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Liebe Leserinnen und Leser,

unsere Fachzeitschrift verschreibt sich oft und
gerne den klassischen Managementthemen, die
far das Fiihren in ambulanten Pflegediensten
wichtig sind. Wir bieten Checklisten, Kennzahlen
und vielerlei Handreichungen. Es geht oft um Wirt-
schaftlichkeit, um strategische Ziele und um Bera-
ten und Verkaufen. Alles greifbare ,,harte” Fakten.
Wir kénnen sie in vielerlei Hinsicht beeinflussen,
teilweise sogar sofort umsetzen. Das gibt schone
Erfolgserlebnisse.

Und dann trifft oder sieht man Pflegedienstleitun-
gen und denkt sich ,,so mochte ich auch sein, das
mochte ich auch kénnen”. Doch wir stellen fest,
wir kdnnen diese Person nicht einfach kopieren
und uns das alles zu eigen machen. Es gibt auch
keine Akademie, die Seminare anbietet, ,,so werde
ich wie die erfolgreiche PDL Frau Mller”.

Nun gut, es ist auf jeden Fall wichtig zu erkennen,
dass es auch noch andere Dinge gibt, die fir den
Erfolg wichtig sind, die menschlich sind, die ich
gar nicht erlernen kann. Vielleicht reicht das ja
schon, dartber einmal zu reflektieren?

Die weichen Faktoren sind das Herz und die Seele
eines erfolgreichen ambulanten Pflegedienstes.
Wir zeigen hier in diesem Heft ein paar Beispiele.

Fernab der harten Faktoren werden Sie hier mit
diesem Themenheft aber vielleicht doch die eine
oder andere Idee oder Anregung mitnehmen kon-
nen. Es gibt auch weiche Faktoren, die nicht die
eigene Person betreffen, sondern auch da geht es
darum, es einfach zu tun.

Das hoffen wir. Das eigene Managementdenken
analysieren und die Dinge neu einordnen.

Herzlichst, Thomas SieRegger

AUSGABE 23 (FEBRUAR 2024)

Erfolg ist keine Zufalligkeit. Kerstin Pleus zeigt die Be- n
deutung von Flhrungsqualitaten, Unternehmenskultur,
Mitarbeiterengagement und Kundenloyalitat auf. Die

weichen Faktoren sind das Herz und die Seele eines

jeden erfolgreichen Pflegedienstes.

Dass betriebswirtschaftliche Steuerungsinstrumente H
und Kennzahlen wichtig sind, ist klar. Thomas SieReg-

ger zeigt jedoch auf, dass die weichen Erfolgsfaktoren
mindestens genauso bedeutsam sind wie die gut mess-

baren, aber eben schwieriger zu handeln sind.

Facebook, Instagram, TikTok und YouTube: Welche Mog- n
lichkeiten gibt es fiir ambulante Pflegedienste? Lukas

Wawrik analysiert die harten und weichen Kennzahlen in

Social Media.

Muster bei sich selbst als PDL und bei den Mitarbeitern n
erkennen. Christian Loffing arbeitet die harten und wei-

chen Faktoren heraus und zeigt, wie sie im Team Uber-

wunden werden konnen.

Unsere + ++ Rubriken

Auf den Punkt gebracht 16
3 Grundregeln in der Beratung
Der Steuerberater 17
Die Finanzierungsfalle beim Wachstum des
Pflegedienstes
. 20
Touren- und Personal-Einsatz-Planung
,Pflegerische Betreuung“ minutios in die Einsatze
einfugen
. 22
Statistik & Zahlen
So wird die Anzahl der Kunden richtig erfasst
Kennzahl des Monats 23
Erfolgsfaktoren | ,Weiche“ Kennzahlen
Impressum 25

Hinweis

In unseren Beitragen verwenden wir Hyperlinks, die hinter solchen Punkten @
verborgen sind. Durch ein Klicken auf diese gelangen Sie auf Internet-Seiten. Die
Punkte @ bei den genannten Autoren eréffnen direkt den Kontakt per E-Mail zu
diesen. Probieren Sie es bitte gerne aus.
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Kerstin Pleus

Dortmund

Organisationsberaterin, Krankenschwester, Trainerin fir Fihrung-
skrafte, MDK-Gutachterin, Pflegedienstleitung, Business-Coach

DK pflege@kerstinpleus.de

@ www.kerstinpleus.de

,Meine Damen und Herren,

Erfolg ist keine Zufalligkeit ...“

...er ist das Ergebnis eines sorgfaltigen Zusammenspiels
von ‘weichen’ und ‘harten’ Erfolgsfaktoren, die das Funda-
ment eines ambulanten Pflege- und Betreuungsdienstes
bilden.

Beginnen wir mit den harten Erfolgsfaktoren. Hier
sprechen wir von den messbaren GroBen, Kennzahlen,

die auf den Bilanzen und in den Berichten stehen. Um-
satzwachstum, Rentabilitat, Marktanteil - das sind die
Eckpfeiler, an denen wir den finanziellen Erfolg festma-
chen. Aber auch die Produktqualitat und die Zufriedenheit
unserer Kunden gehoren dazu. Diese harten Faktoren sind

klar definiert, leicht zu identifizieren und zu quantifizieren.

Meine Empfehlung: Weniger ist mehr!

Konzentrieren Sie sich auf wenige Kennzahlen. Legen Sie
den Fokus auf die Kennzahlen, die im Kontext |hrer Ziele
relevant sind. Welche sind wichtig fir Ihren Erfolg?

Im Gegensatz dazu beiziehen sich weiche Erfolgsfaktoren
auf weniger greifbare, qualitative Aspekte. Hier sprechen
wir von FUhrungsqualitaten, Unternehmenskultur, Mitar-
beiterengagement und Kundenloyalitat.

Kerstin Pleus

Beratung | Coaching | Seminare

Beraterin fiir Pflegeeinrichtungen
CottastraBe 14 | 44265 Dorfmund

1:0151 61812813

pflege@kerstinpleus.de
www.kerstinpleus.de

Weiche Erfolgsfaktoren sind weniger greifbar, schwerer
zu messen. Und sie bilden das Herz und die Seele eines
jeden erfolgreichen Unternehmens.

Diese sind ebenso wichtig, wenn nicht sogar entschei-
dender fur langfristigen Erfolg und Nachhaltigkeit.

Meine Geschichte ...

In meiner friheren Position als Geschaftsbereichsleitung
hatte ich das Privileg, eine Vielzahl von Pflegedienstlei-
tungen und Teams kennenzulernen und zu begleiten.

Doch eines dieser Leitungsteams ist mir besonders im
Gedachtnis geblieben.
Ich stelle Ihnen zunachst einmal wenige Kennzahlen vor:

und suertschatt gosamt SETIOTRC
Kunden gesamt 350 Pat.
Krankheitsquote 3%
Erlos pro Patient 810 € / Monat
Kostendeckung 130 %
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Beratung | Prozessbegleitung | Coaching | Seminare
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Wir sprechen von einem namhaften Pflegedienst, einer
wahren Institution in der Region. Das Leitungsteam
bestehend aus der Pflegedienstleitung und ihrer Stellver-
tretung, bildet das Riickgrat dieses Pflegedienstes. lhre
Zusammenarbeit ist eine jahrelange Partnerschaft, die auf
Vertrauen, Hingabe und unermdidlichen Einsatz beruht.

Was dieses Leitungsteam besonders auszeichnet? lhre
Hingabe zur Pflege, die weit Uber ihre offiziellen Pflichten
hinausgeht. Tag fir Tag begleiten sie ihre Pflegeteams
auf Touren, von friihmorgens bis in den Nachmittag hinein.
Pausen? Fehlanzeige. Diese beiden haben Wichtigeres zu
tun, als sich auszuruhen - namlich fir ihre Patienten und
Mitarbeiter da zu sein.

Und wenn sie dann endlich ins Bliro kommen, denkt man
vielleicht, der Wahnsinn wtrde enden. Aber nein, hier geht
er erst richtig los. Denn auch im Bliro zeigen sie vollen Ein-
satz: Organisation, Koordination, Verwaltung - nichts bleibt
unerledigt, kein Detail zu klein, um ihrer Aufmerksamkeit
zu entgehen.

Diese beiden sind keine gewohnlichen Leitungskrafte. Sie
sind die Inkarnation der Pflege, die lebendige Verkorpe-
rung dessen, was es bedeutet, sich bedingungslos fir das
Wohl anderer einzusetzen. Und genau deshalb sind sie mir
so nachhaltig im Gedéachtnis geblieben.

Ilhre Sozialstation war nicht nur erfolgreich, sondern
Uberaus profitabel. Als ihre Vorgesetzte fiihrte ich zahl-
reiche Gesprache mit beiden, in denen ich deutlich machte,
dass dieser Kurs nicht von Dauer sein konnte. Es war un-
abdingbar, dass sie auf ihre Gesundheit achteten und auch
als Vorbilder fur ihre Mitarbeiter fungierten, indem sie eine
ausgewogene Balance im Leben fanden. Doch meine Worte
verhallten oft ungehort. Liebevoll, aber bestimmt, wiesen
sie meine Bedenken mit den Worten ,,Wir passen auf uns
auf“ zurtick”.

Auf sich selbst und auf die Gesundheit achten

Ich erkannte, dass Druck sie nur weiter in die Enge treiben
wirde, moglicherweise sogar den Erfolg der gesamten
Einrichtung gefahrdete. Also war ich regelmaRig fur beide
da. In den Besuchen und Gesprachen betonte ich immer
wieder die Notwendigkeit, auf sich selbst und ihre Gesund-
heit zu achten. Doch meine Vorschlage zur Aufstockung
des Leitungsteams oder zur Teilung der Sozialstation
stieBen bei ihnen auf taube Ohren.

Dennoch gab ich nicht auf. Ich war fir beide immer prasent
und akzeptierte ihre Bedenken und duBerte sachlich auch
meine Bedenken. Eines Tages baten sie mich um ein Ge-
sprach. Sie waren nun bereit flr Veranderungen.

Nach etwa zwei Jahren voller Diskussionen und Uberle-
gungen setzten wir erfolgreich die Teilung der groen
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Sozialstation um. Beide Leitungen haben dazu gelernt,
auch auf ihre eigene Balance und Gesundheit zu achten.
Und sind ihrer Personlichkeit, Selbstsicherheit, Empathie,
Charisma treugeblieben.

Und siehe da, beide Einrichtungen stehen weiterhin auf
solidem wirtschaftlichem Fundament. Die Teams sind
zufrieden.

Die Kultur des Pflegedienstes, das Engagement der Mitar-
beiter, ihre Loyalitat sowie die Fihrungsqualitaten waren
entscheidend fur diesen langfristigen und nachhaltigen
Erfolg. Diese ,,weichen” Erfolgsfaktoren sind schwer zu
fassen, schwer zu messen. Aber sie bilden das Herz und die
Seele eines erfolgreichen Pflegedienstes. Und das ist es,
was zahlt.

Wie sieht es mit Ihren weichen Erfolgsfaktoren aus?
Ich habe Ihnen nachfolgend ein paar Impulse
zusammengestellt.

1. Was zeichnet Ihren Pflegedienst aus?
Was sagen lhre Mitarbeiter?
Nehmen Sie sich Zeit und stellen Sie diese Frage
in der ndchsten Dienstbesprechung. Seien Sie
gespannt, was lhre Mitarbeiter dazu sagen. Was
schatzen diese an ihrem Arbeitsplatz bzw. an
ihrem Arbeitsgeber?

