdingbar.
Leistungen der Vernetzung sind:

. Fallbezogene Regelkommunikation mit Kooperationspartnerinnen im Alltag
. Durchfihrung bzw. Initiieren von zielfihrenden Arbeitskreisen und Gremien
. Teilnahme an entsprechenden Arbeitskreisen und Gremien

. Initiierung von vernetzten Angeboten und Ablaufen.

1.6. Offentlichkeitsarbeit

Leistungen der Offentlichkeitsarbeit sind:
+ Information der Offentlichkeit durch Broschiiren und andere Materialien
+ Medien zur Pflege- und Wohnthematik (z.B. Presse. Ggf. Rundfunk, Homepage)
» Informationsveranstaltungen zur Pflege- und Wohnthematik
o Beraterin als Referent
o) Pflege- und Wohnberatung als (Mit-)Veranstalter
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Strukturstandards der Pflege- und Wohnberatung

Allgemeines
» Leithild, Teil des Integrierten Handlungskonzepts von Alter und Soziales e.V.

« unabhangige Tragerschaft und gro3tmdogliche Neutralitat
+ wiedererkennbares Erscheinungsbild in der Auf3endarstellung (Logo, Layout)

Erreichbarkeit
« zentral gelegenes Beratungsbuiro, barrierearm zuganglich

» feste Zeiten der Erreichbarkeit
+ zugehendes Beratungsangebot
+ flexible und bedarfsgerechte Terminabsprachen

Personelle und sachliche Ausstattung
« Qualifizierte Mitarbeiterinnen mit

o Schlusselqualifikationen und -kompetenzen (Kommunikations- und Beratungs-
kompetenz, Gesprachsfihrung)

o Basisqualifizierungen (Sozialrecht, Grundwissen Pflege, relevante Erkrankun-
gen/Erleben der Erkrankten und Umgang mit ihnen, Hilfsmittel und Méglichkeiten
der Wohnungsanpassung)

o Vorzugsweise Weiterbildung als Casemangerin nach den Standards der Deut-
schen Gesellschaft fur Care und Case Management (DGCC)

o regelmafiger Weiterqualifizierung

« geregelte Urlaubsvertretung durch die PuW des Kreises Warendorf (Vertrag)
+ zeitgemé&le Technikausstattung

+ Beratungs-/Besprechungszimmer

+ Homepage

+ Fachbibliothek

+ Fahrzeug

Arbeitsinstrumente
+ Leistungskatalog mit Qualitdtsstandards (Ziele, Struktur, Prozess, Ergebnis)

+ Einsatz des Handlungskonzepts Case Management

+ Einsatz von Assessments

+ EDV-gestltzte, arbeitsstrukturierende Dokumentation

« Vorhalten relevanter Antragsformulare

« Vorhalten relevanter Informationen zu drtlichen und regionalen Angeboten und deren
Kosten, Sozialrecht und Erkrankungen

+ eigenstandige Offentlichkeitsarbeit
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Kommunikation und Vernetzung

feste Einbindung im oOrtlichen und regionalen System (Multiplikatoren / Kooperations-
partner)

strukturierte und standardisierte Kommunikation und Kooperation im Einzelfall intern
wie extern

strukturierte Vernetzung (z. B. mit Hausarzten, Krankenhausern, Pflegediensten...)
regelmalRige Teamgesprache und fachlicher Austausch mit Vorstand und Geschafts-
fuhrung

Teilnahme an bzw. Moderation von relevanten Gremien
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Alter& Soziales...
Pflege- und Wohnberatung

Qualitatsstandard Ber. 1 - Auskunft

Ziel » Durch eine zlgige, freundliche und fachkompetente Informa-
tionstibermittlung werden die Ratsuchenden sofort in die La-
ge versetzt, ihre Angelegenheiten selbst weiterzuverfolgen

Strukturstandards » EDV- und Kommunikationsausstattung
» feste Zeiten der telefonischen und/oder personlichen Er-
reichbarkeit, festgelegt im Vertrag mit dem Kreis Warendorf
» Vorhalten und Pflege von Informationsmaterial
Prozessstandards | > bei klarer Frageformulierung der Ratsuchenden: Auskunft in

mundlicher (personlich/telefonisch) bzw. schriftlicher Form
Uber das Leistungsangebot der Pflege- und Wohnberatung,
Einrichtungen, Dienstleisterinnen und Angebote im Bereich
,Pflege und Wohnen* einschlieRlich deren Kosten und Még-
lichkeiten der Finanzierung

» bei Wunsch und Bedarf Kontaktherstellung

» Dbei erkanntem Beratungsbedarf erfolgt Verabredung eines
Beratungstermins (s. QS Ber 3) mit Durchflihrung eines As-
sessment (s. QS Ber 6 bzw. 7)

Ergebnisstandards | > der/die Ratsuchende ist in der Lage, nach entsprechender
Informationstibermittlung seine/inre Angelegenheit selbst-
standig und mit sachgerechtem Resultat weiterzuverfolgen

» ein weiterfuhrender Beratungsbedarf ist erkannt Inhalt der
Anfrage ist evaluierbar dokumentiert
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Alter& Soziales...
Pflege- und Wohnberatung

Qualitatsstandard Ber. 2 - Kontaktherstellung zur Pflege- und
Wohnberatung uiber Kooperationspartnerin

Ziel » Die Kooperationspartnerinnen erhalten einen niedrigschwelli-
gen Zugang zur PuW und kdnnen sich darauf verlassen,
dass nach Kontaktvermittlungen zu Ratsuchenden eine un-
mittelbare Rickmeldung erfolgt

Strukturstandards | » EDV- und Kommunikationsausstattung

> standardisierte Computervorlagen fur Info-Austausch (Uber-
leitungsbogen, Zustimmungserklarung, Information fur Kurz-
zeitpflegeeinrichtungen)

Prozessstandards | » Anruf oder (standardisierter) Fax- oder Email-Kontakt der/des
Kooperationspartnerin mit Benennung des Problems

» Sicherstellung des Datenschutzes

» Kontaktaufnahme zu benannter Person innerhalb eines
Werktages nach Problembenennung

» Verabredung eines Beratungstermins, ggf. Hausbesuches,
ggf. gemeinsam mit dem/der Kooperationspartnerin (s. QS
Ber. 3)

» nach erfolgter Durchfiihrung des Termins Information tber
Verlauf an Kooperationspartnerin

» nach Beendigung der Ma3Bhahme Rickmeldung an Koopera-
tionspartnerin mit Information tUber Ergebnis

Ergebnisstandards | » Kooperationspartnerinnen sind tiber wichtige Schritte bzw.
das Ergebnis des Prozesses informiert

» die Informationen werden ggf. schriftlich Gbermittelt
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Alter& Soziales...
Pflege- und Wohnberatung

