H&S Diensteistungen im

Kurzes Geland & , 86156 Augebirg .
Tel. [08 21) 90763 33 .
s pEamas HaS

Dierstiixtungen im Gesandheits- & Sorcabwesan

In Kooparation mi

FProssemitteifung vom 18, Soptember 2006 BS B JMB

HES Dienstleistungen im Gesundheits- & Sozialwesan
VDAB Wirtschafts- und QM-Team Sid

Hohe Zufriedenheit in den Bereichen Beratung, Coaching, Schulung
Ergebnisse der H&S-Kundenbefragung

Augsburg (H&S) — Im Sommer 2006 wurde eing Erhebung der Kundenzufriedenheit bei
Einrichtungen des Scrial- und Gesundheitswesens, Kooperationspartnern und Bildungstragemn
durchgefiihrt. Hierzu wurde ein standardisierter Fragebogen entwickelt mit einer Skalierung
analog des Schulnotensystems. Dieser wurde im Rahmen eines Stichprobenwerfahrens an
Mandanten und Partner der H&S in anonymisierter Form weitergeleitet. Die Ergebnisse der
statistischen Auswertung ergaben eine erfreuliche Ricklaufguote von 42% (Vergleichswerte
Statistik 10% Ricklauf bei schrftlichen Befragungen) und liegen nun in Form eines
verdffentlichten Endberichtes vor. Dieser steht allen Interessierten auf der Homepage der HA&S

unter www. hs-digs.de zur Verflgung.

Das Ergebnis der Befragung zeigt insgesamt eine sehr hohe Zufriedenheit der betreuten
Mandanten wund Kunden bei der Auftragsabwicklung sowie  beziglich  des
Dienstleistungsangebots und der Kundenbetreuung. Im Rahmen der Gesamibetrachtung
bawerteten Mandanten aus stationdren und ambulanten Pllegeeinrichtungen sowie Arztpraxen
und Therapiezentren die Leistungen der H&S mit sehr gut. Seitens der Vertreter der
Bildungseinrichbungen erfolgte die Bewertung insgesamt kritischer, die Ergebnisse liegen dabei
zwischen sehr gut bis gut.

Besonders gelobt im  Bereich der Dienstleistungsrealisierung  wurden  die  Parameter
Zusammenarbeit/Kooperation; Fachkompetenz und Fahigkeiten der Berater und Trainer;
Leistungsbereitschaft, Engagement, Motivation, Einsatz sowie Umgangsformen und
Freundlichkeit der Mitarbeiter. Etwas kritischer wurde die Erreichbarkeil der Ansprechpartner im
Rahmen der Auftragsabwicklung bewertet.
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Von besonderer Bedeutung im Bereich der Beratungsleistungen sind die Angebote der
ualitéts-Checks auf  Grundlage der Qualitdtsprofungsnichtlinien des MDS/MDE, die
Unterstiitzung beim Aufbau/der Weiterentwicklung der einrichtungsinternen QM-Systeme sowie
die Begleitung und Moderation von Qualitétsprifungen Seitens der Priifbehdrden. Im Rahmen
des Coachings liegt die Prioritét der Mandanten bei der Anbeitung der Mitarbeiter im Bereich der
Pflegesinstufung (Begutachtungsrichtinien und Widersprochsverfahren). Flhrungskrafte und
Mitarbeiter von Bildungseinrichtungen legen die Prioritaten bzgl. des Seminarangebotes auf die
personalrertifizierten  Weiterbildungen zum  Qualitatsbeauftragten, internen  Auditor und
Qualitatsmanager; Im Weiteren auf Fortbildungen zu den Themen Beschwerdemanagement und
Personalfihrung sowie Hygienemanagement und Arbeitssicherheit.

«FUr die H&S ist diese Umfrage von wesentlicher Bedeutung: erstens sehen wir, dass wir mit
unserem Dienstleistungsangebot und den fachlichen und persénlichen Eigenschaften unseres
Teams rnchtig liegen. Zweitens steht uwns jetzt auvch entsprechendes Datenmaterial zur
Verfugung, um entsprechende KormekiurmaBnahmen einzuleiten”, so Karl-Heinz Schuster.

An dieser Stelle bedankt sich das Teamn der H&S bei allen Kunden und Partnern fir die
erfolgreiche Durchfihrung der Befragung durch Ihre Rickantworten. .Die Ergebnisse liefern
uns, als rertifizertes Dienstleistungsunternehmen nach DIN BN 150 9001:2000, einen wichtigen
Beitrag um den Winschen unserer Kundan gezielt entgegenzukommen und nicht etwa daran
wvorbel zu 'verbessern' *, so die Meinung des H&S-Teams.
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