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Prasentation

Der Studiengang Management und Leitung von Veterinarmedizinischen Zentren
bietet die relevantesten Fachkenntnisse und die niitzlichsten praktischen
Instrumente, um den bestehenden Bedarf im Zusammenhang mit der in den
meisten Veterinarmedizinischen Zentren vorhandenen Schulung im Bereich der
Unternehmensfihrung zu decken, und zwar so, dass die Veterinarmediziner in der
Lage sind, diese grundlegenden Aufgaben in jedem Unternehmen auszufthren.
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Tierarzte mussen Uber ein hohes Mal3 an
betriebswirtschaftlichen Kenntnissen verfugen,
um ihr Unternehmen erfolgreich zu machen”
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Der Sektor der Veterindrmedizinischen Zentren hat seit dem Ende des 20. Jahrhunderts einen
tiefgreifenden strukturellen und paradigmatischen Wandel erfahren. Diese Veranderungen
vollziehen sich in den letzten zehn Jahren in rasantem Tempo, katalysiert durch den veranderten
Kontext, der durch die letzten beiden grolRen Krisen - die Finanzkrise von 2008 und die jiingste
Gesundheitskrise - entstanden ist.

Die Realitat ist, dass die Unternehmen dieses Sektors keine professionelle Struktur aulierhalb
der tierérztlichen Klinik haben, was ihr Wachstum trotz ihres enormen Potenzials stark behindert,
da die Haltung von Haustieren als Begleittiere, die eng mit dem Familienkern verbunden sind,

in der heutigen Gesellschaft eine immer groliere Nachfrage darstellt. Wahrend das Niveau der
medizinischen und chirurgischen Praxis in diesen Zentren immer hoher und besser wird und

in vielen Fallen das Niveau von Exzellenz erreicht, hat sich die Unternehmensfihrung nicht im
gleichen Malie professionalisiert.

Das Fehlen einer universitaren Schulung in Betriebswirtschaft im Rahmen des Studiums der
Veterinarmedizin hat einen grofien Einfluss auf das mangelnde Bewusstsein des zukiinftigen
Unternehmers, wenn es um die Professionalisierung des Managements seines Tierarztzentrums
geht, wobei in Wirklichkeit die medizinische und chirurgische Praxis im Vordergrund steht.

Der Privater Masterstudiengang in Management und Leitung von Veterinarmedizinischen Zentren
entwickelt die Umsetzung von betriebswirtschaftlichen Praktiken in diesen Einrichtungen, um die
Rentabilitat des Unternehmens zu verbessern. Die Betriebswirtschaftslehre ist ein Fachgebiet
mit groem Querschnittscharakter, das so unterschiedliche Fachgebiete wie beispielsweise
Finanzen und Marketing umfasst, zwischen denen es jedoch zahlreiche Verbindungen gibt,

die bei einer eingehenderen Untersuchung deutlich werden. Wahrend des gesamten Privaten
Masterstudiengangs werden zahlreiche praktische Falle vorgestellt, die von realen Situationen in
Unternehmen des Sektors abgeleitet sind, so dass der Veterinarmediziner seinen Ansatz gemaf
der in der Lehre vorgeschlagenen Arbeitsmethodik einbringen kann.

Eines der Probleme, die eine weiterfiihrende Spezialisierung nach dem Studium mit sich bringt,
ist derzeit die Vereinbarkeit mit Beruf und Privatleben. Die derzeitigen beruflichen Anforderungen
machen es schwierig, eine qualitativ hochwertige, spezialisierte Prasenzfortbildung anzubieten,
weshalb das Online-Format es den Studenten ermaglichen wird, diese spezialisierte Fortbildung
mit ihrer taglichen beruflichen Praxis in Einklang zu bringen.

Dieser Privater Masterstudiengang in Management und Leitung von
Veterinarmedizinischen Zentren enthalt das vollstandigste und aktuellste Programm
auf dem Markt. Die hervorstechendsten Merkmale sind:

+ Die Entwicklung von Fallstudien die von Experten in Management und Leitung von
Veterindrmedizinischen Zentren vorgestellt werden

+ Der anschauliche, schematische und auBerst praxisnahe Inhalt soll wissenschaftliche
und praktische Informationen zu den fir die berufliche Praxis wesentlichen Disziplinen
vermitteln

+ Neuigkeiten Uber das Management und die Leitung von Veterinarmedizinischen Zentren

+ Die praktischen Ubungen, bei denen der Selbstbewertungsprozess zur Verbesserung des
Lernens durchgeflhrt werden kann

+ Die neuesten Informationen Uber die Verwaltung und Leitung von Veterindrmedizinischen
Zentren

+ Theoretische Vortrage, Fragen an den Experten, Diskussionsforen zu kontroversen Themen
und individuelle Reflexionsarbeit

+ Die Verfuigbarkeit des Zugriffs auf die Inhalte von jedem festen oder tragharen Geréat mit
Internetanschluss

Wir bieten lhnen die umfassendste Fortbildung
auf dem Markt, damit Sie die Geschaftsfuhrung
Ihres Tierarztzentrums auf das gleiche

Niveau bringen kbnnen wie die klinische und
medizinische Praxis und [hren Kunden in beiden
Bereichen die hochste Qualitat bieten kénnen”
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Dieser private Masterstudiengang ist die beste
héchster padagogischer Qualitit, die es lnvesf/t/on, die Sie bei derAggwah/ eines
. L L Auffrischungsprogramms tatigen kénnen, um
Ihnen ermoglichen wird, sich den zukunftigen C :
y forderunaen des Managements und lhre Kenntnisse im Bereich Management und
< aug g o g o Leitung von Veterinarmedizinischen Zentren
der Leitung von Veterinarmedizinischen 72U aktualisieren”

Zentren zu stellen”

Tauchen Sie ein in diese Fortbildung von

Diese Weiterbildung verflgt tber das
beste didaktische Material, das Ihnen ein
kontextbezogenes Studium ermoglicht,
das Ihr Lernen erleichtert.

Das Dozententeam setzt sich aus Fachleuten aus dem Bereich Management und
Leitung von Veterinarmedizinischen Zentren zusammen, die ihre Berufserfahrung
in diese Fortbildung einbringen, sowie aus anerkannten Spezialisten aus fiihrenden
Unternehmen und renommierten Universitaten.

Die multimedialen Inhalte, die mit den neuesten Bildungstechnologien entwickelt
wurden, ermoglichen den Fachleuten ein situiertes und kontextbezogenes Lernen, d. h.
eine simulierte Umgebung, die eine immersive Spezialisierung ermdglicht, die auf die
Fortbildung in realen Situationen programmiert ist.

Die Konzeption dieses Studiengangs konzentriert sich auf problemorientiertes Lernen,
bei dem der Spezialist versuchen muss, die verschiedenen Situationen der beruflichen
Praxis zu l0sen, die sich im Laufe des Studienjahres ergeben. Dabei wird die Fachkraft
von einem innovativen interaktiven Videosystem unterstitzt, das von renommierten und
erfahrenen Experten fir Management und Leitung von Veterinarmedizinischen Zentren
entwickelt wurde.




02
Ziele

Der Program in Management und Leitung von Veterinarmedizinischen
Zentren zielt darauf ab, die Leistung des Tierarztes mit den Fortschritten
und innovativsten Behandlungen in diesem Bereich zu erleichtern.




Ziele |09 tec:

In diesen Monaten erwerben Sie Fachwissen Uber
den Sektor der tierarztlichen Dienstleistungen:
Umfeld, Herausforderungen und Trends"
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Allgemeine Ziele

Erkennen der Komplexitat des Veterinarsektors im derzeitigen soziookonomischen Kontext

Erarbeitung von Fachwissen Uber den Sektor der tierarztlichen Dienstleistungen: Umfeld,
Herausforderungen und Trends

Zusammenstellung und Analyse der Innovationsbereiche im Veterinarsektor

Ermittlung des Fortbildungsbedarfs im Bereich der Veterinardienste in einem sich
wandelnden Umfeld

Festlegung einer Methodik flr die Ausarbeitung eines jahrlichen Geschaftsplans
Identifizierung und Analyse der verschiedenen Abschnitte

Analyse der Quellen fir die Beschaffung der Daten und Informationen, die fir die
Vervollstandigung der relevanten Dokumente erforderlich sind

Vermittlung von Fachwissen, damit die Inhaber eines Veterinarzentrums in der Lage sind,
dieses schriftliche Dokument selbst zu erstellen

Wir missen uns klarmachen, dass es sich um ein dynamisches Dokument handelt, das
uns das ganze Jahr Uber begleiten sollte

Priifung der Finanzkonzepte, die flr den erfolgreichen Betrieb eines Tierarztzentrums
erforderlich sind

Entwicklung von Finanzinstrumenten fur die Verwaltung eines Veterinarzentrums

Identifizierung und Bewertung des Verhaltens und der Verbrauchertrends der Kunden eines
Tierarztzentrums

Zusammenstellung der flr die Erstellung einer Finanz-Scorecard erforderlichen Daten
Entwurf, Erstellung und Interpretation der Ergebnisse einer Finanz-Scorecard

Entwicklung einer wirksamen und systematischen Methodik zur Formulierung einer
dynamischen und innovativen Geschaftsstrategie in einer Tierarztpraxis

NUtzliche und praktische Arbeitsinstrumente fir die Innovationsforschung vorschlagen

+ Schaffung von Fachwissen (iber Innovation als Mittel zur Schaffung eines differenzierten
Wertangebots flr die Nutzer

+ Ein dynamisches Geschéaftsmodell zu entwickeln und vorzuschlagen, das es dem
Unternehmen ermdglicht, sich an das sich verdndernde globale Umfeld anzupassen

+ Analyse und Definition der verschiedenen Arten von Kunden/Nutzern eines
Tierarztzentrums

+ Identifizierung und Bewertung der fir den Erfolg mit Kunden erforderlichen
Kommunikationsfahigkeiten

+ Eine Methode firr den effektiven Umgang mit Klienten mit verzerrten Emotionen
vorschlagen

+ Entwicklung von Loyalitatsprozessen

+ Untersuchung der verschiedenen Marketinginstrumente, die zum Verkauf von Produkten
und Dienstleistungen eingesetzt werden

+ Uber die Notwendigkeit einer effektiven Kommunikation mit Kunden nachdenken
+ Festlegen, wie eine tierarztliche Dienstleistung zu gestalten und zu bepreisen ist
+ Die Bedeutung von Cross-Selling erfassen

+ Analyse der Merchandising-Tools

+ Untersuchung der Koharenz zwischen Online- und Offline-Marketing

+ Entwicklung der fir ein gutes Personalmanagement erforderlichen Fahigkeiten

+ Eine Methodik fur einen guten Einstellungs- und Integrationsprozess vorschlagen

+ Forderung und Befahigung der Mitarbeiter mit dem groften Talent und dem groften Wert
flr das Unternehmen

+ Bereitstellung der Schltssel zur Bindung dieser Mitarbeiter

+ Entwicklung der flr eine gute Fiihrungskraft erforderlichen Fahigkeiten
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+ Vorschlag einer Methodik zur Gewahrleistung der erforderlichen Effizienz und Effektivitat
eines Managers

