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Kerstin Pleus

30 Jahre Erfahrung —

30 Jahre Professionalitat

Systemische Organisationsberaterin,
Krankenschwester, MD-Gutachterin,
Pflegedienstleitung,
NLP-Practitioner/Konfliktlotsin DVNLP, Syst.
Business-Coach,

Systemische Organisationsentwicklerin und
Flihrungskompetenz, DGQ- Auditorin,

Multiplikatorin Strukturmodell
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L Das Problem

Die ,Teilkasko-
Wahrheit”

Weder
Pflegeversicherung noch
Politik informieren die
Blrger Gber die
Teilfinanzierung der
Pflege. Die erforderlichen
Pflegekosten werden
nicht vollstandig durch
die Pflegeversicherung
abgedeckt.

Steigende Kosten

Die Kosten steigen!
Fur die Burger als auch
fur die Unternehmen. Die
Pflege verzeichnet
enorme Steigerungen in
den Bereichen:
Tarif+Sachkosten

Einsatz des
Pflegegeldes

Die Preise als auch Kosten
steigen — kontinuierlich.
Das Pflegegeld dient
immer ofter zur
Finanzierung anderer
Zwecke.

Service vs.
Dienstleistungen

Der Kunde erwartet
Leistungen. Die Kosten
liegen Uber den
erwarteten Kosten. Der
Kunde erwartet: Ich zahle
nichts dazu. ,,Sie sind ja
eh vor Ort. Daflr sind Sie
ja da“.

Nachstenliebe

Der Pflegedienst
unterstutzt
hilfebedurftige
Meschen UND ist
ein Dienstleistungs-
unternehmen.
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www.kerstinpleus.de

Die LOosung

1. Erfolgreiches Ergesprach
2. Kostendeckende Preise
3. Steuerung durch die PDL
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Bedingungen
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1. Die Pflegedienstleitung:

Die PDL muss vor Ort kalkulieren. Die Kosten
und Finanzierungsmoglichkeiten werden mit
dem Kunden klar und transparent kommuniziert.

2. Erlosberechnung
Einsatzdauer/Erlds pro Minute

3. Vollkostendeckender Stundensatz
Die Kosten, die ein Mitarbeiter innerhalb des Pflegedienstes
generiert, sollen erwirtschaftet werden.

2024 © Kerstin Pleus
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Erflllt Ihre Software die Anforderungen?

? Vor- und Nachkalkulation

? Kostendeckung Besuchsplan

? Kostendeckung Sollplanung und der Ist-Erfassung
? Klientenanalyse

? Mitarbeiterkalkulation

? Tourenkalkulation

? Auswertungen

? Controlling-Tools
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Achtung Kostenfalle ,Erstgesprach®!

Hier konnen Sie Geld verlieren!

www.kerstinpleus.de

Hier konnen Sie die Weichen fir den Erfolg stellen!

2024 © Kerstin Pleus
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Das absolute Fundament fur erfolgreiche wirtschaftliche Touren und Einsatze ist die
Planung der einzelnen Einsatze unter Betrachtung von Synergien.

Sie als PDL haben nur 3 Chancen, lukrative Einsatze zu vereinbaren:
Namlich beim
+ Erstgesprach

+ Folgegesprach/besuch
+ Beratungsgesprach nach § 37.3 SGB Xl

Das erfolgreiche Erstgesprac!
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Viele machen den Fehler ....

sich weder gut vorzubereiten
noch das Gesprach schlussig zu fuhren

das Gesprach schnell zu fihren

+ + + o+

Geben die Gesprachsfihrung ab

+

es passend fur den Klienten zu machen

+

keine Ermittlung des pflegerischen Bedarfs aus pflegefachlicher Sicht

Pramisse: Schnell und ohne Zuzahlung flir den Kunden, da dieser ja finanzielle Engpasse hat. Nach dem
Motto ,Wir machen es fur Sie passend!”

