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Klinik- und Gesundheits-
kommunikation seit 2011

10 festangestellte Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter
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rbeiten wir f

Seit 2016

- Neue Website
- Pressearbeit
- aufmerksamkeitsstarke Plattformen


http://www.bbfg-ev.de/
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Emizsoniiskreri | ~ « Wann? Jéhrlicher Aktionstag
- .,.,...n.c..l.,.).,E;ﬁm.g..mx,.nl«...h.u.,....., : am 26. Januar
p TagdesPatienten  Telnshme  Telnehmende Kiken  Presse  Kontakt « Was? Kliniken sind aufgerufen,
sich mit Infoveranstaltungen,
: Workshops, Telefonhotlines zu
oy " beteiligen

el |+ Ziel: Info und Aufklarung Gber
T e \ Patientenrechte

: : « ,Werbung* fur Kliniken, denen
,  die Stimme ihrer Patienten

«  wichtig ist!

 www.tagdespatienten.de


http://www.tagdespatienten.de/
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Tag des Patienten
Partner Deutsche Krankenhausgesellschaft
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DKG ZUM HEUTIGEN "TAG DES PATIENTEN" = aerzteblatt.de Q

| Die Kommunikation steht im Mittelpunkt

THEMEN - PATIENTEN

"Ganz wesentlich fur die Gesundung von Menschen ist das Gefiihl, gut aufgehoben zu sein.
Dieses Gefiihl entsteht, wenn Kommunikation und menschliche Zuwendung stattfindet. Der

- | Tag des Patienten ist jedes Jahr ein guter Anlass, uns zu hinterfragen, wie wir das Miteinander
: und die Kommunikation weiter verbessern konnen”, erklarte Dr. Gerald Gafl, Prasident der

| Deutschen Krankenhausgesellschaft [DKG), anlasslich des bereits zum dritten Mal
stattfindenden "Tag des Patienten”. Die Erwartungen der Krankenhauser seien, dass alle
Beteiligten ihre gegenseitigen Bediirfnisse, aber auch die Sorgen, Note und Zwange besser
kennenlernten.

Kliniken wollen Kommunikation mit Patienten verbessern

Freitag, 26. Januar 2018

f W1 :([Glin[=

Berlin — Die Deutsche Krankenhausgesellschaft (DKG) hat anl&sslich des heute stattfindenden ,Tags des
Patienten” eine bessere Kommunikation angemahnt. Die Erwartungen der Krankenhauser seien, dass alle
Beteiligten ihre gegenseitigen Bediirfnisse, aber auch die Sorgen, Note und Zwénge besser kennenlernten,
sagte DKG-Prasident Gerald Gag,

.ﬂ Um diese Verbesserung zu erzielen, sei die Kommunikation unerlasslich und stehe im Mittelpunkt. ,Mit
jedem Gesprach kann mehr Verstdndnis lber die Leistungen der Krankenhduser und damit auch mehr
Vertrauen in die Arbeit der Kliniken geschaffen werden, zum Nutzen der Patienten”, so GaR.




Award Patientendialog

* Mit zahlreichen Personlichkeiten
der Gesundheitsbranche
hochkaratig besetzte Jury

* Verleihung auf dem Deutschen
Krankenhaustag anlasslich
medica (20. November 2019)

* .Nobelpreis fur das
Patienteninteresse”

Dr. Gerald GaR, Prasident der DKG,
gratuliert Marketing-Leiter Marc Raschke
vom Klinikum Dortmund



o Award Patientendialog
Schirmherrschaft 2019
3 g Gesunc;!heitsminister_und Pgtientenbeauftragte
Gesundheltsm|n|5ter ’ - ,u,,b,e,f,r,]éh,men die Schirmherrschaft
Jens Spahn
und

Patientenbeauftragte

Award
. Patientendialog

der Bundesregierung,

MdB Prof. Claudia Schmidtke

www.Patientendialoqg.de



http://www.tagdespatienten.de/

Award Patientendialog
Schirmherrschaft 2019

,Die ausgezeichneten Kliniken setzen fur [einen]
wertschatzenden Dialog den richtigen Rahmen.
Ihnen gilt mein besonderer Dank.”