+ Forderung und Starkung professioneller Hochleistungsteams

+ Schulung von Managern fur den erfolgreichen Umgang mit Konflikten in professionellen
Teams

+ Untersuchung und Entwicklung der Produktionsprozesse eines Veterinarzentrums
+ Analyse bestehender Prozesse und Ermittlung von Engpéssen

+ Entwicklung und Umsetzung einer schlanken Unternehmensfihrung in einem
Veterindrzentrum

+ Schaffung einer Kultur der kontinuierlichen Verbesserung der Unternehmensfiihrung

+ Angabe der Rechtsform des zu griindenden Unternehmens, mit den jeweiligen
Besonderheiten, von der Personengesellschaft bis zur Genossenschaft von Gesellschaftern

+ Entwicklung einer korrekten Verwaltung der Einkaufe und der Beziehungen zu den
Lieferanten

+ Prifen Sie die zivilrechtliche Verantwortung, die wir durch die Leitung eines
Veterindrmedizinischen Zentrums, durch die Anwendung des Tarifvertrags fir unsere
Mitarbeiter und flr die Kunden im Allgemeinen tibernehmen

Aktualisieren Sie Ihr Wissen durch das
Programm in Management und Leitung
von Veterinarmedizinischen Zentren"
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Spezifische Ziele

Modul 1. Der Wirtschaftssektor der Veterinarmedizinischen Zentren
+ Definition und Analyse der neuen Herausforderungen in einem griinen und
sozialwirtschaftlichen Umfeld

+ Spezifizierung und Analyse der Informationen Giber den Klimawandel und seine
Auswirkungen auf den Veterinarsektor

+ Bestimmung des "One Health'-Konzepts und Spezifizierung seiner gemeinsamen
Entwicklung als Marktchance

+ Untersuchung der digitalen Tiergesundheit und Analyse ihres disruptiven Potenzials flr
Tierarztpraxen

+ Unterscheidung zwischen den verschiedenen Akteuren in der Heimtierbranche und den
Wechselbeziehungen innerhalb desselben Marktes

+ Einigung Uber die Bedeutung von Unternehmensverbanden und Analyse der Moglichkeiten,

in einem Sektor, der hauptsachlich aus Kleinstunternehmen besteht, als Hebel fiir
Veranderungen zu fungieren

+ Ermittlung neuer Konzepte und Bedirfnisse, neuer Formen der Kommunikation und
Interaktion zwischen Kunden und Arbeitnehmern des Sektors

+ Untersuchung der neuen Herausforderungen fur die 6ffentliche Gesundheit, die durch den

Klimawandel, den Verlust der biologischen Vielfalt, die Globalisierung, den internationalen
Handel mit exotischen Tieren usw. entstehen

Modul 2. Der Geschéftsplan fiir die Veterinarmedizinischen Zentren
+ Uberlegungen zur Notwendigkeit und Verpflichtung, ein solches Dokument zu erstellen

+ Die einzelnen Teile des Dokuments in logischer und begrindeter Weise entwickeln

+ Vorschlag einer Methodik zur Durchfihrung der Analyse des Umfelds und der externen
Wettbewerbsanalyse

+ Durchfiihrung einer SWOT-Analyse und der entsprechenden CAME-Analyse

+ Festlegung einer Methodik flr die Festlegung von SMART-Zielen

+ Priifung einer Methodik zur Festlegung einer Strategie und zur Umsetzung jeder Strategie
in mindestens eine spezifische Malinahme

+ Malnahmen auf der Grundlage von Prioritaten in Bezug auf das Geschaft zu planen

+ Uberlegungen zur Notwendigkeit einer regelméaRigen Kontrolle des Geschaftsplans

+ Festlegung einer praktischen Methodik fiir die Kontrolle und Uberwachung des
Geschaftsplans

+ Analyse der Bedingungen, unter denen ein Notfallplan entwickelt werden muss, und der
Vorgehensweise bei der Entwicklung eines solchen Plans

+ Uberpriifen einer Reihe von Vorlagen zur Unterstiitzung bei der Dateneingabe und der
Erstellung des Geschaftsplans

Modul 3. Finanzierung der Veterinarmedizinischen Zentren

+ Ermittlung der fixen und variablen Geschéftskosten in einem Tierarztzentrum

+ Festlegung der Handelsspannen flr die in einem Veterinarzentrum angebotenen
Dienstleistungen und Produkte

*

Effiziente Verwaltung des Produktbestands im Lager

-

Auswertung der Verkaufszahlen eines Tierarztzentrums zur Analyse des Konsumverhaltens
seiner Nutzer

+ Analyse des Break-even-Punkts einer Geschaftsaktivitat

*

Untersuchung der verschiedenen Indikatoren, die sich aus der Geschaftstatigkeit in einem
Veterinarzentrum ergeben konnen
+ Analyse und Bewertung der verschiedenen Indikatoren, um diejenigen auszuwahlen, die

flr die Verwaltung des Veterinarzentrums und die Kosten der verschiedenen in einem
Veterinarzentrum erbrachten Dienstleistungen entscheidend sind
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+ Nutzung von Finanzinstrumenten, die die Kontrolle des Cashflows und der Budgets eines Modul 5. Der Kunde/Nutzer der Veterinarmedizinischen Zentren
Tierarztunternehmens ermoglichen + Definieren Sie die Kundentypen eines Tierarztzentrums und die Kommunikationsstile, die
+ Analyse und Interpretation der Gewinn- und Verlustrechnung und der Bilanz eines am besten zu ihnen passen
Veterinarmedizinischen Zentrums + Entwicklung der erforderlichen Kommunikationsfahigkeiten in einem
+ Unterbreitung von Vorschldagen zur Bewertung von Unternehmen im Bereich der Veterinarmedizinischen Zentrum
Tiergesundheitszentren + Einfiihlungsvermdgen in einer Tierarztpraxis zeigen und entwickeln

. . o N + Situationen mit verzerrten Emotionen und Beschwerden analysieren, um sie wirksam zu
Modul 4. Unternehmensstrategie und Innovation in Veterinarmedizinischen

bewaltigen
Zentren N o _ ‘

+ Definition und Abgrenzung der Aufgaben eines Inhabers/Managers einer + Verwaltung und Bewertung der Qualitat der Kundenbetreuung in einer Tierarztpraxis
Veterinarmedizinischen Praxis + Aufbau und Entwicklung von Kundenportfolios mit Hilfe praktischer Instrumente

+ Definition des Auftrags, der Vision und der Werte eines Unternehmens im Bereich der + Entwerfen und Entwickeln von Modellen flir die Kundenerfahrung (CX), um die
Tiergesundheitszentren bestmdgliche Benutzererfahrung (UX) zu erreichen

+ Vorschlag einer Arbeitsmethodik fiir die Erforschung innovativer Alternativen, die einen * Analyse und Ausarbeitung des idealen Nutzerbesuchs des Veterinarmedizinischen
Mehrwert fur den Nutzer bieten Zentrums

+ Recherche, Analyse und Erstellung eines idealen Nutzerprofils flr das vorgeschlagene Modul 6. Marketing in Veterindrmedizinischen Zentren
Geschaftsmodell + Analyse der Entwicklung des Marketings und seiner Bedeutung fiir das heutige

+ Recherche, Analyse und Vorschlag eines "attraktiven" Wertangebots fir das ideale Erlebnismarketing
Nutzerprofil fir das Geschaftsmodell und Vorschlag von alternativen oder erganzenden + Nachdenken iiber die Notwendigkeit und Verpflichtung, gute Klienten und Kunden zu halten
Geschaf;smodellen 2u den herkommlichen, die ein oder mehrere Nutzersegmente + Untersuchung des Unterschieds zwischen dem Verkauf von Dienstleistungen und
ansprechen

Produkten
+ Entwicklung und Umsetzung von Design Thinking als erganzende Technik zu kreativem und

innovativem Denken

*

Bestimmung des Preises firr eine tierarztliche Dienstleistung
+ Vorschlag einer Methodik zur Preisgestaltung fir tierarztliche Dienstleistungen
+ Entwicklung einer praktischen Methodik fiir den telefonischen Kundendienst

+ Fortbildung darin, immer alles zu berechnen, was gemacht und in Rechnung gestellt wird
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Ermittlung der am besten geeigneten Werbemittel fur jede Aktion

Die Bedeutung von Zufriedenheitsumfragen, um herauszufinden, was unsere Kunden tber
uns denken

Erarbeitung einer Methodik fir die Bearbeitung von Beschwerden und Anspriichen

Entwicklung einer Methodik zur Umsetzung jeder Strategie in mindestens eine spezifische
Malnahme

Ermittlung der praktischen Grundlage flr eine Umsatzsteigerung durch Cross-Selling
Uberzeugung von der Notwendigkeit von Merchandising im Geschéft
Verschiedene Instrumente der Kundenbindung aufzeigen

Die Uberzeugung, dass digitales Marketing das gleiche Gewicht haben sollte wie analoges
Marketing

Vorlagen vorschlagen, die bei der Kontrolle von Marketingaktionen helfen

Modul 7. Verwaltung der Personalressourcen in Veterinarmedizinischen
Zentren

*

*

*

Identifizierung der Schlissel zur strategischen Personalplanung

Definition und Spezifizierung des Profils des Bewerbers fir eine Stelle

Erstellung des Organigramms eines Arbeitsplatzes

Demonstration von Gesprachsflhrungskompetenzen in einem Auswahlverfahren
Entwicklung eines Einflhrungsprozesses fur jede der zu besetzenden Stellen
Den Mitarbeitern des Unternehmens Karriereplane vorschlagen

Bewertung der Leistung der Mitarbeiter des Unternehmens

Entwicklung von Anreizprogrammen fiir die Mitarbeiter des Unternehmens

Anerkennung und Belohnung der talentiertesten und wertvollsten Mitarbeiter des
Unternehmens

Modul 8. Fiihrungs- und Managementfahigkeiten in Veterinarmedizinischen
Zentren
+ Analyse der Werte, die ein Manager entwickeln sollte

+ Vorschlag fir eine Methode, um eine gute Flihrungskraft zu werden
+ Einem Verhandlungsprozess mit Zuversicht und Sicherheit begegnen

+ Vertrauen in die Menschen, mit denen eine Flhrungskraft zusammenarbeitet, und in sich
selbst zu schaffen

+ Entwicklung der notwendigen Fahigkeiten flr ein hervorragendes Zeitmanagement

+ Eine geeignete Methode vorschlagen, um die Produktivitat des Managers zu optimieren
+ Aufbau und Zusammenfihrung professioneller Spitzenteams

+ ldentifizierung und Analyse interner Konflikte in einem Veterindrmedizinischen Zentrum

+ Leitung professioneller Teams, um ihnen zu helfen, Losungen fur ihre internen Konflikte zu
finden

Modul 9. Produktionsprozesse der Veterinarmedizinischen Zentren
+ Analyse der verschiedenen Produktionsprozesse in Veterinarmedizinischen Zentren

