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Abstract

In diesem Bericht sind die Ergebnisse des Forschungs- und Entwicklungsprojekts «Gute Angehorigen-
arbeit in der stationaren Betreuung und Pflege von alteren Menschen» dargestellt, welches von der
ZHAW, Departement Soziale Arbeit im Zeitraum von 2019 bis 2022 dank der Unterstitzung durch die
Paul Schiller Stiftung durchgefiihrt werden konnte.

Im Rahmen dieses Forschungs- und Entwicklungsprojektes wurde der Frage nachgegangen, wie die
Zusammenarbeit mit Angehdrigen in intermediaren und stationdren Einrichtungen fiir alle Beteiligten
gewinnbringend gestaltet werden kann. Neben einer quantitativen Online-Befragung bei Institutionen
wurden auch qualitative Interviews mit Fachpersonen und Angehérigen sowie Gruppendiskussionen
mit beiden Zielgruppen durchgefiihrt, mit dem Ziel, Grundlagen fiir Modellmassnahmen in Institutio-
nen zu eruieren.

Im Rahmen der Literaturanalyse und Aufarbeitung des aktuellen Forschungsstandes hat sich gezeigt,
dass viele Angehdorige bereits eine aktive Rolle in der institutionellen Betreuung Gbernehmen (u.a. Ur-
laub et al. 2000; Engels und Pfeuffer 2007), ihre Bedirfnisse nach mehr Einbezug bzw. nach mehr Ent-
lastung jedoch variieren (Budnick et al. 2010, Bliher et al. 2011). In der bestehenden Literatur wird
oftmals auf die fehlende Strukturierung und auf mangelnde konzeptionelle Grundlagen hingewiesen,
was als zentraler Grund dafiir gesehen wird, dass die Zusammenarbeit zwischen den Mitarbeitenden
und Angehdrigen von beiden Seiten als herausfordernd wahrgenommen wird (Sidler 2012; Ugolini
2014). Diese Befunde haben sich im Rahmen der Online-Befragung samtlicher Alters- und Pflegezen-
tren im Kanton Zirich zwischen August und September 2020 weitgehend bestatigt (N=322; Riicklauf:
15%; ausgewertete Fragebogen: 50).

Es hat sich gezeigt, dass weniger als die Halfte der beteiligten Institutionen (20 Institutionen) Gber ein
Angehorigenkonzept verfligt. Nur ein Viertel der beteiligten Institutionen bietet regelmassige Sprech-
zeiten flr Angehorige an und nur vier der befragten Einrichtungen haben eine Ansprechperson fir
Angehdrige. Die grosse Mehrheit der Institutionen sieht die Angehdérigenarbeit als wichtige Ressource,
in die es sich zu investieren lohnt. Jedoch scheinen die zeitlichen und die finanziellen Voraussetzungen
dafiir nicht immer gegeben zu sein.

Die Ergebnisse der qualitativen Erhebung verweisen u.a. auf ein gewisses Konfliktpotenzial zwischen
den Mitarbeitenden und den Angehérigen und dies insbesondere bei unterschiedlichen Einschatzun-
gen beziglich der Bedirfnisse der Bewohnerinnen und Bewohner. Die Mehrheit der befragten Ange-
horigen geben an, dass sie mit der Betreuung ihrer Familienmitglieder grundséatzlich zufrieden sind,
dass sie jedoch ungeniigend informiert wiirden und dies mehrheitlich nur auf Nachfrage. Im Austausch
mit Expertinnen und Experten wurde zudem deutlich, dass es eine gewisse Diskrepanz gibt zwischen
dem Wunsch der Institutionsleitenden, die Angehorigen friihzeitig abzuholen, regelméssig mit ihnen
in Kontakt zu sein und der konkreten Umsetzung und Realisierung der Zusammenarbeit mit den Ange-
horigen.

Aufgrund der bisherigen Untersuchung ist davon auszugehen, dass es ein noch nicht ausgeschopftes
Potential fiir die Entwicklung von Massnahmen fiir eine gute Angehdrigenarbeit gibt. Wobei es jeweils
vor Ort und unter Einbezug der Institutionsleitung, der Mitarbeitenden und den Angehdrigen zu eru-
ieren gilt, was die konkreten Anliegen und Méglichkeiten fir die Zusammenarbeit der Beteiligten sind.
Massnahmen scheinen dann am effektivsten zu sein, wenn sie eng mit den Zielgruppen, an die sie sich
richten, entwickelt und umgesetzt werden. Ausgehend von den vorliegenden Erkenntnissen sollen in
einem Anschlussprojekt konkrete Modellmassnahmen in Institutionen entwickelt, umgesetzt und eva-
luiert werden.
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1 Einleitung

Der Eintritt in ein Alters- oder Pflegeheim erfolgt in der Schweiz haufig erst dann, wenn die Pflege zu
Hause an ihre Grenzen stosst, das heisst, wenn Krankheit oder Abbauprozesse bereits fortgeschritten
sind.! Im Unterschied zur ambulanten Pflege alter Menschen, wo die Betreuung der Angehérigen und
damit die Arbeit mit Angehorigen vermehrt in Fokus genommen wird und Angehdorige im hauslichen
Bereich einen Grossteil an Betreuungs- und Pflegedienst (ibernehmen (BFS, 2018, S. 35)?, sind Berichte
Uber die Betreuung durch Angehdrige im stationdren Bereich dlteren Datums (vgl. Blichel, 2010; Wach-
ter, 2010; Sidler, 2012). Da Krankheit und Abbauprozesse der Bewohnerinnen und Bewohner in der
Regel bereits fortgeschritten sind, zeigt sich jedoch insbesondere im stationdren Setting ein zuneh-
mender Bedarf an anwaltschaftlicher Begleitung der Pflegebedirftigen durch eine nahestehende und
vertraute Person. So weisen beispielsweise auch Knépfel & Pardini (2019, S. 15) darauf hin, dass den
Angehdrigen in der sogenannten flinften Betreuungsphase im stationdren Setting eine wichtige Rolle
zukommt.

Unter den Begriff «Angehdrige» sind nicht nur Familienmitglieder subsumiert, sondern auch Freundin-
nen und Freunde, die zu den nahestehenden Personen von alteren betreuungsbediirftigen Menschen
gehoren; also Personen, zu denen die betreuungsbediirftige dltere Person eine enge Bindung hat. Der
Begriff Angehorige/Angehdriger bezeichnet folglich eine soziale Zuordnung (Buichel, 2010) und umfasst
Personen, die zur Identitdt der betreuten und gepflegten Person dazugehéren und zu denen ein ge-
wachsenes Vertrauensverhaltnis besteht. Entscheidend ist, dass die dltere Person grundsatzlich selbst
bestimmen darf, wer zu ihren Angehdrigen zahlt und wer nicht.