Das erfolgreiche Erstgesprach 2024 © Kerstin Pleus
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Entscheidung Uber
Erstgesprache mit einem
strukturierten Ablauf

2024 © Kerstin Pleus
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Strukturierter Ablauf

Anfrage telefonisch

oder personlich

Entscheidung Gber

Aufnahme

Das erfolgreiche Erstgesprach

Entscheidung, ob

Erstgesprach ja oder

nein

Information an das

Team

Vorbereitung des

Erstgesprachs

Dienst- und

Tourenplanung

Durchfiihrung des

Erstgesprachs

Start des 1. Einsatzes
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v

Strukturierter Ablauf

Reflexion

Das erfolgreiche Erstgesprach

Evaluierung

Folgebesuch nach 2-4

Wochen terminieren

2024 © Kerstin Pleus
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Die strukturierte Entscheidungsfindung:

Braucht es einen Telefoninterview-Leitfaden zum
Abfragen wichtiger Informationen vor dem Erstgesprach?

Braucht es eine Entscheidungshilfe, ob es Gberhaupt zum
Erstgesprach kommt?

2024 © Kerstin Pleus
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L P Interviewleitfaden fir das Telefongesprach

Stammdaten Pflegegrad
Name

Adresse Seit wann?
Geburtsdatum

Telefonnummer

Liegt Ihnen das aktuelle MD-Gutachten vor? Hausarzt

Wann war die letzte Begutachtung?

Warum sind Sie pflegebedurftig? Liegt eine SGB V Verordnung vor?

Welche Hilfsmittel haben Sie? Wer kiimmert sich um die Medikamente?

Sind Pflegepersonen vorhanden?

Das erfolgreiche Erstgesprach 2024 © Kerstin Pleus
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L P Interviewleitfaden fiir das Telefongesprach

Das erfolgreiche Erstgesprach 2024 © Kerstin Pleus




r =

v

Entscheidungshilfe bei telefonischer oder persdnlicher Anfrage,

ob es uberhaupt zum Erstgesprach kommt

Die Anfrage kommt aus meinem Versorgungsbereich?
Ich habe freie Kapazitaten fiir SGB Xl Leistungen?
Ich habe freie Kapazitaten fiir SGB V Leistungen?
Es bestehen geniigend Kapazitdten in den Touren

Ich habe unter Berlicksichtigung der erforderlichen Qualifikationen personelle
Ressourcen

Fordert der Anfragende Wunschzeiten, die ich nicht zusagen kann?

Liegen bei dem Anfragenden Erwartungen an die Mitarbeiter/innen vor? Z.B. keine
mannlichen Pflegekrafte?

Mein Eindruck ist, die Chemie stimmt nicht

Der Anfragende ist bereit, seine privaten Termine gegebenenfalls umzulegen

Der Anfragende stellt bis zu drei Schliissel zur Verfigung
Es droht keine lange, unwirtschaftliche Anfahrt

Es droht keine unwirtschaftliche Versorgung

Das erfolgreiche Erstgesprach

ja

nein

Erstgesprach terminieren

ja oder nein?

2024 © Kerstin Pleus
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Das erfolgreiche Erstgesprach
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Entscheidung Gber Erstgesprache

Halten wir fest

Einsatz der Qualifikationen
Nur die Pflegedienstleitung trifft die Entscheidung !

Ressourcen
Die Pflegedienstleitung bertcksichtigt die aktuellen Kapazitaten und Verfiigbarkeiten!

Effizienz

Die Pflegedienstleitung nimmt eine Einschatzung vor:
Kostendeckung, Kalkulation, Kontinuitat, usw.

Beachte: Nicht jede Tour rechnet sich, nicht jeder Kunde rechnet sich, nicht jeder Mitarbeiter rechnet sich, nicht jede
Qualifikation rechnet sich — unterm Strich rechnet sich jedoch alles!

2024 © Kerstin Pleus
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Das ergebnisorientierte Erstgesprach ...

... die Weichen fir den Erfolg werden jetzt
gestellt!

2024 © Kerstin Pleus

Das erfolgreiche Erstgesprach



Mit welchem Ziel gehen Sie in das Erstgesprach?
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Genaue -
Gegenseitige

Bedarfsermittlung aus

Erwartungen

Mit welchem Ziel gehen Sie ins . .
pflegerischer Sicht

das Erst/Beratungsgesprach?

