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Herausforderungen der internen Wascheversorgung im Altenheim: Unter-
suchung des Prozesses am Beispiel zweier Altenheime in NRW

Jessica Nuguspanov und Angelika Sennlaub

Kurzfassung

Die vorliegende Untersuchung beschéftigt sich mit den Herausforderungen der in-
ternen Wascheversorgung im Altenheim. Um die Situation zu beschreiben, werden
zwei Altenheime in Nordrhein-Westfalen untersucht, wobei der gesamte interne
Waschekreislauf und die dazu gehdrenden Prozesse beobachtet und zusammen-
gefasst werden. Die Ergebnisse werden mit den Empfehlungen der Fachliteratur
verglichen, um Verbesserungen des hausinternen Kreislaufes zu erarbeiten. Das
Ergebnis der Untersuchung zeigt, dass es Mangel in der Prozessstruktur gibt. Auf
Basis der Resultate der Untersuchung werden MaRnahmen vorgeschlagen fur die
Optimierung der internen Wascheversorgung, die auch von anderen Hausern in
ihrer Wascheversorgung genutzt werden kénnen.

Schlagworte: Wasche, Altenheim, Pflegeheim, Versorgung, Qualitdtsmanage-
ment

Laundry in a care home: evaluation of a process

Abstract

This study explores the laundry process in care homes. To evaluate the situation
two care homes in North Rhine-Westphalia are chosen. The core of the evaluation
is the laundry and all the processes that refer to that activity. All that areas are
observed for a certain time to find out the weaknesses and work out measures to
optimize that field of work. The results of the observation are compared to the
recommendations of the literature to find out weak points within that process. The
outcome of the evaluation is the fact that process structure is insufficient. Based
on the results of the evaluation some actions are defined to make that field of
activity more efficient.

Keywords: laundry, retirement home, nursing home, care, quality management
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Herausforderungen der internen Wascheversorgung im Altenheim: Unter-
suchung des Prozesses am Beispiel zweier Altenheims in NRW

Einleitung und Problemstellung

Die Versorgung mit Wasche ist in sozialen Einrichtungen von grol3er Bedeutung:
~Wesentliches Ziel von sozialen Einrichtungen und Diensten ist ein hohes Mal an
Zufriedenheit der Nutzerinnen und Nutzer sowie auch der Angehdrigen. Die Quali-
tat des Bereiches Wéascheversorgung spielt — im Verbund mit anderen Leistungen
— eine herausragende Rolle* (Pfannes 2019: 70). Viele haben vor dem Einzug ins
Haus meist selbst ihre Wasche versorgt, haben also klare Vorstellungen tber gute
und richtige Ablaufe und Ergebnisse. Zudem ist Kleidung und vor allem Leibwasche
etwas sehr Privates, was gerade fur Bewohnerinnen und Bewohner, die einen Teil
ihrer Autonomie aufgeben mussten, von grofRer Bedeutung ist und der Wasche-
versorgung einen besonderen Stellenwert gibt (Herr & Sennlaub 2019: 13ff).

In Pflegeheimen kann der Bereich der internen Wascheversorgung zu einer Her-
ausforderung werden. Neben internen logistischen Problemen existieren Qualitats-
mangel sowie Probleme bei der korrekten Planung in Bezug auf den Bedarf des
Pflegeheims. So ist ,manche Qualitatserwartung (...) im Betrieb nicht oder nur
schwer erflllbar* (Feist & Sobotka 2019: 64).

Griunde liegen beispielsweise in organisatorischen Anforderungen oder den Kosten
(Feist & Sobotka 2019: 64). Oft mangelt es auBRerdem an Aufmerksamkeit fur die-
sen Prozess, obwohl die Wascheversorgung neben der Pflege und der Reinigung
zu den hauswirtschaftlichen Kernprozessen innerhalb des Pflegeheimbetriebes ge-
hort und ein wichtiger Faktor sowohl fur die Bewohner- als auch fur die Mitarbei-
terzufriedenheit ist. Es fehlen klar definierte Prozesse, welche standardisierte Ab-
laufe festlegen und die Tatigkeiten und Verantwortungsbereiche eindeutig definie-
ren und trennen. Die mangelnde Kommunikation an den Schnittstellen fahrt zu
QualitatseinbuRen (Sennlaub 2018: 174f).

