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HILFS- UND PFLEGEBEREICH

Qualitat definieren

Christiane Walerich

Qualitit im Pflege- und Altenbereich
ist bisher nie wirklich definiert wor-
den. Damit sich das d@ndert, fordern
im woxx-Gespréach der Prasident und
der Generalkoordinator der Copas
die Einsetzung einer Normen- und
Qualitdtskommission.

woxx: Sie waren acht Jahre als Om-
budsmann in Luxemburg titig. Wih-
rend dieser Zeit waren Sie sicher mit
vielen Anfragen zum Alten- und Pfle-
gebereich befasst.

Marc Fischbach: Ich war als Om-
budsman eigentlich nur zustandig fiir
Klagen, die gegen offentlich-rechtliche
Institutionen erhoben wurden. Das ist
ganz unlogisch, der Mediateur ist ver-
antwortlich fiir o6ffentlich-rechtliche
Krankenhauser wie das Centre Hospi-
talier, nicht aber fiir das Krankenhaus
Kirchberg. Es ist unsinnig, denn die
Gesundheitsvorsorge ist schliefllich
eine oOffentliche Dienstleistung. Das
Gleiche gilt fiir die Alten- und Pfle-
geheime: Servior ja - aber Zitha nein,
da es eine private Institution ist. Hier
habe ich immer Schriftwechsel und
manchmal auch heftige Auseinan-
dersetzungen mit den Direktionen
der Héuser gehabt. Ansonsten war
ich mit einzelnen Beschwerden von
Leuten befasst, die Familienmit-
glieder in einem Alters- oder Pflege-
heim haben - das waren vor allem
Klagen iiber Rechnungen und Fragen
zu den Dienstleistungen, die im Pen-
sionspreis enthalten sind. Wir haben
immer eine Losung fiir die Probleme
gefunden. Aber da ich in vielen Fal-
len keine Befugnisse hatte, haben
die Verantwortliche der Institutionen
und Krankenhduser den Ratsuchen-
den oft gesagt, dass es keinen Sinn

habe, sich an den Ombudsmann zu
wenden. Komischerweise haben sie
anscheinend ein Interesse daran, dass
sich niemand an den Ombudsman
wendet.

Copas zdhlt heute 48 Mitgliedsorga-
nisationen aus dem Bereich der Al-
ten- und Behindertenfiirsorge, dem
Pflegekomplex, der psychischen
Betreuung usw. Zu Beginn Ihrer Td-
tigkeit als Prdsident von Copas mein-
ten Sie, es fehle der Foderation an
Sichtbarkeit, sie miisste stdrker in
den sozialen Kontext eingebunden
sein.

Marc Fischbach: Die Sichtbarkeit
einer Foderation wie der Copas ist
kein Selbstzweck. Die Copas ist ein
grofler Zusammenschluss. Thren Vor-
gingern kommt das grofle Verdienst
zu, aus der Copas - die aus vielen
Institutionen des Hilfs- und Pflege-
bereichs besteht - eine Dachorgani-
sation gemacht zu haben, die von
den zustdndigen Ministerien und der
Sozialversicherung als privilegierte
Partnerin anerkannt wird. Das Pro-
blem war vielleicht, dass die Copas
lange mit sich selbst beschaftigt war.
Es wurden seit dem Inkrafttreten des
Gesetzes zur Pflegeversicherung von
1999 mehrere Reformen durchge-
fithrt - davon eine wesentliche 2005,
so dass die Verantwortlichen der Co-
pas sehr mit internen und anderen
Problemen beschaftigt waren, zu de-
nen die Vereinigung Stellung beziehen
musste. Und wir hatten damals nicht
die erforderlichen Mittel. Heute haben
wir eine Kommunikationsbeauftrag-
te, und auch dadurch hat die Copas
enorm an Sichtbarkeit gewonnen.
Viele wissen mittlerweile, wer die

Copas ist. Das war auch eine meiner
Aufgaben: ihr in der Folge des Re-
strukturierungsprozesses eine grofie-
re Sichtbarkeit zu verschaffen. Auch
sollte an der Spitze ein Prasident ste-
hen, der keine direkten Interessen in
der Verwaltung einer der Mitgliedsor-
ganisationen hat.

