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Einfuhrung

Pflegebedurftig zu werden bedeutet fur die Betroffenen und ihre Familie eine Veranderung
ihrer bisherigen Lebensumsténde. Sie sind konfrontiert mit einer unsicheren und unbekannten
Situation, in der sich viele Fragen und Herausforderungen ergeben. Beratung kann dazu
beitragen, Pflegebedirftige und ihre Angehdrigen bei der Anpassung an die veranderten
Lebensumstande zu unterstitzen und Hilfs- und Unterstlitzungsangebote aufzuzeigen. Eine
besondere Bedeutung kommt der Beratung bei Rechtsfragen im Zusammenhang mit der
Pflege zu, wenn es Konflikte mit professionellen Leistungserbringern oder bei der
Inanspruchnahme von Leistungen gibt. Untersuchungen zeigen, dass Beratungsangebote von
Nutzer/-innen vielfach als hilfreich erlebt werden. Allerdings bestehen bei der Umsetzung der
Beratung groRe Unterschiede. Auch fehlt es an QualitatsmaRstdben, an denen sich die
Beratung orientieren kann und die eine Evaluation der Beratung ermdglichen.

An diesem Punkt setzt das Projekt ,Partizipative Qualitatsentwicklung in der Pflegeberatung
(PartiziQ)“ an, in dessen Rahmen diese Qualitatsrichtlinie fir die Beratung des Informations-
und Beschwerdetelefons Pflege und Wohnen in Einrichtungen der Verbraucherzentrale
Rheinland-Pfalz erarbeitet wurde. Kernelement bei der Entwicklung war die intensive
Zusammenarbeit mit den Nutzer/-innen des Beratungsangebotes: Im Sinne einer
partizipativen Qualitatsentwicklung wurden in insgesamt drei Workshops Erwartungen,
Winsche und Verbesserungsvorschlage an die Beratung herausgearbeitet und als
Qualitatsanforderungen formuliert. An den Workshops teilgenommen haben pflegende
Angehdrige sowie Berater/-innen anderer Angebote im Kontext Pflege. Parallel wurde eine
schriftliche Nutzerbefragung durchgefiihrt, in der neben der Zufriedenheit mit der Beratung
weitere wichtige Aspekte der Beratung aus der Nutzerperspektive erfasst wurden.

Der Prozess wurde durch Wissenschatftler/-innen der Hochschule Osnabrtick koordiniert und
methodisch geleitet. Begleitend wurden die Berater/-innen des Informations- und
Beschwerdetelefons zur Abstimmung des Prozesses und Uber eine Kommentierung der
Ergebnisse einbezogen. Die Qualitatsrichtlinie spiegelt jedoch ausschlielllich die Perspektive
der Teilnehmer/-innen der Workshops wider, die um Erkenntnisse aus der Nutzerbefragung
erganzt wurde. Damit ist es gelungen, ein Anforderungsprofil fir die Beratung zu erarbeiten,
welches auf den Vorstellungen derjenigen basiert, die diese nutzen.

Die so erarbeitete Qualitatsrichtlinie orientiert sich im Aufbau am Qualitatsrahmen fiir Beratung
in der Pflege des Zentrums flir Qualitat in der Pflege®. Dieser stellt eine konzeptionelle
Grundlage fur Inhalte und Qualitdtsanforderungen von Beratungsangeboten in der Pflege
anhand von funf Qualitatsbereichen dar: Rahmenbedingungen und Infrastruktur,
theoretische und konzeptionelle Fundierung, Kompetenz und Qualifizierung,
Beratungsinhalte und Beratungsprozess. Diese funf Qualitatsbereiche wurden fir die
vorliegende Qualitatsrichtlinie aufgegriffen und dazu jeweils ein Leitsatz und Qualitatsziele
formuliert.

Auf den folgenden Seiten findet sich zun&chst die Qualitatsrichtlinie im Uberblick.
AnschlieBend werden die einzelnen Qualitatsziele ausfihrlich erlautert und Kriterien zur
Evaluation der Beratung formuliert. Um den Beratungsprozess fur Ratsuchende transparent
Zu gestalten und eine Orientierung beim Einstieg in die Beratung zu bieten, wurde eine fir

1 Zentrum fir Qualitat in der Pflege (Hrsg.) (2016) Qualitdtsrahmen fiir Beratung in der Pflege. Verfligbar
unter: https://www.zqgp.de/wp-content/uploads/Qualitaetsrahmen_Beratung_Pflege.pdf
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Ratsuchende leicht einsehbare und verstandlich gestaltete Ubersicht tiber die Schritte in der
Beratung erstellt, die das vorliegende Dokument abschlief3t.

Als Anwender/-innen der Qualitétsrichtlinie werden die Mitarbeiter/-innen des Informations-
und Beschwerdetelefons verstanden. Gleichzeitig stehen Trager und Fihrungsebene des
Beratungsangebotes in der Verantwortung, die Rahmenbedingungen zur Durchfuhrung der
Beratung im Sinne der Qualitatsrichtlinie zu gewahrleisten. Neben Leistungstragern sind auch
politisch Verantwortliche auf kommunaler sowie Landesebene angesprochen.



Qualitatsrichtlinie zur Beratung des Informations- und Beschwerdetelefons
Pflege und Wohnen in Einrichtungen der Verbraucherzentrale Rheinland-Pfalz

Zielsetzung:

Jede ratsuchende Person erhdlt eine individuelle Beratung, die in (rechtlichen) Fragen der
Pflegesituation zur Wahrnehmung ihrer Interessen innerhalb der gesetzlich gegebenen Mdglichkeiten
beitragt.

Leitsatz 1: Das Beratungsangebot ist fiir Ratsuchende niedrigschwellig zugéanglich.
Qualitatsziele:
v" Die angesprochene Zielgruppe weil in einer Bedarfssituation um das Informations- und
Beschwerdetelefon und seine spezifischen Beratungsinhalte und nutzt das Beratungsangebot.
v Die Moglichkeiten zur Kontaktaufnahme mit den Berater/-innen sind ohne formale Hiirden und
orientieren sich an den Bedurfnissen der Ratsuchenden.
Die telefonischen Sprechzeiten entsprechen den Bedurfnissen der Ratsuchenden.
Die Beratung erfolgt zeitnah.
Die Beratung ist kostenfrei.
Der Beratungsrahmen ist vertraulich.
Das Informations- und Beschwerdetelefon ist Bestandteil einer Beratungslandschaft und
kooperativer Partner weiterer Beratungsangebote in Rheinland-Pfalz.

Leitsatz 2: Das Beratungsangebot ist theoretisch-konzeptionell fundiert.
Das Konzept enthalt mindestens Aussagen zu:
Welche ethische Haltung der Beratung zu Grunde liegt und wie diese umgesetzt wird
Wie eine vertrauensvolle Beziehung zwischen Ratsuchenden aufgebaut wird
Wie die Zusammenarbeit mit anderen Beratungsangeboten und weiteren professionellen Akteuren
gestaltet wird
Wie die fachliche und personale Kompetenz der Berater/-innen sichergestellt wird
Welcher methodische Ansatz der Gestaltung des Beratungsprozesses zu Grunde liegt

Leitsatz 3: Das Beratungsteam ist handlungskompetent.
Qualitatsziele:
v" Fachliche Kompetenz
o Breites fachliches Wissen zu rechtlichen Fragen bzgl. Pflege und Versorgung
o Wissen um die Besonderheiten einer (familiaren) Pflegesituation
o Besondere Expertise in ausgewahlten Rechtsbereichen von Pflege und Versorgung
v' Personale Kompetenz
o Freundliches und zugewandtes Auftreten
o Einflhlungsvermégen und Verstandnis fir die Situation der ratsuchenden Person
o Fahigkeit zum Aufbau einer vertrauensvollen Beziehung zur ratsuchenden Person

Leitsatz 4: Die Beratung zu rechtlichen Fragen im Themenfeld von Pflege und Versorgung ist
die Kernkompetenz des Informations- und Beschwerdetelefons.