Diese Arbeit beschaftigt sich mit der Wascheversorgung am Beispiel zweier Alten-
heime eines Tragers in NRW. Sie ist im Rahmen eines studentischen Projektes
erarbeitet worden. Dabei wird die interne Wéascheversorgung der beiden Pflege-
einrichtungen analysiert, um den Prozess zu optimieren. Da vermutet wird, dass
in anderen Hausern ahnliche Probleme bestehen, sehen die Autorinnen die Ergeb-
nisse und Empfehlungen als nitzlich auch fur andere Trager an.

In dieser Arbeit wird ausschlielich die Wasche aus Tab. 1 bericksichtigt. Anfal-
lende Schmutzwésche z. B. aus der Kiche, Spulkiche und dem gastronomischen
Bereich gehort zu den Bedarfsgegenstanden und muss hinsichtlich der Hygiene-
anforderungen gemal HACCP gemanagt werden (Stritzke 2018, Riehn 2020).
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Bei der internen Bearbeitung besteht die Aufgabe der Waschebeauftragten in der
Sammlung der schmutzigen und Verteilung der sauberen Wasche ebenso wie das
Managen des Waschekreislaufs. Hierbei ist wichtig die Wasche korrekt zu sortieren,
um die Qualitdt zu gewahrleisten und das Beschadigen der Waschestucke zu ver-
hindern. Ebenso soll die Waschebeauftragte den Bestand kontrollieren und ihn be-
darfsgerecht anpassen.

Die Wasche in den Pflegeheimen kann in folgende Gruppen eingeteilt werden:

e Nach Herkunft: Oberbekleidung, Leibwéasche, Funktionswéasche, Wohntexti-
lien und Personalkleidung;

¢ Nach Infektionsgrad: Nicht infektionsverdachtig, infektionsverdachtig und
infektits (Steinel 2019, Kap. 2).

Je nach Klasse der Wasche werden verschiedene Verfahren zur Reinigung ange-
wendet, um die Qualitat zu garantieren und den Hygienestandards zu entsprechen
(Krejci 2014: 4).

Beim Outsourcing der Prozesse Waschen, Trocknen und Legen bzw. Blgeln redu-
ziert sich die Aufgabe des Personals in den Pflegeheimen dann auf das Sammeln,
das Sortieren und die korrekte Verteilung an die Bewohner (Stritzke 2018).

Die Ausstattung in den Altenheimen ist abhéngig davon, ob ein Haus die Wasche
selbst wascht oder vergibt. Angestrebt ist, dass ausreichend Wasche bei Bedarf
vorhanden ist und gleichzeitig nicht zu viele Waschestlcke gelagert werden. Da
bei der Vergabe die Waschesticke langer aus dem Haus sind, wird in dem Fall
mehr Wasche bendtigt als bei der hauseigenen Wascherei (Steinel 2019: 32).

Die Empfehlungen fur die Ausstattung bei der Variante Outsourcing variieren ent-
sprechend verschiedener Quellen. Den Angaben der Gebruder Heinemann (Neuss)
nach, sollen die Altenpflegeeinrichtungen wie in Tab. 1 abgebildet ausgestattet
sein, wobei 100 % die volle Belegung des Pflegeheims bedeutet:

Tab. 1: Wascheausstattung nach Gebrider Heinemann (Kldber et al. 2019: 116)

Flach- und Frotteewasche Wert

Frottierwaren 600 %
Waschhandschuhe 1000 %
Laken 300 %
Bettdeckenbezlige 300 %
Kopfkissenbezlige 320 %
Nackenkissenbezlige 300 %
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Das Kuratorium Deutsche Altershilfe (KDA) beziffert den Bedarf wie folgt:

Tab. 2: Wascheausstattung nach KDA (Klober et al. 2019: 117)

Flach- und Frotteewasche Wert
Bettwasche fur pflegebedurftige Bewohner 500 %
Handtuicher 600 %

