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Organisation/ Unternehmen

U1l Beschwerdemanagement

Existiert im Unternehmen ein funktionierendes System bzgl. des Umgangs mit
Beschwerden?

Gibt es ein festgelegtes Verfahren oder eine Anweisung zur Erfassung und Bearbeitung von
Beschwerden sowie dazu einheitliche Aufnahme- und Bearbeitungsdokumente?

- Ist fir den Fahrgast sofort ersichtlich eine Hotline auf der Quittung aufgedruckt?

Dazu sollten folgende Punkte geregelt sein:
e Festlegungen von Verantwortlichkeiten zur Bearbeitung
e Geregelter Bearbeitungsmodus wie:
- Eingangsbestatigung
- eventuell notwendiger Zwischenbescheid
- Endbescheid

e - zeitlicher Rahmen fur die Erledigung

Werden Beschwerden nach Schwerpunkten und Dringlichkeit analysiert?
Wird daraus Handlungsbedarf/ Schulungsbedarf abgeleitet?

Wie werden die Schulungen/ Belehrungen nachgewiesen und die Wirksamkeit der getroffenen
Maflnahmen Uberprift?

Bewertungskriterien:

- Fallprifung eines abgeschlossenen Vorganges.
- Existiert ein funktionierendes System zum Umgang mit Beschwerden?
- Werden die Schulungen/Belehrungen und getroffenen MaflRnahmen nachgewiesen?

Muster einer betrieblichen Regelung zum Beschwerdemanagement:
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2 Mitgeltende Unterlagen:
- Formiblatt Erfassung AX 203-01
- Formiblatt Eingangsbestatigung AX 203-02
- Foamiblatt Zwischenbescheld AX 203-03
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