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Lieber Aloig,

mit diecem Album mochten wir une fiir

acht Jahre

bei Dir bedanken.

Du hast unceren regelmiRigen Auctausch
miglich gemacht und mit Leben gefiillt.

Wir alle danken Dir fiir
Deine Initialziindung zur Griindung des¢
Netzwerke, Deinen cteten Ideenfluee,
Dein _jahrelangee Engagement
cowie Deine unermiidliche Energie!

Der Beirat
und alle Mitglieder im Netzwerk




1. Tagung: 04.04.2006 Niirnberg

Veranstaltung Beschwerdemanagement an Krankenhdusern

Ort:

Klinikum Nurnberg Nord
Prof.-Ernst-Nathan-Stralle 1

90419 Nirnberg

Haus 47 EG, Raum 131

im (CeKIB) Centrum fir Kommunikation, Information, Bildung

Termin:

Beschwerdemanagement an Krankenhausern ' Dienstag, der 04. April 2006 von 10:00 Uhr bis ca. 16:30 Uhr

Sehr geehrte Damen, sehr geehrte Herren,

Programm:

09:30 Uhr

ent an Kran rausem hat viele Aspekte

Das CeKIB (Centrum flur Kommunikation - Information — Bildung) am Klinikum N{rnberg
plant hierzu eine Ve altung, die g nzeitig Auftakt zu einem Netzwerk Beschwerde-
management an Krankenhausern sein wird

Beschwerdeman Empfang

10:00 Uhr Begriilung und aligemeine Vorstellung

10:45 Uhr Auftaktvortrag mit Diskussion:

Der erste Termin dient zunact iem Austausch uber die unterschiedlichen praktizierten
Formen des Umganges mit Beschwerden. Dariber hinaus bieten wir einen Blick uber den
Tellerrand: ein Dozent der NURNBERGER VERSICHERUNGEN stellt aktives Beschwer-
demanagement aus der Sicht seines Unternehmens dar

C

»Aktives Beschwerdemanagement — Projekterfahrungen

N L . 1an a11f ontne on Sie hitte dem Tacunasop ramm 4 - - ~ ie -
Das Thema und den Ablauf entnehmen Sie bitte dem Tagungsprogramm. 12:00 Uhr Mittagessen im Personalspeiserestaurant

Um konkret planen zu kGnnen, bitte ich um |hre Anm
Informationen und Anfahrisbeschreibungen erh:
staltung. Fir F

eldung per Fax oder E-Mail. Ndhere
S a eine Woche vor der Veran-
fugung.

13:30 Uhr fachlicher Austausch und Netzwerkgriindung

15:00 Uhr Kaffeepause

Es wurde mich sehr freuen, Sie zu dieser Veranstaltung und als Gast im Klinikum Nirnberg
begrifen zu dirfen und wiinsche lhnen schon jetzt eine gute Anreise nach Niirnberg

15:30 Uhr Klinikfihrung (nach Absprache und auf Wunsch)

16:30 Uhr Ende der Veranstaltung

Mit freundlichen GriilRen

Telefonisch sind Sie wahrend der Tagung unter 0911/398-3751 erreichba
Ansprechpartnerin ist Frau Rottner.

Y

4. 4
At WL~

Alois Hirth
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KLnikum SNAZE MANNHEIM
5 | gGmbH

5

10 Fakultit Mannheim der Unive idelberg

Programm

Netzwerk-Beschwerdemanagement

Mittwech, 25. Oktober 2005

9:30 Uhr Empfang

10:00 Uhr Beschwerde am Telefon
Vortrag und Training
BTS-Team Mannheim
Kosten werden vom Universitaisklinikum Mannheim ubemommen

12:00 Uhr Mittagspause (Sie sind in unser Casino eingeladen)
13:00 Uhr Zentrales Beschwerdemanagement + Diskussion
Frau Guide
Universitatsklinik Tabingen

13:30 Uhr Predukiprasentation “Sorry"
Fa Roed|+Partner

14:00 Uhr DV-gestitztes Beschwerdemanagement
Frau Hulle Hartwig
Med. Hochschule Hannover