2. Wie steht es um die Stimmung in lhrem Team.
Auf einer Skala von 1 (schlecht) bis 10 (super).

3. Das Mitarbeitergesprach ist das wirksamste
Fiihrungsinstrument. Mitarbeiter fihlen sich
wertgeschatzt.

Seien Sie offen flir Fragen wie z.B. Was lauft
gerade richtig gut aus deiner Sicht?
Worlber argerst du dich?

Welche Wiinsche/ldeen hast du?




4. Mitarbeiterentwicklung
FlUhren Sie Perspektivgesprache mit lhren Mitar-
beitern. Welche Visionen und Interessen verfolgt
ein Mitarbeiter?

5. Anpassung der Arbeitszeitmodelle an die wirkli-
chen Bediirfnisse der Mitarbeiter

6. Wertschatzende und groRziigige Raumlichkeiten
flr die Teams

7. Verlasslichkeit in der Dienstplanung

8. Internetauftritt bzw. lhr Auftritt in den sozialen
Medien als Aushangeschild fur neue Mitarbeiter

9. Vision 2024 + + + Wohin geht Ihre Reise?
Informieren Sie die Mitarbeiter und binden diese
mit ein. Mitarbeiter wollen beteiligt werden!

10. Hauptsache lhnen geht es gut als PDL
Nur wenn es lhnen auch wirklich gut geht, sind
Sie motiviert und konnen prasent fr Mitarbeiter
und Kunden sein.

Qualitatsmanagement -
unsere Antwort auf den
Pflegenotstand

Lassen Sie uns gemeinsam dort ansetzen, wo es
besonders brennt: beim Zeit- und Personalmangel.

Unsere Qualitaitsmanagement-Software orgavision
spart Zeit fur alle Beteiligten ein - etwa durch
Dokumentenlenkung, automatisierte Kenntnis-
nahmen oder Mustervorlagen.

Das integrierte Wissensmanagement, als Mitmach-
Tool konzipiert, wirdigt zudem das Know-how Ihrer
Pflegekrafte und lasst sie dank der Volltextsuche

stets aktuelle Inhalte finden - auch von unterwegs.

www.orgavision.com

Fazit

In der Kunst des Erfolgs ist es die Harmonie zwischen
diesen beiden Welten, die den Unterschied macht. Also
lassen Sie uns nicht nur auf die Zahlen starren, sondern
auch auf das Herz Ihres Pflegedienstes achten.

Das ist der Schlissel zu echtem und nachhaltigem Erfolg.

Mehr Infos...

Nehmen Sie gern
Kontakt zu mir auf! @

lhre Kerstin Pleus
www.kerstinpleus.de

Kerstin Pleus

g orgavision

Ein Schritt in die richtige Richtung fiir lhren
Pflegedienst!

f'l_lw ?
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Thomas SieRBegger

fur ambulante Pflege- und Betreuungsdienste
Hamburg + Langenargen am Bodensee

Diplom-Kaufmann, Organisationsberater und Sachverstandiger

D><] pdl-management@siessegger.de

@ www.siessegger.de

» Weiche‘ Erfolgsfaktoren

... sind mindestens genauso bedeutsam wie die gut messbaren

icht nur die richtige Interpretation von Kennzahlen,

das ,richtige” Leistungsangebot, das Steigern von

Erlésen und das Sparen von Kosten tragen zum
Erfolg eines Pflegedienstes bei, sondern auch andere
Faktoren, die nicht so leicht zu fassen sind.

Harte Erfolgsfaktoren sind leichter zu erfassen und zu
beurteilen als weiche. Diese weichen Erfolgsfaktoren
sind jedoch mindestens genauso wichtig fiir den Erfolg
des Pflegedienstes. Sie sollten als Leitungskraft lhre
Anstrengungen darauf richten, beide Arten von Erfolgs-
faktoren in gleicher Gewichtung im Flhrungsalltag zu
bericksichtigen.

Ganz klar bestimmt eine wirtschaftlich orientierte und
minutiose Personal-Einsatz-Planung die Effizienz eines
Pflegedienstes. Hier steht Gberwiegend die Kostenopti-
mierung im Vordergrund. Im Gegensatz hierzu kénnen im
Rahmen der Erstgesprache und durch stetige konsequente
Beratungsgesprache die Erlose gesichert oder gesteigert
werden.

Auch das Vorhandensein eines attraktiven Privatzahler-
Kataloges tragt zu moglichen Erfolgen eines Pflegedien-
stes bei.

Die tagliche Effizienz lasst sich somit durch Zahlen, Stati-
stiken und Kennzahlen messen, Strukturen und Prozesse
konnen optimiert werden.

Fir einen Pflegedienst gibt es jedoch noch andere wichtige

Einflussfaktoren, die zum Erfolg maRgeblich beisteuern.
Das Schwierige an diesen Punkten ist, dass sie schwer zu
messen sind, denn wie misst man z.B. die Freundlichkeit,
die Attraktivitat des Leistungsangebotes und den guten
Ruf eines ambulanten Pflegedienstes?

Erfolgsfaktor ,Pflegedienstleitung*

Die Personlichkeit der PDL tragt maRgeblich zum Erfolg
eines Pflegedienstes bei. Aber, und da bin ich mir leider
ganz sicher, manche Erfolgskriterien der erfolgreichen

Person der PDL sind nicht im klassischen Sinne ,erlernbar®.

Es handelt sich um Empathie, Charisma, Ausstrahlung,
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Selbstsicherheit, Sensibilitat und solche Dinge.
Es liegt eben oft an den Personlichkeiten der
Pflegedienstleitungen.

Berate ich zum Beispiel einen groRen Trager von 10 Sozi-
alstationen, dann kann ich als Berater nicht empfehlen,
»Werden sie so wie Frau Miiller (die Pflegedienstleitung
der Sozialstation XY), dann werden Sie Erfolg haben.“

Da diese Eigenschaften aber schwer zu verandern sind
(zumindest nur mittelfristig leicht beeinflussbar sind),
beschaftigen wir uns nun beispielhaft mit Aspekten, die
zwar nicht unbedingt messbar sind, aber doch gut nach-
vollziehbar und greifbar.
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Freundlichkeit und AuBeres

der Pflegedienstleitung und der Mitarbeiter

Es gibt ganz klare Hinweise darauf, dass sich Kunden
deshalb flr oder gegen einen Pflegedienst entscheiden,
weil das AuRere, das Erscheinungsbild der PDL und der
Pflege-Mitarbeiter einen entscheidenden Einfluss auf die
Inanspruchnahme der Leistungen haben.

Dabei geht es unter anderem um Kommunikationsformen,

die trainiert werden kdonnen:

» Wie gehen die Mitarbeiter mit Einwanden um?

» Wie nehmen sie Beschwerden ernst und wie gehen sie
damit um?

» Wie griBen sie die Kunden?

Aber auch Dienstkleidung ist etwas Wichtiges, z.B. einheit-
liche T-Shirts mit dem Logo des Pflegedienstes darauf und
einem Namensschild der jeweiligen Mitarbeiterin. Hierfar
sollten den Mitarbeitern Kleidungsstiicke in genligender
Anzahl zur Verfligung stehen, damit diese auch immer
sauber gewaschen sind. Sauberes Auftreten wird von den
Kunden als sehr wichtig empfunden.

Sauberkeit und Einheitlichkeit des Fuhrparks
Einheitlichkeit und Sauberkeit gilt natirlich auch im Kon-
text mit dem Erscheinungsbild der Autos. Ungewaschene
Autos oder grob auffallige unreparierte Dellen und Kratzer
(z.B. weil bei der Neuanschaffung von PKWs gespart wird)
sind ein absolutes No-Go.

In Befragungen von Pflegekunden wird immer wieder deut-
lich, dass auf das AuRere der Fahrzeuge der Mitarbeiter
von Seiten der Kunden Wert gelegt wird.

Einheitliche, gepflegte und saubere Dienstwagen sind
besser als dienstlich genutzte Privatwagen der Mitarbeiter.

Weiterhin sollten nicht in kurzen Abstanden das Fabrikat
der Fahrzeuge, das Modell, die Farbe, die Schrift, das Logo
und andere AuRerlichkeiten der Fahrzeuge gewechselt
werden. Konstanz ist hier auf jeden Fall fir die Wiederer-
kennung von groBer Bedeutung.

Kleiner Einwand: Jetzt haben wir 2 Punkte angeflhrt, die zur Attrakti-
vitat des Pflegedienstes beitragen. Jetzt kdnnten Sie sagen, das st ja
nicht relevant, weil die Nachfrage gréBerist als das Angebot seitens der
Pflegedienste. Und Sie kénnen sich im Prinzip die Kunden aussuchen.
Richtig, vielerortsist das so, aber das Blatt wendet sich gerade. Ich
schatze es so ein, dass nuninden Jahren 2024 und 2025 zwei schwierige
Jahre auf uns zukommen, wo zunachst einmal die Nachfrage zurlck-
gehenwird, weil wirtschaftliche Schwierigkeiten die Menschen noch
mehr zum Sparen zwingen werden, und viele angewiesen sind auf das
Pflegegeld. Dasist zwar nicht akzeptabel, aber im Einzelfall menschlich
verstandlich. Und Sie sollten es beriicksichtigen in Ihren Uberlegungen,

um Erfolg zu haben.

Konsequente und nachhaltige Offentlichkeitsarbeit
Offentlichkeitsarbeit sollte nicht nur betrieben werden,
wenn die Umsatze sinken oder die Kundenzahlen sta-
gnieren, sondern Offentlichkeitsarbeit bedeutet die ge-
plante standige Kommunikation mit den Pflegebedirftigen
und deren Angehorigen Uber die Inanspruchnahme von
Pflege. Im weitesten Sinne ist Offentlichkeitsarbeit ein Teil
des Marketings und bedeutet eine langfristige Planung
derselben. Offentlichkeitsarbeit geht natirlich auch einher
mit der Person der PDL und Ihrem Bild in der Offentlichkeit.

Ganz stark brauchen wir heutzutage auch die Sozialen
Medien, wo uns Lukas Wawrik in dieser Ausgabe von PDL
Management aufklaren wird, was sehr wichtige harte

und weiche Faktoren sind, um eine groRere Reichweite zu
bekommen. Hier geht es jedoch vor allem darum, die not-
wendigen Mitarbeiter fir den Pflegedienst zu akquirieren.

Gute und stindige Kontakte zu Arzten

Arzte sind quasi , Zulieferer“ von Kunden, zumindest fir
Leistungen des SGB V, wenn es um deren Verordnungen
geht. Aber auch als Ratgeber oder Meinungsbildner sind
Arzte aktiv. Es ist also durchaus ratsam, die ortsansassigen
oder zustindigen Arzte regelmaRig zu kontaktieren und
zu besuchen, und insofern sollten Sie als PDL regelmaRige
personliche Kontakte zu den wichtigsten Arzten suchen
und pflegen.

Aber nicht nur, wenn Sie einmal ,,zufallig” Zeit dafir haben,
sondern regelmaRig und geplant. Die Verwaltungskraft
kann lhnen dabei helfen, diese Termine und Besuche
systematisch zu planen.

Wertschiatzung der Mitarbeiter durch ,,Kleinigkeiten“
Das ,Klima“ und die Zufriedenheit der Mitarbeiter kann
durch einfache MaBnahmen verbessert werden, die gar
nicht viel kosten, z.B. durch

» Kostenfreie Getranke, damit sie sich gerne in den
Raumen des Pflegedienstes aufhalten.

