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Die typischen Verhaltensmuster kategorisiert Christian
Loffing. Er findet 5 Typen schwieriger Kunden.

Was machen wir mit diesen funf Typen, wie gehen wir
damit um?

Liebe Leserinnen und Leser,

Thomas SieRegger versucht - mit Fingerspitzengefuhl -
nach den wohl regenreichsten Monaten seit eine Annaherung in Zahlen, was denn Uberhaupt schwie-
125.000 Jahren Wetteraufzeichnung, erwarten wir rige Kunden sein konnten. Woran erkennt man sie?

. . . Was kénnen Sie selbst tun?
gespannt, wie der von unserem lieben und allseits
geschatzten Herrn Gesundheitsminister Lauter-

bach angekiindigte Hitzeschutzplan zum Einsatz Damit es gar nicht erst zu schwierigen Kunden kommt,
kommt hilft es, den Kundennutzen von Anfang an richtig zu
’ kommunizieren. Kerstin Pleus argumentiert.

Scherz beiseite. Ich will mich nicht tGber diesen

Sommer beschweren. Ich habe jetzt 4 Wochen Am besten ist es doch, man lasst es gar nicht erst zu

Urlaub. Lassen Sie uns alle ein bisschen Urlaub Schwierigkeiten kommen? Dafir ist es notwendig,
Snnen. uns Zeit nehmen fiir das Wesentliche und gesunde Gedanken, Geduld, Empathie und Emotionale

g o u S u ) u Intelligenz zu nutzen. Verena Daus weiB, wie das geht.

dabei Gberlegen, wie wir mit unseren ,,schwierigen

Kunden® in Zukunft umgehen konnten.
Wie sieht Beschwerdemanagement im Alltag aus?

. .. . _ Peter Wawrik zeigt, wie das umgesetzt wird, und stellt
Wir mochten in dieser Ausgabe von PDL Manage eine Checkliste vor, wie Sie die Beschwerden der Kun-

ment mit Sicherheit kein Kunden-Bashing be- den richtig und professionell erfassen.
treiben. Ich hatte wahrend der Erstellung dieses
Themenheftes schon ein bisschen Sorge, dass das
alles zu einseitig wird. Aber dann hat - Gott sei
Dank - Verena Daus mit ihrem abwagenden Bei-
trag gezeigt, dass wir vielleicht auch an uns selbst
arbeiten sollten, um gelassener sein, ... und um mit
der notigen Haltung und gewappnet mit der ent-
sprechenden mentalen Ausstattung neu auf die

Unsere +++ Rubriken

Kunden zuzugehen. Auf den Punkt gebracht 17
1,2 oder 3 ? Lieber Kunde, bitte wahlen Sie aus unseren

Klar, manchmal ist es nicht einfach mit unseren drei Angeboten

lieben Kunden, aber andererseits - ich kann es

Ihnen sagen - ist es auch von Seite der organisie- Aus der Praxis fir die Praxis 18

renden und pflegenden Angehdrigen gar nicht so Kindigen des Pflegevertrages

leicht, sich mit dem ,,schwierigen Pflegedienst” zu

arrangieren. Der Steuerberater 20

Steuerliche Aspekte der Unternehmensnachfolge
Also fassen wir uns an der eigenen Nase, und ver-

suchen das Beste aus diesen widerspenstigen
Kunden zu machen - und tragen wir unseren Teil
dazu bei, dass es in Zukunft besser klappt.

Touren- und Personal-Einsatz-Planung 24
Neue Touren - erfolgreich und entspannt

Standard des Monats - von PQSG.de 26

Konzept zum Beschwerdemanagement in der ambulan-
ten Pflege

Entspannen Sie sich einfach.

Alles Gute! Viel Erfolg!
Kennzahl des Monats 29

Auswertung der Beschwerden | Relation zur Anzahl der

Herzlichst, Thomas SieRegger Kunden

Impressum 30
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Dr. Christian Loffing

Diplom-Psychologe mit dem Schwerpunkt Arbeits-,

Eckernforde, Essen, Berlin

Organisations- und Personalpsychologie in Pflegeeinrichtungen

DX christian@loffing.com

@ www.loffing.com

Die S Typen schwieriger Kunden

Oft begegnen uns typische Verhaltensmuster bei Kunden, fur die wir jedoch gute Antworten finden konnen

ie einen wollen gar keine Pflege, sondern nur das
Geld behalten. Die anderen wissen alles besser.
Dann gibt es noch die, die nur meckern. Und
auch nicht einfach sind die, die vereinsamen. Sie als
Pflegedienstleitung miissen heute Top-Rhetoriker und
auch Top-Psychologe sein. Oder Sie entscheiden sich, dass
Sie im nachsten Leben etwas ohne Kunden machen. (=
... dies mit einem kleinen Augenzwinkern!

Aber zurlick zum Ernst der Lage. Kunden machen es uns
oft nicht leicht und hier missen Sie als Pflegedienstleitung
und auch lhr Team gut vorbereitet sein.

Hinweis: Typologie ,,leicht“ gemacht

An dieser Stelle sei erwahnt, dass ich naturlich keine
Kunden in eine Schublade stecken mochte. Aber sicher-
lich sind Ihnen alle 5 Typen in Ihrer Tatigkeit als Pflege-
dienstleitung schon einmal so oder dhnlich begegnet.
Die aufgezeigten Losungsvorschlage werden lhnen den
Umgang mit eben diesen in Zukunft erleichtern.

Typ 1: Der Kassierer

Dieser erste schwierige Kunde ist Ihnen sicherlich gut
bekannt. In der letzten Ausgabe PDL Management haben
wir uns intensiv mit dem Erstgesprach beschaftigt und
genau dort begegnet lhnen dieser Typ.

Der Kassierer mochte aus der Pflegeversicherung mog-
lichst viel Geld fur sich behalten. Er hat im Hinterkopf,
dass er dafur ja in die Pflegeversicherung eingezahlt hat.
Und wenn es Angehorige als Verhandlungspartner sind,
dann haben diese im Hinterkopf, dass sie ja auch etwas fir
ihre eigene geleistete Arbeit bekommen sollten.

Die Erstgesprache sind hier meist schwierig, da Sie
z.B. mit folgendem Satz begriBt werden: ,Eins méchte
ich Ihnen aber direkt sagen: 300,- Euro missen flir uns
Ubrigbleiben!

Und da haben Sie sich noch nicht einmal einen Uberblick
Uber die Pflegesituation verschaffen konnen.
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Was machen wir mit diesem Typ?

Tipp 1: Volle Konfrontation

» Berufen Sie sich auf die notwendige pflegerische
Versorgung (Stichwort MD-Gutachten); diskutieren Sie
gar nicht Uber Geld; stellen Sie die pflegebediirftige
Person und den Pflegebedarf in den Mittelpunkt.

» Die Pflegeversicherung wurde fir die Pflege und nicht
fr die Unterstitzung der Enkelkinder eingefihrt.

Tipp 2: Kompromiss

» Schauen Sie sich mit dem Kunden gemeinsam an,
wo ggf. eine Leistung auch durch die Angehorigen
tbernommen werden kann; am Ende bleiben dadurch
zwar keine 300,- Euro lber, aber immerhin vielleicht
150,- Euro.

Tipp 3: Standhaft bleiben

» Gegebenenfalls wollen die Kunden nicht von ihrer
Kassierer-Haltung abweichen; in diesem Fall verweisen
Sie darauf, dass Sie als professioneller ambulanter
Pflegedienst dann keine Versorgung Ubernehmen
konnen; verabschieden Sie sich freundlich, hinterlassen
Sie lhre Visitenkarte und laden Sie dazu ein, sich zu
gegebener Zeit gerne melden zu konnen.

Typ 2: Der Rhetoriker

Dieser schwierige Kunde weif alles besser. Manchmal hat
man das Geflihl, dass die Kinder der Pflegebedurftigen
Lehrer sind und parallel auch noch beste Freunde von
Herrn Lauterbach. Diese stellen von vornherein klar, was
vermeintlich vom ambulanten Pflegedienst alles zu leisten
ist inklusive zahlreicher Service-Leistungen, weil Sie ja ,eh
da“ sind.

Gerne werden hier auch Drohungen mit eingebaut. Spater
werden Leistungsnachweise abfotografiert und jede
vermeintliche Abweichung direkt der Kasse mitgeteilt.
Puh, diese Kunden will man eigentlich nicht aufnehmen ...
Aber es gibt auch Losungen im Umgang mit diesen schwie-
rigen Kunden.

Was machen wir mit diesem Typ?

Tipp 1: Diskussion auf Erwachsenen-Ich-Niveau

» Werfen Sie einmal einen Blick in die Transaktionsana-
lyse: Bei dieser Rhetorik wird deutlich, dass man Sie
in das Kinder-Ich versetzen moéchte; aus dieser Rolle
kommen Sie v.a. mit Fachkompetenz heraus: wirdigen
Sie die Einwande und nutzen Sie Paragrafen, um den
Sachverhalt klar darzustellen.

» Es geht um eine Diskussion auf Augenhdhe; und genau
da haben Sie die besseren Argumente.
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Tipp 2: Forderungen formulieren lassen

» Lassen Sie sich nicht nur auf einen mindlichen Schlag-
abtausch ein; bitten Sie den Kunden darum, dass dieser
seine Wiinsche / Vorstellungen klar formuliert; diese
halten Sie schriftlich fest; senden Sie anschlieRend das
dazu passende Angebot.

Tipp 3: Der vermeintlich bessere Pflegedienst

» Seien Sie mutig und bleiben Sie freundlich: manchmal
geht es nicht anders, empfehlen Sie dem Meckerer,
einen anderen Pflegedienst zu konsultieren; dies
Uberrascht oft und fihrt entweder zu einem Wechsel
(bei dem der Kunde auch nicht gliicklich wird) oder zu
einem zufriedeneren Verbleib bei lhnen.

Typ 3: Der Meckerer

Nichts kann man Recht machen. Kein Mitarbeiter fahrt
gerne zu diesen Kunden. Der Kompressionsstrumpf sitzt
nicht richtig. Das Glas Wasser steht nicht an der richtigen
Stelle. Und natirlich kommen Sie heute schon wieder

zu spat. Schauen Sie dazu auch in die Beitrage zum Be-
schwerdemanagement in dieser aktuellen Ausgabe von
PDL Management.

Was machen wir mit diesem Typ?

Tipp 1: Auf Durchzug stellen

» Gehen Sie auf diese Punkte nicht im Einzelnen ein;
korrigieren Sie gegebenenfalls etwaige Umstande, aber
lassen Sie sich auf keine Diskussion ein, wenn nicht
eine nachvollziehbare Beschwerde besteht.

Tipp 2: Freundlichkeit nutzen

» Vermeiden Sie die Auseinandersetzung und bleiben
Sie freundlich; so findet der Kunde keine personliche
Angriffsflache.

» Sie sind haufig der einzige Kontakt und natirlich kana-
lisieren sich genau dort etwaige Beschwerden, die meist
ein Ausdruck einer allgemeinen Unzufriedenheit sind.

Tipp 3: Positives in den Vordergrund riicken

» Lenken Sie von den vermeintlichen Beschwerden ab und
suchen Sie ein positiv besetztes Thema; damit l6sen
Sie eine deutlich bessere Stimmung beim Kunden aus.

Typ 4: Der Hoffnungslose

Wir sind nur wenige Tage in der Woche fiir wenige Minuten
vor Ort in der Versorgung dieses Kunden. Dieser berichtet
an jedem Tag, dass er die Lust am Leben verloren hat.

Das belastet die Mitarbeiter, da diese tber Jahre der



Versorgung eine enge Beziehung aufgebaut haben.
Angehorige gibt es hier nicht, oder aber sie leben weit
entfernt und kimmern sich mehr um ihr eigenes Leben.
Dies ist keine Werbung, aber schauen Sie sich in diesem
Zusammenhang einmal den Weihnachtsclip von Edeka
#heimkommen bei Youtube an: @

Einsamkeit kann ziemlich schmerzhaft sein. Das Video in-
teressierte zahlreiche Menschen (ca. 70 Millionen Abrufe).
Oft sind Sie und lIhre Mitarbeiter der einzige personliche
Kontakt an einem Tag im Leben des Pflegebedirftigen.

Was machen wir mit diesem Typ?

Tipp 1: Zeit nutzen

» Wir haben nur begrenzte Zeit, aber diese konnen wir
ohne Hetze beim Kunden verbringen; wir ziehen die
Jacke aus und sind im Gesprach; wir sind nicht in Eile
und freuen uns auf den Besuch morgen; und trotzdem
kommen wir mit der vorgegebenen Zeit hin.

» Wir nutzen immer positive Themen, die den Kunden
lacheln lassen.

Tipp 2: Ergdnzende Angebote

» Gegen Einsamkeit hilft aber nattrlich auch der Besuch
der Tagespflege - Ihre eigene oder die, die Sie mit
gutem Gewissen empfehlen konnen.

» Auch lhre eigenen Betreuungsangebote sollten Sie hier
unbedingt ausbauen.