14:30 Uhr Diskussicn + Kaffeepause

14:45 Uhr Bencht ven der Veranstaltung Netzwerk- Berlin
Bericht der Teilnehmer
15:15 Uhr Intemes
- Vorstellung und Aufnahme neuer Mitglieder

Folgeveranstaltung Ort / Themen

16:30 Uhr Ende der Veranstaltung

Raimund Moll'




3. Tagung: 11.05.2007 Niirnberg

Klinikum Niirnberg
Netzwerk Beschwerdemanagement ;
in Krankenh&usern aanikatior
Einladung und Programm KB niormation
zur 3. Tagung am Freitag, 11. Mai 2007 : Editdung

...und alles Gute fiir Ihre weitere Genesung...
schreiben im Beschwerdemanagement

Programm:
09:30 Uhr Empfang

10:00 Uhr ...und alles Gute fir lhre weitere Genesung...

Referat 1: inhaltliche und formale Grundlagen von Korrespondenz
Frau Inge Schorr, Diplom-Padagogin, Textbeistand

10:30 Uhr Pause

10:45 Uhr Referat 2: Korrespondenz im Beschwerdemanagement
Frau Inge Schorr, Diplom-Padagogin, Textbeistand
Mit Textbeispielen aus der Praxis

12:00 Uhr Mittagessen in der Personalcafeteria
Beschwerde-
12:30 Uhr Zeit fr den fachlichen Austausch, Gesprache manageme.nt

14:00 Uhr Produktprasentation
Intrafox® Complaint Manager der Firma Inworks GmbH, Ulm

15:30 Uhr Netzwerkinterna
= Tagung fir Patientenvertreter in Berlin, Herr Botzenhardt
= Mehrere Mitglieder aus dem gleichen Haus im Netzwerk? Herr Moll
= Altraklivitdt der Homepage und die Eintrage im Mitgliederbereich
* Kann es aus dem Netzwerk allgameingilitige Empfehlungen geben?

16:30 Uhr Ende der Netzwerk-Tagung
Bitte per Fo

Tagungsort: Produktpréasentation:
Klinikumn Nirnberg Nord Herr Markus Tannheimer
Prot.-Emst-Nathan-SiraBe 1 Inworks GmbH, Ulm
waw.textbeistand.de 90419 NOomberg www.inworks.de
Haus 47, Horsaa
slutonisch sind Se withrend der Netzwerk-Tagung unter 0811/388-3751 eerechbar. Ansprechpartnennnen: Frau Rotiner und Frau Bischott

Netzwerk Beschwerdemanagement in Krankenh8usern

Klinikam Niirnberg




4. Tagung: 24.10.2007 Frankfurt/Main

A

KRANKENHAUS
NORDWEST

5, DK TORER 200

Netrwerk Be: werdemanagement in Krankenhausern

Datum: 24.10.20(

Ort: Kommunikationszentrum Krankenhaus Nordwest GmbH, Frankfurt am Main,
Steinbacher Hohl 2-26, Raum Taunus

anager tagen im Krankenhaus B

Programm:
9:30 Uhr Empfang

10:00 Uhr

2man men
ilen, C3 Public Relations-Klinikkommunikation
PR, Giessent Hermann Zimmermann,
Rechtsanwalt Kanzlei Zimmermann & Strecker, Marburg

12:00 Uhr Mittagspause (Sie sind in unsere Personalcafeteria
eingeladen)

13:00 Uhr allbeispiele & pr sorentierte Diskussion
Dr. Berend von Thillen, C3 Public Relations-Klinikkommunikation
und Litigation PR, Giessen ;! Hermann Zimmermann,
Rechtsanwalt Kanzlei Zimmermann & Strecker, Marburg

14:30 Uhr Kaffeepause

15:00 Uhr
e Nutzung iterentwicklung der Netzwerkhomepage
Weitere Produktprésentationen?
Folgeveranstaltung Ort / Themen

16:30 Uhr Ende der Netzwerk-Tagung




“Netzwerk Beschwerdemanagement” in Coburg

Ein Unternehmen der % \;‘

Ll
)