Ausschopfung des Basis fir die

Budgets

Tourenplanung

GleichmalRige
Leistungsverteilung auf Transparenz Gber

die Wochentage Moglichkeiten & Kosten
(Kontinuitat)

Das erfolgreiche Erstgesprach 2024 © Kerstin Pleus
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L P Erfolgreiche Auftragsklarung

Professionelle Reprasentation

Bereiten Sie sich vor (Erstellen von Flyern, Leistungsbeschreibungen, Preislisten...)
Nutzen Sie eine Erstgesprachsmappe

Die Verwaltungskraft hat Kundendaten vorab in die Softeware eingepflegt

EDV gestiitzter Leitfaden fur ein Erstgesprach und Kalkulation vor Ort

Empathie und verstehendes Zuhoren schaffen Vertrauen

Fihren Sie ein freundliches, strukturiertes Kundengesprach

N o kR wWNRE

Seien Sie punktlich und planen Sie genligend Zeitpuffer ein

Das erfolgreiche Erstgesprach 2024 © Kerstin Pleus
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Fachartikel in der Hauslichen Pflege

Neukunden: Nicht alles annehmen!

Nicht immer ist es sinnvoll, ein Erstgesprich zu fiihren. Diese Checkliste hilft bei der Entscheidung.

as Erstgespriich in der ambulan-

ten Pflege ist von entscheidender
Bedeutung fiir den Erfolg und die
Qualitit der Pflegeleistungen, die
den Kunden und Angehrigen an-
geboten werden. Es bildet nicht nur
den Auftakt fiir eine vertrauensvolle
Beziehung zwischen Pflegekraft und
Pllegebediirftigem, sondern ist auch
die Grundlage fir einen effizienten und
‘wirtschaftlichen Pflegeprozess. Ein
qut gefiihrtes Erstgesprich legt den
Grundstein fiir eine umfassende und
bedarfsgerechte Versorgung sowie
fiir eine nachhaltige Zusammenarbeit
zwischen Pflegepersonal, Kunden und
Angeharigen.

Doch, i immer zum
Erstgesprich? Als Beraterin fiir Pflege-
einrichtungen erlebe ich es immer

wieder, dass Mittag eh bei i ihe. Dann di i
.alles annehmen®. Wie ist hiufig die mme bei vorbei®, in keinster Weise
Praxis? Egal, ob die i ienstlei-  strategisch.
nisch oder personlich erfolgen. Ohne  tung ins Biiro und der Neukunde wird
die Pfleg in der
Neukun-  gequetscht. Der 1. Ei noch age einige
lch bin heute Abend. Q Faki b ei dch
haupt durchgefiihrt wird. Mit Blick auf
die Qualitt und Wirtschaftlichkeit soll-
jo nein l€dicPllegedicnsiiitung hier bereits
Ak ob steuern und eine Entscheidung treffen.
Dio Anfrage ) Bl Fiir die strukturierte Entscheidungs-
findung empfehle ich eine Checkliste.
ich habe freie Kapazititen fir SGB XI Leistungen? ) B Sie dient als Leitfaden, um zu bestim-
e T = men, ob es iiberhaupt sinnvoll ist, ein
Icheby ke ipaabien fir SOV Lnskiigentt ) B Erstgespriich mit einem potenziellen
o ) B® Kunden zu fahren. Wenn in den hellen
personelle Ressourcen? Feldern ein Haken gemacht wurde,
kann die ein Erst-
il S R gespriich vereinbaren (Terminierung).
: Unter diesen Umstanden besteht eine
Liogen bei dem Anfragendon E an dio Mitarbstarinnen Gy () 5 e e
VoIZ8 keins mnm WW vielversprechende Maglichkeit, eine
‘wirtschaftlich erfolgreiche Versorgung
Mein Eindruck ist, dio Chemie stimmt nicht O O fiir den Pflegedienst zu gewihrleisten.
Dor Anfragenda ist bereit, saine privaten Tormine gaf. umzulegen (BT ()
Do figung ) B
" " 1 Kerstin Plous
Es droht keine lange, unwirtschaftiche Anfahrt (RIN (o) / b e aceats
ki o ichtungen & Trsineinfor
5 droht keine unwitschaftiche Versorgung (X ety
Erstgesprach terminieran Ja  nein | mbentinpleus.de

auiche Plloge 01.2024

Das erfolgreiche Erstgesprach

& Forum Management

@ Das erfolgreiche Erstgesprich

Der Wert von Pflege muss beim Erstbesuch verdeutlicht werden. Entgegen d

Meinung .Pflege kostet

it ihrer Einfahrung 1995 gehrt

die Sazisle Pllegeversicherung zu
den wichtigen Pleilern des Sozialversi-
cherungssystems. Sie ist die finanzielle
Basis fir die pllegerische Versorgung
der Versicherten. Allerdings ist die
Pllegeversicherung als Teilkasko-
Modell verfasst: Die erforderlichen
Pllegekosten werden nicht vollstandig
abgedeckt. Die abrigen Aufwendun-
gen muss der Pllegebediirfiige selbst
tragen.