Qualitatsziele:

v" Umfassende Informationen und Beratung zu pflege- und leistungsrechtlichen Themen

v'  Bedarfsgerechte Unterstiitzung bei formalen und rechtlichen Verfahren im Kontext von Pflege
v' Aufklarung der Bevolkerung zu aktuellen pflege- und versorgungsrechtlichen Themen

Leitsatz 5: Die Beratung orientiert sich an der Perspektive und den Bedurfnissen der
ratsuchenden Person.
Qualitatsziele:
v' Die Individualitat des Beratungsanliegens wird beriicksichtigt.
Die Beratung ist verstéandlich.
Die Ratsuchenden werden durch die Berater/-innen parteilich vertreten.
Die Ratsuchenden werden fortlaufend tUber den Beratungsprozess informiert.
Der Zeitrahmen fur die Beratung ist bedarfs- und bedurfnisorientiert und bertcksichtigt formale
Fristsetzungen.




Erlauterungen und Evaluationskriterien zur Qualitatsrichtlinie

Die folgenden Ausfuihrungen erlautern nun die einzelnen Qualitatsbereiche anhand der
Ergebnisse aus den drei Workshops mit den Nutzer/-innen der Beratung.

Fur jeden Qualitatsbereich ist zunéchst ein Leitsatz definiert, der richtungsweisend fur den
jeweiligen Bereich sein soll. Darunter folgen jeweils Qualitatsziele, die es in diesem Bereich
zu erreichen gilt. Einzelne Qualitatsziele sind mit dem Zusatz ,besonders wertvoll“ versehen:
diese Aspekte wurden von den Teilnehmer/-innen der Workshops als besonders wichtig
erachtet.

Eine Ausnahme bei der Darstellung der Qualitatsziele bildet Qualitatsbereich 2. Inhalt dieses
Bereichs ist das theoretisch-konzeptionelle Fundament der Beratung. Hier sollten die Inhalte
aus den Workshops mit den Nutzer/-innen richtungsweisend sein, eine Ausarbeitung kann
aber nur durch die Verantwortlichen und Mitarbeiter/-innen der Beratungsstelle geleistet
werden, da nur diese auf der Basis ihrer Expertise und ihres lokalen Wissens die formulierten
Anforderungen in eine theoretisch-konzeptionelle Fundierung Ubertragen kdénnen. Zudem
werden in einem Konzept das Beratungsverstandnis und die mit dem Beratungsprozess
verbundenen Ziele festgelegt. Auch die Auseinandersetzung mit diesen Fragen kann nur durch
die Verantwortlichen und Mitarbeiter/-innen der Beratungsstelle erfolgen.

Zum vertiefenden Verstandnis sind den zu erreichenden Qualitatszielen Erlauterungen
angeflgt, die konsequent aus der Perspektive der Nutzer/-innen formuliert sind, die an den
Workshops teilgenommen haben. An relevanten Stellen werden Erkenntnisse aus der
schriftichen Nutzerbefragung erganzt, die aber lediglich als Bestédtigung der Inhalte der
Workshops dienen sollen. An der nicht-reprasentativen Befragung nahmen 85 Nutzer/-innen
des Beratungsangebotes teil, 70 Prozent davon waren entweder selbst pflegebeddrftig oder
Angehdrige einer pflegebedirftigen Person.

Zur Uberprufung des Umsetzungsgrads der Qualitatsrichtlinie sind zu jedem Qualitatsziel
Evaluationskriterien formuliert. Dabei sind die Datenquellen berlcksichtigt, die zur Evaluation
herangezogen werden missen. Eine Reihe von Evaluationskriterien sind Aspekte der
strukturellen Rahmenbedingungen, wie etwa der Zugang zur Beratung gewabhrleistet ist und
welche Qualifikation die Berater/-innen aufweisen. Eine Dokumentenanalyse sollte Aufschluss
uber weitere Evaluationskriterien geben kdnnen, die sich auf einzelne Beratungsaspekte und
Aktivitaten des Informations- und Beschwerdetelefons und seiner Mitarbeiter/-innen beziehen.
Ein erheblicher Teil der Evaluationskriterien kann nur durch die Nutzer/-innen des
Beratungsangebots bewertet werden, da Qualitatsaspekte wie die personale Kompetenz der
Berater/-innen und die Ausrichtung der Beratung auf die Bedirfnisse Ratsuchender einer
hohen Subjektivitdt unterliegen. Eine regelméafige Nutzerbefragung ist zur Evaluation des
Beratungsangebotes daher unumganglich.



Qualitatsbereich 1: Rahmenbedingungen und Infrastruktur

Leitsatz 1. Das Beratungsangebot ist fiir Ratsuchende niedrigschwellig zugénglich.

Qualitatsziele

v' Die angesprochene Zielgruppe weil3 in einer Bedarfssituation um das Informations-
und Beschwerdetelefon und seine spezifischen Beratungsinhalte und nutzt das
Beratungsangebot.

Evaluationskriterien

Dokumentenanalyse:

— Verantwortliche und Mitarbeiter/-innen des Informations- und Beschwerdetelefons
tragen durch Offentlichkeits- und Aufklarungsarbeit dazu bei, dass das
Beratungsangebot in der Bevolkerung bekannt ist.

— Die Offentlichkeits- und Aufklarungsarbeit betont die Inhalte und Ziele der Beratung
und die Nahe zu den Nutzer/-innen von Pflegeleistungen.

— Der Internetauftritt des Beratungsangebots, Informationsflyer 0.a. werden mdoglichst
personlich gestaltet und vermitteln einen Eindruck von den Berater/-innen.

Erlauterung

Ein hoher Bekanntheitsgrad des Beratungsangebots wird von den Nutzer/-innen als
unerlasslich eingeschéatzt. Ein niedrigschwelliger Zugang sei nur dann gewahrleistet, wenn
Ratsuchende Uberhaupt vom Beratungsangebot wissen. Im néchsten Schritt sehen die
Workshop-Teilnehmer/-innen die fehlende Moglichkeit des personlichen Kontakts als
potentiell grof3e Hirde fiir Ratsuchende. Da das Anliegen, mit dem sich die Ratsuchenden
an die Beratung wenden, meist sehr persoénlich und emotional aufgeladen sei, bestehe im
Vorfeld der Beratung eine Hemmschwelle, sich ,fremden Personen® mit diesen Anliegen
zu offnen. Zusatzlich hatten die Vorstellungen, die mit einer Rechtsberatung verbunden
werden, eine abschreckende Wirkung. Den Jurist/-innen wird oftmals nicht das nétige
Einflihlungsvermoégen fur die Pflegesituation zugetraut, vielfach wird auch die Sorge vor
juristischer Fachsprache geaduflert. In vielen Fallen misse daher, nach Angaben der
Workshop-Teilnehmer/-innen, von den Berater/-innen in Pflegestitzpunkten eine Briicke
zum Informations- und Beschwerdetelefon geschlagen werden und Befangenheiten
gegenlber der Rechtsberatung abgebaut werden. Zusammengefasst bestehen also zwei
Herausforderungen hinsichtlich der Vertrauensbildung: die Anonymitat der Berater/-innen,
die durch eine ausschliel3lich telefonische oder schriftliche Beratung zuséatzlich beglinstigt
wird, und die Vorbehalte gegenlber Rechtsexpert/-innen als Ratgeber in Pflegefragen.

