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Geschafts- und Bearbeitungshinweise
‘ : LeIStU ﬂgspfozesse 1. Bevor Sie mit der Bearbeitung beginnen, prifen Sie bitte, ob dieser

”’] E in rIChtU ngen Aufgabensatz vollstandig ist. Wenden Sie sich bei Unstimmigkei-
ten sofort an die Aufsicht!
deS GesundheltS" 2. Fullen Sie als Erstes die Kopfleiste des Aufgabensatzes vollstandig
wesens aus!
‘ 3. Lesen Sie bitte den Text der Aufgaben ganz durch, bevor Sie mit der
120 Minuten Bearbeitung beginnen. Die bei den Aufgaben angegebene Bearbei-

Gesa mtprUfUﬂgSZQit tungszeit ist als Hinweis zu verstehen und soll lhnen helfen, sich die
Priifungszeit richtig emzutelien

4. Berlcksichtigen Sie, dass mit diesen Aufgaben Situationen der Be- -
triebspraxis dargestellt werden. Die Bearbeitung sollte deshalb auch
: entsprechend den betrieblichen Gepflogenheiten erfolgen.
2 ungebundene Aufgaben 5. Halten Sie sich bei der Bearbeitung der Aufgaben genau an die Vor-
60 Minuten gaben zur Beantwortung der Fragen. Wenn z. B. vier Angaben
empfohlene Bearbeitungszeit gefordert werden und Sie sechs Angaben anfiihren, werden nur die
ersten vier Angaben bewertet.

100 Punkte 6. Als Hilfsmittel ist grundsétzlich ein nicht programmierter, netz-
unabhdngiger Taschenrechner ohne Kommunikationsmoglichkeit
mit Dritten zugelassen.

7. Schreiben Sie deutlich und geben Sie bei Rechenaufgaben thren Re-
chenweg an, da lhnen sonst Punkte verloren gehen kdnnen. Sofern
nicht ausdrlicklich ein Brief oder eine Formulierung in ganzen Satzen
gefordert werden, ist eine stichwortartige Beantwortung zulassig.

8. Fur Hilfsaufzeichnungen kdnnen Sie das beigefligte Konzeptpapier
verwenden. Dieses muss vor Bearbeitung der Aufgaben herausge-
trennt werden. Bewertet werden jedoch grundsatzlich nur thre Ein-
tragungen in diesem Aufgabensatz.

Wird vom Korrektor ausgefiillt!

Bewertung
Fur die Bewertung gilt die Vorgabe der Punkte in den Lésungshinweisen. Fachliche Richtigkeit (100 Punkte).

1. Aufgabe [:D Punkte 2. Aufgabe [D Punkte

15 16 17 18

Prifungszeit D
19 Priifungsort, Datum

Die entsprechende Ziffer (1, 2 oder 3)
finden Sie in der Abfrage nach der
Prufungszeit im Anschluss an die letzte Gesamtpun ktzahl l:lj:l
Aufgabe. 20 21 2 Unterschrift

Gemeinsame Prifungsaufgaben der Industrie- und Handelskammern. Dieser Aufgabensatz wurde von einem Uberregionalen
Ausschuss, der entsprechend § 40 Berufsbildungsgesetz zusammengesetzt ist, beschlossen. Die Vervielfaltigung, Verbreitung
und offentliche Wiedergabe der Priifungsaufgaben und Losungen ist nicht gestattet. Zuwiderhandlungen werden zivil- und
strafrechtlich (&& 97 ff.. 106 ff. UrhG) verfolat. © IHK Nurnbera fur Mittelfranken - AkA - Niirnbera 2013 - Alle Rechte vorhehalten!




Sie sind Mitarbeiter/-in der Medlical GmbH (siehe Unternehmensbeschreibung!), auf die sich die nachfolgenden Aufgaben

beziehen,
Name, Geschéaftssitz Medical GmbH
VirchowstraBe 12
10000 Berlin

Dienstleistung

- stationdre Versorgung
- ambulante Versorgung
- Rehabilitation

- Pflege

- Ausbildungsstétten

Ausstattung

Bettenanzahl: 450 Akutbetten
250 Rehabetten
100 Betten Pflegeeinrichtung
ambulante Versorgung
Medizinische Gerate :
Einrichtungen fiir Diagnostik und Therapie
Wirtschafts- und Versorgungsbereich
Insgesamt 30 Auszubildende

600 Mitarbeiter
150 Mitarbeiter
80 Mitarbeiter
60 Mitarbeiter

Leistungsangebot fiir

- gesetzlich Versicherte

- privat Versicherte

- Versicherte sonstiger Kostentrager

- Versicherte von Rentenversicherungen

Marketing

1. Aufgabe: (70 Punkte, ca. 45 Minuten Bearbeitungszeit)

Situation

Eine Boulevard-Zeitung, in deren Einzugsbereich auch die Gesundheitseinrichtungen der Medical GmbH liegen, fihrt regionat in
einem 2-jahresrhythmus bei ihren Lesern eine Klinik-Befragung durch. In dieser Umfrage sollen die Leser die aufgefthrten Kliniken
aufgrund ihrer Erfahrungen beurteilen. Der Fragebogen ist der Wochenendausgabe beigelegt. Zu den Kriterien, nach denen gefragt
wird, zahlen u. a. die Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft des Personals, die Qualitat der arztlichen Leistungen, aber auch die
Beurteilung von Serviceeinrichtungen, z. B. der Cafeteria. Aus insgesamt 8 Kriterien werden Durchschnittsnoten der aufgefihrten
und an der Befragung teilnehmenden Kliniken zu Vergleichszwecken errechnet, die die Grundlage eines sogenannten Klinik-

Rankings bilden.

