e A gensmiven Py Handbuch Qualitatsmanagement

T 1T Geltungsbereich: Pflege Kap. D.6.1
T Offentlichkeitsarbeit

1. Aufgabe und Zielsetzung der Offentlichkeitsarbeit

Offentlichkeitsarbeit in Alten- und Pflegeheimen umfasst die Beziehungen der Ein-
richtung zu seiner Umwelt bzw. der gesamten Offentlichkeit. Es geht darum, eine po-
sitive Einstellung der internen und externen Anspruchsgruppen gegenuber der Ein-
richtung zu erzeugen und zu erhalten.

Die Offentlichkeitsarbeit ist ein entscheidender Wettbewerbsfaktor fir Alten- und
Pflegeheime. Die Leistungsqualitat in Alten- und Pflegeheimen kann durch die Be-
wohner/-innen erst bei der Erbringung der Leistung selbst beurteilt werden. Bei der
Auswahl eines Alten- und Pflegeheims richten sich potentielle Interessenten daher
zum einen nach dem Erscheinungsbild der Senioreneinrichtung und zum anderen
nach dem Image der Einrichtung.

Zentrale Aufgabe der Offentlichkeitsarbeit ist demnach, die Offentlichkeit aktiv Gber
die Einrichtung, ihre Leistungen und Angebote zu informieren. Durch Transparenz
bei der Leistungserbringung und dem Hervorheben von Besonderheiten der eigenen
Einrichtung gilt es, das Image zu verbessern und zu erhalten.

Als Mittel der Kundengewinnung und Kundenbindung unterstitzt eine erfolgreiche
Offentlichkeitsarbeit die Existenz der Einrichtung.

Folgende Aufgaben und Funktionen der Offentlichkeitsarbeit sind zu beachten:

e Informationsfunktion, d. h., die Ubermittlung von Informationen (ber das Al-
ten- und Pflegeheim an relevante Zielgruppen mit dem Ziel, eine verstandnis-
volle Einstellung im Hinblick auf die Einrichtung und ihre Situation zu erzielen.

e Imagefunktion, d. h., den Aufbau und die Anderung einer bestimmten Vorstel-
lung von dem Alten- und Pflegeheim in der allgemeinen Offentlichkeit.

o Kommunikationsfunktion, d. h. das Zustande bringen von Kontakten zwischen
der Einrichtung und den relevanten Zielgruppen.

e Fihrungsfunktion, d. h. die Beeinflussung der Offentlichkeit im Hinblick auf die
Positionierung der Einrichtung am Markt.

e Existenzerhaltungsfunktion, d. h. die glaubwirdige Darstellung der Notwen-
digkeit der Einrichtung fiir die Offentlichkeit.
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2. Zielgruppenbestimmung

Die Zielgruppen der Offentlichkeitsarbeit eines Alten- und Pflegeheims sind breit ge-
streut und mussen alle berucksichtigt werden.

Die wichtigste Zielgruppe sind die Bewohner/-innen, die in der Einrichtung leben
und die die Qualitat der Leistungserbringung direkt beurteilen kénnen. Sind die Be-
wohner/-innen der Einrichtung zufrieden, tragen diese uber Mundpropaganda erheb-
lich zum Ansehen der Einrichtung bei.

Mit zu dieser Zielgruppe gehoren die Angehorigen und Betreuer der Bewohner/-in-
nen, potentielle Bewohner/-innen und Bezugspersonen der Bewohner/-innen wie
Arzte und Seelsorger.

Ein weiterer Schwerpunkt der Offentlichkeitsarbeit ist auf die Mitarbeiter/-innen zu
legen. Diese reprasentieren die Einrichtung in hohem MaRe. Von der Qualifikation
und Motivation der Mitarbeiter/-innen ist direkt die Qualitat der Leistungserbringung
und somit die Qualitat der Einrichtung abhangig.

Die Arbeit in einem Alten- und Pflegeheim ist abhangig von Kostentragern, Behor-
den, Sponsoren, Geschaftspartnern und Zuweisern. Diese Zielgruppe beeinflusst auf
verschiedenen Ebenen die Existenz eines Altenpflegeheims.