Aus den genannten Aspekten lasst sich folgern, dass es einer intensiven
Offentlichkeitsarbeit bzgl. der Inhalte und Ziele der Beratung bedarf, um zum einen die
Bevolkerung auf die Moglichkeit der Beratung aufmerksam zu machen, zum anderen muss
die Nahe zu den Nutzer/-innen von Pflegeleistungen und ein besonderes Verstandnis fur
die Herausforderungen im Zusammenhang mit Pflegebeddrftigkeit verdeutlicht werden.
Gleichzeitig besteht die Notwendigkeit einer ,Ent-Anonymisierung‘ der Berater/-innen. Von
allen Teilnehmer/-innen begrifRt und als hilfreich bewertet wird ein Gruppenfoto des
Beratungsteams auf der Homepage der Verbraucherzentrale bzw. des
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Beratungsangebots. Fir Einzelfotos der Berater/-innen als noch personlichere Variante
wird kein Konsens gefunden.

Die Mdéglichkeiten zur Kontaktaufnahme mit den Berater/-innen sind ohne formale
Hurden und orientieren sich an den Bedirfnissen der Ratsuchenden.

Evaluationskriterien

Strukturelle Rahmenbedingungen:

— Die Beratung kann telefonisch und schriftlich (Email, Post, Fax) sowie bei Bedarf
personlich in der Beratungsstelle erfolgen.

— Ratsuchende kénnen Beratungsanfragen ohne formalen Aufwand direkt an die
Berater/-innen richten.

Dokumentenanalyse:

— Ratsuchende haben im Beratungsteam eine feste Ansprechpartnerin/einen festen
Ansprechpartner.

Erlauterung

Aus Sicht der Workshop-Teilnehmer/-innen sollten fur einen niedrigschwelligen Zugang
verschiedene Formen des Beratungskontakts angeboten werden. Die Mdglichkeit, per
Email mit den Berater/-innen Kontakt aufzunehmen, wird fur andere Akteure im
Pflegewesen, z.B. Berater/-innen in den Pflegestltzpunkten, begrif3t, da dies besonders
gut in den beruflichen Alltag zu integrieren sei. Insbesondere fur Pflegebeduirftige und
Angehdrige wird aber zusatzlich die Moglichkeit eines Face-to-Face-Kontakts gewlinscht,
da bei einigen Ratsuchenden zu hohe Hemmungen bzgl. des schriftlichen oder auch rein
telefonischen Kontakts wahrgenommen werden. Fiur Laien wird es in vielen Fallen als
grol3e Hirde bewertet, ohne einen personlichen Eindruck von den Berater/-innen mit
vertraulichen Daten und Informationen auf diese zuzugehen. Gleichzeitig sei es aber auch
fur diese Zielgruppe wichtig, alternativ eine rein telefonische oder schriftliche Beratung
wahlen zu kénnen, wobei auf die GréR3e des Einzugsgebiets der Beratungsstelle verwiesen
wird.

Die Kontaktaufnahme soll dabei mdglichst ,unkompliziert* erfolgen kdnnen. Kriterium einer
unkomplizierten Kontaktaufnahme ist zum einen die Mdglichkeit, Berater/-innen direkt
ansprechen zu kénnen, ohne formelle Antrége 0.4. einreichen zu missen. Dabei sei es
auch hilfreich, wenn beim ersten Kontakt ein/e Mitarbeiter/in das Anliegen aufnimmt und
bei Bedarf zielsicher an die geeignete Ansprechpartnerin/den geeigneten Ansprechpartner
im Beratungsteam weiterleiten kann. Zum anderen ist flr die Nutzer/-innen wichtig, dass
Ratsuchende bei mehrfachen Kontakten eine feste Bezugsperson im Beratungsteam
haben.



v' Die telefonischen Sprechzeiten entsprechen den Bediirfnissen der Ratsuchenden.

Evaluationskriterien

Strukturelle Rahmenbedingungen:

— Eine telefonische Sprechzeit der Berater/-innen wird taglich (Montag bis Freitag)
angeboten.

— Der Zeitrahmen der taglich gleichbleibenden Sprechzeit betragt mindestens vier
Stunden.

— An mindestens einem Wochentag findet die Sprechzeit bis 19:00 Uhr statt.

— Wenn das Telefon nicht besetzt ist, ist ein Anrufbeantworter geschaltet, auf dem die
Bitte um RuUckruf hinterlassen werden kann.

Erlauterung

Die Teilnehmer/-innen der Workshops winschen sich eine hohe telefonische
Erreichbarkeit der Berater/-innen. Sprechzeiten sollten taglich (Montag bis Freitag)
angeboten werden und einen Zeitraum von jeweils mind. vier Stunden umfassen.
Besonders nutzerfreundlich sei eine taglich gleichbleibende Kernsprechzeit im Zeitraum
Ublicher Birozeiten, bspw. von 09:00 Uhr bis 13:00 Uhr. Speziell fur Berufstatige wird das
Angebot einer Abendsprechstunde fir sinnvoll erachtet. An einem moglichst
gleichbleibenden Wochentag sollte daher die Sprechzeit in den Nachmittags- bzw.
Abendstunden angeboten werden, so dass die Berater/-innen bis 19:00 Uhr erreichbar
sind. FUr Ratsuchende, insbesondere pflegende Angehoérige mit eng bemessenen
zeitlichen Ressourcen, sei es schwierig, im laufenden Alltag einem zu eng gesteckten
Zeitfenster zu folgen bzw. nur am Vormittag die Moglichkeit zu haben, die Beratung zu
kontaktieren. Auch von Seiten der Befragten der schriftlichen Nutzerbefragung ist der
Wunsch nach ausreichend bemessenen telefonischen Sprechzeiten von zentraler
Bedeutung.

Darliber hinaus ist es den Nutzer/-innen wichtig, dass wahrend und aufRerhalb der
Sprechzeiten ein Anrufbeantworter geschaltet ist, sodass die Bitte um Riickruf hinterlassen
werden kann. Dadurch kamen Betroffene nicht in die Situation, mehrfach anrufen zu
mulssen und ein Frustrationserlebnis zu erfahren. Zusatzlich sollte die Ansage des
Anrufbeantworters Angaben zu den Sprechzeiten beinhalten.

v Die Beratung erfolgt zeitnah.

Evaluationskriterien

Dokumentenanalyse:

— Eine erste Ruckmeldung auf eine Beratungsanfrage erfolgt direkt im Rahmen der
Sprechzeiten oder spatestens am folgenden Werktag.