Typ 5: Der ,,da will keiner hin Kunde*

» Die hausliche Umgebung ist nicht gerade einladend. Der
Kunde hat Skabies. Bis zum Kunden geht es im Altbau
nur Uber die Treppe in die 4. Etage. Der Kunde zeigt
aggressives Verhalten und so weiter.

» Das sind alleine schon 4 Griinde, warum man nicht gerne
zu diesen Kunden geht. Aber bei Weitem kein Grund, die
Versorgung nicht zu Gbernehmen.

Was machen wir mit diesem Typ?

Tipp 1: Wir sind Profis!

» Esist klar, dass bestimmte Kunden nicht von Ihnen ver-
sorgt werden konnen; aber grundsatzlich gilt, dass Sie
fiir die 0.g. Herausforderungen auch Léosungen haben;
diese besprechen Sie mit Ihren Mitarbeitern und heben
noch einmal hervor, dass Sie Profis in der Versorgung
von pflegebediirftigen Menschen sind.

Tipp 2: Priifung weiterer MaBnahmen

» Je nach Zustand der hauslichen Umgebung und des
Gesundheitszustands sollten Sie jedoch stets priifen,
wen Sie erganzend einschalten miissen.

» FUr Mitarbeiter halten Sie nattrlich notwendige
Schutzkleidung vor und lhre Mitarbeiter sind auch
vorbereitet auf den Umgang mit der Erkrankung des
Kunden; hier geht es um den Schutz Ihrer Mitarbeiter.

Tipp 3: Fallbesprechung

» Lassen Sie Ihre Mitarbeiter nicht allein mit herausfor-
derndem Verhalten eines Kunden; nutzen Sie regelma-
Rige Fallbesprechungen; hier tragen Sie gemeinsam
gute Ideen zusammen, die Sie in der weiteren Versor-
gung des Pflegebedurftigen umsetzen.

Fazit

Sie sehen, dass es zwar schwierige Kunden gibt, aber im
Umgang mit eben diesen haben Sie Losungen. Sie missen
lediglich die richtigen Strategien ergreifen, um mit einem
etwaig herausfordernden Verhalten umgehen zu konnen.
Dies ist der richtige Schlissel zum Erfolg.

Wichtig ist, dass Sie in diesem Zusammenhang v.a. die
Kompetenz lhrer Mitarbeiter im Umgang mit diesen 5
Typen schwieriger Kunden erweitern.

Nutzen Sie dazu doch gerne beim nachsten Mal eine halbe
Stunde lhrer Teambesprechung und schauen Sie, ob Sie
eigene Kunden diesen 5 Typen zuordnen konnen. Danach
schauen Sie gemeinsam auf meine Tipps und diskutieren
mit den Mitarbeitern, wie diese konkret umzusetzen sind.

Mehr Infos...
Im Internet finden Sie mich unter
www.loffing.com

und bei Instagram unter
Wirtschaftspsychologe Loffing

ﬁ%m

Christian Loffing
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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

Was sind iiberhaupt ,,schwierige* Kunden?
Eine Antwort, Relativierung und eine Annaherung in Zahlen

Was sind iiberhaupt ,,schwierige“ Kunden?

,Den“ schlechten oder den schwierigen Kunden gibt es so
pauschal nicht!

Woran machen wir jedoch fest, ,,das ist ein schwieriger
Kunde*“?

Was argert uns?

Was bereitet uns in betriebswirtschaftlicher Hinsicht
Sorge?

In diesem Beitrag versuchen wir, schwierige Kunden in
Zahlen abzubilden. Wir bringen vier Beispiele.

Zahlen und Kennzahlen

Ganz klar ist jedoch, Zahlen alleine sind nicht
aussagekraftig!

Vielmehr sind Fingerspitzengefihl, Sensibilitdt und

eine Prise Gelassenheit wichtig, die Situation bei jedem
einzelnen Menschen, bei jedem einzelnen Kunden richtig
einzuschatzen.

Doch beginnen wir mit ein paar Kennzahlen, den Ublichen
Verdachtigen.

1. Umsatz pro Kunde
Ist ein Kunde per se schlecht, weil er unter 400 oder 300
Euro Umsatz pro Monat macht? Nein natirlich nicht!

Tatsachlich ist der Umsatz pro Kunde pro Monat seit Uber
25 Jahren mehr oder weniger gleich hoch im Bundesdurch-
schnitt, namlich 500 € oder damals, vor 2002, waren es
1.000 DM pro Monat. Das ist doch schon mal eine interes-
sante Information!?

Es scheint also so zu sein, dass die pflegebediirftigen
Menschen immer gleich viel ausgeben. In all den Jahren
sind jedoch die Sachleistungsbetrage deutlich gestiegen.

Die alleinige Hohe des ,,Umsatzes pro Kunde“ sagt nicht
viel aus. Hier kommt es darauf an, in welchem Bundesland,
bei welchem Trager der Pflegedienst ist, und wie das
angebotene Leistungsspektrum ist.

Was jedoch deutlich gesagt werden kann, ist folgendes:
~Wenn es Ihnen gelingt |hren jetzigen Umsatz pro Kunde
von zum Beispiel 500 € pro Monat auf 700 € pro Monat zu
erhéhen, indem Sie entsprechende MaBhahmen angegangen
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sind und umgesetzt haben, dann ist die Wahrscheinlichkeit
sehr hoch, dass sich |hr Betriebsergebnis verbessert.”

Insofern ist der alleinige Blick auf die Kennzahl ,,Um-
satz pro Kunde* nicht unbedingt zielfiihrend, um zu
entscheiden, ob es ein ,,Problemkunde* ist, der moglicher-
weise sogar unwirtschaftlich ist.

Die Losung

Es kommt immer auf lhre Einschatzung an, ob der Kunde
tatsachlich seine Bedurfnisse und Winsche erfullt be-
kommt, oder ob das Geld im Vordergrund steht, Stichwort:
,Der Kassierer” im Beitrag von Christian Loffing, in dieser
Ausgabe.

Weiterhin sollten Sie selbst eine Prognose fur sich er-
stellen, wie sich lhrer Einschatzung nach die zuklnftige
Umsatzentwicklung darstellen konnte.

2. Ausschopfung der Sachleistungen

Die Ausschopfung der Sachleistungen kann (mit Ein-
schrankungen in der Aussage) ein MaRstab sein, um zu
beurteilen, wie effizient die pflegerische Versorgung
(inklusive der Betreuung) im Durchschnitt ist.

Ganz ,normal” ist es, im Laufe eines Lebens der pflegeri-
schen Versorgung, dass man zunachst klein anfangt und
sich dann im Laufe der Zeit - mit steigender Pflegebedurf-
tigkeit - die Leistungen in der Anzahl und in der Zeitdauer
pro Einsatz immer weiter erhohen.

Fir die Pflegegrade 2 und 3 liegen mir personlich konkrete
belastbare Zahlen (aus weit Gber 200 Pflegediensten)

vor, die belegen, dass Pflegedienste mit einer hoheren
Ausschopfung der Sachleistungen in diesen beiden Pfle-
gegraden bessere Betriebsergebnisse erzielen als solche,
die nur 20 oder 30% umsetzen.

Der Bundesdurchschnitt, der kein zuverlassiger Grad-
messer oder gar Zielmarke sein sollte, liegt bei diesen
beiden Pflegegraden 2 und 3 bei zirka 50%, und verzeich-
nete im Jahr 2023 eine Abwartsentwicklung; vermutlich,
weil die pflegenden Angehorigen auf das Pflegegeld immer
mehr angewiesen sind.
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Die Losung

Sie konnen nicht davon ausgehen, dass ein Kunde schon
bei der Aufnahme die Sachleistungen zu 100% oder mehr
ausschopft, es sein denn, Sie gehen recht konsequent und
mit einer konkreten Vorstellung vor, so wie Helge Ogan das
fir den Pflegedienst Hollstein in der letzten Ausgabe von
PDL Management (No. 27 von Juni 2024) auf Seite 10-11
beschrieben hat.

Literaturhinweis

denArtikel ,Erstgesprachintensiv”in
PDL Management 27 von Juni 2024

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

—
4o

Hier der Direkt-Link @

Sie sollten vor allem durch die zweimal pro Jahr moglichen
Beratungsgesprache nach § 37 Abs. 3 SGB Xl bei den ei-
genen Sachleistungskunden vorstellig werden, und immer
wieder neu prifen,

» ob Sie den Leistungsumfang nachjustieren konnen, weil
sich entweder Bediirfnisse und Wiinsche dementspre-
chend entwickelt haben, oder

» weil lhrerseits Erkenntnisse bei den Beratungsgespra-
chen entstehen, welche ein neues Angebot von lhrer
Seite aus - pro-aktiv - notwendig machen, so dass sich
der Kunde dann dafiir neu entscheiden kann, oder
nicht.

3. Kunde wohnt weit weg = iliberdurchschnittliche
Fahrt- und Wegezeiten

(Neue) Kunden wohnen sehr weit entfernt. Ja, das kommt
vor. Ein Kunde kann aber nichts dafiir, wo er wohnt, und
er kann auch nichts daflr, wie der Pflegedienst die Touren-
planung gestaltet. Wohnt er in Ihrem Versorgungsgebiet,
hat der Kunde grundsatzlich erst einmal das Recht, bei
Ihnen anzufragen, ob eine Versorgung stattfinden kann
oder nicht.

Nun entscheiden Sie, ob Sie in dieser Strale oder in

diesem Stadtteil grundsatzlich tatig sein wollen oder nicht.

Beispiel:

Der Kunde kann nichts daftir, wenn Sie zuvor einen
anderen Kunden planen, der 17 km entfernt ist und
lhre Mitarbeiterin nun 17 Minuten Fahrt- und Wegezeit
benotigt - oder, wenn es der Zufall will, dass zuerst
der Nachbar versorgt wird und dann erst der besagte
Kunde; dann ware ,,seine” Fahrt- und Wegezeit namlich
nur 1 Minute anstatt 17.

Die Losung

Grundséatzlich geht es also bei diesen ,,schwierigen” oder
»schlechten” Kunden darum, erst einmal zu entscheiden,
ob Sie diese in diesem Gebiet versorgen mochten - oder
nicht.

Es kann durchaus - unter strategischen Gesichtspunkten -
sinnvoll sein, dass Sie sich mit lhrem Leistungsangebot in
diesem Gebiet zusatzlich ausweiten wollen. Dann hatten
Sie dort schon den ersten Kunden, und konnten dort durch
entsprechende MaRnahmen FuB fassen. Oder, die andere
Losung ware es, dem anfragenden Menschen einen an-
deren Pflegedienst zu empfehlen.

Die individuelle Fahrt- und Wegezeit darf niemals dem
Kunden an“gerechnet” werden, sei es bei der Kalkulation
noch bei der Berechnung der ihm zustehenden Zeit.

Esist auch nicht richtig, die individuelle Fahrt- und We-
gezeit zu diesem Kunden in die interne Kalkulation und
Entscheidung einzubringen, ob sich seine Einsatze rechnen
oder nicht. Hier sollten Sie immer mit den durchschnittli-
chen Fahrt- und Wegezeiten rechnen.

4. GroRBes Problem: (nur) die Hauswirtschaft!

Beispiel:

Die Ertrage die mit dem Entlastungsbetrag nach

8§ 45 b SGB Xl erwirtschaftet werden, betragen 19,5%
der gesamten Umsatze eines Pflegedienstes.

Das ist definitiv zu hoch!

Daran kdnnen Sie erkennen, dass der Pflegedienst sich von
den vermeintlichen Kundenwiinschen (,zuerst die kosten-
losen Leistungen®) verfiihren lasst.

Wir haben in den letzten Ausgaben von PDL Management
mehrfach und an verschiedenen Stellen dariber berichtet
und entsprechende Losungsvorschlage angeboten.

Das erste Argernis ist, dass obwohl , Hilfen bei der Haus-
haltsfilhrung“ ganz regulare Sachleistungen sind, sie
primar aber meist Gber den Entlastungsbetrag abgerufen
werden.

Zweites Argernis: Uber den Entlastung wird iberwiegend
Hauswirtschaft (oder unschon formuliert: eine Putzfrau)
und dann auch noch so, dass moglichst kein Eigenanteil zu
zahlen ist. Und Betreuung wird nicht gewlinscht, aber auch
gar nicht erst angeboten.

Drittens: Bei einer Preiserhohung werden die Leistungs-
winsche reduziert (siehe die Rubrik ,,Auf den Punkt
gebracht”, Seite 17). Hier finden Sie die Losung fir diesen
schwierigen Kunden.
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www.euregon.de

; )

Sco I -fit?

...denn die Zeit lauft

Bis zum 01.07.2025 miissen namlich alle Pflegedienste an die
Telematikinfrastruktur angebunden sein. ,Das ist ja noch
lange hin!%, konnte man meinen — und vergisst dabei leicht,
dass der Prozess der TI-Anbindung eine Menge Vorlaufzeit
benotigt. Daher ist es JETZT an der Zeit, aktiv zu werden.