Die Gruppe der Kostentrager, Behorden und Sponsoren beurteilt die Leistung der
Einrichtung und stellt ihr finanzielle Mittel zur Verfligung. Zudem kénnen sie mit ihrer
Einschéatzung Uber die Qualitat der Einrichtung starken Einfluss auf die Offentlichkeit
nehmen. Geschaftspartner arbeiten der Einrichtung zu oder erbringen ihre Leistun-
gen direkt an den Bewohner/-innen. Ist hier die Zusammenarbeit oder die Leistungs-
erbringung mangelhaft, beeinflusst dies direkt die Qualitat der Einrichtung. Nicht zu-
letzt ist es wichtig, dass die Zuweiser der Einrichtung, wie Arzte, Krankenhduser und
Beratungsstellen, ein gutes Bild von der Einrichtung haben, damit sie potentielle Be -
wohner/-innen an die Einrichtung vermitteln.

Auch die ,allgemeine und fachliche Offentlichkeit* muss in einem guten Konzept fiir
Offentlichkeitsarbeit berlicksichtig werden.

Einen guten Ruf in der Gemeinde zu haben, erhoht den Bekanntheitsgrad der Ein-
richtung und macht auf sie aufmerksam. Insbesondere die Bewohner/-innen profitie -
ren davon, wenn die Einrichtung gut in die Gemeinde vernetzt ist. Durch Besuchs-
dienste und Kooperationen mit Kirchengemeinden, Vereinen, Schulen und Kin-
dergarten kann das Leben in einem Alten- und Pflegeheim vielfaltiger und abwechs-
lungsreicher gestaltet werden.

Als Multiplikatoren an eine breite Offentlichkeit dienen regionale Politiker und Jour-
nalisten. Diese haben durch ihre gesellschaftliche Stellung und ihre berufliche Tatig-
keit einen starken Einfluss auf die 6ffentliche Meinungsbildung. Ein guter Kontakt zu
dieser Zielgruppe eroffnet die Chance den Bekanntheitsgrad der Einrichtung zu stei-
gern und in Krisensituationen Unterstutzung zu erhalten.
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3. Vier Schritte der Offentlichkeitsarbeit

Ziele setzen
Mittel, Wege, Aufwand und Kosten planen
Umsetzen

Ergebnis kontrollieren

4. Bestandteile der Offentlichkeitsarbeit

4.1 Interne Offentlichkeitsarbeit

Die Mitarbeiter/-innen sind wichtigster Imagetrager von Altenhilfeeinrichtungen, die
die Einrichtung direkt gegenuber der Offentlichkeit reprasentieren. Sie kénnen mit
ihrem Verhalten und ihren AuRerungen gegeniiber den Bewohner/-innen und den
anderen Zielgruppen erheblich die Meinung der Offentlichkeit beeinflussen.

Motivierte und gut ausgebildete Mitarbeiter/-innen, die mit ihrem Arbeitsplatz zufrie-
den sind, identifizieren sich leichter mit ihrem Arbeitsplatz und ihrem Arbeitgeber.
Dies ist Voraussetzung dafur, dass sie die Einrichtung optimal in der Offentlichkeit

prasentieren konnen.

Das Arbeitsklima und die Mitarbeitermotivation kann durch viele Faktoren beeinflusst

werden:

e Organisationsstruktur hinsichtlich
Arbeitszeitregelungen
Hierarchieebenen
Schnittstellenmanagement
FUhrungsstil

e Transparenz und zuverlassige Weitergabe von Informationen
Besprechungskultur
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Offentlichkeitsarbeit

~Schwarzes Brett*
» Fortbildungsinformationen
» Veranstaltungshinweise
= Begriflung u. Verabschiedung von Mitarbeitern
» Veranderungen in den Einrichtungen
= MAV-Mitteilungen
Vorschlags- und Beschwerdemanagement