KLINIKUM
COBLRG

Sehr geehrte Mitglieder,
sehr geshrte Damen und Herren

zu unserer nachsten Tagung des Netzwerks Beschwerdemanagement mbchten wir Sie herzlich nach
Coburg einladen. Nach dem interessanten Programm in Frankfurt méchten wir Ihnen eine spannende
Forisetzung mit der Auseinandersetzung ,schwieriger” Beschwerden in Aussicht stellen. Der
Schwerpunkt , Kommunikation” (mit den Angehorigen und Patienten) wird von der Patientenseite
(Erfahrungsbericht Frau Bachstein} und dem YWarkzaug Maediation” balsuchtet werden. Diases aus
meiner Sicht unglaublich effektive Werkzeug wird lhnen von siner auch im Gesundhaitssystem
erfahrenen Mediatonin vergestellt werden. Ich wirde mich dartiber freuen. Sie zahlreich hier in Coburg
begraflen zu dorfen

el

Ulrich Pauer

PROGRAMM
15. April 2008
19:00 Uhr  Get together im Hotel ,Goldenes Kreuz* am Markt

Fur alle. die am Vortag anreisen!

i ... im Gesprich am Set
16. April 2008 ‘ ‘,\ » P
9:30 Uhr Empfang 465
10:00 Uhr ,Du héttest leben konnen!" (Erfahrungsbericht
einer Mutter Uber den Umgang nach einem "h

Behandlungsfehler)
Stefanie Bachstein, Autotin des Buches _Du hittest leben
konnen®*

11:30 Uhr  Pause

11:45 Uhr Mediation - Ein Instrument im Beschwerdewesen eines Klinikums
Ulrke Rhein, Kommunikationswissenschaftierin, Supervisorin und Mediatorin

12:30 Uhr  Mittagspause (Sie sind herzlich eingeladen!)

13:15Uhr  Mediation — Demonstration
Ulrike Rhein

15:00 Uhr Kaffeepause

15:15 Uhr  Netzwerkinterna =
« Folgeveranstaltung Ort/ Themen

16:30 Uhr  Ende der Netzwerk-Tagung Dr. Uli Pauer




Petra Tautorat




7 Tagung: 02.04.2009 Miincfer

Programm

9:45Uhr Empfang und Stehkaffee

10:00 Uhr  Begrilfung
Herr Burkhard Nolte
(Geschaftsfithrung St. Franziskus-
Hospital )

ST.FRANZISKUS

10:15 Uhr Beschwerdemanagement durch die HOSPITAL
Arztekammern Westfalen-Lippe
Herr Christoph Kuhlmann
(stellv. Justiziar der
Arztekammer Westfalen-Lippe)

Professionelle Antwortbriefe auf Be-
schwerden ehemaliger Patienten eines
Krankenhauses

Frau Gisela Meese

(PR-Beraterin und Geschifisfiihrerin
WHO/UNICEF -Initiative “Baby-
freundliches Krankenhaus”e.V.)

13:30 Uhr Mittagspause
(Mittagessen wird im Marienhaus ge-
reicht)

Ursula Grewing

14:30 Uhr Software ,.Beschwerdemanagement*
Herr Jlrgen Stoger
IT-Service IS




8. Tagung: 27./28.10.2009 Tiibingen

Inhalte
Ab 9:30 Uhr Empfang mit Kaffee

Palm,
anagement

11:00 Uhr Pause

11:30Uhr B de gement in ei-
A system

Maria Gulde

hwerdermana-

s Tages

Ctoffi Housel




9.30 Uhr  BegriiBung, Hinweise zu Ablauf und Organisation
9.45 — 1030 Systematik und Methodik von Kennzahlen (Frau Dr. D. Hinefeld)
1030 — 11.15  Kennzahlen in der praktischen Anwendung ( Referentin angefragt))

1115 — 1130 Kaffeepause

1130~ 1220  Vermittlung von Gesundheitskompetenzen durch die MHH
(die Patientenuniversitat) (Frau Profin Dr. M.-L. Dierks)