Sidler (2012) bezeichnet die Angehdrigen auch als «dritte Kraft» in der Betreuung und Pflege von &lte-
ren Menschen, da Angehorige die Bediirfnisse und Gewohnheiten der Bewohnerinnen und Bewohner
kennen und lber wertvolles Wissen fiir die Pflege und Betreuung verfiigen. Angehdrige konnen insbe-
sondere bei eingeschrankten kognitiven Fahigkeiten dariiber informieren. Sie sorgen dafiir, dass die
Bewohnerinnen im bisherigen sozialen Netz aufgehoben sind und gewahrleisten damit ein Stlick weit
Kontinuitat mit dem bisherigen Leben (Curaviva Schweiz, 0.A.).

Die Erwartungen der Angehorigen an die Pflege- und Betreuungsleistungen des Personals decken sich
jedoch nicht immer mit den tatséchlichen Leistungen, die durch die Einrichtungen erbracht werden.
Eine Untersuchung der Beschwerdeakten der Unabhangigen Beschwerdestelle fir das Alter (UBA) mit
dem Titel «Spannungsfelder in der stationdren Betreuung alter Menschen» (Baumeister, Gisler &
Rether, 2019) zeigt, dass sich die Halfte aller 259 untersuchten Beschwerden auf einen konflikthaften
Angehérigenkontakt beziehen.? Die Griinde fiir einen konflikthaften Angehdrigenkontakt kénnen ge-
mass den Autorinnen vielfiltig sein. Einerseits konnen es Angehdrige sein, die selbst bereits gesund-
heitlich oder psychisch belastet sind, was eine gelingende Kommunikation mit ihnen erschweren kann.
Es kdnnen aber auch Anspriiche von Angehérigen sein, die ausserhalb der Kernaufgaben der Pflege-
person liegen, wie bspw. ungel6ste innerfamilidre Konflikte, die in den Pflegealltag hineinwirken. Hau-
fig ist jedoch erkennbar, dass die Kommunikation entweder ungeniigend stattfindet oder in Konflikten
ausartet. In dem Fall werden die Angehdrigen im Pflegealltag als stérend wahrgenommen (Baumeister
et al., 2019).

Gute Angehdorigenarbeit im stationadren Setting geht jedoch lber ein etabliertes und funktionierendes
Beschwerdemanagement hinaus und setzt betriebseigene Konzepte voraus. Diese kénnen — je nach
Kontext und Bedarf seitens der Institution und der Angehdrigen unterschiedliche Aspekte beinhalten,

1 Rund 153’100 Personen wurden 2021 in der Schweiz in Alters- und Pflegeheimen betreut und gepflegt (BFS,
2022).
2 59% der Personen, die Spitexleistungen in Anspruch nehmen, erhalten zusitzlich noch informelle Hilfe (BFS
2018, S. 25). «Fast die Halfte der 85-jahrigen und &lteren Frauen waren auf die Pflege und Betreuung von Ange-
horigen und Nahestehenden angewiesen (Knopfel et al., 2018, S. 76) Weitere Angaben zu Anzahl geleisteten
Arbeitsstunden von betreuenden und pflegenden Angehdrigen und monetare Bewertung siehe ebd.
3 Bei einem Viertel der Beschwerden wenden sich die Bewohnerinnen und Bewohner selbst an die UBA.
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wie beispielsweise institutionalisierte Gesprache (Erst-, Standort- und / oder Verlaufsgesprache), eine
Angehdorigensprechstunde, Peer-Ansatze, Moglichkeiten der Partizipation zur Mitentscheidung und
Mitwirkung, Angehorigenrat, Verantwortlichkeit der Angehoérigenarbeit in der Matrix bis hin zur Ver-
ankerung im Leitbild (Ugolini, 2014).

Im Rahmen eines Forderprogramms zu Entlastungsangeboten fiir betreuende Angehérige von 2017 -
2020 (BAG, 2017) wurden im Auftrag des Bundesamts fiir Gesundheit u.a. Faktoren untersucht, welche
zu einer (Nicht-)Inanspruchnahme von intermedidren Angeboten in Form von Tages- und Nachtstruk-
turen* filhren (Neukomm, G6tzd, Baumeister, Bock, Gisiger, Gisler, Kaiser, Kehl & Strohmeier, 2019).
Seitens Angehoriger ist fiir eine Nutzung zentral, die betreuungs- und pflegebediirftigen Personen «in
guten Handen» (ebd., S. 51- S. 61) zu wissen. Je wertschatzender und funktionaler die Kommunikation
und der Umgang mit Angehdrigen stattfindet, umso eher kénnen die Angehdrigen auch unterstiitzend
im Pflege- und Betreuungsalltag sein. Aus diesem Grund stellt sich die Frage, wie Institutionen gewinn-
bringend mit Angehdrigen zusammenarbeiten und welche Erwartungen die Angehorigen selbst an die
Zusammenarbeit mit der Institution haben.

Vor diesem Hintergrund stehen folgende Hauptfragen im Zentrum des Forschungsprojektes:

e Wie lasst sich Angehorigenarbeit, die sich an den Bedirfnissen der Bewohnerinnen und Be-
wohnern, deren Angehérigen und des Personals orientiert, gestalten?

e Welche Erwartungen haben Vorgesetzte, Mitarbeitende und Angehorige an die gegenseitige
Zusammenarbeit?

e Wieviel Mitwirkung der Angehdrigen wird angestrebt? Wieviel Mitwirkung wiinschen sich An-
gehorige?

e Was sind Herausforderungen, Chancen oder Grenzen in der Zusammenarbeit?

Zur Beantwortung dieser Fragen wurden mittels einer Online-Befragung (vgl. Kapitel 4) in stationdren
und intermediaren Einrichtungen im Kanton Zirich erhoben, wie die stationdren und intermedidren
Alterseinrichtungen die Zusammenarbeit mit Angehorigen gestalten, welche Konzepte oder Ansatze
in den Einrichtungen bestehen und welche Erfahrungen sie in der Zusammenarbeit mit Angehorigen
machen. Nach Auswertung der quantitativen Erhebung wurden Interviews mit Fachpersonen und An-
gehorigen (vgl. Kapitel 5) in verschiedenen Institutionen durchgefiihrt, um einerseits offen gebliebene
Fragen der quantitativen Erhebung zu klaren und andererseits mehr Uiber die Erfahrungen in der Zu-
sammenarbeit und die gegenseitigen Bedirfnisse der beiden Zielgruppen zu erfahren und diese einan-
der gegeniberzustellen. Die Ergebnisse wurden mit einer Expertinnen- und Expertengruppe konsoli-
diert und im Anschluss in Institutionen im Rahmen von Gruppendiskussionen mit Angehdrigen und
Fachpersonen prasentiert und im Hinblick auf Moglichkeiten der Angebotsentwicklung fiir Angehorige
weiter konkretisiert (vgl. Kapitel 6).

Das Ziel des Forschungs- und Entwicklungsprojekts besteht darin, Kenntnisse tber die Zusammenar-
beit zwischen Mitarbeitenden in Alterseinrichtungen und Angehérigen von Bewohnerinnen und Be-
wohnern zu vertiefen und deren Bedlrfnisse und gegenseitigen Erwartungen zu erheben. Im Anschluss
an dieses Projekt sollen in einer oder zwei Einrichtungen in enger Zusammenarbeit mit Mitarbeitenden
und Angehdorigen Modellmassnahmen fir eine gelingende Angehérigenarbeit umgesetzt und evaluiert
werden.

