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BegruBung / Zielsetzung und Inhalte der
Workshops

09:30 - 09:35 Uhr
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Ablauf und Zeitplan

09:30 bis 09:35

09:35 bis 09:50

09:50 bis 10:15

10:15 bis 10:30

10:30 bis 11:00

Begruf3ung / Zielsetzung und Inhalte des Workshops

Herausforderungen fur Pflegeunternehmen /
Hilfestellungen eines CRM-Systems hinsichtlich
Belegungsmanagement und Personalmarketing

Demonstration: CRM-Software

Erfahrungsbericht eines Praxisanwenders

Diskussions- und Fragerunde
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Herausforderungen fur Pflegeunternehmen /
Hilfestellungen eines CRM-Systems
hinsichtlich Belegungsmanagement und
Personalmarketing

09:35 - 09:50 Uhr
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Aktuelle Trends im Pflegemarkt —

Entwicklungsperspektiven im Uberblick

e
N v
—, Zukunftsmarkt _.
Pflege
o
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Systematisches Belegungsmanagement

Erfolgsfaktor im Wettbewerb

* Einrichtungen im Sozialwesen miussen sich
immer neuen Herausforderungen stellen

* Positiv:
— Wachsender Bedarf / Nachfrage nach
Pflege- und Betreuungsleistungen
« Aber:

— Potentielle Bewohner / Angehorige / Multiplikatoren sind
immer besser informiert / Transparenzberichte

— Ansteigende Fluktuation in den Einrichtungen aufgrund
zuruckgehender Verweildauer der Bewohner

— Steigende (Re-) Investitionen in den Pflegemarkt
— Angebotsiiberhang bereits in einigen Regionen
— Zunehmender Verdrangungswettbewerb

— Fachkraftemangel
--- s s s
MICHAEL THIESS
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Der Wettbewerb verscharft sich immse
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Einrichtungen im Pflegemarkt mussen s

starken Verdrangungswettbewerb stelle

Beispiel:

Pflegeheim in Rheinland-Pfalz

15-Minuten-Fahrtzeitradius

* 12 Konkurrenzeinrichtungen
mit insgesamt 781
Pflegeplatzen

25-Minuten-Fahrzeitradius

Einwohner nach PLZ

B 2127 bis 59.271

B sessbioasars * 64 Konkurrenzeinrichtungen

ALL )
[ 10.530 bis 15.454

[ es38bis 10.57 mlt |nsgesamt ca. 6500

- l. ; . N 2 ] 4.399bis6.637
%E‘ - : [] 2832bis 4,398 Pﬂegeplatzen

i Beispielseinrichtung ’ [] v1ss4abis 2831
£ MR ] obis 1683
1

t n Konkurrenzeinrichtungen
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Insbesondere ,,Private Anbieter‘ verstar

Marketing- und Vertriebsaktivitaten

Aufbau von professionellen Vertriebsabteilungen
— Innen-Dienst

— Vertriebsmitarbeiter

Sprache
— Targets

— Sales Funnel

IT-Unterstitzung

— CRM-Systeme (Client Relationship Management)

Schulung / Training der Mitarbeiter
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Die Auslastung sichern ist die Basis fur

wirtschaftlichen Erfolg

Belegungsmanagement

MICHAEL THIESS
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Marketing / Belegungsmanagement muss als

Managementprozess verstanden werden

2. Planungsphase

1. Analysephase

3. Umsetzungs- und
Kontrollphase

MICHAEL THIESS
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Positionierung: Eigene Vorteile und Potentiale

erkennen und nutzen!

v Wo und wofir stehen wir? Welche Werte
vertreten wir (Leitbild)?

v’ Was ist unsere Aufgabe (Mission)?

v Wo wollen wir hin — was sind unsere
Ziele und wie erreichen wir diese?

v Was sind unsere Starken, was unsere
Schwachen?

v Welchen Bedarf gibt es am Markt und
welchen konnen / mussen wir decken?

v" Mit welchen Angeboten?

v Welche Zielgruppe ist fur uns von
Relevanz?