Qualititsstandard Ber. 2 a - Uberleitung aus Krankenhaus
oder Reha-Klinik - Pflege- und Wohnberatung wird einbezo-
gen

Ziele > Im Interesse der Patienten stellen die Krankenhauser und
E_zeha-KIiniken in Partnerschaft mit der Puw den nahtlosen
Ubergang zwischen den Versorgungssystemen sicher

» Die Grundsatze ,ambulant vor stationar‘ und ,,Rehabilitation
vor und bei Pflegebedurftigkeit” werden beachtet

Strukturstandards | » EDV- und Kommunikationsausstattung

» Ggf. Screening im Krankenhaus

> standardisierte Vorlagen fiir Info-Austausch (Uberleitungs-
bogen mit Zustimmungserklarung)

» regelhafte Telefonate

Prozessstandards | > i.d.R. Anruf des Krankenhaus-Sozialdienstes mit Benennung

des Problems, bei Bedarf den Uberleitungsbogen enthaltend,

Verzahnung mit dem Prozess des Entlassmanagements des
Krankenhauses

» Sicherstellung des Datenschutzes

» Kontaktaufnahme zu benannter Person bzw. Angehdrigen
innerhalb eines Werktages nach Problembenennung

» ,Kennenlernen® im Krankenhaus (Vertrauensbasis herstel-
len), sofern méglich und notwendig

» Verabredung eines Beratungstermins (i.d.R. Hausbesuch, s.
QS Ber. 3); (bei anschliel3ender Reha: ca. 1 Woche nach
Reha-Beginn) (Wiedervorlage)

» Durchfuhren erforderlicher Assessments (v.a. Wohn- und
soziale Situation)

» nach erfolgter Durchfuihrung des Termins Information tber
Verlauf an Krankenhaus

» Nachhalten der Info Uber Entlasstermin (Wiedervorlage)

» Bei anschlieRender Reha:
Reha-Klinik erhalt vom Krankenhaus Info Gber Einbeziehung
der Beratungsstelle

» ca. 1 Woche nach Reha-Beginn Kontaktaufnahme zur Reha-
Klinik (Wiedervorlage)

» zwischenzeitlich: Kontakt halten mit Reha-Klinik und Ange-
horigen (Entwicklung, evtl. Verlangerungen)

» ca. 1 Woche vor absehbarem Ende der Reha: Kontakt mit
Klinik wegen Sachstand, Verordnungen (v.a. Hilfsmittel),
hauslicher Versorgung (83)

> ,Ubernahme* des RS in der hauslichen Umgebung
» Ggf. ,Erstbesuch® mit Pflegedienst

» nach Beendigung der MaRnahme Riuckmeldung an Koopera-
tionspartnerin mit Information tber Ergebnis
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Alter& Soziales...
Pflege- und Wohnberatung

Ergebnisstandards

» Kooperationspartnerinnen sind Uber wichtige Schritte bzw.
das Ergebnis des Prozesses informiert

» die Informationen werden ggf. schriftlich Gbermittelt
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Alter& Soziales...
Pflege- und Wohnberatung

Qualitatsstandard Ber. 3 - Verabredung und Vorbereitung ei-
nes Beratungstermins

» Ratsuchenden wird ein schneller, die Interessen der Beteilig-

Ziel ten berucksichtigender Beratungstermin angeboten

Strukturstandards » EDV- und Kommunikationsausstattung

Prozessstandards | » groben Sachverhalt abklaren (Abschatzen des benétigten
Zeitaufwandes)

» Stammdaten im Buro durch Verwaltung soweit wie moglich
aufnehmen

» Klarung der Teilnehmerinnen (sind weitere Angehdérige,
Nachbarn usw. zu beteiligen? Wer informiert diese?)

» Termin nach Notwendigkeiten, Mdglichkeiten und Interessen
der Teilnehmer planen; Gesichtspunkte:

- Dringlichkeit
- Ort: Hauslichkeit (Mobilitat der Ratsuchenden, Wohnum-

feldberatung), Beratungsstelle, anderer Ort (v.a. Kranken-
haus, Reha-Klinik)

- Pflegebedurftige/r: zeitliche Verfligbarkeit, gewohnte Ta-
gesstruktur

- Angehdrige: zeitliche Verfugbarkeit
- Beraterin: 6konomische Termingestaltung

» Verbindliche Terminvereinbarung; bei Reihung Hinweis auf
zeitlichen Spielraum

> bei evtl. Anderungen/Absage Information aller Beteiligten si-
cherstellen

Ergebnisstandards | » Termin ist effektiv vorbereitet (Informationen liegen vor;

Rahmenbedingungen sind geklart)

» Terminvereinbarung berucksichtigt Interessen aller Beteilig-
ten

» Termin ist allen Beteiligten bekannt
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Alter& Soziales...
Pflege- und Wohnberatung

Qualitatsstandard Ber. 4 - Durchfiuhrung eines Beratungster-
mins

Ziele » Der Beratungstermin findet in einer positiven Atmosphare
statt

» Er stellt sowohl eine subjektive Problemschilderung der Rat-
suchenden als auch eine strukturierte Erhebung der Prob-
lemsituation sicher, sodass am Ende der Bedarf ermittelt
und das weitere Vorgehen geklart ist

Strukturstandards | » EDV- und Kommunikationsausstattung

» Vorhalten von Materialien (Dokumentationsbdgen, Antrags-
formulare, Informationsmaterial)

Prozessstandards | » Vorstellung der Beraterin und des méglichen Leistungsan-
gebotes

» Hinwirken auf eine positive Atmosphére

» Aufnahme der (unstrukturiert) geschilderten Problemsituati-
on

» Bei Angehdrigen von Menschen mit Demenz: Raum fur
entlastendes Gesprach geben

» systematische Aufnahme bzw. Vervollstadndigung der
Stammdaten, Pflegesituation (soweit moglich und erforder-
lich) (s. QS Ber. 6 Assessment Pflegesituation)

» Diskussion des beschriebenen und erkannten Bedarfs und

der Losungsmaoglichkeiten bzgl. Pflegesituation einschlief3-

lich des geschatzten Kostenrahmens, ggf. unter Nutzung
von Informationsmaterialien, mit dem Pflegebedurftigen und
der Pflegeperson

Information Uber erforderliche bzw. mdgliche Antragstellun-

gen

SGB XI

SGB XIi

Schwerbehindertenausweis mit Nachteilsausgleichen

Wohngeld

SGB V

Weitere Antragstellungen in besonderen Situationen:

Bei Angehdrigen von Menschen mit Demenz: Klarung der

rechtlichen Vertretung

» nach Klarung: Festlegen der weiteren Handlungsschritte
(ggf. Verabredung eines Hausbesuches; s. QS Ber. 3 Verab-
redung und Vorbereitung eines Beratungstermins) und Ver-
antwortlichkeiten bzgl.:

» Ausfihrung (s. QS Ber. 9 Kontakt zu einem Kooperations-
partner, QS Ber. 10 Einholen eines Attestes und QS Ber. 11
Antragstellung)

> Uberwachung der Ausfiihrung (s. QS Ber. 12 Monitoring)

> Uberpriifen der Zielerreichung (s. QS Ber. 14 Evaluation)

A\

VVVYVYYYYVY

Pflege- und Wohnberatung, Wilhelmstral3e 5, 59227 Ahlen, Tel. 0 23 82/40 90
-17 -



Alter& Soziales...
Pflege- und Wohnberatung

> bei komplexen Situationen ggf. Erstellen, Ausdruck und
Ubergabe eines Hilfeplans/Serviceplans (s. QS Ber. 8 Hilfe-
plan/Serviceplan)

ggf. Einholen einer Einwilligungserklarung

ggf. Ubergabe von Informationsmaterial

ggf. Verabredung eines neuen Termins
Ubergabe einer Karte, Verabschiedung

ggf. Ruckmeldung an Kontakt vermittelnde Stelle

Ergebnisstandards Vorliegen eines maglichst vollstandigen Assessments

» weitere Handlungsschritte sind verabredet
» Uu.U. Erstellung eines Hilfeplans
» gleicher Wissensstand bei allen Beteiligten

> bei Ratsuchenden bestehen Klarheit und idealerweise Zuver-
sicht
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Alter& Soziales...
Pflege- und Wohnberatung

Qualitatsstandard Ber. 5 - Durchfihrung eines Hausbesuchs

Ziele » Die Ziele sind identisch mit dem QS Ber. 4.

» Die Besonderheiten des Hausbesuchs (Beraterin ist Gast)
wird Rechnung getragen

» Fahrzeug

» EDV- und Kommunikationsausstattung

» Vorhalten bzw. Mitnahme von Materialien (Antragsformulare,
Informationsmaterial)

Prozessstandards » Vorstellung des Beraters und des moglichen Leistungsange-

botes der PUW

» Hinwirken auf eine positive Atmosphére

» Aufnahme der (unstrukturiert) geschilderten Problemsitua-
tion

» systematische Aufnahme bzw. Vervollstandigung der
Stammdaten, Pflege- und Wohnsituation (soweit erforder-

lich) (s. QS ,Assessment Wohnsituation® und “Assess-
ment Pflegesituation®) auf dem Dokumentationsbogen

» Diskussion des beschriebenen und erkannten Bedarfs
und der Lésungsmaoglichkeiten bzgl. Wohn- und Pflegesi-
tuation einschlief3lich des geschatzten Kostenrahmens,
ggf. unter Nutzung von Informationsmaterialien, mit dem
Pflegebedurftigen und der Pflegeperson, ggf. Pflegedienst

» Information Uber erforderliche Antragstellungen

» nach Klarung: Festlegen der weiteren Handlungsschritte
und Verantwortlichkeiten bzgl.:

- Ausfuhrung (s. QS Ber. 11 Antragstellung; Antrage wer-
den in Papierformat vorgehalten, und QS Ber. 9 Kontakt-
aufnahme zu einem Kooperationspartner)

- Uberwachung der Ausfithrung (s. QS Ber. 12 Monitoring)
durch Terminsetzung Wiedervorlage

- Uberpriifen der Zielerreichung

- bei komplexen Situationen ggf. Erstellen, Ausdruck und
Ubergabe eines Hilfeplans/Serviceplans (s. QS Ber. 8 Hil-
feplan/Serviceplan) im Nachgang zum Termin

- ggf. Ubergabe von Informationsmaterial

- ggf. Einholen einer Einwilligungserklarung

- ggf. Verabredung eines neuen Termins

- Hinterlassung einer Karte, Verabschiedung
ggf. Ruckmeldung an Kontakt vermittelnde Stelle

Strukturstandards

Ergebnisstandards Ein moglichst vollstandiges Assessment liegt vor

Weitere Handlungsschritte sind verabredet

Gdf. ist ein Hilfeplan/Serviceplan erstellt

Bei allen Beteiligten besteht gleicher Wissensstand
Bei Ratsuchenden besteht Klarheit

Bei Ratsuchenden besteht idealerweise Zuversicht

VVVYYV|V
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Alter& Soziales...
Pflege- und Wohnberatung

Qualitatsstandard Ber. 6 - Assessment Pflegesituation und
soziale Situation

Ziele » Dieser Assessmentteil dient dazu, im Abgleich von Kompe-
tenzen, Ressourcen und Defiziten den Unterstitzungsbedarf
in pflegerischer Hinsicht und bezuglich der sozialen Situation
zu ermitteln

» Bei Angehdrigen betrifft dies auch die Einschatzung des
Ausmal3es der Belastung

Strukturstandards » EDV- und Kommunikationsausstattung

» Assessmentinstrumente

Prozessstandards | > Aufnahme der Pflegesituation unter den allgemeinen Ge-

sichtspunkten

- objektiver und gedeckter Bedarf und Bedurfnisse

- beteiligte Dienste

- beteiligte Angehorige, Nachbarn usw. und deren Belas-
tungssituation

- subjektives Erleben der Pflegesituation durch alle Beteilig-
te

> Aufnahme der sozialen Situation, z.B. unter den Gesichts-
punkten

- soziale Kontakte und Unterstiitzung, evtl. vorhandene Be-
zugsperson

- soziale Aktivitaten

- finanzielle Mdglichkeiten

Ergebnisstandards | Es liegt eine Aufnahme der Pflege- und Sozialsituation vor, die
als Grundlagen fur weiteres Vorgehen dienen wie

» Basis der Serviceplanung: Ziele, Mal3nahmen, Verantwort-
lichkeiten

» Anregung der Einbeziehung von professionellen und ehren-
amtlichen Diensten

» Anregung der Nutzung entlastender Angebote

» Beschaffen von Verordnungen (Heil- und Hilfsmittel, hausli-
che Krankenpflege)

» weitergehende Antragstellungen
» Schulung in hauslicher Umgebung
» Stellungnahmen fur Pflegekassen und andere Stellen
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Alter& Soziales...
Pflege- und Wohnberatung

Qualitatsstandard Ber. 7 - Assessment Wohnumfeld

Ziel » Der Bedarf im Lebensumfeld Wohnen ist umfassend ermittelt
Strukturstandards | » EDV- und Kommunikationsausstattung

» Assessmentinstrument Wohnumfeld

» Kamera und Zollstock
Prozessstandards | » Aufnahme der Wohnsituation unter den allgemeinen Ge-

sichtspunkten

- Sicherheit und Selbststandigkeit, Stolperquellen

- Tatigkeit der Pflegeperson

- Bewegungsflachen

- Zustand

- Anderungswiinsche

» in den Bereichen

- Zuweg: Treppen, Stufen, Schwellen

- Bad:
- Wanne: Griffe, Einstiegshilfe
- Dusche: Einstiegshoéhe, Griffe, Sitz, Abtrennung
- WC: Sitzh6he, Sitzerh6hung, Griffe

- Schlafzimmer: Bett, H6he, Verstellbarkeit

- Kommunikation: Telefon, Hausnotruf, Funkgong o0.a.