4 Unter Tages- und Nachtstrukturen werden im Rahmen des genannten Forschungsprogramms Angebote fiir
kranke, behinderte, psychisch beeintrachtigte und altere Personen zur Entlastung der betreuenden und pflegen-
den Angehdorigen verstanden, die einen voriibergehenden, stunden- oder tageweisen Aufenthalt einer unterstiit-
zungsbediirftigen Person in einer Institution ermoglichen.
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2 Forschungsstand

2.1 Rollenverstindnis zwischen Mitarbeitenden und Angehorigen

Wie Angehorige innerhalb einer Einrichtung mitwirken wollen und Aufgaben wahrnehmen méchten,
welche Erwartungen sie an Mitarbeitende in Institutionen haben und ob sich gegenseitige Wahrneh-
mungen decken und Erwartungen erfillen, respektive nicht erfiillen sind wichtige Fragen, die zwischen
der Institution und den Angehorigen geklart werden miissen.

Engels und Pfeuffer (2007) haben den Blick auf die Art und Weise sowie die Motive der Mitwirkung
von Angehorigen in stationdren Alterseinrichtungen gerichtet. Sie haben festgestellt, dass es Angeho-
rige gibt, die nur einen Besuch abstatten wollen, andere, die bei der Pflege und Betreuung mithelfen
wollen, wiederum andere sehen sich mehr in einer «Kontrollfunktion» zur geleisteten Arbeit. Dies ver-
weist deutlich darauf, dass es unterschiedliche Bediirfnisse und Grenzendes Einbezugs von Angehori-
gen in den Betreuungsalltag gibt, die es individuell zu klaren gilt, denn es konnte auch sein, dass Insti-
tutionen zu viel Unterstlitzung von den Angehdrigen erwarten und damit Dienstleistungen abgeben,
die sie grundsatzlich selbst abdecken sollten (ebd. 2007).

Auf dhnliche Ergebnisse sind Urlaub et al. (2000) gekommen. Sie sind der Frage nachgegangen, wie
Institutionen die Angehdrigen in die Betreuung und Pflege einbeziehen. Die Autoren haben vier ver-
schiedene Typen von Angehdrigen charakterisiert: aktiv Pflegende (Typ A), psychosozial Stabilisierende
(Typ B), flankierend Helfende (Typ C) und distanzierte Delegierende (Typ D). Auch diese Ergebnisse
bestatigen, dass es sich bei den Angehdrigen um eine heterogene Gruppe handelt, die es zu beachten
gilt.

Dass flir die Angehorigen regelmassiger Austausch mit den Mitarbeitenden wichtig ist, bestatigen auch
die Untersuchungen in Irland von O’Shea et al. (2014) zur Beteiligung von Angehdrigen an der Pflege
ihrer nahestehenden Person, die in eine stationdre Einrichtung aufgenommen wurde. Die Autoren
kommen zum Schluss, dass die Institutionen mit den Familien kommunizieren und einen kooperativen,
integrierten Pflegeansatz verfolgen sollten. Eine geklarte Rollenteilung kann die Beziehung und Zusam-
menarbeit, so die Autoren, zwischen Familienangehdrigen und Pflegepersonal verbessern.

2.2 Angehorige als Ressource

Im folgenden Kapitel wird der Frage nachgegangen, inwiefern Angehdrige fiir die betreuungsbedurfti-
gen Personen unterstitzend sind und in welchen Bereichen Mitarbeitende von Institutionen die Ange-
horigen als eine wertvolle Ressource wahrnehmen.

Nach Urlaub et al. (2000) leisten Angehdrige nicht nur einen wichtigen Beitrag beim Eintritt alter Men-
schen in eine stationare Einrichtung, sondern bieten auch im weiteren Prozess des Einlebens in die
neue Wohnsituation wichtige Unterstiitzung und Riickhalt fiir die betreuungsbediirftige Person. Ne-
ben der Unterstiitzung im Prozess der Neustrukturierung des Alltags (ibernehmen sie auch pflegerische
Versorgungsleistungen und wirken psychosozial stabilisierend auf die betreuungsbediirftige Person.
Zudem wirden Angehorige, so die Autoren, bei Gedachtnis- und Orientierungstraining, Geh- und Be-
wegungsiibungen sowie beim Essen helfen.

Neben der Begleitung beim Ubergang ins Heimleben nehmen die Angehdrigen auch nach Drager
(2015) bei der psychosozialen Betreuung der alteren Person eine wichtige Rolle ein. Sie wirden ihre
pflegebedirftigen Angehoérigen unterhalten oder ihnen vorlesen, ihnen helfen, den Kontakt zu ande-
ren Bewohnerinnen und Bewohnern aufzubauen und auch finanzielle Angelegenheiten fir ihre pfle-
gebedirftigen Angehorigen regeln sowie kleine Besorgungen tatigen. Die Angehorigen seien im haus-
lichen, teilstationdren und stationdren Setting eine Ressource fir die Pflege und Betreuung der pfle-
gebedurftigen Person, resimiert die Autorin. «Angehoérige konnen zudem mit ihren biografischen
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Kenntnissen ein Bindeglied zwischen der alten und neuen Lebenswelt des Pflegebedirftigen bilden.
Die Mitarbeiter erhalten Informationen, die Gewohnheiten, Vorlieben, Abneigungen und Angste der
Pflegebediirftigen besser verstehbar machen (ebd., S. 128).»

2.3 Gestaltung der Angehorigenarbeit

Vor dem Hintergrund, dass Angehorige als Ressource in der stationaren Betreuung wichtig sind, jedoch
die Bedirfnisse der Angehdrigen variieren kdnnen, stellt sich die Frage nach einer optimalen Gestal-
tung der Angehdorigenarbeit. Urlaub et al. (2000) haben in ihrer Studie festgestellt, dass die Zusam-
menarbeit zwischen den stationaren Einrichtungen und den Angehdrigen sich oft als schwierig gestal-
tet und sehen den Grund hierfiir in der mangelnden Strukturierung. Die Autoren empfehlen deswegen
den Institutionen konkrete Angebote fiir eine systematisierte Zusammenarbeit zu entwickeln. Sie se-
hen in sogenannten Vorbereitungsprogrammen fiir den Heimeintritt eine Moglichkeit, den Kontakt mit
Angehérigen friihzeitig zu gestalten. Auch Angebote fiir Ubernachtungsmoglichkeiten in Krisensituati-
onen und Unterstiitzungsangebote in Form von Gesprachskreisen und Selbsthilfegruppen fiir Angeho-
rige erachten sie als zielflihrend.