MICHAEL THIESS
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CRM als Kern systematischen Belegungs-

managements

 Gewinnung neuer und die gezielte Bearbeitung bestehender Kunden

* Auswertung von Marketing-relevanten Daten

Plagabdirfeign Herkunft und Bediirfnisse der
4 - Interessenten
Anpgakhorige f-'-.-ll .'. y i

# Art, Herkunft und Bedurfnisse
der Zuweiser / Multiplikatoren

# Aktive / passive Zuweiser

Veranderungen im
Nachfrageverhalten

MICHAEL THIESS
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CRM als Fruhindikator fur eine auslastungs-

orientierte Personaleinsatzplanung

« Abbau von Uberstunden / Ausgleich Verhaltnis Voll-/ Teilzeitkrafte

von Minusstunden
* Urlaubsplanung « Qualifikation (u.a. abhangig von der
« Anpassungen innerhalb des Kundengruppe, Verhaltnis Fach-/
Arbeitszeitkontos Hilfskrafte)

- Anderungen der Wochenarbeitszeit
(Reduzierung/ Aufstockung von
Arbeitsstunden, ...)

* Planung der Arbeitszeiten (Fruh-,
Spat-, Nachtdienste, geteilte Dienste, ..)
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Wesentliche ,,Stellschrauben® fur ein positives
wirtschaftliches Ergebnis

Belegungsquote Personalkosten

© Aktives Belegungsmanagement @ Auslastungsorientierte

© CRM - Customer Relationship Personaleinsatzplanung

Management
Belegungs-Mix
Belegungscontrolling

© Marketing & Vertrieb

Wirtschaftlicher Erfolg

MICHAEL THIESS ) .. .
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JEDER Mitarbeiter ist Aushangeschild des Pflegeunternehmens und

,Verkaufer” seiner Leistungen

ALLE machen Marketing! _

raon?®
wans W2
B
Al
RRGENG LF

-

1
"
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CRM als anspruchsvoller Veranderungsprozess

v
v
v
v

CRM muss Teil der Unternehmens- und Marketingstrategie sein
CRM bendtigt als Basis eine markt- und kundenorientieren Unternehmenskultur
CRM erfordert klare Verantwortungs- und Entscheidungsstrukturen

CRM muss in allen Abteilungen und Bereichen verankert sein — von der Verwaltung
und dem Kernbereich Pflege, bis zu Reinigung, Kiiche und Wascherei und betrifft
damit ALLE Mitarbeiter

Dieser Veranderungsprozess erfordert gezielte Mitarbeitermotivation durch
frihzeitige Einbindung aller Mitarbeiter in den CRM-Prozess und vor allem
auch Training

MICHAEL THIESS
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Die Koordination der Vielzahl von kunde

zogenen Aktivitaten ist ohne IT kaum ma

* Kundeninformationen systematisch erfassen

— Ein Stammdatensatz

* Vertrieb ist Teamarbeit

— Zugriff auf alle kundenbezogenen
Aktivitaten

— Kollegen sind nicht immer am gleichen
Ort

* Vielzahl von Telefonnotizen, Emails, Briefen, Notizen (Gefahr von
Dateninseln)

* Hohe Vertriebs- / Marketing-Qualitat verspricht auch gute
Betreuungsqualitat — und umgekehrt....
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Neben der Belegung ist die Gewinnung und Bindung von

qualifiziertem Personal ein wesentlicher Erfolgsfaktor

Qualifiziertes
Personal
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,Mitarbeiter als wertvollste Ressource® ist in aller Munde,
aber noch lange nicht in allen Kopfen

Ganzheitliches Personalmanagement ist die
wesentliche Voraussetzung fur den
Unternehmenserfolg
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Von der Personalverwaltung zum Personalmanagement:

der Mitarbeiter als Organisationsmitglied und Erfolgsfaktor

Ziele * Rechtmaligkeit « Zufriedenheit
 Arbeitsproduktivitat * Wirtschaftlichkeit
Leitbilder - Verwaltungsorientierung ) LHgudg sl I

» Mitarbeiterorientierung

Arbeitsweise « statisch + dynamisch
. . « Mitarbeiter
Antriebskrafte Gesetzgeber . Kunden/MarktWettbewsrb
» Dienstanweisung und » Leistungsorientierte
Instrumente Verwaltungsvorschriften Anreizsysteme
» Senioritatsprinzip * Partizipation
» Hierarchie » Personalcontrolling
Vgl. Holtbrigge, 2007 LY PR
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Personalgewinnung — Klare Strategien sind erforderlich