Bundesgesundheitsminister Jens Spahn
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Der Gesundheitsmarkt im Uberblick
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= BBfG ist durchgangig in relevanten Fachmedien prasent
= Mit Anlassen wie dem ,Tag des Patienten® und dem ,Patientendialog®
erreichen wir zudem hohe Reichweiten in Publikumsmedien

Anzahl Veroffentlichungen 2019 insgesamt (Print & Online):
> 20 Einzelveroffentlichtngen

Gesamtauflage bzw. erreichte Leser 2019:
Print > 200.000 Leser
Online > 2,5 Mio. Leser

T




Ziele 2020

# Mehr Sichtbarkeit im Internet

# Mehr Leben auf



http://www.bbfg-ev.de/




visioness' Suchmaschinenoptimierung (SEO)
S Ziel: mit definierten Begriffen gefunden werden

N o

\ Google < krampfadern schmerzen > Q,

Q Alle (@ Bilder ¢ Shopping [ Videos @ News i Mehr  Einstellungen  Tools

r1.260.000

Wenn Krampfadern schmerzen | Capio Venen-Wiki
https://www.de capio.com » venen-wiki > wenn-krampfadern-schmerzen -
Warme Temperaturen sorgen dafur, dass das Blut schiechter abflieen kann und die
ampfadern Schmerzen verursachen, ebenso wie langes Sitzen und ...

- Ungefa rgebnisse (0.36 Sekunden

Nutzer fragen auch

Konnen Krampfadern Schmerzen verursachen? N
Wie gefanrlich ist eine Krampfader? v
Welche Symptome bei Krampfadern? v
Wie erkennt man eine Thrombose? v
Feedback geben

Krampfadern: Ursachen, Komplikationen, Behandlung ...
https:/fwww.netdoktor de » krankheiten > krampfademn

13.01.2016 - Krampfadern (Varizen) sind Aussackungen von Venen. ... das Blut schiechter
abflieen kann und die Krampfadern Schmerzen verursachen.

Besenreiser - Symptome - Ursachen und Risikofaktoren - Behandlung

Krampfadern (Varkose, Varikosis, Varizen) | Apotheken ...

— - = https:/fwww apotheken-umschau de » Krampfadern =

Krampfadern betreffen vor allem die hautnahen Venen am Bein und ihre Verbindungen nach
... Gelegentlich verursachen sie aber auch driliche Sehmerzen.




visioness’ Suchmaschinenoptimierung (SEO)
S M Ziel: mit definierten Begriffen gefunden werden

GOOg'e  krampfader entfernen > Q

O Ale (&) Bider [ Videos <2 Shopping [ News i Mehr Einstelungen  Tools ‘

r 921.000 Eggebnisse (0,60 Sekunden)

Krampfadern schonend entfernen | Schwerpunktpraxis Heidelberg

www.venenpraxis-heidelberg.def ~ 0800 7237012272 pe
Venen Op durch erfahrenen Phlebologen: moderne minimalinvasive Verfahren. Gleich anrufen

und Termin vereinbaren! Langjahrige Tatigkeit. Moderne Praxisrdume. Aktuelle Standards. a '

Ung

Thema Krampfadem - Thema Venen - Die Therapie - Kontaktieren Sie Uns - Uber Uns

Um Krampfadern entfernen zu lassen, sollten Sie
einen Facharzt fur Phlebologie oder Gefalkchirurgie
aufsuchen. Er kann die Varizen operativ entfernen,
etwa mittels Stripping/Teilstripping. Auch durch

@tzer fragen auD

Verddung und andere Verfahren lassen sich Wie lange dauert eine Krampfaderoperation? v
Krampfadern entfernen. 12.01.2018
Wie gefahrlich ist eine Krampfader? v
N
e Krampfadern entfernen: Ablauf, Risiken, Kosten - NetDoktor
Wie viel kostet es Krampfadern entfernen zu lassen? v

https /iwww.netdoktor.de > krankheiten » krampfademn » entfernen

Konnen Krampfadern Schmerzen verursachen?

Beschwerden, die durch Krampfadern verursacht werden, treten vor allem in den
Beinen auf. Betroffene klagen vielfach uber ein Schwere- oder Spannungsgefuhl,
aber auch Uber Schmerzen. Insbesondere nach langem Sitzen oder Stehen
verschlimmern sich dj

enn Krampfadern schmerzen | Capio Venen-Wiki
ttps-/fwww.de. capio.com » venen-wiki» wenn-krampfadern-schmerzen




Sichtbarkeit & ein gutes
(= hohes) Ranking bet:Goog
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1. Technische Par

B
¥

meter bedienen

Diagnostikverfahren

SEO - Inhaltsanalyse C Aktualisieren

© Seitenbeschreibung wurde nicht gesetzt.