» einen oder mehreren PCs mit WLAN bzw. Internet-Zu-
gang, damit die Mitarbeiter nach dem Dienst (wenn sie
mogen) sich noch im Pflegedienst aufhalten dirfen, und
sei es, dass sie neben der EDV-gestutzten Dokumenta-
tion und Erfassung im Internet unterwegs sein dirfen.

» GroRzligige Raumlichkeiten, die zentral gelegen sind
und wo das Gebaude von vorbeifahrenden Menschen
gut gesehen werden konnen. Raumlichkeiten konnen
eigentlich nicht zu groR sein. Mitarbeiter benotigen
Raume fir ruhiges, ungestortes Arbeiten, einen Raum
fiir Beratungen und v.a. naturlich einen ausreichend
groRen Besprechungsraum.
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Die Kosten flr Miete machen bei den Gesamtkosten
lediglich ca. 2% aus.

Weitere Aspekte bzgl. den Rdumen und des Standortes
des Pflegedienstes sind:

» freundliche ansprechende Farben in den Raumen
des Pflegedienstes

» eventuell einen Raucherraum und natirlich v.a.
rauchfreie Zonen
Fun Fact: Es scheint so zu sein, dass unter Pflege-
kraften immer noch mehr geraucht wird als allgemein
in der Bevolkerung.
Warum sollten wir diese Mitarbeiter ausgrenzen?

» Parkplatze in der Nahe des Pflegedienstes sind von
grofRem Vorteil, v.a. wenn Dienstbeginn und -ende im
Pflegedienst ist.

Die Anpassung der Arbeitszeitmodelle

an die wirklichen Bediirfnisse der Mitarbeiter

Es wird immer schwieriger, Mitarbeiter zu gewinnen oder
gar, sie zu halten. Deshalb stehen MaRnahmen im Vorder-
grund, welche zur Zufriedenheit der Mitarbeiter beitragen.
Hier stehen an erster Stelle natirlich die Bedingungen,
unter denen Mitarbeiter zu arbeiten haben.

Ausnahmsweise mochte ich diese ausfiihren, indem ich for-
muliere, ,,was gar nicht (mehr) geht*, so genannte No-Gos.
Diese Ausfihrung erfolgt deshalb in dieser Form, weil viele
Pflegedienste mit diesen Methoden in der Vergangenheit
Erfolg hatten, diese aber nicht mehr der aktuellen Lage
angepasst haben und zu wenig dariiber nachdenken, was
sich alles andern kann.

Ubersicht: Checkliste der NO-GOs beziiglich Arbeitszeitmodellen in ambulan-
ten Pflegediensten

> Befristete Arbeitsvertrdge zum Einstieg fir
neue Mitarbeiter sind nicht attraktiv. Solche
Bedingungen sollten Pflegedienstes heutzutage
nicht mehr anbieten. Geschatzt ein Drittel der
Bewerberinnen nimmt einen Job nicht an, weil
dieser zunachst befristet ist. Mitarbeiter méchten
Planungssicherheit und Vertrauen und eine
individuelle Anpassung eines Arbeitsplatzes an
ihre Bedurfnisse.

Deshalb gilt: Ein halbes Jahr Probezeit muss
ausreichen, um eine neue Mitarbeiterin
einschatzen zu konnen. Das setzt voraus, dass es
eine konsequente Begleitung der neuen Mitar-
beiter im ersten halben (Probe-)Jahr gibt, z.B.
monatliche Feedback-Gesprache.
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Dann, kurz vor Ende der Probezeit bedarf es dann
der mutigen Entscheidung, ob neue Mitarbeiterin
und Pflegedienst zusammenpassen.

Starre Arbeitsvertrage, fiir alle gleich: Viele
Pflegedienste boten in der Vergangenheit
einheitliche Arbeitsvertrage an, z.B. alle Mitar-
beiter bekamen einen ,,20-Std.-Vertrag“ oder
einen ,30-Std.-Vertrag”. Vielfalt im Angebot der
moglichen Arbeitsvertrage ist die Losung, denn
Bewerberinnen oder Mitarbeiter haben unter-
schiedlichste Wiinsche und Bedtirfnisse. Manche
benotigen eine bestimmte Menge an Geld, andere
wiederum konnen maximal eine bestimmte Anzahl
an Stunden arbeiten, wiederum andere konnen an
bestimmten Tagen nicht arbeiten, usw.

Deshalb sollten diese Voraussetzungen deutlich
angesprochen und berticksichtigt werden, und
zumindest der Versuch unternommen werden,
diesen Wiinschen moglichst nahe zu kommen.
Weiterhin ist es notwendig, diese Konditionen
regelmaRig zu hinterfragen, weil sich personliche
Situationen auch wieder andern konnen, oder die
erste Vereinbarung doch nicht zu 100% passend
war.

Das ,Hamstern“ von Uber- bzw. Mehrstunden
fahrt immer zu Unzufriedenheit der Mitarbeiter.
3 Phasen der Unzufriedenheit lassen sich
analysieren.

Phase 1 (Aufbau der Uber- bzw. Mehrstunden)
fuhrt zu Recht zu Unzufriedenheit, oft aus
Uberlastung.

In Phase 2 (Mitschleppen vergangener Uber- bzw.
Mehrstunden) werden die Mitarbeiter zwar nicht
mehr Uberlastet, sie empfinden jedoch in den
meisten Fallen das Mitschleppen der Uber- bzw.
Mehrstunden als Birde, obwohl viele insgeheim an
den moglichen Freizeitausgleich und zusammen-
hangende Tage ,frei“ denken, ohne den Urlaubsan-
spruch antasten zu missen. Deshalb ist Phase

3, der angewiesene Abbau der Uber- bzw. Mehr-
stunden, fur viele Mitarbeiter das Schlimmste, was
es gibt, v.a. wenn die Uber- bzw. Mehrstunden (das
Polster) gegen Null abgebaut werden.

Abbau von Uber- bzw. Mehrstunden und
Freizeitausgleich

Das Problem: Freizeitausgleich (so wie man ihn
plant) funktioniert in den wenigsten Fallen.
Freizeitausgleich misste regelrecht angewiesen
werden, und zwar genau so, wie die Uber- bzw.
Mehrstunden entstanden sind. Beispiel: an einem
Tag werden 23 Minuten weniger ,angeordnet”,




an einem anderen Tag Minuten usw.

Die ineffizienteste Methode jedoch ist das
vermeintlich Mitarbeiter-freundliche Einrichten
von Zonen, in denen die Mitarbeiter Uber ihre
Uber- bzw. Mehrstunden selbst (mehr oder weniger
ohne Ricksprache) entscheiden kénnen, so z.B.
eine Regelung, wonach die Mitarbeiter bis zu ihrer
wochentlichen arbeitsvertraglichen Zeit ,,Plus”
haben durfen, dartiber hinaus aber eine Auszah-
lung ihrer Uber- bzw. Mehrstunden bekommen. In
dieser Zone passiert die groRte Unwirtschaftlich-
keit, weil sie nicht gesteuert ist, und die Gefahr
birgt, dass der Abbau der Uber- bzw. Mehrstunden
nicht in der Intensitat erfolgt, wie sie entstanden
sind.

Am besten sind an den Wiinschen und Bediirf-
nissen ausgerichtete Arbeitsumfange in den
Arbeitsvertragen. Die monatlich Ubersteigenden
Stunden werden dann jeden Monat ausbezahlt,
und es gibt kein Hamstern, Mitschleppen und keine
Unzufriedenheit.
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Die Arbeitszeitmodelle sensibel an Veranderungen bei
den personlichen und individuellen Situationen der Mit-
arbeiter anzupassen ist eine der wichtigsten Saulen fur
Zufriedenheit von Mitarbeitern.

Manchmal ware es wiinschenswert, dass Bewerberinnen
und Mitarbeiter selbstbewusster waren, und sich nicht

alles gefallen lassen und sich ihrer guten Position be-
wusst waren. Noch besser ist es jedoch, von Seiten des
Pflegedienstes diese veranderte Arbeitsmarktsituation zu
erkennen und selbst aktiv die ersten positiven Schritte
auf Mitarbeiter zuzumachen.

Klare Regeln schaffen

und Verlasslichkeit in der Dienstplanung

Geben Sie den Mitarbeitern klare Regeln. Sie mlissen
wissen, in welchem Rahmen sie (frei) agieren kdnnen und
an welche Regeln sie sich andererseits halten missen.

Das bedeutet, aufgezeigt an zwei Beispielen:

» Exakte und minutiose Anhaltszeiten fiir Leistungen,
Kunden und Touren:
Die Mitarbeiter sollten wissen (und erfahren), dass
diese Plan-Zeiten mit den tatsachlichen Zeiten taglich
abgeglichen werden. Dabei geht es nicht um Kontrolle
der Kontrolle wegen, sondern es geht darum, dass ein
Pflegedienst tatsachlich gesteuert wird. Mitarbeiter
mussen merken, dass nicht zurlickgemeldete Abwei-
chungen vom Plan erkannt werden.

Dabei geht es um differenzierte und Ubersichtliche
Einsatzplane und um exakte Uhrzeiten, die einzuhalten
sind, oder mit guten Begriindungen in der Zukunft
gleich schon in der Planung bertcksichtigt werden.

» eine mit den Mitarbeiter abgesprochene und dann
verlassliche Dienstplanung.
Mitarbeiter sollten auf keinen Fall untereinander die
Dienstplanung regeln, sondern es sollte immer Uber die
Pflegedienstleitung laufen.

Klare Regeln zu haben bedeutet auch, diese zu kontrol-
lieren. Wo keine Kontrolle stattfindet, werden Regeln auch
nicht ernst genommen - oder sie sind einfach sinnlos und
fuhren im schlechtesten Fall zu Fehlern, Nacharbeiten
und dann zu notwendigen Korrekturen, die aufwendig und
damit teuer sind.

Es zeigt sich in der Praxis, dass klare Regeln einen wich-
tigen Beitrag liefern zur Zufriedenheit und Sicherheit im
Handeln der Mitarbeiter. Sie wissen woran sie sind.

Zuletzt beschaftigen wir uns nun noch mit der Internet-
Seite des Pflegedienstes.

Die Internet-Seite des Pflegedienstes als
Aushangeschild fiir Kunden und fiir

(potentielle neue) Mitarbeiter

Immer mehr Menschen informieren sich Gber die Lei-
stungen eines Pflegedienstes im Internet. Die Internet-
Seite ist dabei aber nicht mehr nur ,Visitenkarte” fir die
Leistungen des Pflegedienstes.
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Erfolgversprechend sind Internet-Seiten erst dann, wenn
sie:

a) einen zusatzlichen Nutz- und Informationswert fir die
Kunden bieten.
und wenn sie

b) sointeressant sind fir Bewerberinnen und Mitar-
beiter, dass sie zunehmend zum ,,Akquise-Instrument*
im Rahmen der Personalbeschaffung werden konnen,
insbesondere im Zusammenspiel mit Sozialen Medien
die gegenseitig auf sich verweisen und verknipft sind.

Kunden moéchten nicht wissen, dass Sie Pflege, Betreuung
und Hauswirtschaft anbieten und all die anderen mit Pa-
ragrafen versehenen Leistungen und deren Finanzierung.
Zumindest darf das nicht im Vordergrund stehen. Das ist
alles langweilig, und es versteht so oder so keiner, der sich
nicht schon vorher mit der Materie beschaftigt hat.