GESUCHT SENIOR'.I%SIDENZ

RUDOLSTADT - CUMBACH
HABE ICH EINEN JOB, DER ZU MIR PASST.
GEFUNDEN HABE ICH IHN BEI K&5!

s e iayerlsches

14.000 Stellen in Altenpflege unbesetzt

In der Altenpflege sind nach bisher unverbffentlichten
Erhebungen der Bundesagentur fur Arbeit derzeit
14.000 Stellen unbesetzt
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Imagewandel als eine wesentliche Herausforderung

ALTENPFLEGE
NEU ENTDECKT

BESTE
ARBEITGEBER
P I_ AC E GESUNDHEITSWESEN

2012

HERAUSFORDERUNGEN

die immer wieder gelost werden mussen.

Nicht jeder Mensch ist gleich, jeder hat
andere Bedirfnisse, Winsche, Krankheiten.

Das macht giesen Beruf far mich aus!

MICHAEL THIESS | ) _
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PFLEGEN & WOHNEN HAMBURG

In Gemeinschoft leben. Seit 16719

Machen Sie in
lhrer Freizeit,
was Sie wollen ...

... denn dann haben Sie auch im Alltag
denrichtigen Biss!

Wir suchen vielseitig interessierte und engagierte
examinierte Altenpfleger/innen
und/oder Gesundheits- und
Krankenpfleger/innen

www.pflegenundwohnen.de
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Neben klassischen Print-Anzeigen sind aktive

MafRnahmen zur Personalgewinnung unerlasslich

Praktika

Abschluss-
arbeiten

Seminare Lehrgange
Praxisvortrage

Jobtage

Karrieremessen
,Open Coffee” — Veranstaltungen / Besichtigungen

,Mitarbeiter werben Mitarbeiter”
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Demonstration: CRM-Software

09:50 - 10:15 Uhr
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Abbildung komplexer Beziehungen Standardisierte Datenerfassung

Stringente Arbeitsablaufe Office Integration

Flexibler Datenzugang Datensicherheit und Datenschutz
Individuelle Kundenansprache Standardisierte Berichte
Kampagnenmanagement Einfache Bedienung

Mobiler Nutzen Hohe Akzeptanz

MICHAEL THIESS
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Vertriebs- und Datenprozess

Hohe Komplexitat aufgrund vieler Beteil

mogliche Datenquellen

Vertrieb

Multiplikatoren Zuweiser

Veranstaltungen Eigeninteresse

Adresskauf kein Interesse (mehr)

l _l inaktiver Kontakt (z.B. Interessent)

Bsp.. Oma Erna Miiller (direkt) Kundenbesuch schriftliches Angebot unterschriebener
Sohn Uwe Moiiller (indirekt) Hausfiihrung libergeben Vertrag
Daten: Basisdaten (Grunddaten)  Erweiterte Daten Alle notwendigen Datenlibergabe an
" erfasst erfasst Daten erfasst ERP System
Kontakte
(Datensatze mit * Intern + Pfleger « Hauptkontakt < Multiplikator <« Presse o XXX
unterschiedlichen - Extern + Betreuer - Interessent < Zuweiser + Behdrden * Yyy
Beziehungen) « Arzt * Arzt « Versicherungen . Zzz
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Idee und Schwerpunkte der Losung

¢ XRM-Schwerpunkte

="' Brigitte Lehmann

— Adressverwaltu ng Ursprung Bewertung Besitzer

Empfehlung Aussichtsreich £ Michael Lorenz

—  Kampagnenmanagement

~ Allgemein

— Opportunlty Management Thema* Herr Lehmann bengtigt einen Heimplatz
. Anrede rau Telefon (privat)
—  Auswertungen, Informationssystem _ ) e e
Titel Dr. Telefon (geschéftlich)
— ggf. Verwaltung von Spenden Vomame ! Brgitte Mopitteletan
. Nachname * Lehmann Fax
* xRM verwaltet Kontakte, Personen, Firmen

Persénliche Informationen

* Im Fokus steht der zukunftige Bewohner

* Aktuell verwendete Kontakttypen Mm
- Klienten Strage/Hausnr. BundesiangKanton
—  Angehorige ::t'mm LenaRegian
—  Zuweiser + Antrage