Mitarbeitergesprache
Fortbildungsmalinahmen
Betriebsfeste und -ausfliige
Freizeitangebote fur die Mitarbeiter/-innen, wie Stammtisch, Sportgruppen
ArbeitsschutzmalRnahmen

Interne Offentlichkeitsarbeit

Thema Zielgruppe Durchfiihrung MaRRnahme
FUhrungsrichtlinien Alle MA GF Im QMH hinterlegt
Besprechungen Alle MA ZHL, PDL und|Laufende Informati-
WBL onsweitergabe in
den regelmaRigen
Besprechungen
Veranstaltungskalender |Alle MA Zentraler Sozialer |Herausgabe und
Dienst in Koopera- |Auslage auf den
tion mit Ass.-ZHL |WB’s einmal im
Jahr
~>chwarzes Brett" Alle MA Zentraler Sozialer |Kontrolle einmal im
Dienst Monat
Vorschlags- und Be- Alle MA QMB Jederzeit verfugba-
schwerdemanagement Cc: PDL re Formulare und
laufende Bearbei-
tung
Mitarbeitergesprache Alle MA GF, ZHL, PDL und |Durchflhrung ein-
WBL mal im Jahr
Fortbildungsangebote Alle MA GF, ZHL, PDL und |Siehe Fortbildungs-
Ass.-ZHL plan
Betriebsfeste und -aus- |Alle MA MAV Zweimal im Jahr
flige
Arbeitsschutzmalinah- Alle MA Fachkraft fur Ar- laufend
men beitssicherheit
(FASI)
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4.2 Erscheinungsbild des Tragers und seiner Einrichtung

Fir ein einheitliches und professionelles Auftreten des Tragers mit Wiedererken-
nungswert nach auf3en missen folgende Bestandteile des Erscheinungsbildes ein-
richtungsubergreifend aufeinander abgestimmt sein:

Einrichtungslogo
Einrichtungsbeschilderung
Schriftbild auf allen schriftlichen Dokumenten
Farbe und Gro3e von Symbolen

Briefpapier

Mailvorlagen mit Signatur
Dienstkleidung und Namensschilder
Beklebung der Dienstfahrzeuge
Raum- und Arbeitsplatzgestaltung
Ansprechende Hausfassade
Einladend gestalteter Eingangs- und Empfangsbereich

Helle Raumlichkeiten, sowohl in den Privat- als auch Gemeinschaftsraumen
Bedurfnisgerechte und ansprechende Raumgestaltung, Mdblierung und Aus-

stattung der Einrichtungen

Ansprechende Farb- und Umgebungsgestaltung in der Einrichtung

¢ Freundliches Auftreten und ansprechendes Erscheinungsbild des Personals
sowohl personlich im Gesprach als auch am Telefon und an der Pforte

o Kompetente Beratung bzw. Ansprechpartner flir Interessenten und deren An-
gehorige und Betreuer rund um die Uhr

e Heimaufnahme rund um die Uhr

e Sauberkeit der Einrichtung

o Gute Verpflegung durch qualitativ hochwertiges, schmackhaftes und appetit-
lich angerichtete Mahlzeiten — siehe Arbeitsorganisationskonzept Kiche

Erscheinungsbild des Tragers und seiner Einrichtungen

Thema Zielgruppe Durchfiihrung MaRnahme
Beschilderung Offentlichkeit Zentrale Verwaltung |Beschilderungen mit
Logo des Tragers

und der Diakonie ge-
stalten

Schriftverkehr

Offentlichkeit

EDV

Einheitliches Schrift-
bild mit Logo des Tra-
gers und der Diako-
nie auf allen Doku-
menten

Mailsignatur

Offentlichkeit

EDV

Einheitliche Mailsi-
gnatur aller MA

Namensschilder

Offentlichkeit

Zentrale Verwaltung

Einheitlich gestaltete
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Namenschilder (Pfle-
gekrafte und Verwal-
tungsmitarbeiter)