— Eine ausfihrliche Beratung/eine ausfuhrliche schriftliche Riickmeldung erfolgt in
Abhangigkeit von der Dringlichkeit des Anliegens und unter Beriicksichtigung damit
verbundener gesetzlicher Fristen, spatestens jedoch innerhalb der ersten vier
Wochen nach der Beratungsanfrage.



Erlauterung

Hinsichtlich des Wunsches nach einer zeithahen Beratung wird von den Workshop-
Teilnehmer/-innen  angeregt, zwischen einer ersten Ruckmeldung auf eine
Beratungsanfrage und der tatsachlichen Beratung zu differenzieren. Die Bestatigung, dass
die Beratungsanfrage erfasst wurde, soll spatestens am nachsten Werktag erfolgen. Fur
Ausnahmen aufgrund eines hohen Beratungsaufkommens wird von den Nutzer/-innen
Verstandnis gezeigt, wichtig sei in diesen Fallen allerdings eine transparente
Kommunikation der Umstande an die Ratsuchenden. Es wird betont, dass die kurzfristige
Bestatigung der Beratungsanfrage von zentraler Bedeutung sei, da die ratsuchende
Person dann wisse, dass ihr Anliegen aufgenommen wurde und eine ausfiuhrliche
Beratung folgt. Fir einzelne Anliegen sei es zudem wichtig, zligig geeignete
Ansprechpartner/-innen zu haben. Als Beispiel werden Fragen bzgl. der
Waschekennzeichnung in stationaren Pflegeeinrichtungen genannt, was meist nur eine
kurze Information erfordere, die aber schnell verfugbar sein misse, um Streitigkeiten
zeitnah 16sen zu konnen. In diesem ersten Kontakt soll daher eine kurze
Situationseinschatzung vorgenommen werden, um die Dringlichkeit des Anliegens
bewerten zu kénnen und den Umfang des Beratungsbedarfs abzuschatzen.

Einen konkreten Zeitrahmen zu definieren, in dem nach der Beratungsanfrage bzw. dem
Erstkontakt eine ausfihrliche Beratung erfolgen soll, stellt sich als Herausforderung dar.
Es wird mehrfach von den Teilnehmer/-innen darauf hingewiesen, dass die Dringlichkeit
des Anliegens und evtl. bestehende Fristen, bspw. bei einem Widerspruchsverfahren
gegen die Zuordnung in einen Grad der Pflegebedurftigkeit durch die Pflegekasse,
bertcksichtigt werden missen. Gleichzeitig wird aber die Schwierigkeit gesehen, diese
Priorisierung in der realen Beratungspraxis vorzunehmen und als Qualitatsmalstab zu
formulieren. Es folgt der Vorschlag, als maximalen Zeitrahmen vier Wochen festzusetzen,
wobei ausdrucklich darauf verwiesen wird, dass sich dieser Zeitraum auf ein erstes
Beratungsgesprach/eine erste ausfuhrliche schriftiche Rickmeldung bezieht, und nicht
der gesamte Beratungsprozess innerhalb dieses Zeitfensters abgeschlossen sein misse.
Viele Anliegen werden von den Ratsuchenden als dringlich bewertet, oftmals sind
existenzielle Fragen damit verknupft. Gleichwohl ist der Zeitrahmen, in dem
Rechtsbesorgungen durchgefiihrt werden, maf3geblich abhangig von Dritten und kann von
den Beraterinnen der Verbraucherzentrale nur in Teilen beeinflusst werden. Die Klarung
existenzieller Fragen ist damit oftmals erst nach erfolgreicher Rechtsbesorgung maéglich.

Die Beratung ist kostenfrei.

Evaluationskriterien

Strukturelle Rahmenbedingungen:

— Die Beratung wird kostenfrei angeboten

Erlduterung:

Die Kostenfreiheit des Beratungsangebots wird als zentraler Qualititsaspekt fur den
niedrigschwelligen Zugang betont. Im Fall einer kostenpflichtigen Beratung bestiinde die
Gefahr, dass ein Grol3teil der Ratsuchenden die Beratung nicht mehr in Anspruch nimmt
und Ratsuchende mit niedrigem Einkommen ausgeschlossen werden.




v' Der Beratungsrahmen ist vertraulich.

Evaluationskriterien

Strukturelle Rahmenbedingungen:
— Die Beratung kann auf Wunsch anonym durchgefuhrt werden.
Dokumentenanalyse:

— Es bestehen Reglungen zum Umgang mit persoénlichen Daten, die fiir die
Ratsuchenden transparent sind.

Erlauterung

Fur die Nutzer/-innen ist es wichtig, dass durch die Beratung ein Rahmen geboten wird, in
dem das Anliegen voéllig offen besprochen werden kann. Da die Beratung oftmals die
Preisgabe sehr personlicher Informationen erfordert, sollte die Beratung grundsétzlich
anonym mdoglich sein, sofern die ratsuchende Person das winscht. Fir diejenigen
Beratungsfalle, in denen personenbezogene Daten angegeben werden, muissten
Regelungen zum Schutz der Daten bestehen, die fiir die Ratsuchenden transparent sind.
Dies wird von den Teilnehmer/-innen der Workshops genannt, lasst sich aber auch aus der
schriftlichen Nutzerbefragung ableiten. Hier wurde die Frage nach der Umsetzung des
Datenschutzes auffallend haufig nicht beantwortet und oftmals mit einem handschriftlichen
Zusatz versehen, der darauf verweist, dass der Datenschutz von Ratsuchenden nicht
beurteilt werden kénne. Hilfreich sei hier nach Ansicht der Workshop-Teilnehmer/-innen
ein entsprechendes Merkblatt, welches bei Bedarf an Ratsuchende ausgegeben wird.

v' Das Informations- und Beschwerdetelefon ist Bestandteil einer
Beratungslandschaft und kooperativer Partner weiterer Beratungsangebote in
Rheinland-Pfalz.

Evaluationskriterien

Dokumentenanalyse:

— Die Mitarbeiter/-innen des Informations-und Beschwerdetelefons stehen in
regelmafRigem Austausch mit anderen professionellen Akteuren in Rheinland-Pfalz.

— Eine einrichtungsubergreifende Zusammenarbeit zu aktuellen Themen wird vom
Informations- und Beschwerdetelefon forciert; die Ergebnisse der gemeinsamen
Arbeit werden nachhaltig aufbereitet.

— Im Beratungsprozess wird eine gemeinsame Fallarbeit mit Berater/-innen anderer
Angebote bei Bedarf angeregt; die Kompetenzen der beteiligten Berater/-innen sind
eindeutig geklart.

— Ergebnisse juristischer Verfahren werden den Berater/-innen anderer Angebote,
insbesondere den Pflegestiitzpunkten, anonymisiert zur Verfiigung gestellt.

