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> die allgemeine Universitatsreife oder
> eine mindestens zweijahrige, einschlagige Berufserfahrung.
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Professioneller Umgang mit Beschwerden wird in
Zukunft nicht nur ein Qualitats- sondern auch ein
Kostenfaktor sein. Einschlégigen Erfahrungen zei-
gen, dass Fehlkommunikation nicht nur das Anse-
hen von Institutionen und Berufsgruppen schadigt
sowie Misstrauen, Aggression und auch Verlage-
rung von Kundenstromen bewirkt, sondern im Pro-
zessfall bis zu 20%ige Kostenerhohungen nach sich
ziehen kann. Eine fachliche Ausbildung ist die Séule
eines funktionierenden Beschwerdemanagements.
Die Fahigkeit unternehmerische, gesetzliche und
normative Vorgaben mit den Kundenwiinschen
systematisch in Einklang zu bringen, ist eine grol3e
Herausforderung.

Der Lehrgang wurde fir Personen konzipiert, die haufig
mit Beschwerden, Drohungen und Schadenersatzforde-
rungen konfrontiert sind bzw. die in Ombudsstellen
arbeiten oder solche aufbauen wollen. Dabei wurde
speziell auf die Bedurfnisse der Angehdrigen von Bil-
dungs-, Gesundheits-, Sozial- und Verwaltungsberufen
fokussiert.

Der Lehrgang ist ebenso fir Medienmitarbeiterinnen
wie auch Mitarbeiterlnnen in Schlichtungseinrichtun-
gen zu empfehlen.

Beschwerdemanagement

Committed To Your Success

Ausgehildete Beschwerdemanagerlnnen sind in der
Lage, diese Zusammenhange zu erarbeiten, zu ana-
lysieren und der Unternehmensfiihrung beratend
zur Seite zu stehen. Verbesserungspotentiale wer-
den erkannt und mithilfe erlernter Werkzeuge auch
umgesetzt. Im gleichen Sinn sind Beschwerdema-
nagerinnen fahig, auf Kundenwiinsche und —anre-
gungen angemessen und richtig zu reagieren.
Einer Rufschadigung einer Organisation kann somit
rechtzeitig vorgebeugt sowie VorsorgemalRnahmen
erarbeitet und getroffen werden. Durch direktes
Feedback vom Beschwerdefhrer wird Verbesse-
rungspotential erkannt und flihrt zur verbesserten
Kundenorientierung. Professioneller Umgang mit
Beschwerden und Beschwerdefiihrerinnen spart
somit Energieverlust auf allen Ebenen — Zeit, Ge-
sundheit, Finanzen und offentliches Image.

Der Universitatslehrgang ,,Beschwerdemanagement*
hat zum Ziel, den Studierenden spezialisierte und an-
wendungsorientierte wissenschaftliche und praktische
Kenntnisse auf dem Gebiet des interdisziplindren Be-
schwerdemanagements zu vermitteln.

Um den Anspriichen mindiger Burgerlnnen, die sich In-
formationen aus Medien organisiert haben, im Falle von
vermuteten oder tatsachlichen Schadenseintritten kor-
rekt und einfiihlsam gerecht zu werden, braucht es spe-
zifisches juristisches und psychologisches Wissen und
Kdénnen.

> Qualitdtsmanagement als Grundlage von
Beschwerdemanagement

> Rollenklarheit und Widerspriiche

> Haftungs- und Entschéadigungsrecht

> Arbeit der PPA, Patientenrechte

> Beschwerdeprozess

> Losungsorientierte Kommunikation

> Eigenmotivation und Selbstmanagement

> Coachingtechniken

> Beschwerdepravention

Tw«zxﬁ

> Beschwerde als Erfolgsfaktor

> Ubermittlung schlechter Nachrichten
> Konfliktmanagement

> Prasentationstechniken

> Univ.-Prof." Dr." Rotraud A. Perner
> Dr. Gerald Bachinger

> Marion Hoffmann

> Mag. Michael Prunbauer



