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Beschwerdemanagement

Anlass von Beschwerden:

Es werden Beschwerden mit einem unterschiedlichen Spektrum an Themen von den
Padagoglnnen und der Leitung/ Trager angenommen, diese resultieren aus den Leistungen
(Konzept) und Aufgaben (BBP) der Kindertagesstatte.

Leitlinien:

Mit der Beschwerde dulRern Eltern, Kooperationspartner/-innen und Mitarbeiterinnen ihre
Unzufriedenheit, die aus der Differenz zwischen der erwarteten und der von der Einrichtung
fur die Kinder und Mitarbeiterinnen erbrachten Leistungen resultieren. Eine wichtige Aufgabe
des Umgangs mit Beschwerden ist es, die Belange ernst zu nehmen, den Beschwerden
nachzugehen und diese mdglichst abzustellen. Des Weiteren werden die Beschwerden
Ursachen zur Weiterentwicklung benutzt, um damit verbundene negative Auswirkungen auf
die Einrichtung vorzubeugen.

* Beschwerden sind bei uns als konstruktive Kritik erwiinscht,

* Unsere Mitarbeitende, der Trager sind flir Beschwerden offen und ermutigen
Beschwerden vorzubringen

* Die ankommenden Beschwerden werden systematische auf der Grundlage unseres
einheitlichen Bearbeitungsverfahrens ziigig und sachorientiert bearbeitet — dies tragt
zur Versachlichung der Beschwerde bei

* Die aufgrund von Beschwerden ergriffenen MalRnahmen dienen der Weiterentwicklung
der Qualitat in unserer Einrichtung und dem Gelingen der Erziehungspartnerschaft mit
den Eltern und anderen Kooperationspartner/-innen,

* Machtausiibung durch Erwachsene in der Einrichtung wird kontrolliert und begrenzt,

* Das Beschwerdeverfahren bietet Handlungsmdglichkeiten bei Machtmissbrauch,

* Mitarbeitende bekommen das Gefiihl ernst genommen und wertgeschéatzt zu werden

unser Umgang mit Beschwerden:

= Die Mitarbeitenden, Leitung und Trager sind fur den Umgang mit Beschwerden
geschult,

Der Umgang in der Einrichtung ist achtsam und respektvoll,

Das Team weill um die negativen Auswirkungen des unprofessionellen Umgangs mit
Beschwerden,

Die Mitarbeitenden haben ihre eigene Haltung dazu reflektiert,

Das Team hat seine Haltung zu Beschwerden miteinander geklart,

Die Mitarbeitenden sind sensibel fur die Sichtweise der Eltern

Der Trager ist sensibel fur die Sichtweisen der Mitarbeiter

Ein standardisiertes Verfahren zum Umgang mit Beschwerden ist eingefuhrt
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Ablauf der Beschwerdebearbeitung:

= Beschwerdeformular (Belehrungsordner)
= Verfahrensablauf
= Suche nach Lésungen




Padagoglnnen und Leitung ermitteln die Zufriedenheit der Eltern und Kooperationspartner/-

innen und bieten lhnen Raum und Zeit fiir die AuRerungen von Unzufriedenheiten:
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Im Rahmen des zweimal im Jahr stattfindenden Entwicklungsgespraches

Im Rahmen von Elternabenden, die auch zweimal im Jahr stattfinden

Fragebogen zur Ermittlung der Zufriedenheit,

Sitzungen der Elternvertretungen (vier mal im Jahr, Teilnahme von Pddagoglnnen und
Leitung und Trager),

Elternbriefkésten, die sich vereinzelt in den Gruppen befinden und an jeder Einrichtung
auferhalb am Gebaude

Gespréachskultur auf Festen und Feiern mit Bezugspersonen

Offenheit fir Beschwerdedullerungen per Email an Leitung und Tréager

Eltern und andere Kooperationspartner/-innen sind mit der ,Beschwerdekultur" der

Einrichtung vertraut:

=
=
=
=

Elternabende und die Protokolle dariber,
Aushang am Informationsbrett,

Im Aufnahme- und Entwicklungsgesprach und
es wird im Umgang miteinander sichtbar.

Eltern wissen, dass sie sich mit Inren Beschwerden an die Mitarbeitenden, die Leitung, die
Elternvertreterinnen und den Trager wenden kénnen. Die Elternvertreterinnen sind allgemein
bekannt und ausgehangen. Sie machen die Erfahrung, dass sie mit ihren Beschwerden ernst
genommen werden.

