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Ich glaube daran, dass das grof3te Geschenk, das
ich von jemandem empfangen kann, ist,

* gesehen,
* gehort,
» verstanden und

berthrt zu werden. Das gro3te Geschenk, das ich
geben kann, ist, den anderen

e zu sehen,
e zu horen,
» zu verstehen und zu
* berlhren.
Wenn dies geschieht, entsteht Kontakt.

Organisatorische
Rahmenbedingungen?

» Wer fuhrt die Gesprache?
* Wie viel Zeit bendtigen Sie pro MA?
+ Wo werden die Protokolle aufbewahrt?

« Wann und wie oft finden die Gesprache
statt?

* Wo finden das Gesprach statt?

* Wie wird die Geschaftsfuhrung in Kenntnis
gesetzt?

Vorbereitung

» Schreiben Sie eine Einladung fur lhre/n
Mitarbeiter/in (MA)!

» Entwerfen Sie einen Fragebogen fur Ihre/n
MA!
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Zielkriterien:

Ziele missen konkret und messbar sein.

Ziele mussen schriftlich festgehalten und kontrolliert
werden.

Ziele missen terminiert sein.

Ziele mussen flexibel - aber nicht beliebig - bleiben.

Ziele missen realistisch, also erreichbar sein.

Ziele mussen lohnenswert sein.

Ziele durfen sich von Organisationszielen nicht zu weit

unterscheiden.

Ziele missen von den wichtigsten Beteiligten unterstiitzt

werden.

Wichtig: Es muss sichergestellt sein, dass alle

E»elt)elllg en das gleiche Verstandnis von den Zielen
aben:

<Ehva)
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Was ist unser Ziel, unsere
Idee?

* Wem nitzt es und warum?
* Was wirde sich andern, wenn wir das Ziel erreichen?
» Was passiert, wenn wir das Ziel nicht erreichen?

* Was hat uns bisher daran gehindert, das Ziel zu
erreichen?

* Wie sind diese Widerstande zu Uiberwinden?

* Was missen wir vorbereiten?

» Welche Informationen bendtigen wir?

» Woflir und von wem brauchen wir Hilfe?

» Welche Mdglichkeiten stehen uns zur Verfligung?

Bogen Zielkriterien

Agenda

Was ich erwarte!

Was die Kraft daflr tun soll!

Woran ich die Zielerreichung erkenne!
Evaluation am:

Durch:

MEG vom

Agenda Was die Kraft dafiir tun soll
Was ich erwarte Ziel erreicht habe am:

Durch:

Woran ich erkenne, dass ich das Evaluation

Piinktiichkeit

Arbeitsablaufe optimieren

Fortbildung

Verantwortung iibernehmen

Einarbeitung neuer MA

Beurteilungsgespréche mit Azubi's

Agenda:

Was ich/ wir dafur tue/n

Woran ich erkenne, dass ich/ wir das Ziel
erreicht habe/n

Evaluation am:

Durch:
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, , , | Mogliche Abfolge
- « Schriftliche Bestandsaufnahme!!! (Check)
- + Einladung des MA, Inhalte bekannt geben
rm——— + Einleiten mit gegenseitiger Wertschatzung

Einarbeitung neuer MA

Bestandsaufnahme und Austausch

Beurteilungsgespréche mit Azubi's

Verschriftlichung der Ziele/ Konsequenz

Beide erhalten und unterschreiben das

Protokoll

* Neue Terminfindung zur Evaluation

Kassel, Zur Kenntnis genommen und
eine Ausfertigung erhalten

esui TAT resut TAT

"Kritik ist die Kunst zu loben.

Erst da zeigt sich der kritische Meister.

Der Tadel, wo er mit der Lust am Tadeln Kritisieren, ohne zu beleidigen

vorgebracht wird, macht einen billigen Motivieren statt streiten
Larm und bleibt am Ende wirkungslos."

Friedrich Luft (1911-90), dt. Kulturkritiker




Beschwerdemanagement

|ll

,Immer diese kritischen Patienten

Ihr Lob erfreut uns, lhre Kritik [asst uns noch besser
werden!”