Jede Einrichtung muss ein betriebsspezifisches Qualitdtsmanagementsystem ent-
wickeln, vorzugsweise auf Basis der DIN ISO 9000er Normen. So kdnnen die Pro-
zesse definiert und das Qualitatsmanagementsystem aufgebaut werden, um die
Ablaufe und Qualitatsstandards zu optimieren und eine transparente, organisa-
tionsubergreifende Kommunikation zu gewahrleisten. Dies kann durch die Einfuh-
rung eines Qualitatsmanagementhandbuchs erfolgen, um die Ablaufe der Pflege-
einrichtung auch im internen Waschekreislauf zu definieren (PQSG 2008).

Teil dieses Qualitatsmanagements ist die Klarung der Schnittstellen: ,,An welchen
Stellen finden Ubergange statt und wer hat hier welche Aufgaben?* (Schukraft &
Sobotka 2019: 85) Hier muss beispielsweise vereinbart und festgehalten werden,
ob Mitarbeitende der Pflege, der Pddagogik oder der Hauswirtschaft die saubere
Wasche in den Schrank raumen; es muss geklart werden, wer bei einer Wasche-
vergabe die saubere Wasche aus der Wascherei annimmt oder wer die schmutzige
Wasche von woher bis wohin transportiert. Schnittstellen missen identifiziert und
eindeutig geregelt sein, weil es sonst ,,zu standigen Rangeleien”, Missverstandnis-
sen und Mehrarbeit kommt (Schukraft & Sobotka 2019: 85).

Methoden

In zwei Pflegeheimen eines Tragers am Niederrhein soll der interne Waschekreis-
lauf optimiert werden. Der Trager hat die Wascheversorgung outgesourct. Der ge-
samte interne Waschekreislauf soll einer Analyse unterzogen werden. Hierbei ist
wichtig, alle Aspekte des Prozesses zu nennen und zu bewerten. Deshalb werden
hier verschiedene Methoden angewendet, um die Situation zu beleuchten. Die Me-
thoden sind folgende: Zahlung, Beobachtung und Interview.

e Zunachst wird eine Zahlung der Wésche durchgefuhrt, um den Bestand zu
bestimmen und eine Bewertung in Bezug auf die oben genannten Empfeh-
lungen durchzufuhren. Die Problematik hierbei besteht darin, einen passen-
den Zeitpunkt zu finden, denn die Wasche befindet sich in einem kontinu-
ierlichen Kreislauf. Hierbei ist es wichtig, den gesamten Bestand an Wasche
am Tag der Abholung bzw. Lieferung zu zdhlen. Das bedeutet, dass die Wa-
sche im Lager, im Bewohnerzimmer und die Lieferung mit frischer Wasche
so schnell wie mdoglich gezéhlt werden soll. Die an dem Tag abgeholte Wa-
sche wird dann am nachsten Anlieferungsdatum gezahlt und zur ersten Zah-
lung addiert.
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e Um die Prozesse der Wéascheversorgung bestimmen und bewerten zu kdn-
nen, eignet sich zweitens eine Beobachtung, denn so kénnen komplexe
Handlungsweisen Uber einen langen Zeitraum erfasst werden (Danner-
Schroder & Miuller-Seitz 2017: 61). Fur die vorliegende Studie wird die Wa-
schebeauftragte zwei Wochen lang passiv-teilnehmend, offen beobachtet.
Hierbei werden sowohl die Aufgaben der Waschebeauftragten identifiziert
als auch der Prozess als eine Abfolge der durchzufuhrenden Tatigkeiten er-
hoben. Die Vorgaben und die bereichsspezifischen Strukturen sowie die ge-
nauen Prozesse werden in einem nicht standardisierten Beobachtungs-
protokoll aufgenommen und im Nachgang analysiert.

