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Leitfaden Servicekrafte

VPU-Serviceleitfaden hilft der
Arbeitsorganisation und spart Kosten

Was will der VPU mit dem
» Leitfaden Servicekrifte errei-
chen?
Maier: Unser Ziel ist es, dafiir zu
sorgen, dass in der Pflege die
richtige Person am richtigen Ort
die ihrer/seiner Qualifikation
entsprechenden Aufgaben tiber-
nimmt. Die Realitét jedoch sieht
leider anders aus: Viele profes-
sionell Pflegende werden fur
Arbeiten eingesetzt, fiir die sie
absolut tberqualifiziert sind.
Nehmen Sie beispielsweise die
Essensausgabe — hierfiir ist kei-
ne dreijédhrige Ausbildung erfor-
derlich. Wenn wir hochqualifi-
zierte Pflegefachkrafte fiir sol-
che und andere serviceorientier-
te Tatigkeiten einsetzen, haben
sie weniger Zeit fiir ihre eigent-
liche Aufgabe — die Pflege. In der
Konsequenz bedeutet dies, dass
teure Fachkrifte fir Tatigkeiten

bezahlt werden, die ohne Quali-
tatsverlust von einer weniger
qualifizierten und damit deut-
lich giinstigeren Arbeitskraft
tibernommen werden kénnten.
Unser Leitfaden soll fiir dieses
Missverhéltnis nicht nur sensi-
bilisieren. Wir zeigen konkret
auf, wie die Arbeitsorganisation
optimiert, Kosten eingespart
und beziehungsweise oder die
Servicequalitdt erhoht werden
konnen.

Wie definiert der VPU die
. Begriffe Diversifikation be-
ziehungsweise Enhancement im
Hinblick auf den Titigkeitsbe-
reich professionell Pflegender?
Rantzsch: Unter Diversifikation
und Enhancement verstehen wir
die Klassifikation aller bisheri-
gen Aufgaben der professionell
Pflegenden nach der jeweils er-

forderlichen Qualifikation. Und
die Neueinfiihrung von Service-
kraften mit verschiedenen Spe-
zialisierungen. In unserem Leit-
faden zeigen wir konkret auf,
welche Tatigkeiten umverteilt
werden konnen und welche
Schulungen fiir die Ausfithrung
der Aufgaben erforderlich sind.

In seinem ersten Leitfaden
. beschreibt der VPU die De-
legation #rztlicher Tétigkeiten
an Pflegefachkrifte. Nun vertei-
len Sie die Arbeit erneut um -
von Pflegefachkriften auf soge-
nannte Servicekrifte. Was én-
dert sich?
Maier: Aufgrund der Neuvertei-
lung der Aufgaben muss die
Personalbedarfsplanung neu er-
stellt werden. Hinzu kommt ein
neues Berufsbild, ndmlich das
der Servicefachkrafte. Die Pla-
nung und Anpassung des richti-
gen Personaleinsatzes richtet
sich danach, welcher Stellen-
wert Serviceleistungen in einem
Krankenhaus eingerdumt wird,
beispielsweise im Hinblick auf
die Kundenbindung. Der Leis-
tungsbereich Service ist ein
wesentlicher Baustein zur Pro-
zessoptimierung und zur Stei-
gerung der Mitarbeiter- und Pa-
tientenzufriedenheit im Kran-
kenhaus.

Wie sieht die Finanzierung von
. Servicetitigkeiten im Kran-
kenhaus aus?
Rantzsch: Die Téatigkeiten des
Leistungsbereiches ,Service“
sind in allen Kostenarten der
InEK-Kalkulation (Kalkulati-
onshandbuch 2007) abgebildet.
Bislang, zukiinftig auch nachts,
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werden Serviceleistungen jedoch
vorwiegend von Pflegefachkraf-
ten tbernommen. Eine vollstan-
dige Trennung kann demnach
schwierig sein. Hier ist Vorsicht
geboten, denn das erhoht die
Wahrscheinlichkeit der Subven-
tionierung der Serviceleistungen
durch die Pflege. Zudem sollte
man die Verteilungskaskade vom
drztlichen Dienst in den Pflege-
und Funktionsdienst sowie in
den Leistungsbereich Service,
mit der entsprechenden Budget-
verteilung — den Preisen der
innerbetrieblichen Leistungs-
verrechnung - festlegen. Tipps
dazu sowie ein Beispiel fiir ,,Mi-
nutenwerte pro Belegungstag®
zur Leistungserfassung von Ser-
vicekraften bietet der Leitfaden.
Zur Rentabilitatspriifung kon-
nen die Kosten im Rahmen einer
Profit-Center-Rechnung am En-
de des Prozesses den Endkos-
tenstellen (Kliniken) angerech-
net werden.

?Dass sich die Delegation von
- pflegerischen Téatigkeiten an
Servicekriifte lohnt, ist hinldng-
lich bekannt. Aber wie geht man
konkret vor, wenn man Service-
kriafte in der Klinik einfithren
mochte?

Maier: Zuerst schaut man sich
den pflegerischen Betreuungs-
prozess genau an. Dann teilt
man die Arbeiten in Leistungs-
funktionen ein: priméarer, sekun-
darer und tertidrer Leistungs-
bereich. Diese Kategorisierung
von Téatigkeiten hilft bei der
Entscheidung, welche Aufgaben
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an Servicekrafte delegiert wer-
den sollen. Danach clustert man
die geplanten Servicetiatigkeiten
zum Beispiel in Patienten-Ser-
vice oder Versorgungs-Service —
und so weiter. Unser Leitfaden
liefert eine Anleitung und viele
Beispiele dazu.

?Wie sieht die Qualifizierung
= von Servicekriften aus?

Rantzsch: Die Qualifizierung
hiangt entscheidend von den
Aufgaben ab. Praxisnahe Schu-
lungsmodule ermdglichen den
Servicemitarbeitern, kompetent
und situationsgerecht Aufgaben
aus dem tertidren Leistungs-
bereich zu iibernehmen. Die auf-
gabenbezogenen Schulungsmo-
dule koénnen zum Beispiel so
aussehen: Modul Nummer sie-
ben - Lebensmittelkenntnisse,
allgemein. Enthalten sind Grund-
lagen der diadtetischen Versor-
gung im Krankenhaus, Arten
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von Didten und h&ufige Kom-
binationen, Didtangebote. Ziel-
gruppe sind Assistenten im Pa-
tienten- und Versorgungsservice,
die Schulungsdauer betrégt vier
Stunden. Hinzu kdmen das Mo-
dul acht - Lebensmittelkennt-
nisse, klinikbezogen sowie di-
verse weitere Bausteine.

?Gibt es also Qualifikations-
. profile fiir Assistenten im
Service?

Maier: Ja, ein Assistent oder eine
Assistentin zum Beispiel im Pa-
tientenservice benétigt die Schu-
lungsmodule eins bis sieben mit
einem Schulungsumfang von 66
Stunden.

5

= Was bietet der Leitfaden noch?
Rantzsch: Er liefert viele prakti-
sche Anleitungen wie beispiels-
weise ein Anforderungsprofil
der Serviceassistenz oder eine
Stellenbeschreibung der Team-
assistenten. Der Leitfaden zeigt
konkret, wie man Servicekrifte
im Krankenhaus einfithren kann.

Wir danken herzlich
fiir das Gesprich.

Der Leitfaden ,,Servicekrafte”
ist zu beziehen liber:
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