Die Menschen mochten unter anderem Uber die Internet-
Seite ein Gefiuhl dafir bekommen, ob sie bei diesem
Pflegedienst gut aufgehoben sind, sei es als Mitarbeiter
oder als Kunde.

» Stellen Sie das Leistungsspektrum dar, und zwar in
verstandlichen Worten und in einer Sprache, die Ver-
trauen vermittelt. Vermeiden Sie Fachbegriffe. Erzahlen
Sie Geschichten, wie es den Menschen besser geht,
und was sie sich leisten sollten und konnen, wenn sie zu
Ihnen kommen.

» Lassen Sie die Besucher auf lhrer Internet-Seite sto6-
bern. Sie missen sich also leicht zurechtfinden konnen.
Es sollte dort Kalkulationsbeispiele geben, Sachen zum
Downloaden, interessante Links und ein Webseiten-
Mend, was nicht Gberfrachtet sein sollte, und wo sich die
,Kinder” der Pflegebedirftigen (auch oft schon tGber 60
Jahre alt) gerne aufhalten.

» Treten Sie in Kommunikation mit den Kunden, binden
Sie die Moglichkeit von Bewertungen, und Kommentaren
ein.

» Wenn Sie einen Button anbieten mit ,,Aktuelles” sollten
dort nicht Inhalte sein, die alter als ein halbes Jahr sind.

» Nutzen Sie Fotos von gliicklichen, lachenden und
zufriedenen Menschen, zeigen Sie aber bitte nicht
schlimme Situationen, auch wenn es in der Realitat
durchaus so sein kann.

Machen Sie auf der Internet-Seite deutlich, dass Sie

als PDL gerne zu einem Beratungsgesprach kommen.
Die Internet-Seite wird nie die Beratung vor Ort und das
personliche Gesprach ersetzen konnen! Zunachst einmal
wollen Sie Vertrauen gewinnen.
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Prasentieren sie auch lhren Privatzahlerkatalog auf der
Internetseite, nennen Sie lhre Preise, auch wenn Sie das
Gefuhl haben, diese konnten als teuer wahrgenommen
werden. Meine ganz personliche Erfahrung ist: Wenn
Kunden auf |hrer Internetseite schon gesehen haben, was
Sie wert sind, und dann (trotzdem =) bei lhnen anrufen,
dann haben Sie sich im Prinzip schon fiur Sie entschieden.
Das macht das darauffolgende Beratungsgesprach und
das Verkaufen sehr viel leichter. Sie haben auf lhrer Inter-
netseite nichts zu verbergen, ganz im Gegenteil!

Lassen Sie lhre Seite von einem Profi gestalten, sichern
Sie sich aber zu, dass Sie selbst jederzeit die Seite mit
Inhalten andern konnen, ohne jedes Mal die Hilfe (und
damit die Berechnung) von extern in Anspruch nehmen zu
mussen.

Drei PDL Management Tipps zum Schluss

1) GrofBziigige Raumlichkeiten: Wenn Sie in neue Raum-
lichkeiten umziehen, wahlen Sie immer Raume, die im
Moment zu groB erscheinen. Sie wachsen da schon rein.
lhr Pflegedienst wird die nachsten Jahre wahrschein-
lich expandieren, und dann benotigen Sie den Raum
fur lhre Mitarbeiter. Die Wertschatzung gegenuber
Leitung, gegenuber den Verwaltungskraften, aber auch
fur die Mitarbeiter, sind groRe + + Pluspunkte fir die
Zufriedenheit, aber auch fur die Moglichkeiten sich gut
besprechen zu kénnen, und um sich wohlzufihlen.

2) Seien Sie sichtbar mit lhrem Pflegedienst! Der
Standort ist mit entscheidend fir Erfolg. Hangen
Sie drauRen eine Fahne auf, oder schaffen Sie sich
eine Leuchtreklame an. Eines Tages werden sich die
Menschen daran erinnern, wenn sie selbst Pflege
bendtigen oder Angehorige oder Nachbarn nach einer
Empfehlung fragen. Platzieren Sie sich in Stadtmitte
(wahrscheinlich mit Parkplatzproblemen) oder suchen
Sie Raumlichkeiten an einer Einfall- oder AusfallstraRe,
wo Sie gut gesehen werden, in diesem Fall ohne Park-
platzprobleme; aber Sie konnen lhre Autos besser zur
Schau stellen.

3) Die Mitarbeiter-Fiihrung ist naturlich ein weiteres,
groBes, eigenes Thema fir sich, und tragt mageblich
zum Klima bei. Sehr wichtig in diesem Zusammenhang
sind regelmaRige Mitarbeiter-Feedback-Gesprache.
Planen Sie diese bitte verlasslich (mindestens 1 x
jahrlich) ein.

Die Verwaltungskraft unterstiitzt sie dabei.

Thomas SieRBegger
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Lukas Wawrik
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spezialisiert auf Pflegedienste

Berater bei Wawrik Pflege Consulting fir ambulante und teilstationare
Pflegedienste, Griinder der Kreativagentur PFLEGE.MEDIA

DX mail@studiowawrik.de

@ www.studiowawrik.de

Weiche und harte Kennzahlen in den Social Media?!

flegedienste nutzen in der Regel Kennzahlen, um z.B.

die Qualitat der Pflege auszuwerten, um Potentiale

zu erkennen und um die betriebliche Effizienz zu
verbessern.

Doch gibt es eigentlich auch

Kennzahlen fiir Social Media?

Zur Erinnerung: Social Media bietet eine Plattform fir
Pflegedienste, um ihre Dienstleistungen zu prasentieren,
aufzuklaren und mit der Community zu interagieren.

Pflegedienste konnen Uber soziale Medien ihre Sicht-
barkeit erhohen und potenzielle Kunden ansprechen.
Dabei sind Kennzahlen wie Reichweite, Engagement und
Follower-Wachstum entscheidend, um den Erfolg ihrer
Social-Media-Strategie zu bewerten.

Die Analyse von den Social Media-Kennzahlen ermoglicht
es Pflegediensten, ihre Botschaften zu optimieren und
gezielt auf die Bedurfnisse ihrer Zielgruppe einzugehen.

Weiche und harte Kennzahlen sind Begriffe, die verwendet
werden, um zwischen quantitativen und qualitativen
MessgroRen im Bereich Social Media zu unterscheiden.

1. Harte Kennzahlen

muissen quantitativ messbar sein. Harte Kennzahlen sind
messbare, also numerische Daten, die klare Einblicke in
die Leistung und den Erfolg einer Social-Media-Strategie
bieten.

Beispiele
» Follower-Zahlen: Die Anzahl der Personen, die lhrem
Social-Media-Konto folgen

» Reichweite: Die Gesamtzahl der Personen, die einen
Beitrag sehen (bewusst oder unbewusst)

» Engagement: Likes, Kommentare, Shares (, Weiterlei-
tungen®) oder Klicks auf einen Beitrag

2. Weiche Kennzahlen
Diese sind qualitativ interpretierbar. Weiche Kennzahlen
sind eher interpretative und qualitative Messwerte, die

auf subjektiven Einschatzungen und Verhaltensweisen
basieren.

Beispiele

» Auftritt und Darstellung: Wie gut Menschen den
Pflegedienst aufgrund der Social-Media-Aktivitaten
(wieder)-erkennen.

» Sentiment-Analyse: Die positiven oder negativen Emo-
tionen, die in Kommentaren und Rickmeldungen auf
lhren Social-Media-Beitragen zum Ausdruck kommen.

» Partnerschaften: Die Qualitat und Relevanz der Be-
ziehungen zu anderen Dienstleistern, Influencern oder
anderen Organisationen auf Social Media.

Die Kombination von harten und weichen Kennzahlen
ist entscheidend, um ein umfassendes Bild Ihres Social-
Media-Auftritts zu erhalten.

Und wie gut sind Sieinden

sozialen Medien aufgestellt?

Nun steht der groRe Praxistest bevor...

Vergleichen Sie, wie gut Sie selbst aufgestellt sind, werfen
Sie einen Blick in die Tabelle auf der nachsten Seite, um
eine Einschatzung zu gewinnen.

Dazu wurden sechs mittelgroBe und groRe Pflegeanbieter
in Deutschland ausgewertet und verglichen. Um die Pfle-
gedienste vergleichbar zu machen, wurde darauf geachtet,
dass jeder Pflegedienst grundsatzlich Gber eine professio-
nelle Corporate ldentity verfligt und bereits Erfahrung mit
Social Media hat.

Es wurden sowohl private Pflegedienst als auch Pflege-
dienste der Wohlfahrt in die Auswertung einbezogen. Zwei
der Pflegedienste sind deutschlandweit aktiv.

Interessanterweise stellen wir fest, dass die GroRe eines
Pflegedienstes und auch die Unternehmensform nichts mit
dem Erfolg in den sozialen Medien zu tun haben.

Im Beispiel erzielt ein mittelgroBer, lokaler Pflegedienst

einen groReren Erfolg in den sozialen Medien als eine
deutschlandweit tatige Pflegegruppe.
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Tabelle: Nutzung von Social Mediain ambulanten Pflegediensten und Tagespflegen

1

der Zielgruppe ist moglich und sollte

Pflegeunternehmen
Bundesland
GraBe

Engagement (Likes,

Follower (Kommentare, Shares

gepflegt werden.
Partnerschaften, sei es mit Influencern,

Partnerschaft ; i
Arharschaion anderen Dienstleistern oder Marken,

(mit Influencern,

Art Facebook |Instagram |Tiktok YouTube |, Weiterleitungen® Dienstleistern 0.3. sind fast nirgends zu finden.
2 wenig ;
I 700 nein 1-50 Interaktionen keine
Was bedeutet diese Auswertung
mittel g fiir Sie und die Zukunft?
I 1.900 1.100 - 120 (60-100) Interaktionen keine
1. Situation: Sie haben noch
hoch : . . o
17.000 8700  15.000 450 00 tor mehr Interaktionen €™ keine soz!alen Medien? _ _
Starten Sie noch heute! Ein zeitge-
Hanl;buru ) maRer Online-Auftritt ist entscheidend.
grol wenig . . . .
Wohifahrt 1500 4400 850 cOinterakiionen (oS Pflegedienste sollten mindestens eine
D TR b viNe responsive, SEO-optimierte Website
Deutschlandweit . .
i wenig besitzen und auf Plattformen wie
y 6.000 1.300 oo 1.500 R keine . .
:B"f‘TP nteraktionen Facebook und Instagram prasent sein.
u.v.m. . . .
ST V\{enn der Elr?stleg_lhnen schwgrfallt,
groB 43.000 3.400 240 mittel e zbgern Sie nicht, sich Unterstlitzung
privat 50-100 Interaktionen . . .
AD + TP w.v.m. zu holen - sei es von Social-Media-

affinen Mitarbeitern in Ihrem Pflegeun-

Legende | Abkirzungen: AD =ambulanter Dienst, TP = Tagespflege, u.v.m. = weitere Einrichtungen

Anmerkung: Die Followerzahlen wurden flr die Vergleichbarkeit aufgerundet

Esist erfreulich, dass alle ausgewahlten Pflegedienste
einen Facebook- und Instagram-Account haben. Einige
Pflegedienste haben zusatzlich einen TikTok- und
YouTube-Account. Der Erfolg bei YouTube ist jedoch
Uberschaubar.

Facebook-Seiten, die Uber Jahre bestehen, haben die
groBte Followerzahl und Reichweite. Erschreckend gering
ist teilweise das ,Engagement”, also die Likes, Reaktionen
oder Weiterleitungen auf die jeweiligen Beitrage.

