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	Stimulieren von Beschwerden
	Wir informieren unsere Pflegekunden und Angehörigen regelmäßig über die Möglichkeit, sich zu beschweren, z. B. im Gespräch oder über die Homepage.

	Annahme und Dokumentation der Beschwerde
	Die Beschwerde wird von jedem Mitarbeitenden freundlich angenommen. Der Beschwerdesteller erhält direkt eine Information, ob eine Sofortmaßnahme umgesetzt wird oder ob die Beschwerde weitergeleitet wird. Die Sofortmaßnahme wird umgesetzt.

	
	Die Beschwerde wird auf dem dafür vorgesehenen Formular dokumentiert. Wenn eine Sofortmaßnahme ausreicht, um den Beschwerdegrund abzustellen, wird die Beschwerde direkt abgeschlossen und das Formular an den bzw. die QB weitergeleitet. 

	Weitergabe an Verantwortliche
	Das Formular wird an die zuständige Leitung des betroffenen Fachbereichs weitergeleitet.

	Erarbeitung eines Lösungsansatzes
	Innerhalb des Bereiches wird eine Lösung erarbeitet. Bei langwierigen Maßnahmen, die eine Anpassung der Prozessabläufe erfordern, wird hierzu ggf. ein Qualitätszirkel gebildet.

	Rückmeldung an Beschwerdesteller
	Der Beschwerdesteller erhält eine schriftliche Rückmeldung, wenn seine Beschwerde bearbeitet wurde. Wenn die Bearbeitung eine längere Zeit in Anspruch nimmt, wird der Beschwerdesteller auch hierüber informiert. Wenn die Beschwerde nicht abgeschlossen werden kann, erfolgt ebenso eine Information.

	Information an Mitarbeiter
	Die Mitarbeitenden werden über umzusetzende Maßnahmen informiert. Darüber hinaus werden sie in den Teamsitzungen über Beschwerdehäufungen und kritische Beschwerden unterrichtet.

	Wirksamkeitsprüfung der Maßnahme
	Nach einer festgelegten Frist wird überprüft, ob die beschossene Maßnahme den gewünschten Erfolg zeigt. Wenn nicht, wird über umzusetzende neue Maßnahmen entschieden.

	Eingabe in die Statistik
	Alle Beschwerden werden quartalsweise ausgewertet. Kriterien sind: Häufungen und kritische Beschwerden. Als kritisch werden Beschwerden eingestuft, deren Ursachen zu Gefahren für
· die Gesundheit,
· das Image der Einrichtung 
· oder deren betriebswirtschaftlichen Erfolg führen können. 
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