A1 Welche Vorbereitungen miissen Sie jetzt treffen -
und in welcher Reihenfolge

/' Welche Hardware bendotigen Sie fiir die TI

Wie konnen Sie die ,,Kommunikation im
Medizinwesen“ (KIM) bereits jetzt nutzen

/' Wer hat Anspruch auf die TI-Forderung -
und wie lduft die Antragstellung ab

Software & TI: Alles aus einer Hand

Wahlen Sie euregon als Ihren Partner fiir Software UND
Telematik - und erleben Sie die kinderleichte Integration in
Ihre Anwendungssoftware! Alle notwendigen Services und

Produkte bestellen Sie bequem liber unseren TI-Online-Shop.

Kontaktieren Sie uns noch heute und vereinbaren Sie einen

kostenlosen Beratungstermin: =

vertrieb-ti@euregon.de p— \:_\_DEN \
| “:_111 p.NN\ et

Noch Fragen zur TI-Anbindung

oder -Forderung? Melden Sie sich jetzt

fiir unsere kostenfreien TI-Webinare an!

euregon”’

Wir fithren Pflege in die Zukunft.

Die Losung

Angebotsinduzierte Leistungserbringung: Der Anteil
der Ertrage mit dem Entlastungsbetrag an den Gesamt-
ertragen sollte sich maximal bei 10% oder 12% bemessen.
Das erreichen Sie jedoch nicht Gber eine Kirzung der
bisherigen Leistungen, sondern Uber eine Fixierung

des jetzigen Ertrages (mit dem Entlastungsbetrag)

bei gleichzeitiger Favorisierung und Ausweitung der
Sachleistungen.

Passen Sie lhre Angebote an! Sie horen gut zu.
Dann machen Sie das Angebot!

Andere schwierige Kunden

Schwierig sind Kunden, um ein weiteres Beispiel zu
bringen, dann, wenn einerseits in der Nachbarschaft, aber
auch weit entfernt mehrere Verwandte wohnen und sich
mehr oder weniger um den Pflegebedirftigen kimmern.

Es kann unter Umstanden sein, dass der eine (nicht so

weit wegwohnende) Sohn der Kassierer ist, die nebenan
wohnende Tochter aber die (Uberforderte) Kimmererin

ist, welche die A-Karte gezogen hat, weil sie aufgrund der
Nahe immer (widerwillig) einspringen muss, und der andere
auch weit entfernt wohnende Sohn, der ist Gberhaupt kein
,Problemkunde®, weil er sich raushalt und , zahlt“.

Christian Loffing hat , diese Typen“ in dieser Ausgabe sehr
schon beschrieben (siehe die Seiten 2- 4).

So, und nun werden Sie in dieses Spannungsfeld der
interfamiliaren Differenzen mit hineingezogen.
Halten sie sich da bloRB raus!

Insofern: Andere schwierige Kunden, wo es nicht primar
um Zahlen geht, die beschreiben die Autorinnen und
Autoren ausflhrlich in dieser Ausgabe von PDL Manage-
ment, und sie bieten Ihnen auch entsprechende Losungen
an. Daflr gibt es dann die unterschiedlichsten Ansatze, wie
Sie mit den pflegenden Angehorigen und den Pflegebe-
dirftigen umgehen konnen.

® Thomas SieRegger
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Kerstin Pleus

Organisationsberaterin, Krankenschwester, Trainerin fur Filhrung- DX pflege@kerstinpleus.de

skrafte, MDK-Gutachterin, Pflegedienstleitung, Business-Coach @ Kerstinpl d
www.kerstinpleus.de
Dortmund

Kommunikation mit schwierigen Kunden

... oder wie wir den Kundennutzen von Anfang an richtig kommunizieren

Ein Beispiel
ine Aussage wie ,Meine Mitarbeiter helfen Ihnen
morgens beim Waschen* ist inhaltlich korrekt und
aussagekraftig, doch was ist der personliche Nutzen
und der Vorteil fir den Kunden?
Diese Aussage enthalt zudem keine emotionale Ansprache
und weckt bei den Kunden keinen Wunsch, dieser Leistung
sofort zu zustimmen.

Besser

,Lieber Herr Lehmann, Sie hatten erwahnt, dass Ihnen das
Aufstehen so schwerfallt. Meine Mitarbeiter sind Ihnen
morgens beim Aufstehen aus dem Bett behilflich und
begleiten Sie in das Bad. Dadurch erhalten Sie Sicherheit
und brauchen keine Angst vorm Stirzen zu haben. Und
das schone ist, Sie konnen schon mal mit denen Ihren
Tagesablauf besprechen. Im Badezimmer unterstiitzen die
Mitarbeiter Sie beim Ausziehen und je nachdem, was Sie
winschen, werden Sie beim Duschen oder beim Waschen
am Waschbecken unterstlitzt. Sie haben mir erzahlt, dass
Sie so gerne singen. Sicherlich konnen Sie mit dem einen
oder anderen Mitarbeiter auch ein Liedchen trallern. Dann
kommen Sie sicherlich gutgelaunt in den Tag*.

Diese Schilderungen sind emotional und wecken Bilder im
Kopf.

Nutzen Sie gerne folgende Formulierungen, um die Lei-
stungsmerkmale mit dem Kundennutzen zu kombinieren
und von der ,,Wir“ - zur ,Sie-Perspektive“ gelangen:

<« Das bedeutet fir Sie....

< Dadurch erhalten Sie ...

@ So steigern Sie ...

< Das hilft lhnen bei ...

@ Das bringt Ihnen ...

<« Auf diese Weise erhalten Sie ...

Kennen Sie den Dreisatz der Nutzenkommunikation?

Der Dreisatz der Nutzenkommunikation ist ein Modell, das
im Marketing und Verkauf verwendet wird, um den Nutzen AL :
eines Produkts oder einer Dienstleistung klar und Uberzeu- T =% & o

» v
gend zu kommunizieren. Es basiert auf drei grundlegenden 3 \ b R
Schritten, die den potenziellen Nutzen fir den Kunden in 4 £ N ~ ¥
den Vordergrund stellen. . - L, - b » -
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Diese Schritte sind:
Beschreiben Sie ein spezifisches Merkmal der
a Leistung. Dies ist eine objektive Tatsache Uber
das, was die Leistung kann oder wie es gestaltet
werden kann.

Erklaren Sie den Vorteil, den dieses Leistungs-
merkmal dem Kunden bietet. Hier wird dargelegt,
wie das spezifische Merkmal das Leben oder den

Alltag des Kunden erleichtert, verbessert oder anderweitig
positiv beeinflusst.

Verdeutlichen Sie den Nutzen fiir den Kunden.
e Dies geht einen Schritt weiter als der Vorteil,

indem es den direkten, greifbaren Wert fiir den
Kunden aufzeigt, haufig in Form von Zeitersparnis, Si-
cherheit, Komfortsteigerung, Entlastung der Ehepartner
oder pflegenden Angehorigen oder anderen relevanten

Vorteilen. Erklaren Sie, wie lhre Leistungen die ganz per-
sonlichen Bedtrfnisse befriedigt.

Ein Beispiel fiir den
Dreisatz der Nutzenkommunikation

1. Merkmal:
Meine Mitarbeiter sind lhnen bei den Medika-
menten behilflich. Wir stellen die Medikamente und
sind bei der Einnahme bei Ihnen vor Ort.

2. Vorteil:
Das bedeutet fir Sie, Sie werden entlastet und
mussen sich um nichts kiimmern. Morgens und
abends ist immer jemand bei lhnen. Auf diese Weise
erhalten Sie Gesellschaft.

3. Nutzen:
Wir rechnen direkt mit lhrer Krankenkasse ab.

Durch diese Struktur wird die Kommunikation klar und
fokussiert, wodurch der Kunde, der Patient, den echten
Wert der Leistungen besser verstehen und schatzen kann.
Insofern ist es in der Beratung und im Erst- und in Folge-
gesprach von besonderer Wichtigkeit, die Bedurfnisse und
Motive der anfragenden Personen und deren Angehorigen
so gut wie moglich herauszufinden, um so den Blickwinkel
auf |hre Leistungen individuell abzustimmen und so die
Kunden auch auf einem emotionalen Level anzusprechen.

Fazit

Eine klare und gezielte Kommunikation des Kundennutzens

ist entscheidend. Wenn Sie den Nutzen lhrer Dienstlei-
stungen effektiv vermitteln, verstehen Kunden sofort den

PDL Management Juli 2024

Mehrwert. Dadurch reduzieren sich Missverstandnisse und
Unzufriedenheit, und Sie gewinnen treue Kunden, wahrend
schwierige Kunden, die oft hohe Erwartungen haben, fern-
bleiben. Eine prazise Nutzenkommunikation flhrt somit zu
einer stabileren, zufriedeneren Kundenbasis.

Mehr Infos...

Nehmen Sie gern
Kontakt zu mir auf! @

Ihre Kerstin Pleus
www.kerstinpleus.de

Kerstin Pleus
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Verena Daus

Begleitende Beraterin in der ambulanten Pflege

Hilden (NRW)

Unternehmens- und Fihrungskrafte Coach; Interimsmanagement

€, +49(0)172/2671677

DA<l beratung@verenadaus.com

Woher kommen Schwierigkeiten mit Kunden?
Wo sind die Grenzen im Umgang mit schwierigen Kunden?

Wie konnen wir deeskalieren? Und wann kiindigen wir?

inige Beitrage dieser Ausgabe von PDL Management

erscheinen recht rigoros, was den Umgang mit

schwierigen Kunden anbelangt. Ja, ganz klar, es
gibt sie, diese herausfordernden Kunden, die uns das
Leben schwer machen. Aber bevor wir hier alles einseitig
ausklingen lassen, sollten wir vielleicht doch noch mal ein
bisschen abwagen, und dabei versuchen, Kompromisse
und Losungen zu finden?
In diesem Sinne, lassen Sie uns das Ganze einmal in Ruhe
betrachten.

Die Rolle der Pflegekrafte

Pflegekrafte Gbernehmen eine breite Palette an Aufgaben,
es wird eben nicht ,nur mal eben Pflege“ gemacht. Das
reicht von der medizinischen Versorgung bis hin zur emo-
tionalen Unterstltzung der Patienten und deren Angeho-
rigen. Sie sind oft die ersten Ansprechpartner und tragen
eine immense Verantwortung fir das Wohlbefinden der
Menschen, die sie betreuen. Diese Verantwortung kann
jedoch zu erheblichem Stress flihren, insbesondere wenn
es zu Konflikten kommt.

Und meist gehen diese eher von den Angehorigen als von
den Pflegebeduirftigen selbst aus.

Was sagen die Chefs dazu?

Darf man einem Kunden kiindigen?

Herausforderungen im Umgang

mit schwierigen Angehdrigen und Kunden

Konflikte kénnen aus verschiedenen Griinden entstehen:
Angehorige sind oft emotional belastet und haben mog-
licherweise unrealistische Erwartungen, wahrend Kunden
ihre eigene Unsicherheit und Frustration ausdriicken oder
ausdriicken wollen.

Ein Beispiel konnte sein, dass ein Angehoriger Uber die Art
und Weise der Pflege unzufrieden ist oder auch die Pfle-
gekrafte filmen will, um diese im Blick zu haben um dann
besser schimpfen zu konnen. Ein No-Go.

Es gibt Falle, in denen die Kommunikation und der Umgang
so stark belastet sind, dass das Wohlbefinden aller Betei-
ligten gefahrdet ist.

Es gibt aber auch Tage an denen wir Pflegekrafte eine
kurze Zandschnur haben - nur zur Erinnerung &

Herausforderungen im Umgang

nach Beschwerden mit dem eigenen Vorgesetzten

Sie kennen sicher auch die Konflikte um die Versorgungs-
zeiten. Sie wollen eine gute und wirtschaftlich sichere
Tourenplanung umsetzen und es hagelt Konflikte mit den
Kunden und den Angehorigen. Dieser schreibt direkt lhren
Vorgesetzten an ,Sie sind doch die Caritas oder .. Diakonie
oder sonst wer, das konnen Sie doch nicht tun® und ruck
zuck, ist alles fur die Katz und Sie sollen nach den Be-
schwerden an den Chef, alles so lassen wie es war.

Der Kunde ist Konig, sagt der Chef. Aber moglicherweise
hat das Konigsein auch seine Grenzen?

Strategien zum Umgang mit schwierigen Situationen
Effektive Kommunikation ist der Schlissel zur Deeskala-
tion von Konflikten. Pflegekrafte sollten aktiv zuhoren
und Empathie zeigen, um die Perspektive der anderen
Partei zu verstehen. Techniken, wie das Wiederholen des
Gesagten in eigenen Worten, konnen zeigen, dass man das
Anliegen ernst nimmt.

Das diirfen Sie aber auch von Kunden, Angehdrigen und
Vorgesetzen erwarten!

Konfliktmanagement umfasst auch die Fahigkeit, Kom-
promisse zu finden und Losungen zu erarbeiten, die fur
alle Beteiligten akzeptabel sind.

Wichtig ist auch, dass Pflegekrafte ihre eigenen Grenzen
kennen und bei Bedarf Unterstiitzung von Kollegen oder
Vorgesetzten suchen. Zudem wichtig ist aber auch der
Ruckhalt aus der Chefetage. Wenn Sie gut argumentieren,
warum Sie einem Kunden kindigen wollen, sollte dass
auch ,,von oben“ getragen werden.