Erlauterung

Der kollegiale Austausch dber fachliche Fragen mit den Berater/-innen der
Verbraucherzentrale wird von Ratsuchenden mit professionellem Hintergrund sehr
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geschatzt. Dies bote zum einen die Mdglichkeit, aktuelle Fragen zu diskutieren, zum
anderen konnte so ein besserer Einblick in die relevanten Themen aus der Perspektive
von Pflegebedirftigen und Angehdrigen gewonnen werden. Den Austausch bewerten
professionelle Nutzer/-innen als wechselseitig gewinnbringend, da durch die kollegiale
Beratung auch die Berater/-innen des Informations- und Beschwerdetelefons von den
Informationen aus anderen Beratungsangeboten profitieren kbnnen. Positive Erwahnung
finden auch nachhaltige Ergebnisse einer gemeinsamen Zusammenarbeit, bspw. wurde
eine Broschiure zur Vertragsgestaltung entwickelt, die inhaltlich Ergebnis mehrerer
Beratungsgesprache zu diesem Themenbereich ist. Um die verschiedenen Kompetenzen
fur die Ratsuchenden gewinnbringend einsetzen zu kénnen, wird die Mdglichkeit zur
gemeinsamen Fallarbeit angeregt. Eine weitere Anregung bezieht sich auf eine
Datenbank, in der die Ergebnisse juristischer Verfahren einsehbar sind. Dies bdote
insbesondere den Berater/-innen in Pflegestitzpunkten die Mdglichkeit, anhand von
Beispielféllen die eigenen Kompetenzen zu erweitern.

Qualitatsbereich 2: Theoretische und konzeptionelle Fundierung

Leitsatz: Das Beratungsangebot ist theoretisch-konzeptionell fundiert.

Inhalt dieses Bereichs ist das theoretisch-konzeptionelle Fundament der Beratung. Demnach
sollte das Konzept mindestens Aussagen zu folgenden Aspekten enthalten:

v Welche ethische Haltung der Beratung zu Grunde liegt und wie diese umgesetzt
wird

v" Wie eine vertrauensvolle Beziehung zwischen Ratsuchenden und Berater/-innen
aufgebaut wird

v' Wie die Zusammenarbeit mit anderen Beratungsangeboten und weiteren
professionellen Akteuren gestaltet wird

v" Wie die fachliche und personale Kompetenz der Berater/-innen sichergestellt wird

v" Welcher methodische Ansatz der Gestaltung des Beratungsprozesses zu Grunde
liegt

Erlauterung

Dieser Qualitatsbereich  bildet eine Ausnahme bei der Formulierung von
Qualitatsanforderungen. Zwar sollen die Inhalte aus den Workshops mit den Nutzer/-innen
richtungsweisend sein, eine Ausarbeitung des konzeptionellen Fundaments kann aber nur
durch die Verantwortlichen und Mitarbeiter/-innen der Beratungsstelle geleistet werden. Bspw.
wird durch die Nutzer/-innen der Anspruch formuliert, durch offentlichkeitswirksame
MaflRnahmen einen mdglichst hohen Bekanntheitsgrad des Beratungsangebotes
sicherzustellen oder die Zusammenarbeit mit anderen beratenden Institutionen zu
gewahrleisten. Welche MalRBnahmen dann konkret ergriffen werden und wie in diesem Sinne
die Zusammenarbeit mit Dritten gestaltet wird, kann durch die Nutzer/-innen nicht vorgegeben
werden. Auch der methodisch-konzeptionelle Ansatz, an dem sich der Beratungsprozess
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ausrichtet, muss durch das Beratungsangebot festgelegt werden, sollte aber so gewahlt
werden, dass die Qualitdtsanspriiche der Nutzer/-innen umgesetzt werden konnen.
Qualitatsziel in diesem Qualitatsbereich ist also, dass die Anforderungen der Nutzer/-innen in
eine theoretische Konzeptualisierung Ubertragen werden. Dies muss durch eine inhaltliche
Prifung des Konzepts bzw. einen Abgleich mit den in dieser Qualitatsrichtlinie formulierten
Anforderungen erfolgen.

Qualitatsbereich 3: Kompetenz und Qualifizierung

Leitsatz: Das Beratungsteam ist handlungskompetent.

Qualitatsziele

Die Berater/-innen verfligen tber:

v" Fachliche Kompetenz

Evaluationskriterien

Strukturelle Rahmenbedingungen:

— Die Berater/-innen verfigen uber breites, fachliches Wissen zu rechtlichen Themen
im Kontext von Pflege und Versorgung.

— Die Berater/-innen verfligen tber Beratungserfahrung im Kontext Pflege. Bei
besonderer Eignung kann das Wissen um die Besonderheiten einer (familiaren)
Pflegesituation anderweitig nachgewiesen werden.

— Die einzelnen Mitglieder des Beratungsteams weisen eine besondere Expertise in
ausgewahlten Rechtsbereichen von Pflege und Versorgung auf, die Teammitglieder
erganzen sich in ihrer Fachexpertise.

Dokumentenanalyse:

— Verantwortliche des Informations- und Beschwerdetelefons stellen sicher, dass die
Fachkompetenz der Berater/-innen regelméaRig aktualisiert wird.

— Die Beraterin/der Berater erkennt die Grenzen der eigenen Kompetenz und
kommuniziert diese offen; Ratsuchende werden nach weiterfihrender Recherche
kontaktiert und Uber die Ergebnisse informiert.

Erlauterung

Den Mitarbeiter/-innen des Informations- und Beschwerdetelefons wird von den Nutzer/-
innen eine spezielle Expertise zugeschrieben, diese aber auch entsprechend des
Beratungsschwerpunkts des Informations- und Beschwerdetelefons erwartet. Vorrangig
erwarten sowohl die Teilnehmer/-innen der Workshops als auch diejenigen der
schriftichen Nutzerbefragung ein breites Fachwissen in pflegerechtlichen Fragen.
Gefordert wird fundiertes Wissen zu den Gesetzen des SGB V und XI, insbesondere der
Leistungsgewahrung durch die Pflegekassen. Auf allgemeiner Ebene ist diese Forderung
nach fundiertem und umfangreichem Wissen schwierig zu operationalisieren bzw. muss
Zu einer Evaluation dahingehend formalisiert werden, dass die notwendige berufliche
Qualifikation der Berater/-innen klar umrissen wird. Verbraucherzentralen haben nach § 8
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Rechtsdienstleistungsgesetz die Erlaubnis, Rechtsdienstleistungen zu erbringen. Darliber
hinaus sind alle in dem Projekt rechtsberatend und -besorgend tatigen Mitarbeiter/-innen
Jurist/-innen. Damit ist bereits eine qualitativ solide Grundlage hinsichtlich der
Fachkompetenz geschaffen. In diesem Sinne ist das genannte Evaluationskriterium eher
als Hinweis zu verstehen, dass die rechtliche Expertise der Berater/-innen Themen rund
um Pflege und Versorgung fokussiert, was im Einstellungsverfahren der Berater/-innen
bertcksichtigt werden sollte.

Zudem wird Fachwissen zu ,Spezialthemen®, wie etwa der rechtlichen Ausgestaltung
betreuter Wohngruppen, gefordert, da abseits der Verbraucherzentrale keine
entsprechenden Expert/-innen in diesen Fragen verfugbar seien. Uber diese Expertise in
ausgewahlten Rechtsbereichen misse nicht jede Beraterin/jeder Berater verfligen, das
Beratungsteam sich aber gegenseitig hinsichtlich einer besonderen Expertise in
rechtlichen Nischenbereichen erganzen.

