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Thema

Inhalt

Formate/Dauer

Gesprachstechniken fiir herausfordernde
Gesprache mit verargerten Kunden

Der Umgang mit verargerten Kunden ist eine Herausforderung fiir die
Mitarbeiter. Erfahren Sie, wie Sie mit einer geschickten Gesprachsfiihrung
Konflikte deeskalieren kénnen.

Ganztédgiges Webinar oder
Seminar oder Webinar-
Reihe

Berufliche Kommunikation mit Coaching-
Techniken verbessern

Viele Unternehmen nutzen Coaching-Techniken zur Verbesserung der
beruflichen Kommunikation. Der coachende Mitarbeiter agiert nicht primar
als ,,Problemléser”, sondern motiviert den Gesprachspartner, an einer Losung
aktiv mitzuwirken.

Ganztdgiges Webinar oder
Seminar oder Webinar-
Reihe

Filhrung und Kommunikation

Der Erfolg im Fihren steht und fallt mit der Kommunikation. Sie ist die
zentrale Kompetenz des Fiihrungspersonals.

Ganztédgiges Webinar oder
Seminar oder Webinar-
Reihe

In vier Schritten zum erfolgreichen
Kundengesprach

Handlungsschritte fiir den Gesprachsverlauf strukturieren das Gespréch. Sie
sind die Voraussetzung fir einen angenehmen und zielorientierten Dialog mit
dem Kunden.

Kompakt-Webinar mit
Ubung (2,5 h)

Anschaulich und lebendig prasentieren

Lebendig, klar und verstandlich kommunizieren — und das Publikum
begeistern. Das wiinschen sich alle, die einen Vortrag halten wollen. Wie Sie
dieses Ziel erreichen kdnnen, erfahren Sie in dieser Webinar-Reihe.

Webinar-Reihe mit Basis-
Modul (1,5 h),
Ubungsphase und Aufbau-
Modul (1,5 h)

Erfolgreich moderieren, auch virtuell

Moderation ermdglicht einen zielfilhrenden Dialog innerhalb einer Gruppe,
etwa bei Besprechungen oder bei der Losung von Teamkonflikten.
Moderationen im Online-Format erfordern weitere Fachkenntnisse und
Fahigkeiten.

Ganztdgiges Webinar oder
Seminar oder Webinar-
Reihe
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Mehr Effizienz im Biiroalltag: Umstandliche und unverstandliche E-Mails oder Briefe sind ineffizient, - Basis-Modul (4 h)
Professionelle E-Mails und Briefe verfassen Vergeuden Zeit und |I6sen beim Empfanger negative Emotionen aus. Mit - Ubungsphase zwischen
zahlreichen Ubungen und anhand von Praxisbeispielen lernen die Teilnehmer, den Modulen
wie sie ihren Schreibstil verbessern, ihre Schreiben strukturieren und - Trainer-Feed-back
empfangerorientiert aufbauen. - Aufbau-Modul (3 h)

- Basis-Modul (4 h)

- Ubungsphase zwischen
den Modulen

- Trainer-Feed-back

- Aufbau-Modul (3 h)

- Basis-Modul (4 h)

- Ubungsphase zwischen
den Modulen

Mit kundenorientierten Antwortschreiben  Umstandliche und unverstandliche Antwortschreiben l6sen bei einem

tiberzeugen ohnehin verargerten Kunden weitere negative Emotionen aus. Gut
formulierte Texte stehen fiir Kunden- und Serviceorientierung. Im Aufbau-
Modul werden Antwort-Entwiirfe der Teilnehmer eingehend besprochen.

75 Prozent der Patientenbeschwerden werden schriftlich mitgeteilt. Nur
Antwortschreiben, die im modernen Schreibstil verfasst und
empfangerorientiert aufgebaut sind, werden verargerte Patienten

Schriftliche Patientenbeschwerden
professionell beantworten

Gberzeugen. Im Aufbau-Modul werden Antwort-Entwiirfe der Teilnehmer
eingehend besprochen.

- Trainer-Feed-back
- Aufbau-Modul (3 h)

Vom Beschwerdemanagement zum

Empfehlungsmarketing

Professionelles Beschwerdemanagement und Empfehlungsmarketing sind
entscheidende Faktoren fiir den guten Ruf eines Unternehmens oder einer
sozialen Einrichtung.

Kompakt-Webinar mit
Ubung (1,5 h)

Erfolgsfaktor Beschwerdemanagement

Welche Kompetenzen und Voraussetzungen brauchen Sie fiir den
professionellen Umgang mit Beschwerden und Reklamationen? Was ist
bereits vorhanden, wo kdnnen Sie sich optimieren?

