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Professionelle Steuerung der Beratungsgesprache

Ein Muss: professionell und erfolg-
reich beraten

Die Entwicklung der Pflegebeduirf-
tigkeit ist allseits bekannt. 80% der
Pflegebedurftigen werden zuhause
versorgt, d.h. rund vier von finf Pfle-
gebedurftigen in Deutschland werden
in der Hauslichkeit versorgt. Uberwie-
gend erfolgt die Pflege durch pflegen-
de Angehorige. Haufig leistet ein am-
bulanter Pflegedienst Unterstlitzung.

Mit dem Blick auf die Versorgung

der Pflegebedurftigen zu Hause wird
deutlich, welche Bedeutung Bera-
tungsgesprache nach § 37 Abs. 3 SGB
Xl haben. Der Beratung kommt eine
wichtige Funktion zur Stabilisierung
und Qualitatssicherung hauslicher
Pflege zu. Die Beratung ist auRerdem
auch im Zuge einer betriebswirt-
schaftlichen Steuerungsfunktion zu
betrachten.

Beratung sollte neben den Leis-
tungen des SGB XI, SGB V und den

Privatzahlerleistungen ein selbstan-
diges Leistungsangebot |hres Pflege-
dienstes sein.

Der Beratungsbesuch ist oftmals die
erste vertrauensbildende MaBnahme
zur ambulanten Pflege und die Chan-
ce, Sie als Pflegedienst kennenzu-
lernen. Pflegebedurftige Kunden als
auch ihre Angehorigen schatzen mit
der Zeit Ihre kompetente Beratung und
realisieren, dass sie von lhrer Beratung
profitieren konnen.

Wer hat die Pflicht oder den Anspruch
auf Beratung nach § 37 Abs. 3 SGB XI?

» Beratungsgesprache fiir Pflege-
geldempfanger
Bei Pflegegrad 2 und 3 halbjahr-
lich einmal, bei Pflegegrad 4 und
5 vierteljahrlich einmal.

» Beratungsgesprache fiir die
eigenen Pflegesachleistungs-
kunden
Pflegesachleistungskunden

Pflegebediirftige nach Versorgungsart [Statistik 2019]

4,1 Millionen Pflegebediirftige insgesamt

durch zusammen mit / durch
Angehorige ambulante Dienste
2,12 Mio. 983.000 Pflege-
Pflegebedirftige bedurftige

(Pflegegrade 2 bis 5) (Pflegegrade 1 bis 5)

= Faktor 2,16

durch 14.700
ambulante Dienste mit
421.600 Beschaftigten

© Statistisches Bundesamt (Destatis), 2022

in Heimen
vollstationar versorgt
818.000 (20 %)

im Pflegegrad 1

(mit ausschlieBlich
landesrechtlichen bzw.
ohne Leistungen der
Heime und Dienste)
208.000 Pflege-
bedurftige, auch durch
Angehorige versorgt

konnen halbjahrlich einen Bera-
tungsbesuch in Anspruch nehmen.
Diese sind freiwillig.

1. Konzeptionelle Ausrichtung der
Beratungsgesprache

Machen Sie sich im Vorfeld Gedanken
Uber die Gestaltung der Beratungspro-
zesse. Erarbeiten Sie konzeptionelle
Grundsatze fir eine zielfiihrende Be-
ratung, die Gestaltung von Beratungs-
prozessen, die Bewertung der Qualitat
der Beratung sowie die erforderlichen
Kompetenzen und die Festlegung,
welches Personal die Beratung durch-
fdhren soll, z. B.

» die Ziele der Beratung

» Festlegung & Qualifikation der Be-
rater/des Beraterteams

» Haltung und Beraterverstandnis

» Beraterkompetenz

» der Beratungsprozess

» Qualitatsbereiche und -kriterien

» Beratungsinhalte

» Dokumentation der Beratung
Fir eine erfolgreiche Umsetzung stat-
ten Sie lhre Beratungspersonen pro-
fessionell aus: Mit einer Beratungsta-
sche (lhr Logo) und Flyern, Broschiiren,
Gesprachsleitfaden ist ein kompeten-

tes Auftreten Ihrer Beratungsperso-
nen gesichert.

2. Welches Personal fiir Beratungs-
gesprache nach § 37 (3) SGB XI?

Im Gesetz heiRt es,

... Zudem soll bei der Planung fiir die
Beratungsbesuche weitestgehend si-
chergestellt werden,
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dass der Beratungsbesuch bei einem
Pflegebediirftigen méglichst auf Dauer
von derselben Pflegekraft durchgefihrt
wird.