1220 — 13.00 _ Mittagspause (Mittagessen in der Mensa der MHH)
13.00 — 13. 40 Aspekte der Patientensicherheit (Frau Dr. M. Cartes)

1340 — 1430 Patientenlotsen in der Ientralen Notaufnahme: Vorstellung des Modells /
praktische Erfahrungen (Frau Dr. M. Lierse / Frau M. Toussaint)

1430 — 14.45 Interne Berichte aus dem Netzwerk / Verschiedenes (Herr A. Hirth)

445 — 1530 Kaffee / Verabschiedung der Teilnehmer

Udo
ICchnaube




10. Tagung: 10./11.11.2010 Dresden

Ab 9.00 Uhr

9.30 Unr bis
ca 10.15 Uhr

10.15 Uhrois
ca,11.30 Uhr

11.50 Uhr bis
ca. 12.30 Uhr

12.30 Uhr bis
13.00 Uhr

13.00 Uhr bis
ca. 14,00 Uhr

14.00 Ubr bis
ca. 14.15 Uhr

14.15 Uhr bis
ca. 15.15 Uhr

¢a. 16.00 Uhr

Unl.VerSitét

Ci?r! Gust Sk“mkUm

aVv Carys

Eréffnung des Tagungsbiiros
Anmeldung zur Tagung
Kaffee - Getrénke

Begrifung der Teilnehmer
Frau PD Dr. med. habil. M. Eberlein-Gonska
Leiterin des Zenrtralberaiches QM

Vorstellung des Service-, Ideen und
Beschwerdemanagements am Dresdner Klinikum
Vortrag

H. Kerstin Riefenstein

Qualitatssicherung, Beschwerdemanagement und
Beziehungsorientierung in der Medizin

Vortrag

Chefarzt Herr Or. med. K.-M. Rothe - Klinikum Goriitz

Kleine Kaffee-, Getrénke- und Imbisspause

MEDIATION

Eine neue Methode im Beschwerdemanagement?
Vortrag - Beispie'e - Diskussion

Ulrich Pauer - Klinikum Ccburg

Risikomanagement als Teil des
Beschwerdemanagements
Vortrag

Mittagspause - Erfahrungsaustausch

Keretin

Neuigkeiten aus dem Beschwerdenetzwerk
Riefenstein

Umgang mit Patientenlibergriffen im

Beschwerdegesprach - Moglichkeiten zur Prévention

Vortrag - Diskussion

Herr Polnik / Mitarbeiter Pravention Unfallkasse Sachsen

Frau Merboth / Dipl -Psychologin Unfallkkasse §

Kaffee - Getranke - Gespréche
evil, kleine Celandefihrung

Ende der Tagung




11. Tagung: 05./06.05.2011 Luxemburg Freitag, den 6 Mai 2011

Q9.5 Uhr Empfang der Teilnehmer

0930 - 10.CO Uhr Le y

Dr Mic Generaldirektor CHEM
10.00 - 1030 Uhr Die Patiente etung asbl in Luxemburg
Donnerstag, den 5 Mai 2011 ;_'-;U";"d,'*‘ macher
Jipl. Psychalog
15.30 - 16.00 Uhr Empfang der Teilnehmer ; 10.30 - 1.0C Uhr Kaffeepause

CENTRE HOSPITALIER
16,05 - 1615 Uhr Begriissung - Einfohrung EMILE MAYRISCH

1.00 - 11.30 Uhr Bid ube

Luxembu

11.30 - 12,30 Uhr Supervision im Beschwerdemanagemen
Herr Peter Kargerer Dipl. P

1615 -16.30 Uhr Ansprache von Herr Mars Di Bartolomeo
Gesundheitsminister von Luxemburg

16.30 -17.00 Uhr Kennzahlen/Benchmarking im
eschwerdemangement Qandro Cornaro

Dr. Yvonne Denker, UKM Mlnster

AG Kennzahlen und Benchmarking im BiA

Internes s {vorlaufige Umfrageergebnisse)
aus dem Netzwerk Herr A, Hirth

17.00 - 17.30 Uhr Arbeitsgruppen Kennzahlen und
Benchmarking im Beschwerdemangement

