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Vorgehensweise zur Erfassung von Beschwerden und Einleitung von KorrekturmaBnahmen
Die Einreichung einer Beschwerde ist sowohl telefonisch als auch schriftlich moglich:
> Beide Kontaktwege sind transparent auf der Website des Tragers / Veranstalters einsehbar.

> Daruber hinaus erhalten die Teilnehmer bei jeder einzelnen MalRnahme ein Beschwerdeformular
ausgehandigt.

Alle eingehenden Beschwerden werden mit folgenden Daten erfasst:

> Nachname und Vorname des Teilnehmers

> bei Kostentragern und Aufsichtsbehérden:
o Ansprechpartner und Kontaktdaten
> betreffende MaBnahme:
o Titel, Ort und Zeitraum
o ggf. MaBRnahmennummer oder Kursnummer

> Anlass der Beschwerde

Die Beschwerden werden von der Akademie-Leitung erfasst. Die Akademie-Leitung priift den Anlass der Be-
schwerde und entscheidet Uber das weitere Vorgehen:

> Beileichten Abweichungen untersucht die Akademie-Leitung gemeinsam mit dem/n Referenten /
Dozenten die Ursache der Reklamation. Gemeinsam werden Mallnhahmen erarbeitet, um die Ursa-
che zu beheben und dauerhaft zu vermeiden.

Leichte Abweichungen kdnnen z.B. die Organisation der Malinahmen, den Inhalt und Aufbau der
MaRnahmen oder die Teilnehmerbetreuung betreffen.

> Bei gravierenden Abweichungen und/oder, wenn die Beschwerde nicht durch die Akademie-Lei-
tung zur Zufriedenheit des Teilnehmers geregelt werden kann, informiert die Akademie-Leitung
unverziiglich die Geschaftsfiihrung tber die Reklamation. Gemeinsam mit der Geschaftsfiihrung
werden die Ursachen der Beschwerde analysiert und MaBnahmen zur Problemldsung erarbeitet.
Die weiteren Manahmen sind von der Geschaftsfiihrung zu genehmigen.

Gravierende Abweichungen kénnen z.B. die Kosten- und Vertragsabwicklung oder ein Fehlverhal-
ten von Referenten / Dozenten oder dem Trager betreffen.

In allen Fallen ist die Probleml&sung mit dem Beschwerdefiihrer abzustimmen und anschlieBend im Unter-
nehmen umzusetzen. Die MaBnahmen werden von der Akademie-Leitung schriftlich dokumentiert und ar-
chiviert.

Die Beschwerdevorgange werden durch die Akademie-Leitung in einem Jahresbericht zusammengefasst

und der Geschaftsfihrung gemeinsam mit dem Audit Jahresbericht tibergeben.
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