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Evaluation von Dienstleistungen

- Nutzerinnen und Nutzer
evaluieren




B I . Snueva®

Evaluation von Dienstleistungen

Nueva

» Nutzerlnnen evaluieren.
» Nutzerlnnen sind:

» Frauen und Manner mit
Lernschwierigkeiten / Behinderung




Evaluation von Dienstleistungen

I Slnueva®

Wozu eine Evaluation?

4 )
 funktioniert eine Leistung reibungslos

» wird die Zielgruppe erreicht
» wie wird eine Leistung angenommen

s

J

» werden die gesteckten Ziele erreicht

G J

4 N
» wie erfolgreich ist die Leistungserbringung

* WO gibt es die gré3ten Erfolge
» wo gibt es Entwicklungsbedarf

J
4 N
» erbringen eines Nachweises, welcher

Output und welche Wirkung erzielt

werden
N J
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Evaluation von Dienstleistungen

Leistung als Prozess

Prozess-Ablauf

Struktur und

Tatigkeiten / Aufgaben Durchfiihrung
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Evaluation von Dienstleistungen

Nueva Evaluation

Betreuung / Assistenz

Struktur und

iten / Auf
iten / Aufgaben Durchfiihrung

TQM, ISO, EFQM ...
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Evaluation von Dienstleistungen

Empowerment, Selbstbestimmung, Normalisierung, Partizipation,
Kundlnnenorientierung
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Sl \|ueva: 1. Innovation

~ 24 Menschen mit Lernschwierigkeiten /
Behinderung haben Qualitat definiert.

~ 2 Jahre haben sie daran gearbeitet.

~ 1000 Kriterien haben sie erfasst und
diskutiert.

~ 100 Fragen zur Qualitat haben sie formuliert.
~ Wissenschafter haben sie begleitet.

24 Menschen mit Lernschwierigkeiten /
Behinderung haben festgelegt, was
Qualitat ausmacht.

Empowerment, Selbstbestimmung, Normalisierung, Partizipation,
Kundinnenorientierung



Evaluation von Dienstleistungen

Iﬁ III_ = nueva®
. 8l \|ueva: 2. Innovation

Menschen mit Lernschwierigkeiten /
Behinderung haben eine 2-jahrige
Fachausbildung fir Evaluation gemacht.

Sie sind bei Nueva angestellt - wie ihre
Kolleginnen ohne Behinderung.

Sie besuchen Nutzerinnen und befragen sie zur
Qualitat beim Wohnen / der Arbeit / in der
Ausbildung.

3.500 Nutzerlnnen haben sie bisher befragt.

Sie entwickeln die Nueva Instrumente laufend
weiter.

Sie schulen Kolleglnnen in anderen Landern.

Empowerment, Selbstbestimmung, Normalisierung, Partizipation,

Kundinnenorientierung
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Nueva: 3. Innovation
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Evaluation von Dienstleistungen

Nueva: 4. Innovation




5 Evaluatorinnen

- und Evaluatoren




e Bl b L L
g 1o L
R e i

Die Evaluatorinnen und
Evaluatoren

Wir selbst sind Menschen mit
Lernschwierigkeiten u. Behinderung
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Evaluation von Dienstleistungen

Nueva Evaluatorinnen haben

Erfahrung im , Feld"  Theoretisches Wissen
. -

- Nutzerinnen und Nutzer 2- Jahrige Ausbildung zu
von betreuten Angeboten Evaluatoren

= www.nueva-online.info



2 Jahre Ausbildung

eArbeit am PC
oZeitmanagement
Teamarbeit
Kommunikation
Prasentation
Entwicklung Fragebogen
e|nterviewtechnik




Evaluation von Dienstleistungen
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Wie lauft
eine Evaluation ab?

Wir rufen die Leiterin/
den Leiter des
Angebotes an.




Welche Informationen brauchen
wir vom Angebot?

Datenblatt

Damit wir das Angebot im Onlinekatalog
richtig darstellen konnen.



Wie werden wichtige Dinge
Im Angebot genannt?

- Worterliste

Damit wir im Fragebogen die Begriffe
verwenden, die die Kundinnen und
Kunden auch kennen.
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Evaluation von Dienstleistungen

Wir stellen uns den Kundinnen
und Kunden vor

Kennenlernen

Interviewtellnahme
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* FUr Personen, die eine leichte Sprache
verstehen konnen.

« Fir Personen, denen Bilder als Ubersetzung
helfen zu verstehen.

