Bei der Erdffnungsveranstaltung wurde das neue Verfahren zum ,Vorschlags- und
Beschwerdemanagement® vorgestellt und ist damit eingeftihrt.

Mit dem Vorschlags- und Beschwerdemanagement wollen wir die Zusammenarbeit
mit den Gruppen unseres Verbandes vertiefen, die Mitglieder mehr in die Verbands-
arbeit einbeziehen und getreu dem Kreuzbund-Slogan ,offen(er)leben® zu einer gro-
Reren Transparenz im Umgang miteinander einladen.

Nachfolgend wird das Verfahren beschrieben. Alle Vorstandsmitglieder stehen flr
Ruckfragen zur Verfigung.

Grundziige des Vorschlags und Beschwerdemanagements im Kreuzbund

1. Alle Beschwerden/Vorschlage werden gesammelt und ernst genommen.
2. Es gibt einen Standard fir die Erfassung von Beschwerden/Vorschlagen
(Formblatt - Anhang 1).

Jedes Mitglied weil}, wie Beschwerden erfasst werden.

Mitteilung immer an ein Vorstandsmitglied

(in der Regel an den Regionaler Ansprechpartner).

Offenkundige Mangel werden sofort abgestellt.

Alle Beschwerden/Vorschlage werden im Vorstand besprochen.

Aus den Besprechungen werden Verbesserungsmallnahmen abgeleitet.
Uber den Fortgang der Vorschlags- oder Beschwerdebearbeitung wird offen und
transparent Auskunft erteilt (Rickmeldung — Anhang 2).
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Vorbemerkung:

Es ist schwer abzugrenzen, was eine Beschwerde und was ein Vorschlag oder eine
Mitteilung ist. Daher wird im nachfolgenden nicht von Beschwerde und Beschwerde-
fUhrer bzw. von Vorschlagendem und Vorschlag gesprochen sondern einheitlich die
Bezeichnung Mitteilung und Mitteiler verwendet.

Auf den folgenden Seiten stellen wir die Prozesse vor:



Inhalte, Wie

Mindlich oder schriftlich,
muindlich im Gesprach:
héren was tatsachlich gesagt wird.
Idee und Grund genau erfassen.
Personen und Inhalte (nicht werten)
Keine Rechtfertigung

Wird auf Formblatt festgehalten.
Mitteiler, Datum, Uhrzeit, Ort,
Mitteilungsgrund, beteiligte Personen,
Kontaktdaten

Formular zum Gegenlesen
an den Mitteiler

Formular geht an den Geschaftsfihrer,
dieser nimmt die Mitteilung auf und
leitet sie weiter zur Vorbereitung an den
Vorstand

Ort, Zeit, Datum
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Schriftlich an den Mitteiler,
ggfls. Gesprach anbieten




Inhalte, Wie

Mundlich, schriftlich -
héren was tatsachlich gesagt wird.
Beschwerde und Grund
genau erfassen.
Personen und Inhalte.
Keine Rechtfertigung
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Wird auf Formblatt festgehalten.

Formular zum Gegenlesen an den
Beschwerdefiihrer

Formular geht an Geschéaftsfiihrer,
dieser leitet weiter

Ort, Zeit, Datum Beteiligte

Gesprachsziele:
Besprechung der Beschwerde,
Benennung der Gesprachspartner
fuir den/die Beschwerdefiihrer/in

Wertschatzend, sachlich,
informiert
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Ergebnis wird gemeinsam schriftlich
formuliert und abgestimmt
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Vorstandsmitglied, das
die ursprungliche Idee
aufgenommen hat.

Information des Vorstandes
Uber das Ergebnis




Anhang 1

Selbsthilfe- und Helfiel einschaft fiir Suchtkranke und Angehérige

Dibézesanverband Mainz KREUZBUND

KREUZBUND

Vorschlags- / Beschwerdemanagement

Inhalt der Mitteilung ( ggfls. Riickseite beschriften )

Mitteiler ( Vorschlagender / Beschwerdefiihrer )

Name, Vorname
Stralle

PLZ/ Ort

Tel./ Fax

e-mail

KB- Gruppe

Datum Unterschrift:

Aufnehmendes Vorstandsmitglied:

Name, Vorname
Tel./ Fax
Mail:




Anhang 2

Selbsthilfe- und Helfergemeinschaft fiir Suchtkranke und Angehérige

KREUZBUND

KREUZBUMD

Ruckmeldung an den Vorschlagenden/ Beschwerdefuhrer:

Ihre/deine Mitteilung wurde in der Vorstandssitzung am 00.00.2006 besprochen.
Ich habe Ihr/ dein Anliegen vorgetragen. Dabei sind wir zu folgendem Ergebnis ge-
langt:

Ort / Datum Unterschrift
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