Systemé&Praxis ﬂ

Das Vertragsgesprach erfolgreich fiihren!
Beraten statt verkaufen!

Andreas Heiber / Gerd Nett
SysPra.de

Literatur: ,Vertragsgesprache erfolgreich fiihren” von A. Heiber, 2011
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Problem der klassischen Einleitung
»+Was konnen wir fiir Sie tun?”

Wissen die Kunden, was es gibt?
Wissen die Kunden, was maglich ist?

Wissen die Angehdrigen, was sie tatsachlich alles machen?

.Sie versorgen morgens in der Woche, den Rest machen wir. Und wir
brauchen noch 100 € fiir die Haushaltshilfe!”
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Ergebnis:
Ein gordischer Knoten (ohne Anfang zum , Losen”!)
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Verdnderte Strategie

1. Ermittlung des tatsdchlichen Bedarfs an Hilfe- und
Betreuungsleistungen (unabhangig davon, wer diese Leistungen
spater Gibernimmt)

2. Kostenvoranschlag iiber die Leistungen, die der Pflegedienst
ibernehmen soll

> dabei keine Beschrankung auf eine bestimmte Kostenhdhe

3. Kunden ,streichen’ die Leistungen aus dem Kostenvoranschlag,
die Ihnen zu teuer sind und sie deshalb selbst durch
Pflegepersonen iibernehmen

Kunden iibernehmen die Verantwortung fiir die Leistungen,
die ihnen zu ,teuer’ sind!
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Praktische Tipps zum Ermitteln des Tagesablaufes

Den Tagesablauf kleinschrittig durchgehen

> Den Kunden nach Gewohnheiten fragen, nicht die Angehorigen!!!
> Kunde nennt evtl. andere Gewohnheiten als die Angehdrigen
> In Bezug auf Leistungskatalog differenzieren

Kurze Ortsbesichtigung
» Raumliche Bedingungen fiir die Pflege

> Mdglicher Einsatz/Notwendigkeit von Pflegehilfsmitteln diskutieren
und/oder priifen

> Evtl. Antrag besprechen/stellen (bei PV), falls nicht vom MDK erfolgt
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Bei Kostenvoranschlag ab 01.10.2015 beachten!

Immer 2 Kostenvoranschlige erstellen:

1. Pflegekasse: Grundpflege/Hauswirtschaft/Hausliche Betreuung

2. Privat (Kostenerstattung): Hauswirtschaft/Betreuung im Rahmen der
Entlastungsleistung nach § 45b
» Umfang mindestens 104 €

Priifen, welche HW oder Betreuung als Kostenerstattung erbracht
werden kann:
> FEigenstandige HW-Leistungen, eigenstandige Betreuungsleistungen

5

» Ld.R. nichtam Morgen in Verbindung mit Grundpflege
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Kostenvoranschlag Privat/Kostenerstattung
> Formal muss man hier keinen Kostenvoranschlag erstellen

> Fiir jede Leistung/Vertragsbeziehung sollte der Pflegevertrag genutzt werden (zur
Rechtssicherheit, etc.).

Inhalte

> Entlastungsleistungen nach § 45b

> Weitere Privatleistungen lt. Privatpreisliste
> Im Regelfall nicht: Verhinderungspflege

> Voraussetzung: (ausnahmsweise) Verhinderung der Pflegeperson, nicht
regelhafte/dauerhafte Verhinderung!!!

> RegelmdRige Leistung (gleiche Zeit, gleicher Tag, das ganze Jahr)
widerspricht Vertragstext/Inhalt
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Kostenvoranschlag spdter im Biiro erstellen?

Absprache iiber Leistungen vor Ort

» Ungefdhrer Preis benennen

» Termin fiir Ubersendung des Kostenvoranschlages benennen
Konkrete Absprache, wann eine Riickmeldung erfolgt

Problematisch

> Verdnderungen/weitere Verhandlung erfordern weiteren
Ortstermin
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Kostenvoranschlag auf dem Computer/Pad?

Vorteile
> schnelles und einfaches Rechnen

» Stammdaten im System

Nachteile

» Korrektur/Bedienung nur durch Pflegedienst (siehe Papierversion)

» Anderungen bleiben nicht sichtbar
> konnen die Kunden nicht selbst machen
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Kostenvoranschlag auf Papier?

Vorteile
> alle Anderungen bleiben sichtbar!