»Durfen Sie hier Inr Badezimmer zusperren?*

O
tn.z.

[m]
selten

[m]
nein, nig

m]
kA

[m]
ja, immer

[m]
oft

O
manchmal

O
w.n.

| O das geht hier nicht TEI das will ich nicht |
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Evaluation von Dienstleistungen

\

/0 Fur Personen, die aufgrund der hohen
Beeintrachtigung an einer Befragung nicht
teilnehmen konnen.

« Sie nehmen an einer Beobachtung teil

\_(teiinehmend / offen). J

ALLGEMEINES - Privatsphére
Teilnehmende Beobachtung

6. Hat der/die Bewohnerin ein eigenes Zimmer?

Oja O nein

7. Hat der/die Bewohnerln einen Kasten (oder ahnliches) der

versperrt werden kann?
[ja O nein

8. Klopfen andere an, wenn sie das Zimmer/den Wohnbereich
einer Bewohnerln betreten?

Oja O nein Otnz.

Micht beobachtbar... t.nz
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Evaluation von Dienstleistungen

Instrument (3)

4 N

* FUr Mitarbeiterinnen, um die Rahmendaten
des Angebotes zu beschreiben.

- /

nueva® «

-+ +Wag|st

Was-ist-in-der-Néhe-—pro-Miglichkeit-bitte-nur-ein-Feld-ankreuzen-(zu-Fus-=-500m;-Offis-=-max.-1
Fahrtzeit)?
:

Parkq | Supermarkts | Discos= - CafelGasthaus |

Offis=

T T 1 T T &
[ Offige Offige [ Offige [ Offige [ Offige
O zu Fufs O zu-Fufs | OzuFups | O zuFups OzuFups o
L 1] il il & | | tl
.- = o
Apothekes
ﬂ [+]
[ Grfis=

OzuFufs Ozu-Fute
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P I Snueva®

* Checklisten zur Erhebung der
Barrierefreiheit eines Angebotes

 E-Rolli- bzw. Handrollicheck
 Pflegebedarf
 Gehodrlosencheck
 Blindencheck




Wir geben die
Antworten in den
Computer ein.




(Beispiel Wohnen)

 Alltagliches

* Allgemeines

e Soziale Kontakte

e Freizeit und Weiterbildung

o Sexualitat und Partnerschaft
 Therapie und Gesundheit
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(Beispiel Wohnen)

Selbstbestimmung

Sicherheilt

Privatsphare

FOrderung

Betreuung

Zufriedenheit
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Evaluation von Dienstleistungen

Selbsthestimmung

Ich regle vizle Dinge s=lbst

|ch bestimme selbst ber mich,

Vigles wird fiir mich geregelt.

leh besfimme wenig allein,

Sicherheit
[ch s2he Gefahren nicht, leh bin fir mich selost verantworticl
Auf mich wird gut aufgepasst Ich passe selbst auf mich auf
Privatsphire

Ich will vigl al'zin sein kénnen,

|ch werds nicht gestart,

Ich will night geme allein sein.

leh machs vigl mit der Grugps.

Férderung
Ich will rich weiter entaickeln. leh will night mehr soviel lemen.
Ich bekamme viel Férderung. |ch bekamme wenig Fardenng.
Betreuung

[ch kann vielzs nicht Jlein machen.

|ch bekamme vigl Hilfe,

leh kann viz| s2lber machen.

Ich bekamme wenig Hife.

Ausgewertet wird im Wohnen nach Qualitatsdimensionen:
Selbstbestimmung, Sicherheit, Privatsphére, Férderung, Betreuung.
Dargestellt wird das Ergebnis mittels Profil: links - hohe Auspragung;
rechts - niedrige Auspragung. Standards zeigen Soll-Werte an.
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Standardwerte
l\c’er leichswerte dieser Betreuungsform* Verglei
durchschnitt- - maximal er- | maximal er-
lich erreichte max mal reichte Werte | reichte Werte
Werte links rechts
Allgemeines 100% 4 100 % 4 100% 4
Alitagliches 83% 4 88 % 1 79% 4
Freizeit und Weiterbildung 57% 4 92% 4 33% 4
Soziale Kontakte 76% 4 82% 4 67% 4
Kérperliche Nahe / Partnerschaft / Sexualitat | 90% 4 100 % 4 78% 4
Gesundheit 60% 4 90 % 4 32% 4
alle Lebensbereiche 78% 4

Anzahl der Fragebigen: 6
*Standardwerte dieser Betreuungsform aus Bundesland: Berlin, Zyklus: 2009




Auswertung - Spezial

Anzahl  Davon
der  nicht  Enreichte
Fragen gewerel Werle

Projekt- Frage
N Nt Frage

= nueva®

Evaluation von Dienstleistungen

o | Lebenshereich Indikator

2489 50  HatderBewohner, die
Bewohnerin personliche
Gegenstande, Materialien fiir
Freizeitgestaltung?