... Der beauftragte Pflegedienst und
die anerkannte Beratungsstelle haben
daflir Sorge zu tragen, dass flir einen
Beratungsbesuch im hauslichen Be-
reich Pflegekréfte eingesetzt werden,
die spezifisches Wissen zu dem Krank-
heits- und Behinderungsbild sowie des
sich daraus ergebenden Hilfebedarfs
des Pflegebedlirftigen mitbringen und
liber besondere Beratungskompetenz
verfligen.

Setzen Sie lhre besten Pflegefach-
krafte hierfur ein. Die Auswahl rich-
tet sich nach den Kompetenzen und
Erfahrungen und der Motivation der
jeweiligen Person. Neben dem erfor-
derlichen Fachwissen benaotigt lhre
Beratungsperson die Fahigkeit, dieses
Wissen forderlich einzusetzen und das
eigene Handeln l0sungsorientiert da-
ran auszurichten. Dartber hinaus sind
Kommunikationsfahigkeit, Fahigkeit
zu Empathie und Flexibilitat wichtige
Aspekte.

Sicherlich lassen sich Kompetenzen
formell abbilden. Als verantwortliche
Pflegedienstleitung kennen Sie Ihre
Pflegefachkrafte. Uber Beobachtun-
gen, Erfahrungen, konnen Sie eine
Aussage zu den Fertigkeiten lhrer
Mitarbeitenden treffen. Ist die von
lhnen ins Auge gefasste Person in der
Lage, Situationen fachlich und richtig
einzuschatzen?

Denn fir das weitere Vorgehen ist
entscheidend, welche Interventionen
greifen mussen.

3. Ausgangslage

lhr Pflegedienst versorgt insgesamt
100 Kunde, davon sind 70 SGB XI
Kunden.

Diese haben die Moglichkeit zwei Be-
ratungsgesprache je Jahr abzurufen.
Sie als Pflegedienst, informieren na-
turlich ihre Pflegesachleistungs-Kun-
den (PSK) Uber diese Kann-Leistung.
Folglich terminieren Sie 140 Bera-
tungs-Gesprache pro Jahr.

PDL Management Juni 2022

10

Beratungskompetenz im ambulanten Pflegedienst

Prozesse

= Kontaktaufnahme

Fachkompetenz

=  Wissensanwendung

= Pflegeberatungs- und spezifische Kenntnisse

= Bedarfserfassung .

Fertigkeiten, Fahigkeiten und Erfahrungen

= Beziehungsfahigkeit

= Beratungs- und
Versorgungsplanung

=  Kommunikationsfahigkeit

= Kooperationsfahigkeit

= Intervention
= Evaluation und Abschluss

= Qualitatssicherstellung

Personelle Kompetenz

* Analytische Fahigkeiten

= Beobachtungsfahigkeit

= Beratungsstrukturen .
mitgestalten

= Kooperation und
Vernetzung Ll

Profil Beratur

Problemlésungsfahigkeit
= Konfliktlosungsfahigkeit
= Flexibilitat
Reflektionsfahigkeit

1z (nach Hi |-Gaatz 2007; Heyse & Erpenbeck 2004, Bohrer, Kuckeland, Oetting-RoB, Scherpe & Schneider 2008, Bals &

Dilg 2014), dargestellt in: Zentrum fiir Qualitét in der Pflege: Qualitatsrahmen fiir Beratung in der Pflege, 2016, Berlin, Download unter www.zap.de

Wir kdnnen davon ausgehen, dass ge-
maR der jahrlichen Abrufvorgabe ca.
150 Pflegegeldempfanger (PGK) zu
lhren Beratungskunden zahlen muss-
ten. Insgesamt sind das zirka 340 Be-
ratungsgesprache pro Jahr.

140 Beratungsgesprache PSK + 340
Beratungsgesprache PGK = 480 Bera-
tungsgesprache insgesamt pro Jahr

An dieser Zahl werden die Potentiale
deutlich, und wie wichtig es ist, die
Beratungsgesprache professionell zu
konzeptionieren, zu steuern und zu
verwalten.

4. Steuerung
Bleiben Sie professionell!

Planen Sie die Beratungsbesuche
nicht ad hoc in Touren, weil etwas frei
geworden ist.

Wie viele fachkompetente Beratungs-
personen stehen Ihnen zu Verfigung?

Je nach GroRe des Personals bzw. der
zu versorgenden Region machen Sie
sich Gedanken, inwieweit Sie solitare
Beratungstouren oder Beratungsein-
satze innerhalb bzw. im Anschluss
einer Tour verplanen.