Das Wissen um die Herausforderungen (familiarer) Pflegesituationen wird von den Nutzer/-
innen als expliziter Bestandteil der Fachkompetenz ausgewiesen. Diese werde
idealerweise durch berufspraktische Erfahrung im Kontext von Pflege erworben. Denkbar
sei aber auch, dass das Wissen um die Besonderheiten einer familiaren Pflegesituation
theoretisch oder tiber persénliche Erfahrung erschlossen und nachgewiesen werden kann.
Darlber hinaus hat die Fihrungsebene des Beratungsangebots dafiir Sorge zu tragen,
dass das Fachwissen der Mitarbeiter/-innen durch geeignete Fort- und
Weiterbildungsmal3nahmen regelmafiig aktualisiert wird.

Die Workshop-Teilnehmer/-innen ergénzen, dass das Vertrauen in die Expertise der
Berater/-innen auch dadurch gestarkt wird, dass diese ihre Wissensliicken offen
kommunizieren. Die Beratungsanliegen der Ratsuchenden werden als teils so individuell
erlebt, dass die ad-hoc-Beantwortung aller Beratungsfragen nicht immer mdglich sei.
Wissensliicken in bestimmten Einzelféllen werden daher von den Nutzer/-innen nicht
negativ bewertet, aber ein transparenter Umgang damit sowie die Bereitschaft zu einer
entsprechenden weiterflhrenden Recherche erwartet, Uber deren Ergebnisse die
ratsuchende Person unaufgefordert informiert wird.

Personale Kompetenz

Evaluationskriterien

Dokumentenanalyse:

— Verantwortliche des Informations- und Beschwerdetelefons unterstiitzen den Erhalt
und die Entwicklung personaler Kompetenzen mit geeigneten Malinahmen.

Nutzerbefragung:
— Die Beraterin/der Berater ist freundlich und zugewandt.

— Die Beraterin/der Berater verfiigt Giber Einfihlungsvermogen und Verstandnis fur
die Situation der ratsuchenden Person.

— Die Beraterin/der Berater baut eine vertrauensvolle Beziehung zur ratsuchenden
Person auf.
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Erlauterung

Die gewilnschte personale Kompetenz bezieht sich auf mehrere Aspekte, die im
Wesentlichen aber eine zugewandte Haltung der Berater/-innen erfordert. Die Nutzer/-
innen winschen sich, dass die Berater/-innen das Gefihl vermitteln, dass die
Ratsuchenden mit ihren Anliegen willkommen sind und sich durch ein freundliches
Auftreten auszeichnen. Zudem erwarten die Nutzer/-innen, dass die Berater/-innen
sensibel auf ihr Anliegen eingehen, da der Weg zur Beratung fiir die Ratsuchenden oftmals
die Preisgabe sehr personlicher und intimer Informationen bedeute. Gerade die Beratung
am Telefon erfordere ein besonderes Feingefihl der Berater/-innen. Aus diesem Grund
erwarten die Nutzer/-innen auch eine hohe Vertraulichkeit in der Beratung. Die Berater/-
innen der Verbraucherzentrale sollen nach Ansicht der Nutzer/-innen den Ratsuchenden
das Gefiuhl vermitteln, dass ihr Anliegen verstanden wird, ohne dass der problemhafte
Charakter detailliert erklart werden muss.

Die Pflege personaler Kompetenzen sollte durch die Fuhrungsebene des Informations-
und Beschwerdetelefons unterstitzt werden. Geeignete MalRnahmen zum Erhalt und zur
Weiterentwicklung personaler Kompetenzen koénnen bspw. Supervisionen oder die
kollegiale Beratung sein.

Qualitatsbereich 4: Beratungsinhalte

Leitsatz: Die Beratung zu rechtlichen Fragen im Themenfeld von Pflege und Versorgung
ist die Kernkompetenz des Informations- und Beschwerdetelefons.

Die Nutzer/-innen sehen das Informations- und Beschwerdetelefon mit seiner speziellen
Expertise als wichtigen Bestandteil der Beratungslandschaft, der das gesetzliche Angebot in
den Pflegestitzpunkten oder die Aufgaben von Prifbehérden erganzt. Fir Berater/-innen
anderer Angebote bietet die Verbraucherzentrale mit dem Informations- und
Beschwerdetelefon zudem die Sicherheit, in schwierigen Beratungssituationen auf diese
Expertise zuruickgreifen zu kdnnen. Die Konzentration auf diesen Beratungsschwerpunkt ist
Voraussetzung fur die hohe Kompetenz des Informations- und Beschwerdetelefons in diesem
Themenfeld.

Qualitatsziele

v" Umfassende Informationen und Beratung zu pflege- und leistungsrechtlichen
Themen

Evaluationskriterien

Strukturelle Rahmenbedingungen:

Folgende Themenbereiche sind Bestandteil des Beratungsangebots und werden in
Informationsbroschiren, dem Internetauftritt u.&.deutlich aufgefuhrt :

— Leistungen des SGB Xl (Pflegeversicherung) sowie relevante Leistungen des
SGB V (Krankenversicherung) und SGB XlI (Sozialhilfe)

— Pflegebegutachtung des Medizinischen Dienstes der Krankenkassen (MDK)

— Vertrdage und Abrechnungen mit Leistungstragern und -anbietern
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— Wohn- und Betreuungsvertragsgesetz (WBVG)

— Madglichkeiten der legalen Beschaftigung auslandischer Haushaltshilfen sowie von
Pflege- und Betreuungskraften (sog. ,24 h-Betreuungskrafte®)

Nutzerbefragung:

— Ratsuchende fuhlen sich umfassend zu den nachgefragten Themen informiert.

Erlauterung

Im Zentrum der gedullerten Erwartungen der Ratsuchenden stehen pflege- und
leistungsrechtliche Fragen. An diesem Punkt wird die Kompetenz anderer
Beratungsangebote in der Regel Uberschritten, gleichzeitig besteht ein hoher Bedarf
seitens der Verbraucher/-innen, zu diesen Themen beraten zu werden. Auch in der
schriftlichen Nutzerbefragung zeigt sich, dass Ratsuchende aus privaten Haushalten sich
bzgl. ihrer eigenen Rechte wenig informiert fuhlen: Vielfach wird der Wunsch nach
Aufklarung Uber die Gesetzeslage und die rechtlichen Anspriche seitens der Betroffenen
geauRert. Eng mit rechtlichen Fragen verknupft ist der Wunsch nach Beratung rund um die
Leistungen des SGB Xl. Hier stehen Information und Aufklarung bzgl. des
Pflegebegutachtungsverfahrens des MDK im Zentrum der Erwartungen, was meist auch
die Moglichkeiten zum Widerspruch gegen die Einstufung der Pflegebedirftigkeit
beinhaltet. Aber auch die fir Pflegebedurftige relevanten Leistungen aus dem Bereich der
Krankenversicherung (SGB V) sowie der Sozialhilfe (SGB XIll) werden von den Nutzer/-
innen nachgefragt und sollten daher Bestandteil des Beratungsangebotes sein.
Hinsichtlich des SGB XII sei allerdings darauf verwiesen, dass aufgrund der rechtlichen
Beratungsbefugnis nur Basisinformationen vermittelt werden durfen, eine umfassende
Beratung oder gar Rechtsbesorgung kann nicht erfolgen.

Bedarfsgerechte Unterstiitzung bei formalen und rechtlichen Verfahren im Kontext
von Pflege

Evaluationskriterien

Dokumentenanalyse:

— Der Unterstitzungsbedarf bei formalen/juristischen Verfahren wird systematisch
erfasst.