Ende der Tagung und Verabschiedung der Tellnehmer

17.45 - 1945 Uhr Stadtrundfahrt Luxemburg

Abendessen in der KUFA ESCH
alter Schlachthof - Kulturzentrum

ab 20.00 Uhr




Programm 1. Tag

Herbsttagung 2011 in Stuttgart
- Netzwerk Beschwerdemanagement

Klinikum Stuttgart

Themenschwerpunkte:
Kennzahlen und Patientenrechtegesetz

Montag 14.11.2011

13:30 - 14:30 Uhr Fakultativ Rundgang durch das Treffounkt Programm 2. Tag
K\]thx]' ncnqcn)pita' mit Neubau [)l"‘l“l‘-flf‘l"lllnﬂi.‘f‘hfrllln
Olgahospital / Frauenklinik" EG, SattlerstraRe 25, Herbsttagung 2011 in Stuttgart

70174 Stuttgart

- Netzwerk Beschwerdemanagement -

14:30 - 15:00 Uk Get together und Anmeldung
Themenschwerpunkte:

<00 - 15: infu Hr. Biuerlei g
1500 -15:30Uhr  Einfihrung / Vorstellung ronene Kennzahlen und Patientenrechtegesetz

Klinikum Stuttgart /
Beschwerdemanagement
Klinikum Stuttgart

15:30-15:45Uhr  GruRworte Arztlicher Direktor  Hr. Prof. Krier

Dienstag 15.11.2011

s s 09:00 - 10:30 Uhr Weiterarbeit zum Thema Kenn- Fr. Dr. Denker /
des Klinikum Stuttgart 2ahlenstatistik (1) Hr. Baverlein
15:45-17:15Uhr  Weiterarbeit zum Thema Fr. Dr. Denker/ Y e
- . 10:30 - 11:00 Unhr aus
Kennzahlenstatistik (1) Hr. Biuerlein
11:00 - 12:30 Uhr Vortrag des Patientenbeauftragten  Hr. Zéller (MdB)
17:15 - 18:15 Uhr Bezug Hotelzimmer/FuRweg zum reffpunkt der Bundesregierung zum Patien-
Treffpunkt fiir Abendveranstal- Hauptbahnhof Ausgang tenrechtegesetz mit anschlieBender
tung Nord Diskussion
18:15 - 19:15 Uhr Flhrung Turmforum ' 12:30 - 13:30 Uhr Mittagspause
Stuttgart 21 e e S
T o o 13:30 - 15:15 Uhr Vortrag und Diskussion zum Hr. Welissenberger
Gemeinsamer Fulweg zum 3, - Deeskalationsmanagement

Abendessen

15:15 - 15:30 Uhr Pause

15:30 - 16:30 Uhr Aktuelles aus dem Netzwerk Hr. Hirth

Ergebnisse aus der Fragebogen-
aktion und der Beiratsklausur

Verabschiedung der zurvor er-

: arbeiteten Lésungen zur Kenn-

Matthias SR nZ zahlenstatistik

Béuerlein - - = Abschiuss Hr. Bauerlein




Lehreibwerketatt 09./10.02.2012 Bernried

Mediation im Beschwer-
demanagement
- Schreibwerkstatt -

,Mediation im
Beschwerdemanagement™
- Schreibwerkstatt -

9. - 10. Februar 2012

Ein Antwortbrief auf eine Beschwerde -
besonders wenn Sie diese als ungerecht-
fertigt empfinden - ist immer schwierig zu
formulieren. In unserer mediativen
Dr. : Schreibwerkstatt werden wir diese Aufga-
Ctofanie be mit der inneren Haltung eines Media-
tors und auch unter Beriicksichtigung der
rechtlichen Aspekte angehen, Insbesonde-~
re die Maoglichkeiten der schriftlichen
Wiirdigung und damit die Chancen des
geschriebenen Wortes sollen so deutlich

werden.

Wagner

Tagesablauf 9. und 10. Feb.

