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1. Zertifizierungsergebnis 

Das Caritas Pflege Haus Schönbrunn hat das Nationale Qualitätszertifikat erreicht.  

2. Allgemeine Informationen 

Das Haus Schönbrunn liegt ganz in der Nähe, von einer der berühmtesten 
Sehenswürdigkeiten von Wien, dem Schloss Schönbrunn mit seiner Gloriette und dem 
gepflegten Park. Von manchen Zimmern aus, kann man diese Augenweide sehen. 

Das Haus Schönbrunn befindet sich zurzeit gerade im Umbau und wird nach 
Fertigstellung, nur mehr geräumige Einzelzimmer für die Bewohnerinnen und Bewohner 
haben. Derzeit sind die meisten Einzelzimmer doppelt belegt, da der andere Wohnteil 
noch renoviert wird.  

Im Rahmen der Zertifizierung NQZ next level haben sich Führungskräfte sowie 
ausgewählte Mitarbeiter:innen des Caritas Pflege Haus Schönbrunn mit den 
Entwicklungsthemen „Ausbau des Beschäftigungs- und Aktivitätenangebotes im Caritas 
Pflege Haus Schönbrunn“, „Organisationsentwicklung hin zu einer agilen Struktur“ und  
„Gewaltprävention“ beschäftigt. 

3. Besondere Merkmale des Hauses 

Im Haus herrscht bei Bewohnerinnen und Bewohnern, bei deren Angehörigen und bei den 
Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern eine Herzlichkeit, die spürbar ist. Trotz Umbau ist eine 
heimelige Atmosphäre geschaffen worden, in der sich alle Anwesenden wohl fühlen. 

Es wird ständig an einer Verbesserung der Qualität gearbeitet, wobei besonders 
erwähnenswert die „One Pager“ sind. Alle wichtigen Informationen zu einem bestimmten 
Thema werden auf einem Blatt zusammengefasst. Diese werden an Stellen im Haus 
aufgehängt, an denen natürliche Wartezeiten entstehen und man ohnedies Zeit zum 
Lesen hat. 

4. Bewertete Qualitäts- und Ergebnisfelder 

4.1. Qualitätsfelder 

Das Zertifizierungsteam hat die folgenden 8 Qualitätsfelder einer detaillierten Bewertung 
unterzogen.  

Fokus BEWOHNER/INNEN 

- Selbstbestimmung 
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Die Lebensqualität der Bewohnerinnen und Bewohner ist im Lebenskonzept der Caritas 
verankert. Die gesamte Pflegeplanung richtet sich nach den acht Säulen der 
Lebensqualität aus. Zur Unterstützung der Pflegepersonen wird der gesamte Prozess von 
einer Advanced-Nurse (ANP), welche ein Studium für Pflegewissenschaft abgeschlossen 
hat, begleitet, damit diese Vorgaben auch eingehalten werden und die Lebensqualität der 
Bewohnerinnen und Bewohner auf jeden Fall im Vordergrund steht. 

Hervorzuheben ist, dass im Haus die persönliche Körperpflege jeder Bewohnerin bzw. 
jedes Bewohners wirklich individuell gehalten wird und ein fixer Tag zum Duschen (wie in 
vielen Häusern üblich) für alle Pflegepersonen undenkbar wäre.  

Mittagessen und Abendessen können direkt zu den Mahlzeiten ausgewählt werden.  

Regelmäßige Befragungen zum Thema: "Zufriedenheit mit dem Essen" werden von der 
Zentrale durchgeführt. Im Wohnbereich wird ebenso regelmäßig ein Feedback zum Essen 
eingeholt und monatlich in der interdisziplinären Besprechung auf 
Verbesserungsmöglichkeiten geprüft. 

- Individuelles Wohnen 

Der Heimeinzug wird von Beginn an professionell begleitet. Die Bewohnerinnen und 
Bewohner fühlen sich gut informiert und wissen über die Abläufe im Haus gut Bescheid. 
Angehörige kennen ihre Ansprechpartner und haben das Gefühl, dass sie immer informiert 
werden, wenn sich der Gesundheitszustand "ihrer" Bewohnerin bzw. „ihres“ Bewohners 
verschlechtert. Trotz der präsenten Umbauarbeiten und die dadurch entstandenen 
beengten Wohnverhältnisse, sind alle befragten Personen mit ihrem Aufenthalt im Haus 
Schönbrunn sehr zufrieden. Keine einzige interviewte Person empfand die Umbauarbeiten 
als störend. 

Die Angehörigen erhalten sämtliche Informationen beim Heimeinzug und kennen ihre 
Ansprechpartner. An die sogenannte Pflegeplanungsbesprechung ca. acht Wochen nach 
dem Heimeinzug, kann sich kein Angehöriger erinnern, aber auch keine der interviewten 
Bewohnerinnen und Bewohner. 

