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Weiterbildung
Basisqualifikation
Beschwerdemanagement in
Gesundheitseinrichtungen

KLNIE

Krankenhduser sind gemafl § 135a Absatz 2 Nummer 2 SGB V dazu verpflichtet, ein
patientenorientiertes institutionelles Beschwerdemanagement durchzufiihren.

In dieser Weiterbildung werden alle erforderlichen Grundlagen vermittelt, um den
anspruchsvollen, vielschichtigen und herausfordernden Anspriichen des Berufs-
alltages von Beschwerdemanager*innen in Gesundheitseinrichtungen gerecht zu
werden.

Die Weiterbildung ist auf Initiative des BBfG (Bundesverband Beschwerdemanage-
ment fiir Gesundheitseinrichtungen e. V.) entstanden und basiert auf dem durch eine
Arbeitsgruppe des BBfG erstellten und durch die Mitglieder des BBfG freigegebenen
Kompetenzprofil fiir Beschwerdemanagende. Die Durchfiihrung der Weiterbildung
erfolgt in Zusammenarbeit von BBfG und DGGP (Deutsche Gesellschaft fiir Gesund-
heits- und Pflegewissenschaft mbH)

Z iele der Weiterbildung

Die Teilnehmerinnen und Teilnehmer
werden befahigt, Beschwerden zligig
und transparent zu bearbeiten. Be-
ginnend mit der adaquaten Informa-
tion der Patientinnen und Patienten
zu Beschwerdemoglichkeiten vor Ort
Uber den zeitnahen Ergebnisbericht
bis hin zu den daraus resultierenden
Konsequenzen. Sie setzen sich mit
der Auswertung von Beschwerden
auseinander und eignen sich den
Umgang mit Instrumenten an, um
das Beschwerdemanagement zu
steuern und zu Uberwachen.

Dartber hinaus werden Grundlagen
zur Durchfihrung von Mitarbeiter-
schulungen und zur Prasentation der
Ergebnisse des Beschwerdemanage-
ments vermittelt.

S truktur der Weiterbildung

Die Weiterbildung umfasst 6 Tage,
von Montag bis Samstag und bein-
haltet verschiedene Vertiefungsbe-
reiche, die die Teilnehmerinnen und

Teilnehmer zur Auslibung der Tatig-
keit als Beschwerdemanager*in
qualifizieren.

Innerhalb der Weiterbildung, die
handlungsorientiert konzipiert ist,
werden verschiedene Methoden und
Formen des Lernens eingesetzt,
die zu einer abwechslungsreichen
und intensiven Auseinandersetzung
mit den verschiedenen Themenbe-
reichen beitragen. Den Abschluss
bildet eine Prasentation durch die
Teilnehmenden sowie die Zertifi-
katsiibergabe durch den BBfG und die
DGGP.

Z ielgruppe

Die Weiterbildung richtet sich an Per-
sonen, die im Beschwerdemanage-
ment von Gesundheitseinrichtungen
tatig sind oder tatig werden mochten
und daran interessiert sind, die da-
fur erforderlichen Kompetenzen zu
erwerben oder weiter auszubauen.




Inhalte

der Weiterbildung

MODUL 1

Grundlagen des
Beschwerdemanagements

@ Ablauf der
Beschwerdebearbeitung

M Krankenhausspezifische
Organisationsstrukturen

MODUL 2

Rechtliche Grundlagen des
Beschwerdemanagements
von Gesundheitseinrichtungen

' Rechtliche Grundlagen
W Haftungsrecht

MODUL 3

Kommunikation

M Gesprachssituationen
@ Deeskalationsmethoden
M Selbstfiirsorgemethoden

MODUL 4

Strukturen und Prozesse im
Beschwerdemanagement

0 Stellungnahmen /
Antwortschreiben

@ Beschwerdemanagementprozess
gestalten

MODUL 5

Moderation und Prasentation

@ Inhalte des Beschwerdemanage-
ments prasentieren

@ Mitarbeiterschulungen
durchfiihren

MODUL 6

Methoden zur Uberpriifung des
Beschwerdemanagements

@ Elektronische Datenverarbeitung
@ Auswertung und Controlling

Lehrgangsort

Termine 2021

Weitere Informationen

Allgemeine
Informationen

Anmeldung und Kontakt

Postanschrift

Telefon:
E-Mail:
Homepage:

Die aktuellen Entwicklungen in der
Corona-Pandemie werden beriick-
sichtigt. Gegebenenfalls kann die
Weiterbildung auch online angebo-
ten werden.