Ergebnisstandards |Es liegt eine Aufnahme der Wohnsituation vor, die als Grundlage
dient fur weiteres Vorgehen wie

Beschaffen von Hilfsmittelverordnungen (s. QS Ber 10)
Antragstellung Wohnumfeldverbesserung (s. QS Ber 11)
Schulung in hauslicher Umgebung

Verordnung Krankengymnastik oder Ergotherapie
(s. QS Ber 10)
Stellungnahmen fiir Pflegekassen und andere Stellen

YV V VY
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Alter& Soziales...
Pflege- und Wohnberatung

Qualitatsstandard Ber. 8 — Hilfeplan/Serviceplan

Ziel > Der Serviceplan gibt einen Uberblick tiber vereinbarte Ziele,
Malnahmen, Verantwortlichkeiten, Zeitschienen und ggf.
Kosten und erzeugt damit Transparenz fur die Ratsuchenden

Strukturstandards | » EDV- und Kommunikationsausstattung
» Formblatt fur Hilfeplan/Serviceplan
» Vorliegen aktueller Kosteninformationen
Prozessstandards » gemeinsame Verstandigung auf Ziele, Malinahmen, Zeitrah-

men und Verantwortlichkeiten (s. QS Ber. 5 Durchfiihrung ei-
nes Hausbesuches)

Verschriftlichung aller Vereinbarungen auf Formblatt

» Unterzeichnung und Aushandigung des Hilfe-/Serviceplans

> Festlegen der Modalitaten zur Uberprifung der Zielerrei-
chung

Ergebnisstandards | es besteht ein verbindlicher MaRnahmenkatalog

» Hilfeprozess ist evaluierbar

- bzgl. Grad der Zielerreichung

- infinanzieller Hinsicht

Y
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Pflege- und Wohnberatung

Qualitatsstandard Ber. 9 - Kontakt zu einer Kooperations-
partnerin im Rahmen des Beratungsprozesses, Pflege- und
Wohnberatung bezieht Kooperationspartnerin ein

Ziel » Kooperationspartnerinnen werden aktiv und transparent in
den Unterstlitzungsprozess einbezogen und sind tber das
gesamte Unterstitzungsgeschehen informiert

Strukturstandards | » EDV- und Kommunikationsausstattung

> standardisierte Vorlagen fir Info-Austausch (Uberleitungsbo-
gen, Zustimmungserklarung, Information fur Pflegeeinrich-
tungen)

Prozessstandards | » Anruf oder (standardisierter) Fax- oder Email-Kontakt mit Be-
nennung des Problems

» Evtl. weitergehende Problemklarung telefonisch oder im pers.
Kontakt mit Kooperationspartnerin; ggf. Verabredung eines
gemeinsamen Hausbesuches

» nach erfolgter Durchfiihrung der Beratung Information tber
Verlauf an Kooperationspartnerin; ggf. schriftliche Bestati-
gung des Ergebnisses (z.B. bei Beauftragungen im Rahmen
Wohnumfeldverbesserung)

» nach Beendigung der Beratung bzw. Malinahme Rickmel-
dung an Kooperationspartnerin mit Information tber Ender-
gebnis

Ergebnisstandards | » Kooperationspartnerinnen sind iiber wichtige Schritte bzw.
das Ergebnis des Prozesses informiert
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Qualitatsstandard Ber. 10 - Einholen und Weiterleiten eines
Attestes / einer Verordnung

Ziel » Atteste und Verordnungen werden im Interesse der Ratsu-
chenden sofort und verlasslich gemanaged

Strukturstandards » s. EDV- und Kommunikationsausstattung

Prozessstandards | > Telefonat mit Arztpraxis; Ansprechperson je nach Situation
(Arzt/Arztin; Medizinische Fachangestellte)

» Darstellung des Anliegens/des Sachzusammenhangs
» Klarung des Zeitpunkts der Fertigstellung/Abholung

» Ablage einer Kopie in Dokumentation, ggf. Kopie fur Pati-
enten bei weiterem Verwendungsbedarf

» Weiterleitung des Originals an Empfanger (Sanitatshaus,
Kranken/Pflegekasse, Sozialamt usw.)

» Terminsetzung zur Widervorlage (s. QS Ber. 12 Monitoring
und 14 Evaluation)

Ergebnisstandards | » Eine fiir den Antragszusammenhang brauchbare Verordnung
/ Attest liegt beim Empfanger vor
» Der Vorgang ist dokumentiert

» Verfolgung der Ausfuhrung und Evaluation sind terminiert
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Qualitatsstandard Ber. 11 - Antragstellung bei einem Leis-
tungstrager

Ziel » Ratsuchende kénnen sich auf eine leistungserschliel3ende
Beratung und die Unterstitzung bei der Antragstellung ver-
lassen

EDV- und Kommunikationsausstattung

Vorhalten von Antragsformularen

Vereinbarung eines Beratungstermins (s. QS Ber 3)

ggf. Hinzuziehen von Angehdrigen, sonstige Vertrauensper-
sonen

Abschatzung der Erfolgsaussichten
Auf Wunsch Unterstiitzung beim Ausfiillen von Formularen

Unterstitzung bei der Beschaffung von Anlagen (s. QS Ber
10), ggf. Verfassen einer Begrindung

Versand des Antrags an zusténdige Stelle
Nachverfolgung mit Terminsetzung (s. QS Ber 12)

ggf. Verabredung eines neuen Termins, je nach Ergebnis des
Antrags:

- Umsetzung der Antragsergebnisse
- Erorterung der Erfolgsaussichten eines Widerspruchs
- Erorterung alternativer Handlungsmoglichkeiten
- Akzeptanz des Ergebnisses erzielen
» Information an Kooperationspartnerinnen: Abstufungen (zeit-
lich), Art und Weise ist noch zu vereinbaren
Ergebnisstandards | » korrekte und vollstdndige Antragstellung (Begriindung, Anla-
gen)
» sozialrechtliche Mdéglichkeiten sind ausgeschdpft
» gesicherter Informationstand bei allen Beteiligten
» Ergebnis des Antrags wird nachvollziehbar akzeptiert

