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Liebe Leserinnen und Leser,

wir formulieren es einmal ganz bescheiden:

Sie sehen hier das bisher wohl wichtigste Heft von
PDL Management. Das Erstgespréach ist die Ko-
nigsdisziplin in einem ambulanten Pflegedienst,
so hat es ein Leser auf unserem Facebook-Ac-
count von PDL Management richtig beschrieben.

Mit dem Erstgesprach wird der Grundstein gelegt
fur die zuklnftige Versorgung, die Gber Monate
oder gar Uber viele Jahre erfolgt. Hier hinterlassen
Sie Eindricke und pragen das Bewusstsein, was
Pflege und Betreuung wert sind, wie die Angebote
des ambulanten Pflegedienstes aussehen, und
was an Winschen und finanziellen Interessen be-
ricksichtigt werden kann, und was nicht.

Insbesondere in Zeiten, wo das Inanspruchnah-
meverhalten der Kunden immer rigoroser wird,
kommt es darauf an, von Anfang an Klartext zu
sprechen - auf die ,Gefahr” hin, dass 10% oder
20 Prozent der Erstgesprache gar nicht zum Ab-
schluss eines Pflegevertrages fuhren.

Diese Klarheit wird im Erstgesprach vermittelt. In
unseren Betrachtungen geht es um die Psycho-
logie des ersten Eindrucks, um Formulierungen,
um Haltung und um Tipps, wie Sie erfolgreich aus
dem Erstgesprach herausgehen - und wie zum
Schluss alle zufrieden sind.

Und dann haben wir eine neue Rubrik ,,Aus der
Praxis - fur die Praxis“ fur die Praxis, an der Sie
sich gerne beteiligen konnen; sonst kommen wir
auf Sie zu =

Wir freuen uns und sind sehr stolz, Ihnen dieses
vollgepackte Heft zu prasentieren.

Alles Gute! Viel Erfolg!

Herzlichst, Thomas SieRegger

AuUsGABE 27 (Juni 2024)

Das Erstgesprach | Was dahintersteckt | Christian Loffing fihrt
Sie ein in die ,,Psychologie des ersten Eindrucks®.

Der erste Grundstein fiir den Erfolg ist das erfolgreiche Erstge-
sprach. Kerstin Pleus skizziert das effektive Erstgesprach.

Das Erstgesprach ,intensiv“. Helge Ogan stellt einen Pflege-
dienst vor, der eine grandiose + erfolgreiche ldee entwickelt hat,
sich beim Erstgesprach am MD-Gutachten zu orientieren.

Schon der Einstieg in die Versorgung sollte Seitens des Pfle-
gedienstes auch materiell professionell unterstiitzt werden.
Thomas SieRegger stellt einen Standard fur eine Erstgesprachs-
mappe vor.

Die Psychologie der Einwandbehandlung: Freuen Sie sich auf
ein ,Ja, aber...“, denn dann haben Sie den Kunden schon fiir sich
gewonnen!

Auch im idealen Pendant zum ambulanten Pflegedienst, der
Tagespflege kommt es auf das Erstgesprach an. Peter Wawrik
stellt vor, wie Sie aktiv fur die Tagespflege beraten.
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Dr. Christian Loffing

Eckernforde, Essen, Berlin

Diplom-Psychologe mit dem Schwerpunkt Arbeits-,
Organisations- und Personalpsychologie in Pflegeeinrichtungen

Kurz und knapp:

Die Psychologie des ersten Eindrucks
Fur eine gute Neuaufnahme haben Sie keine zweite Chance!

ennen Sie das? Sie fahren zu

einer Neuaufnahme und sitzen

nun skeptischen Angehorigen
gegenlber.

lhnen wird Misstrauen entgegen-
gebracht und mit der Planung von
Leistungen ist man hartnackig
zurlckhaltend.

Am Ende fahren Sie wieder und haben
bei einem neuen Kunden mit Pflege-
grad 3 gerade einmal zwei Einsatze
(z.B. groRe Morgen-/Abendtoilette) in
der Woche verkauft. Geplant hatten
Sie eigentlich, dass Sie die Sachlei-

stungen vollstandig verplanen wollten.

Was ist hier schiefgelaufen?

» Sind es tatsachlich geizige Erben?

» Haben Sie etwas nicht richtig
erklart?

» Waren Sie selbst nicht fit fir das
Verkaufsgesprach?

Das konnen allesamt Griinde sein.

Flr geizige Erben haben Sie jedoch
gute Argumente, lhre Erlauterungen
fanden Sie schlissig und im Verkaufs-
gesprach fuhlen Sie sich fit. Vielleicht
liegt das schlechte Ergebnis darin
begriindet, dass Sie keinen Rapport
(ein vertrauensvolles Verhaltnis)
aufbauen konnten.

Der erste Eindruck:

Mythen und Wirklichkeit

Kennen Sie die 7-38-55 Regel?
Vielleicht haben Sie schon einmal von
dem Psychologen Mehrabian gehort,
auf den diese Regel zurlickgefihrt
wird.

Die Regel besagt, dass in der der
Kommunikation Worte zu 7%, die
Stimme zu 38% und die Mimik zu
55% wirken.

Leider ist diese detaillierte Aufschlis-
selung jedoch nur ein Mythos, der auf
eine fehlerhafte Interpretation seiner
Studienergebnisse zurlickzufihren
ist. Dennoch konnen wir der Regel
etwas Wichtiges abgewinnen. Fir ein
vertrauensvolles Verhaltnis im Ver-
kaufsgesprach missen wir vor allem
an uns selbst arbeiten!

Hinweis: AuBerlichkeiten
pragen den ersten Eindruck

Wenn Sie einem Menschen zum
ersten Mal begegnen, dann macht
dieser sich einen ersten Eindruck.
Hier spielen Mimik, Gestik und lhre
Worte eine entscheidende Rolle!

Tipps und Tricks 1:

Die richtige Kontaktaufnahme
wahlen

Wenn Sie als Pflegedienstleitung mit
dem Kunden einen Termin vereinbaren,
dann stellen Sie sich zukiinftig
wahrend des Telefonats hin. Wenn
Sie stehen, dann sind Sie dynamischer
und wirken selbstbewusster.

Lacheln Sie wahrend es klingelt
einmal ganz bewusst, das macht lhre
BegriRung automatisch sympathi-
scher. Und Sympathie ist ein wichtiger
Schlissel zum Verkaufserfolg.
Vereinbaren Sie den Termin am

DX christian@loffing.com

@ www.loffing.com

Telefon am besten personlich. So ma-
chen Sie den ersten wichtigen Schritt
zu einem Rapport.

»,Guten Tag Frau Miiller, schén dass ich
Sie erreiche. Mein Name ist Schmidt,
Ute Schmidt. Ich bin die Pflegedienst-
leitung vom Pflegeteam Herz und
Hand.“

Tipps und Tricks 2:

Die richtige Einstellung und
(Korper-)Haltung einnehmen
Fahren Sie zur Neuaufnahme und
freuen Sie sich im Auto bewusst auf
das nun folgende Gesprach. Damit
sorgen Sie fur eine positive ,sich
selbst erfullende Prophezeiung®.
Diese wird sehr wirksam sein!

Denn auch das Gegenteil kennen Sie
sicherlich: Wenn Sie sich morgens
bereits den Hinweis geben, dass es ein
schrecklicher Tag wird, dann wird es
gefluhlt i.d.R. auch ein schrecklicher
Tag.
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Jetzt kommt es darauf an! An der
Haustlr angekommen bleiben Sie zu-
rickhaltend und begriiBen freundlich.
Sie sind heute Gast in der hauslichen
Umgebung lhres potenziellen neuen
Kunden. Auf der anderen Seite warten
Angehorige und der Pflegebedurftige
mit einer gewissen Anspannung.

lhre Freundlichkeit schafft Sym-
pathie und das ist ein super erster
Eindruck, den Sie schon beim Offnen
der Tur hinterlassen. Da waren wir
dann wieder bei der 7-38-55-Regel.
lhre Mimik, Gestik und
Kommunikation sind hier
entscheidend!

»,Schén Sie kennenzulernen Frau Midiller.
Wo darf ich mich hinsetzen?*

Und jetzt Fragen Sie, lassen Sie
erzahlen und héren Sie v.a. zu.

Tipps und Tricks 3:

Die richtige Kommunikationsebene
finden

Horen Sie bei den ersten Satzen im
Gesprach mit den Angehérigen und /
oder den Pflegebedurftigen sehr gut
Zu.

» Wie einfach oder komplex ist die
Sprache?

» Werden Fremdworter benutzt?

> |st die Sprache eher visuell, auditiv
etc. gepragt?

Flr einen Rapport sollten Sie die
gleiche Sprache sprechen. Verein-
fachen Sie |hre Sprache, wenn lhre
Kunden einfach sprechen. Verzichten
Sie auf Fremdworter, wenn lhr Kunde
keine Fremdworter nutzt.

Tipps und Tricks 4:

Die Verstdndlichmacher

Und hier noch ein kleiner Tipp des
Kommunikationsexperten Schulz

von Thun: Nutzen sie immer die soge-
nannten Verstandlichmacher.
Hierdurch kann der gute erste Ein-
druck gefestigt werden. Man findet
Sie sympathisch und Sie erklaren alles
so, dass man es gut versteht.
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Die 4 Verstandlichmacher:
» Einfachheit
> Keine Fremdworter und keine
Paragraphen
> 8§36, 839, §45b etc. missen
als Begriffe gar nicht erwahnt
werden

» Gliederung/ Ordnung
> Nutzen Sie Aufzahlungen

1. Berichten Sie Uber
Leistungen der
Pflegeversicherung

2. Berichten Sie Uber den
Entlastungsbetrag

3. Berichten Sie Uber die
Verhinderungspflege

» Kiirze / Pragnanz
> Nutzen Sie kurze Satze
> Verfallen Sie nicht in Details
[> Beachten Sie den Grundsatz,
dass |hr Beratungsergebnis auf
eine DIN A4-Seite passen sollte

» Zusidtzliche Stimulanz
> Bauen Sie moglichst viele Bei-
spiele ein
> Orientieren Sie sich an der h&dus-
lichen Umgebung und stellen Sie
auch dazu einen Bezug her

Achtung: Bleiben Sie authentisch

Bitte bleiben Sie im Verkaufsge-
sprach authentisch.

Wenn Sie sich verstellen, dann wir-
ken Sie nicht echt und das fallt auf
und macht misstrauisch.

Am besten Sie simulieren einmal
ein Verkaufsgesprach mit unter-
schiedlich kritischen Angehorigen
in einer Teambesprechung.

Fazit

Fassen wir kurz und knapp zusammen:

Lacheln Sie, bleiben Sie sympathisch
und bringen Sie es auf den Punkt.
Vermeiden Sie als Verkaufer un-
angenehm mit einer Salamitaktik
aufzufallen.

Bringen Sie die geplante gute Versor-
gung auf den Punkt und versuchen
Sie nicht Scheibe fir Scheibe Salami
immer mehr zu verkaufen.

Ach ja, und wenn Sie umgekehrt ein
komisches Gefiihl bekommen, dann
lehnen Sie die Versorgung ab.

Mehr Infos...

Im Internet finden
Sie mich unter

www.loffing.com

und bei Instagram unter
Wirtschaftspsychologe
Loffing

Christian Loffing
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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

Die effektive Durchfiihrung des Erstgesprachs

Der entscheidende erste Auftritt

m wirtschaftlich erfolgreich zu sein, gibt es

verschiedene Stellschrauben. Betrachten Sie Ihren

wirtschaftlichen Erfolg wie ein Fundament, welches
aus verschiedenen Grundsteinen besteht.

Ein Grundstein flur den Erfolg ist das erfolgreiche Erstge-

sprach. Weitere Erfolgsfaktoren sind:

» Kostendeckender Stundensatz oder Qualifikationspreis
(dieser ist in Ihrer Abrechnungssoftware je Qualifikation
hinterlegt)

> Zeitermittlung je Leistungskomplex (in den Stammdaten
Ihrer Abrechnungssoftware hinterlegt)

» Die Preise sind hinterlegt

» Wirtschaftliche Steuerung Gber Vor- und Nachkalkula-
tion

» Controlling
USW.

Als Beraterin fir Pflegeeinrichtungen erlebe ich immer
wieder, dass Pflegedienstleitungen haufig die Fehler
machen,

» das Erstgesprach telefonisch durchzufiihren,

» es nicht gut vorzubereiten,

» oder keinen strukturierten Gesprachsverlauf zu haben.

Kommt Ilhnen das bekannt vor?

Das Telefon klingelt.

Frau Lehmann, die Tochter einer pflegebedirftigen Dame
ruft an: ,Meine Mutter hat Pflegegrad 4. Ich bendtige Hilfe
fur meine Mutter!

Bitte versorgen Sie meine Mutter 2 x wochentlich und
helfen lhr bitte beim Duschen. An den restlichen Tagen
kommt sie allein zurecht*.

Glicklicherweise kann die Pflegedienstleitung der Tochter
eine positive Nachricht Gbermitteln:
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,Wir haben noch Kapazitaten und kdnnen 2 x wochentlich
zu lhrer Mutter kommen* lautet die Antwort.

Wir starten morgen frih mit dem 1. Einsatz.

Haben Sie Wunschzeiten fir die morgendliche
Versorgung?“

Oder klingt lhnen das vertraut?

Das Telefon klingelt.

Frau Lehmann, die Tochter einer pflegebedirftigen Dame
ruft an: ,,Meine Mutter hat Pflegegrad 4. Ich bendtige Hilfe
fur meine Mutter! Bitte versorgen Sie meine Mutter 2 x
wochentlich und helfen lhr bitte beim Duschen. An den
restlichen Tagen kommt sie allein zurecht*.

Die Pflegedienstleitung fihrt mittels eines strukturierten
Telefonleitfadens das Gesprach und nimmt die ersten
relevanten Daten auf, z.B.

» Pflegegrad,

» pflegebegriindende Diagnosen,

» Hilfsmittel,

» Medikamentenmanagement,

» Pflegeumfeld,

> etc.

Variante A

Die Pflegedienstleitung teilt die Erstinformationen mit:
,Wir haben zurzeit Kapazitaten flir eine Versorgung von
montags bis freitags. In der Zeit von 9:00 Uhr bis 10:00

Uhr werden meine Mitarbeiter Ilhre Mutter aufsuchen. In
meinem Team arbeiten weibliche und mannliche Pflege-
krafte. Daher werden unterschiedliche Mitarbeiter lhre
Mutter versorgen. Damit wir lhre Mutter versorgen konnen,
benotige ich 3 Wohnungsschlissel®. Frau Lehmann hort
aufmerksam zu und macht sich Notizen.

Die Pflegedienstleitung vereinbart mit der Tochter einen
Termin in der Hauslichkeit der Mutter. Das aktuelle MD-
Gutachten soll vor Ort bereitgelegt werden.

Variante B

Die Pflegedienstleitung teilt die Erstinformationen mit:
,Wir haben zurzeit Kapazitaten flr eine Versorgung von
montags bis freitags. In der Zeit von 9:00 Uhr bis 10:00
Uhr werden meine Mitarbeiter lhre Mutter aufsuchen. In
unserem Team sind sowohl weibliche als auch mannliche
Pflegekrafte tatig. Daher wird die Versorgung lhrer
Mutter durch unterschiedliche Mitarbeiter erfolgen.
Damit wir lhre Mutter versorgen konnen, bendtigen wir 3
Wohnungsschlissel”.

Die Tochter weist darauf hin, dass ihre Mutter ausschlieRR-
lich weibliche Pflegekrafte duldet. Die Mutter hat in der
Woche feste Termine. Jeden Montag kommt die FuRpfle-
gerin um 9 Uhr in die Hauslichkeit und jeden Mittwoch
hat die Mutter ihren Friseurtermin um 9 Uhr. An diesen
Tagen sollte der Pflegedienst um 7:30 Uhr vor Ort sein,
um die Mutter rechtzeitig zu versorgen und fur den Termin
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vorzubereiten. Dienstags besucht die Mutti um 10:00 Uhr
das Seniorencafé. Da der Pflegedienst dann eh vor Ort ist,
ware es gut, wenn die Versorgung um 9:45 Uhr beendet ist
und die Pflegekraft die Mutter zum Seniorencafé bringt.

lhre Mutter ist in der Lage, wenn auch verlangsamt, die
Wohnungstur selbst zu 6ffnen. Manchmal hort sie das

Klingeln nicht, am besten ist es, wenn die Pflegekrafte
vorher durchrufen.