1.1 (12 Punkte)

1.1.1  Erklaren Sie allgemein, was unter einem Ranking-Verfahren verstanden wird!

.

1.1.2  Beschreiben Sie 4 Griinde, die fiir die Teilnahme von Unternehmen an einem wie oben beschriebenen Ranking-
Verfahren sprechen!

W13 GW GLP 2

Korrekturrand



Korrekturrand

1.2 (16 Punkte)

In der letzten Befragung der Zeitung erzielte die Medical GmbH eine Durchschnittsnote von 2,1. Dies bedeutet den Platz 2 unter
15 beurteilten Einrichtungen. Trotzdem steht die Medical GmbH diesem Ranking-Verfahren kritisch gegen(iber. Stellen Sied
Einwande begriindet dar, die gegen eine solche Leserbefragung sprechen!

W13 GW GLP 3



1.3 (30 Punkte) Korrekturrand

Die Cafeteria der Medical GmbH wurde wegen zu langer Wartezeiten (Bezahlung bzw. Bedienvorgang) abgewertet und nur mit
der Note 3,5 beurteilt. Sie erhalten als Mitarbeiter/-in der Medical GmbH den Auftrag, diese Kritik zu tiberpriifen. Dabei liegen
thnen die folgenden Teilangaben vor (Durchschnittswerte pro Woche bezogen auf ein Quartal):

Anzahl der Kunden

Zeitab- Montag | Dienstag | Mittwoch | Donnerstag | Freitag | Samstag | Sonntag | Summe | Mittelwert
schnitt ‘

08:00 - 10:00 V. 45 55 65 58 55 40 42

10:00 —12:00 117 125 148 150 145 135 132

12:00 - 14:00 215 230 235 226 200 190 160

14:00 - 16:00 110 100 112 118 112 247 190

16:00 - 18:00 120 125 118 125} 139 230 222

18:00 — 20:00 60 59 62 61 75 90 62

Durchschnitt m 15 123 123 121

pro Tag

1.3.1  Geben Sie an, in welchem Zeitabschnitt die Besucherfrequenz am héchsten ist! Ermitteln Sie dazu die Summe und den
Mittelwert der Besucherzahlen dieses Abschnitts!

W13 GWGLP 4



1.3.2  Die Wochentage Samstag und Sonntag weisen hinsichtlich der Kundenzah! in den Nachmittagsstunden (14:00 — 18:00 Korrekturrand
Uhr) Besonderheiten auf. Beschreiben Sie die Besonderheiten/Abweichungen und flihren Sie einen mdglichen Grund da-
fiir an!

1.3.3  Der Personaleinsatz erfolgt bisher nach den Durchschnittskundenzahlen pro Tag. Dabei wird fiir 35 Kunden eine
Vollzeitkraft eingesetzt. Ermitteln Sie unter Angabe eines nachvollziehbaren Rechenweges den Personaleinsatz.am
Samstag und am Sonntag (in Vollzeitbeschéftigten, auf ganze Zahlen aufgerundet)!

1.3.4  Erldutern Sie 2 mogliche Ursachen, die der Kundenkritik (zu lange Wartezeiten) zugrunde liegen. Unterbreiten Sie dazu
einen entsprechenden Verbesserungsvorschlag!

W13 GW GLPS



1.4 (12 Punkte) Korrekturrand

Die Geschéftsleitung méchte Informationen nicht nur in Tabellenform (siehe Aufgabe 1.3), sondern auch grafisch aufbereitet
présentieren. Stellen Sie deshalb die Kundenzahlen fiir Samstag in den einzelnen Zeitabschnitten als Saulendiagramm dar! (An-
merkung: Ein anndherungsweises Skizzieren der Saulen in das unten abgebildete Koordinationssystem ist dabei ausreichend. Die
fiir die Skizzierung der Sdulen relevanten Zeitabschnitte sind dabei bereits markiert!)
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Information, Kommunikation und Kooperation; Marketing im Gesundheitswesen Korrekturrand

2. Aufgabe: (30 Punkte, ca. 15 Minuten Bearbeitungszeit)

Situation
Die Medical GmbH hat die Klinik-Befragung der Boulevard-Zeitung zum Anlass genommen, ihre Informations- und Kommunikati-
onssysteme weiter zu optimieren. Das ,vernetzte System” der Medical GmbH beinhaltet das Intranet ebenso wie das Internet.

2.1 (6 Punkte)
Beschreiben Sie kurz 3 Unterschiede zwischen Internet und Intranet!

2.2 (10 Punkte)
Internet und Intranet sind {iber Schnittstellen miteinander verbunden. Daraus ergeben sich auch datenschutzrechtliche Problemati-
ken. Unterbreiten Sie 4 Vorschldge, wie personenbezogene Patienten- und Mitarbeiterdaten vor unbefugten Zugriff geschiitzt

werden kénnen!

W13 GW GLP 7



2.3 (14 Punkte) Kofrekturrand

Die Medical GmbH steht im Ranking der Leserbefragung gut dar, mochte jedoch ihre elektronischen Kommunikationssysteme
gezielt einsetzen, um sich in der Offentlichkeit und gegentber potentiellen Kunden noch besser zu prdsentieren.
Geben Sie 7 Inhalte an, die auf der Web-Site einer Gesundheitseinrichtung wie der Medical GmbH grundsétzlich enthalten sein

sollen!

PRUFUNGSZEIT — NICHT BESTANDTEIL DER PRUFUNG!
Wie beurteilen Sie nach der Bearbeitung der Aufgaben die zur Verfiigung stehende Priifungszeit?
1. Sie hétte kiirzer sein kdnnen.

2. Sie war angemessen.
3. Sie hétte langer sein milssen.

D Bitte Kennziffer hier eintragen!

W13 GWGLP 8



Konzeptpapier




Konzeptpapier