Strukturstandards

Prozessstandards

Y V V Y V|V V

Y V V
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Qualititsstandard Ber. 12 - Monitoring (Uberwachung des Un-
terstutzungsprozesses)

Ziel > Es erfolgt eine durchgehende, begleitende ,Daraufsicht* auf
den gesamten Unterstitzungsprozess und das Erreichen der
im Hilfeplan/Serviceplans vereinbarten Ziele und Mal3nah-
men

Strukturstandards | » EDV- und Kommunikationsausstattung; hier insbes. Wieder-
vorlage

» Vorliegen eines Hilfeplans/Serviceplans

Prozessstandards | » Einzelaufgaben des Hilfeplans/Serviceplans werden mit er-

fahrungsgestutzten oder mit HS/RS abgesprochenen Termi-
nen versehen

» Termingerechte Nachfrage bei HS / RS / Kooperations-
partnern tber Erledigung bzw. Sachstand der Aufgabe

» Ggf. Vereinbarung eines Beratungstermins (s. QS Ber 3);
ggf. Durchfuhren eines Hausbesuches (v.a. bei Mal3nah-
men der Wohnumfeldverbesserung)

» Ggf. Nachjustierung des Hilfeplans/Serviceplans

» Ggf. erfolgt Intervention / Nachfrage bei zustandiger Stelle
» Malnahmen werden dokumentiert

Ggf. erfolgt erneute Terminsetzung

Ergebnisstandards | » Unterstiitzungsprozess verlauft zielgerichtet
» Alle Beteiligten sind Uber Stand informiert

» Stockungen / Verzdgerungen im Ablauf werden vermieden
bzw. frihzeitig erkannt

» Das Erreichen der Ziele wird kontinuierlich nachverfolgt

A\
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Qualitatsstandard Ber. 13 - Dokumentation

Ziel » Der Beratungs- und Unterstitzungsprozess ist lickenlos
nachvollziehbar und auswertbar

Strukturstandards | » EDV- und Kommunikationsausstattung

» standardisierter Erfassungsbogen

» Kamera

Dokumentationssoftware

A\

Prozessstandards

A\

Stammdatenerhebung, Assessment und Verlaufsdokumenta-
tion des Beratungstermins im Laufe eines Beratungsge-
sprachs nach festgelegten Kriterien

» Erfassung mindlicher oder schriftlicher Kontakte zu Koopera-
tionspartnern sowie deren Inhalte

Ergebnisstandards | » Beratungsverlauf ist eindeutig nachvollziehbar

» Beratungsdaten liegen in statistisch auswertbarer Form
zur weiteren Verwendung (Geschaftsbericht, Sozialpla-
nung...) vor
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Qualitatsstandard Ber. 14 - Evaluation der Beratung

Ziele » Beratungen werden fallbezogen und fallibergreifend ausge-
wertet

» Die Ergebnisse fliel3en in einen kontinuierlichen Verbesse-
rungsprozess ein

Strukturstandards | » EDV- und Kommunikationsausstattung

» Software mit Statistikfunktion

» Arbeitskonzept mit Zieldefinition

Prozessstandards | » Auswertung der erhobenen personenbezogenen Daten, Be-

ratungsinhalte und Hilfeplane//Serviceplane (s. QS Ber. 13
Dokumentation)

» Erstellen und Auswerten von Statistiken

» Bewertung des Erreichten im Vergleich zur Zielsetzung;
Aspekte:

- Selbststandigkeit / Selbsthilfefahigkeit

- Entlastung

- Sicherheit

» Bewertung des Aufwandes (Zeit, Kosten) in Beziehung
zum Erreichten

» Bewertung des Arbeitsprozesses und der vorhandenen
Angebote

» Durchfihrung und Auswertung von Befragungen (z.B.
Nutzerinnen der PuW, ortliche Kooperationspartnerinnen)
Ergebnisstandards | » Bereitstellung von Grundlagen zur

- Ermittlung der Zufriedenheit der Ratsuchenden und der
Kooperationspartnerinnen

- Weiterentwicklung der Beratungsqualitat
- Sozialplanung

- Darstellung der wirtschaftlichen Effizienz und Effektivitat
der Pflege- und Wohnberatung
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Qualitatsstandard Ber. 15 - Nachgehende Kontrolle des
Unterstutzungsprozesses (,,Nachschau®)

Ziel » Die nachgehende Kontrolle stellt sicher, dass auch nach Be-
endigung eines Beratungsprozesses die Ergebnisse nachhal-
tig bleiben

Strukturstandards | » EDV- und Kommunikationsausstattung, hier insbes. Wieder-
vorlage

» Vorliegen eines Hilfeplans/Serviceplans
Prozessstandards | » Ratsuchender wird bei Ende der Beratung {iber Nachschau
informiert und Zeitabstand festgelegt

» In Kalender wird Nachschautermin eingetragen

» Termingerechte Nachfrage bei RS bzgl. Sachstand

» Ggf. Vereinbarung eines Beratungstermins (s. QS Ber 3);
ggf. Durchfuhren eines Hausbesuches

» Nachhaltigkeit der erreichten Ergebnisse tberprifen

» Evtl. neu aufgetretenen Bedarf erfassen, evtl. erneuter
Beratungs- und Hilfeprozess

Ergebnisstandards | » Tragfahigkeit der Beratungsergebnisse ist tiberpriift

» Bei zwischenzeitlich erneut aufgetretenem Bedarf: RS
Jfallt nicht durch das Netz*
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Pflege- und Wohnberatung

Qualitatsstandard Ber. 16 - Organisation von Kurzzeitpflege
oder Pflegevertretung (Verhinderung der Pflegeperson)

Ziel

» Die PuW unterstutzt Pflegepersonen verlasslich und transpa-
rent bei der Erschlie3ung und Organisation von Vertretungs-
moglichkeiten

Strukturstandards

» EDV- und Kommunikationsausstattung

» Formularvorlagen ,Suche eines Kurzzeitpflegeplatzes® bzw.
“‘Anmeldung eines Gastes"

> Aktuelle Informationen Uber Anbieterlnnen

Prozessstandards

» Klarung der Bedarfslage
- Ab wann ist Vertretung notwendig?
Worin besteht Pflegebedarf (Umfang, Dauer)?
Ist hausliche Vertretung moglich?
Ist Kurzzeitpflege zwingend?
» Welche Rolle kdnnen Angehorige tbernehmen bei
- Evtl. hauslicher Vertretung

- Organisation hauslicher Vertretung oder Kurzzeitpflege
und Antragstellung

wenn ja, Ubermittlung entsprechender Infos zum Weiterverfol-
gen
wenn nein, Organisation hauslicher Vertretung
» Information an Angehdorige bzw. pflegebedirftige Person
uber Rahmenbedingungen bei kurzfristiger Suche (Ort, EZ /
DZ)
» Organisation hauslicher Vertretung:
- Kostenklarung mit Pflegekasse
- Information an Pflegedienst
- Ggf. Beschaffung erganzender Betreuungspersonen
» Organisation von Kurzzeitpflege:
- Platzsuche

- Stammdaten und andere wichtige Infos an Einrichtung
(Standardformular; s. Anlage)

- Antragstellung bei Pflegekasse, ggf. SGB XIlI; evtl. An-
spruch nach 845b klaren (s. QS Ber 11 Antragstellung...)