+ Ermittlung und Bewertung von "Engstellen” in den Produktionsprozessen

+ Vertiefung der Kenntnisse Uber die Geschaftsmodelle eines Veterindrmedizinischen
Zentrums

+ Vorstellung des Lean-Management-Modells, das in einem Veterindrmedizinischen Zentrum
angewandt wird

+ Zusammenstellung der Vorteile und des Nutzens des Lean-Management-Modells
+ Eine Methodik fir die Umsetzung des Lean-Management-Modells vorschlagen

+ Vorstellung praktischer Beispiele fur die Kontrolle und kontinuierliche Verbesserung der
Unternehmensfiihrung nach dem Lean-Management-Modell
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Modul 10. Rechtliche Aspekte und Verwaltung in Veterinarmedizinischen
Zentren
+ |dentifizierung der verschiedenen Arten von Arbeitsgesellschaften, die es gibt

+ Prifung des Gesundheitsschutzes am Arbeitsplatz, den wir in unserem
Veterindrmedizinischen Zentrum anwenden mussen, um unseren Arbeitnehmern eine
korrekte Entwicklung ihrer Funktionen auf die sicherste Art und Weise entsprechend den
auszufuhrenden Funktionen zu gewahrleisten

+ Festlegung der Berufskategorien und Funktionen, die von jedem Mitglied unseres
Mitarbeiterteams unter Einhaltung des Tarifvertrags fir Veterindrmedizinische Zentren
ausgelbt werden

+ Aufbau eines korrekten Verhaltnisses zu den Zulieferern, indem man weil3, wie man mit
ihnen umgeht und wie man flr beide Seiten zufriedenstellende Geschaftsbedingungen,
Zahlungsbedingungen und -modalitaten festlegt

+ Festlegung und Erstellung eines wirksamen Protokolls fur die Verwaltung von Schuldnern
und unbezahlten Schulden, von den zu unterzeichnenden Vollmachten bis zur Anerkennung
von Schulden, Verwaltung von Stundungen, Finanzierungen und gegebenenfalls
Mahnverfahren

+ Festlegung und Ausarbeitung von Protokollen fiir den telefonischen Kundendienst, vor
allem die Umsetzung und Bewertung dieser Protokolle (von der Information der Kunden
tber die fur ihre Tiere erbrachten Dienstleistungen bis zur Ubermittlung schlechter
Nachrichten)
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Kompetenzen

Nach Bestehen der Priifungen des Privaten Masterstudiengangs in Management

und Leitung von Veterinarmedizinischen Zentren wird die Fachkraft die notwendigen
Kompetenzen flr eine qualitativ hochwertige und aktualisierte Praxis auf der Grundlage
der innovativsten Lehrmethodik erworben haben.
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@ @ Dieses Programm wird es lhnen erméglichen, sich

die Fahigkeiten anzueignen, die Sie brauchen, um in
Ihrer taglichen Arbeit effektiver zu sein”
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Allgemeine Kompetenzen

+ Die Unternehmen des Sektors auf die effektivste und effizienteste Art und Weise zu
verwalten, um am Ende die erwarteten Ergebnisse zu erzielen

+ Entwurf, Entwicklung, Umsetzung, Uberwachung und Verbesserung Ihres eigenen
Geschaftsplans

Verbessern Sie die Betreuung lhrer
Patienten, indem Sie sich im Rahmen
des Privaten Masterstudiengangs

in Management und Leitung von
Veterinarmedizinischen Zentren
weiterbilden”
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Spezifische Kompetenzen

Verstandnis fur die neuen Herausforderungen im Bereich der offentlichen Gesundheit, die
sich aus den Leitlinien einer grinen und nachhaltigen Wirtschaft ergeben

Durchfiihrung einer SWOT-Analyse, um die Besonderheiten des Unternehmens und des
Umfelds zu verstehen und die Vorteile nutzen zu konnen, die es bietet

Durchflihrung der wirtschaftlich-finanziellen Verwaltung des Unternehmens

Entwurf und Umsetzung eines geeigneten Geschaftsmodells, um potenzielle Kunden
anzuziehen

Wissen, wie man auf ideale Weise mit dem Kunden kommuniziert, um seine Erfahrungen
im Tierarztzentrum zu verbessern

Entwicklung und Umsetzung von Marketingstrategien, die die Leistung des Unternehmens
verbessern

Das Profil der Mitarbeiter des Unternehmens genau kennen, um sie in die am besten
geeigneten Positionen zu bringen und ihre Leistung zu bewerten

Flhrung des Unternehmens, Fahigkeit zur Losung interner Konflikte innerhalb des
Unternehmens

Anwendung des Lean-Management-Modells

Grindliche Kenntnis der rechtlichen Aspekte, die die Veterinarzentren betreffen
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Kursleitung

Zu den Dozenten des Programms gehoren flhrende Experten in Management und
Leitung von Veterinarmedizinischen Zentren, die ihre Erfahrungen aus ihrer Arbeit in
diese Ausbildung einbringen.

Es handelt sich um weltweit anerkannte Fachleute aus verschiedenen Landern mit
nachgewiesener theoretischer und praktischer Berufserfahrung.
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Wir verflgen Uber das beste Dozententeam mit
umfassender Erfahrung im Management und
Leitung von Veterindrmedizinischen Zentren, das
entschlossen ist, Ihnen sein gesamtes Wissen
Uber diesen Sektor zu vermitteln”
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Leitung

Hr. Barreneche Martinez, Enrique

+ Leitung der Beratungsfirma VetsPower.com, einer Unternehmensberatungsfirma, die sich ausschliefSlich mit tierarztlichen
Gesundheitszentren flir Haustiere befasst

+ Vizeprasident des Arbeitgeberverbands des Veterinarsektors auf Provinzebene in Alicante, AEVA, und Schatzmeister des
Verbands der Arbeitgeberverbdnde des Veterindrsektors in Spanien (CEVE)

Mitbegriindung der Arbeitsgruppe Management und Verwaltung von AVEPA, (GGA)
Griinder und Eigentiimer des Amic Veterinarzentrums in Alicante

Hochschulabschluss in Veterinarmedizin an der Universitat Complutense in Madrid

Autor der Blcher: "Wer hat mein Veterinarzentrum mitgenommen?" und "lch habe mein Veterindrzentrum gefunden!”

Referent bei verschiedenen Kursen und Workshops zur Unternehmensfiihrung von Tierarztzentren, sowohl persénlich als auch
online, sowohl in Spanien als auch im Ausland

Professoren

Hr. Albuixech Martinez, Miguel Hr. Vilches Saez, José
+ Leitung des Tierkrankenhauses AniCura Valencia Sur + Geschaftsflihrung bei Formacion Professional Duna, SL
+ Freiberuflicher Berater fiir die Leitung von Veterinarzentren + Projektleitung - CursoACV.com

*

+ Integrale Beratung in Grupo Audit, Deloitte & Touche oder Sealco Consultores Verantwortlich fir die Ausbildungsplattform - Cursoveterinaria.es

*

+ Hochschulabschluss in Betriebswirtschaft und Management (ADE) an der Fakultat fiir Projektleitung - Duna Formacion

Wirtschaftswissenschaften und Unternehmensfiihrung der Universitit Valencia + Kaufmannische Leitung - Gesvilsa
+ Masterstudiengang in Personalmanagement von der ADEIT (Stiftung Universitét- + Community Manager
Wirtschaft) + Ministeriumsverwaltung - AGESVET

+ Verkaufsleitung Spanien - ProvetCloud

+ Technische Verkaufsleitung - Guerrero Coves



Hr. Villaluenga, José Luis

*

*

*

Griindungsgesellschafter des Unternehmens Rentabilidad Veterinaria, SL.
Hochschulabschluss in Biowissenschaften an der Universitat Complutense in Madrid
Masterstudiengang in Digitalem Marketing, EAE und Universitat Barcelona (2016)
Masterstudiengang in Personalmanagement un d-leitung, EAE und Universitat Barcelona

Dozent im Bereich "Kundenservice" bei FORVET, dem Ausbildungszentrum fur
veterindrmedizinische technische Assistenten, in Madrid (Spanien)

Professor des Masterstudiengangs flr Pferdesportmedizin an der Universitdt von Cordoba
(Spanien)

Lehrbeauftragter mit eigenem Titel als Experte flr Physiotherapie und Rehabilitation

von Kleintieren: Hunde und Katzen, Bereich: Betriebswirtschaftliche Leitung eines
Rehabilitationszentrums fir Kleintiere

AuRerordentlicher Professor an der Fakultat fir Veterindrmedizin der Universitat Alfonso X
El Sabio, Madrid

Hr. Muiioz Sevilla, Carlos

*

*

*

*

*

Mitglied von AGESVET seit dessen Grundung
Hochschulabschluss in Veterinarmedizin an der Universitat Complutense in Madrid
MBA von der Universitat Jaime I-(UJI)

Professor fiir Anasthesiologie und Management von Tierkliniken an der Cardenal Herrera
CEU Universitat

Mitwirkung an der Entwicklung und Schulung des AGESVET-Moduls fiir Humanressourcen
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Hr. Martin Gonzalez, Abel

*

*

*

*

*

Mitglied der Digitalen Kommission des CEOE (Verband spanischer
Unternehmensorganisationen)

Hochschulabschluss in Veterinarmedizin an der Universitat Complutense in Madrid

Zusammenarbeit mit der Bezirksregierung von Castilla La Mancha bei Kursen Uber die
Verwaltung von Viehzuchtbetrieben

Experte INCUAL bei der Ausarbeitung der beruflichen Qualifikation flr Assistenz und
sanitare Hilfe bei der Verwaltung von Nutztieren

Tierarzt in freier klinischer Praxis auf Viehzuchtbetrieben, als deren technischer Leiter, fir
Rinder, Schafe, Pferde und Schweine

Technische Leitung der ADSG in Castilla La Mancha (Spanien): ADSG Bovino Castillo de
Bayuela, ADSG Bovino La Jara, ADSG Extensivo Belvis, ADSG Bovino Los Navalmorales,
ADSG Porcino La Jara

Technische Leitung der Qualitatsmarke fiir Fleisch aus Sierra de San Vicente

Leitung des Veterinarzentrums Talavera und der Tierklinik Veco in Talavera de la Reina
(Toledo)

Leitung des Tierkrankenhauses Talavera

Griindungsmitglied des CEVE (Spanischer Verband der Tierdrzteschaft) Mitglied der
Kommission fiir Gesundheit und der Kommission fir Digitales des CEVE
Grindungsmitglied der CEVE-CLM (Tierarztlicher Unternehmerverband von Castilla La
Mancha)

Mitglied in mehreren nationalen und internationalen Berufsverbanden wie AVEPA, ANEMBE,
SEOC, AVETO
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Fr.