Workshop (3 h) in Prdsenz
oder als Webinar
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Aktives Beschwerdemanagement im Einzelmeinungen von Patienten erreichen im Internet eine groRe - Basis-Modul (4 h)
Internet: Professioneller Umgang mit Offentlichkeit. Wie erfihrt eine Einrichtung im Gesundheitswesen davon und - Ubungsphase zwischen den
Patientenbeschwerden auf wie sollte sie reagieren? Im Aufbau-Modul geht es um Reputationspflege im Modulen
Bewertungsportalen und in Sozialen Internet und den konkreten Umgang mit Patientenbeschwerden, die online - Trainer-Feed-back
Medien verbreitet werden. - Aufbau-Modul (3 h)
Erfolgsfaktoren fiir ein professionelles In diesem Webinar erfahren Sie, was die ,Beschwerdekultur” im Krankenhaus  Ganztdgiges Webinar oder
Meinungsmanagement in Kliniken ausmacht und welches die drei Basisstrategien im Umgang mit Beschwerden Seminar

sind. Sie erlernen Techniken, mit denen Sie das Empfehlungsmarketing lhres

Hauses fordern kénnen.
Standardentwicklung Beschwerden von Patienten oder deren Angehdrigen werden in Kliniken oft Strategie-Workshop
Beschwerdemanagement dezentral bearbeitet. Erst eine Vernetzung der Akteure ermoglicht es,

verbindliche Standards zu setzen und Synergien zu erzielen. Auch eine

systematische Beschwerdeauswertung setzt gemeinsame Standards voraus.
Schriftliche Patientenbeschwerden s. Abschnitt 2 ,,Schriftliche Kommunikation im Beruf”

professionell beantworten

Gesprichstechniken fiir herausfordernde Der Umgang mit verargerten Patienten und deren Angehdrigen ist eine Ganztdgiges Webinar oder
Herausforderung fiir die Mitarbeiter. Erfahren Sie, wie Sie Konflikte Seminar oder Webinar-Reihe

Gesprache mit veradrgerten Patienten
deeskalieren und die Gesprachsfiihrung behalten.

Umgang mit schwierigen Patienten Immer wieder gibt es Patienten, die das Personal als schwierig und Ganztigiges Webinar oder
anstrengend erlebt. Welcher ,inneren Logik” folgen sie? Wie kénnen Sie Seminar
besser mit ihnen klarkommen?

ALVS-Seminare ALVS-Wissen ALVS-Coaching
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In vier Schritten zum erfolgreichen Handlungsschritte fiir den Gesprachsverlauf strukturieren das Gespréch. Sie Kompakt-Webinar mit Ubung
Patientendialog sind die Voraussetzung fur einen angenehmen und zielorientierten Dialog mit (2,5 h)
dem Patienten oder Angehdorigen.

Den Patientendialog mit Coaching- Auch im Gesundheitswesen erdéffnen Coaching-Techniken neue Moglichkeiten  Ganztdgiges Webinar oder
Techniken verbessern der Patientenkommunikation. Der coachende Mitarbeiter agiert nicht primar  Seminar
als ,,Problemléser”, sondern motiviert den Patienten, aktiv an einer Loésung
mitzuwirken.
Nédhe schaffen trotz Distanz Die Teilnehmer dieses etwa zweistiindigen Workshops erfahren, wie sie mit Workshop (ca. 2,5 h)
Techniken des ,Pacings” und , Kalibrierens” Nahe und Vertrauen herstellen als Webinar oder in Prisenz

kdénnen - auch bei strengen Hygiene- und Pandemievorschriften.

Check-up Elterninformationsabend und Elterninformationsabend und KreiRsaalfiihrung sind entscheidende Kompakt-Webinar (1 h)
KreiRsaalfiihrung© Gelegenheiten, das Vertrauen der werdenden Eltern zu gewinnen. Eine zweite

Chance gibt es meist nicht. Wie stellen Sie sicher, dass diese Veranstaltungen

zielgruppenorientiert und erfolgreich sind?

Systemisches Coaching bringt Sie auf neue  Erfahren Sie in diesem Webinar, auf welche Weise Coaching mentale Kompakt-Webinar (1 h)
Gedanken Freirdume er6ffnet.