Dienstfahrzeuge

Offentlichkeit

Technischer Leiter

Beklebung aller
Dienstfahrzeuge mit
dem Logo der Ev. Al-
tenhilfe

Werbemittel

Offentlichkeit

Zentrale Verwaltung

Aufkleber der Ev. Al-
tenhilfe als Werbemit-
tel

Raum- und Arbeits-
platzgestaltung

E;ewohner und
Offentlichkeit

Verantwortlich: ZHL
Durchflhrung: Alle
MA

Ansprechende und
ordentliche Gestal-
tung aller Raumlich-
keiten

Freundliches Auftre-

ten und Ansprechen-
des Erscheinungsbild
des Personals

Bewohner und
Offentlichkeit

Verantwortlich: ZHL
Durchfihrung: Alle
MA

Fortbildungen und
Schulungen zum Te-
lefonieren, Umgang
mit Kunden und Vor-
trage an alle Zielgrup-
pen

Ansprechpartner,
kompetente Beratung
und Heimaufnahme
rund um die Uhr

Bewohner und
Offentlichkeit

Alle MA

Diensttelefon, Ter-
minvereinbarung au-
Rerhalb der Dienst-
zeiten bei Bedarf

Sauberkeit

Bewohner und
Offentlichkeit

PDL und Reini-
gungsfirma

Neuorganisation der
Reinigungszeiten mit
Sicherstellung der
Sauberkeit Uber den
ganzen Tag und mit
besserer Abdeckung
der Sonn- und Feier-
tage

Verpflegung

Bewohner und
Offentlichkeit

MA Kiche und Pfle-
ge

Appetitliches Anrich-
ten der Mahlzeiten
und der Essenswa-
gen

Freigabe/ GF

Gepruft/ QMB

Bearbeiter

Version

Datum Seite

Frau Busch

Herr Sauder

QMB

QMH 2.2

Sept. 2018

Seite 6 von 12




igshafen am Rhein r.a
_..l

Handbuch Qualitadtsmanagement
Geltungsbereich: Pflege

ind geborgen

Offentlichkeitsarbeit

Kap. D.6.1

4.3 Prasentationsunterlagen

Prasentationsunterlagen vermitteln haufig den ersten Eindruck der Einrichtung. Die
inhaltliche und graphische Ausgestaltung der Werbemittel sollte also gut durchdacht
werden. Insbesondere sollte das Corporate Design des Tragers beachtet werden.

e Homepage
- Verlinkung auf o6ffentlichen Seiten wie der Stadt-/Gemeindehomepage
Seniorenfreundlicher Internetauftritt, insbesondere auf Lesbarkeit und

ruhiges Erscheinungsbild achten

Ubersichtliche und anwenderfreundliche Gestaltung

Verwenden von angenehmen und nicht grellen Farben,

scheinungsbild und freundliche Photos
e Externer Flyer, mit Informationen zum Haus wie
Vorstellung der Einrichtung und der Philosophie des Tragers

Leistungsangebot

ruhiges Er-

Ausstattung der Zimmer, gesellschaftliche Einrichtungen wie Gemein-
schaftraume, Fernsehzimmer, sanitare Anlagen sowie Pflegebereiche
Lage der Einrichtung und Anfahrtshinweise
Mit ansprechenden Bildern der Einrichtung (Corporate Design)
Ansprechende graphische Gestaltung der Handzettel
o Interner Flyer ,Info beim Heimeinzug*
Angebote des Hauses
Die wichtigsten Ansprechpartner und Telefonnummern
Hinweise zum Telefonieren
Speisezeiten und —orte
Informationen zur Wasche
e Prasentationsmappen, zur gezielten Verteilung an potentielle Interessenten
bei Informationsgesprachen
Leitbild der Einrichtung
Heimzeitung
Flyer der Einrichtung
= Beschreibung eines Beispielzimmers und Darlegen der Einrich-
tungsmaoglichkeiten

» Darstellung der Gemeinschaftsraume

Mustervertrag
Preisinformationen und Hinweise auf Sozialhilfeantrage
Zusatzangebote wie Wascheversorgung, Namenszeichnung der Wa-
sche, Einkaufstouren und Informationen zur Essensversorgung
Veranstaltungskalender der Einrichtung
o Helmzeltung — siehe Konzeption Heimzeitung

e Sonstiges Werbematerial
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Prasentationsunterlagen

