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Qualitatsstandard: Beschwerdemanagement

Erziehungshilfe

Umgang mit Beschwerden

1. EinflUhrung:

Mit der Beschwerde auf3ern Kinder, Eltern und Kooperationspartner ihre Unzufriedenheit, die aus
der Differenz zwischen der erwarteten und der von der Einrichtung fur Kinder/Eltern erbrachten
Leistung resultiert. Aufgabe des Umgangs mit Beschwerden ist es, die Belange ernst zu nehmen,
den Beschwerden nachzugehen und diese mdglichst abzustellen. Des Weiteren werden die Be-
schwerdeursachen zur Weiterentwicklung genutzt, um damit verbundenen negativen Auswirkun-
gen auf die Einrichtung vorzubeugen.

. Ziele/Qualitatsanspruch:

Beschwerden sind als konstruktive Kritik erwiinscht.

Beschwerden werden systematisch, zligig und kundenorientiert bearbeitet.

2
>
> Die Mitarbeitenden sind flr Beschwerden offen.
>
>

Die aufgrund von Beschwerden ergriffenen Korrekturmafinahmen dienen der Weiterentwick-

lung der Qualitat.

3. Qualitatskriterien:

Die Mitarbeitenden sind fir den Umgang mit Beschwerden geschult.
Beschwerden sind ausdriicklich erwiinscht, sie werden standardisiert erfasst und lIésungsorientiert

bearbeitet.

4. Situationsbeschreibung

e Wie sieht die Ausgangslage

aus?

Beschwerden werden von den Mitarbeitenden entgegenge-
nommen und wenn mdglich direkt bearbeitet. Gibt es direkt kei-
ne Moglichkeit die Ursache zu I6ésen wird ein gemeinsamer Ge-
sprachstermin vereinbart. Auf Wunsch der Kinder/Eltern
und/oder der Mitarbeitenden kann bei fehlender Einigung ein
Gesprachstermin gemeinsam mit der Leitung vereinbart wer-
den. Die Annahme einer Beschwerde erfolgt ruhig und sachlich

ohne personliche Wertung.

5. Rechtliche Grundlage und
verbindliche Vorgaben

Konzeption; GG 85; GG 817; SGB VIII 81 Abs. 1-2; SGB VIII
83 Abs.1; SGB VIII §14; SGB VIII 861 (Schweigepflicht); UN
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KRK Art. 5, UN KRK Art. 12

6. Standardbeschreibung/
Konkretisierung

e Was ist dabei unsere fachli-
che Aufgabe?

¢ Wie machen wir es konkret?

o Wer ist wie zu beteiligen?

e Wie ist die Beteiligung si-
chergestellt?

o Wer ist verantwortlich?

o Wer ist fir was zustandig?

e Wer macht was mit wem bis
wann mit welchem Ergeb-
nis, wer kontrolliert?

Jedes Qualitatskriterium beach-

ten.

Die Kinder/Eltern werden bei Mal3Bnahmenbeginn Utber Be-
schwerdemaglichkeiten informiert.
Beschwerden werden, sofern keine direkte Losung moglich ist,
von den Mitarbeitenden schriftlich auf dem Formular fir Be-
schwerdebearbeitung festgehalten. Diese wird an die zustan-
dige Stelle weitergeleitet. Das Formular wird in dem dafir vor-
gesehenen Ordner BESCHWERDEMANAGEMENT abgehef-
tet.
Alle Mitarbeitenden sind fur die Aufnahme der Beschwerden
zustandig. Wird diese zu einem ungunstigen Zeitpunkt vorge-
bracht, wird ein Gesprachstermin vereinbart. Sowohl Mitarbei-
ter und Beschwerdebringer kbnnen die Leitung hinzuziehen.
Der aufnehmende Mitarbeitende tragt Sorge, dass die Be-
schwerde zu einem Ergebnis bzw. einer Losung kommt z.B.:

- Klarung gegenseitiger Standpunkte

- Nachkommen bzw. Erfullen des Wunsches des Be-

schwerdefuhrers

- Klarung rechtlicher Vorgaben
Mit dem Betroffenen wird gemeinsam gepruft, ob die Losung
fur beide Seiten zur Zufriedenheit flhrt.
Sofern keine Losung gefunden werden kann, wird die Thematik
mit der Leitung besprochen und die weitere Vorgehensweise
festgelegt.
Die Leitung ist bei Beschwerden immer zu informieren. Diese
entscheidet, ob diese tragerrelevant ist und leitet diese dann
bei Bedarf weiter. Bei auffallender Haufung bestimmter Be-
schwerden wird eine Verbesserung eingeleitet.
Es finden regelmaflige Teamfortbildungen zum Thema Um-
gang mit Beschwerden statt. Neue Mitarbeitende werden von

der Leitung und den eigenen Beschéftigten eingewiesen.