¢ Zudem werden die Verantwortlichen zu dem Thema befragt. Durch den Aus-
tausch mit den Expertinnen und Experten kénnen neue Aspekte auftauchen,
die zuvor nicht bedacht worden sind, aber fiur die Erhebung von Bedeutung
sind (Danner-Schréder 2017: 48). Interviewt werden die beiden
Waschebeauftragten, die Pflegeteamleitungen der Wohnbereiche und die
Einrichtungsleitungen. Au3erdem wird an zwei Sitzungen des Leitungsteams
des Tragers teilgenommen, um die Problematiken festzuhalten und gemein-
same Ldsungsanséatze zu formulieren und zu Uberprifen. Die Anliegen der
Bewohner und Angehoérigen werden durch die Pflegekrafte weitergegeben,
sodass ein weiteres Interview mit dieser Zielgruppe nicht notwendig ist.

Ergebnisse

Zahlung: Zum Zeitpunkt der Beobachtung leben im ersten Haus 56 und im zwei-
ten Haus 48 Bewohnerinnen und Bewohner. In den Hausern befinden sich jeweils
drei Pflegearbeitsrdume und ein Wascheraum. In jedem Pflegearbeitsraum und in
den beiden Wascheraumen der Waschebeauftragten liegen Waschereserven. Die
Zahlung wurde wie 0. g. durchgefuhrt. Die folgenden Werte beinhalten den
gesamten Waschebestand der Hauser:

Tab. 3: Bestandsaufnahme in den beiden Pflegeheimen

Waschestick Ist-Menge Haus 1 Ist-Menge Haus 2
Waschlappen (Waschhandschuh) 483 478
Frottierware 258 289
Laken 194 171
Bettdeckenbezlige 128 140
Kopfkissenbezlige 122 98
Nackenkissenbezilige 78 62
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Beobachtung und Interviews mit den Wéaschebeauftragten: Wahrend der
Beobachtung werden die Prozesse des Waschekreislaufes und die Aufgaben der
Waschebeauftragten zusammengefasst.

Die Tatigkeiten der Waschebeauftragten lassen sich in folgende Bereiche gliedern:
Einsammeln der schmutzigen Wasche, Vorsortieren der eingesammelten Wasche
far die L"Jbergabe an den Dienstleister, Waschecontainermanagement, Wasche-
raummanagement, Verteilung der sauberen Wasche an die Bewohnerinnen und
Bewohner.

Wahrend der Beobachtung wird deutlich, dass keine klare Prozessdefinition exis-
tiert. Die Waschebeauftragten kennen die zu erfiillenden Aufgaben und verrichten
diese auf Basis der Erfahrungswerte. Es existieren weder strukturierte Beschrei-
bung der Tatigkeiten, noch klare Abgrenzung zu den anderen Tatigkeitsbereichen
und keine definierten Qualitatsstandards. Die Aufgaben werden erledigt, sobald sie
anfallen.

Von ,Rangeleien“ oder Unmut durch Mehrarbeit wird nicht berichtet, Unstimmig-
keiten oder Mehrarbeit werden auch nicht beobachtet.

Teilnahme an Teamsitzung: Durch eine aktive Teilnahme an einer Leitungs-
teamsitzung kénnen weitere Schwachstellen des Prozesses identifiziert werden.
Diese beziehen sich sowohl auf die Prozessstrukturen als auch auf die daraus re-
sultierenden Qualitatsmangel.

In der Sitzung wird die Problematik der korrekten Zuordnung beim Abwerfen der
Wasche vom Pflegepersonal thematisiert. Hierbei gerate Flachwéasche in die Be-
wohnerwasche und umgekehrt. Im ersten Fall werde die Flachwasche nicht aus-
reichend gesaubert, im zweiten die Bewohnerwasche beschadigt. Zudem sei die
nachtragliche Waschezuordnung dadurch erschwert.

Ein weiteres Problem bestehe in der mangelhaften Prozesskommunikation. Auf-
grund des fehlenden bzw. unzureichenden Informationsflusses entstehen Verzo-
gerungen und Missverstandnisse, was ebenso zu Qualitatseinbullen und Zeitver-
lusten fuhrt.