Nun fragen Sie sich, wie sich die Pflegedienstleitung am
Telefon verhalt?
Gesetzt den Fall, Sie sind die Pflegedienstleitung:
» Wie verhalten Sie sich?
Vereinbaren Sie einen Termin vor Ort?
» Lassen Sie sich auf die Forderungen der Tochter (Erwar-
tungen) ein?
Und starten am nachsten Tag mit dem 1. Einsatz?
Oder kommunizieren Sie, dass Sie nicht der richtige
Pflegedienst sind, da Sie diese Erwartungen nicht erfillen
kénnen.

Erstgesprach: Ja oder Nein?

Mittels strukturiertem Telefonleitfaden haben Sie

als PDL eine klare Entscheidungsgrundlage, ob ein
Erstgesprach Gberhaupt durchgefihrt wird - oder auch
nicht!

Sie einen Interviewleitfaden direkt down-

Uber den Klick auf diesen Punkt @ kdnnen u
loaden.

Alternativ erhalten Sie den Leitfaden auch auf der Seite
von PDL Management

https://pdl-management.de

unter der Rubrik ,,Weitere Veroffentlichungen und
Downloads“ zum Download.

Sie als Pflegedienstleitung haben dann eine klare Ent-
scheidungsgrundlage, ob ein Erstgesprach Uberhaupt
durchgefiihrt werden muss - oder auch nicht.

Erstgesprache nur in der Hauslichkeit - nie am Telefon!
Es ist von grundlegender Bedeutung, das Erstgesprach
personlich in der Hauslichkeit des Anfragenden durch-
zuflihren, da dies den individuellen Bedurfnissen und der
Lebenssituation des Pflegebeduirftigen am besten gerecht
wird.

GeauRerte Geflihle Uber die derzeitige Situation des Pati-
enten sollen wahr- und ernst genommen und entsprechend
bericksichtigt werden.


https://siessegger.de/1-downloads/2024-04%20-%20Interviewleitfaden%20f%C3%BCr%20das%20Telefongespraech%20-%20KP.pdf
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Fir die Durchfihrung des Erstgesprachs empfehle ich,
einen ausreichenden Zeitpuffer von mindestens 60
Minuten einzuplanen. Dies ermoglicht es, alle relevanten
Themen in Ruhe zu besprechen und auf die Bedlrfnisse
des Anfragenden einzugehen.

Ein EDV-gestitzter Leitfaden kann hierbei helfen, das
Gesprach strukturiert und effizient zu fihren.

Praxistipp
Formulieren Sie vor dem Erstgesprach konkrete
Ziele! Was will ich im Erstgesprach erreichen?

z.B.

» Ausschopfung der Pflegesachleistungen zu 100%,

» kombinierte Leistungen aus SGB XI + SGBV,

» mindestens 3 x wochentlich - keine 1 x wochent-
liche Versorgung,

» keine kleinen (Korper-)Pflegen, sondern groRe.

Zu Beginn der Beratung sollten Sie vermeiden, die anfra-
gende Person mit einer Flut von Informationen aus dem
Sozialgesetzbuch XI (SGB Xl) zu tiberfordern.

Die Komplexitat der gesetzlichen Regelungen ist oft
schwer verstandlich und wird lhre Gesprachspartner ver-

wirren. Kein Mensch versteht namlich diese Komplexitat!

Stattdessen gehen Sie bitte auf die spezifischen Fragen
und Anliegen des Anfragenden ein.

Praxistipp
Bleiben sie fokussiert und horen Sie zu, um zu
verstehen!

» Welche Wiinsche hat die pflegebedurftige Person/
die Angehorigen?

» Welche Probleme hat die pflegebedurftige Person/
die Angehorigen?

Erlautern Sie die wichtigsten Punkte verstandlich und
nachvollziehbar.

Auf den Punkt gebracht: Die Beriicksichtigung indivi-
dueller Bediirfnisse vs. Einsatzplanung

Die hausliche Pflege alterer Menschen stellt ambulante
Pflege- und Betreuungsdienste vor zahlreiche Heraus-
forderungen. Dabei ist es doch eigentlich essenziell,
individuelle Wiinsche und Bedtirfnisse der Pflegebe-
durftigen zu berlcksichtigen, um ihre Lebensqualitat zu
erhalten und zu fordern.

Pflegebedirftige Personen stellen spezifische Anfor-
derungen an ihre Pflege, z.B. es werden ausschlieBlich
weibliche Pflegekrafte akzeptiert, Vorgabe fester Ter-
mine, usw.. Dies sind zentrale Vorgaben, die bei der Ein-
satzplanung berlicksichtigt werden mussten.

Herausforderungen

Die Berlcksichtigung fester Termine und individueller
Wiinsche stellt den ambulanten Pflege- und Betreu-
ungsdienst vor organisatorische Herausforderungen und
kurbelt die Kostenspirale an.

Mein Lésungsansatz

Eine offene und kontinuierliche Kommunikation zwi-
schen der Pflegedienstleitung, der Familie und den Pfle-
gekraften ist unerlasslich. Aufgrund der Herausforde-
rungen ist es lhnen als Pflegedienstleitung meist nicht
moglich, diese Wiinsche zu berlcksichtigen. Personal-
mangel, fehlende Qualifikationen und Krankmeldungen
zwingen Sie dazu, die Touren so zu planen, dass Sie zu-
mindest eine verlassliche Versorgung zusichern kénnen.
»Machen Sie keine Versprechungen, die Sie nicht halten
kénnen - schaffen Sie Vertrauen durch Verlasslichkeit.”

Durch eine sorgfaltige Vorbereitung und die Anwendung
eines strukturierten Leitfadens kann das Erstgesprach zu
einer wertvollen Grundlage fur eine erfolgreiche Pflege-
beziehung werden. Es schafft Vertrauen und stellt sicher,
dass alle Beteiligten lGber die wesentlichen Aspekte der
Pflege informiert sind und gemeinsam die bestmogliche
Versorgung planen konnen.

Ich empfehle lhnen, das (aktuelle) Einstufungsgutachten

als Grundlage fur lhr erfolgreiches Erstgesprach zu nutzen.

Hier erhalten Sie wichtige Informationen Uber:

» Pflegebegriindende Diagnosen

» Darstellung der Pflegesituation

» Bewertung der Selbstandigkeit in den einzelnen Berei-
chen

Im Erstgesprach liegt der Fokus u.a. auf dem Pflegebedarf
und den Selbstversorgungsmoglichkeiten. Lassen Sie sich
die Tagesstruktur kleinschrittig erlautern. Machen Sie sich
ein Bild von der Wohnsituation. Aus pflegefachlicher Sicht
bewerten Sie den Hilfebedarf.

Entscheidung iiber die Neuaufnahme

Wenn in wirtschaftlicher Hinsicht der Einsatz sinnvoll ist
und die ,,Chemie“ zwischen Anfragenden, Pflegepersonen
und Ilhrem Pflegedienst stimmt, dass entscheiden Sie mit
einem klaren ,Ja“ (sonst Nein, auBer Sie identifizieren
Potenzial).

Mit dem Ziel der Stabilisierung der hauslichen Pflege-
und Betreuungssituation und der Entlastung der Pflege-
personen unterbreiten Sie nun das Angebot.
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Zuvor haben Sie sich Vorlberlegungen zu den moglichen
Einsatzen (montags-sonntags oder nur wochentags,
Leistungsmix, Einsatzbeginn, etc.) gemacht.

Sie informieren den oder die Anfragenden liber die
Leistungen, die Ilhr Pflegedienst auf Grundlage des
pflegerischen Bedarfs erbringen wird.

Erlautern Sie danach die Kosten, die Sie - am besten -
mittels Tablet kalkuliert haben.

Erwartungen des moglichen Kunden
Die ermittelten Kosten werden immer Gber den erwarteten
Kosten des Anfragenden liegen.

»,Das Teilkasko-Modell*

Seit ihrer Einfiihrung im Jahr 1995 gehért die Sozia-

le Pflegeversicherung zu den wichtigen Pfeilern des
deutschen Sozialversicherungssystems. Sie bildet die
finanzielle Basis fir die pflegerische Versorgung der
Versicherten und ist somit unverzichtbar fir die Unter-
stitzung Pflegebedlrftiger.

Allerdings basiert die Pflegeversicherung auf einem

oft so genannten Teilkasko-Modell. Das bedeutet, dass
die erforderlichen Pflegekosten nicht vollstandig abge-
deckt werden. Wahrend die Versicherung einen wesent-
lichen Teil der Pflegekosten Gibernimmt, bleibt ein signi-
fikanter und variabler Anteil der finanziellen Belastung
beim Pflegebedirftigen selbst. Dieser muss die verblei-
benden Aufwendungen aus eigenen Mitteln bestreiten.

Dieses Modell birgt sowohl Chancen als auch Herausfor-
derungen. Auf der einen Seite wird die finanzielle Belas-
tung der Pflegeversicherung durch das Teilkasko-Prin-
zip begrenzt, was zu einer nachhaltigen Finanzierung
des Systems beitragt.

Auf der anderen Seite stellt es Pflegebediirftige und
ihre Angehorigen vor erhebliche finanzielle Heraus-
forderungen, insbesondere wenn die Eigenanteile hoch
sind.

Es ist daher von zentraler Bedeutung, dass Pflegebe-
dirftige und ihre Familien friihzeitig Gber die finanziel-
len Aspekte der Pflege informiert werden und verste-
hen, dass sie auch einen Eigenanteil zu tragen haben.
Nur so kann sichergestellt werden, dass die notwendige
pflegerische Versorgung gewahrleistet werden kann.

Die Diskussion Uber die Zukunft der Pflegeversicherung
und mogliche Reformen ist angesichts des demografi-
schen Wandels und der steigenden Zahl pflegebedurf-
tiger Menschen aktueller denn je. Es bleibt abzuwarten,
wie sich das Teilkasko-Modell in den kommenden Jahren
weiterentwickeln wird und welche MaBnahmen ergriffen
werden, um eine gerechte und nachhaltige Pflegefinan-
zierung sicherzustellen.
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Kommt Ilhnen das bekannt vor?

Der Anfragende erwartet moglicherweise von lhnen, ,,das
Angebot passend” zu machen. Nun braucht es klare und
verstandliche Informationen. Namlich Informationen
daruber, wie die Finanzierung wirklich aussieht.

Machen Sie an dieser Stelle deutlich, dass die Pflegeversi-
cherung keine umfassende Finanzierung leistet.

Viele sind immer noch im Glauben, dass die Pflegeversi-
cherung ein ,,Vollkasko-Modell“ darstellt. Dies muss beim
Erstgesprach korrigiert werden.

siehe nebenstehenden Infokasten ,Das Teilkasko-Modell”

Beim Erstbesuch schaffen Sie Klarheit, was Sie als Pflege-
dienst Gbernehmen und welche Leistungen die Pflegeper-
sonen Ubernehmen.

Wenn die Anfragenden Wiinsche und Bediirfnisse haben,
die Uber das Leistungsspektrum der Pflegeversicherung
hinausgehen oder wenn die Budgetgrenzen lGberschritten
sind, oder wenn die Pflegepersonen nicht ganzlich zur
Verfligung stehen, entstehen ,Eigenanteile”. Das klingt
besser als ,,Zuzahlungen®.

Lassen Sie sich auf keine Verhandlungen ein

lhre Dienstleistungen sind wertvoll und haben ihren Preis.
Der Wert von Pflege muss beim Erstbesuch verdeutlicht
werden.

Entgegen der immer noch landlaufigen Meinung, dass
~Pflege nicht so teuer” ist, muss das Bewusstsein dieser
hochwertigen Dienstleistung gescharft werden.

Und letztlich treffen Sie als Pflegedienstleitung die
Entscheidung liber eine Aufnahme!

Einwande und Vorwdnde erkennen

und professionell damit umgehen

Der Kunde auRert moglicherweise Bedenken, Einwande
oder Vorwande gegen das Angebot. In dieser Phase rea-
gieren Sie als Pflegedienstleitung professionell.

Doch was sind Einwande? Und was sind Vorwande?
Einwande sind Bedenken, Vorbehalte oder Fragen, die eine
Person duBert, bevor sie eine Entscheidung trifft oder eine
Handlung ausfihrt.

Im Verkaufsgesprach konnen Einwande beispielsweise
Bedenken hinsichtlich der Leistungen, des Preises oder
anderer Aspekte sein.

Es ist wichtig, Einwande nicht als Hindernisse, sondern
als Chancen zu betrachten, die Beziehung zum Kunden
zu starken und letztendlich den Verkaufsabschluss zu
erleichtern.

Durch das Verstandnis der Bedirfnisse und Anliegen des
Kunden konnen Sie gezielt auf seine Einwande eingehen
und ihn von den Vorteilen Ihres Angebots Uberzeugen.



Jeder Einwand ist ein Kaufsignal! Der Kunden will nur
noch Uberzeugt werden!

Woran erkennen Sie
Vorwande?

Ein Vorwand ist nicht
personlich gemeint. Die
Person hat weder Lust
noch Interesse, sich mit
lhnen bzw. dem Thema
auseinanderzusetzen.

Einen Vorwand ausrdaumen
zu wollen, ist vergebliche
Liebesmih. Ihr Gesprachspartner
will sich gar nicht tiberzeugen lassen.

Nehmen Sie die Einwande ernst, zeigen Verstandnis und
liefern Sie weitere Informationen oder greifen Sie die
Argumente aus dem Gesprachsverlauf auf, um Bedenken
auszuraumen.

Welche Fragetechnik setzen Sie bei Einwanden ein?
Geschlossene Fragen beginnen normalerweise mit einem
Verb, z.B. ,,Kennen Sie.... Haben Sie ....?“ ... und zielen auf
eine Ja/Nein-Antwort lhres Gesprachspartners ab.

Sie engen dadurch das mogliche Antwortkontinuum
entscheidend ein und geben dem Gesprachspartner wenig
Spielraum, darlber hinaus etwas zu antworten.

Sie machen den Gesprachspartner zum Befragten.

Nicht umsonst nennt man geschlossene Fragen auch
Entscheidungsfragen.

Denn im Vordergrund steht hier nicht die Erlangung
neuer Informationen, sondern das Herbeiflihren konkreter

Kerstin Pleus
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Beraterin fiir Pflegeeinrichtungen
CottastraBe 14 | 44265 Dorfmund
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Entscheidungen. Stellen Sie gezielt geschlossene Fragen,
die Ihr Kunde mit ,,Ja“ beantwortet.

Gehen Sie gezielt auf die Inhalte, die Sie in der Bedarfsana-
lysen-Phase erlangt haben, ein.

Zusammengefasst

1. FuUhren Sie ein ganzheitliches Beratungsgesprach in
sieben Schritten durch.

2. Legen Sie den Fokus auf eine umfangreiche Informati-
onssammlung (gerne strukturiert an den Themenfelder
des Strukturmodells SIS®) der pflegebedurftigen
Person des Wohnumfeldes.

3. Sichten Sie das MD-Gutachten und nehmen eine
pflegefachliche Bewertung des Hilfebedarfes vor.

4. Formulieren Sie klar und verstandlich.

5. Klaren Sie: Wer macht was? Angehorige?
Pflegepersonen?

6. Die Kalkulation erfolgt in der Hauslichkeit per Tablet.

7. Erlautern Sie den Kostenvoranschlag und besprechen
Sie die Kostenklarung.

8. Erlautern Sie die Kostentbernahme durch die verschie-
denen Kostentrager und die Hohe des Eigenanteils
(Selbstzahler)

9. Erlauterung des Budgets/Kalkulation in der richtigen
Reihenfolge (Erst § 36 SGB XI, dann §§ 45, 39 SGB XI)

Fazit | Kostenspirale Erstgespriéch

Als Pflegedienstleitung haben Sie 2-3 Chancen lukrative

Einsatze zu vereinbaren, namlich im

» Erstgesprach

» in den Beratungsgesprachen nach § 37 Abs. 3 SGB XI fur
die Pflegegeld- und Sachleistungskunden

» und bei den Folgebesuchen/-gesprachen

Dennoch bergen diese Gesprache das Potenzial fir eine
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Harte Zeiten in der Pflege?