- Organisation der Fahrt, ggf. des Gepéacks

- Informationsfluss sicherstellen (Hausarzt, Pflegedienst,
Pflegekasse, Angehorige, ggf. Fahrdienst) (s. QS Ber 9
Kontakt zu Kooperationspartner, PUW bezieht ein)

» Verlauf des Bedarfs verfolgen, ggf. erganzende Antragstel-
lung Verhinderungspflege oder SGB XII (s. QS Ber 11 An-
tragstellung...)

» ggf. Organisation der Ruckfahrt
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Ergebnisstandards

Pflegeperson erlebt von organisatorischen Problemen unbe-
lastete Abwesenheit

Pflegebedurftiger ist adaquat und soweit méglich wunschge-
mal3 versorgt

sozialrechtliche Fragestellungen sind geklart bzw. Antrage
sind rechtzeitig gestellt

bei allen relevanten Beteiligten ist Informationsstand sicher-
gestellt (Kurzzeitpflegeeinrichtung, Pflegedienst, Hausarzt,
Pflegekasse, Angehorige, sonstige Betreuungspersonen, ggf.
Fahrdienst)
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Qualitatsstandard Ber. 17 - Pflegeeinstufungsberatung

Ziel » Ratsuchende werden rund um die Pflegeeinstufung beraten
und auf Wunsch begleitet

Strukturstandards | » EDV- und Kommunikationsausstattung

» Vorliegen aktueller Begutachtungsrichtlinien

» Vorliegen von Pflegetagebiichern

Prozessstandards | Beratung vor erstmaliger Beantragung eines Pflegegrades:

» Antragsweg erlautern

» Voraussetzungen fir das Erreichen eines bestimmten Pfle-
gegrades erlautern

» Ggf. bei der Antragstellung unterstitzen und die Begleitung
im weiteren Antrags- und Begutachtungsweg anbieten

Beratung bei bereits vorliegendem Gutachten:

» Ratsuchende/r (RS) stellt der PUW das Gutachten zu und teilt
Fristen mit

» Beratungstermin nach Zustellung des Gutachtens binnen 3
Werktagen, jedenfalls innerhalb der Frist vereinbaren

» mit RS Gutachten durcharbeiten auf Basis der Begutach-
tungsrichtlinien

» Fragen des RS beantworten bzw. aktiv nachfragen insbes.
bzgl. relevanter Verrichtungen (insbes. Dauer und Haufigkeit,
Erschwernisfaktoren)

» Information bzgl. Abgrenzung Grundpflege, Behandlungs-
pflege, Betreuung

» ggf. Erstellen eines Pflegeprotokolls veranlassen

» ggf. ergdnzende Informationen bzw. Unterlagen (v.a. Pflege-
dienst) beschaffen

» auf Basis vorliegender Informationen Empfehlung geben
bzgl. Einlegen bzw. Nichteinlegen eines Widerspruches

» Dbei begrindeten Erfolgsaussichten eines Widerspruchs
Grundlagen fir die Einlegung eines Widerspruchs geben

» Information geben Uber weiteren Ablauf des Verfahrens

» Ergebnisverfolgung (s. QS Ber 12 Monitoring)
Ergebnisstandards | » Den Ratsuchenden wird bei Erstantrag der Antragsweg er-
schlossen

» idealerweise ist Verstadndnis und Akzeptanz bzgl. einer Ab-
lehnung erreicht

» Dbei begrindeten Erfolgsaussichten ist eine prazise begrinde-
te fristgerechte Formulierung eines Widerspruchs (bzw. einer
Stellungnahme) madglich
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Qualitatsstandard Ber. 18 - Schulung in der hauslichen Um-
gebung

Ziel > Schulungen in der hauslichen Umgebung werden verlasslich
initiiert und begleitet
Strukturstandards > Fahrzeug
» EDV- und Kommunikationsausstattung
» Vorhalten von Materialien (Dokumentationsbégen, Antrags-

formulare, Informationsmaterial)

» Verabredung eines Hausbesuches ist erfolgt (s. QS Ber. 3
Verabredung und Vorbereitung eines Beratungstermins)

Prozessstandards | » Vorstellung der Beraterin und des méglichen Leistungsange-
botes

» Hinwirken auf eine positive Atmosphére

» Grundsatzlich: Raum fir entlastendes Gesprach geben

» Aufnahme der (unstrukturiert) geschilderten Situation

» systematische Aufnahme bzw. Vervollstandigung der

Stammdaten, Pflege- und Wohnsituation, soweit erforderlich

(s. QS Ber. 6 Assessment Pflegesituation und QS Ber. 7 As-

sessment Wohnsituation)

» Diskussion des beschriebenen und erkannten Bedarfs
und der Losungsmoglichkeiten bzgl. Wohn- und Pflegesi-
tuation einschlief3lich des geschatzten Kostenrahmens,
ggf. unter Nutzung von Informationsmaterialien, mit dem
Pflegebedirftigen (soweit mdglich) und der Pflegeperson,
ggf. Pflegedienst

» Ggf. Einbeziehung eines Pflegedienstes fiur die Schulung
in grund- und behandlungspflegerischen Tatigkeiten

» Information Uber erforderliche bzw. mégliche Antragstel-
lungen:

- SBGV

- SGBXI

- SGB Xll

- Schwerbehindertenausweis und damit verbundene Nach-
teilsausgleiche

- Wohngeld

- Weitere Antragstellungen in besonderen Situationen

» nach Klarung: Festlegen der weiteren Handlungsschritte
und Verantwortlichkeiten bzgl.:

- Ausfuihrung (s. QS Ber. 9 Kontaktaufnahme zu einem Ko-
operationspartner, QS Ber. 10 Einholen eines Attestes /
einer Verordnung, QS Ber. 11 Antragstellung...)
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- Uberwachung der Ausfilhrung (s. QS Ber. 12 Monitoring)
durch Terminsetzung Wiedervorlage

- Uberprufen der Zielerreichung (s. QS 14 Evaluation)