+Wir haben keine

Angst vor Blicken von
aulen. Trotzdem ist

es sinnvoll, dass man
sich auch intern die
Mittel verschafft, um die
Qualitat immer wieder
zu evaluieren.”

Einer der ersten Schritte, die unter
Ihrer Prisidentschaft unternommen
wurden, war die Einfiihrung der neu-
en Qualitdtscharta, die die Mitglieds-
organisationen intern ausarbeiten
sollten. Wie weit wurde diese bisher
umgesetzt?

Marc Fischbach: Wir haben im Ver-
waltungsrat eine Charta verabschie-
det, in der sich die Copas verpflichtet,
alle ihre Mitglieder bei der Ausgestal-
tung ihrer Qualitdtsanspriiche zu be-
gleiten. Das geschieht auf einheitliche
Weise und mit dem Ziel, Normen
vorzuschlagen und zu definieren,
die fiir eine stets steigerungsfahige
Qualitiat notwendig sind. Wir wollen
den Weg dafiir freimachen, dass auch
die 6ffentlichen Instanzen sich in der
Definition von dem, was wir unter
Qualitat der Pflege verstehen, starker
voranbewegen. Wir reden heute viel

iiber Qualitat - aber bis dato wurde
diese nie objektiv definiert, und das
wollen wir nun leisten. Dazu brau-
chen wir allerdings auch auf natio-
naler Ebene eine Normen- und Qua-
litatskommission, die so strukturiert
ist, dass sie Ndgel mit Képfen machen
kann. Und dass es gegebenenfalls Re-
gulierungsmechanismen gibt fiir Fal-
le, in denen nicht geniigend Mittel zur
Verfiigung stehen, um die festgelegten
Normen auch korrekt durchzusetzen.

Um welche Qualitdtsnormen handelt
es sich hierbei?

Marc Fischbach: Wir sind der Mei-
nung, das es im Pflegebereich nicht
ausreicht, sich fiir die bestmogliche
Pflege und die globale Erfassung der
individuellen Bediirfnisse allein auf
die Tatigkeit des aide socio-familiale,
der auxiliaire de vie oder des aide
soignant zu stiitzen. Wichtig ware
im Sinne einer optimierten Pflege,
vermehrt auf spezialisierte Berufe
zuriickzugreifen, wie etwa den des
Sozialarbeiters.

Copas

Entstanden ist die ,,Fédération
Copas" 1997 im Zuge der Ent-
wicklung der Pflegeversiche-
rung. Zur Zeit hat sie insgesamt
48 Mitglieder, fast die Gesamt-
heit aller Organisationen im
Hilfs- und Pflegebereich, mit
im Ganzen iiber 10.000 Arbeit-
nehmerlnnen.

Infos unter: www.copas.lu
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Marc Fischbach (rechts), Jahrgang 1946, war
zwischen 1984 und 1998 Minister in abwechselnden
Ressorts. Er verlieR die Regierung um Richter am
EU-Menschenrechtsgerichtshof zu werden. Ab 2003
bekleidete er bis 2012 den Posten des Ombudsmans.
In der Folge der Reorganisation der Copas wurde
Fischbach im Marz vergangenen Jahres zum

Evandro Cimetta (links), 1966 in Esch geboren,
studierte Jura in Grenoble. Nach verschiedenen
Tatigkeiten im privaten und offentlichen Sektor
ibernahm er im September 2002 die Funktion des
Generalkoordinators der Copas.

Evandro Cimetta: Es gibt mehrere
Ebenen in der Qualitatsdebatte: Ein-
mal die Strukturqualitit - hier han-
delt es sich um die Mittel, die zur
Verfiigung gestellt werden, um eine
gute Qualitdit zu garantieren. Und
dann die Prozessqualitit. Hier geht
es darum, wie die Dinge erledigt wer-
den. Am Ende steht dann das Resul-
tat, das evaluiert werden muss. Wir
fordern, dass schon am Anfang fiir
verschiedene Pflegeleistungen der
Pflegeversicherung Normen festgelegt
werden und dass je nach Situation
verstarkt mit qualifiziertem Personal
operiert werden kann. Das ist gegen-
wartig nicht der Fall, die Pflegever-
sicherung sieht nur minimale Quali-
fikationen vor. Zudem mochten wir
erreichen, dass jedes unserer Mit-
glieder einen Qualitdtsbeauftragten
bekommt. In anderen Bereichen, wie
dem der Sicherheit, wurde der langst
eingefiihrt.