Zudem werden Probleme bei der Beschaffung und der Inventur angesprochen. Es
gebe kein Dokument, in dem die Anzahl der benétigten Waschestucke festgehalten
ist. Hieraus resultiert aus Sicht der Leitungspersonen ein weiteres Problem bei der
Beschaffung: Die benétigte Wasche wird unregelméafiig und aus Prozesssicht zu
spat bestellt.
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Diskussion

Interessant ist, dass die Waschebeauftragten keine Probleme in der Erfullung ihrer
Aufgaben sehen, wahrend in der Leitungsteamsitzung Probleme erkannt und for-
muliert werden. Die Einschatzung des Leitungsteams deckt sich mit den Zahlen
des Waschebestandes und den Beobachtungen.

Folgende wichtige Abweichungen von der in der Fachliteratur empfohlenen Vor-
gehensweisen werden festgestellt:

e Eine wichtige strukturelle Abweichung besteht im Fehlen der festgelegten
funktionalen Tatigkeitsbeschreibungen. Die Waschebeauftragen handeln auf
Basis ihrer persodnlichen Erfahrungen; der Wascheprozess kann auf diese Art
nicht im betriebseigenen Qualitatsmanagementsystem integriert sein.

e Zudem fehlen klare Vorgaben oder Vereinbarungen fir die Schnittstellen.
Die fehlenden Regelungen fluhren zu Fehlern in der Aufgabenl6ésung, woraus
Zeitverluste und zusatzliche Kosten entstehen. Interessanterweise wird dies
weder im Leitungsteam noch von einer der Waschebeauftragten themati-
siert; alle scheinen sich also damit zu arrangieren oder die Schwachstellen
gar nicht wahrzunehmen. Dennoch wird die Qualitat der Dienstleistung Wéa-
scheversorgung negativ beeinflusst.

¢ In Bezug auf den Waschebestand lassen sich ebenfalls Abweichungen von
den empfohlenen Herangehensweisen erkennen. Werden die Ist- den Soll-
Werten entsprechend der Vorgaben der Gebriuder Heinemann gegenuber-
gestellt ergeben sich die in Tab. 4 angegebenen Differenzen. Dabei wird die
in der Leitungsteamsitzung beschlossene Reserveanzahl fir die Pflege-
arbeitsraume von jeweils 10 Stuck und den Wascherdumen von jeweils 20
Stick in die Soll-Menge mit einberechnet.

¢ Die Zahlen weisen darauf hin, dass zu wenig Wasche im Umlauf ist. Vor
allem der Bestand an Nacken- und Kopfkissen weicht deutlich von den Em-
pfehlungen ab Das wahrgenommene Problem bei der Beschaffung, beno-
tigte Wasche werde zu spat bestellt, wird zumindest zum Teil auch auf die-
sen Fakt zurickzufihren sein. Mdglicherweise hangen auch die Verzdégerun-
gen und Missverstandnisse, die auf fehlenden bzw. unzureichenden Infor-
mationsfluss zuruckgefuhrt werden, damit zusammen. Der zu geringe Be-
stand fuhrt zu deshalb zu standigen Mangelsituationen, die sowohl dem Pfle-
gepersonal als auch der Waschebeauftragten die Arbeitsaufgaben erschwe-
ren.
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Tab. 4: Vergleich Wéaschebestand in den Hausern (Ist) mit Empfehlungen nach Gebruder
Heinemann zuzlglich der intern festgelegten Anzahl an Reserve (Soll)

Haus 1 Haus 2

Waschestuck Ist Soll Differenz Ist Soll Differenz
Waschlappen 483 610 -21 % 478 530 -10 %
(Waschhandschuh)

Frottierware 258 386 -33 % 289 338 -15%
Laken 194 218 -11 % 171 194 -12 %
Bettdeckenbezug 128 218 -41 % 140 194 -28 %
Kopfkissenbezug 122 218 -44 % 98 194 - 50 %
Nackenkissenbezug 78 218 - 64 % 62 194 - 68 %

e Die Beschreibung eines internen Waschekreislaufes fehlt in beiden Hausern.
Die Probleme beim Abwerfen der Wasche und auch die Zuordnung am Ende
des Kreislaufs konnten hier ebenso wie die Schnittstellenverantwortlichkei-
ten und Informationsfliisse geregelt und so ein Wasche-Qualitatsmanage-
ment aufgebaut werden.

