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Maßnahmenmanagement, aber wie? 

Herbsttagung Bundesverband Beschwerdemanagement 

für Gesundheitseinrichtungen e. V., 17.11.2015 
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ZeQ – Unternehmensprofil 

Folie 2 

► Spezialisiert auf Krankenhäuser und 

Rehakliniken 

► Sitz in Mannheim  

► Seit 2001 Beratung  

in über 400 Kliniken 

in Deutschland, Öster- 

reich und der Schweiz 

Sehr hohe Erfolgsrate: 

► Ergebnisse aus den ZeQ-Projekt-

evaluationen (Schulnoten): 

Frage Bewertung 

Rückblickend sind wir überzeugt, mit ZeQ 

die richtige Wahl getroffen zu haben 

1,28 

Ich würde ZeQ weiterempfehlen 1,19 

Leistungsspektrum 

Unternehmensdaten Erfolg mit ZeQ 
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Ein gutes Beschwerdemanagement entfaltet 

Wirksamkeit für ein KH! 

Wirksamkeit BM 

Folie 3 

Signal für Service-

orientierung 

Impuls für 

Veränderungen 

Patientenzufriedenheit Strukturen & Verhalten 

? 
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Welche Probleme gibt es aus Ihrer Sicht im 

Maßnahmenmanagement? 

??? 
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Optimierungsrichtung: Vom Beschwerdemanager zum 

Unternehmensentwickler! 
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Von der Beschwerde zur umgesetzten 

Maßnahme – ein steiniger Weg! 
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Beschwerdeeingang 

Maßnahmenableitung 

Fallanalyse 

Maßnahmenumsetzung 

Maßnahmenevaluation 

Maßnahmenberichtswesen 

Maßnahmencontrolling 

Wer? 
Wie? 

Wann? 
Welche? 

Wie 
viele? 

Wer? 
Wie? 

Wo? 

Wer? 

Wie? 

Wie oft? 

Wer? 
Wie? 

Was? 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

Wo? 

Wer? 

Wie? 
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1. Fallanalyse 

Folie 6 

Beschwerdeanalyse 

Bericht des Beschwerdeführers 

Typischer Fehler: Analyse ausschließlich auf Basis von 

Sekundärinformationen 

Stellungnahme des betroffenen 

Bereichs 

Vor-Ort-Analyse des B-

Managers? 
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2. Maßnahmenableitung 
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Typischer Fehler: Ressourcenverschwendung durch eine 

Vielzahl operativer Kleinstmaßnahmen (= Maßnahmen ohne 

strategische Relevanz) 

Erfolg des BM  

≠ Anzahl abgeleiteter Maßnahmen 

= Anzahl nachhaltig umgesetzter 

Maßnahmen mit Relevanz! 

Wer? 
Wie? 

Wann? 
Welche? 

Wie 
viele? 

Welches übergeordnete/ 

messbare Ziel wollen 

wir erreichen? 
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3. Maßnahmenumsetzung 
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Typischer Fehler: zu viele Maßnahmen gleichzeitig, dezentrale 

Verantwortung, „Verschleppung“ der Umsetzung 

Vorgehen bei Verschleppung: 

1. Überschaubare Pakete packen 

2. Impuls durch Unterstützung 

3. gezielte Wettbewerbsinformation 

4. … 
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4. Maßnahmencontrolling 
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Typischer Fehler: fehlende Transparenz zur Maßnahmen-

umsetzung im Beschwerdemanagement 

Wer? 

Wie? 

Wie oft? 
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4. Maßnahmenevaluation 
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Typischer Fehler: lieber neue Maßnahmen als Wirksamkeits-

kontrolle 

Wer? 

Wie? 
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Kontakt 
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ZeQ AG 

Am Victoria-Turm 2 
68163 Mannheim 

Tel.: 0621/ 300 8 400 
Fax: 0621/ 300 8 40-10 
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info@zeq.de 

Nico Kasper 