In Deutschland gibt es Pflegebe-
richte, die verdffentlicht werden miis-
sen, und es gibt externe Audits im
Alten- und Pflegebereich. Ist es sinn-
voll, dass der OQualititsbeauftragte
aus der Institution selbst stammt?

Marc Fischbach: Beides ist notwen-
dig. Es wurde bereits gesagt, dass
wir uns einer exteren Kontrolle nicht
verschlieflen wollen - im Gegenteil.
Wir haben keine Angst vor Blicken,
die von auen auf das interne Ge-
schehen geworfen werden. Wir be-
reiten uns auf externe Kontrollen vor.
Trotzdem ist es sinvoll, dass man sich
auch intern die Mittel verschafft -
das heifit eine Person beauftragt -,
um die Qualitdt immer wieder zu
evaluieren.

Prasidenten gewahlt.

Evandro Cimetta: Es geht um Etap-
pen: Zuerst miissen die Moglichkeiten
gegeben sein, es gut zu machen, und
zum Schluss soll definiert werden,
wie das kontrolliert werden kann.

Gibt es einen Plan, bis wann das um-
gesetzt sein soll?

Marc Fischbach: Wir haben uns in-
tern eine Roadmap gegeben, aber wir
lassen den Mitgliedern Zeit, sich dem
Ziel anzunahern. In den néchsten drei
Jahren sollen hier wesentliche Fort-
schritte gemacht sein.

Evandro Cimetta: Wir wollen jetzt
konkret werden. In der Gesetzge-
bung zur Pflegeversicherung, die
2005 iiberarbeitet wurde und 2007 in
Kraft getreten ist, gab es eine Quali-
tatskommission. Die hat aber nicht
funktioniert. Deshalb haben wir die
Grindung einer Normenkommision
vorgeschlagen. Aber das hat eben-
falls nicht geklappt. In der neuesten
Bilanzierung der Pflegeversicherung
fordern wir, dass die beiden Kommis-
sionen fusionieren, um eine einheit-
liche Qualitats- und Normenkommis-
sion zu bilden.

Kommunikation spielt auch bei der
Qualitit eine Rolle. Wie kann man
in einem Altersheim die Kommuni-
kation zwischen der Institution, dem
Arzt oder Sozialarbeiter und der Fa-
milie verbessern?

Marc Fischbach: Das reicht schon
fast in den ethischen Bereich hinein.
Die Ethik ist auch ein integraler Be-
standteil der Qualitdat. Hier im Haus
setzt sich gerade eine thematische
Kommission mit ethischen Fragen

auseinander. Wir wollen eine Richt-
linie zum ethischen Verhalten in den
Hausern aufstellen.

Aber fehlt es dann nicht an Kon-
trolle? Wenn man zum Beispiel den
Pflegern in der Institution einschdirft,
darauf zu achten, dass die alten Per-
sonen genug zu trinken bekommen,
kann man nicht sicher sein, ob es
auch tatsdchlich gemacht wird.

Marc Fischbach: Meine Mutter liegt
auch in einem Altenheim im Bett und
kann sich nicht mehr bewegen. Sie
kann kaum noch reden. Ich komme
morgens zu Besuch, es wird mir ge-
sagt, sie bekomme zu trinken, und
dann sehe ich trotzdem, dass sie
zwei, drei Stunden nichts erhalten
hat. Kontrollen miissen zur Zeit in
vielen Hausern durch die Angeho-
rigen iibernommen werden. Das ist
ein grofles Problem, und deshalb hort
man auch Leute klagen, dass die Din-
ge nicht so seien, wie sie sie sich vor-
gestellt haben. Hier miissen sich die
Hauser angesprochen fiihlen.

Viele alte Menschen haben zudem
Angst schlecht behandelt zu werden,
wenn sie Kritik dufiern.