Nutzerbefragung:

— Die Unterstltzung bei formalen/juristischen Verfahren wird bedarfsgerecht
umgesetzt.

Erlauterung

Die Nutzer/-innen wiinschen sich, dass die Berater/-innen Uber die reine Weitergabe von
Information und Handlungsanleitung hinaus tatig werden und Ratsuchende bei rechtlichen
Verfahren aktiv unterstiitzen. Ratsuchende fiihlen sich im Regelfall von formalen Verfahren
Uberfordert und erleben es als Belastung, die notwendigen burokratischen Prozesse
einzuleiten bzw. selbststandig zu fihren. Als zentrale Beispiele werden die Antragsstellung
zur Pflegebegutachtung durch den MDK und der Widerspruch gegen die Feststellung des
Grades der Pflegebedirftigkeit genannt, aber auch Beschwerdeverfahren gegen
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Leistungstrager und -anbieter. Die Unterstitzung bei diesen Vorgéangen und/oder die
Ubernahme einzelner Schritte erleben die Nutzer/-innen als Erleichterung ihres
Versorgungsalltags. Die Teilnehmer/-innen der Workshops erganzen, dass dies unter
Umstanden auch die aktive Bereitschaft erfordere, mit den Ratsuchenden den Rechtsweg
zu beschreiten.

Die Workshop-Teilnehmer/-innen fligen dartuber hinaus hinzu, dass die erteilte
Unterstitzung sich an den Mdéglichkeiten des Ratsuchenden orientieren muss. So kénnten
einige Ratsuchende bspw. bei einem Widerspruchsverfahren Informationen gut
verbalisieren oder verschriftlichen, andere hatten da grofRere Schwierigkeiten und
bedurften mehr Unterstitzung. Je nach Komplexitdt des Beratungsanliegens und den
Ressourcen der ratsuchenden Person sei auch eine vollstandige Ubernahme des formalen
oder juristischen Prozesses angezeigt (im Sinne einer Rechtsbesorgung).

Aufklarung der Bevdlkerung zu aktuellen pflege- und versorgungsrechtlichen
Themen

Evaluationskriterien

Dokumentenanalyse:

— Aktuelle verbraucherrelevante Themen werden identifiziert und Aufklarungsbedarf
abgeleitet.

— Es werden geeignete MaRnahmen zur Aufklarung der Bevolkerung zu aktuellen
verbraucherrelevante Themen ausgewahlt und umgesetzt.

— Informationen zu den relevantesten Themen fir Verbraucher/-innen werden
Ubersichtlich und in schriftlicher Form aufbereitet und Ratsuchenden frei zur
Verfligung gestellt.

Erlauterung

Die Teilnehmer/-innen der Workshops berichten, dass die Verbraucherzentrale regelmafig
auf einen allgemeinen Beratungsbedarf reagiere, der sich aus den Beratungsgesprachen
des Informations- und Beschwerdetelefons und dem Austausch mit anderen
professionellen  Akteuren ableiten lasse. Als konkretes Beispiel werden
Informationsveranstaltungen fir Verbraucher/-innen und professionelle Akteure zu
betreuten Wohnformen genannt, die als Resultat einer Vielzahl von Beratungsanfragen zu
diesem Thema angeboten wurden. Dem Leitgedanken des Verbraucherschutzes folgend
wird die Identifikation von breitem Aufklarungsbedarf in der Bevdlkerung zu aktuellen
Entwicklungen und Herausforderungen als Teil des Auftrags der Verbraucherzentrale
innerhalb der Beratungslandschaft von Rheinland-Pfalz gesehen.

Weiterhin ginge es im Sinne einer Ubersetzungshilfe vielfach darum, Gesetzestexte fiir
Verbraucher/-innen verstandlich zu machen, dabei muissten auch komplexe
Zusammenhange erkannt und laiengerecht aufbereitet werden kdnnen. Winschenswert
sei auRerdem, fiir die Ratsuchenden eine Broschiire 0.4. anzufertigen, in der Informationen
zu den haufigsten Beratungsthemen aufbereitet werden.
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Qualitatsbereich 5: Beratungsprozess

Leitsatz: Die Beratung orientiert sich an der Perspektive und den Bedurfnissen der
ratsuchenden Person.

Qualitatsziele

v' Die Individualitét des Beratungsanliegens wird beriicksichtigt.

Evaluationskriterien

Dokumentenanalyse:
— Der individuelle Beratungsbedarf wird systematisch zu Beginn der Beratung erfasst
Nutzerbefragung:

— Der lebensweltliche Kontext des Ratsuchenden wird aufgegriffen und erarbeitete
Handlungsalternativen berticksichtigen die Besonderheiten der Pflege- und
Versorgungssituation.

Erlauterung

Die Nutzer/-innen erwarten, dass die Ratsuchenden mit ihrem individuellen
Beratungsanliegen als Einzelfalle wahrgenommen werden und Kkein einheitliches
Beratungsschema unreflektiert zum Einsatz kommt. Nach Ansicht der Teilnehmer/-innen
der Workshops sind die Beratungsfalle des Informations- und Beschwerdetelefons oftmals
so individuell, dass eine Vernachlassigung der speziellen Gegebenheiten in der Beratung
als mangelnde Wertschatzung gegeniber der ratsuchenden Person gewertet wird. Zudem
steigere die Anerkennung der Besonderheiten des Einzelfalls das Vertrauen in die
Beratung, was fir einen gelingenden Beratungsprozess zentral sei. Auch von den
Teilnehmer/-innen der schriftlichen Nutzerbefragung wird vielfach der Wunsch geéaulert,
dass die Beraterin/der Berater die Individualitat des Anliegens erkennt und alternative
Lésungsmaoglichkeiten aufzeigen kann.

v Die Beratung ist verstandlich.

Evaluationskriterien

Nutzerbefragung:

— Beratungsinhalte werden verstéandlich vermittelt und orientieren sich am Wissens-
und Erfahrungshorizont der ratsuchenden Person.

— Ratsuchende werden motiviert Verstandnis- oder Riickfragen zu stellen;
Beratungsinhalte ggf. mehrfach und/oder detaillierter ausgefthrt.

Erlduterung

Die Berater/-innen sollen sich bei der Vermittlung des Fachwissens am Wissens- und
Erfahrungshorizont der ratsuchenden Person orientieren und die Beratung fur alle
Ratsuchenden verstandlich gestalten. Speziell, da es sich um eine Rechtsberatung
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handelt, sei es von wesentlicher Bedeutung, auf juristische Fachsprache zu verzichten und
Informationen und Handlungsoptionen stattdessen nutzerorientiert zu vermitteln. Dies
erfordere auch das Signal an die Ratsuchenden, jederzeit Verstandnis- oder Rickfragen
zu stellen, sowie die Bereitschaft, einzelne Details ggf. mehrfach zu erlautern.

Die Ratsuchenden werden durch die Berater/-innen parteilich vertreten.

Evaluationskriterien

Nutzerbefragung:
— Die Ratsuchenden werden Uber ihre Rechte aufgeklart.

— Die Ratsuchenden werden zur Durchsetzung ihrer Rechte motiviert und dabei aktiv
unterstitzt.