Welche Griinde fiir Probleme

mit Kunden kann es geben? Wann kiindigen wir?
> Sexuelle Gewalt oder auch AuRerungen

> Aggressives Verhalten

» Unverschamte AuRerungen
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» Rassismus

» Filmaufnahmen wahrend der Pflege gegen den Willen
der Pflegekrafte

» Gestortes Vertrauensverhaltnis zu allen Pflegekraften,
schlechtes reden Gber den Pflegedienst oder gar tble
Bewertungen im Internet.

» Standiges kurzfristiges Absagen von Einsatzen

» Unzumutbare Zustande- Geriiche, Wohnumfeld etc.

Defizitare Kunden alleine deshalb zu kindigen, weil sie
sich ,,nicht rechnen®, halte ich fiir schwierig, Menschlich-
keit und so ... Es darf meiner Meinung nach ein gewisser
Prozentanteil auch defizitar sein. Fir mich nur selten ein
Kindigungsgrund. Denn es gibt auch andere Kunden, die
L~rechnen“ sich sehr gut.

Wir kiindigen nur, wenn alle Versuche, Missverstandnisse

zu klaren, scheitern und die Situation untragbar wird.

Wie lassen wir es erst gar nicht dazu kommen?

Bevor es zur Kiindigung kommt, sollten alle moglichen

MaRnahmen zur Konfliktlosung ausgeschopft werden:

» Ein starkes Unterstiitzungsnetzwerk ist essenziell.

» Ein klarendes Gesprach mit den Beteiligten, um Mis-
sverstandnisse aus dem Weg zu réumen und gemein-
same Losungen zu finden.

» Ein neutraler Dritter kann helfen, die Situation zu
deeskalieren.

1

» Klare Vereinbarungen und Regeln schriftlich fest-
halten, um Missverstandnisse zu vermeiden.

» RegelmaBige Teammeetings und Fallbesprechungen
konnen helfen, schwierige Situationen und Settings
zu besprechen und gemeinsam Losungen zu finden.
Vielleicht geht es auch nicht allen Beteiligten so. Das
darf sein!

» Schulungen in Kommunikation und Konfliktmanage-
ment sollten regelmaBig angeboten werden, um die
Fahigkeiten der Pflegekrafte kontinuierlich zu verbes-
sern.

» Eine sorgféltige Dokumentation und Nachverfolgung
von Vorfallen kann ebenfalls hilfreich sein, um Muster
zu erkennen und proaktive MaBnahmen zu ergreifen.

» Dokumentieren Sie jede Beschwerde - auch die |hrer
Mitarbeiter Gber Kunden, direkt in der Software, auf
dem Tablet am besten, beim Kunden.

Gesunde Gedanken

Der Umgang mit schwierigen Angehorigen und Kunden

in der Pflege erfordert Geduld, Empathie und manchmal
klare Entscheidungen gegen einen Kunden oder Angeho-
rigen und fur die Pflegekrafte. Denn wenn diese nicht mehr
zum Kunden wollen, brennt es bereits und es bestehen
ungeklarte Konflikte. Nicht selten konnte man bei Arbeits-
unfahigkeit der Mitarbeiter dahingehend nachfragen.
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Seien Sie mutig und menschlich in alle Richtungen.
Pflegekrafte leisten tagtaglich GroBartiges und verdienen
daflir unsere hochste Anerkennung. Durch effektive
Kommunikations- und Konfliktlosungsstrategien konnen
Sie nicht nur die Pflegequalitat verbessern, sondern auch
ihre eigene Zufriedenheit erhohen.

Gesunde Gedanken, nicht wahr?

Nach dem Krach ist alles wieder gut

Manchmal entsteht durch Reibung auch Energie und wenn
es einmal richtig kracht, ist danach alles gut. Auch schon
erlebt, der unfreundlichste Kunde wurde nach einem Streit
(in dem er alles mal rauslassen konnte) zuganglich. Auch
die Pflegekraft hat klar gesagt, was los war, wie sie die
Situationen einschatzt. Danach war alles ok, alle haben
sich ,,Luft gemacht®.

Manchmal aber auch so, ... auch schon erlebt, dann wenn
der Kunde nicht alleine lebt und hilflos ist, darf man auch
kiindigen.

Ein weiteres Beispiel:

Es hagelt Beschwerden, bis ganz ,,nach oben‘. Obwohl der
Beschwerdeflihrer ein hohes Tier in einem renommierten
Konzern war, hat der Vorstand dieses groBen Wohlfahrts-
verbandes dennoch dem Kunden geklindigt. Er nahm beide
Seiten sehr ernst und hat sich letztendlich fiir seine Pflege-
kréfte und deren Sicherheit entschieden.

Es geht nicht darum wer, wer ist - sondern wie er sich
verhalt. Das gilt in meinen Augen fir alle.

Emotionale Intelligenz und Geduld
Der Umgang mit schwierigen Angehorigen und Kunden in
der Pflege erfordert nicht nur fachliches Kénnen, sondern

Kerstin Pleus

Beratung | Coaching | Seminare

)

Beraterin fiir Pflegeeinrichtungen
CottastraBe 14 | 44265 Dorfmund

1:0151 61812813

pflege@kerstinpleus.de
www.kerstinpleus.de

auch ein hohes MaR an emotionaler Intelligenz und
Geduld. Eine Kiindigung des Pflegevertrages sollte immer
der letzte Schritt sein und nur dann erfolgen, wenn alle
anderen MaRnahmen gescheitert sind und das Wohl der
Pflegekrafte gefahrdet ist.

Durch offene Kommunikation, Unterstiutzung im Team und
klare Richtlinien konnen viele Konflikte gelost werden,
bevor sie eskalieren.

Pflegekrafte leisten taglich Herausragendes und ver-
dienen dabei die volle Unterstiitzung ihrer Kollegen und
Vorgesetzten. Nehmen Sie doch schwierige Kunden als
Chance dafir, die netten Kunden nochmal ganz beson-
ders wahrzunehmen. Meist fallt ja nur das Negative stark
auf.

Und dann ist da noch die unterschiedliche Betrachtungs-
weise. Ich personlich komme mit flotten Sprichen gut
klar. Auch mit solchen” Vor ein paar Jahren hatte ich Sie
mit ihrem Hintern sicherlich ...“ Ich kann das in eine witzige
Situation umwandeln und im Team spater darUber lachen.

Aber meine Kollegin vielleicht nicht. Jeder erlebt Situa-
tionen ganz eigen. Das darf so sein. Horen wir doch mal
genau hin! Was sagt oder tut wer? Und wie nimmt wer,
was wahr?

Ich kann mich Gbrigens auch noch gut daran erinnern,
was wir uns im Team fur wilde und teilweise witzige Ge-
schichten Uber Kunden und Angehorige erzahlt haben.
Hatten die das gehort, waren wir schwierige Pflegekrafte
gewesen.

Verena Daus

W A 7l
»Machen,y

<
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Fundierte Kennzahlen-Analyse und frische Ideen fur Ihren Pflegedienst,
entwickelt und prasentiert von DEM Experten fur die Pflegebranche:
Thomas SieBegger - im Herbst 2024 wieder gemeinsam mit euregon
auf Deutschland-Tour!

2 Einfithrung ins ,SieBegger Kennzahlensystem* - o~

A Konkrete MaBnahmen zur Starkung lhres Pflegedienstes : |

A Wie Sie gezielt Leistungen ausbauen bzw. limitieren

A Wie Sie die richtige Basis fiir Ihre Angebote finden !m ! !
Navigieren Sie lhren Pflegedienst in eine sichere Zukunft - = N 7
und melden Sie sich jetzt zu einem der kostenfreien =i

Termine in lhrer Nahe an!

Wir fiihren Pflege in die Zukunft. eu rego n®
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Peter Wawrik

Gutachter und Sachverstandiger (DGuSV)
Bad Sassendorf (NRW)

Unternehmensberater flir ambulante und teilstationare Pflege

DKL) info@wawrik-pflege-consulting.de

@ www.wawrik-pflege-consulting.de

Umgang mit schwierigen Kunden und aktives Beschwerdemanagement

and aufs Herz: Wie oft drgern wir uns Uber Patienten,

die anrufen und fragen, wo die Schwester bleibt?

Oder Uber Angehorige, die sich melden und
verlangen, dass nur eine bestimmte Pflegekraft kommen
darf. Oder Gber Nachbarn, die sich beschweren, dass das
Dienstfahrzeug immer am falschen Platz steht?

Sicher fallen lhnen noch viele weitere ,,Beschwerden” ein.
Sie belasten sich und lhre Mitarbeiter/-innen im Pflege-
alltag und sind manchmal auch nur , lastig”.

Es gibt aber auch Beschwerden, die auf Fehlverhalten
hinweisen. Erwischt.

In unseren Unternehmensleitlinien bzw. Fihrungsgrund-
satzen werden Fehler und ,,Beschwerden“ als Hilfe zur
Weiterentwicklung verstanden.

Fehlerkultur aufbauen

Das Pflegeunternehmen Heiligenfeld @ hat beispielhaft
.7 Saulen einer starken Fehlerkultur“ zusammengestellt,
die wir hier exemplarisch kurz auffiihren wollen:

1. Saule: Das Gut-statt-perfekt-Prinzip.

Nicht alles muss perfekt sein. Perfekt in vielen Fallen
bedeutet Miihe, Zeit und sehr viel Energie zu verbrauchen.
Angelehnt an dem Pareto-Prinzip meinen wir: Es reicht

80 % gute Arbeit zu leisten und 20 % perfekte Arbeit zu
leisten.

2. Saule: Keine Angst vor Fehlern.
Mutig und risikobereit zu Denken und Handeln bringt
Dynamik in das Unternehmen. Wenn man neues wagt,

bedeutet es auch das Risiko einzugehen, Fehler zu machen.

Es sind neue Erfahrungen. Idealerweise werden im Prozess
des Neuen, mogliche Fehler mitgedacht und eingeschatzt,
bewertet. Manchmal ist es aber auch so, dass man auf dem
Holzweg ist. Dann heiBt es inne zu halten, den falschen
Weg zuzugeben, die Konsequenzen zu ziehen und Schaden
zu beheben. Haben Sie den Mut, auch einmal die ReiBleine
zu ziehen.

3. Saule: Schnelle Schadensbegrenzung.

Je langer man wartet, desto groRer wird der Schaden. Ist
ein Schaden ersichtlich, gilt es sich zum Fehler sofort
zu bekennen, dennoch in Verbindung zu bleiben und den

Gefuhlen einen Ausdruck zu geben, zum Beispiel durch
eine Entschuldigung ,.Es tut mir leid”.

4. Saule: Entwaffnende Ehrlichkeit.

Ein aufrichtiges Zugeben von Fehlern ist der erste Weg
daraus zu lernen und den vielleicht entstandenen Schaden
schnell und vielleicht sogar mit Hilfe gemeinsam zu be-
heben. Bringen Sie Hochachtung und Respekt den Men-
schen gegenlber, die ihre Fehler eingestehen.

5. Saule: Losungen statt Schuldigen suchen.

Der Blick zurtick auf die Fehleranalyse ist sinnvoll, wenn
daraus eine Erkenntnis entsteht, wie zum Beispiel eine
Prozessverbesserung. Ansonsten einfach konstruktiv nach
vorne schauen und weiter freudvoll und mutig arbeiten.
Nach vorne schauen, starkt den Menschen in seiner Ent-
wicklung und das Unternehmen in seinem Wachstum.

6. Saule: Sammle Erfahrung - aber mach moglichst jeden
Fehler nur einmal.

Das ist nicht so einfach, manchmal benotigt man auch zwei
Fehlversuche, bis man es kapiert hat. Menschen drehen
Ehrenrunden. Fragen Sie sich: Was ist mein Anteil an dem
Fehler? Was kann organisatorisch verandert werden?

7. Saule: Sei Vorbild.

Vorbild sein bedeutet auch ein Beispiel zu geben im Um-
gang mit Fehlern und somit die Entwicklung des anderen
zu fordern.

Deshalb: Zur Weiterentwicklung einer Organisationseinheit
wie eines Pflegeunternehmens gehort als Teil des Quali-
tatsmanagements auch die Einfihrung und Umsetzung
eines Beschwerdemanagement mit einem entsprechend
definierten Verstandnis.

Beschwerden sind Riickmeldungen in der Regel von Dritten
Uber Arbeits- und Verhaltensweisen der Mitarbeiter/-

innen und dienen zur Klarung und Weiterentwicklung im
Pflegedienst.

Unterschiedliche Beschwerden

Zu unterscheiden sind berechtigte Beschwerden und
unberechtigte Beschwerden oder Kritik. Berechtigte
Beschwerden dienen grundsatzlich der Verbesserung und
Weiterentwicklung des eigenen Unternehmens.
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Ein Beispiel:

in einer 30er-Zone fahren immer wieder Mitarbeiter/-
innen mit unseren Dienstwagen zu schnell. Angehorige
oder Nachbarn beschweren sich.

