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+
JAS Q ZeQ — Unternehmensprofil

Leistungsspektrum

Strategie
« Situationsanalysen * Prozessorientierte Raumplanung
« Strategieentwicklung/-umsetzung + Kennzahlensysteme
« Strategische Organisationsentwicklung * Risikomanagement

Wirtschaftlichkeit Qualitatsmanagement | Befragungen

* Produktivitat und
* Erlése ausbauen
« Kosten senken

move PEaK

* Seminare Organisation von Prozessen

* Notaufnahme * Krankenhaus: 1ISO 9001, + Mitarbeiter

* Ambulanzen KTQ, DIN 15224, EFQM * Patienten

» Stationen « Zentren: OnkoZert, EndoCert + Einweiser

+ OP-Bereiche * Rehabilitation: ICF, QReha, * Rettungsdienste
+ Funktionsdiagnostik IQMP-Reha, DEGEMED, « Wartezeiterhe-
+ Kodierung QMS-Reha, KTQ bung

ZeQ Management Campus

» Seminare Fiihrungskompetenz

Unternehmensdaten Erfolg mit ZeQ
» Spezialisiert auf Krankenh&user und Sehr hohe Erfolgsrate:
Rehakliniken

» Sitz in Mannheim

» Seit 2001 Beratung
in Uber 400 Kliniken
in Deutschland, Oster-
reich und der Schweiz

www.zed.de

evaluationen (Schulnoten):

Ruckblickend sind wir Uberzeugt, mit ZeQ
die richtige Wahl getroffen zu haben

Ich wiirde ZeQ weiterempfehlen

» Ergebnisse aus den ZeQ-Projekt-
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Ze Ein gutes Beschwerdemanagement entfaltet
Wirksamkeit fir ein KH!

Wirksamkeit BM

Signal fir Service- \/ Impuls fir P,

orientierung Veranderungen "

| |

Patientenzufriedenheit Strukturen & Verhalten

www.zed.de
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Ze Welche Probleme gibt es aus lhrer Sicht im
Mallhahmenmanagement?

P77

Optimierungsrichtung: Vom Beschwerdemanager zum
Unternenmensentwickler!
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Ze Von der Beschwerde zur umgesetzten
Mallnhahme — ein steiniger Weg!

Beschwerdeeingang —_— Fallan@

alyse

-@ .-
Rnahmenableit n
3“ L &
alina menumsetzung.

MaBnahmenc ntrolling

{EI\_; Rnah luati
alsShahmenevaluation
o

MalRnahmenberichtswesen

www.zed.de
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€ Q 1. Fallanalyse

Typischer Fehler: Analyse ausschlief3lich auf Basis von
Sekundarinformationen

Bericht des Beschwerdeflihrers

P

Beschwerdeanalyse

/\ Vor-Ort-Analyse des B-

f)
Stellungnahme des betroffenen Managers*
Bereichs
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/e Q 2. MaBRnahmenableitung

Typischer Fehler: Ressourcenverschwendung durch eine

Vielzahl operativer Kleinstmal3nahmen (= Mal3nahmen ohne
strategische Relevanz)

Erfolg des BM Welches libergeordnete/
# Anzahl abgeleiteter Mal3nahmen messbare Ziel wollen
= Anzahl nachhaltig umgesetzter wir erreichen?

MalRnahmen mit Relevanz!
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/e Q 3. MaRnahmenumsetzung

Typischer Fehler: zu viele Mal3inahmen gleichzeitig, dezentrale
Verantwortung, ,Verschleppung® der Umsetzung

Vorgehen bei Verschleppung:

1. Uberschaubare Pakete packen
2. Impuls durch Unterstltzung

3. gezielte Wettbewerbsinformation
4.
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4. MalRnahmencontrolling

+
ZeQ

Typischer Fehler: fehlende Transparenz zur Mal3hahmen-
umsetzung im Beschwerdemanagement




4. Mallhahmenevaluation
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Typischer Fehler: lieber neue MalRnahmen als Wirksamkeits-
kontrolle
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+
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Nico Kasper

ZeQ AG

Am Victoria-Turm 2
68163 Mannheim

Tel.: 0621/ 300 8 400
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