Wir fuhren Sie durch!

Die Wirtschaftlichkeitsberatung
von euregon

Gesetzliche Auflagen, Fachkraftemangel und Kosten-
steigerungen: Mehr als die Halfte der ambulanten
Pflegeeinrichtungen sehen ihre Existenz gefahrdet.
Flihrungskrafte sind mehr denn je gezwungen, effizient
und kostendeckend zu arbeiten. Im Rahmen der euregon
Wirtschaftlichkeitsberatung nehmen wir Ihr Unternehmen
ganzheitlich unter die Lupe und helfen Ihnen, Prozesse zu
optimieren. Vertrauen Sie unseren Experten: Mit betriebs-
wirtschaftlichem Knowhow und einer individuellen Strate-
gie bringen wir auch Ihren Pflegedienst auf Erfolgskurs!

Unser Beratungspaket fur
lhren Pflegedienst:

TAG 1 Ist-Analyse, Datenaufnahme &
MaBRnahmenplanung

TAG 2 Erfolgskontrolle & Optimierung
TAG 3 Auswertung & Check-Up

Sie wiinschen sich Sicherheit und Erfolg fiir lhren
Pflegedienst? Dann vereinbaren Sie einen Termin
fiir die euregon Wirtschaftlichkeitsberatung!

Terminvereinbarung unter beratung@euregon.de

euregon®

Wir fithren Pflege in die Zukunft.

Kostenspirale, wenn Sie als Pflegedienstleitung nicht
effizient und zielgerichtet bearbeitet wird.

Die genaue und sorgfaltige Erhebung aller relevanten
Informationen erfordert Zeit und Ressourcen, die sich auf
die Gesamtkosten der Pflege auswirken konnen.

Eine transparente Kommunikation tiber den Ablauf und
die Notwendigkeit dieses Gesprachs sowie eine prazise
Dokumentation sind entscheidend, um unnotige Kosten zu
vermeiden und die Wirtschaftlichkeit zu gewahrleisten.

Durch klare Strukturen, gezielte Fragestellungen und eine
effektive Leistungs- und Personaleinsatzplanung kann die
Balance zwischen notwendiger Sorgfalt und Kostenbe-
wusstsein erreicht werden.

Letztendlich tragt dies nicht nur zur Zufriedenheit der
Pflegebedirftigen bei, sondern auch zur Nachhaltigkeit
und Wirtschaftlichkeit der ambulanten Pflege.

Durch kontinuierliche Schulung des Pflegepersonals und
eine stetige Uberpriifung der Prozessablaufe kann die
Qualitat des Erstgespréachs weiter optimiert und die Ko-
stenspirale durchbrochen werden. So wird eine hochwer-
tige und gleichzeitig kosteneffiziente Pflege ermoglicht.

Sie mochten tiefer in das Thema eintauchen und wertvolle
Einblicke gewinnen. Dann lade ich Sie gerne ein, sich fir
unser PDL-Management Online-Seminar anzumelden.

o

Webinar: I
Das erfolgreiche Erstgesprich

Datum: 18. Juli 2024, 9:00 Uhr bis 12:00Uhr
Kosten: 150 € + MwSt.

Anmeldung formlos Uber: pflege@kerstinpleus.de

Mehr Infos...

Nehmen Sie gern
Kontakt zu mir auf! @

lhre Kerstin Pleus
www.kerstinpleus.de

© Kerstin Pleus
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Helge Ogan

Organisationsberater fir ambulante Pflegedienste
Hamburg

Erstgesprach ,,intensiv“

enn man als Berater von Pflegedienst

zu Pflegedienst reist und Situationen,

Strategien, Taktiken, Strukturen,
Erfahrungen und Empfehlungen bespricht und weiter-
gibt, stammen natirlich nicht alle Gedanken und
Ideen von einem selbst. Immer wieder kommt es vor,
dass man selbst ungewohnliche oder besonders fort-
schrittliche Sichtweisen zu einem bestimmten Thema
geschildert bekommt. Oder auch, dass eine besondere
Haltung von Leitungs- oder Pflegekraften spilirbar
wird.

Soein Ort ist der Pflegedienst Hollstein in Wismar, an
der Ostsee in Mecklenburg-Vorpommern. Am Rande
der Altstadt auf einer Etage in einer hiilbschen Villa
werden die Klienten im Umkreis versorgt.

Was von vielen Pflegediensten noch immer nicht in
seiner vollen Bedeutung fir den gesamten Erfolg des
Unternehmens erkannt wird, steht beim Pflegedienst
Hollstein im Zentrum des Handelns:

Das Erstgesprach.

Esist nicht nur Startpunkt der Versorgung, sondern

in besonderem Mafe verlassliche Grundlage fur die
Zusammenarbeit von Pflegebedtirftigem, Angehorigen
und Pflegedienst.

,Fur ein Erstgesprach planen wir immer drei Stunden
ein“ ... sagt Bettina Hollstein, Geschaftsflihrerin des
Pflegedienstes.

D<] ogan@pdl-management.de

Was flir manch anderen Pflegedienst als sehr hoch
gegriffen erscheinen mag, folgt konsequent der
Erkenntnis, dass jede Minute sinnvoll und wertvoll
investierte Zeit ist, die sich zigfach auszahlt. Auf
keinen Fall darf es als ,,verschwendete Zeit“ angesehen
werden. Der Aufwand lohnt sich selbst dann, wenn es
am Ende nicht zur Versorgung kommt, weil sich her-
ausstellt, dass hier nicht die richtigen Partner an einem
Tisch gesessen haben.

Vielleicht ist der Nutzen dieser Sorgfalt sogar genau
dann am wertvollsten: Wenn sie vor falschen Kunden
schitzt. Zum Beispiel solchen, die zwar Anspriche
nicht verfallen lassen mochten, aber kein wirkliches
Interesse an Pflege haben.

Nutzen des Berichtes des Medizinischen Dienstes
,Ein zentraler Bestandteil unseres Aufnahmeprozesses
ist die Nutzung des MD-Berichts im Erstgesprach®, so
Frau Hollstein.

»Dieser Bericht dient uns als Leitfaden fur die Auf-
nahme neuer Klienten und gewahrleistet einen struk-
turierten und planmaRigen Ablauf.”

Der Medizinische Dienst hat zuvor in einem ausfiihr-
lichen Begutachtungstermin die Pflegebedurftigkeit
und den Hilfebedarf festgestellt und im Gutachten
dokumentiert.

Was liegt da naher, als diese Erkenntnisse direkt in die
Versorgungsplanung einzubeziehen?
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Aus dem Bericht des Medizinischen Dienstes
geht der gesamte Unterstiitzungsbedarf eines
Klienten hervor und diese Informationen nutzen
die Beraterinnen des Pflegedienst Hollstein

als verbindliche Grundlage der Gesprache und
Vereinbarungen.

Das Gutachten gibt Auskunft Gber die Bedirfnisse
des Klienten selbst und liefert Informationen dartber,
welche Angehorigen Pflegepersonen sind und ob der
Pflegedienst bereits als Unterstliitzung angegeben
wurden.

Diese umfassende Erfassung bildet die Grundlage
fiir die Erstellung des Kostenvoranschlags.

Es gebe bei ihnen keine Versorgung auf Zuruf oder
durch die Vorgabe der Leistungen durch den Klienten
oder seine Angehorigen, so Hollstein.

»Es sind unsere Pflegeberater, die das Erstgesprach
Jfuhren’ - im Sinne von leiten.”

Daruber hinaus werden naturlich auch hier gezielte
Fragen gestellt, um ein detailliertes Bild von den
Bedurfnissen und Gewohnheiten des Klienten zu
erhalten.

Der Klient und die Angehorigen geben Auskunft Gber
den typischen Tagesablauf des Klienten und ob es be-
stimmte Aufgaben gibt, die er allein bewaltigen kann.
Zudem wird nach der aktuellen Unterstitzung durch
Angehorige oder andere Personen sowie nach spe-
ziellen Pflege- oder Unterstitzungsbedirfnissen
gefragt, die der Klient mitteilen mochte.

Wahrend des Erstgesprachs nimmt der Pflegeberater
auch Eindriicke von der hauslichen Situation, der
Stimmung der anwesenden Personen und eventuellen
Gerlchen wahr.

Diese Beobachtungen fihren zusammen mit der Ein-
schatzung des Pflegegrades und der Pflegesituation
zur Gesamtbewertung.

All diese gesammelten Informationen flieBen in den
Kostenvoranschlag Uber die Pflegeleistungen ein und
werden auch darin ernstgenommen und unbedingt
beriicksichtigt.

,Sollten Klienten oder Angehorige Kirzungen
vornehmen wollen, dienen das MD-Gutachten und
unsere Einschatzungen als Grundlage fur unsere
Argumentation.“

schildert Bettina Hollstein das weitere Vorgehen.

»Bei Kirzungswilinschen sind meist zwei Faktoren
ausschlaggebend: Entweder entspricht der Pfle-
gegrad nicht dem tatsachlichen Hilfebedarf oder
der Unterstitzungsbedarf ist gegeben und das
Pflegegeld wird anderweitig genutzt.

Beide Faktoren werden besprochen und wir
machen deutlich, dass das Pflegegeld fir die
Pflege gedacht ist. Wir ibernehmen nur eine
Versorgung, die wir bei einer MD-Qualitatspri-
fung auch selbst vertreten konnen*.

Wenn die Leitung eines Pflegedienstes darauf achtet,
Klienten zu haben, die die benotigte Versorgung auch
wirklich wuinschen, fuhrt das zusatzlich auch zu
zufriedeneren Mitarbeitern.

Keine Pflegekraft mochte die Wohnung verlassen,
wenn der Klient noch nicht ausreichend versorgt ist
mit dem, was tatsachlich bendtigt wird. Auch dieser Si-
tuation wird vorgebeugt, wenn man das Erstgesprach
und den gesamten Kundenkontakt darauf ausrichtet.

Ist das so richtig?

Manch einer mag es als Ubergriffig dem Pflegebedurf-
tigen gegenlber ansehen, so vorzugehen und der Grat
zwischen ,einer vom Pflegedienst aufgezwungenen
und vorgegebenen Versorgung“ und ,,ernstnehmen des
MD-Gutachtens und der wirklichen Hilfebedurftigkeit
verbunden mit verantwortungsvoller Versorgung” ist
sicher schmal.

Die positiven Effekte sind jedenfalls nicht von der Hand
zu weisen: ein Pflegedienst gewinnt so Pflegekunden,
die sich wirklich pflegen lassen wollen und die Pflege
auch notig haben. Sein ,,Recht zu stinken®, wie gerne
landlaufig formuliert wird, kann ein Pflegebedurftiger
ja auch mit anderen Pflegediensten wahrnehmen.

Wenn Pflegebedurftige die Erfahrung machen, dass
das Ergebnis des MD-Gutachtens spater eine Rolle
spielt und ernstgenommen wird, ist das sogar ein
Dienst an der Gesellschaft. Denn nicht selten ist es ja
so, dass dem Medizinischen Dienst mehr an Pflege-
bedurftigkeit gezeigt wird, als sie am Ende wirklich
vorliegt.

Wenn Pflegedienste das konsequent spiegeln, wirde
das langfristig Auswirkungen haben. Zusatzlich
erhalten diejenigen Pflege, die sie brauchen. Auch das
ist zutiefst sinnvoll im Sinne der Gesamtsicht.

Helge Ogan
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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

Professionell starten - mit einer Erstgesprachs-Mappe
Ein Standard fur den ersten guten Eindruck

Der erste Eindruck z3dhlt - auch materiell
in optimal gestalteter Erstbesuch sollte durch eine
professionelle Ausstattung begleitet und unter-
stutzt werden. lhr gesamter Auftritt - von Beginn bis
zum Ende - sollte stimmig und nicht widersprichlich sein.
Denn Sie bieten ausgezeichnete Dienstleistungen an, Sie
sind teuer (aber preis“wert*), dann sollten auch lhre eigen-
setzten Materialien entsprechend hochwertig sein.

Sie sollten bei den Unterlagen, die Sie den Kunden zur
Verfligung stellen, nicht mit der sechsten Kopie von der
funften Kopie ankommen, ansonsten gibt es noch eine
Visitenkarte, und das war’s. Das reicht nicht aus, das passt
nicht.

Einen Standard entwickeln

Professionalitdt kann beim Erstgespréach (oder auch bei
anderen Beratungsgesprachen) durch den Einsatz von
Erstgesprachs- oder Beratungsmappen unterstiitzt und
gezeigt werden.

Um eine Einheitlichkeit im Umgang zu gewahrleisten, oder
wenn ein Trager mehrere Pflegedienste hat, sollten die
Mappen in einem Standard beschrieben sein.

Dieser Beitrag hilft Innen, diesen Standard individuell fir
lhren Pflege- und Betreuungsdienst zu entwickeln.
Entwerfen Sie zuerst das Konzept, und begeben Sie sich
erst danach auf die Suche, wo Sie diese Beratungsmappen
besorgen und entsprechend nach lhren Vorstellungen
zusammenstellen oder individuell gestalten. Am besten
eignet sich fir den Entwurf eine kleine Arbeitsgruppe.

Mogliche Bezugsquellen

Ich habe ein paar Bezugsquellen fir Sie gegoogelt.
Moglicherweise lassen Sie sich aber individuelle Mappen
anfertigen.

® Viking @ mcbuero.de
@ OTTO Office @ coffice24
@ biroshop24 @ Printus

@® officediscount

Aufbau der Erstgesprachs-Mappe

Ich habe so eine Erstgesprachsmappe schon einmal in
einem Pflegedienst gesehen, doch leider damals kein
Foto davon gemacht. Ich mochte jedoch versuchen, diese
~ideale Mappe“ etwas zu beschreiben. Die Mappe ist 8 bis
10 Zentimeter dick, im Idealfall ist sie sehr ,,wertig“, zum
Beispiel aus Leder, und hat einen ReiBverschluss, so dass
sie aufgeklappt werden kann.

Aufbau | Zusammensetzung | Vorschlag
» Links unten eingespannt in der aufgeklappten Mappe ist
z.B. ein Tablet, auf dem Kalkulationen und Kostenvoran-
schlage vor Ort erstellt werden konnen, um den Kunden
direkt eine Ubersicht zu geben:
> welche Mitarbeiter an welchen Tagen vor Ort sein
kénnen
> entschieden werden kann, wer die ermittelten Ta-
tigkeiten an welchen Tagen erbringen kann, mochte
oder soll: der Pflegedienst oder die pflegenden
Angehorigen?

PDL Management Juni 2024
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» Uber dem Tablet [auf der linken Seite der gedffneten
Mappe] sind Visitenkarten eingespannt, jeweils aus-
gestellt auf die Person, welche die Beratungsmappe
besitzt.

» Auf der rechten Seite der Beratungsmappe sind 10 bis
15 dicke Plastikfolien.
In jeder Plastikfolie befinden sich zwei oder drei Exem-
plare von wichtigen Unterlagen oder Formularen, welche
beim Erstgesprach oder bei der Beratung eventuell
infrage kommen.

Das sind zum Beispiel:

> die eigene Image-Broschire

> der Privatzahlerkatalog

> Leistungsibersicht (Buchstaben und Schrift in
angemessener GroRe, mind. 12 pt)

> ein Erstkontakt-Formular [fir den Fall, dass das
Tablet einmal ausfallen sollte]

I> Ubersichten tiber die Leistungen

> Leistungsbeschreibungen

> Liste der Kooperationspartner

> Antrage fur stundenweise Verhinderungspflege

> Formulare zur Bestatigung bei den Beratungsge-
sprachen nach § 37 Abs. 3 SGB Xl (,Die Pflege ist
gewahrleistet”)

> Muster-Pflegevertrage (der eigentliche Pflegevertrag
wird am besten am Folgetag vorbeigebracht

> und so weiter

Das Tablet

Doch idealerweise sind auf dem Tablet schon erste Infor-
mationen eingegeben und Ubertragen worden, die |hre
Verwaltungskraft am Telefon erfasst hat. Sie missen diese
Daten nun beim Erstgesprach nur noch erganzen.
Grundsatz: Kein Schmierpapier, keine Ubertragung der
Daten ,von Hand“, alles digitall!