Nutzen Sie unbedingt Ihre ambulan-
te Pflegesoftware. Neben der wirt-
schaftlichen Tourenplanung und dem
Soll-Ist-Abgleich zur taglichen Fein-
steuerung der Touren arbeiten Sie mit
dem Berichtswesen, z.B.

» Darstellung der defizitaren
Kunden

» Darstellung der prozentualen
Ausschopfung der Pflegesachleis-
tungsbetrage

» Ubersicht der Verhinderungs-
pflegen

» Ubersicht von Entlastungs- und
Betreuungsleistungen

Ihr Pflege- und Betreuungsdienst mit 100 Kunden besteht aus

Pflegebedirftige

SGBV

60

Kunden

100
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Dariber hinaus betrachten und wer-
ten Sie lhre Kennzahlen aus. So
stellen Sie eine strukturierte Ana-
lyse lhrer Kunden sicher. Vorausset-
zung ist immer ein funktionierendes
Pflegegradmanagement.

Fazit: Nun planen Sie Ihre Bera-
tungsbesuche vorausschauend und
professionell.

5. Ziele der Beratung

Im Zuge der Qualitatssicherung legen
Sie den Fokus auf die individuelle
hausliche Situation eines Einzelnen.
Sie erortern zentrale Themenbereiche
wie familiare Situation, Finanzierung
der Pflegesituation, pflegepraktische
Angelegenheiten, soziales Netzwerk,

Moglichkeiten zur Entlastung pflegen-

der Angehoriger.

Bis vor ein paar Jahren dienten die
Beratungsbesuche auch der Kunden-
gewinnung. Aufgrund des Fachkraf-
temangels gibt es jedoch einen Pers-
pektivwechsel: Der potenzielle Kunde
ist auf der Suche nach einem Pfle-
gedienst. Viele Pflegedienste haben
mittlerweile eine/n Aufnahmestopp
bzw. -pause.

Betrachten wir uns die verschiedenen
neuen Zielrichtungen.

Die eigenen
Pflegesachleistungskunden

» Ziel ist es, sofern personalmaBig
abbildbar, die bis jetzt vorhan-
dene Nutzung der Pflegesach-
leistungen besser bzw. voll aus-
zuschopfen, z.B. bei Pflegegrad 2
gemessen an 724 € oder bei Pfle-
gegrad 3 ist die Messlatte 1.363 €.

» Sofern die Beratungsgesprache
immer von derselben Beratungs-
person durchgefiihrt werden,
kénnen neben Schaffung von
Vertrauen zwischen Kunde und
Berater/in, bedUlrfnisorientiert
Leistungen angepasst werden.

» Ausschopfen von Verhinderungs-
pflege und den Leistungen mit
dem Entlastungsbetrag

» Haben Sie die SGBV Leistungen
und Hilfsmittel im Blick!

» Beraten Sie dartber hinaus tGber
komplementare und Dienste, wie
z.B. Hausnotruf, Essen auf Radern.
Zur Entlastung pflegender An-
gehoriger bzw. Gestaltung einer
Tagesstruktur fiir den Pflege-
bedurftigen sind Angebote wie
Tagespflege, Verhinderungspflege
bzw. Entlastung und Betreuung
(Einzel- und/oder Gruppenange-
bote) unabdingbar.

» Bestenfalls haben Sie als Kom-
plexanbieter alles aus einer Hand
verflugbar.

» Fuhren Sie die Beratungsterminie-
rung fort, das heiBt, vereinbaren
Sie mit dem Kunden direkt schon
den zweiten Termin. Der Kunde
wird es lhnen danken! Bestenfalls
wird der Kunde 2 Wochen vorab
erinnert.

Zielrichtungen der ,,Pflicht“-Be-
ratungsbesuche im Rahmen der
Experten/Prozessbheratung

» Erfassung der Ist-Situation
» Problemanalyse
» LoOsungsorientierte Beratung

» Intervention (ggfs. Neukunde
lhres Pflegedienstes, Angebote
von Entlastung fir die pflegenden
Angehorigen, Angebote der Ver-
hinderungspflege), Pflegekurse/
individuelle hausliche Schulungen
fur pflegende Angehorige

Vor allem jedoch hat jede pflegebe-
durftige Person einen Anspruch auf
bis zu 2.418 € pro Jahr als Unterstut-
zung Uber die (stundenweise) Verhin-
derungspflege nach § 39 SGB XI.
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