Zusammenstellung der Informationen fir Fragenkatalog Stand 09/2013
"Sichere Beforderung von kranken und behinderten Menschen” Revision 8

Organisation/ Unternehmen

U1l2 Beschwerdemanagement

Existiert im Unternehmen ein funktionierendes System fir die Bearbeitung von mit
Beschwerden?

Liegt ein beschriebenes Verfahren oder eine Anweisung zur Erfassung und Bearbeitung von
Beschwerden vor? Gibt es dazu einheitliche Aufnahme- und Bearbeitungsdokumente?

Dazu sollten folgende Punkte geregelt sein:
e Festlegungen von Verantwortlichkeiten fiir die Bearbeitung
e Geregelter Vorgaben fur die Bearbeitung, wie z.B.:
- Eingangsbestatigung
- ggf. Zwischenbescheid
- Endbescheid

Werden Beschwerden nach Schwerpunkten und Dringlichkeit analysiert?

Ergeben sich daraus Handlungsbedarf/ Schulungsbedarf Wie werden die Schulungen-und die
Wirksamkeit der getroffenen MaRnahmen dokumentiert?

Bewertungskriterien:

Fallprifung eines abgeschlossenen Vorganges.
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"Sichere Beforderung von kranken und behinderten Me

nschen”

Muster einer betrieblichen Anweisung zum Beschw

erdemanagement:

Firma Verfahrensanweisung

Mustermann Beanstandungen / Beschwerden

Stand | Nummer
01/10 VA203

Stand O
Revision 8

Revision Seite
A 1von1

1 Ablaufbeschreibung und Verantwortlichkeiten

Ablauf Verantwortlich Hinweise/ Bemerkungen
GF' Erl A et T Eahreli i
Eingang / Registrierung | Fahr Ellle ey «__dum:‘ Kanii "'ef i bk oder

der Reklamation
v
Weiterleitung an
Fahrdienstleiter, GF Assistentin

v
Kisirung Sachverhalt Verantwortlicher

schriftlich vorgetragen sein

- Eingangsbestitigung an den Kunden bei
schriftlicher Beschwerde innerhalb 2 Werktagen
- Festl eines b lichen Bearbeiters

- (ewvtl, g an QM- ftragten)

t Bearbeiter
sofort maglich nein Reklamation
¥
ja Weitergehende
| Recherche
¥
GF - Abfordern notwendiger Unterlagen
Kidrung der Ursachen < ! Fahrdienstieiter | - APfordern Stellungnahme vom Bearbel
¥
GF,
Kommunikation mit Kunden Assistentin Bei Abschiub griBer 2 Wochen
AbschluBschreiben Zwischenbescheld geben
b 4
Mégliche Nachbesserung MA
beim Kunden
Y
Ei MaBnahmen kénnen sein:
nfeitung von - Korrekturmafinahmen
inerbetrieblichen GF - VorbeugungsmaBnahmen
MaBnahmen e 9 Anah
4
Berichterstattung iiber | Verantwortlicher | GF-Sitzungen, Bereichsversammiungen,
Wirksambkeit der | Bereichslei Koordinierungst
MaBnahme und
Abschlulk des Vorganges | Mach Abschiuf kompletten Vorgang
Assistentin archiviaren
2 Mitgeltende Unterlagen:
- Formblatt Erfassung AX 203-01
- Formblatt Eingangsbestitigung AX 203-02
- Formblatt Zwischenbescheid AX 203-03
Datum: erstelit: 01.01.2010 geprift: 05.01.2010 | freigegeben: 10.01.2010

Unterschriften
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