Kostenspirale Erstgesprach
Als Beraterin far Pllegeeinrichtun-
gen erlebe ich es immer wieder, dass
Pllegedienstleitungen oft den Fehler

\achen, d: n

sstsein fiir dese hochwerti

iber

immer nol

e Dienstleistung 2u sl

h im Glauben,

durchzufihren, oder es nicht gut vor-
bereilen bzw. keinen rolen Faden far

in Vollkasko-Modell"

Wenn
Einsatz sinnvollist und die Chemie*
flegepersa-

darstellt Dies muss beim Ersigesprich

Grund-  zwischen Korrigiert werden.
atzlich fgrund nd Ihy
P Pflege- Klaren  Anstieg bei der Zuzahlung
in ot Beim Erstbesuch schaffen Sie Klarheit,
Anfragenden durchzufohren. Fur die was Sie als Pflegedienst Gbernehmen
Mit dem Zi cgepe
emplehle ich, einen susreichenden hauslichen Pllege- und. Wenn die Anfra-
Zeitpuffer von genden
einzuplanen. Ein EDV-gestiitzter Leit- ben, die iiber
faden verhilft Ih das Angebot. i
rierten Gesprich. Voriberlegungen zu den moglichen oder wenn die Budgetgrenzen Gher-
oder wenn die Pflege-
v der ng, W L Einsatz-  personen nichi ganzlich zur Verfiigung
den Anfragenden mit 2u viel nformati-  beginn etc.) gemacht. stehen, entstehes Lassen
X1 de: eistungen,  Sie sich auf keine Verhandlungen ein.
Kein M bt i wertvoll
Ieh empleble thnen, das (aktuelle) pllegerischen Bedarfs erbringen wird.  und haben ihren Preis. Der Wert von
Kosten, die  Pfle be verdeut-
fir Ihr erfolgreiches Ersigespriich Sie mittels Tablet licht im
zu nutzen. Hier erhalten Sie wichtige noch landliufigen Meinung Pllege
Informationen aber:

Erwartungen des Anfragenden

Kostet nichts® muss das Bewusstsein

* Bewertung der Selbstindigkeit.

Im Erstgesprich liegt der Fokus u.a.
aufdem

Anfragen-
den liegen. Kommt [hnen das bekannt
Der

geschirft werden. Und die Entschei-
dung iber eine Aufnahme treffen Sie

vor?
Ihnen, .das Angebot passend” zu
machen. Kl d

Lassen Sie Niimlich
sich die wie die Fi-
erliutern. Machen Sie sich ein Bild von  nanzierung wirklich aussieht. Machen

dass die

licher Sicht
dart.

Finanzierung leistet. Viele sind immer

Kerstin
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Das erfolgreiche Erstgesprach

Die Gesprachsfuhrung

2024 © Kerstin Pleus
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Das Dilem md Das Ziel wird Beratung mit zu

aus den Augen vielen
verloren Informationen

Keine klare und
konsequente
Kommunikation

durch die PDL PDL gibt die |
Keine

Gesprchs- -
esprachs strukturierte Die Reihenfolge

fihrung ab Auftrags-klarung der Budgets

Das erfolgreiche Erstgesprach 2024 © Kerstin Pleus
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Auftragsklarung => Bedarfsemittlung
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Ganzheitliches Beraten — integrieren Sie das Einstufungsgutachten in das Gesprach

1. Erzahlen lassen, Zuhoren, Nachfragen

2. Durchgehen der 7 Tage Woche

3. Feste Termine wahrend der Woche

4. Unterstlitzung durch pflegende
Angehorige, Nachbarn o. sonstige?

Das erfolgreiche Erstgesprach

- Hausliche Situation
- Stimmung, Gerlche, Eindrucke

- Aufstehen, Waschen, Frihstuick
- Mittag, Nachmittag, Abend, Essen
- Termine

- Flr den Pflegebedurftigen
- Fir die pflegenden Angehorigen

- An welchen Tagen der Woche moglich?
- Erganzend zu den Aufgaben des Pflegedienstes?
- An welchen Tagen, Dauer?