Ugolini (2014) betrachtet eine wertschadtzende Haltung gegenliber den Angehdrigen als die entschei-
dende Grundhaltung. Diese Grundhaltung miisste sich in einem umfassenden Konzept fiir die Angeho-
rigenarbeit in Institutionen widerspiegeln und verankert werden. Weitere Bestandteile eines Angeho-
rigenkonzeptes sieht sie in systematischem Beschwerdemanagement, Aussagen zu Schulungen fir
Mitarbeitende und definierten Werkzeugen zur Qualitatssicherung. Als Resultat einer guten Angeho-
rigenarbeit wiirde ein Klima des Vertrauens entstehen, von welchem alle Beteiligten, die Bewohnerin-
nen und Bewohner, die Mitarbeitenden und die Angehdrigen profitieren. Zudem wiirde ein solches
Konzept auch aus betriebswirtschaftlicher Perspektive sinnvoll sein, zumal Angehorige Anlass zur Wei-
terentwicklung und Qualitatssicherung fiir eine Institution sein kénnen (ebd.).

Sidler (2012) hat im Rahmen eines Projektes im Alterszentrum Wenigstein festgestellt, dass die dort
ergriffenen Massnahmen zur Férderung der Zusammenarbeit der Institution mit den Angehdrigen «ei-
nen splrbaren Mehrwert darstellen und eine Nachhaltigkeit im Betrieb garantieren» (ebd., S. 16). Die
genannten Massnahmen umfassten die Schulung aller Mitarbeitenden zum Thema ,,Umgang mit An-
gehorigen” und die Kontaktpflege mit Angehorigen im Rahmen verschiedener Gesprache (Erstge-
sprach gleich nach Eintritt, Standortgesprdch 2-3 Monate nach Eintritt, Verlaufsgesprach einmal im
Jahr, Abschlussgesprach 2-3 Monate nach Todesfall). Weiter wurde ein Bewohner- und Angehdérigen-
rat eingeflhrt, eine interne Beratungsstelle errichtet und ein Beratungsraum eingerichtet. Zudem
wurde die Qualitat von externen Qualitatsstellen kontrolliert und gesichert. Die Evaluation hat zudem
gezeigt, dass der Einbezug der Angehorigen in den Heimalltag nicht zu einer Mehrbelastung des Pfle-
gepersonals fiihrte (Sidler, 2012).

Riedel et al. (2011) bestéatigen, dass diese aktive Angehdrigenarbeit von grossem Nutzen ist. So zeigten
beispielsweise die Mitarbeitenden eine héhere Zufriedenheit in ihrem Verhaltnis zu Angehdrigen, was
sich auch in einer starker wahrgenommenen Wertschatzung der Angehdrigen gegeniiber dem Perso-
nal dusserte. Insgesamt konnten ungeldste Konflikte verringert und mehr Vertrauen und Verstandnis
aufgebaut werden. Die aktive Angehorigenarbeit wirkte sich weiter positiv auf die Kommunikations-
kultur und auf die Qualitatsentwicklung der erbrachten Leistungen im Sinne von «Qualitat von innen»
(ebd.) aus.

2.4 Herausforderungen und Grenzen

Die Belastungen von betreuenden und pflegenden Angehdérigen wurden vor allem im hauslichen Be-
reich erkannt und es wurden verschiedene Entlastungsangebote oder intermedidre Angebote in den
letzten Jahren eingerichtet. Im stationdren Bereich hingegen wurde dieser Unterstiitzungsbedarf noch
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kaum wissenschaftlich identifiziert. Es gibt nur vereinzelte Studien, die auch auf die Belastungssitua-
tion von Angehdrigen von pflegebediirftigen Bewohnerinnen und Bewohnern verweisen. Gemass ei-
ner amerikanischen Studie von Levy-Storms und Miller-Martinez (2005) wurde ein hoher Einbezug in
die regelmassige direkte Pflege als Stressfaktor bei Angehorigen identifiziert, was zu deren Unzufrie-
denheit flihrte. Weiter weist auch Drager (2015, S. 124) in einer der wenigen Untersuchungen in stati-
ondren Einrichtungen darauf hin, dass die Belastung von betreuenden Angehdérigen nicht als einmali-
ges Ereignis zu sehen sei; vielmehr wiirde sich die Belastung mit zunehmender Verschlechterung des
Gesundheitszustandes des Pflegebediirftigen sogar verstarken.

2.5 Fazit und Konsequenzen fiir das Forschungsvorhaben

Wie die Ubersicht iber den Forschungsstand deutlich macht, iibernehmen viele Angehérige bereits
eine aktive Rolle in der institutionellen Betreuung ein. Erfahrungen zeigen, dass der Einbezug der An-
gehorigen zu weniger Konflikten, mehr gegenseitigem Vertrauen, mehr Zufriedenheit bei den Mitar-
beitenden und nicht zu einer Mehrbelastung des (Pflege-)Personals fihrt. Die Studien weisen aber
auch auf Grenzen der Angehorigenarbeit hin und erkennen einen Unterstiitzungs- und Beratungsbe-
darf seitens der betreuenden und pflegenden Angehorigen. Zudem wird durchwegs festgehalten, dass
die betreuenden und pflegenden Angehdrigen keine homogene Personengruppe darstellen und sehr
unterschiedliche Bediirfnisse und Bedarfe hinsichtlich des Einbezugs in den Betreuungs- und Pflegeall-
tag haben.

In mehreren Studien wird jedoch auch darauf verwiesen, dass sich die Zusammenarbeit zwischen den
stationdren Einrichtungen und den Angehorigen oft schwierig gestaltet. Haufig ist erkennbar, dass die
Kommunikation zwischen Angehorigen und Mitarbeitenden der Einrichtung entweder ungeniigend
stattfindet oder in Konflikten ausartet. In dem Fall werden die Angehdrigen im Pflegealltag als storend
wahrgenommen. Mehrere Autorinnen und Autoren begriinden dies mit fehlenden Konzepten oder
mangelnder Strukturierung der Zusammenarbeit mit Angehorigen und empfehlen den Institutionen
Konzepte fir eine systematisierte Zusammenarbeit zu entwickeln.

Mit der vorliegenden Untersuchung soll insbesondere darauf geachtet werden, welche Bedeutung sta-
tiondre Alterseinrichtungen der Zusammenarbeit mit Angehérigen geben und ob und wie diese Zu-
sammenarbeit konkret strukturiert und gestaltet wird.

3 Ergebnisse der quantitativen Befragung

Im Rahmen einer quantitativen Erhebung bei stationdren und intermedidren Alterseinrichtungen im
Kanton Zirich sind wir im Zeitraum zwischen August und September 2020 u.a. der Frage nachgegan-
gen, wie die Zusammenarbeit mit Angehdrigen in den Institutionen gestaltet wird, welche Konzepte
oder Anséatze bereits bestehen und welche Erfahrungen in der Zusammenarbeit mit Angehérigen ge-
macht werden.