Dokumentation von Beschwerden:

alles von uns wird schriftlich aufgenommen und bearbeitet und abgelegt (auch
Emailverkehr)

es herrscht ein einheitliches, Ubersichtliches Verfahren (Testphase in 2017)
Checkliste flr Beschwerden

Die Beschwerdebearbeitung wird schriftlich dokumentiert

Zukunftig soll eine Steigerung der Zufriedenheit mit der Leistung der Einrichtung
erbracht werden = Servicequalitat

Die Anforderungsprofile werden analysiert

Verbesserungsmaoglichkeiten sollen entwickelt werden

Verantwortlichkeiten werden geklart

Zusténdigkeiten werden geklart

Qualitatsentwicklung

Mitarbeitende:

alle Angestellten der Einrichtung
der Trager
Mitarbeitende im Blrobereich
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Ablaufschema

Beschwerdemanagement beim IBP und bei den ,Vitalen Grof3stadtmausen®

Der Weg der Beschwerde
Beschwerdefiihrende wenden sich mit ihren Anliegen persoénlich , telefonisch oder schriftlich
an ....

Einen Mitarbeitenden

1. Die Beschwerde kann in ,Eigenregie® vom Mitarbeitenden bearbeitet werden im
Gesprach zwischen Beschwerdefiihrenden. Mitarbeitende kann eine akzeptable
Lésung finden. Mitarbeitender informiert die Leitung tber den Verlauf.

2. Die Beschwerde kann nicht in ,Eigenregie” von dem Mitarbeitenden bearbeitet werden.
Die Beschwerde wird entgegen genommen und der Beschwerdefihrende dariber in
Kenntnis gesetzt, dass zeithah mit der Bearbeitung der Beschwerde gerechnet werden
darf. Die Leitung wird informiert, diese entscheidet Gber weitere Vorgehensweisen.

Die Elternvertreterinnen

1. Die Elternvertreterinnen sucht das Gesprach mit der Leitung und tragt die Beschwerde
vor.

2. Die Leitung entscheidet Uber weitere Vorgehensweise (Gesprach mit den
Beschwerdefiihrenden, Gesprach mit Mitarbeitern, Information an den Trager ...).

Den Trager

Der Trager nimmt die Beschwerde entgegen und informiert die Leitung. Trager und Leitung
stimmen sich Uiber die weitere Vorgehensweise miteinander ab.

Beschwerdeeingang

= Es wird eine Entscheidung gefallt: Handelt es sich um eine Beschwerde? JA — NEIN
JA

= Aufnahme in Formular

» Um welchen Beschwerdetyp handelt es sich? Personen, Verhalten, Verfahren,
Leistung

= |st es sofort zu I6sen? JA — NEIN

= Kann die Beschwerde selbst bearbeitet werden oder an eine zustandige Stelle
ubermittelt werden

Beschwerdebearbeitung

Dem Beschwerdefuhrenden wird Riickmeldung mit der Bearbeitung gegeben
Es erfolgt eine Dokumentation der Bearbeitung auf dem Formular

Lésungen werden gemeinsam erarbeitet

Bei Bedarf erfolgt eine Weiterleitung an andere bearbeitende Stellen
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Beschwerdebearbeitung

Beschwerdeeingang B2 1] §

WUhR2eIL connmmnnmmemiminy
Beschwerdefiihrende(r) Aufgenommen durch: ...........ccccccvviiiiiiiiieiiiieee e,
BIBIHE. 0o xeer B e ST i al s Bma ik s B ol B e (5 B n B e AR B iz B o PRl e nemne i
AU S S, .ttt h e h et et e et e e
TTBHEHONES om0 s b B 08 1 S OSBRSS AR KRR XSB
BRI oasvisnscsnvssmmmmmmssinnssmummss s s s T S S S RO 2
Extern: D Intern: D Erstbeschwerde: D Folgebeschwerde: D
Eingangsweg

D Direkte Beschwerde

D Uber den Dienstweg erhaltene Beschwerde [7] Tréager [] Leitung
[7] Mitarbeiter/-in
[7] Elternvertreter
Beschwerdeeingang [7] Telefonisch .| Brief [7] Personlich 0 E-Mail
Betrifft Arbeitsbereich [7] Konzeption/ konzeptionelles Arbeiten
[7] Padagogische Arbeit mit dem Kind
] Zusammenarbeit mit Eltern [7] Aufsichtspflicht
[T Hygiene [71 Organisatorisches
[7] SicherheitsmalRnahmen [7] Sonstiges

Angebender Beschwerdebereich
(Stichwort — z. B.: Personen, Verhalten, Verfahren, Leistung)




Sachverhalt der Beschwerde

Bearbeitung abgegebenan: ... 12115 ; ; AR
Zusage an Beschwerdefiihrenden TEIPAZEBER . coxcoissmsmmmpnsisss e
(Problemlésung)
Zeitliche Zusage DIS ..o
(Ergdnzungen) ........cooovvveeieeiiiiieeeeeee

Kein Abschluss (Begrundung)

Hinzuziehen externer Beratung/ Gremien: ..............coooiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeee e,
Nachrichtlich weitergeleitet an

[ Trager [ Leitung [} Mitarbeiterin [7] Fachberatung [7] Jugendamt

Abschluss

Datum ..o Unterschrift Bearbeiter/-in ...
Urterschiifl Leitung .o st Unterschrift Trager ...........ccccevvvivvvvvennnns
BB im0 R T S S B S S

(z. B. Gesprachsprotokolle, schriftliche Beschwerde)
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