Diese berechtigte Kritik sollte zum Anlass genommen
werden, in der nachsten Dienstbesprechung das Thema
»Sicherheit und Regeln im StraBenverkehr“ aufzu-
greifen und die Mitarbeiter/-innen auf die berechtigten
Beschwerden mit der Forderung nach Unterlassung
hinzuweisen.

Ein anderes Beispiel:
Patienten rufen immer wieder an, ,,wo denn die Schwe-
ster bleibt oder warum sie nicht punktlich ist“.

Diese unberechtigte Beschwerde hat ihren Ursprung in der
Unklarheit der Patienten/ Angehorigen, dass ambulante
Pflege- und Betreuungsdienste grundsatzlich nicht pinkt-
lich sein kénnen.

Aufgrund dieser Riickmeldungen sollte das Prinzip der
,relativen Punktlichkeit und des Zeitkorridors“ klarer
kommuniziert und in die Pflegeberatung und in die Pflege-
vertrage aufgenommen werden.

Beschwerden sollten grundséatzlich ernst genommen
werden, da der Beschwerdefihrer ein Problem aus seiner
Sicht anspricht und ggf. Anderungen wiinscht. Eine
Beschwerde sollte umgehend bearbeitet werden. Der
Beschwerdeflhrer sollte nach Klarung des Beschwerde-
grundes moglichst kurzfristig eine Rickmeldung erhalten.

Beschwerden sollten weiterhin systematisch erfasst,
ausgewertet und ggf. mit Verhaltensanderungen oder
neuen Vereinbarungen verbunden werden

Hierfur sollte im Qualitatsmanagement ein Formular ,,Be-
schwerde” zur Verfligung stehen, in dem in vorhandenen
Feldern Beschwerdefuhrer, Datum, Beschwerdegrund,
Rickmeldung an den Beschwerdeflihrer, weitere Abspra-
chen und Vereinbarungen etc. eingetragen werden konnen.
Ein Entwurf eines Formulars findest Du am Ende dieses
Textes.

Diese ,, Beschwerdeformulare” sollten zentral in einem
Beschwerdeordner gesammelt und alle sechs oder zwolf
Monate ausgewertet werden.

Und ein aktives Beschwerdemanagement beachtet nicht
nur die Beschwerden von Patienten, Kunden, Angehorigen
und von Dritten, sondern auch die internen Beschwerden,
die von Mitarbeiter/-innen je nachdem offen oder versteckt
kommuniziert werden. Oder manchmal auch gar nicht, die
dann aber zur ,inneren Kindigung* oder zur tatsachlichen
Kindigung fihren konnen.
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Es sollte also neben den externen Beschwerden auch eine
interne Beschwerdemoglichkeit geben.

Am besten ware es naturlich, wenn die Mitarbeiter/-innen
wissten, das interne Beschwerden seitens der Leitung
vertraulich, aber auch mit hoher Ernsthaftigkeit behan-
delt werden. Neben der Moéglichkeit des personlichen
Gesprachs kann auch ein ,,Beschwerde- oder Kummer-
kasten“ fiir anonyme Beschwerden eingerichtet werden,
der regelmaRig (mind. 2x wochentlich) von der Leitung
geoffnet und geleert wird.

Eine weitere, wichtige Moglichkeit, ,,Unzufriedenheiten”
oder ,,Beschwerden” innerhalb der Mitarbeiterschaft zu
erfahren, ist eine strukturierte und regelmaRige Mitar-
beiterbefragung, die in jeder Pflegeorganisation durch-
geflhrt werden sollte. Denkbar ware, in jedem ,,geraden”
Jahr eine Mitarbeiterbefragung und in jedem ,ungeraden
Jahr” eine Kundenbefragung durchzufiihren, da beide
Befragungen auch ,Arbeit“ in der Durchfihrung und
Auswertung machen.

Und da gerade das Thema Belastigung bis hin zu Uber-
griffen durch FUhrungskrafte sehr sensibel beachtet
werden sollte, darf eine Frage nach Mobbing und verbaler
und/oder sexualisierter Gewalt in den Befragungen nicht
fehlen.

Mehr dazu finden Sie in unserem ,,Unternehmenshandbuch
fUr FUhrungskrafte in der Pflege®.

Ebenso wichtig:

So wie ,,Beschwerden” in einem Ordner gesammelt
werden, sollten wir auch von Patienten und Angeho-
rigen erhaltenen Dank und Anerkennung und Lob fir
das Mitarbeiterteam sammeln und dieses dort entspre-
chend kommunizieren.

Verantwortlich fir die Bearbeitung der ,,Beschwerden*
ist die jeweilige Leitung des Pflegedienstes oder der
Pflegeeinrichtung.

Fir die Auswertung der ,,Beschwerden” ist die jeweilige
Leitung in Zusammenarbeit mit der Geschaftsfihrung/
dem Inhaber verantwortlich, um gemeinsam unterneh-

merische Defizite zu erkennen und abstellen/ dndern zu

Das Formular in diesem Artikel ist auch als
PDF-Dokument verfiigbar. @

konnen.

Hinweise:

» Das dargestellte Beispiel eines Beschwerdeformulars ist
Jleer“ auf der Seite von PDL Management (https://pdl-
management.de) als PDF zum Download verfligbar
®» Rubrik ,,Weitere Veroffentlichungen und... “



https://siessegger.de/1-downloads/Beschwerdemanagement%20Formular%20leer.pdf
https://siessegger.de/1-downloads/Beschwerdemanagement%20Formular%20leer.pdf
https://pdl-management.de
https://pdl-management.de
https://pdl-management.de
https://pdl-management.de/weitere-veroeffentlichungen/
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» Dieses und weitere Formulare und Arbeitshilfen finden
Sie auch im Unternehmenshandbuch fiir Filhrungs-

kontaktieren. Wir sind gerne fir Sie da.

krafte in der Pflege von Peter Wawrik

Beispiel fur ein Beschwerdeformular

Wawrik
Pflege )
Consulting
Beschwerdemanagement (Erfassung)
Einrichtung: PD Wiusterhausen Datum: | 0042023
Mitarbeiter/-in: KlavwaKlaus (Verwatllung) Uhrzeit: | (4.0 (fwr
Beschwerdefihrer: | Wiastin Wustermann, Telefon: | 0234
67870
Adresse:
Bezug zur Pflege: | Patient/ Angehdriger/ Arzt/ sonstiges: Q,ﬁm,m,mm MMM
[

Beschwerde: Tehvbin Bachbar vonFram Wiiler. T Dienstwagen mit dem Kennzeichen w-v 1239 stehl
WWFMMEWIMkﬂmMr tn

Absprache: Johgehe die Beschwerde an die Leiungy weiler
Sie.erhatllen inncrhall der niichslen drei Tage eine Blickmeldung.”

Weiterleitung an: | 2D/ 01042023

Klérung:

Beschuerde scheind berechliggl, Wiidarbeiler vy (it das KFZ w-n 1234

Innerhalb von 3 Tag

en

Handlung 1:

Gespriich mil Widarbeiler . Anweisung dns KFZ (wenn miplich) anderer, genmuer Ort
ahzustellen, wenn Fraw Wiiiller gepflet wird,

Stellungnahme des Mitarbeiters / der Mitarbeiterin:

Gesprach mit Mitarbeiter/-in Datum:

Handlung 2:

Telefonat mit Beschwerdeflhrer:

- Vorstellen der eigenen Person und Funktion

- Dank fiir die Riickmeldung und Beschwerde

- interne Klarung

- Mitteilung, dass mit MA gesprochen wurde um den Beschwerdegrund abzustellen
- Bitte um erneuten Anruf, falls ...

- Dank und alles Gute

Gesprach geflihrt: Datum:

Vereinbarung:

Handlung 3:

Piichste Teamsiteungy: Beschuerde verallgemeincrn undHinweis | Datum:
auff borvelles Parten, Aufnahme dieses Punkles ins Prolaboll

Handlung 4:

Abheften im Beschwerdeordner Datum:

Alle sechs oder zwd|

If Monate:

Systematische Auswertung der Beschwerden.

Uberlegung, ob weit

ere Handlungsschritte im Unternehmen oder Team notwendig sind.

Sie kdnnen mich gerne durch einen Klick auf den Punkt @

Peter Wawrik
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1, 2 oder 3?

... lieber Kunde, Sie haben die Wahl!

Kennen Sie das?
ft méchten Kunden in Vollkasko-Manier, den
Entlastungsbetrag zwar aufbrauchen, sind
jedoch nicht gewillt, einen einzigen Cent an
Eigenanteil zu tragen.

Beispiel: Ein Kunde kommt auf Sie zu und wiinscht
sich bei dem jetzigen Preis von z.B. 43 € pro Stunde
eine hauswirtschaftliche Versorgung mit

2,91 Stunden pro Monat.

Nun passiert es jedoch, dass Sie den Preis auf 48 €
anpassen, der Kunde reagiert und passt seine Wiin-
sche auf 2,60 Stunden pro Monat an.

Die Erfullung dieser Winsche macht |hre Einsatze
quasi unplanbar, und ist perspektivisch auch inakzep-
tabel. Wichtig ist, dass Sie Ihr Angebot von Beginn

an klaren. Prioritat hat die (gute) Planbarkeit lhrer
Einsatze. Deshalb sollten Sie ein paar Grundregeln
aufstellen:

17

Sie bieten keine
Einsatze unter zwei
Stunden an (oder

ggf. 1,5 Stunden)

einen Anspruch auf Aus-
gleich der verbleibenden
Restbetrage am Jahresende

gibt es grundsatzlich nicht. Kleine Ausnahmen
kénnen Sie natlrlich zulassen.

Der Kunde kann nun zwischen drei Moglichkeiten

wahlen, die Sie ihm anbieten:

1. Der Kunde erhalt alle zwei Wochen zwei Stunden
hauswirtschaftliche Versorgung. Dann ergibt
sich in unserem Beispiel ein Eigenanteil in Hohe
von 19 €.

2. Der Kunde erhalt alle drei Wochen eine Versor-
gung. Dann bleibt auf jeden Fall ein Restanspruch,
entweder in Hohe von 77 € oder in Hohe von 29 €.
Diese Anspriiche werden nicht verrechnet.

3. Sie machen gar nichts Gber den Entlastungsbe-
trag. Sie sind dazu nicht verpflichtet.

Was meinen Sie?

Umgang mit dem Entlastungsbetrag nach § 45 b SGB XI

125,00€ pro Monat stehen zur Verflgung

Der jetzige Preis ist:
bei vollem Verbrauch des Betrages
(ohne Eigenanteil) wéren das:

43,00 € pro Stunde (inkl. Anfahrt)
2,91 Std. pro Monat
Der Preis wird angepasst auf:

bei vollem Verbrauch des Betrages
(ohne Eigenanteil) wéren das:

48,00 € pro Stunde (inkl. Anfahrt)

2,60 Std. pro Monat

Was entstehen fiir Kosten?

alle 2 Wochen, inder Regel=  96,00€

1 es kommt vor, dass 3 Einsatze in einen Monat fallen, dann wirden Kosten entstehen von:

auf den Punkt -
meine Meinung

... es bleibt ein "Rest"-Anspruch von: 29,00€ *
144,00€
abzlglich dem Entlastungsbetrag: 125,00€
Der Kunde trégt einen Eigenanteil in Héhe von: 19,00 €

* dieser Anspruch verfallt und wird nicht zum Jahresende "aufgebraucht”

alle 3Wochen, inder Regel=  48,00€

2 es kommt vor, dass 2 Einséatze in einen Monat fallen, dann wiirden Kosten entstehen von:

... es bleibt ein "Rest"-Anspruch von: 77,00€ *
96,00€
abzlglich dem Entlastungsbetrag: 125,00 €

Es bleibt ein Restanspruch in Hohe von: 29,00€ *

* dieser Anspruch verfallt und wird nicht zum Jahresende "aufgebraucht”

Sie lassen es sein mit dem Angebot Giber den Entlastungsbetrag und bieten alle Leistungen Uber die
Sachleistungsanspruche an. Darlber kann Pflege, Betreuung und Hauswirtschaft erbracht werden.

3 Wenn es Ihnen dann "zwischenrein" noch "reinpasst”, kemmen Sie auf die Kunden zu, und machen
ein spontanes Angebot.
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Aus der Praxis - flir die Praxis

Verena Daus
€, +49(0)172/2671677

Begleitende Beraterin in der ambulanten Pflege
Unternehmens- und Fiihrungskréafte Coach; Interimsmanagement DA< beratung@verenadaus.com

Hilden (NRW)

» Kiindigung des Pflegevertrages <

in Pflegedienst das Recht zu kiindigen. Und wenn es

gar nicht mehr anders geht, sollten Sie das auch tun. Hinweis: Dies ist keine rechtliche Beratung, nur ein Text-

Das ist nie schén. aber manchmal muss es eben sein vorschlag. Die PUnktchen, die Paragraphen-und Absatznum-
o o ’ mern und gegebenenfalls den Text passen Sie bitte Ihren

Verena Daus macht einen Vorschlag, wie sie das damals als individuellen Gegebenheiten an.

Pflegedienstleitung gemacht hat.