> Kunde streicht Leistungen selbst!
Voraussetzung: iibersichtliches Formular!

Nachteile

> Nacherfassung fiir Verwaltung
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s e e beratiung

Formular/Muster fiir Kostenvoranschlag

Pauschale Formulare
» Menge pro Monat

Bespiel eines pauschalen Kelunmmhhg.
nicht hilfreich Leistung Anzani[Einzelpreisl _Gesamt
4 Kieire Pliege | Teilwasche 084 € D640 €]
> weilunklar, waswann [l LS Sorelersie
. Aussuchen | 2106 4818l
erbracht wird. [Erganoeoge vt S506] 7700¢]
; ) L e rormal 330e] 73606
» einfacher zu ,streichen e —
I Zuschuss Plegeversicharung 45000 €
v 2 zahlender Eigenarteil 53,65 €
arteibges Plagegelt|  D00E]
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s e e beratiung

Formular Kostenvoranschlag SysPra
> Basis: Woche

> konkrete zeitliche Ubersicht der Leistungen
» einfach auszurechnen mit Hilfstabellen

g NI welaws TUr Monat: |septenmber |
Gilig Fir die Zeit ab: =epiemnber o2 Phegestufe; < T~
prein fuoota | 4 Connerst_5_|Frota s:l&g_-Lwn 4
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- — vz dor Tage, e 1. Tuschuss Plogeeonicharmg 440,00
von Monat 7y Wonat varesen Fir Ersibesische fallen simalge Kashen an_dw bt secht enthaften snd | the 63,10
Al Anlage sum Pllegeverirag |U:u- |mwmw«v | ] |
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Formular Kostenvoranschlag SysPra: Hilfsmittel
i vile fir L I g von nach § 38 SGB XI
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Spenahrmmeatung

Kostenvoranschlag erstellen

Welche der notwendigen Tatigkeiten (die im 1. schritt:

Titigkeitsiibersicht” dok iert worden sind) SOLL der Pflegedienst
iibernehmen?
Tipps
> Erstalle Leistungen eintragen, bevor man Teilsummen ausrechnet

> Keine vorzeitige Beschrankung auf Pflegestufe, selbst wenn die Angehorigen
diese Vorgabe machen!

> Normale Wegepauschalen berechnen (evtl. auf reduzierte hinweisen)
» Falls preislich unterschiedlich: keine Feiertage berechnen (sind Ausnahmen)
> Preis fiir Erstgespréach nicht einberechnen (Sachleistung = Monatsbetrag)
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Beispiel Niedersachsen

Kostenvoranschiag / Anlage zum Pflegevertrag Felene Musterfrau Musterpflegedienst
Giltig fir die Zeit ab: monat:  [Hovender]  dahr [z ] PllegestukE Hanmover
gy SN ST AN C O I | e
. Leistung B L P R DN o D L msuzm I M
kieine Prege / Teiwasche 95 21 20241 ¢}
“[erose Phege 1/ Ganzwasne 577 n 5 B 17| ass.07 ]
Jorate Pilege 1/ saven o7 n 4| eerel
E| ammen /masieren] _s0v ] | |||l T I E R E [42] 2854 ¢
E| “Autsuchen [ Verlassen se] 219 o0l
4 Spezille Lagerung| 430 o0l
5] eanzende vaite pusscneioungen] _3soex] ][] {=] | el |l LIRS [+2] +7.00¢]
e oA O] ==
normal sso o] T A T AR T EAR T A T [+2] 247,00 ¢]
erhoht 7.00 |HNREEEENI
e Recusiene wegepauschare normal A T M
214]Reduzierte wegepauschate ernont 315 TTTTCTTTT
ager T T T O T O OO e
- s W=t zoan | [Gesememme [ECED
et = 1 | 100,00¢]
Inr zu zahlender Eigenanteit 159,31 ¢}
[Als Anlage zum Pflegevertrag [patum [Unterschiift Pflegedienst [Unterschrift Kunde
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Kostenvoranschlag Privatleistungen sowie nach § 45b
> Leistungen PV = Betreuung und Entlastung nach § 45b
> weitere Privatleistungen des Pflegedienstes