Die meisten Pflegedienste erhalten wenige Likes, noch
weniger Weiterleitungen und fast keine Kommentare.

Zur Erinnerung: Der Vorteil von Social-Media besteht in der
Kommunikation und Interaktion, ein direkter Austausch mit
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ternehmen oder von einer externen
Kreativagentur (z.B. www.pflege.
media). Sind Sie unsicher, welche
Inhalte Sie teilen konnen? Nutzen Sie die kostenlose
Social-Media-Arbeitshilfe flr kreative Ideen. Diese konnen
PDL-Management-Leser kostenlos auf www.pflege.media
herunterladen.

2. Situation: Sie haben bereits

Erfahrungen mit Social Media?

Jetzt liegt es in Ihrer Verantwortung, authentische und auf
Engagement ausgerichtete Inhalte zu erstellen.

Beziehen Sie Ihre Follower und Dienstleister in die Beitrage
mit ein. Erstellen Sie kurze Videos und teilen Sie diese

auf Plattformen wie Instagram, Facebook und YouTube
(,Shorts“).

Bedenken Sie: Follower mit hohem Engagement sind oft
wichtiger als eine hohe Followerzahl. Dies hat diverse
Grinde:

Engagierte Follower interagieren aktiv mit Inhalten

durch Likes, Kommentare, Weiterleitungen oder
andere Beteiligungsformen. Diese Interaktionen signali-
sieren, dass die Inhalte Resonanz finden und eine authenti-
sche Verbindung zu den Followern herstellen.

Ein hohes Engagement deutet darauf hin, dass
die Follower ein authentisches Interesse an
lhren Inhalten haben. Dies starkt die Authentizitat und

Glaubwidrdigkeit.

H In vielen Social-Media-Algorithmen wird die Inter-
aktion hoher gewichtet als die reine Followerzahl.

Plattformen berucksichtigen, wie oft und intensiv Nutzer
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mit Inhalten interagieren, um deren Sichtbarkeit zu er-
hohen. Ein hohes Engagement tragt dazu bei, dass Inhalte
in den Feeds der Follower prominenter erscheinen.

Aktive Beteiligung fordert eine starkere Bindung

zwischen Follower und Ihrem Pflegeunternehmen.
Dies kann zu positiver Mundpropaganda fiihren, wenn en-
gagierte Follower die Inhalte in ihren eigenen Netzwerken
teilen.

Ich stelle Thnen abschlieBend gerne eine Arbeitshilfe mit
Ideen fur Social Media Einsatz zur Verfigung @

Die euregon
Social Media Ideen Arbeitshilfe Roa d S h OW 2 024

Zeigen Sie sich! Neuigkeiten
Menschen sind immer an 2.B. neue Ankiindigungen

Menschen interessiert. Wer oder Neuersffnungen.

st_eckt dahint$r7 _We_r wiirde Neue Elektroautos? . . L) °
L prriceal Im Fokus: Wirtschaftlichkeit und
Feiern/Event: GruBbotschaften 'k' f t kt TI 't
i Wi winschen ing Telematikinfrastruktur mi
Ostern, Weihnachten,

Marktbesuch,

ROCLTETET Social Media

schéne Woche!”
Chorbesuch,

Gottesdienst... Ideen
Hinter den Kulissen

Wie sieht der Alltag

aus? Was gibt es fur

lustige Situationen?

Hier geht es auch um

Unterhaltung.

|

"Frohe Ostern!"

rone Weiachier den Steuerexpertenvon Eil ADVISION

Vernetzen und
Quartierarbeit

hndore ienlister In schwierigen Zeiten heift es: ,Verantwortlich handeln®.
Richten Sie Ihren Fokus jetzt auf die Wirtschaftlichkeit lhres
Pflegedienstes — und machen Sie sich gemeinsam mit uns
Zeigen Sie, was Sie anbieten. : , auf den Weg in eine sichere Zukunft! Im Rahmen der euregon
Erkléren Sie in wenigen . &e_!!xfbenwelterildeenz -+ ® o . . . .
T T S oee e . Roadshow kommen wir im Februar und Marz auch in Ihre Nahe.

mail@pflege.media PFLEGE.MEDIA

Social Media Ideen Arbeitshilfe Term i 112) ﬁzz‘i:z;zur
Recruiting/Stellenanzeigen Firmenhistorie . . anmelden! z
Posten Sie nicht nur Ihre Ihr Pflegeunternehmen hat (Jewe ils 10.00-15.30 Uh r):

Stellenanzeigen. Beschreiben eine Geschichte/Tradition?

Sie die Vorteile und Benefits. Ist eine familidre . .

Zitate von Mitarbeitertinnen .‘ Pflegeeinrichtung? Gut 20 02 in LEIPZIG 19 03 in GIESSEN

helfen bei der Authentizitat. eeignet auch fiir eine Serie. Y - - -

Serie Mahizeiten 21.02. in BREMEN 20.03. in FREIBURG

Wiederkehrende
Beitrége: z.B."Ab ins
Wochenende" (jeden
Freitag); "Info-Mittwoch";

"Kaffee-Montag"... soc'zl Media
Ideen

Besonders leckere

Mahlzei.ten ki?lr!nlelnlsri‘ets . .
. Vielleicl

o o Vil 22.02. in DORTMUND 21.03. in ULM

mit einem Rezept?

»

Rezepte
Leckere Rezepte von
Ihren Bewohnern,
Gasten, Patienten

Zitate
Zitate von Patienten und

Gasten sammeln und in
einer Sprechblase
versffentlichen (Name
kann abgekiirzt werden)
Videos

Kurze, mit dem Handy
aufgenommene, Videos zeigen Sie haben weitere Ideen?
authentisch den Alltag. Ideen: Sie benétigen Untersiitzung?

<

Mit dabei in 2024: DIE auf das Gesundheitswesen spezialisierte
FAQ . . .
Einge Fragen kommen immer Steuerberatungsgruppe ETL. Sie wird unsere Roadshow mit
LR LA wertvollem Know-how bereichern, um Sie auf Ihrem Erfolgs-
_ | kurs zu unterstiitzen. Im Rahmen der kostenfreien Roadshow-
Kochen, Lustige Soenem neus wirwpllego.modia .
Dekoration oder Einrichiung, mail@pfiege.media PrLEoE MeoiA Veranstaltungen erfahren Sie unter anderem

wie Sie die Wirtschaftlichkeit lhres P ien ver rn
Durch einfaches Klicken auf die dargestellten kleinen SEBCIETE I i ANTER i SRR I CE S

Bilder kommen Sie zu der Arbeitshilfe oder Sie gehen auf wie Sie lIhren Pflegedienst durchgangig digitalisieren
der Internet-Seite @ https://www.pdl-management.de in
die Rubrik @ ,,Weitere Veroffentlichungen + Downloads*
und finden dort die Arbeitshilfe in den zur Verfliigung

gestellten Downloads. wie Sie lhren Pflegedienst - mit wenigen Kennzahlen -
erfolgreich auf Kurs halten

wie wir lhren Pflegedienst an die Telematikinfrastruktur
(TI) anbinden

Ich freue mich Giber Ihre Riickmeldung und Fragen

wie die neuen .snap-Module lhren Alltag vereinfachen,
2.B. die .snap Home Angeharigen-App

¢ Lukas Wawrik ob fiir Sie die Rechtsform GmbH steuerlich vorteilhaft ist

®
Wir fiihren Pflege in die Zukunft. eu regon
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Dr. Christian Loffing

Eckernforde, Essen, Berlin

Diplom-Psychologe mit dem Schwerpunkt Arbeits-,
Organisations- und Personalpsychologie in Pflegeeinrichtungen
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DX christian@loffing.com

@ www.loffing.com

Nein, da geht gar nichts mehr!
Oder bleibt doch ein letzter Funke Hoffhung?

Harte und weiche Faktoren bei mir selbst und im Team Uberwinden

iese Liste konnen Sie als Pflegedienstleitung mit
vielen Beispielen aus dem Arbeitsalltag ganz leicht
erganzen:

» eine Mitarbeiterin tragt wieder Gel-Fingernagel, obwohl
Sie schon mehrfach darliber gesprochen haben, dass
das so nicht in Ordnung ist; scheinbar interessiert das
aber nicht!

» ein Mitarbeiter driickt in der Tour wieder einfach seine
Pause weg, die aber geplant war und zwingend notig ist,
weil er mehr als 6 Stunden im Dienst ist; das Arbeits-
zeitgesetz gilt fur ihn scheinbar nicht!

» lhre konkrete Zuordnung der Fahrzeuge im Frihdienst
wird einfach geédndert, obwohl Sie erklart haben, dass
die km-Laufleistung der Leasingfahrzeuge zu beachten
ist; auch hier machen alle, was sie wollen!

> etc.
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Manchmal fragt man sich zurecht, was im Kopf der Mitar-
beiter vorgeht. Vielleicht ist das Fehlverhalten angeboren?
Oder kann man doch noch etwas verandern? Das sind hier
die entscheidenden Fragen.

Deutlich wird aber auf jeden Fall, dass in den o.g. Bei-
spielen Widerstande gegeniiber lhren Anweisungen als
Pflegedienstleitung bestehen.

Nattrlich stehen wir uns selbst aber auch manchmal im
Weg. Kennen Sie das? Da mussten wir heute eigentlich
unbedingt noch ein unangenehmes Telefonat fiihren und
verdrangen das aber sehr gerne. Zu dieser Verdrangung
kommt dann meist ein interessanter psychologischer Me-
chanismus, denn mit der Dauer des Hinausschiebens wird
die wahrgenommene Hirde noch groBer. Ein Teufelskreis,
der dazu fuhrt, dass wir Dinge noch langer Hinausschieben
und vielleicht auch gerne vergessen.

Mit der richtigen Strategie sind mehr
Veranderungen moglich, als Sie denken!
Aber was lasst sich nun wirklich verandern?

Ich gebe Ihnen drei konkrete Beispiele und Strategien.
Die Herausforderung liegt bei der jeweils kurz skizzierten
Stufe einer Blockade.

Hinweis: Menschen sind sehr komplex,
aber manchmal erkennen wir Muster

Ich bin Psychologe geworden, weil mich genau die-
se Frage beschaftigt hat. Warum verhalt sich ein
Mensch, so wie er sich verhalt. Wir Menschen sind
sehr komplex und zu 100% konnen wir kein Verhalten
vorhersagen. Aber wir kdnnen uns einer guten Vor-
hersage nahern, wenn wir Muster erkennen. Und das
konnen Sie als Pflegedienstleitung bei sich selbst
und auch lhren Mitarbeitern sehr gut.
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Beispiel 1: Beratungsgesprache nach § 37.3 SGB Xl bei
eigenen Sachleistungskunden

» Blockade Stufe 1:
Mir als Pflegedienstleitung ist unklar, dass man diese
Leistung umsetzen kann

» Blockade Stufe 2:
Ich weiB, dass das geht aber mir sind andere Themen
wichtiger

» Blockade Stufe 3:
Ich will nicht

Beispiel 2: Mitarbeiterentwicklungsgespriache

» Blockade Stufe 1:
Unserem Pflegedienst fehlt ein geeignetes Formular
und deshalb setze ich das auch nicht um

» Blockade Stufe 2:
Sie wissen doch, was hier los ist! Ich als Pflegedienstlei-
tung habe dafir keine Zeit

» Blockade Stufe 3:
Ich habe keine Lust, eine Stunde mit jedem Mitarbeiter
zu verbringen; wir sprechen doch sowieso standig
miteinander

Beispiel 3: Erhohung der Preise

bei den Privatzahlerleistungen

» Blockade Stufe 1:
Wir haben keinen schlissigen Katalog mit Privatlei-
stungen

» Blockade Stufe 2:
Ich konzentriere mich lieber auf unsere Pflegelei-
stungen

» Blockade Stufe 3:
Ich will niemandem etwas aufschwatzen

An den Beispielen erkennen Sie gut, dass die Starke des
Widerstands von zu Stufe 3 zunimmt.
Wahrend auf Stufe 1 harte Faktoren die Blockade ausma-
chen so sind es in Stufe 2 und 3 eher weiche Faktoren.