Erlauterung

Die Nutzer/-innen haben den Eindruck, dass ihr Einfordern von Leistungen von anderen
Akteuren im Pflegewesen héufig als ungerechtfertigt bewertet wird. In der
Verbraucherzentrale werden dagegen die Rechte der Ratsuchenden wahrgenommen und
deren Position parteilich gestarkt. Dadurch erfahren die Ratsuchenden eine Legitimation
ihrer Erwartungen an Leistungstrager und -—anbieter. Auch in der schriftlichen
Nutzerbefragung zeigt sich, dass die Befragten ein Aufklarungsdefizit hinsichtlich ihrer
eigenen Rechte wahrnehmen und sich bei der Verbraucherzentrale tGber ihre rechtlich
verbindlichen Anspriiche informieren mochten. Dabei erwarten die Befragten ebenfalls,
dass die Berater/-innen der Verbraucherzentrale sich als Vertreter/-innen der
Ratsuchenden verstehen wund z.B. Argumentationshilfen bei Problemen mit
Pflegeeinrichtungen anbieten. Die parteiliche Vertretung durch die Berater/-innen des
Informations- und Beschwerdetelefons erleben viele der Befragten zum einen als grof3e
Erleichterung ihres Alltags, erhalten dadurch aber vor allem auch ein Gefuihl der Sicherheit.
Sie erleben sich in ihrer Rolle in der Versorgungslandschaft gestarkt.

Die Ratsuchenden werden fortlaufend Uiber den Beratungsprozess informiert.

Evaluationskriterien

Nutzerbefragung:

— Ratsuchende werden Uber den Verlauf eingeleiteter Verfahren im Vorfeld und bei
aktuellen Veranderungen informiert.

Erlauterung

Die Nutzer/-innen erwarten im laufenden Beratungsprozess sowohl Gber den Ablauf als
auch tber neue Entwicklungen informiert zu werden. Insbesondere, da die Verfahren teils
von Dritten abhangig sind und sich tiber einen langeren Zeitraum hinziehen kdnnen, sei es
wichtig, sich darauf verlassen zu konnen, das aktuelle Informationen unaufgefordert
mitgeteilt werden.
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v' Der Zeitrahmen fir die Beratung ist bedarfs- und bedirfnisorientiert und
bertcksichtigt formale Fristsetzungen.

Evaluationskriterien

Dokumentenanalyse:

— Bei der Bearbeitung notwendiger formaler und/oder juristischer Vorgange wird die
Komplexitat und Dringlichkeit des Beratungsanliegens berlcksichtigt.

Nutzerbefragung:

— Die Gestaltung des Zeitrahmens fiir die Beratungsgesprache orientiert sich an den
Bedirfnissen der ratsuchenden Person.

Erlauterung

Um den Bedurfnissen der Ratsuchenden gerecht zu werden sollen die Berater/-innen sich
nach Wunsch der Nutzer/-innen ausreichend Zeit nehmen, um das Beratungsanliegen
vollstandig zu klaren. Es wird angemerkt, dass eine vdllige Orientierung an den
Bedirfnissen Ratsuchender nicht mdglich und auch nicht angebracht sei. Wohl aber sollte
verdeutlicht werden, dass die Beratungsgesprache nicht unter Zeitdruck erfolgen. Einen
generellen Zeitrahmen festzusetzen sei nicht mdglich, da dies vom Anliegen der
ratsuchenden Person und deren Komplexitat abhangig sei, fur ein Erstgesprach sollte in
der Regel aber ein wenig mehr Zeit eingeplant werden.

Zudem wiunschen sich die Nutzer/-innen, dass Beratungsanfragen ziigig bearbeitet
werden. Welcher Zeitrahmen noch als ,zlgig“ definiert werden kann, wird dabei vom
Anliegen der ratsuchenden Person abhéangig gemacht. Bei aufwandigen Anfragen mit
komplizierten Rechtsproblemen werden langere Bearbeitungszeiten akzeptiert, da den
Berater/-innen noch Zeit zu einer Recherche eingerdumt wird.
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Der Beratungsprozess in der Ubersicht

Die Beratung steht allen pflegebeddrftigen Personen, die in Rheinland-Pfalz leben, und deren
Angehdrigen offen. Die Berater/-innen des Informations- und Beschwerdetelefons sind
juristische Fachkréafte, die Uber Erfahrung im Kontext von Pflege verfigen und mit den
drangenden Problemen von Betroffenen und deren Angehdrigen gut vertraut sind.

Unsere Mitarbeiter/-innen beraten und unterstitzen u.a. zu folgenden Themen:

— Leistungen des SGB XI (Pflegeversicherung) sowie relevante Leistungen des SGB V
(Krankenversicherung) und des SGB XII (Sozialhilfe)

— Pflegebegutachtung des Medizinischen Dienstes der Krankenkassen (MDK)

— Vertrage und Abrechnungen mit Leistungstrégern und -anbietern

— Wohn- und Betreuungsvertragsgesetz (WBVG)

— Madglichkeiten der legalen Beschaftigung auslandischer Haushaltshilfen sowie von
Pflege- und Betreuungskraften (sog. ,24h-Betreuungskrafte®)

) ) ) 1Y

Beratungsanfragen
kénnen Sie auf
folgenden Wegen an
das Informations- und
Beschwerdetelefon
richten:

— schriftlich per
Mail/Post

— telefonisch

— persdnlich in der
Beratungsstelle

AuRRerhalb der
Sprechzeiten kénnen
Sie auf einem
Anrufbeantworter eine
Nachricht hinterlassen,
unsere Berater/-innen
rufen Sie zurlick.

Die Beratung ist in
jedem Fall kostenfrei.

Wird eine konkrete
Information bendtigt,
kénnen lhnen unsere
Berater/-innen im
Regelfall unmittelbar
weiterhelfen.

Bei schriftlicher
Kontaktaufnahme oder
bei telefonischer
Kontaktaufnahme
aul3erhalb der
Sprechzeiten melden
sich unsere Berater/-
innen in der Regel
spatestens am
folgenden Arbeitstag
bei Ihnen.

Unsere Berater/-innen
werden mit lhnen das
Beratungsanliegen
individuell erértern.

Bei Beratungsbedarf,
der eine kurze
Information
Uberschreitet, bieten
lhnen unsere
Mitarbeiter/-innen eine
weiterfiihrende
Beratung an.

Der Art und
Dringlichkeit des
Beratungsanliegens
entsprechend erhalten
Sie einen telefonischen
Beratungstermin oder
eine ausfihrliche
schriftliche
Rickmeldung
innerhalb von
maximal vier Wochen
nach lhrer Anfrage.

Je nach Bedarf kann die
Beratung uber diesen
Zeitraum hinaus
fortgesetzt werden.

Abhéangig vom
Umfang lhres
Anliegens und lhren
Mdglichkeiten kdnnen
unsere Berater/-innen
eine ausfuhrliche
Rechtsberatung bis
hin zu einer
aullergerichtlichen
Rechtsvertretung
(Rechtsbesorgung)
durchfiihren. Das
heil3t, dass unsere
Berater/-innen z.B. bei
einem Widerspruch
gegen einen
Leistungsbescheid
der Pflegekasse
stellvertretend fir Sie
mit dieser Kontakt
aufnehmen und lhre
berechtigten
Anspriche
durchsetzen. Die
Formulierung einer
Klageschrift oder eine
rechtliche Vertretung
vor Gericht sind
dagegen nicht
moglich.
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