Kostenvoranschlag fiir: Klaus Miller fiir Monat: Januar 2015
Gultig fur die Zeit ab; 01.01.2015 Pliegestufe: 1
Leistung der Kostenerstattung im | preis |mont 4_|Dien: 4_|Mmwoch| 4 |bonnerst Freitag |samstag| rechnung
ne| Rahmen der Pflegeversicherund | ag [vef va[na[as] 1| vol w]ne at] n [vol wa]na[ad] n [v w]ne[b] e [vo] wa] e ae] n [vo[ e[ nz|_Monatsbetrag
L tzliche Betreuung § 450 32.50) 4 130,00
PE
|
3.50] 4] 4] 14,00|
Andere Pr
I T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T TTTTTT ] 1630
| L T P e P PP PP PP P T TT T
I I T T P I TP I T ITTTT .
\b = Abends N = Nach © Syshrade 2015 14400
. Zuschuss. nach § 45b. 104,00
Prvatanteil 40,00]
bie Gesamisumme ist abhangiq von de Anzahi der Tage, Wochenenden und Feierage und kan daner |47 Privatleistungen 16,30
[von Mona zu Monat warieren. Ihr zu zahlender Eigenante gesamt: 56,30}
15 Anvage sum enogeveriag _[ostum Junterscht pregecienst_| Jurtersenit xonce | |
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Preisgesprach erfolgreich fiihren!
Grundlage fiir das weitere Gesprach:
1.Alle dokumentierten Tatigkeiten sind notwendig

2.Wenn der Pflegedienst weniger Leistungen erbringen soll (als im ersten
Kostenvoranschlag dargestellt), iibernehmen andere diese Leistungen!

3.Die Kunden (Pflegebediirftige, Angehdrige) entscheiden, was
gestrichen wird, nicht der Mitarbeiter des Pflegedienstes!
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.Ist das aber teuer!”

Was soll das heiBen?
> Kosten im Verhaltnis zur eigenen Erwartung?
> Pflegen kann jeder! Pflegeversicherung bezahlt alles! Es muss doch was brig
bleiben!
> Objektiv teuerist es nicht!

Was heiRt das?

> Preisverhandlung ist eréffnet!
> Erwartete Reaktion: ,Das stimmt ja gar nicht” = > Verteidigung
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,Ist das aber teuer!”

Positive Reaktion:
,Stimmt!”
(Pause!!!)

» Kundeist iberrascht, er erwartet Verteidigung
> Kunde ist irritiert, wenn zugestimmt wird

» Kunde stellt fest, Pflegedienst steht zu seinem Preis und
akzeptiert
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Nachster Einwand
.Die Pflegekasse zahlt das nicht, das ist zu viel!”

Der Anspruch der Pflegeversicherung

§ 4: Abs. (2) Bei hduslicher und teilstationdrer Pflege ergdnzen die Leistungen der
Pflegeversicherung die familidre, nachbarschaftliche oder sonstige ehrenamtliche
Pflege und Betreuung.

» Fester Zuschuss statt bedarfsgerechter Finanzierung!

» Die Leistungen der Pflegeversicherung sind durch die
Beitrdge/Einnahmen der Versicherten definiert!

> soll die Pflegekasse mehr zahlen, muss jeder Versicherte auch mehr
Beitrdge zahlen!
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Unzufrieden mit den Leistungen?

,Ich hab mein Leben lang einbezahlt und ... !”
Beitragszahlung eines ,Rentners” bis 31.12.2013

Mit Einkiinften tiber 3.937,50 €/Monat insgesamt 10.727,56 €
Mit Einkiinften von 1.500,00 €/Monat insgesamt 4.608,00 €

[Beispiele Leistungsbezug: Kosten pro Jahr 2013 (ohne andere Leistungen)
Pflegestufe 1 Pflegestufe 2 Pfiegestufe 3
Pflegegeld 2.820€ 3660 € 5.280 € 6.300 € 8400 €
achlei 5.400 € 7980 € 13.200 € 15.000 € 18.600 €
|Volistationar 12276 € 15.348 € 18.600 €
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Die Pflegeversicherung soll/darf nicht alles finanzieren

5

> Die Leistungsbetrdge sind kein MaRstab fiir die notwendige Versorgung

Die Gesellschaft muss lernen, dass Pflege privates Geld
kostet!

» Die Kunden haben im Regelfall genug Geld, aber nicht
,gelernt’, es fiir Pflege auszugeben!
» Kunden ohne Geld ,erschleichen’ keine Leistungen!
» Jede ,vergessene” oder , heimliche” Leistung wird gern
mitgenommen, aber nicht ,wertgeschatzt”! (,,Sieistja
ehda!”)
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Strategie der Kunden
.Sagen Sie uns, was wir weglassen kénnen!”