© H1 Uberschrift 0 Uberschriften wurden gefunden.

© Alt Attribute Es gibt kein 8ild mit einem alternativen Text.
© Fokus Schliisselwort Es wurde kein Schliisselwort gesetzt.
& Browser Titel hat die optimale Lénge.

@ H2 Uberschriften Die Anzah! der Uberschriften ist optimal.



2. Wertige Inhalte bieten
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Google welche inhalte mag google? Q

Q Alle B News ) Shopping (&) Bilder [J Videos i Mehr Einstellungen  Tools

Ungefahr 25.400.000 Ergebnisse (0,41 Sekunden)

Schritte zu einer Google-freundlichen Website - Search ...
https://support.google.comwebmasters » answer ~

Wenn lhre Webseiten{nitzliche Informationen)enthalten, wird dieser Inhalt viele Besucher
anlocken und Webmaster werderrmits zu [hrer Website erstellen.

-y
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2. Mehrwerte bieten
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Vielfach erprobt und bewé'lrt:

> Wikis
» Das ,,Beschwerde-Wiki*

> Von A wie [...] bis Z wie ,,Zielsetzung des
Beschwerdemanagements*

.



Mehrwerte anbieten

BV

| Anscheinend méchten\ it

Sie einen Brief
schreiben.

Brauchen Sie Hilfe?

© Hilfe zur Erstellung
des Briefes
anfordern

© Brief erstellen
ohne Hilfe

[ Diesen Tipp nicht
mehr anzeigen
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Mehrwerte anbieten
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Anscheinend méchten\
Sie einen Brief
schreiben.

Brauchen Sie Hilfe?

© Hilfe zur Erstellung
des Briefes
anfordern

© Brief erstellen
ohne Hilfe

[ Diesen Tipp nicht
mehr anzeigen A

Idee: ,,Chat“-Funktion —> User direkt auf der

Stqrtseite abholen

—
-l



Mehrwerte @bieten

.’ A,

nSle haben Fragen zum Thema
Patientenbeschwerden?

Vielleicht werden diese im
Beschwerde-Wiki beantwortet.“

V




Mehrwerte bieten, welche die
Nutzer nachfragen
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Forum beleben =
Anlasse fur Tei‘lnahm‘e bieten

» Der ,Beschwerde-Dienstag"

-



Mehrwerte bieten, welche die
Nutzer nachfragen

..'l '{'"-

\\. ;»
«,

~p——

> Ein bestlmmter Wochentog oder Tag im Monat wird
einem Thema gewidmet, Welches Nutzer im Forum
diskutieren

» Forums-Teilnehmer stellen einen besonderen Fall zur
Diskussion |

» Dieser Tag wird auch im Newsletter aktiv beworben

> Antworten/AuRerungen dazu werden per eMail-
Notification rundgeschickt




Mehrwerte bieten, welche die
Nutzer nachfragen

i Bl o

» Ziel: das Forum aktiv bewerben — DASAustausch-Forum
fur Beschwerdemanagement werden

» Grunde fur regelmafdige Teilnahme und Wiederkehr
schaffen

» Mehrwert fur Beschwerdemanager:
Konsultationsmaoglichkeit bei schwierigen Fallen

» Neue / unbekannte Falle, von denen man lernen kann ...

» Austausch mit Gleichgesinnten



Mehrwerte bieten, welche die
Nutzer nachfragen
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> Offentliche bzw. sichtbare Kalender-
Funktion auf der Startseite

> Veranstaltungen des BBfG (intern) sowie

zum Thema Patientenbeschwerden

allgemein, Partner-Projekte etc.




Mehrwerte bieten, welche die

Nutzer nachfragen
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» ... auch dies ist wertlger sinnhafter
Content, den Google hoch rcmkt'
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Die richtigen INhalte: :.—_:_&

Potenzial fur mehr

Aufmerksamkeit



Story-Telling

Werbung fir den VW Passat: Junge als Darth Vader
versucht Dinge zum Leben zu erwecken.

https://www.youtube.com/watch?v=FCDKQaH2-_s



https://www.youtube.com/watch?v=FCDKQaH2-_s
https://www.youtube.com/watch?v=FCDKQaH2-_s

MEENTUR FUR KOMBIUNIKATION

Weitere Beispiele fur Story-Telling

Pampers Baby-Dry: Vater montiert Edeka: ,Wir werden es Weihnachten WICK MediNait: ,Schatz, kannst du
Treppengitter, Baby lacht. wieder nicht schaffen” meine Mama anrufen?“

www.bbfq.de



http://www.tagdespatienten.de/

Vermittelt Wissen durch reale (oder fiktive)
Geschichten

Maoglichst einfach und verstandlich prasentiert

Informationen bleiben langfristig im Gedachtnis
(Emotionalisierung)