3.1 Methodisches Vorgehen

Flr die Online-Umfrage wurden insgesamt 322 Institutionen schriftlich via Briefpost angeschrieben.
Dem Schreiben konnten die Institutionsleitenden einen Link entnehmen, mittels welchem sie an der
Umfrage teilnehmen konnten. Die Umfrage selbst wurde online durchgefiihrt. Von den 322 ange-
schriebenen Institutionen beteiligten sich 50 an der Umfrage. Das entspricht einer Riicklaufquote von
etwas mehr als 15 %. Sieben Schreiben wurden retourniert, weil entweder die Adresse nicht korrekt
war, die Institutionen oder die Institutionsleitenden nicht erreicht werden konnten. Die Ricklaufquote
von 15 % liegt im reguldren Bereich sozialwissenschaftlicher Untersuchungen (Ramm, 2014), insbeson-
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dere wenn dem erschwerenden Umstand Rechnung getragen wird, dass der Link per Briefpost versen-
det wurde. Die Umfrageteilnehmenden mussten folglich den Link in den Browser eingeben und erst
dann konnten sie an der Umfrage teilnehmen.® Es ist zu vermuten, dass fir viele der Angeschriebenen
der Schritt vom Brief zur Online-Umfrage zu gross war. Diejenigen, die diesen Schritt jedoch gemacht
haben, haben meistens den Fragebogen bis zum Schluss ausgefiillt. Die Beendigungsquote liegt mit
Uber 80 % Uber dem Durchschnitt von Online-Umfragen.

Die Umfrage enthielt mehrheitlich standardisierte und halbstandardisierte Fragen und wenige offene
Fragen. Gewisse Fragen hatten eine Mehrfach- andere eine Einfachauswahl an Antwortmaéglichkeiten.
Die halbstandardisierten Fragen kamen zur Anwendung, wenn die Umfrageteilnehmenden bei einer
Auswahl von Antwortoptionen «Andere» anklicken konnten und diese in der nachsten Frage spezifi-
zieren mussten. Die offenen Fragen wurden am Schluss der Umfrage gestellt, indem die Teilnehmen-
den nach dem Optimierungsbedarf gefragt wurden, sowie was sie anderen Institutionen empfehlen
wirden und was sie zum Abschluss der Umfrage noch erganzen mochten. Bei der Umfrage handelt es
sich um eine explorative Erhebung, in welcher die Daten keine Modell- bzw. Regressionsanalysen zu-
lassen. Die Ergebnisse werden im Folgenden deskriptiv dargestellt und diskutiert.

3.2 Angaben zu den Institutionen

Hinsichtlich der allgemeinen Angaben zur Institution ist festzustellen (vgl. Abb. 1), dass die Mehrheit,
namlich 37 % der Institutionsleitenden einem Alters- und Pflegezentrum vorstehen. Weitere 23 % lei-
ten ein Pflegezentrum, 19 % entweder ein Alterszentrum oder eine Altersresidenz, 11 % fiihren ein
Alters- oder Pflegezentrum mit teilstationdrem Angebot und 10 % leiten eine Pflegewohngruppe. Im
Wissen, dass gewisse mittlere und grossere Institutionen ein breites Angebot haben, waren bei dieser
Frage mehrere Antwortoptionen moglich. Das spiegelt sich in den Zahlen wider.

Allgemeine Angaben zur Institution

12 [19%)

m Alterszentrum) -residerz
u Pflegezentrum
m Alters- & Pflegezentrum

Pflegewohngr uppe

14 (23%)

B Alters-f Pflagezentrum mit telstationgrem
Angebot

23 (37%)

Abbildung 1: Allgemeine Angaben zur Institution

Auf die Frage der Rechtsform der Institution haben mehr als die Halfte der Befragten angegeben, dass
ihre Institution eine governmentale bzw. staatliche ist, 28 % haben angegeben, sie leiten eine Non-

5 Der Gesetzgeber lasst es nicht zu, Fragebogen direkt per Mail zu versenden, ohne vorab eine Einverstindniser-
klarung bei den Betreffenden einzuholen. Deswegen wurde der Versandt auf dem Postweg gemacht.
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Profit- bzw. Non-Government-Organisation und 14 % leiten eine private Organisation (vgl. Abb. 2).
Staatliche Institutionen sind alle Institutionen, die einer Gemeinde unterstehen oder eine 6ffentlich-
rechtliche Kérperschaft sind. Bei NPO/NGO handelt sich um Institutionen, die in einer Stiftung, einem
Verein oder einer Genossenschaft organisiert sind. Private Organisationen sind Aktiengesellschaften,
Gesellschaften mit beschrankter Haftung oder Einzelfirmen.

Hinsichtlich der Grosse der Institution haben mehr als die Halfte der an der Umfrage teilgenommenen
Institutionsleitenden angegeben, dass in lhrer Organisation 76 und mehr Bewohnende betreut und
gepflegt werden (vgl. Abb. 3). 10 % leiten Institutionen, die 51 bis 75 Bewohnende beherbergen und
die restlichen ein Viertel stehen kleinen Institutionen vor, die bis maximal 50 Bewohnende haben.

Anzahl Bewohnende

15 (30%)

m 0 bis25
= 26 bis50
m 51 bis75
76 bis 100
| Mehrals 100

13 (26%) |

Abbildung 2: Anzahl Bewohnende in der ganzen Institution

3.3 Ausgestaltung der Angehdorigenarbeit in den Institutionen

Auf die Frage hin, wie ihre Institution die Angehdrigenarbeitet gestalten wiirde, antworten 20 Lei-
tende, dass ein Angehdrigenkonzept vorhanden ist, 18 geben an, dass einzelne Aspekte der Angehori-
genarbeit definiert sind und 7, dass die Angehorigenarbeit sich bei ihnen in der Entwicklungsphase
befindet (vgl. Abb. 5). Schliesslich antworten 13 der befragten Institutionsleitenden, dass die Angeho-
rigenarbeit situativ geschieht und 7 geben an, dass bei ihnen kein Angehdrigenkonzept existiert. Auch
bei dieser Frage waren mehrere Antworten maoglich. So hat eine befragte Person angekreuzt, dass sie
Gber kein Angehorigenkonzept verfligen, jedoch einzelne Aspekte definiert sind, gleichzeitig aber An-
gehorigenarbeit situativ vorhanden ist und sich in der Entwicklungsphase befindet. Eine andere be-
fragte Leitungsperson hat angegeben, dass einzelne Aspekte definiert sind, die Angehdrigenarbeit si-
tuativ vorhanden und zugleich in der Entwicklungsphase ist. Zwei weitere Befragte haben zuriickge-
meldet, dass ihre Institution ein Angehdérigenkonzept habe, in welchem jedoch nur gewisse Aspekte
definiert sind.
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Ausgestaltung Angehorigenarbeit in Institution

Angehdrgenkorzept vorhanden

Angehérgenarbel in Emwicklungsphase
Angehdrgenarbet situativ

Kein Angehdrgenkonzept

——

=
(5,

10 15 20 25

Abbildung 3: Ausgestaltung der Angehdrigenarbeit in der Institution

24 % der befragten Institutionsleiter geben an, dass sie keine formalisierten Standards oder Instru-
mente fir die Arbeit mit Angehorigen haben (vgl. Abb. 6). Wahrend 76 % der Befragten antworten,
dass mindestens ein formalisiertes Instrument oder mehrere in ihren Institutionen existieren.