- Multiplikatoren

~ Pflegeinformationen

- Athe Zuweiser @ Pflegestufe -
. . Gewinschte - Zimmerwunsch -
— Institutionen Leistungen
Mabilitat -

- Wettbewerb ~ Wohnsituation

- M'tarbe”:er Situation Haustier

- (Spenden) Hobbies ] Mobe O
* Kontakttypen sind austauschbare Beispiele und kdnnen o =

angepasst werden

Die Branchenlosung berucksichtigt die Bedurfnisse und

den Sprachgebrauch dieser speziellen Branche.
MICHAEL THIESS
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Kernprozess

MICHAEL THIESS
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Interessent

Qualifizieren

o5 Interessent
Anna Behrends
Status
Offen
Crualifizieren
[E Kontakt
Anna Behrends
Statusgrund
Qualifiziert
Bedarf

Frau Behrends sucht einen Platz in der vollstationdren Pflege

Potenzieller Kunde

Anna Behrends

Kontakt

“" Anna Behrends

Statusgrund
Eingezogen

5. Benediktbeurer ZukunftsGesprache — Workshop 111
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Beziehungen

v Beziehungsnetz
Rollen: | <Alle> =1 @
mugu ¥pi [ <Alle= - ] L% e
Erstellt am: [ <Alle> L
'k .'.'i .'.'...,\:
-
10%
Simone Behrends
SBehrends@1undi.de
0382/16385
Hausarzi] @
' Thilo
Buschmann —
MICHAEL THIESS . . .
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Standardisierte und individuelle

Auswertungen als Basis fur Entscheidu

Interessenten per Zuweiser <+ B d

Wie haben Sie von uns gehort? Vertiebspipel
Alle Interessenten pesine
Alle Intereszenten
LR | Rk
Sozialdienst Miinch... - %
Gemeinschaftspraxi. .. =§:
- Dr. med. Alexander... -
2 Dr. med. Asnne Bor... W enedngabe
'g Anf0-Sozialdienst ..
] Arztpraxis Engel
Arztpraxis Dr. Mei...
Arztpraxis Dr. Leh. ..
(leer)
0 1w 20 30 40 50 [ BN Erplehlung I Website
Anzahl: Alle (Lead) .
| Gewlnschte Leistungen Interessenten nach Geschlecht
Alle Interessenten 1 Alie Interessenten
30
= 64 61
2 60 58
=
z 40
E 20
=
1
(leer) Kurzzeitpflege Ambulant —
Vollstationsr Tagespflege -
Gewunschte Leistungen B Frau B Herr //
— - — — ,////
_— _— ~__ -

Zentrale und bisher aufwandstreibende Fragestellungen wie das

Belegungsmanagement konnen auf einen Blick beantwortet werden.
MICHAEL THIESS
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Hohe Anwenderfreundlichkeit durch intuitive Outlook

