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Wenn ich den Augenblick lebe und nicht die Vergan-
genheit oder die Zukunft, bin ich gelassen. Der Zeitbe-
darf ist kein Thema. Sind meine Gedanken dagegen
woanders, kann ein Gesprdch sehr unbefriedigend
werden.

Mit dieser Einstellung und dem Eingehen auf die
Person und Situation vermeide ich nicht nur das per-
sonliche Stressempfinden. Es ldsst sich auch Zeit spa-
ren. Wenn ich ab dem ersten Kontakt und permanent
prdasent bin, erspare ich mir Riickfragen und womag-
lich ein zweites kldrendes Gesprach und mein Gegen-
iiber ist offener und selber auch engagierter. Beide ge-
winnen.

Zeit sparem ldsst sich auch mit guten Strukturen,
die wir uns eben notfalls selber schaffen miissen. Eine
klare Regelung der Zustédndigkeiten und Aufgaben, ge-
eignete Sitzungsrhythmen, klare und akzeptierte Ter-
minvorgaben oder saubere Arbeitsplanungen helfen
uns, moglichst viele Zeitfresser> zu eliminieren.»

Auch einmal «Stopp» sagen
Ruth Bentele ist 57 Jahre alt und
in der RegioSpitex Limmattal
(ZH) fiir die Einsatzplanung und
Bedarfsabkldrung des Einzugsge-
bietes Dietikon zustdndig:

«Ich habe oft zu wenig Zeit,
um die wochentlich rund 600
Einsétze fiir die 200 Klientinnen

und Klienten zu planen. Der Zeitdruck steigt, wenn
ungeplante Spitalaustritte hinzukommen, die im fertig
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gestellten Einsatzplan noch unterzubringen sind. Am
grossten ist der Druck am Freitag, falls ich fiir die Ein-
sdtze am Wochenende nochmals umplanen muss.

Mehr Zeit zur Verfiigung zu haben, wére schon,
vor allem um die Wiinsche unserer Kundschaft an die
Einsatzzeiten zu beriicksichtigen. Die Einsétze sollten
an bestimmten Tagen und am liebsten am Vormittag
stattfinden. Das verstehe ich gut ich und wiirde mir das
selber ja auch so wiinschen. Doch es erschwert die Pla-
nung und es lassen sich nicht immer alle Wiinsche er-
fiilllen. Noch vor wenigen Jahren war es anders: Die
meisten Klientinnen und Klienten hatten Zeit und wa-
ren einfach froh, dass die Spitex kam. Die Tageszeit
spielte keine so grosse Rolle.

Zeit kann man bereits bei der telefonischen An-
meldung von neuen Klientinnen und Klienten sparen,
indem man genaue Riickfragen stellt und sicherstellt,
dass alle notigen Unterlagen vorhanden sind. Auch bei
der Bedarfskldrung, die zu Hause bei der Kundschaft
durchgefiihrt wird, kann man Zeit sparen: Indem man
sich die Zeit nimmt, genau hinzuho6ren und nachzufra-
gen, was die Leute wirklich ben&tigen. Auch ein gutes
Gedédchtnis ist wichtig, ohne das geht gar nichts!

Meine wichtigsten Ratschldge im Umgang mit der
Zeit: Keine Storfaktoren von aussen zulassen. Sich gut
organisieren und sich nicht selber unter Druck setzen.
Auch einmal «Stopp> sagen. Nicht mehrere Arbeiten
gleichzeitig machen, sondern alles zu seiner Zeit.»

Aufgezeichnet von: Christa Lanzicher, Sarah King, Helen Jager,
Tino Morell und Annemarie Fischer.