*

*

Saleno, Delia
Mitglied CEOE-Verwaltungsrats

Hochschulabschluss in Veterinarmedizin, Universitat fir Agrarwissenschaften und
Veterinarmedizin, Cluj-Napoca, Rumanien

Diplom fur weiterflhrende Studien in der Kleintierklinik

Kurs fiir Unternehmer, von EOl in Palma de Mallorca (Spanien)

Qualifizierungskurs zum Gutachter in Verfahren zur Anerkennung beruflicher Kompetenzen
durch Berufserfahrung in der landwirtschaftlichen Familienwirtschaft
Pre-Doktoranden-Forscherin in der Abteilung fr Tierreproduktion der Fakultat fir
Veterindrmedizin in Cluj-Napoca (Rumanien)

Pre-Doktoranden-Forscherin an der Abteilung flr Genetik der Universitat Cordoba (Spanien)
Sie ist seit mehr als klinisch in der Hunde- und Katzenmedizin tatig, zunachst an der
Veterinarmedizinischen Universitatsklinik von Cluj-Napoca und spater in mehreren Kliniken
und Krankenhausern in Spanien

Griindungsmitglied von Empresaris Veterinaris de les llles Balears (EMVETIB) und des

Spanischen Verbands der Veterinarwirtschaft (CEVE) Halt die Préasidentschaft von
EMVETIB

Vertretung des Veterinarsektors in verschiedenen nationalen und internationalen
Wirtschaftsforen sowie in den sektoralen Beobachtungsstellen und Arbeitsgruppen des
Bildungsministeriums, des Arbeitsministeriums und des Landwirtschaftsministeriums

. Navarro Ferrer, Maria José

Trainerin und Workshops fur Unternehmen und private Organisationen
Hochschulabschluss in Psychologie an der Universitat Valencia(UV)
Masterstudiengang in klinischer Psychologie CTMC Valencia
Postgraduiertenstudium in Sozialer Gerontologie Universitat Valencia
Postgraduiertenstudium in Mindfulness und Psychotherapien IL3 UB

Dozentin im Recull d'activitats per als Serveis Locals d'Ocupacio: Persones i Empreses von
Barcelona

Hr. Rotger Campins, Sebastia

*

*

*

Vorsitzender des nationalen Verhandlungsausschusses des Tarifvertrags fir die
Veterinarmedizinischen Zentren und Dienste

Ingenieur flr Telekommunikation

Hochschulabschluss in Nautik und Seeverkehr

Kapitan der Handelsmarine

Profi-Tauchlehrer

Sekretar des spanischen Verbandes der Veterinarindustrie CEVE
Leitung der Abteilung Arbeit, Organisation und Ausbildung des CEVE

Sekretar von Empresaris Veterinaris de les llles Balears EMVETIB (Veterindrunternehmer
der Balearen)

Prasident der Dienstleistungskommission der Vereinigung der Unternehmensverbande der
Balearen CAEB

Mitglied des Exekutivausschusses der CAEB

Leitung der Veterinarklinik Veterinari Son Dureta SLP

Fr. Tabares, Nuria

*

*

Technische Leitung der Veterinarklinik Terra San Fernando

Beratung und Arbeits-Coaching flr Flihrungskréafte in Coaching Ability, (Spanien und
Lateinamerika)

Dozentin (Aulerordentlicher Professor an der Autonomen Universitat Barcelona in der
Fakultat fir Wirtschaftswissenschaften und Business)

Dozentin im Rahmen des dualen Citius-Masterstudiengangs an der UAB
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Struktur und Inhalt

Die Struktur des Inhalts wurde von den besten Fachleuten des Sektors im Bereich
Management und Leitung von Veterinarmedizinischen Zentren entwickelt, die tber
umfassende Erfahrung und anerkanntes Ansehen in der Branche verfligen, was durch
die Menge der gepruften und untersuchten Falle untermauert wird, und die die neuen
Technologien umfassend beherrschen.
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Wir verfligen Uber das umfassendste und aktuellste
wissenschaftliche Programm auf dem Markt. Wir
streben nach Exzellenz und wollen, dass auch Sie
sie erreichen”
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Modul 1. Der Wirtschaftssektor der Veterinarmedizinischen Zentren
11

1.2.

1.3.

1.4.

Die Rolle des Haustieres in der heutigen Gesellschaft

1.1.1.  Begleittiere und ihr Nutzen fir die korperliche und emotionale Gesundheit des
Menschen

1.1.2.  Begleittiere und die gesunde Entwicklung von Minderjahrigen
1.1.3.  Begleittiere und gesundes Altern
1.1.4. Begleittiere und die Vorteile fir das Zusammenleben in der Gemeinschaft
1.1.5.  Tierquélerei und ihr Zusammenhang mit Gewalt im familiaren Umfeld
1.1.6.  Tiere im therapeutischen und pflegerischen Kontext
Die Rolle des Unternehmens im aktuellen gesellschaftlichen Kontext
1.2.1.  Soziale Verantwortung der Unternehmen
1.2.2.  Klimawandel und der Green New Deal
1.2.3.  Die Ziele fir nachhaltige Entwicklung (SDGs) und die Agenda 2030
1.2.4.  Herausforderungen fir das Veterinardienstleistungsunternehmen
Der Markt flr Haustiere
1.3.1.  Industrie, Einzelhandel und Vertrieb
1.3.2.  Dienstleistungen
1.3.2.1. Klinische Veterinardienste
1.3.2.2. Dienstleistungen in der Hundeausbildung
1.3.2.3. Dienstleistungen fir die Tierpflege
1.3.2.4. Kontrolle von Wildtierpopulationen
1.3.3.  Verkauf von Tierarzneimitteln
1.3.4.  Zucht und Verkauf von Heimtieren
1.3.5. NGOs
Typologie der Veterinarmedizinischen Zentren und Dienste
1.4.1.  Veterindrmedizinische Zentren
1.4.2. Tierarztliche Gesundheitsdienste
1.4.3.  Offentlich-private Partnerschaften

1.5.

1.6.

1.7.

1.8.

1.9.

1.10.

Makrookonomische Situation des klinischen Veterinarsektors

1.51.  Soziotkonomische Lage der Sektoren

1.5.2.  Sektorale Arbeitssituation

Elektronische Gesundheitsdienste im Veterinarbereich

1.6.1. Digitalisierung des Veterindrwesens

1.6.2.  Faktoren und digitale Werkzeuge, die den Wandel unterstiitzen werden
1.6.3.  Faktoren, die die digitale Entwicklung behindern

1.6.4. Digitale Unterscheidungsmerkmale

1.6.5.  Aktuelle Situation und digitale Herausforderungen im Veterinarsektor
Das "One Health"-Konzept fur die Einrichtungen des Veterindrwesens

1.7.1.  Das allgemeine Konzept von One Health - One Wellness

1.7.2.  Die Rolle des klinischen Tierarztes bei "One Health"

Die Bildung von Berufskategorien in Einrichtungen des Veterinarwesens

1.8.1.  Der aktuelle Kontext der Ausbildung in diesem Sektor und der tatsachliche Bedarf
der Einrichtungen des Veterinarwesens

1.8.2.  WeiterbildungsmalRnahmen

1.8.3.  Duale Ausbildung

Sektorale Unternehmensstrategie

1.9.1.  Geschaftspartnerschaften: Was ist das, wie funktioniert es und wofir ist es gut?
1.9.2.  Proaktives Eingreifen bei der Schaffung von Vorschriften, die den Sektor betreffen
Zeit der Unsicherheit, Zeit des Wandels und Markttrends

1.10.1.  Arbeiter mit neuen Konzepten und Sensibilitaten

1.10.2. Kunden mit neuen Wiinschen und Bedirfnissen

1.10.3. Neue Herausforderungen im Bereich der 6ffentlichen Gesundheit

1.10.4. Neue Formen der Kommunikation
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Modul 2. Der Geschaftsplan fur die Veterinarmedizinischen Zentren

2.1

2.2.

2.4.

Der Geschaftsplan in Veterinarmedizinischen Zentren

211
21.2.
213
2.1.4.
2.1.5.
2.16.
21.7.
2.1.8.

Planung und Kontrolle: die 2 Seiten der gleichen Medaille
Warum und wozu einen Plan haben?

Wer sollte ihn durchfiihren?

Wann sollte man es tun?

Wie wird er durchgefuhrt?

Muss es schriftlich sein?

Zu beantwortende Fragen

Abschnitte des Geschaftsplans

Externe Analyse |: das Umfeld der Veterindrmedizinischen Zentren

2.2.1.
222
2.2.3.
224
2.2.5.
2.2.6.
2.2.7.

Was sollte sie enthalten?
Politisches Umfeld
Wirtschaftliches Umfeld
Soziales Umfeld
Technologisches Umfeld
Okologisches Umfeld
Rechtliches Umfeld

Externe Analyse II: Wettbewerbsumfeld fir den Sektor der Veterindrmedizinischen Zentren

2.3.1.
232
2.33.
2.3.4.

Kunden
Wetthewerb
Lieferanten
Andere

Interne Analyse eines Veterinarmedizinischen Zentrums

2.4.1.
2.4.2.
2.4.3.
2.4.4.
2.4.5.
2.4.6.
2.4.7.
2.4.8.
2.409.

Installationen und Ausrlstung
Personal
Einnahmen/Ausgaben
Kunden

Preise

Dienstleistungen
Kommunikation mit Kunden
Fortbildung

Lieferanten

2.4.10. Wetthewerb
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2.5.

2.6.

2.7.

2.8.

2.9.

SWOT- und CAME-Analyse fir Veterindrmedizinische Zentren
2.5.1.  Schwachen

2.5.2. Starken

2.53.  Bedrohungen

2.54.  Gelegenheiten

2.5.5.  Korrigieren

2.56. Entgegenstellen

2.57. Beibehalten

2.5.8. Ausbeuten

Ziele der veterinarmedizinischen Zentren als Unternehmen
2.6.1.  Was sind sie?

2.6.2. Merkmale: SMART

2.6.3.  Typen

Geschaftsstrategien in Veterinarmedizinischen Zentren
2.7.1. Die7 P's des Dienstleistungsmarketings

2.7.2.  Produkt-Service

2.7.3. Preis

2.7.4. Verteilung

2.7.5.  Kommunikation

2.7.6. Personen

2.7.7. Verfahren

2.7.8. Beweismittel

Aktionsplan fir eine Strategie der Veterinarmedizinischen Zentren
2.8.1.  Wassind sie?