Auf diesem Tablet kdnnen Sie - wenn im Idealfall eine
Internetverbindung besteht, den Kunden Vorabinforma-
tionen geben, welche Mitarbeiter an welchen Tagen vor Ort
sein kdnnen.

Zudem kann auf dem Tablet entschieden werden, wer die
ermittelten Tatigkeiten an welchen Tagen erbringen kann,
mochte oder soll: Der Pflegedienst oder die pflegenden
Angehorigen?

Visitenkarte

Uber dem Tablet [auf der linken Seite der gedffneten
Mappe] sind Visitenkarten eingespannt, jeweils ausgestellt
auf die Person, welche die Beratungsmappe besitzt. Die
Leitung Komma die Stellvertretung und die Beratungs-
krafte haben alle sowohl ihre eigenen Mappen als auch ihre
eigenen personlich ausgestellten Visitenkarten. Ganz
wichtig!

PDL Management Juni 2024
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Vereinbarungen und
Pflegevertrage nicht

vor Ort ausdrucken
Sie mogen vielleicht in Zeiten
der Digitalisierung auf die
Idee kommen, einen kleinen
Drucker bei den Erstgespra-

chen vor Ort mitzufihren.

Die Erfahrung zeigt jedoch, dass
es zum einen oft Schwierigkeiten im
professionellen Umgang gibt, je nachdem, wer vor Ort ist
und wie diese Person damit hantieren kann. Ein unsicherer
Umgang irritiert mehr als dass es fur die Beratung von
Vorteil ist.

Zum anderen wirkt ein zusatzlicher Einsatz eines techni-
schen Gerates. Ein Drucker mit all den Kabeln, aber auch
mit WLAN oder Bluetooth, das nicht funktioniert, wirkt
eher abschreckend auf die Kunden.

Sollten Sie tatsachlich den Pflegevertrag zeitnah aus-
drucken wollen, so wahlen Sie lieber die Alternative, diesen
vor Ort erarbeiteten Pflegevertrag am nachsten Tag - im
Pflegedienst ausgedruckt - vorbeizubringen, oder lhre
Kollegin macht das.

Ganz klar die Empfehlung:

Verzichten Sie auf die Mithahme von Druckern beim
Erstgesprach! Lassen Sie den Drucker im Pflegedienst!

Saubere Formulare - keine Kopien von Kopien

Ein Ausdruck der vor Ort verwendeten Formulare findet
immer direkt aus dem PC im Pflegedienst statt. Ein
Kopieren der eingesetzten Formulare und Antrage und
sonstiger unterstiitzender Materialien sollte es nicht mehr
geben, und schon gar nicht immer wieder einzeln vor jedem
Erstgesprach.

Wichtig sind die Vollstandigkeit und das ordentliche
Flihren dieser Mappen. Diese Verantwortung sollte nicht
bei den Leitungs- oder Beratungskraften liegen, sondern
die Verwaltungskraft iibernimmt die Verantwortung, dass
die Mappen immer vollstandig sind.

So konnte im Standard festgelegt werden, dass die
Verwaltungskraft einmal pro Woche die Vollstandigkeit
der Beratungsmappen der Leitungs- und Beratungskrafte
prift und gegebenenfalls fehlende Materialien erganzt.
Die Erstgesprachsmappen liegen immer im Pflegedienst
an dafir vorgesehenen Stellen, und konnen im Falle eines
Erstgesprachs oder einer Beratung von den entspre-
chenden Personen gegriffen werden, ohne dass Sie sie
jedes Mal etwas neu zusammenstellen missen. So haben
Sie die Sicherheit, dass in den Mappen wirklich alles
enthalten ist, was moglicherweise vor Ort beim Kunden
benotigt wird.
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Mitnahme einer weiteren Mappe

aus Pappe fiir den Kunden

Als Erganzung zur Mitnahme lhrer Beratungsmappe ist zu
empfehlen, dass den Kunden Prasentationsmappen aus
Pappe zur Verfligung gestellt werden.

Diese kdonnen Sie (am besten mit Hilfe einer Grafikerin)
gestalten lassen, und dann z. B. bei @ FLYERALARM
erstellen lassen.

Ich empfehle auch hier, eine hochwertige Mappe auszu-
suchen, aus festem Karton mit lhrem Logo, auf jeden Fall
2-teilig mit Laschen und mit einem Schlitz fir lhre Visiten-
karte, im Hochformat, evtl. mit Kugelschreiberhalterung.

Die Gestaltung der Kundenmappe

und der Umgang damit

Diese Pappmappen werden ,leer” zu den Patienten mitge-
nommen, oder Sie bestlcken sie mit Informationsmaterial,
das standardmaRig fiir jeden Kunden zur Verfligung
gestellt wird, sozusagen eine Grundausstattung.

Auch diese Kundenmappen konnten von lhrer Verwaltungs-
kraft in genligender Anzahl schon vorbereitet sein.

Wahrend der Beratung, wenn die einzelnen Themen ange-
sprochen werden, erganzen Sie das Informationsmaterial
fir lhre Kunden, greifen in Ihre Mappe und stellen somit
individuell die Unterlagen fiir den Patienten (und fir die
Angehorigen) zusammen.

Personalisierung der Kundenmappe

Als weitere Erganzung oder Perfektionierung ist zu
empfehlen, die Prasentationsmappen fir die Kunden zu
personalisieren. Moglicherweise konnen Sie mit einem
Aufkleber oder in einem freigelassenen Feld auf der
Vorderseite der Mappe individuell

» mit Vor- und Nachnamen,

» dem Datum

» und eventuell weiterer Informationen

erganzt werden, um auch hier dem Gesprach und der
Mappe im Nachgang eine personliche Note zu geben. Wenn
Sie die personlichen Daten handschriftlich eintragen,
macht das einen noch individuelleren Eindruck (wie das
aussehen konnte, sehen Sie auf der rechten Seite)

Nun konnen sich alle, die in Versorgung des Kunden invol-
viert sind, zum Beispiel die Angehorigen, wenn diese am
Abend dazukommen, anschauen, was vom Pflegedienst
zurlckgelassen wurde in einer Professionalitat, die sich
sehen lassen kann - und was besprochen und vereinbart
wurde.

Wenn Sie in den Pflegedienst zuriickkommen
Nach dem Erstgesprach kommen Sie mit Ihrer teilweise
ausgepliunderten Erstgesprachsmappe in den Pflegedienst

Personliche Unterlagen fur

uberreicht beim Erstgesprach am

.24. Juni 2024

von

zurlck und stellen diese ins Regal oder legen sie an einem
daflir vorgesehenen Platz ab.

Zwei Tage spater steht das nachste Erstgespréach an,
Sie gucken nur ,zur Sicherheit” in die Beratungsmappe
hinein, ob noch alles drin ist, und stellen fest, ,irgendein
Heinzelmannchen hat diese Mappe wieder vollstandig
aufgefillt“.

Wer war das!?

Zustandigkeit fiir vollstandige Mappen

Es war die Verwaltungskraft, zu deren Aufgaben es ge-
horen sollte, die Erstgesprachs- und Beratungsmappen
der Leitungs- und Beratungskrafte einmal pro Woche auf
Vollstandigkeit und Ordentlichkeit zu Gberprifen und
versetzen sie wieder in den Ausgangszustand, so wie der
Standard es verlangt.

Literaturhinweis

In PDL Management 18 von September 2023, ab S.
22ff. hat Anette Klein beschrieben, wie Materiali-
enzum Marketing professionell gestaltet werden.
Sie kann Sie bei der Gestaltung und Erstellung
unterstitzen.

Die komplette Ausgabe ist downloadbar unter
https://pdl-management.de [im Archiv und dann
nach unten scrollen.

Hier der Direkt-Link @

Bitte geben Sie diese Verantwortung nicht in die Hande
von 4 oder 5 einzelnen Menschen, den Leitungs- und Bera-
tungskraften! Ja, jeder ist geneigt zu sagen, ,das mache
ich selbst”. Aber Nein! Nicht jeder ist gleich ordentlich und
denkt immer daran, alles vollstandig zu halten. Wir wollen
eine Einheitlichkeit und immer die gleiche Qualitat!
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In einer ,neuen Aufgabenverteilung von Leitungskraften Vereinheitlichung | Best practice
und Verwaltungskraften” gehort diese Zustandigkeit (der Entwickeln Sie eine Best practice! Fur Trager mit meh-
Verwaltungskrafte) flr die Erstgesprachs- und Beratungs- reren Sozialstationen oder Pflegediensten oder gar bei
mappen definitiv mit dazu. einem bundesweit tatigen Verband, macht es nattrlich
Sinn, moglichst viele Prozesse in dieser professionellen
Die Erstgesprachsmappen liegen oder stehen im Pflege- Art und Weise zu vereinheitlichen und anzupassen. Das
dienst immer an einer festgelegten Stelle oder stehen im Rad muss nicht jedes Mal neu erfunden werden. Und das
Regal. Sie konnen im Falle eines Erstgesprachs oder einer Erstgesprach ist die wichtigste Prozess im Rahmen der
Beratung von den entsprechenden Personen gegriffen Touren- und Personal-Einsatz-Planung und auch im Sinne
werden, ohne dass die Leitungen oder Beratungskrafte des ,guten Verkaufens + Beratens*”

jedes Mal neu etwas und alles zusammensuchen mussen.
Ein einheitliches Erscheinungsbild und Auftreten fordert

Zugreifen und losfahren! zudem das gute Ansehen des Pflegedienstes und unter-
Durch diese Aufgabenverteilung wird sichergestellt, dass stlitzt den Wiedererkennungseffekt.

alle Beratungsgesprache immer top vorbereitet sind und

nichts beim Erst- oder Beratungsgesprach fehlt. Thomas SieRBegger

SI E B EG G E R www.siessegger.de

Sozialmanagement

Die wirtschaftliche Seite des Pflegedienstes

» Beratung » Forthildung » Seminare » Publikationen

,Wer vom Gliick immer nur traumt, darf sich nicht wundern, wenn er es verschlaft.”

Ernst Deutsch

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



mailto:mappe%40siessegger.de?subject=Erstgespraechsmappe
http://www.siessegger.de
https://www.siessegger.de
mailto:thomas%40siessegger.de?subject=
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Dr. Christian Loffing

Eckernforde, Essen, Berlin

Diplom-Psychologe mit dem Schwerpunkt Arbeits-,
Organisations- und Personalpsychologie in Pflegeeinrichtungen

DX christian@loffing.com

@ www.loffing.com

Kurz und knapp:

Die Psychologie der Einwandbehandlung

Freuen Sie sich auf ein ,Ja, aber...”,

denn dann haben Sie den Kunden schon fir sich gewonnen!

ie Entscheidungen, einen ambulanten Pflegedienst

zu beauftragen ist flir Angehorige und

Pflegebedirftige nicht einfach. Das Leben hat sich
fir die Betroffenen mit Eintritt der Pflegebedirftigkeit
massiv verandert.

Und nun kommt noch die Unsicherheit dazu, was der
Pflegedienst kosten wird. Da ist es logisch, dass im
Rahmen lhres Erstgespréachs nicht leichtfertig ein Vertrag
unterschrieben wird.

Wenn Sie als Pflegedienstleitung jedoch einen guten
ersten Eindruck vermitteln, auf ein paar wichtige Signale
achten und die richtigen Worte finden, dann ist dies der
Start in eine langfristig gute Beziehung zwischen Kunde
und Dienstleister.

Meist sind es typische Einwiénde, die Sie schon gut
kennen
Lassen Sie uns zunachst typische Einwande sammeln:
a) ,lch brauche Sie eigentlich nur am Freitag, an
den anderen Tagen versorge ich meinen Ehemann
selbststandig.”

b) ,Ausder Pflegeversicherung miissen aber mindestens
250,- Euro flir meine Enkelin (ibrigbleiben!*

c) ,Das kannich alles noch allein.”

Tipp: Der Einwand ist keine Ablehnung, sondern eine
Einladung

Verstehen Sie jeden Einwand als eine Bitte, mehr oder
konkretere Informationen zu liefern. Sie bleiben damit
im Gesprach und haben eine gute Chance, zu einer ho-
hen Ausschopfung der Sachleistungen des Pflegegra-
des zu kommen.

Auf die meisten Einwande konnen Sie mit 3 rhetori-
schen Mitteln super antworten

1. Hypothetische Fragen einbauen

Nutzen Sie zur Einwandbehandlung z.B. ,hypothetische
Fragen“. Diese konfrontieren den Angehdrigen und / oder
die Pflegebedirftigen mit der Realitat. Diese ist meist
nicht bewusst und ermoglicht, dass Sie anschlieBend noch
einmal weiter verhandeln konnen.

~Lassen Sie uns einmal besprechen, wie die Versorgung
aussieht, wenn wir lhrem Vorschlag folgen wiirden.”

Gehen Sie hier bitte die gesamte Woche durch mit allen
Leistungen, die von Montag-Sonntag morgens, mittags und
abends ausgefiihrt werden muissen.

Fragen Sie nach, horen Sie zu, lassen sie erzahlen!

~Wann sind Sie aufgestanden?
Wie sieht es mit dem Waschen
aus? .. wie mit dem Friih-
stlick, dem Mittag- und dem
Abendessen? Welche festen
Termine gibt es wéahrend der
Woche, flir den Pflegebed!irf-
tigen und fir die pflegenden
Angehérigen?“

»Aus meiner Perspektive ist
mit lhrem Vorschlag eine gute Versorgung auf der Grundlage
des MD-Gutachtens nicht gewéhrleistet!”

»lch schlage Ihnen deshalb vor...“

Lesetipp
Lesen Siezum Thema,

.Wie kann das MD-Gut-
achten Grundlage der
Gesprachsfithrung beim
Erstbesuch sein?”

... hierin dieser Ausgabe von
PDL Management,
auf Seite 10-11.

2. Einen neuen Kontext schaffen

»Ja, aber dann bleibt zu wenig Geld flir meine Enkelin (brig.”
lautet ein Ihnen sicherlich bekannter haufiger Einwand.
Hierauf antworten Sie am besten rhetorisch mit einer Zu-
stimmung und erganzen dann aber ausfuhrlich den Nutzen
lhrer Leistung.

»Sie haben Recht Frau Miiller, mit der gerade geplanten
Versorgung bleiben keine 250,- Euro flir Ihre Enkelin tbrig.
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Sie kénnen wirklich froh sein, dass sich lhre Enkelin so gut
um Sie kiimmern méchte. Aber auch sie braucht sicherlich
ihre Freizeit und Erholung und genau da sind wir mit unserem
Pflegeteam eine gute Entlastung. Und wir haben so auch

viel mehr Mdéglichkeiten, Ihrer Enkelin ein paar Dinge in der
Versorgung zu zeigen. Ich freue mich schon, wenn wir lhre
Enkelin kennenlernen dirfen.”

3. Gegenfrage stellen

Mit einer Gegenfrage bleiben Sie im Gesprach und regen
zum Nachdenken an.

,Sie wollen Ihren Ehemann an den meisten Tagen selbst
versorgen. Das finde ich sehr gut, denn |hr Ehemann braucht
eine intensive Unterstiitzung und gute Pflege.

Lassen Sie mich jedoch eine Gegenfrage stellen: Haben

Sie dabei auch einmal an sich gedacht? Frau Miiller, wann
wollen Sie sich denn erholen? Sie wissen, dass Sie flir Ilhren
Ehemann nur dann eine langfristig echte Hilfe sind, wenn Sie
selbst fit bleiben. Das ist flir Sie und lhren Ehemann wichtig.
Wir kénnen mit unseren Einsédtzen v.a. auch Sie entlasten!
Gerade das wird lhrem Ehemann auch wichtig sein.“

Fazit

Nicht alle Erstgesprache verlaufen so, dass Sie am Ende
mit der geplanten Versorgung zufrieden sind. Denken Sie
jedoch daran, dass eine spatere Nachverhandlung eher wie
ein Verkauf mit einer Salamitaktik aussieht.

Scheibe fir Scheibe versuchen Sie immer mehr zu ver-
kaufen. Das kommt bei den meisten Kunden nicht gut an
und bleibt damit wenig erfolgreich.

