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Zielsetzung

Mit dieser Praxisanweisung soll sichergestellt werden, dass Beschwerden als Verbesserungsvor-
schlage behandelt werden.

Geltungsbereich
Diese Praxisanweisung gilt fir alle Mitarbeiter der Praxis.

Begriffsdefinition

Beschwerde:

Eine Beschwerde ist die AuRerung von Kritik und Unzufriedenheit. Sie entsteht bei Qualitatsman-
geln, also wenn die geforderte Leistung nicht mit der von der Praxis tatsachlich ,gelieferten® Leis-
tung Ubereinstimmt, bzw. der Beschwerdefiihrer dies annimmit.

Beschwerdefihrer:

Ein Beschwerdefihrer ist jene Person, die eine Beschwerde aulert. Das kdnnen sowohl Patien-
ten, Mitarbeiter, Kollegen, Praxen, Labore, Krankenhduser oder andere Dienstleister (z. B. Steu-
erberater, Kammer, KV, Krankenkasse) sein.

Verantwortlich fur die Inkraft- und AuBerkraftsetzung
Fir die Inkraft- und AuBerkraftsetzung dieser Praxisanweisung ist die Praxisleitung verantwortlich.

Vorgehen und Zustandigkeiten (Regelungsinhalt)
Siehe FC-Beschwerdemanagement 1

Mitgeltende Unterlagen

- keine

Aufzeichnungen, die im Zusammenhang entstehen
- ausgeflllter Dokumentationsbogen flir Beschwerden

Verteiler
Die Praxisanweisung wird fur alle Mitarbeiter der Praxis im QM-Handbuch bereitgestellt.

Anmerkungen

Um im Umgang mit Beschwerden professionell aufzutreten, fihren wir regelmaRige Trainings zur
Kommunikation und Deeskalation durch (siehe Fortbildungsplan).

Erstellt: Name: Sign.:

Gepruft: Name: Sign.:

Freigegeben: Name: Sign.:
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Beschwerdeflhrer: Datum:
Name:
Erreichbarkeit:
entgegennehmender Mitarbeiter:
Beschwerdeinhalt:
Erwartungen/Winsche/Verbesserungsvorschlage des Beschwerdeflhrers:
Ruckmeldung erbeten: | Rickmeldung erfolgt:
Ja Ja O  durch: Datum:
Nein O Nein 0O
sonstige Anmerkungen:
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Beschwerdefiihrer beschwert sich

A 4

Beschwerde annehmen und mit
Beschwerdefiihrer nach Mdglichkeit in
separaten Raum gehen

A 4

Gesprach {iber den Grund der
Beschwerde filhren und auf
Dokumentationshogen dokumentieren

Das Problem kann nicht sofort
behoben werden?

Mangel sofort beheben
(z. B. falsches Rezept korrigieren)

Beschwerdefiihrer versichern, dass man
sich selbst um eine Losung bemiht und
fiir geduRerte Kritik danken

A 4

Beschwerde nach Sprechstundenende im
Team sachlich analysieren,
Losungen/MaRnahmen erarbeiten und im
Beschwerdebuch dokumentieren

A4

Beschwerdefihrer zeitnah iber aktuellen
Stand/Losung informieren (telefonisch
oder beindchstem Temin)

A 4

MaRnahmen zur kiinftigen Pravention
umsetzen

A 4

Beschwerdebearbeitung ist erledigt

MA

MA

MA

MA

alle

MA

alle