2.82.  Wie man eine Strategie entwickelt

2.83. Wasist bei jeder Aktion zu beachten?

2.8.4.  Priorisierung von Malnahmen auf der Grundlage der Geschéftsrelevanz
2.8.5.  Terminplanung

Kontroll- und Uberwachungsplan fir den Geschéftsplan eines Veterindrmedizinischen
Zentrums

2.9.1.  Planung und Kontrolle

292 Wasist das und warum ist es notwendig?
2.9.3.  Werund wie wird kontrolliert?

2.9.4. Indikatorgestiitzte Uberwachung

2.9.5. Entscheidungstreffen

2.10. Notfallplanung, angewandt auf den Geschaftsplan eines Veterinarmedizinischen
Zentrums

2.10.1. Was ist das und woflr wird es verwendet?
2.10.2. Wie macht man das?
2.10.3. Wie wird er verwendet?

Modul 3. Finanzierung der Veterindrmedizinischen Zentren

3.1. Ausgaben und Einnahmen in einem Veterindrmedizinischen Zentrum
3.1.1.  Fixe Kosten
3.1.2.  Variable Kosten
3.1.3.  Direkte Kosten
3.1.4.  Indirekte Kosten
3.1.5.  Einnahmen aus Dienstleistungen
3.1.6.  Einnahmen aus dem Verkauf von Erzeugnissen
3.1.7.  Brutto-Marge
3.1.8.  Netto-Marge
3.1.9.  Marge beim Kauf
3.1.10. Gewinnspanne beim Verkauf
3.2 Die Gewinn-und Verlustrechnung eines Veterinarmedizinischen Zentrums
3.2.1.  EBITDA
3.2.2.  EBIT oder EBII
3.2.3.  Rentabilitat
3.2.4.  Produktivitat
3.2.5. Nettoergebnis
3.3, Verwaltung des Stock in einem Veterinarmedizinischen Zentrum
3.3.1. Kosten des Umsatzes
3.32.  Merkmale eines Verwaltungssystems des Stock
3.3.3.  Beschaffung und Kontrolle des Stock
3.3.4.  Alarmpunkt im Stock
3.3.5.  Sicherheits-Stock
3.3.6. Bestellpunkt
3.3.7. Rotation der Stocks



3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

Verkaufskennzahlen in einem Veterinarzentrum. Der Break-even-Punkt
3.4.1.
3.4.1.1. Haufigkeit der Transaktionen
3.4.1.2. Durchschnittlicher Transaktionsbetrag
3.4.1.3. Durchschnittliche Ausgaben pro Kunde
3.4.1.4. Anzahl der Transaktionen pro Tag
3.4.1.5. Anzahl der Transaktionen pro Jarh

3.4.2. Konzept des Break-even-Points
3.4.3.  Voraussichtliche Break-even-Berechnung
3.4.4. Ruckwirkende Break-even-Berechnung

Analyse der Kosten fir Dienstleistungen in einem Veterindrmedizinischen Zentrum.
Technologische Investitionen

3.5.1.  Grundlagen der Kostenanalyse in Veterinarmedizinischen Zentren
3.5.1.1. Kostenanalyse fiir die Tierarztpraxis
3.5.1.2. Analyse der Kosten fiir andere professionelle Dienstleistungen
3.5.2. Berechnung der Kostenwirksamkeit einer technologischen Investition

Cashflow-Kontrolle und Budgetverwaltung in tierarztlichen Einrichtungen

3.6.1.  Grundlagen der Kassenfiihrung

3.6.2.  Instrumente zur Kassenfuhrung
3.6.3.  Grundlagen der Haushaltsflihrung
3.6.4.  Instrumente zur Haushaltsfihrung

Wirtschaftliche Bewertung eines Veterindrmedizinischen Zentrums

3.7.1.  Grundlagen fUr die wirtschaftliche Bewertung eines Veterinarmedizinischen

Zentrums
3.7.2. Methodik fur die Bewertung eines Veterindrmedizinischen Zentrums
3.7.3.  Goodwill

Schlisselindikatoren flir das Management in Veterinarmedizinischen Zentren
3.8.1.  Konzepte

3.8.2.  Grundlegende Informationen

3.8.3. Haufigste Indikatoren in Veterinarmedizinischen Zentren

3.84. Grundlegende Indikatoren fir das Personalwesen

3.8.,5.  Grundlegende Indikatoren fir die Qualitat der Kundenbetreuung
3.8.6.  Auswahl der wichtigsten Managementindikatoren

Wichtigste praktische Verhaltnisse in einem Veterinarmedizinischen Zentrum

3.9.

3.10.
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Die finanzielle Scorecard fiir Veterinarmedizinische Zentren

3.9.1.
3.9.2.
3.9.3.
3.9.4.

Grundlagen der finanziellen Scorecard
Trendanalyse und Vergleiche zwischen Zeitrédumen
Operationalisierung der Scorecard

Interpretation der Scorecard-Ergebnisse

Bilanz eines Veterindrmedizinischen Zentrums

3.10.1.
3.10.2.
3.10.3.
3.10.4.
3.10.5.
3.10.6.
3.10.7.
3.10.8.
3.10.9.
3.10.10.

Konzept

Struktur einer Bilanz

Zusammensetzung der Bilanz

Bewertung der Vermogenswerte

Diagnose der Bilanz und der Gewinn- und Verlustrechnung
Analyse der Bilanz

Untersuchung der interessantesten Bilanzkennzahlen
Dynamische Aktienanalyse

Analyse der Gewinn- und Verlustrechnung

Indikatoren der Gewinn- und Verlustrechnung

Modul 4. Unternehmensstrategie und Innovation in Veterinarmedizinischen

Zentren

4.1.

4.2.

Die Rolle des Leiters eines Veterinarmedizinischen Zentrums

4.1.1.
4.1.2.
4.1.3.
4.1.4.
4.1.5.
4.1.6.
4.1.7.
4.1.8.

Allgemeine Verwaltung

Management des Personalwesens

Finanzielle Verwaltung

Betriebliches Gesundheitsmanagement
Verwaltung der Informationstechnologie
Marketing- und Vertriebsmanagement
Kundenservice und Public Relations Management
Anderungsmanagement

Strategische Planung in Veterinarmedizinischen Zentren

4.2.1.
4.2.2.
4.23.

Definitionen
Bedeutung der Unternehmensstrategie
Strategieplan eines Veterinarmedizinischen Zentrums
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43.

4.4.

4.5.

4.6.

4.7.

Die philosophische Phase der strategischen Planung eines Veterinarmedizinischen
Zentrums

4.3.1.
43.2.

Definition

Elemente

4.3.2.1. Mission

4.3.2.2. Vision

4.3.2.3. Werte

4.3.2.4. Werkzeuge
4.3.2.5. Strategische Ziele
4.3.3. Praktische Beispiele

Der Geschéaftsplan in traditionellen Veterindrmedizinischen Zentren
4.47. Einleitung

4.4.2.  Struktur von Veterinarmedizinischen Zentren

4.43. Dienstleistungen

444, Personalausstattung eines Veterinarmedizinischen Zentrums
Forschung fiir Innovation in Veterindrmedizinischen Zentren

451
452

Konzept der Innovation im Veterinarsektor
Die Strategie des blauen Ozeans fiir Veterinarmedizinische Zentren
4.5.2.1. Konzept
4.5.2.2. Analytische Instrumente
4.53.  Canvas-Methode flr Innovation in Veterinarmedizinischen Zentren
4.5.3.1. Beschreibung
4.5.3.2. Operativ
4.5.4.  Formulierung von Innovationsstrategien in Veterinarmedizinischen Zentren
4.5.4.1. Generierung neuer Ideen und Synthese
4.5.4.2. Epizentren der Innovation
Gestaltung des Wertangebots fiir die Kunden von Veterindrmedizinischen Zentren
4.6.1.
4.6.2.
4.6.3.

Das Profil der Kunden/Nutzer von Veterindrmedizinischen Zentren
Die Wertekarte

Ubereinstimmung zwischen dem Nutzenversprechen und dem Kundenprofil der
Veterinarmedizinischen Zentren

Prototyping von Innovationen in Veterindrmedizinischen Zentren

4.7.1.  Das Minimum an lebensfahigem Innovationssystem
4.7.2. Globale Innovations-Scorecard
4.7.3.  Operativer Innovationsplan

4.8.

4.9.

4.10.

Muster von Geschaftsmodellen im Bereich der tierarztlichen Gesundheitsversorgung
4.8.1. Disaggregation von Geschaftsmodellen

482. Long tail

4.8.3. Mehrseitige Plattformen

4.8.4. Das (Freemium)-Geschaftsmodell

4.8.5. Offene Geschaftsmodelle

Design thinking und Anwendung in Veterinarmedizinischen Zentren

49.1. Konzept
49.2. Leitlinien und Schlissel
493. Werkzeuge

Forschung zur kontinuierlichen Verbesserung der Unternehmensstrategie in
Veterinarmedizinischen Zentren

4.10.1. Uberwachung des Strategieplans eines Veterindrmedizinischen Zentrums

4.10.2. Umsetzung von Verbesserungen in der Strategie eines Veterinarmedizinischen
Zentrums

Modul 5. Der Kunde/Nutzer der Veterinarmedizinischen Zentren

5.1.

5.2.

5.3.

Kundenservice in Tierarztpraxen

51.1. Hervorragender Kundenservice
51.2.  Management der Kundenbetreuung
5.1.3.  Compliance in Veterinarmedizinischen Zentren als Instrument der

Kundenbindung
Kommunikation von Angesicht zu Angesicht in Veterinarmedizinischen Zentren

5.2.1.  Praktische Vorteile der Kommunikation mit Kunden

522  Aktuelles Paradigma
5.2.3.  Bedurfnisse der Kunden
5.2.4.  Qualitatsmanagement fur den Kundendienst

5.2.4.1. Kommunikationskanale mit Kunden
5.2.4.2. Computersysteme/Datenbanken (CRM)
5.2.4.3. Umfragen zur Qualitdtsbewertung

Grundlegende Kommunikationsfahigkeiten flr Fachleute in Veterindrmedizinischen
Zentren

53.1.
532

Die Frage in der professionellen Kommunikation
Zuhoren in der professionellen Kommunikation



5.4.

5.5.

5.6.

5.3.3.  Nonverbale Kommunikation
5.3.4.  Mindliche Kommunikation
5.3.5.  Proxamie in Veterinarmedizinischen Zentren

Einfihlungsvermogen als grundlegende Fahigkeit im 21. Jahrhundert in der Beziehung zu
den Kunden in Veterinarmedizinischen Zentren

5.4.1.  Definition und Beschreibung
54.2.  Ausdriicke der Empathie
5.4.3.  Werkzeuge fur die Arbeit an der Empathie mit Kunden in Veterinarmedizinischen

Zentren

Methodik fiir den erfolgreichen Umgang mit schwierigen Situationen mit Kunden von
Veterindrmedizinischen Zentren

5.5.1.  Die vier wesentlichen Gewohnheiten hocheffizienter Kliniker
552, Merkmale von Konflikten zwischen Fachleuten und ihren Kunden
55.3.  Methodik fir den Umgang mit schwierigen Situationen mit Kunden in
Veterinarmedizinischen Zentren
5.5.3.1. Das Problem erkennen
5.5.3.2. Die Bedeutung aufdecken
5.5.3.3. Die Chancen ergreifen
5.5.3.4. Festlegen der Grenzen der Beziehung
5.5.3.5. Ausdehnung der Hilfe zur Losung des Problems
5.5.4. Instrument zur Verbesserung der beruflichen Kommunikationsfahigkeit
Kommunikation innerhalb der Tierarztpraxis
5.6.1.  Einleitung
5.6.2.  Das Calgary-Cambridge-Modell in der Tierarztpraxis

5.6.2.1. Vorbereitungsphase

5.6.2.2. Einleitung der Konsultation

5.6.2.3. Sammeln von Information

5.6.2.4. Ergebnisse und Planung

5.6.2.5. Geeignete Informationen bereitstellen
5.6.2.6. Gegenseitiges Verstandnis

5.6.2.7. Abschluss der Konsultation

5.6.3.  Ubermittlung schlechter Nachrichten an Kunden von Veterindrmedizinischen
Zentren

5.7.