Dem entsprechend konzentrieren Sie sich v.a. auf das
Erstgesprach.

Fir Einwande konnen Sie nun hypothetische Fragen ein-
bauen, den Kontext andern und kluge Gegenfragen stellen.
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Mehr Infos...
Im Internet finden Sie mich unter
www.loffing.com

und bei Instagram unter
Wirtschaftspsychologe Loffing

ﬁ%EI

TSPSYCHOLOGIE_LOFFING

Christian Loffing

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



mailto:christian%40loffing.com%20?subject=Wir%20haben%20Interesse%20an%20einem%20Telefontermin%20mit%20Prof.%20Dr.%20Christian%20Loffing
https://www.facebook.com/siessegger
https://www.facebook.com/verwaltung.ambulanter.pflegedienst/
https://www.facebook.com/profile.php?id=100057044336507
https://www.facebook.com/pdl.management
https://www.facebook.com/siessegger
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Peter Wawrik

Gutachter und Sachverstandiger (DGuSV)
Bad Sassendorf (NRW)

Unternehmensberater fiir ambulante und teilstationare Pflege

D>X] info@wawrik-pflege-consulting.de

@ www.wawrik-pflege-consulting.de

Erstgespridch | aktiv beraten fiir die Tagespflege

agespflegen sind inzwischen in Deutschland gesell-
schaftlich anerkannt. Trotzdem nutzen nur ca. 4-5 %
der Pflegebedirftigen diese sinnvolle Moglichkeit.

Gleichzeitig weisen eine Vielzahl von Tagespflegen noch
freie Platze auf und haben aufgrund von niedriger Bele-
gung zum Teil auch wirtschaftliche Schwierigkeiten.

Ein Ansatz zur verbesserten Nutzung der Tagespflege fir
die Tagespflegegaste und zur besseren Belegung liegt in
der Art und Weise, wie und mit welchem Grundverstandnis
das Erstgesprach von der Leitung und/oder den Beratungs-
kraften gefihrt wird.

Erfahrungen zeigen: Wenn Géaste einmal! die Schwelle der
Tagespflege Uberschritten haben, erkennen die allermei-
sten, dass die Tagespflege fiir sie eine sinnvolle Bereiche-
rung des Alltages ist und kommen gerne wieder.

Ein erfolgreiches Erstgesprach und eine aktive Beratung
fr die Tagespflege beinhalten folgende Faktoren:

Mit wem habe ich es zu tun?

Wie ist die Lebenssituation meines
Gegenlbers?

» Von wem kommt die Initiative fir das
Gesprach?

A) Gute Vorbereitung auf das Gesprach

>
>

Ein erfolgreiches Erstgesprach sollte daher nie zwischen
,TUr und Angel“ und unvorbereitet stattfinden.

B)

Differenzierte Ansprache fur

1) Alleinstehende,

2) Pflegebedlrftigen und Partner/in,
3) Angehorige

4) gesetzliche Betreuer/-innen

Haupt-Zielgruppen der Tagespflege sind pflegebedirftige
Menschen und deren (belastete) Angehorige. Nicht ver-
gessen sollte man aber auch die gesetzlichen Betreuer.
Daher sollte eine Beratung fir die Tagespflege auch
zielgruppenorientiert, d.h. bezogen auf den jeweiligen
Adressaten stattfinden.

Was ist damit gemeint?

Wenn Sie z.B. ein Beratungsgesprach mit einer alleinste-
henden alteren pflegebedurftigen Person durchfihren,
dann ist die Hilfe, die die Tagespflege anbieten kann, das
Erleben eines gemeinsamen Tages mit anderen Gasten, das
gemeinsames Essen, etc.

Schlisselworter sind somit:

Gemeinschaft, Aktivitaten, Freude, SpaR,

zusammen Essen/Kochen, gemeinsame Erlebnisse

Wenn z.B. ein Beratungsgesprach mit pflegenden Angeho-

rigen stattfindet, dann kann die Hilfe der Tagespflege

» die Entlastung von der Pflege,

» ein freier Tag etc. flr die Angehorigen sein,

» mit gleichzeitiger Sicherheit in der Betreuung fiir den
Pflegebedirftigen.

Fir den gesetzlichen Betreuer ist die sichere Versorgungs-
situation wichtig.

Schliisselworter: Ein Tag Erholung, Sicherheit fiir den
Angehorigen, Freizeit, Entlastungstag,

»Ein freier Tag fiir mich.“

Ein Entlastungstag fiir Sie und ein sicherer Tag fiir
(pflegebediirftigen Angehorigen)

Unser Tipp:

Schreiben Sie sich Worter auf, die Sie je nach Ziel-
gruppe ,alleinstehende Personen” oder , belastete
Angehorige” oder ,Betreuer” verwenden wollen.

c Story-Telling mit passenden Bespielen

) Damit ist gemeint, (unaufgefordert) passende Bei-
spiele aus dem Alltag der Tagespflege kurz und spannend

zu erzahlen. Bei einem alleinstehenden Mann vielleicht von
der Besichtigung eines E-Autos oder den Skat-Runden ,am
Donnerstag*.

Oder bei einer potenziellen alteren Frau vom Strickprojekt
fr den Kindergarten oder vom ,,Kaffeekranzchen“ jeden
Mittwoch.

Wenn Sie merken, dass lhr Beispiel nicht ,ankommt“ oder
mit ,uninteressant” abgelehnt wird, kein Problem.
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Sie haben sicherlich noch zwei weitere Beispiele ,in
petto“, die Sie einfach erzahlen. Eins der Beispiele wird
passen, und damit konnen Sie dann den potenziellen Gast
motivieren, die Tagespflege einmal zum ,,Schnuppern” zu
besuchen.

D Arbeitshilfen wie ein Schnuppergutschein
) Ein Schnuppergutschein ist ein Geschenk der
Tagespflege an einen potenziellen Gast, das mit einer
Erklarung personlich UGberreicht werden sollte. Einfach
auslegen reicht nicht.

Kommunikative Berater/-innen, die den
E) Tagesablauf in der Tagespflege kennen
und davon erzdhlen konnen
Dies ist besonders wichtig fur die Leitungskrafte und § 37.3
SGB Xl Berater/-innen aus der ambulanten Pflege, da die
meisten Beratungen und Vermittlungen zur Tagespflege
Uber diese Personen erfolgen. Eine Tagespflege sollte in
2-3 Minuten kurz und knapp vorgestellt werden konnen.
Dabei hilft als Gerust der Tagesablauf vom morgendlichen
Fahrdienst und Ankommen bis zum spaten Nachmittag und
wieder nach Hause zu kommen.

F Emotionalisierte Sprache

) Dies meint, die einzelnen Inhalte des Tagesab-

laufes nicht nur ,,nlGchtern” zu erzahlen, sondern mit einem

emotional verbundenen Begriff positiver darzustellen:

» Sie werden vom ,freundlichen Fahrer* abgeholt,

> es gibt ,leckeres Frihstick” (mit selbstgemachter
Marmelade),

» wir machen Seniorensport ,,mit viel SpaR und Lachen®.

G Ein Eingangsbereich mit ,,Testimonials*

) Testimonials sind authentische Aussagen von
Menschen, in unserem Beispiel von Gasten Uber die Tages-
pflege. Sammeln Sie positive kurze Aussagen, schreiben
Sie sie z.B. auf ein Plakat zusammen und hdngen Sie dies
im Eingangsbereich oder vor der Tagespflege aus.

Auch der Postbote, der Arzt oder jeder Dritter, der in die
Tagespflege kommt, nimmt somit einen Eindruck wahr und
mit und fungiert somit als Multiplikator.

Ein erfolgreiches Erstgesprach und eine aktive Beratung
flhren zu zufriedenen Gasten und eine hohere Belegung.

Ein Win-Win fir alle Seiten.

Sie konnen mich gerne kontaktieren.
Wir sind gerne flr Sie da.

Peter Wawrik
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Der Pflegedienst macht das Angebot!

...der Kunde kann es annehmen - oder nicht

Kennen sie das?
a sind Sie am Telefon und ein Anrufer bestellt
- wie bei einem Pizzaservice - ,ich hatte gerne
am Montag, am Mittwoch und am Freitag eine
Kleine Pflege*, und dann alle zwei oder drei Wochen
eine Putzfrau®.

*wobei er keine Ahnung hat, was der Unterschied zwischen einer Klei-
nenund einer GroBen Pflegeist.

Die Sache ist nun die, wenn Sie diesen geduerten
Wiinschen nachkommen und nicht fragen, fragen,
fragen .. und sich ein eigenes Bild verschaffen, dann
haben Sie ,,verloren, und fir zwar fur die gesamte
zukiinftige Versorgung dieses Kunden. Aus dieser
Nummer kommen Sie nur schwer wieder heraus.

In Wirklichkeit - und so wird Erfolg entwickelt - geht
es so: Unabdingbar ist ein personliches Erstgesprach
vor Ort, wo Sie nach lhren gestellten Fragen (Wer
fragt, der fiihrt!) entsprechend interessiert zuhdren
und sich erzahlen lassen,
wann die Menschen aufgestanden sind,
wie und wo und wie oft sie sich gewaschen haben,
was sie zum Frihstlick gegessen haben, was zu
Mittag, was zum Abend, usw.

Sie gehen die gesamten 7 Tage der Woche durch,
notieren sich die Zeitpunkte und Dauer der jeweiligen
Tatigkeiten, erfassen diese auf dem Tablet und
Ubersetzen die Antworten in Leistungskomplexe oder
Zeitleistungen. Wichtig ist es, die hausliche Situation
beim Kunden - selbst als PDL - zu ,,entdecken®.

Wie ist die Stimmung?

Welche Geriiche nehmen Sie war?

Was sind Ihre Eindriicke?

Wie weicht das gesprochene Wort des Kunden von
dem ab, was er vermeintlich meint?

In einem nachsten Schritt klaren Sie die festen
Termine wahrend der Woche, sowohl fiur die Pfle-
gebedurftigen selbst als auch bei den pflegenden

Angehorigen.

Im weiteren klaren Sie,
was sind Unterstut-
zungsmoglichkeiten
durch pflegende Angeho-
rige, durch Nachbarn oder
sonstige?

Dies alles notieren Sie am besten mit einem Tablet.

Nun prasentieren Sie das Ergebnis, z.B. offenbaren
Sie dem Kunden den Gesamtwert der notierten
Leistungen, z.B.1.000 € pro Monat.

Und man stelle sich vor, die Pflegeversicherung zahlt
in Pflegegrad 2 einen ,, Zuschuss” von 761 €, so dass
der Pflegebedurftige selbst ,,nur“ einen Eigenanteil
von 239 € zu tragen hat. Die Kinnladen fallen nach
unten, und nun ist es an Ihnen zu klaren, welche

von diesen Leistungen die pflegenden Angehorigen
selbst Gbernehmen mochten oder kénnen und welche
der Pflegedienst Gibernimmt. Dartber fihren Sie auf
dem Tablet Buch, und schaffen so Verbindlichkeit,
wer was macht. Beide Vereinbarungen wirden als
Anlage zum Pflegevertrag dazukommen.

Und jetzt kommt der entscheidende Punkt:

Zum Schluss erstellen Sie dem Kunden ein An-
gebot. Der Kunde kann dieses Angebot annehmen
- oder eben nicht. In kleinen Nuancen kann es noch
angepasst werden, eventuell konnen sogar kleine
Dinge gestrichen werden, aber Sie gehen nicht
unter das Niveau, was Sie als Pflegedienst vertreten
konnen. Sie sind niemals verpflichtet einen Pflege-
vertrag einzugehen, den Sie nicht vertreten kénnen.

Ist das zu hart, ist das ,,zu“ konsequent?

Was meinen Sie?

auf den Punkt - meine Meinung
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Dorothea Ullmann

Inhaberin und Geschaftsfihrung
Pflegedienst Ammersbek

» Das Aufnahmegesprach <

..unter fachlichen und wirtschaftlichen Kriterien

m Pflegedienst gehort

das Erstgesprach zu den

Kernaufgaben der Leitungskraft.
Hier wird genau hingehort, welche
Bedurfnisse der Klient sowie
die Zu- und Angehorigen haben.
Die Leitungskraft muss genau
hinschauen, welche Gegebenheiten
in der hauslichen Situation
vorliegen. Sie erfragt und beob-
achtet relevante pflegefachliche
Aspekte.

Daraus wird gemeinsam mit dem
Klienten, sowie den Angehorigen ein
Versorgungsplan erstellt. Wichtig
dabei ist, dass die Versorgung des
Klienten im ambulanten Setting stabil organisiert ist und
aus pflegefachlicher Sicht gesichert ist.

Ablauf eines Erstgespraches zur Orientierung
Vorbereitungen im Blro des Pflegedienstes durch den
Verwaltungsbereich

Im Bliro wird der Interessent elektronisch erfasst:

Name, Geburtsdatum, Adresse, Telefon, ggf. Pflegegrad,
Versicherung sowie Versicherungsnummer und - wenn
vorhanden - die Verordnung fur hausliche Krankenpflege.
AuBerdem Name und Telefonnummer der Zu- und Angeho-
rigen, sowie das Anliegen der anrufenden oder vorbeikom-
menden Person.

AnschlieBend wird ein Termin zwischen dem Klienten und/
oder den Angehorigen und der Leitung des Pflegedienstes
vereinbart und im Tourenplan der Leitung mit der Leistung
Aufnahmeprozess hinterlegt.

Mitzunehmende Unterlagen werden bereitgelegt:
» Tablet (aufgeladen)

» Schreibblock sowie Stift

» Leistungsulbersicht PG 1-5 zur Beratung vor Ort
» sowie Flyer des Pflegedienstes
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@ dorothea.ullmann@pflegedienst-ammersbek.de

Durchfiihrung vor Ort von der Leitungskraft

Die Leitungskraft erfasst zu Beginn elektronisch die
Anfangszeit des Aufnahmeprozesses auf ihrem Handy. An-
schlieRend stellt sie sich kurz vor. Sie nimmt die Anliegen
von den Personen auf, die anwesend sind.

Dabei sind drei Aspekte enorm wichtig:
1) Zuho6ren! 2) Beobachten! 3) Wahrnehmen!

Denn daraus konnen wichtige pflegefachliche Hinweise
erkennbar sein und entsprechende Vorschlage und Ange-
bote abgeleitet und entwickelt werden.

Die Leitungskraft erfasst den Pflegebedarf im Tablet oder
auf dem Notizblock, dabei werden alle Themenfelder der
strukturierten Informationssammlung (SIS) stichwortartig
beschrieben.

Folgende Risiken miissen dabei erkannt werden:
» Besteht eine Dekubitusgefahr?

» Besteht eine Sturzgefahr/ Immobilitat/
Bewegungsfahigkeit?
(Letzter Sturz? Hilfsmittel auflisten!)

» Ist die Nahrungs- und
Fliissigkeitsversorgung gesichert?
(aktuelles Gewicht und GroRe ermitteln)

» Gibt es Bedarfe im Bereich Behandlungspflege?
(Letzter Krankenhausaufenthalt? Aktueller Medika-
mentenplan? Arztliche Diagnosen? Allergien?)

» Gibt es Risiken im Bereich Ausscheidung?
(Inkontinenzprodukte/ Hilfsmittel?)

» Gibt es eine gesicherte Diagnose Demenz
oder Defizite im kognitiven Bereich?
(Tagespflege sinnvoll/ organisiert?)

» Bedarfe im Bereich der sozialen Betreuung/
Alltagsgestaltung?
(Hobby, Beschaftigung?)
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» Risiken im Bereich der Korperpflege?
(Hilfsmittel vorhanden?)

Danach erstellt die Leitungskraft einen Angebotsplan auf
dem Tablet unter Priorisierung der Leistungen

> von Sachleistungen

> Uber Entlastungsbudget

> bis hin zur stundenweise Verhinderungspflege

je nach vorliegendem Pflegegrad.

Die Kosten sind auf dem Tablet transparent einsehbar.
Dieser Angebotsplan wird dann vor Ort mit dem Klienten
und/ oder der Bezugsperson besprochen. Hier wird geklart,
a) welche Pflegebedarfe von dem

Pflegedienst gedeckt werden oder
b) von Angehdrigen/ Bezugspersonen

Ubernommen werden.