Verantwortung anderen geben: ,,Wenn die ,, Schwester” etwas
streicht, war es eh iiberfliissig und wird trotzdem gemacht!”

Aber:
1. Alles ist notwendig (siehe Tagesiibersicht!)

2. Tatigkeiten kdnnen nur umverteilt werden (was iibernehmen
andere/die Angehdrigen dann zusatzlich?
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»Sagen Sie uns, was wir weglassen kdnnen!”

Antwort

Streichen Sie doch das raus, was Sie bzw. Ihre
Pflegepersonen davon iibernehmen kénnen!”

Verdnderungen (in der Regel Streichungen) im ersten
Kostenvoranschlag durch Kunden/Pflegepersonen vornehmen
lassen!

> Rotstift den Pflegepersonen geben!

»  DerVertrag muss nur lesbar bleiben, evtl. das Ergebnis auf ein neues
Formular tibertragen, aber Original mitnehmen/Fotodokumentation!
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Vorteile der Papierversion

Alle kdnnen sehen, was

1.der Pflegedienst angeboten hat und

2.was gestrichen wurde (= die Angehdrigen doch tibernehmen wollen)

Farbkopie in die Doku heften!

Reduzierung von Heimlichen oder Vergessenen Leistungen:
=> Mitarbeiter konnen sich so besser abgrenzen
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Die Konsequenzen leben!!!

Es gibt keinen schlechten Pflegevertrag!
Es gibt eine schlechte Praxis!

Wenn nur eine ,Kleine Pflege” vereinbart wurde

» Und nur eine ,Kleine Pflege” erbracht wird, ist die Praxis gut.

> Aber eine ,,GroRe Pflege” mit Toilettengang erbracht wird, ist die
Praxis falsch!
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Die Konsequenzen leben!!!

Der Kunde hat entscheiden!

» Auch Versorgungsliicken akzeptieren, aber Verantwortung
dokumentieren

> Liicken sichtbarmachen und kommentieren, aber nicht ,stopfen!”

,Jeder hat das Recht zu stinken oder
strubbelig durch den Tag zu gehen”!
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Die Konsequenzen im Team leben!!!

Leistungskomplexe immer wieder iiberpriifen
» RegelmdRige interne Schulungen
» Kunden durchsprechen

« Mitarbeiter protokollieren lassen, was sie wirklich machen, wenn
sie mehr Zeit benétigen

Heimliche Leistungen thematisieren

> Mit den Mitarbeitern regelméRig die Themen

> Abgrenzung der Leistungskomplexe und

> Heimliche Leistungen durchgehen (mind. 1 x jahrlich!)
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Literaturhinweise Systemé&Praxis ﬂ

» Das Pflegestarkungsgesetz 1, Was ist zu tun? Chancen und Risiken von Andreas Heiber,
Vincentz Network Hannover 2014

> il “ 2. liberarbeitete Auflage (mit PSG 1) von Andreas
Heiber und Gerd Nett, Vincentz Network, Hannover 2014

> ,Das SGB XI - Beratungshandbuch” 2. iiberarbeitete Auflage (mit PNG) von Andreas
Heiber, Vincentz Network, Hannover 2013

> hnung und Prei: ion fiir P i von Andreas Heiber und
Gerd Nett; Vincentz Network, Hannover 2013

> ,Das Pflege-Neuausrichtungsgesetz” von Andreas Heiber, Vincentz Network,
Hannover Sep. 2012

» . Vertragsgespréche erfolgreich fiihren” von Andreas Heiber, Vincentz Network,
Hannover 2011

Alle Biicher mit ergai unter www, i fl net/Shop

> i und Tabelle Verteil i i) und mehr
Informationen unter .SysPra.de, im Bereich Arbeitshilfen

Viele Artikel zum Themenbereich: Vertragsgespréche, ,Heimliche Leist-

ungen”, Privatleistungen, Leistungsabgrenzung, Einsatzplanung,

Erstgespréache in ,PDL Praxis”, Beilage der Fachzeitschrift Hausliche

Pflege (2001 bis 2015); auch zu finden iiber syspra.de im

Bereich ,Artikelarchiv”.
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