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Hamburgisches Wohn-
und Betreuungsqualitatsgesetz
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8§ 6 Absatz 4 HmbWBG - Zufriedenheitsbefragung

» die Befragung muss alle 3 Jahre durchgefuhrt werden

» erfragt werden soll die Zufriedenheit der Bewohner mit dem
Leistungsangebot der Servicewohnanlage

» das Ergebnis ist den Nutzern mitzuteilen

» die Teilnahme an der Befragung ist freiwillig
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Erlauterungen zum HmMbWBG

» die Zufriedenheitsbefragung als Instrument der internen
Qualitatssicherung

» keine besonderen Anforderungen an die Form der
Zufriedenheitsbefragung

= Befragung kann mundlich, schriftlich, per Telefon... erfolgen

» Ergebnisprasentation
- z.B. Uber Aushange maglich

- wesentliche Ergebnisse der Befragung mussen allen Mietern zligig nach
der Erhebung und Auswertung zur Verfligung gestellt werden
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DIN 77800 —

Qualitatsanforderungen an
Anbieter der Wohnform
,Betreutes Wohnen fur altere Menschen”
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Zweck der Norm

» Instrument zur freiwilligen Qualitatssicherung

» Mindestqualitatsstandards fur Anbieter der Wohnform ,Betreutes
Wohnen”

» Verbesserung der Leistungstransparenz

» Zertifizierung als externer Qualitatsnachweis
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Inhalte der Norm

» Transparenz des Leistungsangebotes

» Grundleistungen / Wabhlleistungen

» Betreuungsleistungen

» Wohnangebot / Infrastruktur der Wohnanlage
» Vertragsgestaltung

» MalRnahmen der Qualitatssicherung

» Kundenzufriedenheit
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Qualitatsanforderungen Kundenzufriedenheit

» Ergebnisqualitat durch regelmalige Kundenbefragungen Uberprifen

» Interne Prozesse zur Qualitatssicherung etablieren
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Themen der ersten Befragung nach dem Einzug

» schriftliche Information vor dem Einzug (zutreffend, vollstandig)

= Grundleistungen/ allgemeine Betreuungsleistungen
= Wahlleistungen/ weitergehende Betreuungsleistungen

= Kosten und Finanzierung

» Zufriedenheit mit Inhalt und Qualitat des Erstgespraches
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Themen bel jeder Befragung

« Haustechnischer Service « Wohnangebot

» Betreuungsleistungen  Vertragsgestaltung
* Betreuungsperson « Mal3nahmen zur

* Notruf Qualitatssicherung

« Wahlleistungen
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Formale und organisatorische Anforderungen |

» erste Zufriedenheitsbefragung spatestens 2 Jahre nach
Eroffnung der Wohnanlage

» danach mindestens in 3-jahrigem Rhythmus

» die Befragung ist inhaltlich getrennt von anderen Befragungen
durchzufthren
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Formale und organisatorische Anforderungen Il

» Befragung im Rahmen einer Informationsveranstaltung anktndigen
und vorbereiten

» allen Mietern der Wohnanlage ist die Teilnahme zu ermdglichen

» Beteiligung durch zuséatzliche MalRnahmen fordern (z.B. Aushéange,
schriftliche Information) - Ziel: Beteiligungsrate von 50%
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Konzeption und Durchfihrung der Befragung

» Gestaltung des Fragebogens

-

-
-
-

Schriftart ohne Serifen, Schriftgrof3e 12 pt
mehrstufige Antwortmaoglichkeiten (Empfehlung: 5-stufig)
Fragen mussen Klar, verstandlich und eindeutig formuliert werden

Maoglichkeiten fur offene Anregungen und Kritik geben

» Vertraulichkeit gewahrleisten

= Anonymitat sicherstellen

-

Befragung sollte von einer unabhangigen Institution durchgefuhrt werden
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Befragungsergebnisse

» Ergebnisse der Befragung sind vollstandig offenzulegen (z.B. in Form
von Aushéangen)

» Darstellung und Interpretation klar unterscheiden

» Befragung dokumentieren

= Name des Auftraggebers
Zahl der befragten Personen /Beteiligungsquote
Befragungszeitraum
angewandte Erhebungsmethode (mundl., schriftl., telef.)
Fragebogen

Befragungsergebnis

(f 1 1 ¢ 1 g

abgeleitete Malinahmen zur Qualitatsverbesserung
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