Wenn Leistungen nicht Gber den Pflegedienst gebucht,
sondern Uber Bezugspersonen abgedeckt werden (sollen),
dann ist hier besonders wichtig, dies im Angebotsplan zu
vermerken und spater im Pflegevertrag schriftlich als zwei
Anlagen beizufligen. Die Leitungskraft kann nur so den
Versorgungsauftrag qualitativ sicherstellen und verbind-
lich klaren, ,,wer macht was?*

Um den Versorgungsplan festzuhalten, wird vom Klienten
oder Bevollmachtigen digital auf dem Tablet die Unter-
schrift zur Quittierung gesetzt.

AnschlieBend konnen einige organisatorische Aspekte
geregelt werden, wie:

» Fehlende Daten erganzen z.B.

Telefonnummer Angehorige,

Vollmachten?

Patientenverfliigung?

Rechnungsadresse erfragen, wenn Privatrechnung
ist SEPA gewlinscht?
Schwerbehindertenausweis?

zuzahlungsbefreit?

» Dienstleister erganzen z.B.

Apotheke,
Sanitatshaus,
FuRpflege,
Friseur,
Facharzte,
Hausnotruf

» Zugang des Wohnbereiches regeln/ Turschlissel?

»

Beratung zu freiheitsentziehenden MaRnahmen
(z.B., wenn Tur abgeschlossen werden soll)

» Bedarf an Hilfsmitteln klaren

(z.B. Pflegebett, Toilettenstuhl, Inkontinenzmaterial,
usw.)
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» Verordnungsgrundlagen fiir hausliche
Krankenpflege erfragen, bei Bedarf den
Service vom Pflegedienst anbieten

» Informieren zur elektronischen Klientenakte
im Handy

» Wenn gewtinscht, Erklarung der Angehorigen-App,
vor allem fur die Kommunikation mit den Angehorigen
und der elektronischen Quittierung der erbrachten
Leistungen Ende des Monats (Leistungsnachweis
+ Unterschrift)

Nachbereitung im Biiro

Im Biro wird dann der Pflegevertrag mit den Anlagen
erstellt, den die Leitungskraft unterschreibt und dem
Klienten zur Unterschrift zukommen lasst.

Falls gewlinscht erhalt der Klient/ Angehorige die Zu-

gangsdaten zur App, sowie eine Anleitung zur Installation.

Offene Aufgaben der Angehorigen werden im PC mit

Fristsetzung hinterlegt, so dass die Leitungskraft den

Aufnahmeprozess im Blick behalt.

Die Verwaltungskraft unterstiitzt die Leitungskraft bei

organisatorischen Aufgaben rund um den Aufnahmepro-

zess, wie z.B.

» die Eingabe der Verordnung fir hausliche Kranken-
pflege,

» ServicegebUhr als Auftrag hinterlegen, wenn ge-
wiulnscht, u.a.

Die Leitungskraft erstellt im weiteren Verlauf einen Be-
suchsplan mit Wunschzeiten. Einsatzzeiten werden nach
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fachlichen und wirtschaftli-
chen Kriterien im Tourenplan
hinterlegt und geplant.

Der Pflegeklient erhalt

zeitnah telefonisch

die Informationen zu

seinen Einsatzzeiten zur
Orientierung.

Die Mitarbeiter des Pflegedien-
stes werden Giber den neuen Klienten
informiert in Form der strukturierten Informationssamm-
lung, sowie einem kleinen Pflegebericht zu den verein-
barten Leistungen und besonderen Gegebenheiten.

Es wird ein Bezugsmitarbeiter im PC festgelegt, sowie
ein erster Termin zur Erstellung der finalen SIS inkl. der
Pflegeberatung zu den Pflegerisiken.

Evaluation des Pflegeprozesses

Die Leitungskraft Gberwacht taglich den Soll-Ist-
Abgleich der durchgefliihrten Pflegeinsatze bei dem
aufgenommenen Klienten. Sollten sich Abweichungen
zur vereinbarten Angebotsplanung ergeben, wird zeitnah
ein Folgebesuchstermin mit dem Klienten/ Angehdrigen
vereinbart.

Wenn alles lauft, wird ein Evaluationsdatum von der Be-
zugspflegefachkraft gesetzt und die Leitung setzt sich
einen regularen Pflegevisitentermin je nach Pflegegrad.

Dorothea Ullmann
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Der Steuerberater

Martin Fricke

Berlin

Diplom-Kaufmann + Steuerberater, zertifizierter Berater fiir Pflegeeinrichtungen
(IFU/ISM gGmbH), Berg & Fricke Steuerberatungsgesellschaft mbH

DX mfricke@berg-fricke-stb.de

@ www.berg-fricke-stb.de
www.berg-fricke-karriere.de

ie die meisten Unternehmen in Deutschland

sind auch die ambulanten Pflegedienste

von den zahlreichen Krisen der letzten
Jahre betroffen. Um dieser Situation entgegen-
zuwirken, hat die Bundesregierung bereits im Juli
2023 das Wachstumschancengesetz auf den Weg
gebracht. Es hat knapp 9 Monate gedauert, bis es am
27.03.2024 endgtiltig verkliindet wurde.

Viele Regelungen, die im Vorfeld angekindigt und
publik gemacht wurden, sind am Ende nicht durch-
gekommen. Die freudige Erwartung an das Gesetz,
die Rahmenbedingungen fiir mehr Wachstum,
Investitionen und Innovationen zu verbessern, wurde
dadurch im Laufe der Zeit leider getribt.

ACHTUNG!
Die Entlastungswirkungist geschrumpft
o o Den Pflegeeinrichtungen wurden in Seminaren
~ und Artikeln zu fruh Anderungen in Aussicht
gestellt, die im endglltigen Gesetz nicht umgesetzt
wurden, wie zum Beispiel:

» Geringwertige Wirtschaftsgiiter:
Es bleibt leider alles beim Alten.
Die Grenze von 800 € wird nicht angehoben.

» Sammelposten: Die Grenze von 1.000 € auf
5.000 € und die Absenkung der Auflosungsdauer
von funf auf drei Jahren wurde gestrichen.

» Betriebsveranstaltungen fiir Arbeitnehmer:
Der Freibetrag flir Betriebsveranstaltungen wird
nicht von derzeit 110 € auf 150 € erhoht. Die Aus-
richtung von Festivitaten fir die Mitarbeiter wird
dadurch angesichts gestiegener Lebensmittel und
Energiekosten nicht einfacher.

» Pauschalen fiir Verpflegungsmehrauf-
wand: Die Anhebung der Pauschalen fir

Verpflegungsmehraufwand von 14 € auf 15 €
(eintagige Dienstreisen) sowie von 28 € auf 30 €
(mehrtagige Dienstreisen) wurde nicht in das
Gesetz Ubernommen.

Verbliebene Chancen trotzdem nutzen!
.o Je hoher die personliche Steuerbelastung
~ | ist, desto starker wirkt sich die Nutzung von
Steuervergiinstigungen aus.
Eine besonders hohe Steuerbelastung haben
Einzelunternehmer.

Eine geringe Steuerbelastung haben Pflege-
GmbHs, solange sie keine Gewinne ausschutten.
Insbesondere Pflegeeinrichtungen in der Rechtsform
des Einzelunternehmens sollten daher die Chancen
des Wachstumschancengesetzes nutzen.

Das sind zum Beispiel:

» Sonderabschreibungen
Auf bewegliche Wirtschaftsgiter (Fuhrpark,
Bilroausstattung usw.) kdnnen 40 % der Investi-
tionssumme sofort steuerlich geltend gemacht
werden.
Beispiel: Eine Tagespflege kauft einen Transporter
fir 60.000 €. Der Gewinn kann sofort im ersten Jahr
um 24.000 € gesenkt werden und die Steuerlast
deutlich reduzieren.

» Anhebung der Betragsgrenze
flir Geschenke an Geschaftspartner
Die Betragsgrenze wird von 35 € auf 50 € ange-
hoben. Fir Pflegeeinrichtungen gilt meistens: Da
Sie/sie umsatzsteuerfreie Leistungen erbringen
ist die Betragsgrenze von 50 € inklusive der
Umsatzteuer.
Arbeitnehmer sind keine Geschaftspartner.
Beispiel: Die Kundin Oma Friede erhéalt bei ihrem
Einzug in die Wohngemeinschaft einen Geschenk-
korb fiir einen Gesamtwert von 50 €.
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» Befristete Wiedereinfiihrung
der degressiven AfA (Absetzung fiir Abnutzung)
Vereinfacht ausgedrlickt: Durch die erhohte Ab-
schreibung von Wirtschaftsgltern zu Beginn ihrer
Nutzungsdauer ergibt sich bereits zu Beginn der
Nutzungsdauer ein Steuersparpotenzial. Das gilt
fir Anschaffungen zwischen dem 01.04.2024 und
31.12.2024. Diese Regelung sollte bei teureren
Anschaffungen wie PKW oder Biroeinrichtung
unbedingt geprift werden.

» Befristete Einfiihrung der
degressiven AfA fiir Wohngebaude
Diese Regelung ist unbedingt zu prifen, wenn
Sie in Ihrem Unternehmen eine Immobilie fir
Wohngemeinschaften oder ein betreutes Wohnen
selbst gebaut, erworben haben oder in der Pla-
nungsphase sind!!!
Sollten Sie Glick haben und in den Anwendungs-
bereich fallen kommt es zu einer splrbaren
schnelleren Refinanzierung lhrer Investition.
Sollten Sie noch in der Planungsphase sein,
achten Sie darauf, dass der angezeigte Baube-
ginn sich im zulassigen Zeitraum befindet.

» Verbesserung der Thesaurierungsbegiinstigung
Sie fuhren Ihre Pflegeeinrichtung nicht in der
Rechtsform einer GmbH und mochten aus

bestimmten Griinden auch nicht in eine GmbH
wechseln?

Gewinne, die Sie nicht entnehmen und im Unter-
nehmen belassen konnen Sie ggf. trotzdem mit
einem niedrigeren Steuersatz als dem personli-
chen versteuern. Die Regelung ist kompliziert und
sollte nur dann angewendet werden, wenn eine
Umwandlung in eine GmbH ausgeschlossen ist.

Darstellung: Degressive Abschreibung
(AfA)fur lohnende Investitionen

Die degressive Abschreibung (AfA) sorgt dafiir, dass sich
Investitionen noch mehr lohnen.

AAERtICKl i Degressive AfA

Beispiel:

400,000 Euro + 5 Prozent pro Jahr
Investitions- - Bauphase nach dem 30.
Mosten September 2023 und vor
dem 1. Oktober 2029

Wichtig:

- Angezeigter Baubeginn ist
entscheidendes Kriterium
und nicht der Bauantrag.

Quelle: @ BMWSB

Fazit

Die Anderungen des Wachstumschancengesetz sind
vielfaltig. Ich habe einige Regelungen exemplarisch
und vereinfachend dargestellt.
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Jede ist an besondere Bedingungen geknlpft die im
Einzelfall geprift werden missen. Es wird deutlich:

Wer seine erwirtschafteten Mittel in die eigene
Einrichtung reinvestiert, hat mehr Moglich-
keiten, Steuersparpotenziale zu Nutzen.

Das ist auch der Wille des Gesetzgebers. Ausge-
schrieben lautet das Wachstumschancengesetz
schlieBlich: Gesetz zur Starkung von Wachstum-
schancen, Investitionen und Innovation sowie
Steuervereinfachung und Steuerfairness.

Die freiwerdende Liquiditat steigert die Fahigkeit
lhrer Einrichtung sich angesichts der aktuellen
Krisen stabiler aufzustellen.

Uber all das Griibeln zum Wachstumschancenge-
setz sollten Sie die bereits bestehenden Steueropti-
mierungsmoglichkeiten fir Ihren Pflegedienst nicht
aus dem Auge verlieren und immer wieder aufs Neue
prufen. Moglichkeiten die oft vergessen werden
sind:

1. Bildung von Urlaubsriickstellungen
auch fur den Gesellschafter bzw. fir die

2. Bildung einer Riickstellung fiir Archivierung

» Fir die Aufbewahrung von Patientenunter-
lagen und Buchhaltungsunterlagen entstehen
in Zukunft Raumkosten. Auch diese sind
rickstellungsfahig. Je langer die Unterlagen
aufbewahrt werden missen, desto hoher die
Rickstellung. Wahrend es bei Buchhaltungs-
unterlagen um vielleicht 10 Jahre geht, konnen
far Patientenunterlagen weitaus langere
Fristen angesetzt werden.

» Die Neueinstellung und Erhohung einer Riick-
stellung senkt die Steuerlast sofort.

3. Bildung von Investitionsabzugsbetragen
» Sie planen in den nachsten Jahren eine Ta-
gespflege zu eroffnen? Fur anzuschaffende
Wirtschaftsguter wie Sessel, Transporter,
Tische etc. konnen die Kosten anteilsmaBig
schon heute, am Anfang der Planung, bertck-
sichtigt werden.

Nehmen Sie gerne Kontakt zu mir auf! @

Geschaftsfihrung Martin Fricke

Sie profitieren von einer langjahrigen Erfahrung in der steuerlichen
und betriebswirtschaftlichen Beratung von Pflegeeinrichtungen. Mit

speziell auf die Branche zugeschnittenen Zusatzleistungen konnen o —
wir Sie optimal betreuen.

Digitale
Kanziei

W ; FACHBERATER
‘ fiir das Gesundheitswesen

A (DStV eV)

lizan

Berg & Fricke
Steuerberatungsgesellschaft mbH

e
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Thomas SieRegger

far ambulante Pflege- und Betreuungsdienste

Hamburg + Langenargen am Bodensee

Die Erstgesprachskalkulation

Diplom-Kaufmann, Organisationsberater und Sachverstandiger

DX pdl-management@siessegger.de

@ www.siessegger.de

Das Erstgesprach nutzen, um die Moglichkeiten des Pflegedienstes zu prasentieren

Die Bedeutung des Erstbesuchs
iner der wichtigsten Aufgaben
einer PDL ist die Durchfihrung
der Erstbesuche.

Sie sind die Grundlage fir die

weitere Versorgung.

Und wenn Sie mit entsprechender
Haltung auftreten, schaffen Sie
das Bewusstsein daflr, dass in der
Regel bei ambulanter Versorgung
von pflegebedirftigen Menschen ein
Eigenanteil notwendig ist, die nur
dadurch vermieden werden kann,
wenn die pflegenden Angehdrige ver-
bindliche Zusagen machen, welche
Leistungen sie an welchen Tagen
tibernehmen.

Der erste Eindruck wahrt lange

Beim Erstgespréch wird der Eindruck vermittelt, welche Leis-
tungen vom Pflegedienst moglich sind, welche Aufgaben aber
auch weiterhin von den Angehérigen Ubernommen werden
kénnen oder missen. Dieser Eindruck kann fiir eine lange
Zeit pragend sein fiir das Inanspruchnahmeverhalten der
Kunden, deshalb ist dieser Auftritt so wichtig. Diesen ersten
Eindruck werden die Kunden so schnell nicht vergessen.

Mit einer Checkliste haben Sie die Mdglichkeit fir eine
objektive Beurteilung der Bedurfnisse des Kunden und
dann in der Folge einen Plan fir die von den Mitarbeitern zu
erbringenden ,restlichen” Leistungen, welche nicht von den
pflegenden Angehdrigen wahrgenommen werden kdnnen.
Aufbauend auf diesen Informationen und aufgrund der
Beratung der PDL werden die Entscheider (das sind vor-
wiegend die Angehdrigen und die Patienten) zukunftig ihre
gewlinschten Leistungen in Auftrag geben.

Neben all den inhaltlichen und fachlichen Gesichtspunkten

kénnte eine Vorgehensweise fir die ,Frage der Finanzierung®
in etwa so aussehen:
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1. Klaren Sie zunachst den
gesamten Bedarf an Leistungen,
Leistungskomplexen und an Unter-
stltzungsbedarf. Diese Beratung
und Abstimmung kann durchaus
eine /2 bis zu einer Stunde in An-
spruch nehmen. Die Frage, was das
(alles) kostet, sollte immer hintenan
gestellt werden.

2. Eroffnen Sie nun den Pflege-
bedurftigen und/oder den Angeho-
rigen, was dieser Umfang an Pflege
und Betreuung kosten wirde, wenn
alle Leistungen vom Pflegedienst
erbracht werden.