08:00 Friihstiick
09:00 BegriiBung
09:15 Seminararbeit
12:00 Mittagspause
14:00 Seminararbeit
16:00 Kaffee und Ku-
chen
16:15 Seminararbeit
Ulrike 18:00 Abendessen

Rhein (am 9. Feb.)

-

/) ws b/l(f/ 9;1»:0, wal

[assrercn Fonnte

4. Okay abholer




Renate Holm-Doroszenko.

UK
SH

—

Themenschwerpunkt: Juristische Betrachtungen zusr

Programm
Donnerstag, 26.04.2012
Uhrzeit Thema

F ok ult
Treffou

Rundgang durch das UKSH,
Café Anes Kessehsus

Get together und Arneldung

Begrifiung dutch das Zentrales
Beschwerdemanagement

Grufworte und Vorstellung des UKSH

Projekt Integriertes Riskomanagement
Zentrales Bexchwerdemanagement am

Pause

Beschwerdeboarbeiung und Manahmen am Borepiol
der Notauhahme am UKSH ~ Campus Lubeck

Fahrt zur Stackfihrung Trefpunit Holstertor
Stadthrung durch die Libecker Atstack

Abendessen im Ratskeller 2u Lobeck

Freitag, 27.04.2012
Uhrzeit

vl st und Beschwerdernanagement

Workshos rzen im Beschwe dermana gement

Pause

Erfabrungsbecicht sus der Schiichtungsstells Hannoves

Mittagepause

Einsatz von mediatver Kommunikation m
Beschwerdemanagement

Pause

Prasentation der Kennzahlenstatistik / Benchmerking
Beschwerdemanagement
Aktuelles aus dem Netzwerk

Abschiuss

Helga Gorhart

Fruhjahrstagung 2012 in Lubeck ’
Netzwerk Beschwerdemanagement

Thema Beschwerden

Referent

Renate Holrr
Helgs Gerhart
sten Hilbert, MakiM
brer fiir
andsangelogenhoiten
Esther van der Sloct. Projektietung
Helga Gerhart

Christiane Dau, Teamioftung
med. Sebastian Wolk

Referent

ahnke und |
Moderatoren

annes Ney

Mirtsch

Europaischer Hochs

*
S

Matthins Baveriem Klinikum Stuttgart
Dr Yvonne Derder. Unikfinikum Minster

Mirth, Kinikum Nomberg

Renate Holm-Doreszenko,
Heiga Gerhart




13.00 -14.00 Uhr
Fakultativ: Rundgang durch das UKE

14.00 =14.30 Uhr
Get together und Anmeldung

14.30 - 15:50 Uhr

BegriBung und Kurzvorstellung des
Geschiftsbereichs QM

Dr. med. Hans-Jirgen Bartz, Leitung GB QM, UKE

Integriertes Managementsystem und
Zertifizierung
Judith Propping, GB QM, UKE

Patientenzufriedenheit:
kontinulerliche Patientenbefragung
Marc Frese, GB QM, UKE

Ristkkomanagement, Mortality & Morbidity-
Konferenzen
Dr. med. Hans-Jurgen Bartz, Leitung GB QM, UKE

Lob- und Beschwerdemanagement
Beate Gerber, Hilke Holsten-Griffin, GB QM, UKE

16.00 —16.30 Uhr

wHamburger Erkldrung"

Ulrike Jaenicke, Presse- und Offentlichkeitsarbeit,
Hamburgische Krankenhausgesellschaft e.V.

1630 —17.00 Uhr

Patientenbefragung zum Beschwerden-
management

Karen Mdller, , Patienteninitiative im Krankenhaus"

17.00 - 17.45 Uhr
Anfahrt Gewlirzmuseum

17.45—18.30 Uhr
Museumsfihrung

18.30 ~19.30 Uhr
Speicherstadtrundgang mit , Zitronen-Jette"