Die hier genannten harten Faktoren konnen relativ leicht
beeinflusst werden.

Bei Beispiel 1 habe ich erst kiirzlich bei einer Tagung
festgestellt, dass einer Pflegedienstleitung bisher nicht
bekannt war, dass eigene Sachleistungskunden freiwillig
ebenfalls Beratungsgesprache nach 8 37.3 SGB Xl in
Anspruch nehmen konnen.

Nach kurzer Diskussion machte sie sich eine Notiz und
versprach, zeitnah mit der Umsetzung zu beginnen. Sie
sagte: ,Das bietet mir ja super Beratungsmoglichkeiten!”

Bei Beispiel 2 mangelt es auf Stufe 1 nur an einem geeig-
neten Formular fir Mitarbeiterentwicklungsgesprache.
Auch hier ist leicht Abhilfe zu schaffen. Schauen Sie z.B.
in Ausgabe Dezember 2023. Dort habe ich Hilfestellungen
fur die Entwicklung eines Formulars geliefert.

Ahnliches gilt firr Beispiel 3 und den Katalog der Privat-
zahlerleistungen. Einen Anhaltswert gibt Thomas Siel3-
egger, der hier +/- 4% Anteil an den Erlosen fur realisierbar
halt, die aus Privatzahlerleistungen stammen sollten. Einen
schlissigen Katalog sollten Sie vorhalten konnen.

Schon etwas schwieriger zu Uberwinden ist die

. Hier spielt die Meinung gegenlber einem Sach-
verhalt eine wesentliche Rolle. Das bedeutet, dass eine
Investition in den Kopf stattfinden muss. Ihnen als Pfle-
gedienstleitung hilft dabei i.d.R. eine mehr oder weniger
intensive argumentative Auseinandersetzung mit dem
Sachverhalt. Fragen Sie sich, welchen Vorteil die Umset-
zung hat.

In Beispiel 1 werden Sie schnell erkennen, dass es nicht
nur um Umsatz geht. Es geht vor allem um die Moglichkeit,
zweimal im Jahr in einem intensiven Beratungsgesprach
mit Pflegebedlrftigem und Angehorigen zu sein.

In Beispiel 2 fiihrt der innere Dialog zum Mitarbeiterent-
wicklungsgesprach schnell dazu, dass Sie die Vorteile
dieses Gesprachs erkennen. Hier konnen Sie Mitarbeiter
intensiv beeinflussen und Starken férdern sowie Schwa-
chen eliminieren.

Und in Beispiel 3 wird deutlich, welchen Nutzen Privatzah-
lerleistungen vor allem flr den Kunden und die Angeho-
rigen haben. Vielfach verkaufen Sie hier Ihre wertvolle Zeit,
die besondere Vorteile bietet. Rlicken Sie die Nutzenargu-
mentation in den Vordergrund: ,,Das sind Ihre Vorteile!*

Scheitern konnen wir am Ehesten auf

Weiche Faktoren zu beeinflussen fallt meist deutlich
schwerer, ist aber weder bei uns selbst noch bei unseren
Mitarbeitern unmoglich. Hier haben wir meist eine manife-
stierte Einstellung, die durch einen prominenten psycholo-
gischen Fehler entsteht.
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Je haufiger wir uns etwas einreden, desto mehr glauben wir
tatsachlich daran.

Llch will nicht“ und ,Ich habe keine Lust” miissen wir uns
bewusst vor Augen fiihren. Hier fehlt die sachliche Grund-
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Glucklicherweise nutzen einige Pflegedienste die Moglich-
keit, diese Wissensliicke z.B. mit intensiven Coachings zu
schlieRen. Das ist genau der richtige Weg! Wir dirfen den
Erfolg des Pflegedienstes nicht dem Zufall Gberlassen.

lage. Lassen Sie zu, dass Sie wieder ergebnisoffen Gber
etwas nachdenken.

Sprechstunde: 1. Marz 2024 von 13:00-14:00 Uhr

m h-H I

. i} _ Mehr Infos...
Haben Sie Lust, tUber ,,kompli-

zierte” Mitarbeiter zu sprechen?
Ich lade eine kleine Gruppe von
maximal 5 Fihrungskraften ein,
dass wir uns mit ausgewahlten
Fallbeispielen beschaftigen.

Im Internet finden Sie mich unter

www.loffing.com

und bei Instagram unter
Wirtschaftspsychologe Loffing

o
Ol
Fazit: Fiihrung braucht Zeit! L .

[=]

Die Qualifizierung von Pflegedienstleitungen muss un- -
bedingt reformiert werden. Die Filhrung von Mitarbeitern

muss dabei Prioritat A werden. Die meisten Herausforde-

rungen haben wir aktuell in der Fihrung der Mitarbeiter in

einem ambulanten Pflegedienst. Wir wollen Widerstande

Uberwinden, Krankenstande reduzieren und die Fluktua-

tion senken. Das geht nur, wenn wir als Pflegedienstleitung

in der Fihrung von Mitarbeitern super ausgebildet sind.

Schicken Sie mir gerne zeitnah eine E-Mail, und ich
plane Sie fest ein. Ich freue mich, wenn Sie Lust
und Zeit haben! @

SPSYCHOLOGIE_LOFFING

Christian Loffing

SIEBEGGER

Sozialmanagement

www.siessegger.de

Die wirtschaftliche Seite des Pflegedienstes

» Beratung » Forthildung » Seminare » Publikationen

“So schon der kurzfristige Erfolg auch ist, im Endeffekt zahlt nur, was langfristig unter dem Strich tbrig bleibt.

Gregor Gielen

Dipl. Kaufmann Thomas SieBegger | SieBegger Sozialmanagement | Ottenser HauptstraBe 14 | 22765 Hamburg | thomas@siessegger.de
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Auf den Punkt gebracht...

3 Grundregeln in der Beratung

aum jemand in der Beratung, sei es die Leitung

beim Erstgesprach oder seien es die fir die

Beratungsgesprache nach § 37 Abs. 3 SGB XI
spezialisierten Pflegefachkrafte, kaum einer kann
heutzutage noch wirklich zuhéren.

Zuhoren ist eine Kunst!

Leider spulen die meisten - vermeintlich professionell
- das komplette Programm der moglichen Leistungs-
anspruche herunter, was es aus Sicht des Pflegedien-
stes anzubieten gilt:

1. die Sachleistungen

2. die Geldleistungen

alternativ die Kombinationsleistungen aus

1) und 2)

die erganzenden Leistungen flr die Tagespflege

den Entlastungsbetrag gem. § 45b SGB XI

die Verhinderungspflege nach § 39 SGB XI

die Verhinderungspflege in Kombination mit der

Kurzzeitpflege

die Investitionskosten, die vom Kunden ggf. selbst

zu tragen sind

9. die Leistungen aus dem Privatzahlerkatalog

10. die direkt von den Krankenkassen bezahlten
Behandlungspflegeleistungen - allerdings ver-
bunden z. B. mit der Privatzahlerleistung , Verord-
nungs- und Medikamentenmanagement*.

w

No o a

®

So, die halbe Stunde

ist um. Und? Meinen

Sie, wenn der Kunde

sagt ,ach so“, er hatte

das verstanden? Wer soll
das kapieren? Das ist doch
Wahnsinn!

Es ist dann noch nicht geklart, wann die Kunden
aufgestanden sind, ins Bett gegangen sind, wann die
Angehorigen (wirklich) fir sie zur Verfligung stehen,
was fur Wiinsche (wirklich) bestehen, wann regelma-
Rige Termine sind, und so weiter, und so weiter, und
so weiter.

Insofern gilt es, in Zukunft immer
zuhoren, zuhoren, zuhoren!!

Und gegebenenfalls nachzufragen.
Wer fragt, der fiihrt.

Das sind mithin groBten Erfolgsgeheimnisse eines
ambulanten Pflege- und Betreuungsdienstes!

auf den Punkt - meine Meinung

PDL Management Januar 2024


mailto:aufdenpunkt%40siessegger.de?subject=Meine%20Meinung%20zum%20Punkt

Der Steuerberater

17

Martin Fricke

Berlin

DX mfricke@berg-fricke-stb.de

Diplom-Kaufmann + Steuerberater, zertifizierter Berater fiir Pflegeeinrichtungen www.berg-fricke-stb.de
(IFU/ISM gGmbH), Berg & Fricke Steuerberatungsgesellschaft mbH @

www.berg-fricke-karriere.de

er Pflegemarkt entwickelt sich zu einem

Kaufermarkt. Langjahrige Pflegedienstinhaber

wollen aus Sorge um die Zukunft ihre
Einrichtung verkaufen.

Auf der anderen Seite gibt es viele junge, motivierte,
aber auch etablierte Pflegeeinrichtungen, die ihre
Chance in den sinkenden Kaufpreisen sehen. Mogli-
cherweise konnen sogar Kunden und Mitarbeiter von
stillgelegten Pflegeeinrichtungen ohne Kaufpreis
Ubernommen werden.

Ubernehmer sind oft optimistisch

Vielleicht erwirtschaften Sie mit Ihrem bisherigen
Betrieb bereits eine ausreichende Rendite, um lhr
allgemeines unternehmerisches Risiko abzudecken.
Warum also nicht auch den Uberschuss durch Um-
satzsteigerung erhohen?

In der Tat ist das zumeist nicht das Problem.

Bei Dienstleistungsunternehmen, zu denen auch
ambulante Pflegeeinrichtungen zahlen, kann grund-
satzlich von einer guten Skalierbarkeit ausgegangen
werden. Dies bedeutet, dass die Einrichtung wachsen
kann, ohne dass groRere Investitionen in die Infra-
struktur notwendig sind.

Veranderung bei den Kosten

» differenziert betrachtet

Die Miete flr Bliroraume oder die Kosten fiur Soft-
ware steigen in der Regel nicht stark an, wenn neue
Kunden und Mitarbeiter hinzukommen. Wenige
bestehende variable Kosten, wie z.B. Kfz-Kosten, sind
tragbar.

Wenn die Tourenplanung, das Personalmanagement
und die Verwaltung funktionieren, konnen die vor-
handenen Strukturen genutzt werden, um den Um-
satz durch neue Patienten und Kunden zu steigern.

Das vorhandene Know-how garantiert bei stei-
gendem Umsatz auch eine steigende Rendite.

Die Gefahr lauert woanders: Namlich bei der Vorfi-
nanzierung der Personalkosten, die den ganz tber-
wiegenden Teil der Kosten ausmachen. Die Lohne/
Gehalter missen nach der Pflegearbeitsbedingun-
genverordnung seit langem spatestens am letzten
Bankarbeitstag eines Monats gezahlt werden. Die
Erlose aus der Pflege werden von den Kostentragern
jedoch nicht zum Monatsende ausgezahlt.