- Pflege, medizinische und therapeutische Betreuung 

Der Pflegeprozess und sämtliche therapeutischen Möglichkeiten sind im Haus 
Schönbrunn klar strukturiert. Durch die eigens eingesetzte Pflegeexpertin und eine 
Qualitätsmanagerin kann die Einhaltung sämtlicher Leitlinien leichter überprüft werden. 
Die Evaluierung der Pflegeplanung wird nach dem Einzug und danach alle Jahre 
durchgeführt. Die Lebensqualität der Bewohnerinnen und Bewohner ist bei allen Pflege- 
und therapeutischen Arbeiten im Vordergrund. Regelmäßig findet ein interdisziplinärer 
Austausch im Haus Schönbrunn statt, indem Verbesserungsmaßnahmen in Bezug auf die 
Lebensqualität ausgearbeitet werden. 

Der Aushang der One-Pager (kurze Erklärungen für wichtige Abläufe in der Pflege, z.B. 
falsches Medikament gegeben) wird monatlich ausgewechselt.  

Bei schönem Wetter wird dafür gesorgt, dass alle Bewohnerinnen und Bewohner ins Freie 
kommen. Bettlägerige Menschen werden mit ihrem Bett auf die Balkone gebracht, die in 
einen prachtvollen Garten gehen. 

Fokus MITARBEITER/INNEN 
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- Entwicklung und Bewertung 

Der Onboarding-Prozess ist strukturiert aufgebaut und der Ablauf ist allen Beteiligten 
bekannt. Die Dimensionen des Lebensqualitätskonzeptes werden von Beginn an geschult 
und das Verständnis dafür gefördert. Die meisten neuen Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter 
werden nach Praktika im Haus aufgenommen, die Begeisterung für die Bewohner-
orientierten Prozesse bewegt viele Menschen dazu sich im Haus Caritas zu bewerben. 
Trotz schwieriger Zeiten müssen Bewerbungen sogar abgewiesen werden, da alle 
benötigten Personalressourcen vorhanden sind. Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter können 
bei der Caritas an einem großzügigen Bildungsprogramm teilhaben, aber auch eine 
Weiterbildung für eine höhere Qualifikation besuchen. Die gesetzten 
Bildungsschwerpunkte sind auf die Lebensqualität der Bewohnerinnen und Bewohner und 
die Zufriedenheit und Sicherheit der Mitarbeitenden ausgerichtet. 

- Kommunikation und Information 

Dem Haus Schönbrunn ist ein sicheres Arbeitsumfeld für die Mitarbeiterinnen und 
Mitarbeiter wichtig. Dazu werden die Arbeitsplätze nach den entsprechenden 
arbeitsrechtlichen und sonstigen Vorschriften gestaltet. Es gibt Konzepte für Hygiene und 
Arbeitnehmerschutz. Ein strategisches Thema innerhalb der Caritas ist eine aktive 
Einbeziehung der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter in Entscheidungsprozesse 
(soziografische Entscheidungsfindung).  

Es werden einmal pro Jahr Unterweisungen zum Thema Brandschutz, Heben und Tragen, 
Hygiene, HIV etc. durchgeführt, unterschrieben und dokumentiert. 

In jedem Wohnbereich gibt es einen Aushang mit allen notwendigen Informationen, diese 
sind auch im Intranet ersichtlich. Die Dienstpläne und die Arbeitszeiten werden nach 
Möglichkeit an die Bedürfnisse der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter angepasst.  

Fokus FÜHRUNG 

- Qualitäts- und Prozessmanagement 

Eine kontinuierliche Verbesserung der Qualität im Haus und die Sicherung derselben ist 
für die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter sehr wichtig. Sie haben dadurch Sicherheit z.B. mit 
dem Umgang in Krisen und Notfällen, aber auch bei der täglichen Arbeit. Dadurch 
profitieren aber auch die Bewohnerinnen und Bewohner da sie über die Abläufe Bescheid 
wissen. Die Möglichkeit einer aktiven Mitgestaltung ist für die Mitarbeiterinnen und 
Mitarbeiter ebenfalls gegeben. 

Die Zugänglichkeit zu den Leitlinien, Richtlinien und Prozessbeschreibungen und allen 
relevanten Dokumenten ist jederzeit allen Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern über die 
Infoplattform gewährleistet. Bei den einmal im Quartal stattfindenden Qualitätsupdates 
werden alle im Wohnbereich anwesenden Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter über 
Neuerungen informiert. 

Fokus UMFELD 

- Angehörige, Freiwillige, Besucherinnen bzw. Besucher 

Die Einbindung der Angehörigen und Zugehörigen ist für die Bewohnerinnen und 
Bewohner von großer Bedeutung, es können dadurch Missverständnisse vermieden 
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werden. Die Arbeit von Freiwilligen ist ebenfalls für den täglichen Ablauf sehr wichtig. Die 
Bewohnerinnen und Bewohner haben dadurch zusätzliche Ansprechpersonen. 

Diese Einbeziehung der Angehörigen ist dem Haus Schönbrunn sehr wichtig. Im 
Lebensqualitätskonzept ist die Zusammenarbeit und Einbeziehung der Angehörigen ein 
wichtiger Bestandteil. Es finden zwei Mal im Jahr Angehörigentreffen statt, bei denen 
jeweils Fachthemen vorgetragen werden. Eine Rückmeldung im Wohnbereich ist jederzeit 
möglich. Auf der Homepage steht ein Feedbackmodul zu Verfügung das auch anonym 
verwendet werden kann. 

