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Kunden-Orientierung & Beschwerde-Management in der ambulanten
und stationdren Altenpfiege

Autorenteam mit Prof. Dr. Wilfried Schliiter und
Prof. Dr. Maerle Poser.

Die Neuerscheinung enthdlt eine Fillle von
Anregungen, welche inhaltlichen und metho-
dischen Vorgehensweisen fir die Ermittlung
der Bewohnerzufriedenheit empfehlenswert
sind und in welcher Weise die Ergebnisse einer
systematischen Auswertung im Sinne eines
sich entwickelnden Beschwerdemanagements
unterzogen werden kdnnen. Die Autoren ma-
chen deutlich, dass zwar in der Phase der Ein-
fiinrung eine systematisch durchgefiihrte Be-
schwerdeanalyse eine Mehrbelastung fiir die
Pflegekrafte darstellt, dass aber mit ihrer Regel-
anwendung eine deutliche Entlastung verbunden
ist. Dieses Buch zeigt, dass Beschwerde- e
management als eine wichtige MaBnahme der . :
Qualitdtssicherung zur prozesshaften Ver- 200 Seiten, :
besserung begriffen werden kann, die Be- ISBN 3-929360-56-6
wohnerzufriedenheit, ~Mitarbeiterzufrieden- T A AG B
heit und Marktstabilitat garantiert. DM 49'50

= Jetzt 2 Biicher - kompakt - in einem:
Das , Heim+Pflege-Adressbuch 200t:

Alten- und Pflegeheime in Deutsch-
land" & ,,Altenheim-Leitfaden" 2001

Dieses einzigartige Branchenbuch enthélt alle
Adressen der deutschen Alten- und Pflegeheime
mit wichtigen Angaben zu Fihrungspersonal,
Hauswirtschaft, Trager, Zimmerstruktur, Service-
leistungen uv.m. Komplettiert wird das Branchen-
buch mit einem umfassenden Lieferantenver-
zeichnis mit ca. 3.000 Unternehmen - das
fiir Einkdufer in Alten- und Pflegeheimen
hichste Prioritat geniefit.
Alle Daten sind auf dem neuesten Stand
und topaktuell recherchiert. Eine CD-ROM
ist in Vorbereitung.

Coupon noch heute ausfilllen, ausschneiden (ggfls. kopieren) und einsenden an:

SVK GmbH, Abt. VA/VNM, Postfach 106016, D-70049 Stuttgart.
Noch schneller geht es per Fax: 0711/6672-1974

Ja, bitte liefern Sie mir:

D Ex. . Kunden-Orientierung & Beschwerde-Management in der ambulanten
und stationdren Altenpflege”, (ISBN 3-929360-58-6) zum Preis von
DM 49,50 pro Exemplar.

D Ex. Heim+Pflege-Adressbuch 2001, Alten- und Pflegeheime in Deutschland”
& . Altenheim-Leitfaden 200t" (ISBN 3-929360-67-5),
Austieferung im Herbst 2001. DM 69,- pro Exemplar.

Alle Preise inklusive MwSt. und zzgl. Porto.
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