Ihr Referent:
Thomas Bollenbach
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Eine Beschwerde ist die

resut TAT

These 1

 ,Die Patienten sind zufrieden. Die geringe Zahl
von eingehenden Beschwerden beweist dies!”

» ,Falsch! Geringe Beschwerdezahlen sind kein
aussagefahiger Indikator fir
Patientenzufriedenheit!”

Beschwerdemanagement
Bernd Stauss/ Wolfgang Seidel 3., voll. iberarb. Aufl. Miinchen 2002/ S.53
resut TAT

These 2

» Patienten, die sich beschweren, sind
Gegner!”

* Falsch! Patienten, die sich beschweren, sind
,Berater”!”

resut TAT
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»Unser Organigramm fir den Umgang mit
Beschwerden

Ill
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IMPULS
Einfuhrung 2008: 480 IMPULSE

+ 2009: 1342 IMPULSE

(53 % Beschwerden, 42 % Lob, 5 % Anregungen)

+ 2010: 2071 IMPULSE

(? % Beschwerden, ? % Lob,? Anregungen)
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Sie kennen mich.
Ich bin ein netter Patient.

Ich beklage mich nie.

Vor dem Réntgen warte ich geduldig, wenn das Personal miteinander plaudert und sich keinen Deut darum schert, dass ich bereits seit geraumer Zeit
warte und dringend zum WC misste. Niemand spricht mich an, niemand beachtet mich. Ich habe das Gefiihl, ich wurde vergessen, denn sténdig kommen
andere Patienten an und werden vor mir geréntgt.

Aber ich sage kein Wort.

Auf Station nehme ich auf meine Mitmenschen Ricksicht. Wenn mich eine mirrische Krankenschwester versorgt, die brummig und gehdssig wird, weil ich
- bevor ich die gebrachten Medikamente nehme — nachfrage was diese bewirken, bleibe ich héflich und zuvorkommend. Ich kitisiere nie. Es wiirde mir
nicht im Traum einfallen - wie andere Leute - in der Offentlichkeit eine Szene zu machen. Das st so albern.

Ich bin ein netter Patient!

Ich will Ihnen aber auch sagen, was ich noch bin. Ich bin der Patient, der, wenn es geht, nie wieder zuriickkommt. Ich bin der Patient, der jedem davon
abraten wird sich in Ihrem Haus behandeln zu lassen. Das ist meine kleine Rache dafr, dass Sie mich ignori und

Gewiss, auf diese Weise kann ich meinem Arger nicht gleich Luft machen, aber auf lange Sicht ist das eine viel tédlichere Rache. Wer zuletzt lacht, lacht am
besten, sagt man. Ich lache, wenn ich sehe, wie sie wie Verriickte Geld fiir Werbung ausgeben, um mich zuriickzuholen. Dabei hatten sie mich von Anfang
an mit ein paar netten Worten, einem héflichen Umgang und einem freundlichen Lécheln behalten kénnen.

Vgl. Mercedes-Benz AG, Untertirkheim, 1995
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Sie sind als Kunde positiv liberrascht,

wenn...

e ..etwas besser als erwartet ist.

resut TAT
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Qualitatsmerkmale fur Patienten/ Kunden

,Ich habe gehort, du warst im Krankenhaus, sind haufig:

wie war es?“
* Das Essen

* Die Unterbringung
* Die Sauberkeit

* Die Hoflichkeit

* Wartezeiten

« ,Das Essen war gut/ schlecht!“

resut TAT resut TAT

* Wichtigster Indikator fiir ein erfolgreiches
Beschwerdemanagement-

BESCHWERDE-

* ist die Reaktions- und Bearbeitungszeit!

ABTEILUNG

BITTE EINE NUMMER ZIEHEN
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Grundsatzlich gilt:

Sie handeln stets stellvertretend fiir die

gesamte Klinik, wenn Sie in Berufsausiibung

kommunizieren!

Zeigen Sie ihre ,,Zustandigkeit“!!!!
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