Kiindigung lhres Pflegevertrages nach § 11 Abs. 3 zum.........cceuueee.
Liebe Pflegekunden, liebe Angehdrige,

zuerst danken wir Ihnen, dass Sie sich vertrauensvoll an ............ gewandt haben, um die erforderliche Hilfe
und Unterstlitzung im Rahmen der hauslichen Pflege rund um den Stadtteil ............ zu bekommen.

In unserem Alltag ist die Einsatz- und Personalplanung unserer Mitarbeiter/-innen der wichtigste Be-
standteil. Wir méchten an unserem Pflegestandort in ............ die Pflege umsichtig, flrsorglich und sicher
organisieren. Daflir bedarf es einer professionellen Einsatzplanung.

Wie Sie wissen, ist das Thema Fachkraftemangel und Personalplanung in der Pflege in aller Munde. Leider
ist es uns derzeit nicht moglich, unsere festgelegten Standards fir Ihre Pflege professionell umzusetzen,
da uns im Moment die entsprechenden Mitarbeiterressourcen fehlen.

Mit diesem Schreiben moéchten wir gern den Blick auf Ihren derzeit gliltigen Pflegevertrag richten. Wir bedauern sehr, dass wir
aus innerbetrieblichen Griinden nicht mehr in der Lage sind, die mit Ihnen abgeschlossenen Vertrage aufrecht zu erhalten und
sind gezwungen, diese fristgerecht zum ... ... ..... zu klndigen.

Wir berufen uns auf § 11 Abs. 3 des Pflegevertrages mit Ihnen, der besagt, dass der Pflegedienst den Vertrag mit einer Frist von
... Wochen kiindigen kann.

Von diesem Recht machen wir hiermit Gebrauch.

Sollten Sie wahrend der Kiindigungsfrist die entsprechenden Hilfen bei einem anderen Unternehmen finden, steht lhnen der
Wechsel mit sofortiger Wirkung frei. Bitte teilen Sie uns dies rechtzeitig mit.

Diese Entscheidung fallt uns sehr schwer, ist jedoch unumganglich.
Wir, der Pflegedienst .... wiinschen lhnen alles Gute fir die Zukunft und hoffen auf |hr Verstandnis.

Mit freundlichen GriRen

Verena Daus
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o0e0 Die Kreativ-Agentur fir Pflegeeinrichtungen
00000 ©
000500 © . .
'::::3;’. Ihr Social Media soll verbessert werden?
4 Sie bendtigen eine neue, moderne Website?
¢ Mehr Aufmerksamkeit durch attraktive

PFLEGE.MEDIA Stellenanzeigen und Recruitingkampagnen?

[ Tagespliege Viersen
Haus am See
e 4

Ambulante Pflege,

Agest 7} Betreuungund
Seniorentagespflege

RTFOLIO TAGESPFLEGEN
D PFLEGEDIENSTE, _

fiir unsere Tay

Webseiten Stellenanzeigen Fotografie
Tablet- und Smartphone optimierte - Flyer und Broschiren
; : Uberzeugende, auffallende o . o
Webseiten, deren Texte und Bilder . o X Authentische, emotional positive Brofassionslle Fiver e
iell auf Pflegedi Stellenanzeigen, damit Sie erfolgreich Fotografie, um Géste und Patienten zu Iy
sp=dcl st kdegealeasterangde passt i i . i Schnuppergutscheine, die Eindruck
sind. neue Mitarbeiter finden. berzeugen. athen

Besuchen Sie www.Pflege.media und
erhalten Sie kostenfreie Arbeitshilfen:

Lukas Wawrik

mail@pflege.media
Grinder und Ansprechpartner Soc Midio Abetatile r  Verenhanug therdie

Pflegedienste Nutzung von Fotografien
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Der Steuerberater

Martin Fricke

Berlin

DX mfricke@berg-fricke-stb.de

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

www.berg-fricke-karriere.de

m Rahmen der Unternehmensnachfolge findet

eine Abwiagung der Interessen des Ubergebers und

des Ubernehmers statt. Dem Ubergeber pauschal
zu unterstellen, es gehe ihm um die Erzielung eines
maximalen Kaufpreises, ware zu kurz gegriffen. Er
hat das Unternehmen Uber Jahre mit hohem person-
lichen Einsatz aufgebaut.

Welche Uberlegungen in welcher Form anzustellen
sind, hangt davon ab, wer als potenzieller Nachfolger
in Frage kommt und welche Ziele der Ubergeber
verfolgt.

Die verschiedenen Bewertungsanlédsse

1. VerauBerung an einen fremden Dritten

Beim Verkauf an einen fremden Dritten ist der
bisherige Eigentimer in der Regel daran interessiert,
einen moglichst hohen Verkaufspreis zu erzielen.
Das Bestreben des Verkaufers, weiche Faktoren wie
Pflegequalitat und Mitarbeiterzufriedenheit auch
nach der Ubergabe zu erhalten, ist zwar vorhanden,
tritt aber hinter den monetaren Anreizen zuruck. Der
Verkaufer kann sie nach dem Verkauf ohnehin nicht
mehr beeinflussen. Der Kaufer seinerseits kann vor
dem Kauf viel versprechen, was er nach dem Kauf
nicht halten muss oder kann.

O (i Fiorn) (i) €
(

Beim Verkauf an einen fremden Dritten zahlt zumeist das Geld.

Die Hohe der bei der VerauRerung anfallenden
Steuern hangt von der Rechtsform der Pflegeeinrich-
tung, den Beteiligungsverhaltnissen, der Haltedauer
und den Anschaffungskosten der Anteile (bei einer
GmbH) ab. Ihr Steuerberater kann die mogliche
Steuerbelastung flr Sie vorab ermitteln.

Hier ein stark vereinfachtes Beispiel:

Die zu verauBernde Pflegeeinrichtung wird seit mehr
als 15 Jahren vom VerauRerer als alleinigem Gesell-
schafter in der Rechtsform einer GmbH gefiihrt und
wechselt nun zu einem Verkaufspreis von 300.000 €
den Eigentlimer.

Verkaufspreis 300.000 €
abzgl. Anschaffungskosten -25.000 €
abzgl. VerduRerungskosten -5.000 €
VerauRerungsgewinn 270.000 €
davon Steuerpflichtig 60% 162.000 €
individueller Steuersatz 44,0%
Einkommensteuer 71.280 €

Darstellung: Was bleibt Gbrig vom Verkaufspreis?

Bei dieser sehr groben Berechnung, die in Wirklich-
keit viel komplexer ist, ergibt sich eine Besteuerung
von ca. 25% des Verkaufspreises. 75% des Verkaufs-
preises verbleiben netto beim bisherigen Eigentimer
der Pflegeeinrichtung.

2. Ubertragung an einen Mitarbeiter

Haufig ist eine interne Nachfolge durch die Kinder
oder andere nahe Familienangehorige nicht moglich.
Eine Ubergabe an einen fremden Dritten ist nicht
gewlnscht. Dann lohnt sich der Blick auf die eigenen
Mitarbeiter. Hier ist erfahrungsgemaR Uberzeu-
gungsarbeit zu leisten. Die Angste des qualifizierten
Mitarbeiters und zuklnftigen Unternehmers konnen
aber in der Regel ausgeraumt werden. Vielleicht
kann ein attraktives Finanzierungsmodell gefunden
werden, bei dem die Bank auRen vor bleibt.

v Weiche Faktoren c
( Y )|
J
miBige Steuerlast

Bei Ubergabe an einen Mitarbeiter kénnen Verkaufspreis und weiche
Faktorenaufeinander abgestimmt werden.
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Der Ubergeber hat die Moglichkeit, einen guten
Kaufpreis zu erzielen und sein Unternehmen und
den Nachfolger noch einige Zeit zu begleiten.
Moglicherweise ist der Kaufpreis geringer. Wird das
Unternehmen nur Schrittweise auf den Mitarbeiter
Ubertragen kann der Verkaufer jedoch noch einige
Jahre aktivam Unternehmensgewinn partizipieren.
Unterm Strich lohnt sich das vielleicht mehr als ein
einmalig hoherer Verkaufserlos. Die steuerlichen
Folgen sind die gleichen wie bei einem Verkauf

an einen fremden Dritten. Natrlich kann es auch
passieren, dass gerade ein eigener Mitarbeiter die
Qualitaten des Unternehmens kennt und bereit ist
einen hoheren Preis zu leisten.

3. VerauRerung oder Schenkung

an ein Familienmitglied

Die Ubergabe innerhalb der Familie wird haufig be-
vorzugt. Im Idealfall sind die Kinder hoch motiviert,
das Lebenswerk der Eltern erfolgreich fortzufiihren.
Die Erzielung eines maximalen Verkaufspreises tritt
in den Hintergrund. Dennoch sollen die Eltern nicht
leer ausgehen. Die Gestaltungsvarianten fir eine
Win-Win-Situation sind vorhanden.

O (i o) (s @
( ‘A

dem Mitarbeiter ausgehandelte Wert sollte trotzdem
von der Finanzverwaltung akzeptiert werden. Es

sei denn, es wird wegen eines offensichtlich zu
niedrigen Kaufpreises von einer Teilschenkung
ausgegangen.

Besonderheit der Bewertung

im Rahmen von Schenkungen

Bei der Ubertragung des Unternehmens auf die
Kinder interessiert die Beteiligten vielleicht erst gar
nicht der Unternehmenswert. Dabei ist die unent-
geltliche Ubertragung genau der Fall, bei dem das
Finanzamt ganz genau hinschaut.

Wird eine Pflegeeinrichtung verschenkt oder zu
einem unangemessen niedrigen Kaufpreis verau-
Rert, prift das Finanzamt, ob Schenkungsteuer
anfallt. In diesem Zusammenhang muss die Pflege-
einrichtung bewertet werden. Die Bewertung erfolgt
nicht durch das Finanzamt, sondern durch die Betei-
ligten. Solange der Wert des Uibertragenen Anteils
die steuerlichen Freibetrage nicht tbersteigt, fallt
keine Schenkungsteuer an.

Steuerliche Freibetrage

N )
UJ

geringe Steuerlast

Beider Ubertragung an die Kinder steht das finanzielle Interesse oft
im Hintergrund. Die Sicherung des Lebenswerks wird zur Herzens-
angelegenheit. Achten Sie darauf, dass der Fiskus keinen Strich durch
die Rechnung macht!

Den einen richtigen Wert gibt es nicht!

Wie beschrieben, gibt es verschiedene Anlasse fir
eine Wertermittlung. Der Anlass bestimmt im wei-
testen Sinne auch den Wert der Pflegeeinrichtung.
Den einen richtigen Unternehmenswert fir die Pfle-
geeinrichtung gibt es nicht. Bei einem Verkauf an
einen fremden Dritten besteht eine unterschiedliche
Interessenlage zwischen Kaufer und Verkaufer. Der
Verkaufer mochte einen moglichst hohen Kaufpreis
erzielen, der Kaufer mochte einen niedrigen Kauf-
preis zahlen. Das Finanzamt akzeptiert diesen auf
dem freien Markt ausgehandelten Wert und legt ihn,
wie oben dargestellt, der Besteuerung zugrunde.

Bei einem Verkauf an einen Mitarbeiter besteht
moglicherweise nicht die Motivation, einen hohen
Unternehmenswert durchzusetzen, da fur den Ver-
kaufer nicht monetare Anreize bestehen. Dieser mit

Ehegatte 500.000 €
Kinder 400.000 €
Enkelkinder 200.000€

Vereinfachte Darstellung der steuerlichen Freibetrage, siehe ausfihr-
lich §16 ErbStG

Hinweis: Die Freibetrage werden durch alle Schen-
kungen innerhalb von 10 Jahren verbraucht. Dies um-
fasst nicht nur die Schenkung des Unternehmens,
sondern auch alle anderen Schenkungen innerhalb
dieses Zeitraums.

Werden die Freibetrage Giberschritten, fallt Schen-
kungsteuer an. Diese ist umso hoher, je entfernter
das Verwandtschaftsverhaltnis und je hoher der
Wert des Unternehmens ist:
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Wert des steuerpflichtigen
Erwerbs bis inklusive Steuersatz

Steuerklasse |  Steuerklasse Il |Steuerklasse IlI
75.000 € 7% 15% 30%
300.000 € 11% 20% 30%
600.000 € 15% 25% 30%
6.000.000 € 19% 30% 30%
13.000.000 € 23% 35% 50%
26.000.000 € 27% 40% 50%
iber 26.000.000 € 30% 43% 50%

Darstellung: Wert des steuerpflichtigen Erwerbs

Steuerklasse

Ehegatte

Kinder und Stiefkinder

Enkel

bei Erwerb von Todeswegen auch GroReltern

bei Schenkung unter lebenden die Eltern und GroReltern

Geschwister

Nichten und Neffen

Stiefeltern

Schwiegereltern und -kinder

der geschiedene Ehegatte

| |alle Gbrigen Erwerber

Darstellung: Ubersicht Steuerklassen

Der Wert eines Unternehmens im Rahmen einer

Schenkung kann fir das Finanzamt auf drei Arten
ermittelt werden:

1.

der Wert kann aus Verkaufen unter fremden
Dritten, die weniger als ein Jahr zurtckliegen

abgeleitet werden, oder
oder

angewendet.

der Wert wird durch einen Gutachter ermittelt,

es wird das vereinfachte Ertragswertverfahren

Lassen Sie sich unbedingt beraten, welcher Weg fir

Sie der beste ist. Es kann zu gravierenden Unter-

schieden in den Ergebnissen kommen.
Der absolut niedrigste Wert einer Pflegeeinrichtung
ist grundsatzlich ihr Substanzwert. Das ist die Diffe-
renz zwischen Vermogen und Schulden. Vereinfacht
ausgedrickt: das Eigenkapital.