Nur die Ruhe kann es bringen

Wer sich stressen lasst, verliert Uber-
sicht, Geduld und Zeit. Im Tagesge-
schaft, wenn Krankenversicherungen
Leistungen kiirzen wollen, heisst es
deshalb erst recht, kiihlen Kopf be-
wahren. Domenica Mark, Einsatzleite-
rin bei der Spitex Foppa in llanz, weiss,
wovon sie spricht.

mo // Das Telefon ldutet im 5-Minuten-
Takt. Die Einsatzplanung fiir die ndchs-
te Woche muss wegen zwei Ausfillen
dringend tiberarbeitet werden. Das un-
angenehme Gesprdach mit der Tochter
eines Klienten steht an. Und jetzt auch
noch dies: Eine Versicherung ist nicht
bereit, die in der Bedarfsabkldrung aus-

gewiesenen und drztlich verordneten
Leistungen zu tibernehmen.

Der allseits bekannte, zeitfressende
Prozess startet erneut. Riickfrage bei
der Versicherung, was denn genau die
Griinde fiir die Kiirzung sind. Unterla-
genstudium, Zusammenstellung der
Argumente, Telefon- und Briefverkehr
mit den Mitarbeitenden der Versiche-
rung, Information der Klientin und der
Angehorigen zur Finanzierungsunsi-
cherheit usw.

An den letzten solchen Fall kann
sich Domenica Mark gut erinnern; sie
ist eine der drei Einsatzleiterinnen bei
der Spitex Foppa in Ilanz, die unter an-
derem fiir die Bedarfsabklarung und

die Eingaben an die Krankenkassen zu-
stdndig sind. Eine dltere Frau kann nach
einem Hirnschlag und Rehabilitation
in einer spezialisierten Klinik wieder
nach Hause zurtickkehren. Der Ehe-
mann, der die Betreuung tibernehmen
will, ist auf Entlastung durch die Spitex
angewiesen. Gemdss Bedarfsmeldung
sind im Quartal 135 Stunden nétig, um
die Pflege und Betreuung zu Hause mit
Hilfe des Ehemannes sicherzustellen.
Nach Prifung des Kostengutspra-
che-Gesuches teilt die Krankenversi-
cherung mit, gestiitzt auf die Gesetzge-
bung iibernehme sie nur 90 Stunden
pro Quartal. Trotz nachgereichten Ak-
ten und Begriindungen riickt die Versi-
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cherung von diesem Entscheid nicht
ab. Domenica Mark schitzt, dass sie
mindestens fiinf bis sechs Stunden Zeit
investiert hat, ohne auch nur einen
Schritt weiter zu kommen. Zeit, die sie
sich irgendwo stehlen musste.

Der Fall konnte trotz Beschrankung
der vergiiteten Einsatzzeit fiir alle mehr
oder weniger befriedigend gelost wer-
den. Der Ehemann der Pflegebediirfti-
gen ibernimmt nun etwas mehr an Be-
treuung als urspriinglich geplant, da
der Einsatz der Spitex am Nachmittag
finanziell nur mehr teilweise abgedeckt
werden kann.

Nicht unter Druck setzen lassen
Darauf angesprochen, was sie einer
neuen Mitarbeiterin empfehlen wiirde,
um das eigene Zeitbudget in solchen
Féllen nicht zu arg zu strapazieren,
meint Domenica Mark: «Man muss sich
gentigend Zeit fiir eine saubere Be-
darfsabkldarung und insbesondere fiir
den Leistungskatalog nehmen. Bei je-
der Leistung muss ich mich fragen, wie
ich sie der Versicherung bei Riickfragen
begriinden kann.

Und ganz wichtig: Wenn die Versi-
cherung anruft, sich zurtickhalten und
vorerst nur zuhoéren und nicht Aus-
kunft erteilen und sich rechtfertigen.
Ich darf mich von der Person am andern
Ende der Leitung nicht unter Druck set-
zen lassen. Meine Riickmeldung an die
Versicherung darf erst erfolgen, wenn
ich die Fakten in Ruhe durchdacht habe

und das Argumentarium vollstdndig
ist. Damit kann ich meist einiges an Ar-
beit einsparen, da weitere Unklarheiten
vermieden werden. Sich nicht stressen
lassen — das spart Zeit, auch wenn der
Zeitdruck noch so nervt!»