- - www.bbfg.de



http://www.tagdespatienten.de/
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« Vermittelt Wissen durch reale Geschichten
« Moglichst einfach und verstandlich prasentiert
* Informationen bleiben langfristig im Gedachtnis
(Emotionalisierung)

-—ndevg.bbfq.de



http://www.tagdespatienten.de/
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Story-Telling fur den BBfG
eschwerdemanqger im Portrat -

Y
bRata

BUEG  ARBEITSGRUPPEN  PATIENTENDIALOG  TAGDESPATIENTEN -  MITGLEDERBEREICH ~
Aktuell <>

«Fehler passieren in
Jjedem Unternehmen.
Entscheidend ist, wie
wir damit umgehen”

Natalja Kruppa seit einem Jahe Lob, Kritik
und Beschwerden von Patienten und deren
»~Man muss ein Gespdur flur die Menschen haben” Fehier passesenn..

Kevser Bilge spricht tiber ihre Arbeit als
Beschwerdemanagerin am Diakonie-Klinikum Stuttgart

Qualitat entsteht aus
Liebe zum Detail

©20Aug 2019 B0

Anette Grundmann vom Uniklinfium

Ute Blichner im Portrat Manster spricht as Beschwerdemanagerin

www.bbfqg.de
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LT
Weitere Moglichkeiten des
Story-Tellings fur den BBfG
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- Rubrik ,Beschwerdemanager im

Portrat“ ausbauen

Qualitat entsteht aus
Liebe zum Detail

,wohnortnahe Versorgung“ als @y | X .
neue Serie etablieren < Ry B —
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- - --.www.bbfq.de
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Aktuelles
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Aktuelle Informationen

Shaking hands mit

~ Bundesgesundheitsminister

BBfG mit Infostand auf dem Berliner Tag der
Patientenflrsprecher

Jens Spahn

‘‘‘‘‘‘‘
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Service fur bessere Auffindbarkeit

Hilfe bei Behandlungsfehlern

nahatechaischs Rickilisizn
; : b#ﬂ merkamnter  Lovacen  Fackgebiet k
evideazbasiert  gytachten m"‘““‘ Keastiehler saterschisdes U ehlel ‘mm

Bigt Mo therapeuhsch Verhalten I Art Behandelnde al gemem
ht Rege iz BGB G Fmediziniseh -

“Befandlifsfehjor

Behan “""“‘”'dIl‘i‘i”i“ﬁ?“fmnm.ssemgenFehler

anehanst llS an Eﬂ eisbart Erreiche
et 1 ; g e il L itliniens

o 8

g L= v
atienten

§

[m;m

#119467244

?-%bfq.de



http://www.tagdespatienten.de/

Veranstaltungen fir November

Herbsttagung BBfG 2019

* Veroffentlichung Benchmark
 Tag des Patienten 2020

* Fruhjahrstagung BBfG 2019

* Patientendialog

Aufmerksamkei

Integration auch auf  Prasenz auf externen
der BBfG-Startseite

Veranstaltungen

~.’

. E R -—-gdww{bbfq.de



http://www.tagdespatienten.de/

Go gle Patientendialog Q

QAle BMps BV

s @Bider O Shopping M

ungen  Tools

Ergebnisse (0.34 Sekunden)

« Beschwerdemanagement/

Pati i | Pati org
3 (Ezaian) www.mondosano org/ =
Patient Engagement & insights mit Moadosano. Ober 60,000 Patienten in der Datenbank

Marktforschung 9
s Unser Biog Warum Mondosan? Beschwerdema nager
Mehr herausfinden Uber die Was unterscheidet uns von den
”—5 neusten Trends und Entwickiungen anderen Patiententekrutierem?
»

Patientendialog - Symposium und Award

hitps /patientendialog de ~

Gemeinsam mi dem BPIK und dem BBIG wird ein Gberregionales Forum geschafien, bei dem
her. Besc ger und

« Behandlungsfehler
* Lob und Kritik

Du hast diese Seite oft aufgerufen. Letzter Besi

fiir den Award Pati i |P
. hitps //patientendialog de > bewerbung-award v
Telinenmen am Award Patientendialog konnen Krankenhauser und Kiiniken, die einen
o vorbidichen Patientendialog leben. An diesen Kiiterien orientiert sich