5.8.

5.9.

5.10.
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Strategien fiir das Kundenbeziehungsmanagement in einem Veterindrmedizinischen
Zentrum

5.7.1.
5.7.2.

Relationales Marketing

Die wichtigsten Erwartungen der Kunden und Nutzer von Veterindrmedizinischen
Zentren

5.7.3. Langfristiges Kundenbeziehungsmanagement
5.7.3.1. MSMC-Modell (Bester Service fir die besten Kunden)
5.7.3.2. Das neue CRM-Paradigma
Segmentierung und Kundensegmentierung in einem Veterinarmedizinischen Zentrum

58.1. Kundensegmente und Portfolios

5.8.1.1. Prozess der Schlachtung in einem Veterindrmedizinischen Zentrum
5.8.2.  Strategische Vorteile der Carterisierung
5.8.3.  Wertvollste Kunden (MVC)

Kundenerfahrung (CX) und Benutzererfahrung (UX) in Veterindrmedizinischen Zentren

59.1.  Der Moment der Wahrheit
59.2. Elemente, die das Kundenerlebnis ausmachen
59.3. Benutzererfahrung

Praktische Anwendung der Kunden- und Nutzererfahrung in Veterinarmedizinischen
Zentren

510.1. Phasen
5.10.1.1. Untersuchung und Analyse von Nutzererfahrungen
5.10.1.2. Definition der erlebnisorientierten Plattform
5.10.1.3. Gestaltung und Planung der Erlebnisse
5.10.1.4. Strukturierung des Kontakts oder der Begegnung mit dem Kunden
5.10.7.5. Praktische Methodik

Modul 6. Marketing in Veterinarmedizinischen Zentren

6.1.

Marketing in Veterinarmedizinischen Zentren
6.1.1.  Definitionen

6.1.2.  Einkaufen - BedUrfnisse - Beweggriinde
6.1.3.  Angebot und Nachfrage

6.1.4.  Entwicklung des Marketings

6.1.5.  Die Unternehmen von heute

6.1.6.  Der Kunde von heute

6.1.7.  Loyalitat: Marketing im 21. Jahrhundert
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6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

Was wird in Veterindrmedizinischen Zentren verkauft?

6.2.1.
6.2.2.
6.2.3.
6.2.4.
6.2.5.

Produkte

Dienstleistungen

Unterschiede zwischen Produkten und Dienstleistungen
Die 4Ps der Produkte

Die 7Ps der Dienstleistungen

Dienstleistungen - Produkte in Veterinarmedizinischen Zentren

6.3.1.
6.3.2.
6.3.3.
6.3.4.
6.3.5.
6.3.6.
6.3.7.

Portfolio von Dienstleistungen

Produktportfolio

Wie man Produkte verkauft

Wie man Dienstleistungen verkauft
Differenzierung - zusétzlicher Nutzen
CAPE-Technik

NeuroMarketing und seine Anwendung im Verkauf

Preisgestaltung fur Dienstleistungen und Produkte in Veterindrmedizinischen Zentren

6.4.1.
6.4.2.
6.4.3.
6.4.4.
6.4.5.
6.4.6.
6.4.7.
6.4.8.
6.4.9.
6.4.10.

Die Bedeutung des Preises in einem Unternehmen

Die Relativitat des Preises bei Dienstleistungen

Wie legt man Preise flr eine Dienstleistung fest?

Wie wird ein Produkt bepreist?

Die Preisliste

Wie kann man den Kunden einen Preis flr eine Dienstleistung nennen?

Wie kann man Kommentare Uber hohe Preise entkréften?

Preiselastizitat der Nachfrage/Preiskurve

Geschaftsmodelle fir die Preisgestaltung in Veterinarmedizinischen Zentren
Wie kassiert man alles ein und was macht man sonst?

Kommunikation mit dem Kunden in Veterindrmedizinischen Zentren

6.5.1.
6.5.2.
6.5.3.
6.5.4.
6.5.5.

Kommunikation mit dem internen Kunden: Mitarbeiter
Bedarf: Koordinierung der Nachrichten

Multi-Channel und Omnichannel

Im Wartezimmer

Telefonische Kundenbetreuung




6.6.

6.7.

6.8.

6.5.6.
6.5.7.
6.5.8.
6.5.9.
6.5.10.
6.5.11.
6.5.12.
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Im Sprechzimmer

Mahnungen

Kampagnen zur Gesundheitspravention

Dr. Google Vet. und seine Verwaltung durch den Tierarzt
Griinde fur einen Kunden, den Tierarzt zu wechseln
Zufriedenheitsumfragen

Beschwerden in einem Veterinarmedizinischen Zentrum

Werbung in Veterinarmedizinischen Zentren

6.6.1.
6.6.2.
6.6.3.
6.6.4.
6.6.5.
6.6.6.

Welche Art von Kunden mochte ich erreichen?
Warteraum

Werbeelemente

Schriftliche Medien

Digitale Medien

Andere

Cross-Selling in Veterinarmedizinischen Zentren

6.7.1.  Was st das und woflr wird es verwendet?
6.7.2.  Arten von Cross-Selling

6.7.3.  Wie macht man das?

6.7.4. Dienstleistung + Service

6.7.5.  Dienstleistung + Produkt

6.7.6.  Produkt + Produkt

6.7.7. Teamarbeit

Merchandising

6.8.1.  Definitionen

6.8.2. Die Saulen

6.83. Ziele

6.8.4. Der Kaufentscheidungsprozess und die Arten des Kaufs
6.8.5. Das AuBere

6.8.5.1. Fassade
6.8.5.2. Identitat
6.8.5.3. Tur

6.8.5.4. Schaukasten
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6.9.

6.10.

6.8.6. Das Innere
6.8.6.1. Sortiment
6.8.6.2. Raumaufteilung
6.8.7. Verwaltung der Bestande
6.8.8.  Animation am Verkaufsort
6.8.8.1. Extern
6.8.8.2. Intern
6.8.8.3. PLV
6.8.8.4. Werbeaktionen
Digitales Marketing in Veterinarmedizinischen Zentren
6.9.1. Allgemeines
6.9.2. ROPO-Effekt
6.9.3.  Blending Marketing: offline und online
6.9.4. Website eines Veterinarmedizinischen Zentrums
6.9.5. Soziale Netzwerke in Veterinarmedizinischen Zentren
6.9.5.1. Facebook
6.9.5.2. Twitter
6.9.5.3. Instagram
6.9.5.4. YouTube-Kanal
6.9.6. E-Mail-Marketing
6.9.7.  Tools fur Sofortnachrichten
Kundenbindungsinstrumente flr Veterindrmedizinische Zentren
6.10.1. Nicht alle Kunden haben den gleichen Wert
6.10.2. Gesundheitsplane
6.10.3. Kampagnen zur Gesundheitspravention
6.10.4. Tierarztliche Versicherung
6.10.5. Punktesammelsysteme
6.10.6. Rabatt-Gutscheine
6.10.7. Andere

Modul 7. Verwaltung der Personalressourcen in Veterinarmedizinischen

Zentren

7.1,

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

7.6.

7.7.

Strategische Planung des Personals eines Veterinarmedizinischen Zentrums |
7.1.1.  GroBe des Teams

7.1.2.  Kompetenzen und Talente

7.1.3.  Rollen, Zustandigkeiten und Aufgaben

Strategische Planung des Personals eines Veterinarmedizinischen Zentrums Il
7.2.1.  Stellenanalyse und Stellenbeschreibung

7.2.2.  Berufliche Ziele

7.2.3. Organigramm

Auswahlverfahren in einem Veterindrmedizinischen Zentrum |

7.3.1.  Profile

7.3.2.  Gestaltung des Stellenangebots

7.3.3.  Entgegennahme und Auswahl von Lebenslaufen

Auswahlverfahren in einem Veterinarmedizinischen Zentrum I

7.4.1. Lesen von Lebenslaufen: Nachweis von Kompetenzen, Referenzen
7.4.2.  Modell des Vorstellungsgesprachs, Schlisselfragen

7.4.3.  Kommunikation mit den Bewerbern

Einstellung und Einarbeitung von Personal in einem Veterinarmedizinischen Zentrum
7.5.1.  Rekrutierung, Berufsgruppen

7.5.2.  Gehaltsabrechnung

7.5.3.  Empfangsverfahren

Ausbildung eines Teams eines Veterinarmedizinischen Zentrums

7.6.1.  Ausbildungsziele

7.6.2.  Interne und externe Schulungen

7.6.3.  Bewertung und wirtschaftliche Aspekte der Ausbildung

7.6.4. Karriereplane

Interne Kommunikation in einem Veterinarmedizinischen Zentrum

7.7.1.  Effektive Kommunikation

7.7.2.  Interne Kommunikationsmittel

7.7.3.  Effiziente Sitzungen



7.8. Leistungsbewertung der Mitarbeiter eines Veterindrmedizinischen Zentrums

7.8.1.
7.8.2.
7.8.3.
7.8.4.
7.8.5.

Wichtige Konzepte
Festlegung von Indikatoren
Bewertungsmodelle
Implantation

Beziehung zu Incentives

7.9.  Bindung des wertvollen Mitarbeiters in tierarztlichen Einrichtungen

7.9.1.
7.9.2.
7.9.3.
7.9.4.

Zufriedenheit am Arbeitsplatz
Motivation

Anerkennungen und Belohnungen
Beforderung und Aufstieg

7.10. Vergutung des Personals von Veterindrmedizinischen Zentren

7.10.1.
7.10.2.
7.10.3.
7.10.4.
7.10.5.

Gehalter nach Kategorie

Fest und variabel

Kriterien fur die Festlegung von Anreizen

Arten von Anreizen: Wirtschaftlich und nicht-wirtschaftlich
Emotionaler Lohn

Modul 8. Fiihrungs- und Managementfahigkeiten in Veterinarmedizinischen

Zentren

8.1.  Wesentliche Managementfahigkeiten eines Leiters und/oder Inhabers eines
Veterinarmedizinischen Zentrums

8.1.1.
8.1.2.
8.1.3.
8.1.4.
8.1.5.
8.1.6.
8.1.7.
8.1.8.

Verwaltung
Entscheidungstreffen
Beschlussfassung
Flexibilitat
Selbsterkenntnis
Selbstbehauptung
Kommunikation
Emotionale Intelligenz

8.2.  Fuhrung in Veterinarmedizinischen Zentren

8.2.1.
8.2.2.
8.2.3.

Merkmale der Fhrungskraft
Vorteile der Flihrung
Ubungen des Leiters

8.3.

8.4.