Marc Fischbach: Wir sind der Mei-
nung, dass man ein festes Comité bei
der Foderation ansiedeln sollte, so
dass jedes Haus sich, wenn es einmal
Probleme hat, an uns wenden kann.
Aber eine wirkliche Kontrolle dessen,
was in den Hausern alltaglich pas-
siert, hat niemand. Wir haben auch in
der Qualitatscharta eine Beschwerde-
stelle gefordert, an die Betroffene
und ihre Familien sich wenden kon-
nen. Als Familie kénnen sie sich bei
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Problemen zwar auch an die Direk-
tion wenden, aber die ist natirlich
befangen.

Evandro Cimetta: Es stimmt, es gibt
Falle, in denen manches besser ge-
macht werden konnte. Aber im Allge-
meinen klappt es eher gut. Erst 2011
wurde von der Regierung eine Zu-
friedenheitsstudie in Alten- und Pfle-
geheimen durchgefiihrt, und deren
Resultate waren sehr gut. Der einzige
Aspekt, der kritisiert wurde, war, dass
das Personal zu wenig Zeit hat. Wenn
wir von Strukturqualitdt reden, dann
gehort auch die Zeit zu einer guten
Pflege.

+Wenn PIB und
Wachstum schwacheln,
miissen die Beitrage
noch weiter steigen,
und dann wird es recht
teuer fiir Betroffene der
unteren Gehaltsstufen."

Marc Fischbach: Es geht tatséchlich
aus der Studie hervor, dass iiber 90
Prozent der Nutzer mit den Dienstleis-
tungen zufrieden sind. Aber meine
Mutter beispielsweise héatte bei einer
solchen Studie nicht befragt werden
konnen! Also all jene, die sich nicht
mehr artikulieren koénnen, wurden
nicht beriicksichtigt. Wenn man die
alle gefragt hétte, ware man niemals
bei 98 Prozent Zufriedenheit gelandet.
Diese Zahl ist ohne Frage zu hoch.
Das wire eine Idealsituation, dann
brauchten wir keine Qualitdtscharta
mehr. Man kann nicht ausschlieflen,
dass der interne Informationsaus-

FOTO: WOXX
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tausch zwischen zwei Schichtwech-
seln manchmal nicht ausreichend
klappt. Wenn eine Person tatsachlich
wieder iiberpriifen wiirde, ob vorge-
schriebene Prozeduren auch immer
eingehalten wurden, konnte dies zur
Qualitatssteigerung beitragen. Deswe-
gen unser Vorschlag, dass jede Institu-
tion die Mdglichkeit bekommt, einen
Qualitatsheauftragten einzustellen.

Evandro Cimetta: Man mus das Gan-
ze auch in einen Kontext stellen. Wir
wissen, dass es im Hilfs- und Pflege-
bereich tausende von Kunden und
Mitarbeitern gibt. Man muss jedoch
anerkennen, dass es in der Regel -
und vor allem im Vergleich mit dem
Ausland - gut klappt. Wir sind sehr
offen fiir Kritik, aber man sollte das
Kind nicht mit dem Bade ausschiitten.

Die Gesundheitskasse hat ihr Bud-
get vorgestellt - ein Defitzit von
6,1 Millionen ist eingeplant fiir das
ndchste Jahr, und die Pflegeversi-
cherung wird bis 2015 defizitdr sein.
Die demografische Entwicklung sieht
jedoch so aus, dass es immer mehr
pflegebediirftige Personen und Alz-
heimer-Patienten gibt. Sollten des-
halb Leistungen reduziert und Tarife
erhoht werden?

Marc Fischbach: Die Qualitdt steht
fiir uns nicht zur Disposition. Das soll
nicht missverstanden werden, es be-
deutet nicht, dass die Copas immer
mehr fordert! Qualitdt kostet eben.
Wir verlangen nicht mehr, denn uns
ist ja klar, dass es infolge des Anstiegs

der Lebenserwartung in Zukunft im-
mer mehr Menschen geben wird, die
ihre Autonomie ganz oder teilweise
verlieren - mit der Konsequenz, dass
die Masse der Pflegeleistungen steigt.
Wir befiirworten ein Finanzierungs-
modell, das - bei gleichbleibenden
qualitativen Anforderungen und auch
einer eher auf Pravention ausgerichte-
ten Gestaltung der Pflege - auch in Zu-
kunft finanzierbar bleibt. Es soll iiber
alles diskutiert werden, sowohl iiber
das Volumen der Pflegeleistungen,
die dem Einzelnen zustehen, als auch
iiber die Beitrage.