I--- ‘I -‘ - { | . ... Alltagliches Forderung

Platz?

2489 0 Haben diese Dinge ihven eigenen I--- 1I -{ 5% | .... Altigiches  Férderung

gestaltet?

2489 110 Istder Gemeinsahafsraum I--- 1|-1 100% b | .... Algemeines  Forderung

an denen die Bewohner und
Bewohnerinnen miteinander etwas
tun kénnen?

2489 120  Gibtes Plitze im Wohnangebot, I...{I.{ -)| .... Frezetund  Forderung

Weiterbildung

Materalien zur Freizeftgestaltung?

2489 160 Gibtes im Gemeinschafisraum I...(I.{ 0% 4| 00 I | ezt ung. irdenng

Weiterbildung
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Evaluation von Dienstleistungen

Auswertung - Kundlnnen

'? @“ 2 8 F 6 5 4 3 21 012 3 4 5 6 7 &8 9 G)?%

Selbst- Selbst-
bestimmung bestimmung

2V

Sicherheit

=
U el

FPrivat-
sphare

&4 e

Forderung

it

Betreuung Betreuung

8 &8 ¥y 68 54 3 21 01 3 4 5 6 F 8 9

=

Ausgewertet wird nach Profil auf oberster Ebene. Nueva Evaluatoren
erklaren den Kundinnen die Ergebnisse - auch mit Bildunterstiitzung.
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Evaluation von Dienstleistungen

Darstellung flur Kundinnen
i

R e L

O

Selbst- Selbst-
bestimmung hestimmung

Verein KoMiT - Wohngemeinschaft Antonigasse

Land: Osterreich Wohnform: WG fr mehr als 3

Bundesland: Personen

Wien Betreuungsforms H Wohnbetreuung ; 5

Bezirk: 18, Vollzeit sicherheit

Wahring

Privat-
sphare

Y0

850 erreichen Sie uns
BFreie Plitze
8 Welche Zimmer qibt es?

8 Was gbt es in der Nahe?

8 Warn ist eine Betreverin oder ein
Betreuer da?

8 Welche Regeln gibt es?
B Was bt es fer filr Angebote?
8 Was sonst noch fir Kundinrien und Kunden wichtiq ist.

8 Qualitatsprofl Betreuung

Forderung

Betreuung

e e TR e e

B S0 erreichen Sie uns

nach oben

www.nueva-online.info
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cundinnen una

Kunden




Nueva bewirkt einen aktiven
Rollenwechsel

Menschen mit
Lernschwierigkeiten
werden zu

»Kundinnen und Kunden
» Expertinnen und Experten
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Evaluation von Dienstleistungen

ﬁ Wem nutzt Nueva?

 Den Nutzern und Nutzerinnen
.~ Vergleichbare und verstandliche Informationen

« Den Anbietern und Tragern
Feedback der Kundinnen als Grundlagen flr
Qualitats- und Angebotsentwicklung

« Den Landern und Kommunen
Qualitats- und Bedurfnisprofile als Grundlagen fur
die Qualitatskontrolle und Sozialplanung
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Evaluation von Dienstleistungen

7 \Wofiir niitzt Ihnen Nueva?

Qualitatsentwicklung
Angebotsentwicklung

e Controlling und Qualitatssicherung

* Internes und externes Benchmarking
e Marketing — Positionierung

e Konsumenteninformation

e Sozialplanung



Evaluation von Dienstleistungen

atempo

Mehr Info?

 Nueva GesmbH

 Grazbachgasse 39

« A-8010 Graz

e Tel:0043/(0)316/814716-0
« Fax:0043/(0)316/8147 16— 20
e Mail: martin.konrad@atempo.at

e Www.atempo.at

e WWW.Nueva-network.eu.
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B I Binueva
,“ £ “ il Evaluation von Dienstleistungen
A S iy

WX Wie lauft eine Evaluation ab?

Nueva: Der Film