- bei komplexen Situationen ggf. Erstellen, Ausdruck und
Ubergabe eines Hilfeplans (s. QS Ber. 8 Hilfe-
plan/Serviceplan) im Nachgang zum Termin

- gof. Ubergabe von Informationsmaterial

- ggf. Verabredung eines neuen Termins (im Beratungspro-
zess, zum Monitoring, zur Evaluation, zur nachgehenden
Kontrolle)

- Hinterlassung einer Karte, Verabschiedung

ggf. Ruckmeldung an Kontakt vermittelnde Stelle

Dokumentation (s. QS Ber. 13 Dokumentation) bzw. Anferti-

gen eines Protokolls

Ergebnisstandards

Ein moglichst vollstandiges Assessment liegt vor

» Weitere Handlungsschritte sind verabredet

» Ggf. ist ein Hilfeplan/Serviceplan erstellt

» Bei allen Beteiligten besteht gleicher Wissensstand
» Bei Ratsuchenden besteht Klarheit

Bei Ratsuchenden besteht idealerweise Zuversicht
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Qualitatsstandard Ber. 18 a - Schulung in der hauslichen
Umgebung fur Angehorige von Menschen mit Demenz gem. §
45 SGB XI

Ziel » Schulungen fur Angehdrige von Menschen mit Demenz in

der hauslichen Umgebung werden verlasslich initiiert und be-

gleitet

Fahrzeug

EDV- und Kommunikationsausstattung

Vorhalten bzw. Mithahme von Materialien (Antragsformulare,

Informationsmaterial)

» Verabredung eines Hausbesuches ist erfolgt (s. QS Ber. 3
Verabredung und Vorbereitung eines Beratungstermins)

Strukturstandards

Y V V

Prozessstandards

A\

Vorstellung der Beraterin und des mdglichen Leistungsange-
botes

Klarung der Einbeziehung des Erkrankten

Hinwirken auf eine positive Atmosphére

Aufnahme der (unstrukturiert) geschilderten Situation
ggf. Raum fur entlastendes Gesprach geben

systematische Aufnahme bzw. Vervollstandigung der

Stammdaten, Pflege- und Wohnsituation, soweit erforderlich

(s. QS Ber. 6 Assessment Pflegesituation und QS Ber. 7 As-

sessment Wohnsituation)

» Diskussion des beschriebenen und erkannten Bedarfs und
der Losungsmaoglichkeiten bzgl. Pflege- und Wohnsituation
einschliel3lich des geschatzten Kostenrahmens, ggf. unter
Nutzung von Informationsmaterialien, mit dem Pflegebedurf-
tigen (soweit mdglich) und der Pflegeperson, ggf. Pflege-
dienst

» Ggf. Einbeziehung eines Pflegedienstes fur die Schulung in
grund- und behandlungspflegerischen Tatigkeiten

» Schwerpunktsetzung bei Themen, z. B.

- Umgang mit schwierigen Situationen und Verhaltensauf-
falligkeiten

- Beschaftigung des Angehorigen
- Eigene Situation/Selbstpflege
- Wohnumfeld/Sicherheit
» Information Uber erforderliche bzw. mogliche Antragstellun-
gen:
- SGBV
- SGBXI
- SGBXIl

- Schwerbehindertenausweis und damit verbundene Nach-
teilsausgleiche

- Wohngeld

YV VVYVYY
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- Weitere Antragstellungen in besonderen Situationen
- Ggf. Anregung einer gesetzlichen Betreuung

» nach Klarung: Festlegen der weiteren Handlungsschritte und
Verantwortlichkeiten bzgl.:

- Ausfuhrung (s. QS Ber. 9 Kontaktaufnahme zu einem Ko-
operationspartner, QS Ber. 10 Einholen eines Attestes /
einer Verordnung, QS Ber. 11 Antragstellung)

- Uberwachung der Ausfiihrung (s. QS Ber. 12 Monitoring)
durch Terminsetzung / Wiedervorlage

- Uberprifen der Zielerreichung (s. QS 14 Evaluation)

- bei komplexen Situationen ggf. Erstellen, Ausdruck und
Ubergabe eines Hilfeplans/Serviceplans (s. QS Ber. 8 Hil-
feplan/Serviceplan) im Nachgang zum Termin

- ggf. Ubergabe von Informationsmaterial

- ggf. Verabredung eines neuen Termins (im Beratungspro-
zess, zum Monitoring, zur Evaluation, zur nachgehenden
Kontrolle)

- Hinterlassung einer Karte, Verabschiedung
» ggf. Rickmeldung an Kontakt vermittelnde Stelle

Dokumentation (s. QS Ber. 13 Dokumentation) bzw. Anfertigen
eines Protokolls

Ergebnisstandards Ein moglichst vollstiandiges Assessment liegt vor

Weitere Handlungsschritte sind verabredet

Gdf. ist ein Hilfeplan/Serviceplan erstellt

Bei allen Beteiligten besteht gleicher Wissensstand
Bei Ratsuchenden besteht Klarheit

Bei Ratsuchenden besteht idealerweise Zuversicht

VVVYYYVY
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Qualitatsstandard Ber. 19 - Evaluation der Pflege- und Wohn-
beratung

Ziel » Die PuW wird regelhaft und umfassend evaluiert.

Strukturstandards | » EDV- und Kommunikationsausstattung
» Software mit Statistikfunktion
» Arbeitskonzept mit Zieldefinitionen

» Evaluationstreffen mit dem Kreis Warendorf gemal3 Ver-
trag

Prozessstandards | » Erstellen und Auswerten von Statistiken der beratungsbezo-

genen Daten

» Bestandsaufnahme und Bewertung der Arbeitsprozesse
in Beratung und Verwaltung Bestandsaufnahme und Be-
wertung der Offentlichkeitsarbeit

» Bestandsaufnahme und Bewertung des Standes der Ko-
operationen und Vernetzung

» Durchfihrung und Auswertung von Befragungen (z.B.
Nutzerlnnen der PuW, ortliche Kooperationspartnerinnen,
Vereinsmitglieder)

Ergebnisstandards | > Es liegen Daten vor zur
- Nutzerstruktur

- Weiterentwicklung der Arbeitsprozesse in Verwaltung und
Beratung

- Darstellung der wirtschaftlichen Effizienz und Effektivitat
der Pflege- und Wohnberatung

- Zielgerichteten Gestaltung von Offentlichkeitsarbeit

- Weiterentwicklung von Kooperationen und Vernetzung
- Sozialplanung

- Umsetzung des Vertrages mit dem Kreis Warendorf
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Qualitatsstandard Vern. 1 - Vernetzung (auf der Strukturebe-
ne)

Ziele » Kooperationen und Vernetzung werden als eigenstandiger
Auftrag der PuW gesehen.