Die Copas hat hier keine konkretere
Position?

Marc Fischbach: Nein, aber ich ent-
nehme den Auferungen des Minis-
ters, dass er eine Beitragserhohung
in einem pluri-annuellen Verstandnis
privilegiert. Er hat ausgerechnet, dass
bei einer Erhéhung der Beitrdge von
1,4 auf 1,7 Prozent die Pflegeversiche-
rung bis 2030 finanziell gesichert ist.
Das sind Rechnungen, die wir nicht
nachvollziehen konnen, denn alles
hangt schliefflich von der Entwrick-
lung des PIB und vom Wachstum ab.
Wenn diese schwécheln - und voraus-
sichtlich wird das in den néachsten
Jahren der Fall sein -, dann miissen
die Beitrdge noch weiter steigen, und
dann wird es recht teuer fiir Betrof-
fene der unteren Gehaltsstufen. Und
deshalb sind wir der Meinung, dass
man iiber das Ganze diskutieren
muss.
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LE FONDS\I\I BELVAL

Etablissement public créé par la boi du 25 juillet 2002
pour a réalisation des équipements de [Etat
sur e site de Belval-Ouest

Avis de marché

Procédure : Ouverte
Type de marché : Travaux

Ouverture le 23/07/2013 a 10:00.
Lieu d'ouverture : Le Fonds Belval
1, avenue du Rock’'n'Roll

L-4361 Esch-sur-Alzette

Tél.: +352 26840-1

Fax : +352 26840-300

Email : fo@fonds-belval.lu

Intitulé : Soumission pour les
travaux d'installation de gestion
technique centralisée pour la
Maison du Savoir.

Description : Soumission pour les
travaux d'installation de gestion
technique centralisée a réaliser
dans le cadre de la construction de
la Maison du Savoir a Belval.

Conditions de participation :
Capacité économique et

financiere : Déclaration concernant
le chiffre d'affaires réalisé par
I'entreprise au cours des 3 derniers
exercices dont la moyenne sera
supérieure a 2.2 millions Euros.

Capacité technique : Une liste
des références (au minimum

5) d’envergure similaire pour

des marchés analogues et de
méme nature et les moyens que
le candidat entend mettre en
place afin d'assurer une présence
constante sur site. L'effectif
minimal du candidat est de 23
personnes.

Critéres d’attribution :
L'adjudication se fait a I'offre
réguliére au prix le plus bas.

Conditions d'obtention du dossier
de soumission : Virement d'une
caution (remboursable en cas de
remise d'une offre valable) de
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170.-EUR a effectuer au compte

no LU85 0019 1755 3163 6000

aupres de la Banque et Caisse

d'Epargne de I'Etat - BCEELULL.

Le dossier de soumission est a

réserver obligatoirement par fax en

y indiquant I'adresse d'expédition.

Le dossier sera envoyé au

soumissionnaire dans un délai

de 6 jours au plus tard apres

réception du virement.

Réception des offres : Les offres

portant I'inscription « Soumission

pour... » sont a remettre a |'adresse

prévue pour 'ouverture de la

soumission conformément a la

législation et a la réglementation

sur les marchés publics avant

les date et heure fixées pour

I'ouverture.

Informations complémentaires :

Quantité ou étendue globale :

Installation de gestion technique

centralisée visant a gérer depuis

2 postes opérateurs au travers

de 72 images actives et 2410

points couvrants les installations

techniques :

- installation HVAC

- installation sanitaire

- installation électrique

- installation sprinklage

- installation de production et de
distribution froid et chauffage

- installation de détection
incendie

- installation de détection CO

- installation gestion éclairage et
divers (EIB)

- installation d'éclairage de
secours

- installation transformateur de
tension

- installation groupe électrogéne

Début des travaux prévu :
mi-octobre 2013

Fin des travaux prévu :
mi-décembre 2013

Date de publication de I'avis
1300714 sur www.marches-publics.
lu: 27/06/2013

Germain Dondelinger
Président du Conseil
d'Administration