Berufliche Kommunikation mit Coaching-  s- Abschnitt 1, Berufliche Kommunikation® Ganztdgiges Webinar oder
Techniken verbessern Seminar

Umgang mit schwierigen Menschen Immer wieder haben wir mit Menschen zu tun, die wir als schwierig und Ganztdgiges Webinar oder

anstrengend empfinden. Welcher ,inneren Logik” folgen sie? Wie kbnnen Sie  Seminar
besser mit ihnen klarkommen?

ALVS-Seminare ALVS-Wissen ALVS-Coaching
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Resilienztraining nach LOOVANZ®

Oft wirden wir gerne gelassener auf die Herausforderungen und Belastungen
des Alltags reagieren. Grundlage fiir diese Gelassenheit ist eine psychische
Widerstandsfahigkeit, die auch als ,Resilienz” bezeichnet wird.

Ganztdagiger Workshop als
Webinar oder in Préiisenz

Die innere Widerstandskraft starken -
Stressbewadltigung und Resilienz-Training
fiir Klinikpersonal

Mitarbeiter im Gesundheitswesen sollten auch in belastenden, konfliktiven
Situationen handlungsfahig und innerlich stabil bleiben. Dazu brauchen sie
psychische Widerstandskraft, die auch als ,,Resilienz” bezeichnet wird. Eine
innere ,resiliente” Haltung ist erlernbar.

Ganztdagiger Workshop als
Webinar oder in Préiisenz

Optimismus entwickeln

Trainieren Sie lhre optimistische Einstellung — zum Leben und auch zu sich
selber. Werden Sie zum ,,Chancenfinder”, denn Optimismus starkt lhre innere
Widerstandskraft.

Resilienztraining Online (1 h)

Verdnderung gestalten

Wenn Sie vor Verdanderungen stehen, brauchen Sie Resilienz, denn
Veranderungen sind stets mit dufleren und inneren Widerstanden verbunden.
Welche Phasen durchlauft ein Veranderungsprozess und wie kénnen Sie mit
diesen Widerstanden umgehen?

Resilienztraining Online (1 h)

Ziele beschreiben und erreichen

Gut beschriebene und realistische Ziele geben lhnen Energie. Erfahren Sie, wie
Sie lhre Ziele professionell gestalten kénnen. Zielorientierung starkt lhre
innere Widerstandskraft.

Resilienztraining Online (1 h)
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Der Jahresbericht — Pflicht und Kiir

Der Jahresbericht ist ein Rechenschaftsbericht, der in Vereinen, Verbanden
und Stiftungen flr Transparenz sorgen soll. Er kann gleichzeitig dafiir genutzt
werden, potenzielle Unterstiitzer zu gewinnen und aktive Unterstiitzer starker
an den Verein oder den Verband zu binden.

Ganztdgiges Webinar oder
Seminar

Beschwerdemanagement fiir Verbande
und Vereine

Professioneller Umgang mit Mitgliederbeschwerden, ausgepragte
Mitgliederorientierung und das Empfehlungsmarketing sind wichtige
Voraussetzungen flir den Vereinserfolg.

Ganztdgiges Webinar oder
Seminar

Strategieentwicklung fiir Unternehmen, Vereine und Organisationen

Strategieworkshop Vereine und Verbande

Ihr Verein richtet sich neu aus, die Mitglieder haben einen neuen Vorstand
gewahlt, Ihr Projekt bekommt einen neuen Trager: Vorstande stehen vor
Herausforderung, neue Strategien entwickeln zu miissen. Erleben Sie, wie aus
der Strategietagung eine Vision entsteht, die von allen Akteuren getragen
wird.

Strategieworkshop als Seminar
oder Webinar (Anpassung
nach Bedarf)

Strategieworkshop HEALTH

Tiefgreifende Verdanderungen und Umstrukturierungen gehéren heute zum
Alltag im Gesundheitswesen: Bei Change-Prozessen stehen Fiihrungskrafte
und Teams oft vor der Herausforderung, neue Strategien entwickeln zu
missen. Erleben Sie, wie aus der Strategietagung eine Vision entsteht, die von
allen Akteuren getragen wird.

Strategieworkshop als Seminar
oder Webinar (Anpassung
nach Bedarf)

Erfolgsfaktor Beschwerdemanagement s. Abschnitt (3) ,,Beschwerde- und Meinungsmanagement” Workshop
Standardentwicklung s. Abschnitt (3) ,,Beschwerde- und Meinungsmanagement” Workshop
Beschwerdemanagement

Erfolgreich moderieren s. Abschnitt (1) , Berufliche Kommunikation* Workshop
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