Die PDL maCht das Angebot! 2024 © Kerstin Pleus



r =
v

St rateg | e Bedarfsfeststellung aus pflegefachlicher Sicht

1. Nutzen Sie das Einstufungsgutachten! Das kann lhre

Grundlage fur den Kostenvoranschlag sein.

2. Das vollstandige MD-Gutachten muss zur Einsicht

vorliegen.

Mit dem Ziel:

Ausschopf-ung

Fazit: Die im MD-Gutachten dargestellte Situation

einschlieBlich der Bewertung der Selbstandigkeit ist nicht der

nur die Grundlage fiir die Einstufung, sondern ...... Sachleistungen
... sondern sollte auch die Grundlage fur einen

Kostenvoranschlag sein.

2024 © Kerstin Pleus
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L. P DasMD-Gutachten

Was ist fur das Erstgesprach wichtig?

Teil 2 Teil 3

Gutachterliche Befunde Pflegebegriindende

Teil 1 Teil 4

Pflegerelevante Module+Bewertung der

und korperliche Diagnosen

. Selbstandigkeit
Vorgeschichte Auffilligkeiten

Das erfolgreiche Erstgesprach 2024 © Kerstin Pleus



Richtlinien zur Feststellung der Pflegebedirftigkeit
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0 = selbststindig Kann Aktivitat in der Regel selbststandig durchfihren.
Durchfiihrung erschwert/ verlangsamt/ unter Nutzung von Hilfs-/Pflegehilfsmitteln
Keine personelle Hilfe notwendig

Voriibergehende/ vereinzelt auftretende Beeintrachtigungen sind nicht zu berticksichti-
gen.
1 = iiberwiegend selbststindig Kann groRten Teil der Aktivitat selbststandig durchfiihren
Geringer bis maRiger pflegerischer Aufwand.
Hilfestellungen in den Bereichen:
. Zurechtlegen und richten
. Aufforderung
. Unterstiitzung bei der Entscheidungsfindung

. Partielle Beaufsichtigung und Kontrolle
. Punktuelle Ubernahme von Teilhandlungen

. Anwesenheit aus Sicherheitsgriinden

2 = liberwiegend unselbststindig Kann Aktivitat nur zu einem geringen Anteil selbststandig durchfiihren
Ressourcen vorhanden, aber umfassende Anleitung/ aufwendige Motivation
Erheblicher Teil der pflegerischen Handlung wird ibernommen
Weitergehende Unterstiitzung, wie:
. Aufwandige Motivation
. Umfassende Anleitung
. Sténdige Beaufsichtigung und Kontrolle
. Ubernahme von Teilhandlungen
3 = unselbststéndig Kann Aktivitat in der Regel nicht selbststandig durchfiihren/steuern auch nicht in Teilen.
Kaum oder keine Ressourcen vorhanden.
Alle/ nahezu alle Teilhandlungen anstelle der betroffenen Person werden durchgefiihrt

Minimale Beteiligung ist nicht zu bericksichtigen

Quelle: vgl. Richtlinien des GKV-Spitzenverbandes , Feststellung der Pflegebediirftigkeit nach dem
XI. Buch des Sozialgesetzbuches”, Seite 48, 49

2024 © Kerstin Pleus
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K 1 Der Pflegebediirftigkeitsbegriff
L P
Synergien Begutachtungsinstrument & Strukturmodell & Bedarfsermittlung

Die SISe als ein Element im Strukturmodell und das neue Begutachtungsinstrumentes als ein Bestandteil der
Begutachtungsrichtlinien haben fur die Arbeit der Pflegekrafte unterschiedliche Funktionen.

Bl SISe
Erfassung des AusmaRes von Liefert die notwendigen Informationen in Bezug auf
Selbstandigkeit den individuellen kontextspezifischen Hilfe- und
zum Zweck der Einstufung in einen Unterstitzungsbedarf zur Konkretisierung des
Pflegegrad pflegerischen und betreuenden Auftrages.

Leistungskomplexe
Die entsprechend dem Leistungskatalog vereinbarten Leistungsinhalte haben sich
stets nach dem Pflegebedarf, den Selbstpflegemdglichkeiten des Pflegebediirftigen sowie den Moglichkeiten und
Fahigkeiten der beteiligten Pflegepersonen auszurichten.