Formalisierte Standards/ Instrumente fiir Angehérigenarbeit

12 (24%)

20 (40%)

m Keine Standards/ Instrumente
m Mindezens ein Standard/ Instrument

m Mehrere Standarts/ Instrumerte

Abbildung 4: Formalisierte Standards/ Instrumente fiir die Angehérigenarbeit
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Setzt man die Grosse der Institution (Anzahl Bewohnende) mit der Anzahl bestehender Standards bzw.
Instrumente fiir die Angehorigenarbeit in den Institutionen in Beziehung, sieht man einen Zusammen-
hang zwischen diesen beiden Merkmalen. Tendenziell verfligen gréssere Institutionen Gber mindes-
tens einen oder mehrere formalisierte Standards bzw. Instrumente fir die Angehdrigenarbeit.

Von den standardisierten Instrumenten haben die Befragten 30 Mal interne Leitfaden bzw. Richtlinien
genannt, spezifische Aufgabenprofile werden 2 Mal genannt und 9 Mal wird auf andere Instrumente
verwiesen. Hierbei fallt auf, dass die Anzahl der Antworten hoher liegt als bei der Frage, ob formali-
sierte Instrumente bzw. Standards in ihrer Institution zur Anwendung kommen. Dies hdangt damit zu-
sammen, dass gewisse Instrumente nicht klar benennbar sind. Bspw. haben einige der Befragten, die
bei der oberen Frage «Keine Standards/ Instrumente» angekreuzt haben, bei dieser Frage die Option
«Andere» gewahlt. Unter «Andere» werden das Aushandigen von Informationsbroschiren und Unter-
lagen an die Angehorigen, definierte Informations- und Partizipationsgefdsse, das Bezugspersonen-
konzept, Angehdrigenarbeit im Rahmen des Eintritt- und Austrittsprozesses, Angehorigenzufrieden-
heitsbefragungen und Gesprachsprotokolle genannt. Auch fallt auf, dass lediglich 20 Institutionen an-
geben, lGber ein Konzept zu verfligen, aber 30 Institutionen antworten, dass sie interne Leitfaden und
Richtlinien haben.

3.4 Zustandigkeit fiir die Angehorigenarbeit

Die Frage nach den Zustandigkeiten fir die Angehorigenarbeit haben 84 % der Befragten dahingehend
beantwortet, dass sie sagen, mehrere bzw. alle Fachpersonen sind fiir die Arbeit mit den Angehdrigen
zustandig (vgl. Abb. 7). Jeweils 8 % dussern sich dazu, dass entweder eine Ansprechperson festgelegt
ist oder die Institutionsleitung dafiir zustandig ist.

Zustandigkeiten Angehdrigenarbeit

m Mehrere/ alle Fachpersonen
m Eine Ansprechperson

m Institutionseitung

42 (84%)

Abbildung 5: Zusténdigkeiten in der Angehérigenarbeit

Setzt man die Grosse der Institution bzw. die Anzahl Bewohnende in Bezug zu den Zustandigkeiten in
der Angehdrigenarbeit, ist keine eindeutige Tendenz erkennbar. Es hatte vermutet werden kdnnen,
dass bei grosseren Institutionen die Zustandigkeiten klarer geregelt sind als bei kleineren. Doch diese
Vermutung kann mit den aus der Umfrage generierten Daten nicht bestatigt werden.
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Von den Ansprech- bzw. Fachpersonen, die fir die Angehdrigenarbeit zustandig sind, haben 36 eine
Pflegeausbildung, 7 haben Soziale Arbeit studiert, 6 haben einen Hintergrund im Bereich Aktivierung,
4 haben ein Psychologiestudium absolviert und 5 haben einen anderen Ausbildungshintergrund (vgl.
Abb. 8). Als andere Ausbildungen werden u.a. Palliative Care sowie weitere, unterschiedliche Berufs-
profile genannt. 28 haben eine spezifische Weiterbildung besucht, von welchen 14 im Bereich Bera-
tung und Gesprachsfihrung, 10 im Konfliktmanagement und Mediation sind. 4 Personen haben eine
andere spezifische Weiterbildung abschlossen. Unter andere spezifische Weiterbildung werden Be-
triebsfiihrung, Gerontologie, Demenz sowie Flihrungs- und Qualitdtsmanagement genannt.

Aus-/ Weiterbildung Ansprechperson/ Fachperson

preee I 55

Aktivierung _ B

soele st [ 7
Psychologie [N 4
Andere Aushildung _ 5
Spez. WB in Beratung/ Gesprachsfuhrung _ 14
Spez. WE Konfiktmaragement/ Mediztion [N 1o
Anderespez. WB [ 4

0 5 10 15 20 25 30 35

=
=1

Abbildung 6: Aus- bzw. Weiterbildungshintergrund der Ansprech- bzw. Fachperson

Von den befragten Institutionen haben 22 davon 0 bis 20 Stellenprozente fiir die Angehorigenarbeit
eingerichtet, 15 Institutionen sehen 21 bis 80 Stellenprozente fiir die Angehdrigenarbeit und 5 Institu-
tionen mehr als 100 % vor (vgl. Abb. 9).

16



Stellenprozente fiir Angehdrigenarbeit
25

0

0 bis 20 % 21 bis40 % 41 bis60 % 61 bis B0 % B1 bis 100 % Mehrals100% Ungiiitg

Abbildung 7: Stellenprozente fiir die Angehdérigenarbeit

Stellt man die Grosse der Institutionen in ein Verhaltnis zu den Stellenprozenten, die fiir Angehérigen-
arbeit aufgewendet werden, erscheint folgendes Bild: Die meisten Institutionen, unabhangig von ihrer
Grosse, haben 0 bis 20 Stellenprozente fiir Angehorigenarbeit eingerichtet. Die Vermutung, dass gros-
sere Institutionen mehr Stellenprozente fir Angehorigenarbeit berlicksichtigen, kann mithilfe der Da-
ten nicht bestatigt werden. Augenfallig ist einzig, dass flinf der Institutionen, die mehr als 100 Bewoh-
nende haben auch mehr als 100 Stellenprozente fiir Angehoérigenarbeit aufwenden. Doch diese Auf-
falligkeit Iasst keinen Riickschluss auf eine Korrelation zwischen den Merkmalen Grésse der Institutio-
nen und Stellenprozenten zu.

3.5 Informelle Angehorigenarbeit

In den Institutionen, in denen Angehdrigenarbeit informell, also ohne strukturelle Einbettung oder for-
mellen Auftrag geleistet wird, wird die Leistung in den meisten Fallen von Pflegemitarbeitenden er-
bracht (vgl. Abb. 10). 6 der befragten Institutionsleitenden kreuzen «andere Mitarbeitende» an. Dabei
wird nicht spezifiziert, wer die «anderen Mitarbeitenden» sind. Interessant ist auch die Tatsache, dass
sowohl in den Institutionen, in denen die Ansprechperson fiir Angehérigenarbeit definiert ist als auch
in solchen, in denen die Angehdrigenarbeit ohne strukturelle Einbettung stattfindet, die Angehorigen-
arbeit mehrheitlich von Personen mit pflegerischem Hintergrund geleistet wird.
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Leistungserbringung bei informeller Angehorigenarbeit durch
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Abbildung 8: Leistungserbringung bei informeller Angehérigenarbeit

Von den Institutionen, in denen die Angehdrigenarbeit informell geleistet wird, haben 11 Organisatio-
nen 0 bis 20 Stellenprozente, 16 haben 21 bis 40 Stellenprozente, 9 haben 41 bis 80 Stellenprozente
und 2 haben mehr als 200 Stellenprozente fiir die Angehorigenarbeit eingeplant (vgl. Abb. 11).