Insgesamt kénnen die Strukturierung der Aufgaben, die Formalisierung der Pro-
zesse und die Anpassung der Bestdnde an die Empfehlungen der Fachliteratur die
Prozess- und Produktqualitat wesentlich steigern.

Empfehlungen

Auf Basis der aufgenommenen Daten und der festgestellten Ablaufe kénnen einige
Empfehlungen in Bezug auf die Arbeitsorganisation und Prozessgestaltung aus-
gesprochen werden:

1. Die Aufgaben der Waschebeauftragten sollen schriftlich festgehalten wer-
den. Am besten eignet sich hierfir eine Tatigkeitsbeschreibung, die Arbeits-
anweisungen ebenso wie Verantwortlichkeitsgrenzen flur bestimmte Aufga-
ben beinhaltet und Prozesse definiert. Bei einem Angestelltenwechsel kann
die neue Arbeitskraft unkompliziert eingearbeitet werden, und bei der Ab-
wesenheit der Waschebeauftragten (Urlaub, Krankheit) kdnnen die Aufga-
ben vertretungsweise von einer anderen Kraft ohne einen groRen Aufwand
Ubernommen werden.

2. Analog zum Waschekreislauf sollen die einzelnen Arbeitsschritte festgelegt
sowie Lenkungsfunktionen im Prozess implementiert werden, um die Quali-
tat zu sichern. Eine Vorgehensweise nach der DIN I1SO 9000er Reihe (QM-
System) ist empfehlenswert, wobei nur die auf den Prozess zutreffenden
Merkmale GUbernommen werden. Diese Richtlinien bilden die Basis, um die
innerbetrieblichen Prozesse rund um die Wascheversorgung zu optimieren,
Kosten zu sparen und Ablaufe transparent und Ubertragbar zu machen.
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3. Als Bestandteil des Qualitatsmanagements wird empfohlen, ein Qualitats-
managementhandbuch zu implementieren, um die Prozesse zu standardi-
sieren. So werden die Strukturen transparent, die Ubertragbarkeit der Pro-
zessschritte wird schriftlich festgehalten und kann jederzeit gepruft werden.

4. Zudem soll die Position des Qualitatsbeauftragten geschaffen werden: Diese
Person soll die Prozesse uberwachen und Verbesserungspotentiale sowie
Prozessabweichungen feststellen und diese tibernehmen bzw. eliminieren.

5. Eine weitere Empfehlung ist die Festlegung von kennzahlenbasierten Len-
kungspunkten im Waschekreislauf, um Fehler bzw. Mangel im Voraus zu
vermeiden. Beispielsweise kann festgelegt werden, wie viel Reservewésche
in den Pflegearbeitsraumen und den Wascheraumen gelagert wird. Wenn
alle Bewohnerzimmer und Pflegearbeitsraume bestiickt wurden, dient die
Reserve im Wascheraum der Waschebeauftragten als Indikator fur das Feh-
len von Wasche. So kénnen ohne groRen Aufwand, also auch ohne Inventur,
schnell fehlende Sticke nachbestellt werden.

Fazit

Die vorliegende Untersuchung hat Mangel in der Wascheversorgung in zwei Pfle-
geheimen eines Tragers festgestellt. Die Ergebnisse decken sich mit Aussagen der
Literatur, wonach es generell an Aufmerksamekeit fur diesen Prozess mangelt. Dar-
aus resultieren interne logistische Probleme, Qualitdtsmangel sowie Probleme bei
der korrekten Planung (Feist & Sobotka 2019). Angenommen wird deshalb, dass
es sich hierbei nicht um einen Einzelfall handelt, sondern in anderen Hausern ahn-
liche Erfahrungen gemacht werden kdnnen.

Grundlage ist der fehlende oder unvollstandige Einbezug ins vorhandene Qualitats-
management. So fehlen klare Beschreibungen der vereinbarten Prozesse und der
erwarteten Ergebnisse im Haus. Wie wichtig die Qualitat der Wascheversorgung
far die Zufriedenheit der Bewohnerinnen und Bewohner und ihrer Angehdérigen ist,
scheint nicht in ausreichendem Mal bewusst zu sein.
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