Das erfolgreiche Erstgesprach 2024 © Kerstin Pleus



Themenmodule
des BI

2 Kognition und
Kommunikation

Von Modul 2 und 3
flieBt das Modul mit dem
haheren Punktwert
in die Bewertung

3 Verhaltensweisen
und psychische
Problemlagen

4 Selbstversorgung

5 Umgang mit
krankheits- und
therapiebedingten
Anforderungen

6 Gestaltung des
Alltagslebens und
soziale Kontakte

7 AuBerhausliche
Aktivitaten

Im Bl nicht

relevant fir den

Pflegegrad

8 Haushalts-
fithrung

Zusammenhdénge /Durchgéngigkeit in allen Rahmenelementen

Themenfelder
der SIS®

1 Kognitive und
kommunikative
Fahigkeiten

2 Mobilitat und
Beweglichkeit

3 Krankheitsbezo-
gene Anforderungen
Belastungen

4 Selbstversorgung

5 Leben in
sozialen
Beziehungen

6 Haushaltsfithrung
bzw. Wohnen/
Hauslichkeit

Experten-
standards

Chronische

Wunden

Kontinenz-
forderung

Forderung der
Mundgesundheit

Erhaltung und
Forderung der

Hautintegritat
in der Pflege

Beziehungs-
gestaltung zu
Menschen
mit Demenz

Entlass-

management

Leistungs-

komplexe

2024 © Kerstin Pleus
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Strukturierter Ablauf-

1. Erste Informationen fur die Erfassung der strukturierten Informationssammlung

- KERSTIN PLEUS
Erste Informationen fiir die Erfassung der K seaATUnG
strukturierten Informationssammlung (SIS#) L P ramimne
Persdinliche Daten Klient in Erfassung 35+
Name, Vomame Gaburtsname Datum | Zeftraum
| Telefon Geburtsdatum Hdr. |
Luitfragen
Warum bendligan Sia Hitia?
\Was sind Ihre Wilnsche an die
Pflage?
VWas winschen Sie sich als
Wan vty nor ot wicksg win
Leitfragen Firtarsa - Sictur-
‘weichis Erfahrungen haben - -
pa E T
Sinneswahmehmung? Vierbale! Rmrmmiaton o mtig
ronverbale Kommunilkation™? e
Orlentierung (zeitlich, Grtlich, parsin- Vertah h guerig araiers-
lich, situaliv)? Personen MO V4T, BT v g
:"Hm“ﬂm
Seh- und Hirvermigen? :h:-“m‘_ e
sensziige, Verhaltensweisen, Rollen- L
verhalien? W
ausfiihnen, Ent- mmm-;::-:
Erkennen von | Umgang mil Gefah D e . e e
ran wnd Risilen, - Mabushews: Fanrg Rt
Frelheitsentziehends Mallnahmen AR 5 Malratrmg i esaren Wark, rct
cewinschl? T BebTi. BB B -
[

Ersla Infoemationen i) da Erfasseng der sirckiunerien informatonssammiung (5155 Geita 1vond

Das erfolgreiche Erstgesprach
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Das erfolgreiche Erstgesprach

Strukturierter Ablauf

3. Vorstellung der Leistungen in der richtigen
Reihenfolge

4. Kostenberechnung vor Ort: Ermittlung der Kosten
und Finanzierungsmoglichkeiten

5. Entscheidung : Kommt es zur Neuaufnahme?

2024 © Kerstin Pleus
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Wie gehen Sie mit

Wie gehen Sie mit

. Mitarbeiter-winschen
Kundenwinschen um?
um?

Es kommt zur Neuaufnahme ...

Machen Sie
Wie grol$ ist lhre
Versprechen, die Sie

Versorgungsregion?

nicht einhalten kdbnnen?

Das erfolgreiche Erstgesprach 2024 © Kerstin Pleus
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Verzichten Sie auf:
* Pflegeeinsatze ohne Kostenklarung

* Miundliche Zusagen seitens des
Pflegedienstes

* Ad-hoc-Aufnahmen vom Krankenhaus am
Freitagnachmittag

Das erfolgreiche Erstgesprach

Risiken und worauf sollten Sie unbedingt verzichten:

Folgende Risiken bestehen:

* Erforderliche SGB V-Verordnung fehlt

* Notwendige Materialien im Kontext der
Behandlungspflege fehlen vor Ort

* Der Pflegezustand des potenziellen Neukunden ist
nicht bekannt

* Das Pflegeumfeld des potenziellen Neukunden ist
nicht bekannt

e Pflegehilfsmittel fehlen

*  Am Wochenende ist die Personalbesetzung ohnehin
diinner

* Eine professionelle Aufnahme kann nicht
gewahrleistet werden
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Fragetechniken

Offene oder
geschlossene
Fragen?