8.5.
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8.2.4. Die Delegation
8.2.4.1. Strategie der Delegation
8.2.4.2. Auswahl der Aufgabe
8.2.4.3. Prozess der Befahigung

8.2.5. Motivationsgesprache mit Mitarbeitern

8.2.5.1. GROW/MAPA-Verfahren
Verhandlungsfihrung fur den Leiter des Veterinarmedizinischen Zentrums

8.3.1.  Fahigkeiten als Verhandlungsfihrer
8.3.2.  Arten und Stile der Verhandlung
8.3.3.  Phasen der Verhandlung

8.3.3.1. Vorbereitung

8.3.3.2. Diskussion und Argumentation

8.3.3.3. Vorschlag

8.3.3.4. Austausch

8.3.3.5. Abschluss

8.3.3.6. Follow-up
8.3.4.  Verhandlungstaktiken und -techniken
8.3.5.  Strategien

Zeitmanagement des Leiters des Veterinarmedizinischen Zentrums
8.4.1. Verlangsamen, Nachdenken, Analysieren und Entscheiden

8.4.2. Insiderwissen

8.4.3.  Wie man Prioritaten setzt
8.4.4. Agieren

8.4.5.  Planen und Organisieren
8.4.6. Zeitdiebe

tecn

Wie man Vertrauen in das Personal eines Veterinarmedizinischen Zentrums aufbauen

8.5.1.  Selbstvertrauen

8.5.2.  Vertrauen in andere

8.5.3.  Konstruktive Selbstkritik
8.5.4. Respekt und Verantwortung
8.5.5.  Ehrlichkeit

8.5.6.  Versuch und Irrtum
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8.6.

8.7.

8.8.

8.9.

8.10.

Produktivitatsmanagement des Leiters eines Veterinarmedizinischen Zentrums
8.6.1.  Produktivitatsdiebe
8.6.2.  Die Getting Things Done® Methode (GTD)
8.6.2.1. Grundlagen
8.6.2.2. Sammeln oder Erfassen
8.6.2.3. Verarbeiten oder klaren
8.6.2.4. Organisieren
8.6.2.5. Uberpriifen
8.6.2.6. Machen
Professionelle Hochleistungsteams in Veterindrmedizinischen Zentren
8.7.1.  Arbeitsgruppen
8.7.2. Merkmale von Profiteams
8.7.3.  Vorteile von leistungsstarken professionellen Teams
8.7.4.  Praktische Beispiele
Erkennen und Losen interner Konflikte in Veterinarmedizinischen Zentren
8.8.1.  Die Methode der finf Funktionsstérungen von Profiteams
8.8.1.1. Mangelndes Vertrauen
8.8.1.2. Furcht vor Konflikten
8.8.1.3. Mangelndes Engagement
8.8.1.4. Vermeiden von Verantwortung
8.8.1.5. Desinteresse an Ergebnissen
8.8.2.  Ursachen fur das Scheitern von Profiteams
Pravention von interner Toxizitat in Veterinarmedizinischen Zentren
8.9.1.  Organisatorische Gesundheit
8.9.2. Vorbeugende MaRnahmen
8.9.2.1. Schaffung eines koharenten Fihrungsteams
8.9.2.2. Schaffung von Klarheit innerhalb der Organisation
8.9.2.3. Zu viel Klarheit kommunizieren
8.9.2.4. Starkung der Klarheit
Veranderungsmanagement in der Verwaltung von Veterinarmedizinischen Zentren
8.10.1. Priifung der Glaubwdirdigkeit
8.10.2. Entwicklung des Charakters
8.10.3. Aktionen fur den Wandel

Modul 9. Produktionsprozesse der Veterindrmedizinischen Zentren
9.1.

9.2.

9.3.

9.4.

9.5.

9.6.

Einfihrung in die Produktionsprozesse in Veterinarmedizinischen Zentren
9.1.1.  Konzept des Geschaftsprozesses

9.1.2.  Einfuhrung in Geschaftsprozesse

9.1.3.  Grafische Darstellung der Prozesse

9.1.4. Standardisierung von Prozessen

9.1.5.  Praktische Beispiele fir Prozesse in Veterindrmedizinischen Zentren
Analyse der Produktionsprozesse in Veterinarmedizinischen Zentren

9.2.1.  Prozess-Management-System

9.2.2. Messung, Analyse und Verbesserung von Geschaftsprozessen
9.2.3.  Merkmale eines gut gesteuerten und verwalteten Prozesses
Unternehmensproduktivitat in Veterinarmedizinischen Zentren

9.3.1.  Konzentration auf die wichtigsten Ziele

9.3.2.  Erwirtschafteter Mehrwert fiir den Kunden

9.3.3.  Analyse des durch die Prozesse geschaffenen Wertes

9.3.4. Wettbewerbsfahigkeit

9.3.5.  Produktivitat. Analyse der Verluste und Verbesserungen
Betriebswirtschaftliche Modelle firr das Veterinarwesen

9.4.1.  Traditionelle Massenverwaltung

9.4.2. Lean Management

9.4.3.  Verwaltung auf der Grundlage eines verbesserten traditionellen Modells

Einflhrung in das Lean-Management-Modells, das in einem Veterindrmedizinischen
Zentrum angewandt wird

9.5.1.  Grundlegende Prinzipien und Eigenschaften

9.5.2.  Ablauf der Aktivitaten

9.53.  Pull-System

9.54.  Fluss-Pull

9.5.5.  Kontinuierliche Verbesserung

Verschwendung in einem Produktionsmodell fir Veterindrmedizinische Zentren
9.6.1.  Abfall, Wasteoder Schrott

9.6.2.  Arten von Abfall

9.6.3.  Ursachen fur Abfalle

9.6.4. Beseitigung von Abfallen



9.7.  Umsetzung des Lean-Management-Modells in Veterinarmedizinischen Zentren |
9.7.1.  Konditionierung des Prozesses
9.7.2.  Ausgeglichener und flexibler Pull-Flow
9.7.3.  Ubergang von einem traditionellen Modell zu einer Implementierung Lean
9.7.4. Erste Phase: Herstellung eines regelmaligen und ununterbrochenen Flusses
9.8.  Umsetzung des Lean-Management-Modells in Veterinarmedizinischen Zentren ||

9.8.1.  Zweite Phase: Konsolidierung der Ablaufe, Beseitigung von Verschwendung,
Gewabhrleistung der Qualitat und Standardisierung der Ablaufe

9.8.2.  Dritter Schritt: Einrichtung des Pull-Flows
9.8.3.  Vierte Stufe: Flexibilitat im Produktionsrhythmus

9.9. Umsetzung des Lean-Management-Modells in Veterindrmedizinischen Zentren Il
9.9.1.  Funfte Stufe: Flexibilitat bei der Art des Produkts

9.9.2. Sechste Stufe: Vollstandige Umsetzung des ausgewogenen, abgestuften und
produkttbergreifenden Pull-Flows

9.9.3. Siebte Stufe: einfache Verwaltung und Kontrolle

9.10. Werkzeuge fiir die Umsetzung von Lean in Veterinarmedizinischen Zentren
9.10.1. Die Wertstromkarte (Value Stream Map)
9.10.2. A3: Analyse von neuen Anséatzen oder zu I6senden Problemen

Modul 10. Rechtliche Aspekte und Verwaltung in Veterinarmedizinischen

Zentren

10.1. Unterbreitung von Vorschlagen zur der sich von Unternehmen im Bereich der
Tiergesundheitszentren

10.1.1. Je nach Art der Haftung
10.1.2. Je nach Anzahl der Partner
10.1.3. Entsprechend dem Grundkapital
10.2. Datenschutz in einem Veterinarmedizinischen Zentrum
10.2.1. Protokolle fir Malinahmen
10.2.2. Datenverarbeitungsprotokolle
10.2.3. Protokollierung der Aktivitaten
10.2.4. Regulatorische Berichterstattung
10.2.5. Der fir die Datenverarbeitung Verantwortliche

10.3.

10.4.

10.5.

10.6.

10.7.

10.8.
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Gesundheit am Arbeitsplatz in Veterindrmedizinischen Zentren
10.3.1. Psychosoziale Risiken

10.3.2. Ergonomische Risiken

10.3.3. Biologische Risiken

10.3.4. Chemische Risiken

10.3.5. Physikalische Gefahrdungen

10.3.6. Gesundheit und Sicherheit

Tierarztliche Berufsethik und Deontologie

10.4.1. Kodex der ethischen Werte

10.4.2. Grundlegende Prinzipien der Ethik

10.4.3. Berufliche Verantwortung

10.4.4. Tierschutz und Tiermissbrauch

Zivilrechtliche Haftung bei der Austibung der Tatigkeit in Veterindrmedizinischen Zentren
10.5.1. Konzept

10.5.2. Falle der zivilrechtlichen Haftung des Tierarztes

10.5.3. Haftung aufgrund von Verschulden oder Fahrlédssigkeit
10.5.4. Zivilverfahren

Verwaltung von Schulden und unbezahlten Rechnungen in Veterinarmedizinischen
Zentren

10.6.1. Schuldanerkennungsdokumente

10.6.2.  Stundung und Finanzierung von Rickforderungen
10.6.3. Kommunikation mit Schuldnern

10.6.4. Gerichtsverfahren fir Zahlungsauftrage

Verwaltung der Einkaufe in den Veterinarmedizinischen Zentren
10.7.1. Budgets

10.7.2. Verwaltung der Zahlungen

10.7.3. Finanzierungen und Zahlungsaufschibe

Telefonische Kommunikation mit Kunden von Veterindrmedizinischen Zentren
10.8.1. Telefonische Kommunikationsprotokolle

10.8.2. Kommunikation mit Kunden

10.8.3. Interne Kommunikation und Anrufprotokolle
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Methodik

Dieses Fortbildungsprogramm bietet eine andere Art des Lernens. Unsere
Methodik wird durch eine zyklische Lernmethode entwickelt: das Relearning.

Dieses Lehrsystem wird z. B. an den renommiertesten medizinischen
Fakultaten der Welt angewandt und wird von wichtigen Publikationen wie
dem New England Journal of Medicine als eines der effektivsten angesehen.
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Entdecken Sie Relearning, ein System, das das
herkémmliche lineare Lernen aufgibt und Sie durch
zyklische Lehrsysteme fuhrt: eine Art des Lernens, die
sich als aullerst effektiv erwiesen hat, insbesondere
in Fachern, die Auswendiglernen erfordern”
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Bei TECH verwenden wir die Fallmethode

Optimal decision

Was sollte eine Fachkraft in einer bestimmten Situation tun? Wahrend des gesamten
Programms werden Sie mit mehreren simulierten klinischen Féllen konfrontiert,

die auf realen Patienten basieren und in denen Sie Untersuchungen durchflhren,
Hypothesen aufstellen und schliellich die Situation I6sen mussen. Es gibt zahlreiche
wissenschaftliche Belege fir die Wirksamkeit der Methode. Fachkréafte lernen mit der
Zeit besser, schneller und nachhaltiger.

Patient
Values

Clinical
Data

Research
Evidence

Mit TECH werden Sie eine Art des
Lernens erleben, die die Grundlagen
der traditionellen Universitaten in
der ganzen Welt verschiebt.