Interne Kommunikation verbessern
Abschliessend richtet Domenica Mark
auch noch einen Appell an die Vertre-
terinnen und Vertreter der Krankenkas-
sen, wie auf allen Seiten Zeit und Ner-
ven geschont werden konnten: Einfach
einmal fiinf gerade stehen lassen. Jede
und jeder arbeite nach bestem Wissen
und Gewissen. Wenn die Leistungen
mit fragwiirdigen Argumenten gekiirzt
werden — beispielsweise um zwei Stun-
den pro Monat —, stehe die Einsparung
in keinem Verhéltnis mehr zum Auf-
wand. Da werde allen Beteiligten sinn-
los Zeit gestohlen.

Ja, und mit besserer interner Kom-
munikation liesse sich auch einiges an
Zeit sparen, hdlt Domenica Mark fest.
Vorallem bei Grosskassen wisse manch-
mal die Rechte nicht, was die Linke sagt
und die Obere meint. Ein Beispiel dazu:
Mitarbeiter 1 erklért, bei minimen Zeit-
iiberschreitungen konne dies auf der
Rechnung vermerkt werden. Interven-
tion der Mitarbeiterin 2 nach getaner
«Tat»: So etwas sei undenkbar; es brau-
che eine neue Bedarfsmeldung und die
zusétzlichen Stunden wiirden nicht be-
zahlt. Womit das zeitfressende Spiel
wieder startet.

Spitex-Mitarbeitende sind sich einig: Wichtig ist, eines nach dem andern zu erledigen.
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T N S R o S S L Ot
Pflegezeit — ein Luxus

Die zukiinftigen
alten Menschen
sind anders. Es
kommt eine neue
Generation, die
das Reisen kennt,
die gute Hotels
und einen entspre-
chenden Service
schatzt. Es sind Menschen, die Wert le-
gen auf Baden, auf Massage, auf sich ver-
woéhnen lassen oder einfach gesagt: auf
«Wellnessen». Und sie haben eine ge-
naue Vorstellung von gutem Service und
von Kundenorientierung.

Genau diese Generation kommt ins Al-
ter und benotigt teilweise Spitex-Pflege.
Diese Menschen sind anspruchsvoll. Sie
verlangen eine Pflege, die Zeit braucht.
Zeit ist das, was wir nicht oder zu wenig
haben — ein Luxusgut.

In der Spitex-Welt ist der Verbrauch
der Zeit geregelt: Die Pflege ist in einer
vorgeschriebenen Zeit zu erledigen. Wie

«Die Spitex muss sich auf
die neuen Alten einstellen.»

konnen wir die Anspriiche dieser neuen
Alten befriedigen, die gerade mehr Zeit fiir
die Pflege wiinschen? Diese Generation
wascht sich nicht in finf Minuten am La-
vabo — das war einmal. Sie will zu Hause
verwohnt werden.

Die Spitex muss sich auf die neue Ge-
neration einstellen. Gefragt sind mehr
Kundenorientierung und mehr Pflegezeit.
Die Pflegezeit wird aber nicht durch die
Krankenkassen finanziert, sondern durch
die Kunden selber. Das flihrt zwangslaufig
dazu,dass es mehrere Segmente von Kun-
den geben wird.

Fazit: Riisten wir uns fiir die Zukunft
und stellen uns auf die neuen Alten ein, die
langer fit bleiben, die sich mehr leisten
konnen und hohere Anspriiche stellen als
die Alten von heute. Wer es sich leisten
kann, kauft Pflegezeit und wahlt jenen
Dienstleister aus, der bietet, was nachge-
fragt wird.

Marcel Riifenacht

Marcel Rifenacht ist Direktor der Spitex Bern.
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