Je nachdem, wie schnell die Abrechnung erfolgt,
kann es leicht bis zum Ende des Folgemonats dauern,
bis die Zahlungen eingehen. Durch die steigenden
Eigenanteile rutschen immer mehr Klienten in die
Sozialhilfe. Erfahrungsgemaf kann die Beantragung
der Sozialhilfe anfangs sehr lange dauern. Dies fuhrt
zu weiteren Zahlungsverzogerungen. Dies hat zur
Folge, dass eine Vorfinanzierung der Personalkosten
Uber einen langeren Zeitraum erforderlich ist.

Ein stark vereinfachtes Beispiel

Die Pflegedienstinhaberin Schwester Sorglos
betreibt seit einigen Jahren einen wirtschaftlich
stabilen Pflegedienst. lhre BWA Januar 2024 sieht
wie folgt aus:
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Kosten bzw. Umsatz

Januar 2024 in %
Umsatz 120.000 €
Personalkosten 96.000 € 80%
Sachkosten 18.000 € 15%
Ergebnis 6.000 € 5%

Das Bankkonto | die Liquiditat

Sie hat einen Umsatz in Hohe von 120.000 € erzielt.
80 % des Umsatzes werden von den Personalkosten
Laufgefressen”. 15% gehen fir die Sachkosten
drauf. Mit einem Ergebnis von 6.000 € (5% Umsatz-
rendite) ist sie zufrieden. Auch die Liquiditat ist in
Ordnung, wie ein Blick auf das Bankkonto zeigt:

Entwicklung des Bankkontos Januar 2024

Anfangsbestand 01.01.2024 +50.000 €
Umsatzeingang

Dezember 2023 25.01.2024  +120.000€
Léhne Januar 2024 31.01.2024 -96.000 €
Sachkosten Januar 2024 31.01.2024 -18.000 €
Monatsendbestand 31.01.2024 +56.000 €

Der Bankbestand hat sich von 50.000 € auf
56.000 € erhoht.

Ein Pflegedienst wird integriert

» die Finanzierungsfalle

Ein anderer Pflegedienst im Ort hatte vor einiger
Zeit seinen Betrieb eingestellt. Durch die Attrak-
tivitat Ihres Unternehmens fir Mitarbeiter und
Kunden ist es Schwester Sorglos gelungen, den
groBen Teil der Mitarbeiter und auch Kunden fir
sich zu gewinnen.

Warum nicht?

Viele Kunden sind fuBlaufig erreichbar, die neuen
Mitarbeiter konnen ihre Stammkunden pflegen und

die Touren- und Einsatzplanung ist top.

Sie sieht die Chance, ihr Ergebnis deutlich zu stei-
gern. Vorsichtshalber hat sie trotzdem eine verein-
fachte Planungsrechnung auf Basis ihrer bisherigen
BWA erstellt.

Vereinfachte Planungsrechnung
Januar Wachstum Februar
Umsatz +120.000€  +70.000€  +190.000 €
Personalkosten ~ -96000€  *56000€ 455 000¢
Sachkosten -18.000 € +10500€  _28500€
Ergebnis +6.000€ +3500€ . 9500¢€

Sie geht davon aus, dass sie ihr Ergebnis von 6.000 €
um 3.500 € auf 9.500 € steigern kann. Der Februar
vergeht und sie hat ihr Ziel tatsachlich erreicht. Die
Planungsrechnung Februar stimmt mit der tatsach-
lichen BWA Uberein. Das Ergebnis ist erfreulicher-
weise deutlich gestiegen.

Das Bankkonto hat sich im Februar aber leider wie
folgt entwickelt.

Entwicklung des Bankkontos Februar 2024
Anfangsbestand 01.02.2024 +56.000 €
Umsatzeingang Januar 2024 25.02.2024 +120.000 €
L6éhne Februar 2024 29.02.2024  -152.000 €
Sachkosten Februar 2024 29.02.2024 -28.500€
Endbestand 29.02.2024 - 4.500€

Zum ersten Mal seit Jahren hat Schwester Sorglos
ein Liquiditatsproblem. Unvorhergesehen und ohne
Absprache mit ihrer Hausbank Uberzieht sie ihr
Konto.

Liquiditatsplan an Marz 2024

Marz April Mai Juni Juli August September
Anfangsbestand | -4.500€ +5.000 € +14.500 € +24.000 € +33.500€ +43.000 € +52.500€
Endbestand +5.000 € +14.500 € +24.000 € +33.500€ +43.000 € +52.500€ +62.000 €

PDL Management Februar 2024
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Hatte sie einen Liquiditatsplan unter Bericksich-
tigung der Lohnzahlungstermine erstellt, ware ihr
das Problem rechtzeitig aufgefallen. Die Lohne und
Gehalter hatten vorfinanziert werden missen.

lhre Liquiditat wird sich erst wieder im September
auf das Niveau vor Ubernahme von Neukunden und
neuen Mitarbeitern befinden.

Es handelt sich wie gesagt um ein stark verein-
fachtes Beispiel. Einige Aspekte wurden vernachlas-
sigt, wie z.B.

» Eine tatsachliche Liquiditatsplanung ist wesent-
lich komplexer

» Die Personalkostenquote bleibt oft nicht gleich.
Der ,,neue” Umsatz kann zumeist mit einer etwas
geringeren Personalkostenquote als bisher
realisiert werden

» In der BWA gibt es Positionen, die nicht zahlungs-
relevant sind, z.B. die Abschreibungen

Aber eines steht fest

Schwester Sorglos ist in die Finanzierungsfalle
getappt. Dabei war ihre Idee im Prinzip lobenswert.
Sie hat ihre bisher aufgelaufenen Gewinne, die sich
auf lhrem Bankkonto angesammelt haben, in die
Entwicklung Ihres Unternehmens gesteckt.

Das hat aber dazu geflihrt, dass lhre (hoffentlich vor-
handene) Kontokorrentlinie in Anspruch genommen
werden musste. Sie hatte sich rechtzeitig um glinsti-
gere Finanzierungsmoglichkeiten bemihen miissen.
Gesprache mit der Hausbank, Abrechnungszentren
und vor allem mit dem Steuerberater waren sinnvoll
gewesen.

Im schlimmsten Fall kann durch solche Manage-
mentfehler ein funktionierender Pflegedienst trotz

guter Ertragslage in die Insolvenz getrieben werden.

Nehmen Sie gerne Kontakt zu mir auf! @

Martin Fricke

Sie profitieren von einer langjahrigen Erfahrung in der steuerlichen

I ’ F{'\cdHBERATEI;h . und betriebswirtschaftlichen Beratung von Pflegeeinrichtungen. Mit E'agn';?elf'
\\\(" ur das Gesundheitswesen speziell auf die Branche zugeschnittenen Zusatzleistungen konnen .
N (DStV e.V.) wir Sie optimal betreuen. | ore

Berg & Fricke
Steuerberatungsgesellschaft mbH

P
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Touren- und Personal-Einsatz-Planung

Thomas SieRegger

far ambulante Pflege- und Betreuungsdienste

Hamburg + Langenargen am Bodensee

» Pflegerische Betreuung“ minut

eit Januar 2017 ist die ,,pflegerische Betreuung“

gleichberechtigte Sachleistung der

Pflegeversicherung (8 36). Diese Leistungsart wird
sich hoffentlich und endlich als Chance fiir Pflegedienste
entwickeln.

Im Jahr 2024 ist die pflegerische Betreuung immer noch
nicht richtig angekommen im Beratungs- und Leistungsan-
gebot eines ambulanten Pflegedienstes, denn ...

1. PDLs und Beratungskrafte wissen oftmals nicht um die
Moglichkeiten

2. Mitarbeiter sind schon seit Jahren darauf trainiert,
immer noch schneller zu arbeiten

3. Kunden kommen gar nicht auf die Idee, nach ,,ein
bisschen mehr Zeit“ zu fragen

Dabei ist die pflegerische Betreuung mit dem ,,neuen”

Pflegebedirftigkeitsbegriff (der nun wirklich gar nicht
mehr so neu ist) bisher noch gar nicht in den Leistungs-
komplexen der Leistungskataloge im SGB Xl| enthalten.

Die nachfolgenden Ausfliihrungen beziehen sich als Bei-
spiel auf das Bundesland NRW. Das ist nicht unbedingt 1:1
Ubertragbar auf die Situation in den anderen Bundeslan-
dern, aber meist lasst sich die pflegerische Betreuung
auch dort in die regularen Pflegeeinsatze einfligen.

Das Besondere in NRW ist, die pflegerische Betreuung wird
Uber den Leistungskomplex 31 minutengenau abgerechnet,
ein Widerspruch in sich!

? Leistungskomplex und gleichzeitig eine Zeitleistung ?

In den anderen 15 Bundeslandern verhalt sich das jeweils
anders.

Schwieriger ist es insbesondere dann, wenn die landes-
rechtlichen Regelungen vorsehen, dass die pflegerische
Betreuung nur pro angefangene 5 Minuten oder 10 Minuten
eingefligt werden kann oder gar, wie zum Beispiel in
Rheinland-Pfalz, nur in 15 Minuten-, 30 Minuten- oder 45
Minuten Einheiten.

Diplom-Kaufmann, Organisationsberater und Sachverstandiger

DX pdl-management@siessegger.de

@ www.siessegger.de

ios in die Einsadtze einfiigen

Sie kann also minutenweise den Einsatzen angehangt oder

eingefligt werden:

» Zeit fur einen Kaffee, oder einen kleinen Plausch

» oder einfach um etwas zu organisieren, was aber nicht
zur Pflege gehort

Schauen Sie bitte in lhre spezifischen Leistungskataloge
und -beschreibungen, was dort alles moglich ist.

Die pflegerische Tatigkeit (z. B. ,GroRe’ oder ,Kleine Pflege’

bzw. Ganz- oder Teilwaschung) kann mit dem LK 31 unter-
brochen und dann weitergefihrt werden.
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Naturlich kann die Leistung LK 31 auch als solitare
Leistung (z. B. fUr Spaziergange, zur Beaufsichtigung,
usw.) erbracht werden. Hier geht es mir aber vor allem um
mogliche Unterstitzung, z. B. bei der Kontaktpflege zu
Personen.

Voraussetzung fir die Erbringung und Abrechnung

der pflegerischen Betreuung ist, und das dirfte viele
Pflegedienste vor Herausforderungen stellen, dass die
dafir verwendete Zeit von den Pflegetatigkeiten minutios
abgegrenzt und erfasst wird, und letztlich nicht dazu
dient, moglicherweise defizitare Einsatze aufzupeppen.

Ohne mobile Datenerfassung geht das eigentlich nicht
mehr, denn die Zeit flir pflegerische Betreuung muss
exakt und minutios von den Pflegeleistungen (Leistungs-
komplexe) abgegrenzt, erfasst und abgerechnet werden.
Das ist ein kleines Manko, aber verstandlich wegen den
,Gefahren“ einer moglichen Zeitverlangerung nur aus
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Grinden, weil sich moglicherweise manche Kunden nicht
,rechnen®.

Insbesondere bei pflegebedirftigen Menschen, die ko-
gnitive Einschrankungen haben, kann die pflegerische
Betreuung zum Ansatz gebracht werden.

Wichtig ist, auch im Kontext mit moglichen Prifungen,

dass diese Leistungen und Tatigkeiten

1) entsprechend geplant werden aufgrund der Erkennt-
nisse beim Erstgesprach

2) auch weitgehend wie geplant durchgefilihrt werden

3) und differenziert erfasst und dokumentiert werden.