Stellenprozente bei informeller Angehorigenarbeit

18
16
14
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16
11
10
8
6
6
3 3
2
1. . .l
0

0bis20% 21 bis40% 41 bis60% 61 bis 80 % 81 bis 100 % 101 bis 150 151 bis 200 Mebhr als Ungiiltig
% % 200 %

S

N

Abbildung 9: Stellenprozente bei informeller Angehérigenarbeit
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3.6 Finanzierung

Finanziert wird die Angehorigenarbeit bei den meisten Organisationen (40 %) liber die Pflegekosten,
in 13 Institutionen Gber die Tragerschaft, in 10 tGber die 6ffentliche Hand und in 3 Giber Stiftungen (vgl.
Abb. 12). 10 weitere Institutionsleitende kreuzen «Andere» an. Dabei wird unter «Andere» spezifiziert,
dass die Angehorigenarbeit Gber die Betreuungstaxe oder Giber Nebenkosten der Institution finanziert
wird. Von weiteren Institutionen wird festgehalten, dass die Finanzierung in der RAI-Stufen abhangigen
Betreuungskosten inbegriffen oder nicht geregelt sei.

Finanzierung Angehorigenarbeit

ma

10 (16,5%)

| Pflegekosten
24 (40%) m Stitung
m Offentiche Hand

Tragerschat der Institution
m Spenden
m Andere

13 (22%)

10 {16,5%) 3 [5%)

Abbildung 10: Finanzierung der Angehérigenarbeit

Die meisten der befragten Institutionen (43) pflegen die Kontakte zu den Angehérigen dadurch, dass
sie aufihre Wiinsche, Kritik, Anregungen und Anfragen eingehen (vgl. Abb. 13). 42 Institutionen flihren
Standortgesprache mit den Angehdérigen, 37 beraten sie Gber medizinische und pflegerische Massnah-
men, 36 beziehen sie in die Pflege und Betreuung ein und 28 fiihren mit und fiir die Angehorigen In-
formations- und Diskussionsveranstaltungen durch. 13 Institutionsleitende geben an, Sprechzeiten fir
die Angehdrigen eingerichtet zu haben, 4 haben Angehdrigengruppen und 2 einen Angehorigenbeirat
geschaffen.

Es ist darauf hinzuweisen, dass es sich bei fast allen Antwortoptionen um konkrete, auf Angehérige
bezogene, proaktive Tatigkeiten handelt. Einzig bei der Antwort «Eingehen auf Wiinsche, Kritik, Anre-
gungen von Institutionen», wird ein reaktives Verhalten bezeichnet, welches ebenfalls von 43 Institu-
tionen bestatigt wurde.
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Kontaktpflege mit Angehdrigen
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Abbildung 11: Kontaktpflege mit Angehérigen

3.7 Bedeutung der Angehorigenarbeit fiir die Institutionen

Auf die Frage hin, welchen Aussagen sie zustimmen wirden, haben jeweils 47 der Befragten ange-
kreuzt, dass in die Angehorigenarbeit Zeit zu investieren sich fir alle Beteiligten lohnt und Angehérige
fir die Bewohnerinnen und Bewohner eine wichtige Ressource sind (vgl. Abb. 14). Jeweils 41 stimmen
der Aussage zu, dass Angehdorigenarbeit flr eine Alterseinrichtung eine wichtige Ressource ist und An-
gehorige wichtige Informationen fir die individuelle Betreuungsplanung geben. Wiederum 10 Institu-
tionsleitende sehen auch kritische Aspekte, indem sie der Aussage «Angehdrigenarbeit ist haufig kon-
fliktbelastet und zeitintensiv» zustimmen. 4 Institutionsleitende haben «Anderes» angekreuzt, darun-
ter u.a., dass Angehdrigenarbeit zur Weiterentwicklung beziiglich des Qualitaitsmanagements wichtig
ist, dass Angehorigenarbeit ein wesentlicher Bestandteil hinsichtlich palliativer Betreuung und Pflege
ist und, dass Angehorige vertrauenswiirdiger Partner sind. Eine Person hat noch einmal hervorgeho-
ben, dass Angehdrigenarbeit konfliktbelastet und zeitintensiv sein kann.
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Zustimmung Aussage
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Abbildung 12: Welcher Aussage wiirden Sie zustimmen?

Im Hinblick auf mogliches Konfliktpotential wurden die Institutionsleitenden gefragt, wie oft aus ihrer
Sicht die Wiinsche und Anliegen der Angehdrigen von denjenigen der Bewohnenden abweichen wiir-
den (vgl. Abb. 15). 4 kreuzen an, dass die Wiinsche und Anliegen der Angehdrigen selten von denjeni-
gen der Bewohnenden abweichen, 38 geben zu, dass sie ab und zu abweichen und 7 sagen, dass sie
haufig abweichen wiirden.

Wiinsche und Anliegen Angehorige - Bewohnende

40 38

35

30

25

20

15

10

7
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- 1
o |
Seten Ab & zu Haufig Ungltg

Abbildung 13: Abweichender Wiinsche und Anliegen zwischen Angehérigen und Bewohnenden
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3.8 Zusammenfassung der quantitativen Ergebnisse

Die Ergebnisse der quantitativen Befragung wurden im Rahmen eines Expertinnen- und Experten-
Workshops validiert.® Im Folgenden werden die zentralen Erkenntnisse aus der quantitativen Befra-
gung unter Berlicksichtigung der Diskussion mit den Expertinnen und Experten zusammengefasst und
erste Schlussfolgerungen fir die qualitative Erhebung in Form von Interviews und Gruppendiskussio-
nen mit Fachpersonen und Angehdrigen in der nachfolgende Projektphase formuliert.

Konzeptionelle Grundlagen und institutionelle Verankerung der Angehdérigenarbeit

Die quantitative Befragung in teilstationdren und stationadren Alterseinrichtungen im Kanton Zirich hat
gezeigt, dass Ansatze der Angehdrigenarbeit in den meisten Einrichtungen zwar vorhanden, jedoch
sehr unterschiedlich verankert sind und verschiedene Aspekte beinhalten. Weniger als die Hélfte der
Heime, welche an der Befragung teilgenommen haben, geben an, lber ein Angehdrigenkonzept zu
verfligen. Ein etwas kleinerer Anteil der Organisationen verfligt Giber einzelne Angebote.

Fazit: Es scheint ein Bedarf an konzeptionellen Grundlagen sowie der (Weiter)-Entwicklung bestehen-
der einzelner Angebote der Angehdrigenarbeit zu bestehen. Nach Meinung der Expertinnen und Ex-
perten sollte Angehdrigenarbeit eine selbstverstandliche Dienstleistung der Organisationen und ein
integraler Bestandteil guter Betreuung und Pflege sein.