3. Dann ziehen Sie den Sachlei-
stungsbetrag ab, den die Pflege-
kasse ,,zuschieBt“, es bleibt (und das
sollte die Regel sein) ein Eigenanteil
ubrig.

Wenn nun diese Erkenntnis auf Unverstandnis oder Ableh-
nung stoRt, stellen Sie die Frage, wer denn dann anstelle der
Mitarbeiter des Pflegedienstes die Leistungen oder Tatig-
keiten Gbernehmen mochte, kann oder soll? Es werden nun
Uberwiegend keine Leistungen gestrichen, es wird lediglich
festgelegt, wer die Leistungen erbringt.

Der erste Eindruck muss natirlich immer wieder verstarkt
werden und gegebenenfalls muss nachjustiert werden.
Sehr schéne Mdglichkeiten bieten sich hier durch die zweimal
jahrlich moglichen Beratungsgesprache nach § 37 Abs. 3
SGB Xl bei den eigenen Sachleistungskunden.

Dieses Verfahren bzw. diese Vorgehensweise sichert, dass
nicht einfach nur Leistungen gestrichen werden, sondern
dass Verbindlichkeit erzeugt wird, ,,wer was macht”.

Eine Kopie dieser Vereinbarungen

» was macht der Pflegedienst?

» was lUbernehmen die pflegenden Angehorigen?
.. sollten Sie dem Pflegevertrag als Anlage beifligen.
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Annahmen fiir die Berechnung:

365 Tage pro Jahr

30,42 Tage pro Monat im Durchschnitt
52.14 Wochen pro Jahr im Durchschnitt
4,35 Wochen pro Monat im Durchschnitt

Eine weitere Kopie ist hilfreich, wenn sie vor
Ort in der Dokumentationsmappe beigelegt
wird, damit die Mitarbeiter sehen, was urspriing-
lich vereinbart wurde und gegebenenfalls der

Anmerkungen:

»

Die scheinbar krummen Betrage (z.B. 151,21 €) entstehen durch die getroffenen An-
nahmen (siehe Kasten links)

Diese Darstellung und das Prinzip beim Erstgesprache habe ich ,im Original“ schon
zwei Mal veroffentlicht, in:

PDL praxis 04/2015: Die neue Pflegereform, Teil 6: Chancen flr das Erstgesprach. In:
Hausliche Pflege 04/2015, S. 5-6.

PDL praxis 08/2005: Der erste Eindruck ist entscheidend. Tipps zur Durchfihrung des
Erstbesuchs. In: Hausliche Pflege 08/2005, S. 7-8.

Der Beitrag wurde natirlich auf die heutige Situation angepasst. Damals ging es nur
ums Prinzip, namlich das Festlegen, ,wer macht was?“. Im Jahr 2024 verwenden Sie
diesen Beitrag und diese EXCEL-Datei bitte nicht auf einem Tablet. Das muss schon
lhre Softwarefirma anbieten. Sie konnen die Idee fur Schulungszwecke verwenden,
um lhre Beratungskréafte zu trainieren, es geht hier also um die grundsatzliche Idee.

PDL Rickmeldung geben kénnen, wenn in der téglichen Leis- Spalte A Tragen Sie hier die Reihenfolge der Leistungen
tungserbringung Abweichungen zu bemerken sind oder wenn ein, nicht die Nummern der Leistungskomplexe
die Zusagen der Angehdrigen nicht eingehalten werden. Das

ware ein Anlass fur einen erneuten Besuch der Leitung und Spalte B Tragen Sie hier bitte die Kurznamen der Leis-

entsprechender ,Nachberatung“.

Anleitung zur Anwendung
der EXCEL-Datei | Vorgehensweise

tungen ein, die der Kunde wiinscht oder benétigt.
Spalte C Tragen Sie hier den Einzelpreis der Leistung ein.

Spalte D Hier kdnnen Sie flr jeden Tag, an dem eine

Mit dem Kalkulationsraster werden nur die Leistungen der bestimmte Leistung benétigt wird, ein x (= gespro-
Pflegeversicherung kalkuliert, nicht die Leistungen der
Krankenversicherung oder anderer Leistungsbereiche.

chen ,,ix“) eintragen. Drei Eintragungen pro Tag
sind mdglich. Wenn mehr Leistungen notwendig
sind, bitte neue Zeile verwenden.
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Spalte E Die Anzahl der gewiinschten oder benotigten
Leistungen ergibt sich automatisch.

Spalte G Der Preis 1 [,Pflegedienst alleine*] ergibt sich nun
fur die Einzelleistungen und fir die gesamten
Leistungen pro Monat.

Spaltel Bitte ,x“en Sie an, welchen Pflegegrad der Patient

besitzt. Der ,Rest‘ [=Gesamtkosten der Pflege
minus Anteil der Pflegeversicherung] ist vom
Patienten oder den Angehdrigen zu bezahlen.

Gegebenenfalls ist den Angehdrigen der Eigenanteil zu hoch.
Nun sollen sie bestimmen, welche Leistungen sie selbst
Ubernehmen [mochten]. In diesem Sinne werden alle ,xen®
Uberpruft und ggf. mit einem kleinen o (= gesprochen ,00h*)
Uberschrieben.

Spalte H Der Preis 2 [,mit Unterstlitzung Angehdriger*]
ergibt sich ebenfalls automatisch, féllt aber nun
geringer aus, vielleicht sogar so niedrig, dass die
Angehdrigen ,nichts* dazu bezahlen mussen. Evil.
bliebt sogar anteilig noch etwas vom Pflegegeld
Ubrig. Aber: Sie haben mit den ,0"s festgehalten,
Leistungen die Angehdrigen selbst erbringen
mochten.

Probieren Sie einfach ein paar Varianten aus!

Bitte speichern Sie fir jeden Kunden die entsprechende
Datei unter einem eigenen Namen ab, z.B. Meier, Elfriede -
2024-06-17 oder Miuller, Herbert - 2024-06-17.

Das endgiiltige Ergebnis wird dann Anlage des Pflege-
vertrages und kann in der Pflegedokumentation hinterlegt
werden, so dass sowohl Mitarbeiter als auch Angehdrige
immer wieder einsehen konnen, was vereinbart wurde.

Das hat den Vorteil (gegenuber friiher) dass nun alles schrift-
lich festgehalten ist.”

Ubersteigt der Pflegebedarf im Laufe der Zeit die Verein-
barungen, kann entweder mit Eigenanteilen (Kunden nennen
das gerne ,Zuzahlungen®) reagiert werden.

Das Erstgesprachs-Kalkulationsraster berlcksichtigt lediglich
die Sachleistungen der Pflegeversicherung, nicht jedoch die
Privatzahlerleistungen (wozu auch die stundenweise Verhin-
derungspflege nach § 39 SGB XI und die Leistungen des Ent-
lastungsbetrages § 45b SGB XI gehoren); und auch nicht die
Leistungen der Krankenversicherung (bei denen die Kosten ja
so oder so von Krankenkasse bernommen werden).

Tipps

(1) Verwenden Sie fur die Erstgesprache und fir die Be-
ratungsgesprache nach § 37 Abs. 3 SGB Xl eine profes-
sionelle Informationsmappe, so wie wir sie hier in diesem
Heft beschrieben haben, welche alle notwendigen Flyer,
Formulare, Antrdge und Kalkulationsraster enthalt.
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(2) Der Erstbesuch ist aufgrund seiner Bedeutung immer
Aufgabe der PDL, da sie grundsatzlich die Verantwortung
fur die Konsequenzen der Einsatze libernehmen muss,
v.a. in wirtschaftlicher Hinsicht. Deshalb muss sie einen
Eindruck gewinnen kénnen, wie lange die Mitarbeiter die
Einsatze im Durchschnitt durchfiihren sollen.

Zum Schluss, bitte bedenken Sie: Diese Download-Datei ist
zum Uben gedacht und zum Trainieren / Coaching des Vor-
gehens beim Erstgesprach. Heutzutage im Jahr 2024 gehen
Sie naturlich nicht mit einer Excel-Datei auf Ihrem Laptop zum
Kunden und machen Kreuzchen ,x“ und kleine ,0“s. Das ist
nicht zeitgemaR. Bitte verlangen Sie von lhrem Software-An-
bieter, dass er diese Funktionalitéat ibernimmt, wenn das nicht
so oder so schon geht.

Sie sollten, immer beim Erstgesprach mit einem Tablet vor
Ort sein, die gewiinschten Leistungen erfassen kénnen, und
dann entscheiden, wer macht sie, der Pflegedienst, oder
die pflegenden Angehorigen? Das ist das Grundprinzip
und das muss trainiert werden, und in die Képfe hinein.
~Spielen” Sie einfach ein bisschen mit der EXCEL-Datei
herum, und Sie werden sehen, wie gut das funktioniert.

Download zum Uben

Mit der zur Verfigung gestellten EXCEL-
Datei kdnnen Sie (z.B. auf einem Tablet)

a) festlegen, welche Leistungen in Zu-
kunft von wem erbracht werden, und

b) den Kunden erste Informationen geben, was sie
an Eigenanteil zu tragen haben, bzw. was evtl. an
Pflegegeld (bei Eigenleistung) Ubrig bleibt.

Die Erstgesprachskalkulation (EXCEL) stelle ich Ih-
nen auf der Seite https://pdl-management.de unter
der Rubrik ,Weitere Veréffentlichungen + Down-
loads” zur Verfigung.

Damit konnen Sie Ihre Haltung und die Gesprachs-
fuhrung beim Erstgespréch trainieren @

Thomas SieBegger


mailto:tpep%40siessegger.de?subject=Erstgespr%C3%A4chskalkulation
https://pdl-management.de
https://pdl-management.de/weitere-veroeffentlichungen/
https://pdl-management.de/weitere-veroeffentlichungen/
https://siessegger.de/1-downloads/PDL%20Management%20-%20Erstbesuchs-Kalkulation%20-%20das%20Original.xlsx
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Standard des Monats

pgsg.de ist eine umfassende Wissensdatenbank zum Thema Altenpflege. Sie konnen auf mehr als 900
Pflegestandards, MaBnahmenplanungen, Stellenbeschreibungen, Checklisten und andere Mustertexte
zugreifen. Alle Dokumente lassen sich in wenigen Minuten an die individuellen Bedirfnisse anpassen.

Ipqsg } Das Erstgesprich

as Erstgesprach vermittelt den ersten und blei-

benden Eindruck von Ihrem Pflegedienst, und

was Sie den Kunden an Pflege, Betreuung und
Hauswirtschaft bieten konnen. Dieser Eindruck wird
Uber Monate und Jahre hinweg wahren. Wenn Sie beim
Erstgesprach die weitverbreitete (aber oft falsche)
Erwartung bestatigen, dass Pflegegeld Ubrig bleibt,
dann wird sich dieser Eindruck einpragen. lhr Leben im
Pflegedienst und das lhrer Mitarbeiter wird sehr schwer
werden.

Sollten Sie jedoch eine Haltung entwickeln, das es der
Regelfall ist, dass Eigenanteile zu zahlen sind, und dass
die Sachleistungen der einzelnen Pflegegrade nur ,,Zu-
schiisse” sind, dann haben Sie das weitere Leistungsge-
schehen positiv beeinflusst.

Beim Erstgesprach muss weiterhin deutlich werden, dass
der Pflegedienst keineswegs verpflichtet ist, mit den
Kunden einen Pflegevertrag zu schlieRen.

Insofern gilt es, ein Selbstbewusstsein zu entwickeln,

zu fragen, sensibel zuzuhoren, und entsprechend den
erkannten Winschen und Bedtirfnissen der Kunden ein
Angebot zu entwickeln. Hierfir sollte fir den Pflegedienst
oder fr den Trager mehrerer Einrichtungen ein Standard
entwickelt werden.

Die Erstgesprach mitgefihrten Unterlagen in Form einer
Beratungsmappe sollten auch mit zum Standard das
Erstgesprachs gehoren. Die in dieser Ausgabe von PDL
Management skizzierten Erstgesprachs Mappen sollten

pasg

sie also zu diesem nachfolgenden Standard hinzufligen.
Wichtig ist es, dass Sie lhren eigenen individuellen Stan-
dard entwickeln.

Wichtiger Hinweis:

Zweck unseres Mustersist es nicht, unverandertin das QM-Handbuch kopiert
zuwerden. Dieser Standard muss in einem Qualitatszirkel diskutiert und an die
Gegebenheiten vor Ort anpasst werden.

Definition

» Das Erstgesprach ist der erste Kontakt zu einem poten-
ziellen neuen Klienten. Es dient dazu, den interessierten
Senioren Uber das Leistungsangebot unseres ambu-
lanten Pflegedienstes zu informieren.

» Darlber hinaus ist es ein erster Austausch Uber die
Erwartungen und Uber die Wiinsche, die der Klient an
uns stellt.

» Wir machen uns zudem ein Bild Gber den Gesundheits-
zustand des Klienten und Uber den daraus resultie-
renden Hilfebedarf.

» Da wir uns Uber die individuelle Wohnsituation infor-
mieren mochten, findet das Gesprach bevorzugt in der
Hauslichkeit des Klienten statt. Wenn sich der Klient
jedoch in einem Krankenhaus befindet, suchen wir ihn
natUrlich auch dort gerne auf.

Siefsegger
B Wawrik

Management GmbH

Sielegger

I Wawrik

_Beraten, bewerten, DEgIeiten. MATEERTLHDAR

?ﬂmﬁlﬁiﬁfﬁmwmm Lohner Hohe 14
i 59505 Bad Sassendorf

Peter Wawrik
Mobil +49 171 2019091
wawrik@sw-management.de

Thomas SieBegger
Mobil +49 171 2019092
siessegger@sw-management.de


https://pqsg.de
https://pqsg.de
mailto:wawrik%40sw-management.de?subject=
mailto:siessegger%40sw-management.de?subject=

Grundsatze

» Beieinem Erstgespréach ist die emotionale Situation
bei beiden Seiten hochst unterschiedlich. Fir die
Pflegekraft ist dieses Gesprach beruflicher Alltag und
somit Routine. Der Pflegebedlrftige hingegen befindet
sich oftmals in einer gesundheitlichen wie emotionalen
Krisensituation. Dieses muss uns stets bewusst sein.

» Das Erstgesprach ist ein elementarer Bestandteil
unserer Strategie zur Gewinnung neuer Kunden. Somit
handelt es sich (neben aller pflegerischen Inhalte)
immer auch um ein Verkaufsgesprach.

» Das Gesprach mit dem potenziell neuen Klienten und
ggf. mit seinen Angehorigen / Bezugspersonen soll
empathisch und in Ruhe gefiihrt werden. GeduBerte

Geflhle Uber die derzeitige Situation des Klienten sollen

ernstgenommen und entsprechend bertcksichtigt
werden.

Ziele

» Der Klient lernt unser Angebot kennen. Wir vermitteln
ihm die zentralen Inhalte unseres Pflegekonzepts.
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» Der Klient gewinnt Vertrauen in unseren Pflegedienst.
Unbegriindete Angste werden abgebaut. Er erkennt,
dass er mit unserer Unterstitzung trotz seines Hilfebe-
darfs ein moglichst selbststandiges Leben fihren kann.

» Wir erfassen alle pflegerelevanten Daten. Der zukUnf-
tige Pflegebedarf wird moglichst genau abgeschatzt.

» Der Klient gewinnt einen realistischen Eindruck davon,
welchen Anteil der Pflegeleistungen seine Angehorigen
sicherstellen konnen und welche Leistungen der Pflege-
dienst erbringen wird.

» Der Klient kennt die entstehenden Kosten. Wir vermit-
teln ihm, welche Anteile von der Pflegekasse, der Kran-
kenkasse und dem Sozialhilfetrager geleistet werden. Er
kann abschatzen, wie hoch sein Eigenanteil ist.

Vorbereitung

1. Organisation

» Zumeist findet die Kontaktaufnahme des interessierten
neuen Klienten bzw. seinen Angehorigen / Bezugsper-
sonen telefonisch statt. Die vorhandenen Daten, die
schon vom Telefongesprach bekannt sind, werden auf
das , Protokoll flr Erstgesprache” ibernommen.