Integration

059 |=

SentItems - Administrator@msbademo.local - Microsoft Outlook

Ordner Ansicht CRM

bekannte
Ribbon

m| Start | senden/Empfangen
9 @ *X
Ev

I_E serschieben’in: 7 @ “Werschiehen = Iéi Ungelesen/gelesen

E;_T& @ g e g An Worgesetzte(n] 5 (£ Regein - @

EE kategorisieren ~

.@ ComvertTo ™
Bl add conne

Technologie

ElUE Meue Léschen | Antworten Allen Weiterleiten v || .= . e . Untrack Set . : (MeV\M{eISteV\)
E-Mail-Nachricht Elemente = | &7 antworten % 34 Team-E-Mail 7| Hlonenote W Zur Nachuerfalgung + Reqarding (20 View in CRM
Meu Laschen Antwiorten QuickSteps ] “erschieben Kategorien CRM
4 Faworiten . > .
B o chalcher [5trg+ ) }3| Bitte um Ihren Riickruf CRM:0001001 1 July 2011 »
= : Datum [Meumachalt = iR S MBI AT PR
[ sent items OMtIOOk Administrator SE 37 38 96 30 L &
& Deleted e 0 O Geendet; Tue 6/21¢2011 6:46 AN 3 o4 5 6 T R oa
___________________________ F MV\ktl OV\a( itaten A b lehmann@test . de' 10 11 12 13 14 15 16
4 sdministrator@ Vey-ﬁ] bay‘ = bee s
[ nibox g sehr geehrte Frau Lehmann, 2425 26 27 28 30
= S1As E 35 6E §
(7 Dratts [5]
E*ﬁ AR s leider habe ich Sie telefonisch soeben nicht errreicht,
b @-I[)e-letedl'te 5/20/2011 Bitte rufen Sie mich kurz zuriick, Es geht urm den Heirmplatz for )
lhren water. Keine anstehenden Termine,
[g Junk E-Mai 5/20£2011
[_@ B . Idit freundlichen Grilken, =
= =
RSS'.Fe'_e\ds_. =] ‘farass@Huxotnet’ Li20r2011 Michael Lorenz S e e e 5
m ek ardner hAFEY Anordnen nach: Kennzeichen: Fallig an'r|
e = 5.8’ I Meue Aufgabe eingeben
4 CRM fiir soziale Einrichtungen = r:apr;lvmann@montlss 4E HZOZL | 9 ] |
S S i 1
! (4] Arbeitsbereich (- Dietmar Klarmann L4011 e | ¥ Hewte
[» E Einstellungen T2 Einladung zum Sommerfest
i B Marketing B Huwsot GmbH’ 272272011 Machfassanruf bei Frau Erna Schm..,
L ﬁ Ressourcencenter Unser Angebot fir Sie ]
i k4
GRS — | & anC GmbH' /2272011 aus XRM
erihng=barTinsle o =] — Micrasoft Dynamics CRM d ; kt y
C GmbH 2/22/2011 & Regardi e e In ivicaten n
2}" Ldsungen ZMgV'lFF alAF ser Angebct fiir Sie ] i egarding:  Brigitte Lehmann OMt{OOk XRM MV\d
C GmbH' 2/17/2011 ;'|:';'_I_'his e-mail is being tracked in CRM.
%_ Kalender XRM er Angebot flir Sie o | 2y Related records: Out{ook
- . . to GMBH: 241752011 {8 Brigitte Lehmann ‘Al 1
Kontakte FMV\ktIOV\eV\ IV Lt angesctfirsie 0 blle@kthV\a{

@ Aufgaben
Q Maotizen
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Outlook

% Bfigitte Lehrmann
a Michael Lorerz

Darstellungen zeigen einzelne Bildschirmausschnitte
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Dashboard

Individuell definierbare Datenanlayse und -Ubersicht

Interessenten | Ansicht  Diagramme  Hinzufiigen  Anpassen

5 B 7| Aktivieran N e ) & W | Freigeben 3 = - fx» Expartieren nach Excel
E= X Laschen . S_| S'&J ,‘!‘J ‘d% \Lﬂ_’J '-?:) 3 tink kepieren @) ‘;j:‘b ! 7 Fittern lﬁ
Neu i i Qualifizieren Direktmailing Zur Marketingliste Verbinden Zuweisen Workflow Dialog Bericht Daten Erweiterte
senden hinzufagen - If8] Link per E-Mail senden . ausfuhren starten  ausfihren - importieren « Suche
| Aktionen Zusammenarbéiten Prozess. Daten
Arbeitsbereich| 4} | Lt~ | Dashboard: Ubersicht - Berichte ~
e SR — ; P — Darstellungs -
J} Aktivitsten A , -
E Kalender Blie tegesadolon Al lnleressenten Offere Potentielle Interessenten mogh Cb\ke lteV\
A mopace Sczisigenst . I—— aller
£ Dupliksterkennung Gemeinschats...- I 100
3 icoge e vorhandenen
[ Adieel 3 AI\JH‘;: m..  ——— %
Sl 5 s £ — Daten
ﬂ Ankindigungen Arztpraxis Or..- S 80+
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Erfahrungsbericht eines Praxisanwenders
10:15 - 10:30 Uhr
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Diskussions- und Fragerunde

10:30 - 11:00 Uhr
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ANSPRECHPARTNER

Dipl.-Kfm., Dipl.-Psych. Michael Thiess Marcus Thiem

Tel.: +49 (89) 189 44 89-0 Tel.: +49 5241 80 - 89017

Fax: +49 (89) 189 44 89-39 Fax: +49 5241 80 - 9568

Mail: michael.thiess@michaelthiess.com Mail: marcus.thiem@bertelsmann

Anschrift: Anschrift:

MICHAEL THIESS Management Consultants arvato Systems GmbH (Bertelsmann Konzern)
Frauenstralle 12 An der Autobahn 18

80469 Minchen 33331 Gutersloh

www.michaelthiess.com www.arvato-systems.de
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Anhang
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Elemente eines CRM im Uberblick

? CRM ’
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Analog zur Kundenbindung kann ein CRM bei der
Personalgewinnung und -bindung Einsatz finden

? CRM ’
Personalbindungs
-Management

e
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Bertelsmann

e Bertelsmann - international fUhrendes

Zahlen & Fakten
Medien- und Servicesunternehmen.

® 15,8 Mrd. € Umsatz*

® 104.419 Mitarbeiter in mehr als 50
Landern [Stand 31.12.]*

® Mehr als 1.000 Einzelfirmen®

BERTELSMANN

al
r’? (i) G arvato
GROUP RANDOM HOUSE BERTELSMANN
BERTELSMANN
Europas fuhrender Die grofite Publikums- Europas fluhrendes Internationaler
Unterhaltungskonzern verlagsgruppe der Welt Zeitschriftenhaus Outsourcing-

Dienstleister
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* arvato - ein international tatiger
Outsourcing- Dienstleister

= Erstellung und Distribution von
Druckerzeugnissen und digitalen
Speichermedien

= Datenmanagement, Customer Care, CRM-
Dienstleistungen, Supply Chain
Management, digitale Distribution

* Finanzdienstleistungen
= Direktvertrieb von Medien

= qualifizierte und individualisierte IT-
Services

YHYHgEL | TIEDSDS
MANAGEMENT CONSULTANTS

Zahlen & Fakten

= 5.1 Mrd. € Umsatz*
= Uber 63.000 Mitarbeiter in 36 Landern*
® Davon uber 20.000 in Deutschland

arvato

BERTELSMANN

» Wir sind ein
Outsourcing-Dienstleister

wie kein anderer...
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arvato Systems

* Als Systemintegrator ist arvato Systems Zahlen & Fakten
Wegbereiter fur neue Geschafte und : N
Geschaftsmodelle. ® Rund 230 Mio. € Umsatz

® Ca. 1.700 Mitarbeiter*

= Uber 30 Jahre Erfahrung in IT—
»,Wir wissen, dass die IT das Dienstleistungen

Herzstlck bei der erfolgreichen = Globale Standorte in Europa, Nordamerika
Abwicklung komplexer Geschafte ist.” und Asien

System-

gon-uiting integration

: e
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Ausgangsituation/ Motivation

* Soziale Einrichtungen haben zunehmenden Bedarf an ,Beziehungsmanagement® (xRM). Die
Sozialbranche besteht aus komplexen Beziehungen vieler unterschiedlicher Teilnehmer
(Stakeholder)

e Starkes Wachstum der Branche fuhrt zu zunehmendem Wettbewerb
* Eine hohe Auslastung der Betten (>85%) ist zur Kostendeckung erforderlich

* Zentrale Fragestellung: Belegungsmanagement - Wann kommen wie viel

Bewohnern? 4
.‘P‘. Microsoft

Dynamics CRM

* Demografische Entwicklung bestatigt die Notwendigkeit der Losung

> Die fruhzeitige Bindung und professionelle Verwaltung von (zukunftigen) Bewohnern

und weiteren Beteiligten wird fur soziale Einrichtungen immer wichtiger.
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Beziehungsmanagement
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Verstandliche

Branchenstandard Intuitive

mit hoher Benutzerflihrung Benutzerfiihrung
Flexibilitat fiir durch vertraute durch bekannte

individuelle ,Branchensprache’ Office-
Anpassungen Funktionalitaten und

Bedienelemente

Beste Betreuung
durch Branchen- und
Toolspezialisten

Einfache
Integration in IT
Landschaft

Offline Nutzung fur
beste Flexibilitat

Standardanbindung
an systema.SOZIAL

Microsoft Dynamics crm

Mobile Applikationen
fur viele Endgerate
(z. B. iPad)

Zukunftsorientiert
durch Cloud-Fahigkeit

Hohe Integration mit
Office, Lync und
Sharepoint
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