Bilanz zum 31.12.2023 zu Buchwerten

/

Aktiva Passiva
I. Anlagevermégen 1. Eigenkapital 620.000 €
Grundstiick 350.000 €
PKWs 60.000 €
Biroeinrichtung 40.000 €
Il. Umlaufvermdgen
Forderungen 150.000 €
Bank 80.000 €

1. Verbindlichkeiten 60.000 €
Bilanzsumme 680.000 €|Bilanzsumme 680.000 €

Darstellung: Bilanz zu Buchwerten

Die Pflegeeinrichtung ver-
flgt Uber ein Vermogen von
680.000 £.

Die PKWs sind vollstandig
fremdfinanziert.

Der Substanzwert betragt
680.000 € abzlglich der
60.000 € PKW-Darlehen.

Dies ergibt 620.000 €.
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Vorsicht! 1. UbermaéRiges Cash kann schadlich sein: Eine L6-
Das Finanzamt prift, ob stille Reserven im Vermogen sung ware, vor der Ubertragung Ausschiittungen
vorhanden sind. Ist z.B. das Grundstlick inzwischen vorzunehmen.

mehr wert als der Buchwert von 350.000 €, erhoht

sich der Substanzwert entsprechend. Hier kann es 2. Nicht produktives Vermogen kann zur Steuer-

zu bésen Uberraschungen kommen. pflicht fihren. Die obige Bilanz zeigt ein Grund-

stlick. Handelt es sich z.B. um ein Pflegeheim,
gilt es als beglinstigtes produktives Vermogen.

Nutzen Sie soweit moglich Hat das Grundstiick nicht mehr viel mit Pflege zu
steuerliche Verschonungsregelungen tun, kann es Schenkungsteuer auslosen.
Grundsatzlich genieBt Unternehmensvermogen

bei Schenkungen und Erbfallen Steuerverscho- Nehmen Sie gerne Kontakt zu mir auf! @

nung. Ziel des Gesetzgebers ist es bei Ubertragung
von Unternehmen vor allen Dingen die Arbeitsplatze
und den Fortbestand des Unternehmens zu sichern.
Neben diesen zwei zentralen Voraussetzungen fur
eine steuerbegiinstige Ubertragung, gibt es noch

viele weitere. Beachten Sie z.B.: Martin Fricke
FACHBERATER Sie prof|‘t|erenAvon e|ner langjéahrigen Erfahrung in d.er.steuerllchen.
fiir das G dheit und betriebswirtschaftlichen Beratung von Pflegeeinrichtungen. Mit

k ur das Lesundnertswesen speziell auf die Branche zugeschnittenen Zusatzleistungen kdnnen
(DStV e.V.) wir Sie optimal betreuen.

" Berg & Fricke
‘ Steuerberatungsgesellschaft mbH

S I E B E G G E R www.siessegger.de

Sozialmanagement

Die wirtschaftliche Seite des Pflegedienstes

» Beratung » Fortbildung » Seminare » Publikationen

Nicht jene, die streiten, sind zu fiirchten, sondern jene, die ausweichen.”

Marie von Ebner-Eschenbach

Dipl. Kaufmann Thomas SieBegger | SieBegger Sozialmanagement | Ottenser HauptstraBe 14 | 22765 Hamburg | thomas@siessegger.de
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Touren- und Personal-Einsatz-Planung

Birger Schliirmann
Berater und Coach fir Altenhilfeeinrichtungen

I

Burgwindheim

{, +49163-3645118
DL mail@schluermann.com

@ www.pdl-coaching.com

So werden Touren erfolgreich und entspannt

n jedem Pflegedienst gibt

es sogenannte ,schwierige

Kunden®. Kunden, die unan-
genehm im Umgang sind, statt
erforderlicher Pflege anteiliges
Pflegegeld bevorzugen oder auf
,Betonzeiten“ beharren. Schnell
ist man dabei, zu kiindigen.

Doch es gibt einen positiven
Ansatz, diesen Herausforderungen
Uber Tourenplanung monetér und
auch atmospharisch positiv zu
antworten.

Wenn Sie so einen proaktiven
Ansatz wahlen, werden Sie namlich
bald erheblich weniger Probleme
mit ,schwierigen Kunden* haben.
Weil sich das Thema namlich von
ganz allein erledigt. Konzentrieren Sie sich auf die Kunden,
die mit Ilhnen gemeinsam eine Losung haben wollen.
Weniger Kunden in der Tour, mehr Zeit fir den Einzelnen.

So sieht es aus

Touren mit vielen kurzen Einsatzen finden sich nicht selten
im Spétdienst. Da werden im Akkord Kompressionsstrimpfe
ausgezogen, Insuline gespritzt und Medikamente verabreicht.
Bis zu 40 Einsatze kdnnen diese Touren (vor allem in Grof3-
stéadten) haben. Das bedeutet Parkplatzsuche, sich 40x auf
einen neuen Kunden einzulassen und 40x zu dokumentieren.
Das macht auf Dauer jede Mitarbeiterin kaputt.

Der Geist ist kaum noch in der Lage, diese Informationsflut
und Eindriicke von 40 Hausbesuchen zu verkraften. Hinzu
kommt die Gefahrdung im StraRenverkehr (und manchmal
auch in den Wohnungen): Durch die nachvollziehbaren
Konzentrationsmangel kann die Unfallgefahr signifikant
ansteigen.

Unstrittig fallt bei solchen Touren ein Patientenausfall nicht
ins Gewicht. Doch auf der anderen Seite steigt wie schon
erwahnt die Unfallgefahr im Verkehr. Ebenso steigt das
Risiko eines erhohten Krankenstandes und das Risiko von
Arbeitsunfallen.

Konzentrationsmangel kénnen auf
solchen ,40-Kunden-Touren“ zu fol-
genschweren Pflegefehlern fihren.
Alle diese Aspekte sind Kosten-
treiber und schaden somit auf lange
Sicht dem Betriebsergebnis.

So konnten Sie die Touren aktiv
umgestalten

Es gibt in jedem Pflegedienst
Kunden, bei denen sich die Ein-
satze mihelos ausbauen lassen.
Das kénnen SGB XI-Leistungen,
aber auch SGB V-Leistungen sein.

Die positiven Effekte sind diese:
» Weniger Fahrt- und Wege-
zeiten dank weniger Kunden auf
der Tour. Das ist auch aufgrund
der oft knapp bemessenen Hausbesuchspauschalen
wirtschaftlich interessant. Zudem hat eine Mitarbeiterin
dann weniger Stress durch begrenzte Fahrt- und Wege-
zeiten. Das gilt auch fir die oft mihevolle und zeitrau-
bende Parkplatzsuche.

Weniger psychische Belastung der Mitarbeiter durch
standiges ,Neukalibrieren“ auf den nachsten Kunden
auf Tour. Unstrittig ist es flr eine Mitarbeiterin einfa-
cher, auf einer Tour z. B. nur zehn anstatt 17 Kunden zu
besuchen.

Langere Verweildauer bei angenehmen Kunden flhrt
zu innerer Entspannung und Entschleunigung. Zudem
gehen die einzelnen Verrichtungen schneller von der
Hand, da ein ,Flow"” entsteht und die Mitarbeiterin hat
dann Zeit. Dies ware nicht der Fall, wenn 17 Kunden mit
weniger Leistungen versorgt werden missen.

Als Beispiel fur eine sinnvolle Kombination von Lei-
stungskomplexen sei das ,Paket” aus

> ,,Morgentoilette“

> Hilfe bei Ausscheidungen

> Transfer

> Nahrungszubereitung

genannt.
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Eine umfiangliche Versorgung fillt weg |
Losungsansadtze

Aber es gibt natirlich hat auch Nachteile dieses Konzepts
der Tourenplanung. Die wohl gréte Herausforderung ist das
sogenannte ,, Brockenproblem“, namlich dass eine so
umfangliche Versorgung wegfallt. Das schlagt dann ein
groRRes Loch in die Tour und ebenso brechen die Umséatze
kurzfristig zusammen. Aber auch hierfir gibt es Losungsan-
satze, die Sie immer im Hinterkopf haben sollten:

1. Nutzen Sie das,Loch“, um aktiv Uber- und Mehr-
stunden abzubauen und dndern Sie so die Tourenplane
und Dienstplane der Mitarbeiter.

2. Nutzen Sie die freigewordene Zeit dafir, dass Pfle-
gefachkrafte die Pflegeprozessdokumentationen
aktualisieren konnen. Achten Sie aber bitte darauf,
dass die Pflegeprozessdokumentation nicht nur ein
,Rest“- und Liickenfiiller ist. Sie wird zeitlich einfach
vorgezogen.

3. Stopfen Sie die Locher mit (zusatzlichen) Beratungs-
gesprachen nach § 37 Abs. 3 SGB XI. Auch hier gilt der
wichtige eben genannte Grundsatz. Noch besser ist es,
wenn die Beratungsgesprache nach 8 37 Abs. 3 SGB XI
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von daflr spezialisierten Pflegefachkraften vorge-
nommen werden.

4. Stopfen Sie die Locher mit Folgebesuchen und -be-
ratung (diese sind i.d.R. refinanzierbar - schauen Sie
hierzu in lhre giltige SGB XI-Verglitungsvereinbarung)

5. Das néachste Erstgesprach kommt bestimmt. Wenn
es sich um eine attraktive Versorgung (finanziell wie
atmospharisch) handelt, haben Sie schon eine Ver-
sorgungszeit parat, die dann auf ein oder zwei neue
Kunden verteilt werden kann. Was ich damit sagen will:
Ein bisschen Gelassenheit tut auch gut!

Ein Tourenkonzept mit weniger Kunden und dafiir langeren
und umfangreichen Einsatzen hingegen dirfte diesbeztglich
weniger risikogeneigt sein.

Auch wenn mal ein ,dicker Fisch* ausféllt: Entspannte
Mitarbeiter bauen weniger Unfélle, sind seltener krank (weil
zufriedener) und leisten sich kaum folgenschwere Fehler
wahrend der Versorgung. In der Summe durfte all dies auch
zu mehr wirtschaftlichem Erfolg fihren.

Birger Schlirmann

Internet:
Wawrik-Pflege-
Consulting.de

Neu im Online-Shop:

Besuchen Sie uns im

Liebe PDL-Management-Leser,

Das Unternehmenshandbuch

wir freuen uns sehr, Sie als zuverl3ssiger Partner in inhaltlichen, strategischen und fiir Filhrungskrafte in der Pflege
wirtschaftlichen Fragestellungen in der stationaren, ambulanten und teilstationaren

Pflege zu unterstiitzen. Unsere Arbeitsschwerpunkte sind: Ab sofort bestellbar:

Ambulante Pflege

* Strategie- und Analyseberatung

* Wirtschaftlichkeitsberatung
* Controlling und Kennzahlen
» Existenzgriindung

* Dienst- und Tourenplanung

* Pflegesatzverhandlungen

* Fortbildungen und Webinare

Stationare Pflege

* Pflegesatzverhandlungen

* Dienstplanung
(in Kooperationen)

Tagespflege

® Strategie- und Analyseberatung

¢ Wirtschaftlichkeitsberatung

¢ Controlling und Kennzahlen

¢ Existenzgriindung

* Projektplanung/ Neu-/
Erweiterungsplanung

* Pflegesatzverhandlungen

Akademie und

Online-Shop

¢ Fortbildungen * Fachbiicher
* Webinare e Newsletter
® Arbeitshilfen

Nur 89,50€ (statt 149€) fir
PDL-Management-Leser
(nur bis zum 01.09.2024)
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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.

Ip q S g } Konzept zum Beschwerdemanagement in der ambulanten Pflege

Beschwerden sind bei uns willkommen!

» Wir, der ambulante Pflegedienst xyz, mochten zufrie-
dene Kunden haben. Daher arbeiten wir mit verschie-
denen Instrumenten, um die Kundenzufriedenheit zu
messen.

» In einem Restaurant oder in einem Supermarkt fallt es
Kunden vergleichsweise einfach, sich zu beschweren. Es
gibt keine Abhangigkeiten. Der Kunde kann einfach ein
anderes Geschaft oder Restaurant wahlen, wenn er un-
zufrieden ist. In der Altenpflege ist die Hemmschwelle,
sich zu beschweren, deutlich hoher. Viele Kunden haben
Angst, dass sie nach einer Beschwerde schlechter ver-
sorgt werden. Auch ist der Wechsel des Pflegedienstes
relativ kompliziert.