Thema

Zielgruppe

Durchfiihrung

MaBRnahme

Homepage

Heimplatzinteressen-
ten und Offentlichkeit

EDV

Ansprechende und seni-
orenfreundliche Gestal-
tung der Homepage und
regelmallige Aktualisie-
rung (Inhalte s.0.)
Verbesserungspotential
Ev. Altenhilfe:

-grofRere Schrift

-Bilder der Einrichtung
neu ausrichten, sie sind
verschoben

-bessere Bedienfreund-
lichkeit der Menuleiste

Flyer

Heimplatzinteressen-
ten und Offentlichkeit

Zentraler Sozi-
aler Dienst

Anbieten und Auslegen
eines Flyers mit Kurzin-
formationen zum Trager
und den Einrichtungen
(Inhalte s.0.)

Info beim Heimein-
zug

Bewohner beim Ein-
zug

Zentraler und
Dezentraler So-
zialer Dienst

Wird jedem Bewohner
beim Einzug zusammen
mit einem ,sufden“ Will-
kommensgruf’ Uber-
reicht

Prasentationsmap- | Heimplatzinteressen- | Marketing-Pro- | Gestaltung einer aus-

pe ten jekt fuhrlichen und anspre-
chenden Informations-
mappe fur Heimplatzin-
teressenten (Inhalte
S.0.)

ZSD Evaluation
Heimzeitung Bewohner, MA, Zentraler Sozi- | Siehe Konzeption Heim-
Heimplatzinteressen- | aler Dienst zeitung

ten und Offentlichkeit

4.4 Veranstaltungen und Angebote

Interne und externe Veranstaltungen dienen der Offnung der Einrichtung nach au-
Ren. Dadurch soll zum einen das Image der Einrichtung gepflegt und zum anderen
den Bewohner/-innen Kontakt zu Personen auferhalb der Einrichtung ermdglicht
werden. Eine positive Prasentation der Einrichtung nach auf3en kann auch zu Akqui-
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rierung ehrenamtlicher Mitarbeiter/-innen genutzt werden. Dies ist besonders im In-
teresse der Bewohner/-innen und verstarkt auch das positive Image nach aufl3en.

Tag der offenen Tur mit Zusatzangeboten veranstalten, wie Vernissagen,
Ausstellungen, Basare, Flonmarkte und Besichtigungen von Teilen der Ein-
richtung
Kooperationen mit Kirchengemeinden, Schulen und Kindergarten
Besuchsdienste
Veranstaltungen, wie Spiele- und Vorlesenachmittage
Hospitationen
Interne oder offentliche Feste, wie Jubilaen, Sommerfeste, Geburtstage
Interne oder o6ffentliche Konzertabende und Diavortrage
Informationsveranstaltungen zu Fachthemen wie organisatorische und finanzi-
elle Fragestellungen von Pflegeheimen, Krankheitsbilder, Ernahrung, Gesund-
heit, Medizin, aktuelle politische Themen, Kunst und Bildung unter Einbindung
von Fachreferenten
Aspekte bei der Vorbereitung
» Tagesablauf und Arbeitszeiten
= Bereitschaft zum Kostenbeitrag
» Themeninteresse
Planung
» Thema auswahlen
= Referent festlegen und anfragen
» Ort — eigene Einrichtung
= Maximale Teilnehmerzahl festlegen — es sollten Diskussionsrun-
den moglich sein
= Datum — empfehlenswert ist ein Wochentag von Dienstag bis
Donnerstag
= Zeitpunkt — in dem Feierabend hinein (Beginn ca. 16:30 Uhr)
» Dauer - ca. 90 min (inklusive Diskussionsrunde)
= Equipment wie Flipchart, Beamer etc. (in Ansprache mit dem
Referenten)
= Service — Getranke und Snacks
Angehorigenabende und Selbsthilfegruppen veranstalten
Prasentation auf Messen
Informationsmaterial auslegen
Ansprechpartner aus den Einrichtungen flr Informationsgesprache
zur Verfugung stellen
Sonderangebote flr potentielle wie ,Offener Mittagstisch“ oder Probewohnen
zum Abbau von Beruhrungsangsten vor Pflegeheimen
Veranstaltungshinweise und aktuelle Informationen am ,Schwarzen Brett” und
auf Pinnwanden
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Veranstaltungen und Angebote
Thema Zielgruppe Durchfiihrung MaRRnahme
Tag der offenen Tur Bewohner und | Zentraler Sozialer |Angebot von offent-
Offentlichkeit Dienst lichen Veranstal-