Das bedeutet eine komplette Neuordnung fiir die Touren-
und Personal-Einsatz-Planung. Moglicherweise umfasst
dann eine Tour nicht mehr 15 Kunden, sondern nur noch 11
oder 12.

Betriebswirtschaftlicher Merksatz

(mit refinanzierten Minuten, die
dahinterstehen), , weil die
anteiligen Fahrt- und Wegezeiten, die Organisationszeiten
und die Steuerung und die Kontrolle kostenseitig nicht so
stark ins Gewicht fallen.

Das Menschliche

Sowohl fir Mitarbeiter als auch fir die Pflegebedtrftigen
ist in den letzten 28 Jahren das Gefiihl einer minuten-
getakteten Leistungserbringung entstanden. Das ist
einfach nicht mehr schon!

Das konnen Sie mit der Umsetzung dieser Idee andern.

Thomas SieRBegger

SIEREGGER auf facebook

SieBegger SozialManagement @

Eine Seite von Thomas SieBegger

P eine Internet-Seite flir Leitungskrafte und fiir
Geschaftsfihrungen von ambulanten Pflege- und
Betreuungsdiensten

Verwaltung optimieren im ambulanten Dienst @
Eine Seite von Helge Ogan + Thomas SieRegger

» die erste Internet-Seite Deutschlands, speziell
fiir Verwaltungskrafte in ambulanten Pflege- und
Betreuungsdiensten

SieRBegger + Wawrik Management GmbH @

» Unternehmensperspektiven fiir ambulante Pfle-
ge- und Betreuungsdienste und Tagespflegen
Eine Seite von Thomas SieBegger + Peter Wawrik

PDL Management @

» Die neue kostenfreie Fachzeitschrift mit wert-
vollem Praxiswissen mit Thomas SieRegger
+ weiteren Autoren
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Statistiken und Zahlen DXl pdl-management@siessegger.de

Th SieR H Diplom-Kaufmann, Organisationsberater und Sachver- @ www.siessegger.de
omas Sielsegger standiger fur ambulante Pflege- und Betreuungsdienste

» So wird die Anzahl der Kunden richtig erfasst

Definitionen bei Vergleichen aufeinander abstimmen

n der Ausgabe 10 von PDL Management vom Januar 100 Kunden im SGB XI
2023 (in der Rubrik ,Kennzahl des Monats*“) haben in den Pflegegraden 1 bis 5
wir die Kunden eines Pflegedienstes schon einmal
differenziert betrachtet. Pflegegrad 1
Pflegegrad 2 20
@ PDL Management (10) von Januar 2022: 42
Anzahl der Kunden | eine differenzierte
60 SGBV
Betrachtung Pflegegrad 3
Ausgabe 10 (Januar 2023), S. 21-22 32 60 Kunden
im SGB V
4 2
Pflegegrad 5

Bevor Statistiken erstellt werden, insbesondere fir Filogegra
verlassliche und belastbare Vergleiche, muss definiert
werden, was Uberhaupt Kunden sind.

Gesamtanzahl der Kunden = 120
ohne einen Menschen mehrfach zu erfassen

Hierbei ist festzustellen dass es drei oder mehr Be- frei nach dem Motto: 100 + 60 = 120
grifflichkeiten gibt, die synonym verwendet werden. Darstellung: Differenzierte Erfassung der Anzahl der Kunden SGB Xl und
In der offiziellen SGB XI-Pflegestatistik wird nur von SGBV

Pflegebedirftigen gesprochen.
Die wichtigste Zahl fiir Auswertungen ist die Anzahl

Umgangssprachlich werden folgende Begriffe der von einem Pflegedienst versorgten Kunden, ohne
verwendet: diese doppelt zu zahlen. In unserem Beispiel sind das
Kunden | Klienten | Patienten | Pflegebediirftige 120 Kunden.

... weitgehend synonym. Nicht mitgezahlt werden die Kunden, die verpflichtet

sind, Beratungsgesprache nach § 37 Abs. 3 SGB XI
Ein Pflege- und Betreuungsdienst mit 120 Kunden hesteht aus abzurufen.

m' m Erganzt wird diese differenzierte Sichtweise um einen
Pflegebediirftige neuen Blickwinkel, namlich wie die 100 Kunden im

Ioo " 60 lzo SGB Xl weiter differenziert erfasst werden nach den

Pflegegraden 1 bis 5. Dies ist insbesondere flr die
Abbildung: Definition und Begrifflichkeiten der Anzahl|Pflegebedirftige,

Pflegegrade 2 bis 5 wichtig, wenn in Statistiken und
auch bei Kennzahlen ausgewertet werden soll, wie

Patienten, Kunden hoch die Ausschopfung der Sachleistungen in den
jeweiligen Pflegegraden ist.

Fir SGB XI-, fir SGB V- oder fiir Gesamtauswertungen
benodtigen wir jedoch unterschiedliche Blickwinkel und
Teilzahlen der Gesamtanzahl an Kunden. Thomas SieRBegger
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Kennzahl des Monats

DXl pdl-management@siessegger.de

Thomas SieBegger H

Diplom-Kaufmann, Organisationsberater und Sachver-
standiger fur ambulante Pflege- und Betreuungsdienste

@ www.siessegger.de
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+++ Erfolgsfaktoren |,,Weiche“ Kennzahlen

orweg: Richtige, echte ,,weiche” Kennzahlen

gibt es in diesem Sinne nicht, denn die weichen

Erfolgsfaktoren und deren Auswirkungen
lassen sich oftmals nur schwer beschreiben und in
Zahlen erfassen. Es geht darum, wie konnen diese
Erfolgsfaktoren Uber ein Hilfskonstrukt doch messbar
gemacht werden?

Weiterhin sind weiche Erfolgsfaktoren oder Kennzahlen

nicht geeignet, um sie zum Beispiel in einem monatli-
chen Kennzahlensystem abzubilden.

Sie sind von lhrer Erfassung her und auch hinsichtlich
der Interpretation eher schwierig. Sie verandern sich
auch nicht von Monat zu Monat gravierend.

s

Nichtsdestotrotz sollten Sie immer und immer wieder
und ermittelt und berlcksichtigt werden, zum Beispiel
in einmalig jahrlichen stattfindenden Befragungen,
Erhebungen und Auswertungen fir die aus lhrer Sicht
fur lhren Pflegedienst wichtigen Aspekte.

Ein Beispiel fur eine einigermafen noch leicht zu
erhebende ,weiche” Kennzahl ist die Erfassung und
Auswertung der Krankheitsquote. Diese ist namlich
oftmals eine Folge der Zufriedenheit der Mitarbeiter.
Faktoren, die zur Zufriedenheit der Mitarbeiter fihren,
haben einen indirekten Effekt und einen positiven
Einfluss auf die Krankheits-Quote. Gleichzeitig ist die
Krankheitsquote natirlich auch eine , harte” Kennzahl.
Weiterim Text auf Seite 25.
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Kennzahl

Beschreibung

Messbar machen | Werte | Beispiele

Die Personlichkeit der
Pflegedienstleitung

Meiner Erfahrung nach ist der Erfolg eines ambulanten Pflegedienstes bis zu 40%
von der Personlichkeit der Pflegedienstleitung abhangig.

Hat sie eine Ausstrahlung, ist die durchsetzungsfahig, kann sie kommunizieren, halt
sie Druck aus, kann sie ihr Wissen umsetzen in konkretes Handeln, usw. usw. ???

® Diese Personlichkeit als Erfolgsfaktor ist aus meiner Sicht nicht messbar. Schade!

Identifikation mit dem
Dienst, Loyalitat

Interessieren sich die Mitarbeiter fir
den Pflegedienst, vielleicht sogar
auBerhalb ihrer Arbeitszeit?

® 80% der Mitarbeiter gehen zu Betriebsfes-
ten, deren Teilnahme nicht als Arbeitszeit
gilt.

® Hilfsweise kann dies auch ermittelt werden
Uber die Kennzahl Fluktuation, die mir in
PDL Management, Ausgabe 20 dargestellt
haben.

Auswertung der Zuweiser
oder ,Woher kommen die
Kunden“?

...und warum kommen Sie
zu lhnen?

Wenngleich heutzutage das Akqui-
rieren von Kunden in den meisten
Fallen kein Problem mehr darstellt,
so ist es doch fir strategische Uber-
legungen wichtig, zu wissen, woher
die Kunden kommen und warum sie
gerade |hren Pflegedienst ausge-
sucht haben.

Das sind alles sehr wichtige Infor-
mationen, bei denen Sie in einigen
Fallen lhr Software-Programm unter-
stltzen kann.

Sind es die Arzte, die Krankenhauser oder
im schlimmsten Fall Nachbarn, die auf Ihren
Pflegedienst verwiesen haben, weil er die
gunstigsten ,Putzkrafte” hat?

Oder waren es die Sachbearbeiter der Kas-
sen?

oder kommen die Kunden weil sie erfahren
haben, dass bei lhnen eine individuelle, um-
fassende zeitintensive Pflege und Betreu-
ung erfolgt?

Fir solche differenzierten Auswertungen
benotigt man natlrlich entsprechende Fra-
gebogen, die dann ausgewertet werden. Das
Erstellen dieser Fragebogen ist nicht ein-
fach!

Verlassliche Dienstpla-
nung

Einer der wichtigsten Aspekte flr die
Zufriedenheit der Mitarbeiter ist eine
verlassliche Dienstplanung. ,Frei“
bedeutet immer ,frei“!

Wenn es der Leitung nicht gelingt,
dieses Versprechen einzulésen, wird
es sich negativ auswirken auf die
Zufriedenheit, moglicherweise auf
die Krankheitsquote, und auch wie-
derum auf die Identifikation mit dem
Dienst.

In wieviel Prozent der Falle muss der
Dienstplan angepasst werden, oder wie oft
- am besten in Prozent ermittelt - missen
Mitarbeiter aus dem , Frei“ geholt werden?

Wie viele Wochenenden miissen ihre
Mitarbeiter in der Regel pro Monat zum Ein-
satz kommen?

1,2 oder 3?

Zeitnahe der Abrechnung

Viele unserer pflegebedurftigen
Kunden beziehungsweise deren An-
gehorige sind inzwischen angewiesen
auf die Auszahlung des Pflegegeldes
(was man Ubrigens nicht gutheiRen
muss).

Zum wievielten Werktag des Folgemonats
gehen 90% der Rechnungen raus?

Manche Pflegedienste schaffen es am ers-
ten oder zweiten Werktag, manche erst zur
Monatsmitte. Diese Kennzahl ist aber immer
auch ein wichtiger Indikator fir eine optimier-
te (zeitgemaRe) Organisation.

Tabelle: Einstiegin Uberlegungen zu ,weichen” Kennzahlen
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Doch versuchen wir, uns einmal zu Uberlegen, ,,was
tragt wirklich auch zum Erfolg eines Pflegedienstes
bei, und wie konnten Sie es messen oder moéglichst
objektiv beurteilen?*

Das war jetzt nur einmal ein kleiner DenkanstoR.
Sicherlich haben Sie noch weiterflihrende Ideen?
Vielleicht nutzen Sie ja selbst schon entsprechende
Auswertungen? Wenn Ja, schreiben Sie uns doch gerne!
Klicken Sie auf den @

Dann geht auch schon eine E-Mail auf ...

Thomas SieBegger
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