19.30 Uhr
Gemeinsames Abendessen im Restaurant
JSchénes Leben”, DeichstraRe 37

Universitatsklinikum
Hamburg-Eppendorf

Hilke Holsten~
Griffin,
Beate Gerber

9.00 - 9.5 Uhr

Die Expertengruppe berichtet (ber den Stand zum
Benchmark im Netzwerk

Expertengruppe, Netzwerk Beschwerde-
management

9.5 —-10.15 Uhr

Technische Méglichkeiten zum Thema Benchmark
Im Netzwerk

Markus Tannheimer, Flirma Inworks GmbH

10.15 - 10.45 Uhr

Diskussion und Reflektion der Moglichkeiten zum
Benchmark

Plenum

10.45 —n.00 Uhr
Pause

1n.00-12.00 Uhr
Empfehlungsmarketing
Christine J3hn, GB Unternehmenskommunikation, UKE

12.00 = 12.30 Uhr
Web 2.0
Victor Dao, GB QM, UKE

1230 —13.30 Uhr
Mittagspause

13.30 —14.45 Uhr

Thema Web 2.0

Workshop (Erfahrungen/Meinungen im Umgang
mit sozialen Netzwerken, Foren und Weiter-
empfehlungsmarketing In Ihren Kliniken)

14.45 — 15.15 Uhr
Ergebnisvorstellung

15:15 —15.30 Uhr
Diskussion

15.30 = 15.45 Uhr
Pause

15.45=16.00 Uhr

Ausblick Benchmark

Expertengruppe, Netzwerk Beschwerde-
management

16.00 =16.30 Uhr
Neues aus dem Netzwerk
Alols Hirth, Klinikum Nirnberg




B,
5 ¥
15. Tagung: 03./04.06.2013 Niirnberg :
& B Beschwerdemanagement
Erwlnschtes Patientenfeedback
e Bereits zum 13, Mal tra om . Netzwerk
TO zur Frithjahrstagung des Netzwerks Beschwerdemanagement 72 0 PR G L il
Klinikum NUrnberg 3 es Netzwe 2006 aof Initiative des Kli 5 Ntemberg
Y . anden akiue] 1 wie das neue Patientenrechtegesetz wnd die
a g - Jen Medien auf' der Tagesordaung
Montag, 03.06.2013 i, Im Klinikum Nimbe wie it den meisten Krankenhiivsem Dewtschlands auch - gibt es
. . ) 1, . \ " = 1 envertreter
Ankunft im Klinikum Nord menfarsprechor. .
3.30 Uh 3eariBung durch Herm Peter Schiit ‘ was wir hesser machen |
13:30 Uhr Begrultung d\“‘—'" Her ‘? Peter Schuh = Klintkums Niimberg, Kranker aul ein oflizielles B verdemanagement
Mitghed der Kiinlkurmsieitung verzichtet haben, mbgsen nu neue Patientenrechlegesetz schreibl ein
a0 Uk ahrunc ch de subau Ost (T hao-Seh age) P 2 strubtunertes Beschwerdemanngement explizl vor
14:00 Uhr Fohrung du'u'l‘\.’_n NL‘J_SL Ost (Dr. Theo-Schiller-Haus) Sbret Dom s 12 Kopfzerhrechen bereiten den Be rn die neuen sozialen Medien. Anoavme
Erstbezug ab April 2013 = Bewertungsportalen, in Chatrooms oder Fachforen kdnmen den Ruf cines
. - . 4 hne dass man die erhobenen Yorwarfe therprafen kann, Der
15:00 Uhr Social Media Monitonng’ \ Beschwerdeman E Loz
Hilfe, unsere Patientinnen bewerten uns im Internet! T v aulnehmen un
Referantin: Diplom-Sozialwirtin Katrin Bruckmiller Beschwerdeman
Klinikum Ndrnbarg - Abteilung fiir Marketing Heschwerden 7
16:00 Uhr Die Patientenvertretung am Klinikum Nomberg
Refarant, Referentin angafragt
17:15 Uhr Abfahrt zur Stadtrundfahrt