» Die PuW ist aktiv in regionale Kooperations- und Vernet-
zungsprozesse eingebunden und gestaltet diese mit

Strukturstandards | » EDV- und Kommunikationsausstattung

» Arbeitsstrukturen/-gremien zu relevanten Themen (Alter und
Soziales e.V., AK der Pflegedienste, Kreisgremien: Kommu-
nale Gesundheitskonferenz, kommunale Konferenz Alter und
Pflege)

Prozessstandards | » Einladen zu bzw. Teilnahme an Arbeits-, Kooperations- und
Vernetzungsgremien (evtl. erfolgt hier Identifizieren von rele-
vanten Fragestellungen)

» Initiieren von bzw. Mitwirken an Analysen der Versorgungs-
struktur, der Kooperationsformen und -beziehungen in der
Region

» Mitwirken an der Erarbeitung von Konzepten zur Verbesse-
rung von Kooperation, Koordination und Vernetzung und zur
Behebung von Versorgungsdefiziten

» Ggf. Initiierung, Leitung, Moderation von und Begleitung der
Umsetzung neuer Kooperations- und Versorgungsstrukturen

» Initilerung von vernetzten Angeboten und Ablaufen

> Mitwirkung an der regelmaRigen Uberpriifung des Grades
der Zielerreichung

» Beteiligung an der Berichterstattung an die Kommune und
andere relevante Partnerlnnen (Qualitat und Formen der
Vernetzung)

» Pflege der Arbeitsbeziehungen zu den Kooperationspartne-
rinnen

Ergebnisstandards | » neue Problem- und Bedarfslagen werden zeitnah identifiziert

» Problemlésungen (neue Angebote und Strukturen) werden in
demokratischem abgestimmtem Verfahren erarbeitet

» es besteht eine leichtgangige effiziente vernetzte Kooperati-
ons- und Versorgungsstruktur

» Angebotsdoppelungen und Reibungsverluste durch Konkur-
renzverhalten werden vermieden oder verringert

» Gute Beziehungen zu den Kooperationspartnerinnen auf der
fachlichen wie der persodnlichen Ebene
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Qualitiatsstandard Off. 1 - Information der Offentlichkeit durch
Material zur Pflege- und Wohnthematik

Ziel » Die PuW stellt die kontinuierliche Information der Offentlich-
keit auf unterschiedlichen Wegen sicher

Strukturstandards | » Broschiirenstander an relevanten Orten

Aufsteller bei einigen Krankenkassen und Arztpraxen

» Kontinuierliche Pflege der Homepage des Vereins, Sicher-
stellung von Downloadmadglichkeiten

Auflistung der relevanten Broschuren erstellen / Ifd. aktuali-
sieren (Fachpresse u.a. Quellen)

Ifd. Aktualisierung / Neuerstellung der Info-Materialien
regelmaRige Pflege der Infostander (alle 14 Tage Kontrolle)
Information Uber Neuerscheinungen tber Presse

Regelhaft Kontrolle der Homepage

aktuelle und maglichst flachendeckende Information zu rele-
vanten Themen ist erganzend zur Pressearbeit gegeben

Y

Prozessstandards

A\

VIV V VYV

Ergebnisstandards
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Qualitatsstandard Off. 2 - Vorbereitung und Durchfiihrung
von Informationsveranstaltungen und Arbeitskreisen

Ziel » von der PuW verantwortete Informationsveranstaltungen und
moderierte Arbeitskreissitzungen werden professionell orga-
nisiert, begleitet und nachbereitet

Laptop, Beamer, sonstige Medien

Kooperation mit Partnern, die iber Raume verfligen
Referentenpool

Themenwahl nach Aktualitat und Bedarf

Absprachen mit Referent, Honorarvertrag

Klarung zur Veranstaltung (Thema / Schwerpunkte, Ablauf,

Ort, Zielgruppe, erwartete Teilnehmerinnen-Zahl, Technik,

Catering, Ansprechperson zum Raum, Presse, Refinanzie-

rung)

» 2 Tage vorher: Letzte Absprachen mit Referent/in (Teilneh-
merlinnen-Zahl, Technik, Pressegespréach)

» Veranstaltung: Info-Material vor Veranstaltungsbeginn ausle-

gen, BegrufRung, Vorstellung Veranstalter und Referent, Vor-

stellung Ablauf, ggf. Teilnehmerliste > Verwendung erlautern;

Durchfihrung evtl. mit Pause, Verabschiedung / Dank / Hin-

weis auf Info-Material / ggf. Spendenaufruf

» Bei Arbeitskreisen: Protokollfiihrung klaren

Ergebnisstandards | » Organisatorische Rahmenbedingungen sind rechtzeitig ge-
kl&rt

» Sachinformation an Teilnehmerinnen erfolgt

> Offentlichkeitsarbeit fir Puw, ggf. Alzheimer Gesellschaft
oder Selbsthilfegruppe geleistet

» Ggf. Adresspool erweitert
» Bei Arbeitskreisen: Protokoll ist sichergestellt

Strukturstandards

Prozessstandards

YV V|V VY
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Qualitatsstandard Off. 3 - Vorbereitung und Durchfiihrung
von Informationsveranstaltungen; Beraterin als Referentin

Ziel » Informationsveranstaltungen in Verantwortung der Puw in
Referentinnen- Funktion werden professionell organisiert,
begleitet und nachbereitet

Strukturstandards | » Kooperationen mit Bildungseinrichtungen z.B. Familienbil-

dungsstéatte und VHS sowie Kooperationen mit Selbsthilfe-

gruppen

Laptop, Beamer, sonstige Medien

Prozessstandards | » Themenangebot an Bildungseinrichtungen, Selbsthilfegrup-
pen usw.

» Absprachen zur Veranstaltung (Thema / Schwerpunkte, Ab-

lauf, Ort, Zielgruppe, erwartete Teilnehmerlinnen-Zahl, Tech-

nik, Ansprechperson)

Klarung Honorar bzw. Spende

Vereinbarung mit Veranstalter

2 Tage vorher: Letzte Absprachen mit Veranstalter (Teilneh-

merinnen-Zahl, Technik, Teilnehmerliste > Verwendung kla-

ren!, Presse)

» Veranstaltung: Info-Material vor Veranstaltungsbeginn ausle-
gen, Vorstellung Referent, Vorstellung Ablauf, Durchflihrung
evtl. mit Pause, Verabschiedung / Dank / Hinweis auf Info-
Material

Y

Y V V

Ergebnisstandards | » Organisatorische Rahmenbedingungen sind rechtzeitig ge-
kl&rt

Sachinformation an Teilnehmerinnen erfolgt
Offentlichkeitsarbeit ist sichergestellt
Ggf. Adresspool erweitert

YV V VY
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