» Deshalb tragen wir besondere Verantwortung dafdr,
dass wir den Ausloser der Unzufriedenheit identifizieren
und den Fehler korrigieren. Wir wollen gegenlber
unseren Klienten und deren Angehorigen stets deut-
lich herausstellen, dass Beschwerden bei uns stets
erwlinscht sind. Denn ohne den Hinweis auf etwaige
Mangel konnen wir unsere Dienstleistungen nicht
verbessern.

Unser Beschwerdemanagement ist daher

in zwei Prozesse eingeteilt:

1. Der kundenbezogene Beschwerdemanagementprozess

2. Unternehmensseitiger
Beschwerdemanagementprozess

1. Der kundenbezogene
Beschwerdemanagementprozess
Beschwerdestimulierung
» Hier geht es um die Frage: Wie erreichen wir es, dass uns
mehr Beschwerden von unseren Klienten und von deren
Angehorigen zugetragen werden?

» Wir haben folgende Wege eingerichtet:

» Beijedem Erstbesuch eines potenziell neuen Klienten

pasg

wird diesem und seinen Angehorigen ein Informations-
blatt Gber unser Beschwerdemanagement ausgehan-
digt. Darin erlautern wir, dass bei uns Beschwerden
ausdrucklich gewlinscht sind. Wir stellen transparent
dar, wie wir mit ihnen umgehen.

Wir haben ein Beschwerdetelefon eingerichtet, das 24
Stunden erreichbar ist, auch auRerhalb der Geschéafts-
zeiten. Es besteht die Moglichkeit, die Beschwerde auf
der Mailbox zu hinterlassen.

In der Geschaftsstelle liegen unsere Beschwerdeformu-
lare aus. Diese konnen von allen Besuchern, ohne vorher
fragen zu missen, mitgenommen werden. Klienten oder
deren Angehorige konnen die Bogen gleich in unseren
Beschwerdebriefkasten einwerfen oder per Post senden.
Beides auf Wunsch auch anonym.
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» Uberdies liegt in jeder Klientenakte ein Beschwerdefor- verschicken wir auch unser Formular ,Fragebogen zur
mular mit einem an uns adressierten, frankierten Brief- Zufriedenheit nach einer Beschwerde”.
umschlag bei. Die Klientenakte befindet sich stets in der
Hauslichkeit des Klienten. So haben der Klient und seine Sollte in Ausnahmefallen ein Problem in dieser Zeitspanne
Angehorigen die Moglichkeit, sich ohne die Hilfe unseres nicht gelost werden kénnen, wird dem Beschwerdeflhrer

Mitarbeiters von zu Hause aus zu beschweren.

Beschwerdeannahme
» Wer nimmt die Beschwerden auf?

» Jeder Mitarbeiter unseres Pflegedienstes ist ver-

pflichtet, eine Beschwerde entgegen zu nehmen und so-
fort am gleichen Tag an unseren Qualitatsbeauftragten

(QB) weiterzuleiten. Er ist im Pflegedienst die verant-

wortliche Person flir den gesamten Beschwerdeprozess

und dessen Dokumentation. Das Ubrige Personal wird
dadurch entlastet, da es keine weitere Arbeit damit hat.
Zudem ist unser Qualitatsbeauftragter eine neutrale

Person im Unternehmen, die zwischen dem Beschwerde-

fuhrer und den betroffenen Bereichen vermitteln kann.

Beschwerdebearbeitung

» Unser Qualitatsbeauftragter nimmt innerhalb von 24
Stunden Kontakt zum Beschwerdeflhrer auf. Dieses
entweder in einem direkten Gesprach, in einem Tele-
fonat oder schriftlich per Brief oder per eMail. Darin
wird dem Klienten und seinen Angehorigen mitgeteilt,
dass die Beschwerde bei uns eingegangen ist. In einem
direkten Gesprach kann der Klient oder der Angehorige
noch einmal seinen Unmut duBern. Unser Qualitatsbe-
auftragter sagt dem Beschwerdeflihrer eine schnellst-
mogliche Losung zu.

» Im nachsten Schritt nimmt der QB Kontakt zu dem
betroffenen Bereich in unserem Pflegedienst auf. Ein
Beispiel dafir:

» Ein Klient beschwert sich darlber, dass die Pflegekraft
mehrmals in der Woche eine halbe Stunde zu spat zum
Einsatz kommt. Also besprechen unser QB, unsere
Pflegedienstleitung und der betreffende Mitarbeiter
zusammen, welche Losungsmoglichkeiten es gabe, um
die Verspatungen abzustellen.

Beschwerdereaktion

» Innerhalb von 72 Stunden sollte das Problem verlasslich

gelost sein. Unser QB meldet sich zurlick beim Klienten
und bei seinen Angehorigen. Er teilt die Losung mit

und bedankt sich noch einmal ausdrucklich fir die
Beschwerde.

» Nach zwei Wochen nimmt er erneut Kontakt auf und

fragt dabei ab, ob der Klient und seine Angehorigen
mit der besprochenen Losung zufrieden sind. Ggf.
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ein definitiver Zeitpunkt genannt, bis zu dem der Be-
schwerdegrund aus der Welt geschafft sein wird.

2. Unternehmensseitiger
Beschwerdemanagementprozess

Dieser Prozess dient der Auswertung und dem Nutzbarma-
chen der gewonnenen Informationen aus den Beschwerden
far unser Unternehmen.

Beschwerdeauswertung

» Beider Beschwerdeauswertung bilden wir verschiedene
Kategorien, in die wir dann alle Beschwerden einteilen
kénnen. Unsere Beschwerden unterteilen wir in:

» Verspatungen bei den Pflegeeinsatzen

Unfreundlichkeit des Mitarbeiters / Missachtung des

Klienten

Standiger Wechsel der Pflegekraft

Mangelnde Informationen / keine Beratung

Mangelnde Fachlichkeit der Pflegekraft

Mangelnde Diskretion der Pflegekraft

Missachtung individueller Wiinsche des Klienten

So kénnen wir feststellen, aus welchem Bereich die

meisten Beschwerden kommen. Wir konnen dann

entsprechend reagieren.

v
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Controlling des Beschwerdemanagements

» Unser QB ist auch fir das Controlling des Beschwerde-
managements zustandig. Folgende Aufgaben sind daher
zu erledigen:

» Er stellt alle Informationen zusammen, die innerhalb des
Beschwerdemanagements gesammelt werden. Der QB
bereitet sie nun auf und stellt sie den verantwortlichen
Mitarbeitern, etwa der PDL und der Geschaftsfihrung
zur Verfugung.

» Er entwickelt unser Beschwerdemanagement kontinu-
ierlich weiter und passt es ggf. an veranderte Rahmen-
bedingungen an.

» Dazu gehoren auch die Pflege und die Entwicklung der
verschiedenen Formulare. Zudem muss unser Standard
Beschwerdemanagement ggf. Gberarbeitet werden.

» Der QB behalt im Auge, ob die gesetzten Ziele unseres
Beschwerdemanagements erreicht werden.
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» Er koordiniert die Zusammenarbeit zwischen den fest, in denen sich etwa der Qualitatszirkel treffen soll, um
einzelnen Mitarbeitergruppen und setzt mit ihnen problematische Ablaufe zu verbessern.
gemeinsam die notwendigen MaBnahmen um, die sich
aus dem Beschwerdemanagement ergeben. Etwa um \évvlzztl!%i;z;r;\lsvaiéters ist esnicht, unveréndertin das OM-Handbuch kopiert
eine Losung fur einen Klienten zu finden. Oder aber um zuwerden. Dieser Standard muss in einem Qualitatszirkel diskutiert und an die
2.B. einen Arbeitsablauf zu verandern, bei dem viele Gegebenheiten vor Ortanpasst werden.
Beschwerden entstehen.

Dieses Dokument ist auch als Word-

Beschwerdereporting Dokument (docx-Format) verfigbar. @

» Inallen wichtigen Besprechungen (z.B. in der
Dienstbesprechung der Leitungskrafte oder in der

Dienstbesprechung der Pflegekrafte) ist das Be- Weitere Standards zum Thema Beschwerdemanagement
schwerdemanagement immer ein Tagesordnungspunkt. (im weitesten Sinn) finden Sie bei https://pgsg.de (wenn
Besprochen werden aktuelle Beschwerden. Thematisiert Sie sich dort anmelden) wie zum Beispiel:

wird aber auch immer wieder, wie die Mitarbeiter sich » Standard ,Beschwerdemanagement in der ambulanten
gegenUber Beschwerdeflihrern verhalten sollten, und Pflege”

wie es erreicht werden kann, mehr Beschwerden zu » ,Kundenbefragung light“: Meckern per Postkarte
erhalten. » So gestalten Sie ein Formular zur Beschwerdeerfassung

» So gestalten Sie einen Fragebogen zur Kundenzufrie-
denheit (ambulant)
Nutzung der gesammelten Informationen » Standard , Angehorigenarbeit fir die ambulante Pflege*
Unsere leitenden Mitarbeiter und unser QB werten
die Informationen aus. Daraufhin werden MaBnahmen
abgeleitet, um Verbesserungen in unseren Ablaufen zu
erreichen. Wir legen gemeinsam Themen und Zeitraume PQSG.de

Kurze Frage: |

Ist Ilhr QualitGtsmanagement
eigentlich digital? Oder haben auch
Sie »auf halber Strecke angehalten«?

Erfahren Sie, warum digitale
Dokumente nicht dasselbe sind wie
digitale Prozesse - und was eine
QM-Software fur Sie leistet.

Wir kennen die Pflege.

Besuchen Sie uns:

—~

bit.ly/ovisn-pdI \)
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+ + + Auswertung der Beschwerden | Relation zur Anzahl der Kunden

eschwerden sind oft zunachst unangenehm in der

Wahrnehmung. Wenn Sie jedoch professionell mit

ihnen umgehen, sind Beschwerden eine Chance,
bestimmte Missstande zu erkennen und gegebenenfalls
darauf zu reagieren oder sie abzustellen.

Das bedeutet jedoch, sie ,richtig” und konsequent zu
erfassen und auszuwerten, um Uber diese Erkenntnisse
die richtigen Schlisse zu ziehen.

Eine Erhebung und Auswertung der Anzahl von Be-
schwerden gehort zu den sogenannten ,,weichen“
Kennzahlen. Dabei erscheint die Definition was eine
Beschwerde ist nicht ganz einfach. Doch beginnen wir
mit der undifferenzierten Erhebung von Beschwerden,
indem wir sie relativieren.

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

die Anzahl
der Beschwerden

dividiert | Gesamtzahl der Kunden im
durch Erfassungszeitraum

In unserem Beispiel waren das also 54 von 100 = 54%.

Eine differenziertere Betrachtung unterteilt die
Beschwerden z.B. in ,leichte” und in schwerwiegende
Beschwerden. Hier ist natirlich Ihre individuelle Defini-
tion entscheidend. Um es an einem Beispiel zu zeigen,
konnten z.B. unterschieden werden,

a) ,leichte” Beschwerden z.B. bezlglich
» der Punktlichkeit der Einsatze
» der Erreichbarkeit des Pflegedienstes,

» und so weiter.

b) Eine andere Kategorie konnten Beschwerden, die
sich konkret auf Mitarbeiter beziehen. Diese sind
auf jeden Fall ernster zu nehmen.

c) Einedritte Kategorie erfasst Beschwerden, wo es
um ,existenzielle Belange" geht, also z.B.

» wenn Personen wahrend der Pflege zu Schaden
gekommen sind,

» wenn es Anzeigen gibt bezlglich einer Falscha-
brechnung,

» oder andere Aspekte, welche die Zulassungsvor-
aussetzungen betreffen.

» Bei diesen Beschwerden
gilt es - neben der
Auswertung - sofort zu
reagieren!

Bevor Sie auswerten, bewerten
Sie bitte die eingehenden Be-
schwerden, ob diese liberhaupt
berechtigt sind. Einige sind es
namlich nicht. Werten Sie den
Prozentanteil der unberech-
tigten Beschwerden aus, und
im Anschluss erfolgt dann die 27
eigentliche Auswertung der (
berechtigten Beschwerden.

( €

.

R
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2. Auswertung der Anzahl der Beschwerden

Zeitraum: 01.01.2024 - 30.06.2024
Auswertung der Beschwerden

Anzahl Prozent
"Leichte" Beschwerden 34 =56,7%
Beschwerden Uber Mitarbeiter 21 =35,0%
Gravierende Beschwerden 5 =83%
Gesamt 60 =100%

Anmerkung: Es waren tatsachlich 54 Beschwerden,
aber durch Mehrfach-Zuordnung entstehen gefuhlt mehr. Egal.

Eine Zuordnung kann (bezogen auf dieses Beispiel) auch
zu mehreren Kriterien erfolgen. Warum nicht? Aber eine
Zuordnung sowohl zu ,leichten” Beschwerden und zu
schwerwiegenden ist natirlich nicht sinnvoll.

Tipps zum Schluss:

< Sprechen Sie Uber die Erkenntnisse.
Finden Sie Losungen!

< Modifizieren Sie in dieser Hinsicht das von Peter
Wawrik vorgeschlagene Formular
(siehe Seite 16)

Thomas SieBegger

PDL Management Juli 2024
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