7. Schwierigkeiten im Auf-

- Die Kinder/Eltern kbnnen emotional aufgebracht sein:

Durch aktives Zuhoren fuhlen sich die Eltern wertge-
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gabenfeld
e Welche Schwierigkeiten kon-
nen auftreten?
e Ldsungsvorschlage und Vor-

beugeideen

schatzt und ernst genommen.

- Die Mitarbeitenden kdonnen ebenfalls emotional auf-
gebracht sein. Ist es nicht mdglich die Beschwerde
wertfrei entgegen zu nehmen, holt sich der /die Mit-
arbeiter/in Unterstiitzung aus dem Team.

- Die Beschwerde wird zu einem ungunstigen Zeitpunkt
vorgebracht: Vereinbarung eines Gesprachstermins

- Konflikt kann nicht bzw. temporar geklart werden:
Hinzuziehen einer dritten Person (z.B. Leitung, Kolle-
ge,
durch die kollegiale Beratung kann eine Lésung ge-

Bereichsleitung, Geschaftsfihrung) und/oder

funden werden.

8. Qualitatssicherung
o Wie wird dokumentiert?

e Wie wird evaluiert?

Ist die Beschwerde weitreichender wird diese auf dem For-
mular Beschwerdebearbeitung festgehalten und danach in

dem Ordner Beschwerdemanagement abgeheftet.

9. Qualitatsentwicklung
e Besser werden durch.....

e Ziele fur die Zukunft

Ziele durch das Beschwerdemanagement sind die Weiterent-
wicklung und Verbesserung der Arbeitsprozesse.
Zudem sollen die Kinder/Eltern durch Partizipation angeregt

werden ihre Bedurfnisse und Kritik konstruktiv zu duf3ern.

10. Nachweise und Referen

- Beschwerdebearbeitungsbogen

- Leitfaden fir Umgang mit Beschwerden (Flussdia-

zen
gramm)
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CARITAS

Beschwerdebearbeitung

OKUMENISCHE
FORDERGEMEINSCHAFT
BIEUOINIIS | UDWIGSHAFEN GMBH

Beschwerdeeingang Datum:
Uhrzeit:
BeschwerdefiihrendeR: Aufgenommen durch:
Name: Stralle:
Telefon: PLZ:
eMail: Ort:
o Extern o Intern o Erstbeschwerde

Eingangsweg
o Direkte Beschwerde:
o Uber den Dienstweg erhaltene Beschwerde

(o)

Trager
o Leitung
o Elternvertreterin

Beschwerdeeingang o Telefonisch
Personlich

(o)

Betrifft Arbeitsbereich

Hygiene

O 00 O0OOO0OO O

Organisatorisches
Aufsichtspflicht + SicherheitsmalRnahmen

o Folgebeschwerde

o
o

Bereichsleitung
Mitarbeiterln
Sonstige

Brief (Anhang)
eMail (Anhang)

Konzeption /konzeptionelles Arbeiten
Padagogische Arbeit mit dem Kind
Zusammenarbeit mit den Eltern

Angegebener Beschwerdebereich (Stichwort: z.B. Personen, Verhalten, Verfahren, Leistung

Sachverhalt der Beschwerde
Bearbeitung abgegeben an

Datum
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OKUMENISCHE
CARITAS FORDERGEMEINSCHAFT
BIEUOINIIS | UDWIGSHAFEN GMBH

Zusage an Beschwerdefiihrenden Terminzusage
zeitliche Zusage
bis

(Ergdnzungen)

Kein Abschluss (Begriindung)

Hinzuziehen externer Beratung /Gremien:

Nachrichtlich weitergeleitet an Trager
Leitung
Mitarbeiterln
Fachberatung
Jugendamt
Schule

Sonstige

O 00 O0OOO0OO O

Abschluss

Datum

Unterschrift Bearbeiterin

Unterschrift Leitung

Anlagen

(z.B. Gesprachsprotokoll, schriftliche Beschwerde)
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