» Das Erstgesprach wird grundsatzlich von unserer
Pflegedienstleitung bzw. von der stellvertretenden
Pflegedienstleitung durchgefiihrt.

Hinweis: Durch den Besuch einer Leitungskraft fuhlt sich der potenzielle
neue Kunde auch wertgeschéatzt. Gleichwohl gibt es zahlreiche Pflege-
dienste, beidenen die zukinftige Bezugspflegefachkraft das Erstgesprach
fuhrt oder zumindest daran teilnimmt.

» Wir planen mit einem Zeitaufwand von 30 bis 60 Mi-
nuten. Bei komplexen Pflegesituationen sind auch 120
Minuten moglich.

» Kognitive Einschrankungen fuhren i. d. R. dazu, dass der
Klient keine Auskunft Gber seine aktuelle Situation und
Uber den bestehenden Pflegebedarf geben kann. Wir in-
formieren daher alle an der Pflege beteiligten Personen
sowie ggf. den rechtlichen Vertreter Gber den Termin
des Erstgesprachs. Diese sollten bei der Unterredung
anwesend sein.

» Wenn der Klient kein Deutsch spricht, muss eine Person
anwesend sein, die als Ubersetzer fungiert.

» Wir informieren den Klienten und seine Bezugspersonen
vorab Uber wichtige Dokumente und bitten ggf. um
deren rechtzeitige Beschaffung. Dazu zahlt insbeson-
dere ein etwaiger Schriftverkehr mit dem MDK sowie mit
etwaigen Leistungstragern.
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2. Material

Wir stellen das notwendige Material bereit:

» Pflegedokumentation
> Checkliste ,,Erstanamnese*“
> Stammblatt, Aufnahmebogen, Anamnesebogen
> Protokoll fir Erstgesprache
> Biografiebogen
> Risikoerfassungsbogen (Dekubitus, Sturz usw.)

» Vertragsunterlagen
> Pflegevertrag inkl. Anlagen
> Kostenvoranschlag
> Liste der Leistungspakete
> Vertrage Uber Zusatzleistungen
> Antrag auf Erteilung eines Pflegegrads

» Informationsmaterial des Pflegediensts
> Werbeflyer
> Visitenkarte der Pflegedienstleitung

» Informationsmaterial tiber dritte Dienstleister
> Hausnotruf
> Essen auf Radern
> medizinische FuBpflege
> Pflegekurse fir Angehorige
> Tagespflegeeinrichtungen
> Selbsthilfegruppen
> kirchliche Seelsorge

» Arbeitsmaterial
> ggf. Tablet-PC
> Taschenrechner
> Kugelschreiber, Papier
> Adresse des neuen Klienten (fir das Navi; alter-
nativ Smartphone mit Navigations-App)
> Pflegematerial
> Blutdruckmessgerat
> Blutzuckermessgerat
> Verbandsmaterial (sterile Kompressen usw.)
> Hygienematerial (Einmalhandschuhe)

Durchfiihrung

1. Einleitung

» Noch vor der Haustlr des Klienten stellt die Pflegekraft

ihr Smartphone auf leise.

> Als Gespréachseinstieg (um anfangliche Unsicherheiten
auf beiden Seiten aufzufangen) bieten sich Themen
mit aktuellem Bezug an, wie etwa das Wetter oder das
Haustier, das die Pflegekraft gerade ,begriRt“ hat.

>

Schon in dieser Phase kann das Umfeld beobachtet
werden.

Die Pflegekraft stellt sich und den ambulanten Pflege-
dienst vor und bezieht sich dabei ggf. auf das vorausge-
gangene Telefongesprach.

Wir versichern dem Klienten, dass alle im Gesprach
gesammelten Informationen strikt vertraulich behandelt
werden. Wir informieren den Klienten auf Wunsch tber
unser Konzept zum Datenschutz.

Falls unerwartet ein akuter Hilfebedarf bei drangenden
Pflegeproblemen existiert, leistet die Pflegekraft
bereits jetzt Unterstlitzung. Beispiel: Ein Wundverband
hat sich gelost. Oder es tritt Wundexsudat aus.

. Informationssammlung

Wir beginnen mit allgemeinen und leichten Fragen.
Komplexe Fragen stellen wir erst spater, damit sich der
Klient Schritt fur Schritt 6ffnen kann.

Wir nutzen offene ,,W-Fragen“ (z. B. ,,Welche Hilfe
bendtigen Sie?*). Wir ermuntern den Klienten, uns mehr
von sich selbst und von seinen Wiinschen an uns zu er-
zahlen. Geschlossene Fragen (,ja/nein-Fragen”) werden
nicht in zu groBer Zahl hintereinander gestellt, da sich
der Klient ansonsten schnell ausgehort fihlt.

Wir prifen das Krankheitsbild des Klienten und die
arztlichen Verordnungen. Wir stellen gemeinsam mit
dem Klienten Ziele auf, die unsere Pflege erreichen
soll. Daraus leiten wir die notwendigen MaRnahmen ab.
Diese Angaben sind die Grundlage fur die Erstellung der
ersten Pflege- und MaRnahmenplanung. Im Sinne der
entblrokratisierten Pflegedokumentation kann dabei
die wortliche Rede des Klienten ilbernommen werden,
etwa:
> ,lch will, dass die Wunde an meinem FuB endlich
abheilt und dass ich wieder normal laufen kann.“
> ,lch méchte méglichst unabhangig bleiben. Der
Pflegedienst soll mir beim Waschen, beim Anziehen
und mit den Medikamenten helfen, mich ansonsten
aber in Ruhe lassen.”

Falls der MDK bereits einen Pflegegrad vergeben hat,
sehen wir die Unterlagen ein.

Sofern der Klient dazu bereit ist, kann das Gesprach
auch auf dessen Biografie gelenkt werden. Wir erfassen
dabei die grundlegenden lebensgeschichtlichen Daten,
die spater die Grundlage fur den Biografiebogen bilden.
Wichtig sind auch die individuellen Gewohnheiten.

Falls der Klient Unterstlitzung benotigt, die wir nicht
leisten konnen, vermitteln wir die notwendigen Hilfen.
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Dazu zahlen etwa die Suchtberatung, die Schuldnerbe-
ratung, eine Rechtsberatung oder eine seelsorgerische
Begleitung.

Wir schatzen ein, ob der Klient Gberhaupt noch
geschaftsfahig ist. Dieses sollte im Zweifelsfall der
Hausarzt attestieren. Liegt etwa eine fortgeschrittene
Demenz vor, muss ggf. eine gesetzliche Betreuung
eingeleitet werden. Erst dann konnen wir einen rechts-
glltigen Vertrag abschlieBen.

. Beratung

Wir informieren den Klienten Uber das Leistungs- und
Vergiltungssystem. Wir beraten ihn bei der Auswahl
geeigneter Leistungen und bericksichtigen dabei
seine individuellen Wiinsche und finanziellen Moglich-
keiten. Wir erlautern die Finanzierungsmoglichkeiten,
insbesondere die Leistungen der Krankenkasse, der
Pflegekasse, des Sozialamtes sowie etwaiger privater
Versicherungen.

Danach schatzen wir die voraussichtlichen Kosten
sowie den zu erwartenden Eigenanteil. Die Pflegekraft

erlautert die Fristen, Ricktritts- bzw. Kiindigungsrechte

hinsichtlich des Pflegevertrags. Weitere Themen sind
das eigene Pflegesystem sowie die Pflegedokumenta-
tion.

AuBerdem erlautern wir dem Klienten die Rahmenbe-
dingungen der ambulanten Pflege. Dazu zahlen etwa
der tagliche und wochentliche Zeitumfang, mogliche
Zeitverschiebungen, Informationswege, die Erreichbar-
keit des Pflegediensts, Bereitschaftsdienste sowie die
Zustandigkeiten einzelner Mitarbeiter.

4. Absprachen

»

S.

»

Wir klaren die Besuchszeiten und Besuchsfrequenzen
der Pflegekrafte an Werktagen und an Wochenenden.

Gemeinsam mit den Angehorigen treffen wir eindeutige

Absprachen zur Aufteilung der Aufgaben. Wir machen

deutlich, dass unsere Kostenkalkulation nur dann Be-

stand hat, wenn diese Vereinbarung von beiden Seiten

eingehalten wird. Beispiel:

> Wer halt den Kontakt zu den Arzten? Wer beschafft
die notwendigen Rezepte?

> Wer stellt die Versorgung mit Pflegeartikeln sicher?

Gesprachsfiihrung

Das Gesprachsklima kann durch verschiedene Faktoren

belastet werden:

> Viele Senioren Uberschatzen die Leistungen der
Pflegeversicherung. Die Hohe des zu leistenden
Eigenanteils ist flir manche Betroffenen ein kleiner
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Schock. Wird dieses Thema hingegen nicht frihzeitig
dem Klienten verdeutlicht, drohen die Konflikte
spatestens bei der ersten Rechnungserstellung.

> Ein weiteres Konfliktfeld sind unrealistische An-
spriiche an den Pflegedienst. Nicht wenige Betrof-
fene erwarten eine Flexibilitat und einen Zeitaufwand,
der durch die Entgelte nicht gedeckt wird:
Beispiel: Der Klient mochte dreimal in der Woche
baden.

> Nicht selten tGberschatzen Angehorige ihre Fahig-
keiten bei der Versorgung komplexer Pflegedefizite.
Der Pflegekraft hingegen ist klar, dass die Laien-
pfleger mit der Problematik Gberfordert sind.

> Der Pflegekraft muss bewusst sein, dass ihr einzelne
Pflegeprobleme bewusst verschwiegen werden.
Dieses etwa, weil die zugrunde liegende Gesundheits-
storung dem Klienten peinlich ist.
Ein klassisches Beispiel ist Harn- oder
Stuhlinkontinenz.

Nachbereitung

1. Abschluss
» Sofern es der Klient wiinscht, nehmen wir einen Haus-

turschlissel an uns. Die Ubergabe wird quittiert.

Zum Abschluss des Gespréachs bietet die Pflegekraft
dem Klienten an, fiir Rickfragen jederzeit zur Verfi-
gung zu stehen.

Das Protokoll fur Erstgesprache wird ausgefullt. Aus

diesem muss hervorgehen:

> Welcher Mitarbeiter hat das Gesprach gefiihrt?

> Wann und wo fand es statt?

> Welche Angehdrigen, Freunde oder anderen Personen
waren beim Gesprach anwesend?

> Welche Unterlagen des Klienten wurden genutzt?
Welche Unterlagen wurden dem Klienten Gbergeben?

> Welche Leistungen soll der Pflegedienst erbringen?

> Welche Leistungen werden die Angehorigen iber-
nehmen?

> Welche Hilfsmittel werden noch benétigt?

> Welche weiteren Absprachen wurden getroffen?

2. Organisation
» Wir stellen die Leistungspakete zusammen. Der Vertrag

wird aufgesetzt. Dieser regelt die Art und den Umfang
der Leistungen.

Die zustandige Bezugspflegekraft legt die komplette
Pflegedokumentation fir den Klienten an und erstellt
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die Pflege- und MaBnahmenplanung sowie den Biogra-
fiebogen.

» Der Hausarzt wird kontaktiert. Wir bitten ihn, die not-
wendigen Verordnungen zu erstellen.

» Wir helfen dem Klienten ggf. bei der Beantragung eines
Pflegegrads.

» Die notwendigen Hilfsmittel werden bestellt oder be-
schafft.

» ggf. leiten wir Antrage an die zustandigen Stellen weiter.

» Der Klient wird in die Tourenplanung aufgenommen. Wir
beginnen die regelmaRigen Besuche beim Klienten.

Dokumente

» Protokoll fur Erstgesprache (in der Regel auf Tablet /
alternativ (oder bei Ausfall des Tabletts: Papierformular
als Ersatz)

» Pflegedokumentation

Verantwortlichkeit | Qualifikation

Dieses Dokument ist auch als Word-
Dokument (docx-Format) verfigbar. @

» Pflegedienstleitung
> stellvertretende Pflegedienstleitung
» ggf. Bezugspflegekraft PQSG.de

Kurze Frage:

Ist Ihr Qualitdtsmanagement
eigentlich digital? Oder haben auch
Sie »nauf halber Strecke angehalten«?

Erfahren Sie, warum digitale |
Dokumente nicht dasselbe sind wie =
digitale Prozesse — und was eine

QM-Software fir Sie leistet.

Wir kennen die Pflege.

Besuchen Sie uns:

bit.ly/ovisn-pdI
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DXl pdl-management@siessegger.de

Thomas SieBegger H

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

@ www.siessegger.de

+ + + Anteil der Erstgespridche | Relationen | Beratungs-Intensitat

tellen Sie sich vor, Sie haben zu Jahresanfang 100
Kunden, und zum Jahresende sind es auch 100
Kunden. Doch wie Sie feststellen werden, sind
es nicht die gleichen wie zum Jahresanfang. Es sind 25
neue hinzugekommen und 75, die Sie so gut gepflegt
haben, dass sie immer noch da sind.

Das heit mit anderen Worten, 25 Kunden sind ver-
storben oder ins Heim gezogen oder haben aus anderen
Grinden den Pflegedienst verlassen.

Das ist schon einmal die erste Kennzahl:

1. Wie viele neue Kunden gibt es,
bezogen auf den Gesamtbestand der Kunden?

Gesamt-Anzahl der

Anzahl neue
Kunden zum Jahresende

dividiert
Kunden

durch
In unserem Beispiel waren das also 25 von 100 = 25%.
Die zweite Kennzahl beschreibt, wie hoch die Relation
der Erstgesprache zur Anzahl der Kunden ist.

2. Wie viele Erstgesprache gibt es,
bezogen auf den Gesamtbestand der Kunden?

Anzahl
Erstgesprache

Gesamt-Anzahl der
Kunden zum Jahresende

dividiert |
durch

In diesem Fall wéaren es auf jeden Fall die 25 genannten

neuen Kunden, die beraten wurden. Es kommen aber mit

Sicherheit auch noch 10 oder 15 Kunden hinzu, wo die

Erstgesprache vergeblich waren, sagen wir, es waren 11.

Das waren dann also 36 Erstgesprache pro Jahr.

Das Ergebnis waren also 36%: 36 Erstgesprache bei 100
Kunden. ... oder auf den Monat bezogen ist der Orientie-
rungswert in unserem Beispiel: 36 geteilt durch12 = 3
Die Kennzahl liefert dann den Wert 3% pro Monat.

Ubrigens, auch scheinbar ,vergebliche“ Erstgesprache
konnen nutzlich und hilfreich sein, wenn namlich zum
Beispiel festgestellt wird, dass man ,,nicht zueinander
kommt“, so wie es Helge Ogan in dem Beitrag be-
schrieben hat (siehe Seite 10-11), wo der Bericht des
Medizinischen Dienstes die Grundlage fir Erstgesprache
ist.

Die dritte Kennzahl haben wir in PDL Management
(Ausgabe 3 vom Juni 2022) schon einmal vorgestellt.

3. Relation der Beratungsgesprache

(8 37 Abs. 3 SGB XI) zur Anzahl der Kunden

Beispiel: Verteilt man durch entsprechendes Terminieren
und Erinnern der Beratungskunden die Beratungsge-
sprache nach 8 37 Abs. 3 SGB Xl auf das Jahr, so ent-
spricht das zum Beispiel 40 Beratungsgesprachen pro
Monat im Durchschnitt.

Gesamt-Anzahl

Beratungsgesprache
der Kunden

dividiert |
§ 37 Abs. 3 SGB XI

durch
Im damaligen Beispiel sind das 40 Beratungsgesprache

nach § 37 Abs. 3 SGB Xl pro Monat, also entspricht die
Kennzahl dem Wert von 40%.

Diese drei Kennzahlen zusammen geben eine Aus-
sage Uber die Beratungsintensitat des ambulanten
Pflegedienstes.

Literaturhinweis

Die Kennzahl ,Relation der Beratungsgespra-

che(§37 Abs. 3SGB XI)zur Anzahl der Kunden”
wird in PDL Management 3 vom Juni 2022, S.

16 beschrieben.

Die komplette Ausgabe ist downloadbar unter

https://pdl-management.de |im Archiv
dann nach unten scrollen

Hier der Direkt-Link @

Thomas SieBegger
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