Riickblick Pati i 2018 | F

L hitps //patientendialog de » rueckblick-patientendialog-2018 +
Das Kiinkum Dortmund freut sich Uber den Avard Patientendialog als “Nobelpreis fur das
Tur die Beiange der Patenten aniassiich des Patientendialogs 2016

Sust diese Sede 2 Mal aufgerufen. Letzter Besuch: 28,03 19

hitps:/bbig-ev.de » award + L4
Der Award Patientendialog ehrt Krankenhauser, die sich in besonderer Weise um den Dialog N Qo0
mit iren Patienten bemahen Kinlken und Krankenhauser, die

Pati i (@Pati ialo1) | Twitter
hitps //twitier.com » Patientendialo1

 Patientenrechte

L


http://www.tagdespatienten.de/

Neue Vorschriften fur offentliche
Einrichtungen
Jetzt schon fur die Zukunft rusten

und Vorbild sein

- -

EU-Richtlinie iiber den barrierefreien Zugang zu
den Webangeboten 6ffentlicher Stellen

Im Dezember 2016 wurde die EU-Richtlinie 2016/2102 iiber den barrierefreien Zugang zu

den ites und mobilen &ffentlicher Stellen im der
Union verd icht. Danach hatten die Mitgliedsstaaten bis zum
2018 Zeit, die Richtlinie in nati Recht In D

erfolgte die Umsetzung auf Bundesebene im Juli 2018 durch das Gesetz zur Verldngerung
befristeter Regelungen im Arbeitsférderungsrecht und zur Umsetzung der Richtlinie (EU)
2016/2102 iiber den barrierefreien Zugang zu den Websites und mobilen Anwendungen
offentlicher Stellen. Die Barrierefreie-Informationstechnik-Verordnung (BITV) 2.0 wurde im
Mai 2019 angepasst. Die rechtliche Umsetzung in den Bundesldndern dokumentieren wir
unter Gesetzgebung und Standards.

Die EU-Richtlinie 2102 verpflichtet 6ffentliche Stellen von der Bundes- {iber die Landes-
bis zur Ebene zu barri Das heift, dass sich

und beispi ise Gerichte, P i offentliche
Universi oder Bibli um die Barri iheit ihrer iten und Apps
kiimmern miissen. Ausgenommen sind 6ffentlich-rechtliche Rundfunkanstalten und in
Teilen Schulen, Kindergdrten und Krippen.

Gegenstand der Richtlinie

Welche Online-Angebote dffentlicher Stellen fallen in den Geltungsbereich und wie sehen
die Umsetzungsfristen aus?

Webauftritte

® Auftritte, die nach September 2018 verdffentlicht werden, miissen ab September
5010 7iigsnslich sestaltet cpin
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Pressemitteilungen
Lohnt sich der Aufwand?

®Thieme aw

Ja, sofern Sie etwas zu berichten haben. Z. B.: e e

+ Aktuelles

* Veranstaltungen
;ag(zteblatt.de

* Fallbeispiele

« Benchmark

Weitere Kanale: Website, Social Media

.www.bbfq.de



http://www.tagdespatienten.de/

Social Media
Netzwerken und eigene Themen setzen

@ startseite
1t  Entdecken
Q Mitteilungen ,
; Finde heraus, was gerade
& Nachrichten i i 9
in der Welt los ist
[] Lesezeichen BBfG
@BBfGeV 5 -
Melde dich noch heute bei Twitter an.
E Listen Der Bund Beschwerderr fir Gest i htungen (BBfG)
vertritt die Interessen von in Kliniken beschaftigten Beschwerdemanagern.
Seit September 2019 bei Twitter
@ Profil - =,
171 Folge ich 23 Follower BnkaldER /‘
@ Mehr Tweets Tweets und Antworten Medien Gefallt mir

99 BBfG @BBfGeV - 8. Nov. v

Gluckwunsch an den @BPiK_eV zu neuem Meilenstein: Der "Essener
Standard” beschreibt Rahmenbedingungen fiir die Arbeit von
Patientenfirsprechern in #Essen mit Vorbildcharakter. @DetlefSchliffke
spricht von “"MaBstében im Sinne der #Patienten”. essen.de/meldungen
/pres...

Qo 1 Q1 & il

wxv{bbfq.de

1
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Visioness GmbH
Hans-Bunte-Str. 10
69123 Heidelberg

www.visioness.de