Nach Dr. Gérvas ist der klinische Fall die kommentierte Darstellung eines Patienten oder
einer Gruppe von Patienten, die zu einem "Fall" wird, einem Beispiel oder Modell, das
eine besondere klinische Komponente veranschaulicht, sei es wegen seiner Lehrkraft
oder wegen seiner Einzigartigkeit oder Seltenheit. Es ist wichtig, dass der Fall auf dem
aktuellen Berufsleben basiert und versucht, die tatsachlichen Bedingungen in der
tierarztlichen Berufspraxis nachzubilden.
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Wussten Sie, dass diese Methode im

Jahr 1912 in Harvard, fur Jurastudenten
entwickelt wurde? Die Fallmethode bestand
darin, ihnen reale komplexe Situationen zu
prasentieren, in denen sie Entscheidungen
treffen und begrinden mussten, wie sie
diese l6sen konnten. Sie wurde 1924 als
Standardlehrmethode in Harvard eingefihrt”

Die Wirksamkeit der Methode wird durch vier Schliisselergebnisse belegt:

1. Die Tierarzte, die diese Methode anwenden, nehmen nicht nur Konzepte auf,
sondern entwickeln auch ihre geistigen Fahigkeiten, durch Ubungen, die die
Bewertung realer Situationen und die Anwendung von Wissen beinhalten.

2. Das Lernen basiert auf praktischen Fahigkeiten, die es den Studierenden
ermaglichen, sich besser in die reale Welt zu integrieren.

3. Eine einfachere und effizientere Aufnahme von Ideen und Konzepten
wird durch die Verwendung von Situationen erreicht, die aus der Realitat
entstanden sind.

4. Das Gefiihl der Effizienz der investierten Anstrengung wird zu einem sehr
wichtigen Anreiz fiir die Veterindrmedizin, was sich in einem groReren
Interesse am Lernen und einer Steigerung der Zeit, die fir die Arbeit am Kurs
aufgewendet wird, niederschlagt.



tecn 44| Methodik

Relearning Methodik

TECH erganzt den Einsatz der Harvard-Fallmethode mit der derzeit
besten 100%igen Online-Lernmethode: Relearning.

Unsere Universitat ist die erste in der Welt, die das Studium klinischer
Féalle mit einem 100%igen Online-Lernsystem auf der Grundlage von
Wiederholungen kombiniert, das mindestens 8 verschiedene Elemente
in jeder Lektion kombiniert und eine echte Revolution im Vergleich
zum einfachen Studium und der Analyse von Féllen darstellt.

Der Tierarzt lernt durch reale Falle und
die Losung komplexer Situationen

in simulierten Lernumgebungen.
Diese Simulationen werden mit
modernster Software entwickelt, die
ein immersives Lernen ermaoglicht,

learning
from an
expert
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Die Relearning-Methode, die an der Spitze der weltweiten Padagogik steht, hat es
geschafft, die Gesamtzufriedenheit der Fachleute, die ihr Studium abgeschlossen
haben, im Hinblick auf die Qualitatsindikatoren der besten spanischsprachigen
Online-Universitat (Columbia University) zu verbessern.

Mit dieser Methodik wurden mehr als 65.000 Veterinare mit beispiellosem Erfolg
ausgebildet, und zwar in allen klinischen Fachgebieten, unabhangig von der
chirurgischen Belastung. Unsere Lehrmethodik wurde in einem sehr anspruchsvollen
Umfeld entwickelt, mit einer Studentenschaft, die ein hohes soziookonomisches
Profil und ein Durchschnittsalter von 43,5 Jahren aufweist.

Das Relearning ermdglicht es lhnen, mit weniger
Aufwand und mehr Leistung zu lernen, sich mehr auf
Ihr Fachgebiet einzulassen, einen kritischen Geist zu
entwickeln, Argumente zu verteidigen und Meinungen
zu kontrastieren: eine direkte Gleichung zum Erfolg.

In unserem Programm ist das Lernen kein linearer Prozess, sondern erfolgt in
einer Spirale (lernen, verlernen, vergessen und neu lernen). Daher wird jedes dieser
Elemente konzentrisch kombiniert.

Die Gesamtnote des TECH-Lernsystems betragt 8,01 und entspricht den hochsten
internationalen Standards.
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Dieses Programm bietet die besten Lehrmaterialien, die sorgfaltig fiir Fachleute aufbereitet sind:

Studienmaterial

Alle didaktischen Inhalte werden von den Fachleuten, die den Kurs unterrichten
werden, speziell fir den Kurs erstellt, so dass die didaktische Entwicklung wirklich
spezifisch und konkret ist.

>

Diese Inhalte werden dann auf das audiovisuelle Format angewendet, um die TECH-
Online-Arbeitsmethode zu schaffen. Und das alles mit den neuesten Techniken,

die dem Studenten qualitativ hochwertige Stiicke aus jedem einzelnen Material zur
Verfligung stellen.

Neueste Videotechniken und -verfahren

TECH bringt den Studierenden die neuesten Techniken, die neuesten
Ausbildungsfortschritte und die aktuellsten tiermedizinischen Verfahren und Techniken
naher. All dies in der ersten Person, mit duRerster Strenge, erklart und detailliert, um zur
Assimilierung und zum Verstandnis des Studierenden beizutragen. Und das Beste ist,
dass Sie ihn so oft anschauen konnen, wie Sie wollen.

Interaktive Zusammenfassungen

Das TECH-Team prasentiert die Inhalte auf attraktive und dynamische Weise in
multimedialen Pillen, die Audios, Videos, Bilder, Diagramme und konzeptionelle Karten
enthalten, um das Wissen zu vertiefen.

Dieses einzigartige Bildungssystem fur die Prasentation multimedialer Inhalte wurde
von Microsoft als "européische Erfolgsgeschichte" ausgezeichnet.

Weitere Lektiiren

Aktuelle Artikel, Konsensdokumente und internationale Leitfaden, u.a. In der
virtuellen Bibliothek von TECH haben die Studenten Zugang zu allem, was sie
fur ihre Ausbildung bendtigen.

ORIANS
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Von Experten geleitete und von Fachleuten durchgefiihrte Fallstudien

Effektives Lernen muss notwendigerweise kontextabhangig sein. Aus diesem Grund
stellt TECH die Entwicklung von realen Fallen vor, in denen der Experte den Studierenden
durch die Entwicklung der Aufmerksamkeit und die Losung verschiedener Situationen
flhrt: ein klarer und direkter Weg, um den héchsten Grad an Verstandnis zu erreichen.

Priifung und Nachpriifung

Die Kenntnisse der Studenten werden wahrend des gesamten Programms
regelmanig durch Bewertungs- und Selbsteinschatzungsaktivitaten und -Ubungen
beurteilt und neu bewertet, so dass die Studenten Uberpriifen konnen, wie sie ihre

Ziele erreichen.

Meisterklassen —

Die Nutzlichkeit der Expertenbeobachtung ist wissenschaftlich belegt.

Das sogenannte Learning from an Expert baut Wissen und Gedéachtnis auf und
schafft Vertrauen fur zukinftige schwierige Entscheidungen.

Leitfaden fiir SchnellmaRnahmen

TECH bietet die wichtigsten Inhalte des Kurses in Form von Arbeitsblattern oder
Kurzanleitungen an. Ein synthetischer, praktischer und effektiver Weg, um den
Studierenden zu helfen, in ihrem Lernen voranzukommen.

LK)
K\
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Qualifizierung

Der Privater Masterstudiengang in Management und Leitung von Veterinarmedizinischen
Zentren garantiert neben der strengsten und aktuellsten Ausbildung auch den Zugang zu
einem von der TECH Technologischen Universitat ausgestellten Diplom.
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@ @ Schliel3en Sie dieses Programm erfolgreich ab

und erhalten Sie Ihren Universitatsabschluss
ohne lastige Reisen oder Formalitaten”
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Dieser Privater Masterstudiengang in Management und Leitung von Das von TECH Technologische Universitat ausgestellte Diplom drickt die erworbene
Veterindrmedizinischen Zentren enthalt das vollstandigste und aktuellste Qualifikation aus und entspricht den Anforderungen, die in der Regel von Stellenborsen,
Programm auf dem Markt. Auswahlprifungen und Berufsbildungsausschissen verlangt werden.

Sobald der Student die Priifungen bestanden hat, erhalt er per Post* mit Titel: Privater Masterstudiengang in Management und Leitung von
Empfangsbestétigung den entsprechende Diplom, ausgestellt von der Veterindrmedizinischen Zentren

TECH Technologischen Universitat Anzahl der offiziellen Arbeitsstunden: 1.500 Std.

Q
te C technologische Privater Masterstudiengang in Management und Leitung von Veterindrmedizinischen Zentren
» universitat

Allgemeiner Aufbau des Lehrplans
Verleiht dieses

Fachkategorie Stunden Kurs  Modul Stunden Kategorie

DIPLOM Obligatorisch (0B) 1.500 1° Der Wir der Veterinarmedizi Zentren 150 0B
an Wahifach(OP) 0 10 Der fiir die Veterinér Zentten 150 OB
Herr/Frau mit Ausweis-Nr. _______________ Externes Praktikum (PR) 0 o der Veterinarmedizinischen Zentren 15 0B
Fiir den erfolgreichen Abschluss und die Akkreditierung des Programms Masterarbel (TFVD) 0 1°  Unternehmensstrategie und Innovation in 150 0B

Summe 1.500 Veterinarmedizinischen Zentren
PRIVATER MASTERSTUDIENGANG o e der veternamedt pemen 19008
N 1°  Marketing in Veterinarmedizinischen Zentren 150 0B
in 10 Verwaltung der Personalressourcen in 150 0B

Management und Leitung von Veterindrmedizinischen Zentren veterindmediziischen Zentren

1°  Fihrungs- und Managementféhigkeiten in 150 0B

Es handelt sich um einen von dieser Universitat verliehenen Abschluss, mit einer Dauer von 1.500 Stunden, Veterinarmedizinischen Zeniren
mit Anfangsdatum tt/mm/jjjj und Enddatum tt/mm/jjjj. ” der Zentren 150 0B
1°  Rechtliche Aspekte und Verwaltung in 150 0B

TECH ist eine private Hochschuleinrichtung, die seit dem 28. Juni 2018 vom Veterindrmedizinischen Zentren

Ministerium fiir 6ffentliche Bildung anerkannt ist.

Zum 17. Juni 2020

W [}
? t e C technologische
US4 Tere Guevara Navarro % universitat

Rektorin
Tere Guevara Navarro
Rektorin

der von tindi einzigartiger Code TECH: AFWOR23S _ techtitute.comtitel

*Haager Apostille. Fiir den Fall, dass der Student die Haager Apostille fiir sein Papierdiplom beantragt, wird TECH EDUCATION die notwendigen Vorkehrungen treffen, um diese gegen eine zusatzliche Gebiihr zu beschaffen.
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Privater Masterstudiengang
Management und Leitung von
Veterinarmedizinischen Zentren

» Modalitat: online

» Dauer: 12 Monate

» Qualifizierung: TECH Technologische Universitat
» Aufwand: 16 Std./Woche

» Zeitplan: in lhrem eigenen Tempo

» Priifungen: online



Privater Masterstudiengang

Management und Leitung von
Veterinarmedizinischen Zentren

(]
te C n technologische
» universitat