18:30 Uhr

gemutliches Beisammensein im Steichele
htt hel

Dienstag, 04.06.2013

09:30 Uhr

Ankunft und BegruRung

10:00 Uhr [Das Patientenrechtegeseiz
Referertin Frau &. Bassler, Justitiann Kinllkum Numbsarg
Kurze Pause
11:15 Uhr Benchmark im Netzwerk
Herr M. Bauerkein &
Erkonntr us und tellung dor erston Ausvertung
12:30 Uhr gemeinsames Mittagessen ¥ . > p \ e
) 4 A >
13:45 Uhr Fototermin fir Gruppenfoto i ¥ i - AL : \ A :
Herr Ot ? & W S 4\ ! H \d
: ) ‘ i : A : : v B9
14:00 Uhr Schadensregulierung am Beispiel Klinikum Nurmberg | Tk . . - g
Fachvortrag Herr Girnther Klefner, Verscharngskammer Bayarn . g 7 ¢ 3 = ; \ 4
1600 Uhr Abschluss, Ende der Tagung gegen 18:30 Uhr L3 ) G
4 - =




KOLN

Netzwerk Beschwerdem
Programm peandert am. 30.8

21.10.2013
1320

14.00 - 15:15

15.20- 16:30

1630 - 17:15
17:20 - 1900
1745 -19:15

Ab 1930

UNIKLINIK | Zentralbereich

Medizinische Synerglen

nagement - Herbstlagung am 21. und 22.0ktober 2013

Ankunft in der Unikiinlk Kdin
Bagriung - Uberblick iber

35 Programm

- Lernen fur Studenten und Mitarbeiter
wlle Skilks Lab & Smulabonszentrum (KISS)

Von der Thecrie zur Praxi
Das Kalner Inery
Dr. (RUS) h.c. Stosch

ficht der abersten Letung -
: mant, weenn in der Klinik
ches Medizinische Sy

\Vanac wchied geht?

erglen

er des Zentralber

Fahrl md Stralenbabn une U-Bahn zum Kéner Dom (Ga. 30 Minuten)

garante
eibung man

Gruppse Fuhrung Uber die Dicher des Kolnar Domes, Treffpunkt: Hauptportal
Gruppe 2 - Fithrung iiber die Discher des Késiner Domes, Treflpunkl: Hauptportal
Wer nicht an dieser Fihrung teilnehmen méchte, kann

Stadl in eigenes Regie erkunden (2. B. Rheinpromen:ad P 1 der
Schildergasse, ,normale” Dombesichtigung, weitere Anregungen gerne auf
Nachirage)

Ge

insames Abende n im Brauhaus F-ah am Dom

22.10.2013

9:30-11:20

11:45-12:18

12:45 - 1400
1400 - 1500

15.00-16:30

Freier Schreiblisch « freier Kepl, unc umgekehrt!
Organsation am Arbetspiaiz - Priortaten selzen - Zellmanagement
Christa Becke

QUIPS — Qualitétsverbesserunrg in der postoperativen Schmerztherapie
Margral Bryant

Leitfaden zur Erstellung eines Qualitdlsmanagements

Patra Hillen

omeen unler einem Dach
XundY

onflikie
Bol,

rverksnterna — Abschluss

Urevers Bz rim Kom

Botzenhardt

Klaue




Oliver Gondolatsch [

g
% =
"
- ™
ST o S 2
o~ ~
~ = o~ £
S £ S
I

17. Tagung: 25./26.02.2014 Eccen

Mittwoch, 26







Mitglieder im Netzwerk Beschwerdemanagement

(Stand 13.10.2014)

150 Perconen aue Deutechland
2 Personen aus Luxemburg
2 Perconen aue der Cchweiz

Der "cir2! von 2009 - 2014

= konstituierende Citzung am 24.09.2014 -
und Abesicht zur Griindung eines “undocverband

Qandro Cornaro
Matthias Biuerlein
Andrea Koch
Oliver Gondolatsch
Gerhard QoiR
Keretin
Riefenstein,
Yvonne Denker

Gorhard CoiR




Lieber Aloig,

wir hoffen, dac Fotobuch macht Dir viel Freude
und erinnert Dieh an uncere cchine,
gemeincame Zeit.

Fiir die Zukunft wiinechen wir Dir alle¢
erdenklich Gute, becte Gecundheit,
intereccante Freizeitunternechmungen

undnsanttan

... keine Beechwerden mehrll!l :=)