Das erfolgreiche Erstgesprach
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Offene Fragen

Offene Fragen sind ein wertvolles Werkzeug in der Beratung, Sie fordern das
Nachdenken, ermdglichen tiefere Einblicke und schaffen Vertrauen.

Offene Fragen sind sinnvoll in folgenden Situationen:

Um Bediirfnisse und Ziele zu verstehen: Durch offene Fragen kénnen
Sie die Bediirfnisse, Erwartungen und Ziele lhres
Gegeniibers erkunden, ohne diese durch Ja/Nein-
Antworten einzugrenzen.

Um Reflexion anzuregen: Offene Fragen helfen dabei, den Gesprachspartner
zur Reflexion Gber Themen oder Erfahrungen zu bewegen.

Um Gesprache zu vertiefen: Offene Fragen geben Raum fiir ausfiihrliche
Antworten und fordern oft eine detailliertere Auseinandersetzung mit dem
Thema.

Zum Einstieg in ein Thema: Sie ermoglichen es, eine Ausgangssituation zu
erfassen und ein Verstandnis zu entwickeln, ohne den Gesprachsfluss von
Anfang an einzugrenzen.

Um Vertrauen und Offenheit zu férdern: Indem Sie die Meinungen und
Gedanken lhres Gegentibers wirklich horen wollen, zeigen Sie Interesse und
schaffen eine positive Gesprachsatmosphare.

Das erfolgreiche Erstgesprach

Geschlossene Fragen

Geschlossene Fragen eignen sich besonders gut, wenn eine klare, prazise
Antwort wichtig ist. Nicht umsonst nennt man geschlossene Fragen auch
Entscheidungsfragen:

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

Sie fuhren zu Ja/Nein-Antworten oder kurzen, spezifischen Antworten und
sind hilfreich in folgenden Situationen:

Zur Klarung von Fakten
Zum Abschluss einer Entscheidung

Zur Gespriachssteuerung

Geschlossene Fragen setzen Sie also gezielt im Kontext
der Entscheidungsfindung und des Vertragsabschlusses
ein.
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Geschlossene Fragen oder offene Fragen?

Welche Frageart,
sollten Sie z.B. bei
Einwanden
einsetzen ?

Geschlossene
Fragen

2024 © Kerstin Pleus



Und darum ist ein strukturierter
Aufnahmeprozess wichtig!

Mittels eines strukturierten Aufnahmeprozesses erhalten Sie einen
roten Faden, welchen Sie nur noch bedingungslos anwenden und
umsetzen mussen. Dieser verleiht Ihnen Haltung und auch ein
neues Auftreten.

Folgeprobleme wie Unwirtschaftlichkeit, verhaltensauffillige
Klienten und problematische Angehorige werden vermieden.
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Vielen Dank fur lhre
Aufmerksamkeit!
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KERSTIN PLEUS
BERATUNG
COACHING
TRAINING
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Nehmen Sie gerne
Kontakt zu mir auf.

Mein Standort ist Dortmund. Hier habe ich in der Cottastrae 14 mein Biro, in dem
ich Beratungen und auch Coachings durchfiihre. Je nach Auftrag oder Projekt bin
ich selbstverstandlich gerne bereit, vor Ort in Ihr Unternehmen zu kommen. Ich
stehe lhnen fir ein Gesprach zur Verfligung. So lassen sich lhre Anliegen

erfahrungsgemaf schnell und unkomepliziert klaren.

# Pflege

Sie mochten mich zu dem Thema Beratung und Prozessbegleitung

in der Altenhilfe/im Gesundheitswesen ansprechen?

pflege @kerstinpleus.de
+49 151 61812813

# Erfolg

Sie mochten mich zum Thema Seminare/Inhouse Schulungen, Coaching,
Elhrungskraftetraining, Teamentwicklung oder

rganisationsberatung/Change ansprechen?

erfolg@kerstinpleus.de
+49 151 61812813

Folgen Sie mir auf Social Media!
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