Fokus LERNENDE ORGANISATION 

- Verbesserungsmanagement 

Durch die offene Feedbackkultur im Haus Schönbrunn mit den laufenden Rückmeldungen 
der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter zu den Abläufen ist ein kontinuierlicher 
Verbesserungsprozess gewährleistet. Verbesserungsvorschläge werden meistens direkt 
zwischen den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern und den Führungskräften bearbeitet. Die 
Rückmeldungen aus dem E-Qalin Prozess werden unter anderem im Pflege Jour fix 
besprochen. Das Tool des Feedbackmanagementsystems gibt den Mitarbeiterinnen und 
Mitarbeitern die Möglichkeit jederzeit Fehlermeldungen, Lob, Beschwerden auch anonym 
abzugeben. Die Aufarbeitung erfolgt durch die Feedbackbeauftragten. 

4.2. Ergebnisfelder 

Das Zertifizierungsteam hat die folgenden 4 Ergebnisfelder einer detaillierten Bewertung 
unterzogen.  

Fokus BEWOHNER/INNEN 

- Selbstbestimmung 

Die Kennzahl Anteil der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter mit Basisschulung 
Gewaltprävention ist ein wichtiges Qualitätssicherungsinstrument.  

Deeskalationsmanagement ist in Bezug auf Lebensqualität der Bewohnerinnen und 
Bewohner sehr relevant. Wo Menschen zusammenkommen und leben, kann es auch zu 
eskalierenden Momenten kommen, z.B. durch Kommunikationsunterschiede der 
Generationen oder der Herkunftsländer. Gewaltpräventionskonzepte sorgen für ein gutes 
gemeinsames Miteinander. 

- Teilhabe und soziale Kontakte 

Die Kennzahl „Anzahl der durchgeführten gemeinschaftlichen Aktivitäten außerhalb des 
Aktivitätenplanes“ ist ein Instrument, um zu überprüfen, ob der Alltag der Bewohnerinnen 
und Bewohner aktiv gestaltet wird.  

Ein eigenes Fachteam „Beschäftigung“ ist für die Aktivitätsplanung zuständig, die Feste 
zum Jahreskreis werden gefeiert.  

Fokus MITARBEITER/INNEN 
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- Zusammenarbeit 

Mit der Kennzahl „Anteil der in agilen Strukturen geschulten Mitarbeiterinnen und 
Mitarbeiter an der Gesamtzahl der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter“ soll kontrolliert 
werden, ob durch dieses Steuerungsinstrument, die Bindung zum Unternehmen gefördert 
wird. 

Die Caritas Pflege Wien setzt derzeit den Schwerpunkt auf Organisationsentwicklung. Die 
wachsende Personalnot führt zu einem Umdenken in Richtung agiler Organisation, um die 
Attraktivität der Einrichtungen als Arbeitgeber zu stärken. Die Mitarbeiterinnen und 
Mitarbeiter sollen verstärkt Verantwortung übernehmen. Gut geschultes Personal kann 
eine gute Pflege und Betreuung besser gewährleisten. 

Fokus UMFELD 

- Angehörige, Freiwillige, Besucherinnen und Besucher 

Die Kennzahl gibt den prozentuellen Anteil der ANP Beratungen bei An- und Zugehörigen 
in Bezug zur Anzahl der Bewohnerinnen und Bewohner, welche An- und Zugehörige 
angegeben haben (ex. Bewohnerinnen und Bewohner nur mit Erwachsenenvertretung) in 
einem Quartal an. 

Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der Pflege erkennen die Notwendigkeit des Einsatzes 
der ANP Pflegeexpertin. Es ist notwendig den Angehörigen unkompliziert fachspezifische 
Themen nahe zu bringen. Dadurch können eventuelle Missverständnisse im Vorfeld 
ausgeräumt werden und den Angehörigen kann Sicherheit gegeben werden. 

  



Haus Schönbrunn 
16.12.2024 

© Nationales Qualitätszertifikat / Zertifizierungsbericht - Zusammenfassung Seite 8 
Version 4 / November 2014 

Unterschrift Zertifizierer:innen Elektronische Signatur 

 

Regina Maria Berger, MSc 

 

 

 

Karl Hauser, MBA 

 

 

 

Freigabe durch die NQZ-

Zertifizierungseinrichtung 

Elektronische Signatur 

 

Christine Köberl, MBA 

 

 

 

Dr.in med. univ. Karin Eglau, MPH 

 

 

 

Datum der Berichtsfreigabe 20.02.2025 

Anlage: Bericht zur Strukturqualität 

Die Beschreibung des Hauses Schönbrunn, der Caritas Pflege, zur Vereinbarung 
zwischen dem Bund und den Ländern gemäß Art. 15 a B-VG über gemeinsame 
Maßnahmen des Bundes und der Länder für pflegebedürftige Personen samt Anlagen 
wurde überprüft und von der NQZ-Zertifizierungseinrichtung im Nationalen 
Qualitätszertifikat für Alten- und Pflegeheime in Österreich freigegeben. 
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