tungen einmal im
Jahr

Kooperationen mit Kir-
chengemeinden, Schulen

und Kindergarten

Zentraler Sozialer
Dienst

Bewohner

Forderung von eh-
renamtlichen Enga-
gement durch Kon-
taktknipfung und
Kontaktpflege zu
den Einrichtungen
vor Ort

Feste

Zentraler Sozialer
Dienst

Bewohner und
Offentlichkeit

Veranstalten von
internen und offent-
lichen Festen

Informationsveranstaltun-

gen

Offentlichkeit Zentraler Sozialer

Dienst

Informationsveran-
staltungen fur die
interessierte Offent-
lichkeit organisie-
ren

Angehorigenarbeit

Zentraler Sozialer
Dienst

Angehorige

Regelmalige Infor-
mation fur Angeho-
rige (zweimal im
Jahr und bei Be-
darf), siehe Kon-
zeption Angehori-
genarbeit

Selbsthilfegruppen

Zentraler Sozialer
Dienst

Angehorige und
Offentlichkeit

Initiierung von
Selbsthilfegruppen
fur Angehdrige
pflegebedurftiger
oder dementiell er-
krankter Menschen
vor Ort in den Ein-
richtungen

Messen

Offentlichkeit GF und ZHL

Offentlichkeitsarbeit
auf Messen zur
Prasentation des
Tragers
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Zusatzangebote fur

Heimplatzinteressenten

Heimplatz-inter-
essenten

ZHL, PDL, Zentra-
ler Sozialer Dienst
und interne Ver-
waltung

Heimplatzinteres-
senten das Ken-
nenlernen der Ein-
richtung ermogli-
chen durch Ange-
bote, wie ,Cafete-
ria“, ,Offener Mit-
tagstisch® und ,Pro-
bewohnen”

Infotafel

Bewohner und
Offentlichkeit

Zentraler und De-
zentraler Sozialer
Dienst

Informationen zum
Haus, zu Veranstal-
tungen und zu An-
geboten leicht zu-
ganglich prasentie-
ren

4.5 Kontaktpflege

o Kontakte zu Zuweisern pflegen
RegelmaRiges Suchen von Gesprachen
regelmalige Zusendung von Informationsbroschiren

standige Information Uber neue Leistungsangebote
Einladung zu Veranstaltungen

o Kontakte zu regionalen Journalisten pflegen
RegelmaRiges Suchen von Gesprachen
Berichterstattung Uber Veranstaltungen und Veranderungen in den
Einrichtungen

Einladung zu Veranstaltungen

Pressemitteilungen in der ortlichen Tagespresse schalten

Kontaktpflege
Thema Zielgruppe Durchfiihrung MaRRnahme
Kontakte zu Zuweisern | Zuweiser Zentraler Sozialer | Monatlicher Kon-

Dienst und PDL

takt zu allen Zuwei-
serstellen (Mal3-
nahmen s.0.)

Kontakte zu Journalisten |Journalisten GF und ZHL Monatlicher Kon-
takt zu regionalen
Journalisten (Mal3-
nahmen s.0.)
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5. Mitgeltende Dokumente
e Konzeption Heimzeitung
¢ Informationsbroschure flir Bewohner/-innen und Angehdérige
e Veranstaltungskalender
e Prasentationsmappe
o Konzeption Angehdrigenarbeit
o Konzeption Ehrenamtsarbeit
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