Umsetzung der Angehérigenarbeit: Anséitze und Angebote

Gut die Halfte der befragten Institutionen gibt an, Informationsveranstaltungen fiir Angehérige durch-
zufihren. Weiter halt die Mehrheit der Einrichtungen fest, Angehorige in die Betreuung und Pflege
einzubeziehen, auf ihre Wiinsche, Kritik und Anregungen einzugehen sowie Beratung zu medizinischen
und pflegerischen Massnahmen anzubieten. Jedoch nur knapp ein Viertel bietet Sprechzeiten fiir An-
gehorige an.

Fazit: Es gilt in einem nachsten Schritt genauer in Erfahrung zu bringen, wie Angehérigenarbeit in kon-
kreten betrieblichen Kontexten organisiert und umgesetzt wird. Dabei ist insbesondere auf mogliche
Diskrepanzen zwischen dem generellen Wunsch nach Angehdorigenarbeit und den betrieblichen Ablau-
fen zu achten. Bei der Konzipierung der Angehérigenarbeit vor Ort miissen sogenannte «Musterkon-
zepte» jeweils den lokalen Bedirfnissen und einer Organisation angepasst und die institutionellen Ge-
gebenheiten angemessen berticksichtigt werden.

Zustdndigkeit und Kompetenzen fiir die Angehérigenarbeit

In nur 4 der befragten Einrichtungen gibt es eine Ansprechperson fir die Angehdrigen. Ausgefiihrt wird
die Angehdorigenarbeit in der Mehrheit von Pflegefachpersonen, z.T. mit einer Weiterbildung in Bera-
tung, Gesprachsfiihrung und / oder Konfliktmanagement. Deutlich weniger haufig werden diese Auf-
gaben von Aktivierungsfachpersonen oder Sozialarbeitenden/Sozialpddagogen ausgefiihrt.

Fazit: Das Servicepersonal der Hotellerie, Aktivierungsfachpersonen und Fachpersonen Betreuung
(FaBe) kommen haufig friihzeitig in Kontakt mit Angehdrigen und kdnnten daher vermehrt in die An-
gehorigenarbeit mit einbezogen werden. Zudem sollten Begleitung und Beratung der Angehérigen
friih —wenn moglich — schon vor dem Eintritt in die stationdre Einrichtung beginnen.

Haltungen und Einstellungen gegeniiber der Angehérigenarbeit

Die grosse Mehrheit der befragten Institutionen stimmen der Aussage zu, dass die Angehdrigenarbeit
eine wichtige Ressource fiir die Alterseinrichtung darstellt und es sich fiir alle Beteiligten lohnt, dafir
Zeit zu investieren. Ein Flinftel bestatigt auch die Aussage, dass Angehorigenarbeit konfliktbelastet und

6 Die Ergebnisse der quantitativen Befragung wurden im Rahmen eines eineinhalbstiindigen digitalen Workshops
Expertinnen und Experten vorgestellt und gemeinsam mit ihnen diskutiert. In der Diskussionsrunde vertreten
waren die Paul Schiller Stiftung (Auftraggeberin), Curaviva Kanton Zirich, Schweizerischer Berufsverband der
Aktivierungsfachfrauen und -manner (SVAT), RaloVita und OdAS Zirichs.
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zeitintensiv ist. Jedoch keine Institution bezeichnet die Angehdrigenarbeit als einen unnoétigen Mehr-
aufwand. Im Rahmen einer offenen Frage wurde diesbezlglich weiter festgehalten, dass diese positive
Wahrnehmung der Angehdorigenarbeit innerhalb der Organisation noch nicht von allen Fachpersonen
geteilt wiirde und (weitere) Uberzeugungsarbeit notwendig sei, um den Dialog und die Begegnung mit
Angehorigen wertschatzend und auf Augenhdhe zu gestalten.

Fazit: Es gilt eine gemeinsame Grundhaltung der Mitarbeitenden zu erarbeiten. Zudem sollten in einem
Konzept fiir gute Angehdrigenarbeit auch Aussagen zur Schulung von Mitarbeitenden enthalten sein.

Unterschiedliche Bediirfnisse von Angehdrigen und der Bewohnerinnen und Bewohner

Was die Wiinsche und Anliegen der Angehorigen betrifft, gaben gut zwei Drittel der Institutionen an,
dass es mitunter auch zu Differenzen zwischen Angehdérigen und Bewohnerinnen und Bewohnern
kommt. Dies legt den Schluss nahe, dass es ein gewisses Reibungs- bzw. Konfliktpotential gibt, wenn
es um die Einschatzung der Bediirfnisse der Bewohnerinnen und Bewohner geht.

Fazit: Fir eine gelingende Zusammenarbeit sollten die Rollen und Aufgaben von Angehorigen immer
auch im Einzelfall sorgfaltig — unter steter Priorisierung der Bedlirfnisse der Bewohnerinnen und Be-
wohner — geklart werden. In der Diskussion mit Expertinnen und Experten wird darauf verwiesen, dass
gute Angehorigenarbeit mehr als «Beschwerdemanagement» ist und zur Pravention von Konflikten
mit Angehdrigen beitragen kann.

Finanzierung der Angehérigenarbeit

Eine grosse Herausforderung stellt die Finanzierung der Angehdérigenarbeit dar. Es werden unter-
schiedliche Quellen von den befragten Institutionen genannt: Pflege- und Betreuungstaxen (letztere
gehen in der Regel zu Lasten der Bewohnerinnen und Bewohner), offentliche Hand und Stiftungen,
Spenden oder die Tragerschaft der Institutionen selbst.

Fazit: Fir die Angehdrigenarbeit ist jeweils eine Mischfinanzierung vor Ort zu organisieren, je nach
Kontext und Bedarf mit unterschiedlichen Beteiligungen von verschiedenen Finanzierungsquellen.

4 Ergebnisse der qualitativen Erhebung
4.1 Methodisches Vorgehen

Im Rahmen der qualitativen Erhebung haben wir in einem ersten Schritt Interviews mit betreuenden
und pflegenden Fachpersonen in 6 stationdren Alterseinrichtungen sowie Gesprache mit Angehdrigen
von betreuten und gepflegten dlteren Menschen gefiihrt. Die Angehdrigen sind durch die vorgangig
befragten Fachpersonen vermittelt worden. In einem zweiten Schritt haben wir die Ergebnisse der
qualitativen Befragung im Rahmen von zwei Diskussionsrunden mit Fachpersonen und Expertinnen
und Experten evaluiert. Daran anschliessend haben wir in einem dritten Schritt Gruppengesprache mit
Mitarbeitenden und Angehdrigen durchgefiihrt, um konkrete Massnahmen und Ansatze fir die Wei-
terentwicklung der Angehdrigenarbeit in den involvierten Institutionen vor Ort zu eruieren.

Im Anschluss an die quantitative Befragung haben sich neun Alterseinrichtungen gemeldet, die sich fur
den weiteren Verlauf der Studie interessierten. Vier dieser neun Institutionen konnten wir im Rahmen
der qualitativen Erhebung berticksichtigen. Bei der weiteren Festlegung des Sample