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Qualitatsstandard: Beschwerdemanagement

Erziehungshilfe

Umgang mit Beschwerden

1. Einflihrung:

Mit der Beschwerde adufiern Kinder, Jugendliche, Eltern und Kooperationspartner ihre Unzufriedenheit, die
aus der Differenz zwischen der erwarteten und der von der Einrichtung fiir Kinder/Eltern erbrachten Leis-
tung resultiert. Aufgabe des Umgangs mit Beschwerden ist es, die Belange ernst zu nehmen, den Beschwer-
den nachzugehen und diese moglichst abzustellen. Des Weiteren werden die Beschwerdeursachen zur Wei-
terentwicklung genutzt, um damit verbundenen negativen Auswirkungen auf die Einrichtung vorzubeugen.

2. Ziele/Qualitatsanspruch:

» Beschwerden sind als konstruktive Kritik erwiinscht.

> Die Mitarbeitenden sind fir Beschwerden offen.

» Beschwerden werden systematisch, zligig und kundenorientiert bearbeitet.

» Die aufgrund von Beschwerden ergriffenen KorrekturmaBnahmen dienen der Weiterentwicklung der
Qualitat.

3. Qualitatskriterien:

3.1 Die Mitarbeitenden sind fiir den Umgang mit Beschwerden geschult.

3.2 Die Regelung zum Umgang mit Beschwerden beinhaltet mindestens folgende Kriterien:

3.2.1 Beschreibung der Moéglichkeiten, Beschwerden in der Einrichtung vorzutragen

3.2.2 Bewertung und bei Bedarf Erfassung, Behebung und Bearbeitung von Beschwerden

3.2.3 Analyse der Beschwerdeursachen

3.2.4 Entwicklung und Bewertung geeigneter Mallnahmen zur Behebung der Beschwerdeursachen sowie
zur Ableitung und Umsetzung von Korrektur- und VorbeugemalRnahmen.

4. Situationsbeschreibung Beschwerden werden von den Mitarbeitern entgegengenommen und
e Wie sieht die Ausgangslage aus? | wenn moglich direkt bearbeitet. Gibt es direkt keine Mdglichkeit die
Ursache zu l6sen wird ein gemeinsamer Gesprachstermin vereinbart.
Auf Wunsch der Kinder/Jugendlichen/Eltern und/oder der Mitarbei-
tenden kann bei fehlender Einigung ein Gesprachstermin gemeinsam
mit der Leitung vereinbart werden. Die Annahme einer Beschwerde

erfolgt ruhig und sachlich ohne persénliche Wertung.

5. Rechtliche Grundlage und Konzeption; GG §5; GG §17; SGB VIII §1 Abs. 1-2; SGB VIII §3
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UN KRK Art. 12 Absatz 1, UN KRK Art 13

6. Standardbeschreibung/
Konkretisierung

e Was ist dabei unsere fachliche
Aufgabe?

e  Wie machen wir es konkret?

e  Wer ist wie zu beteiligen?

e Wie ist die Beteiligung sicherge-
stellt?

e  Wer ist verantwortlich?

e  Wer ist flir was zustandig?

e Wer macht was mit wem bis
wann mit welchem Ergebnis,
wer kontrolliert?

Jedes Qualitatskriterium beachten.

Die Kinder/Jugendlichen und Eltern werden bei MaBnahmenbeginn
Uber Beschwerdemaoglichkeiten informiert.
Beschwerden werden, sofern keine direkte Lésung maoglich ist, von
den Mitarbeitenden schriftlich auf dem Formular fiir Beschwerdebe-
arbeitung festgehalten. Diese wird an die zustandige Stelle weiterge-
leitet. Das Formular wird in dem dafiir vorgesehenen Ordner BE-
SCHWERDEMANAGEMENT abgeheftet.
Alle Mitarbeitenden sind fiir die Aufnahme der Beschwerden zustan-
dig. Wird diese zu einem unglinstigen Zeitpunkt vorgebracht, wird ein
Gesprachstermin vereinbart. Sowohl Mitarbeitende als auch Be-
schwerdebringende kénnen die Leitung hinzuziehen.
Der aufnehmende Mitarbeitende tragt Sorge, dass die Beschwerde zu
einem Ergebnis bzw. einer Losung kommt z.B.:

- Klarung gegenseitiger Standpunkte

- Nachkommen bzw. Erfiillen des Wunsches des Beschwerde-

fuhrenden

- Klarung rechtlicher Vorgaben
Mit der*dem Betroffenen wird gemeinsam geprift, ob die Losung fiir
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 ent-
scheidet, ob diese tragerrelevant ist und leitet diese dann bei Bedarf
weiter. Bei auffallender Haufung bestimmter Beschwerden wird eine
Verbesserung eingeleitet.
Neue Mitarbeiter*innen werden von der Leitung und den eigenen Be-

schaftigten eingewiesen.

7. Schwierigkeiten im Auf-

gabenfeld

- Die Kinder/Jugendlichen und Eltern kdnnen emotional auf-

gebracht sein: Durch aktives Zuhoéren fiihlen sich die Eltern
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e Welche Schwierigkeiten kénnen
auftreten?
e Losungsvorschlage und Vorbeu-

geideen

wertgeschatzt und ernst genommen.

- Die Mitarbeitenden kénnen ebenfalls emotional aufge-
bracht sein. Ist es nicht moglich die Beschwerde wertfrei
entgegen zu nehmen, holt sich der*die Mitarbeiter*in Un-
terstitzung aus dem Team.

- Die Beschwerde wird zu einem ungiinstigen Zeitpunkt vor-
gebracht: Vereinbarung eines Gesprachstermins

- Konflikt kann nicht bzw. temporar geklart werden: Hinzu-
ziehen einer dritten Person (z.B. Leitung, Kolleg*in, Be-
reichsleitung, Geschaftsfihrung) und/oder durch die kolle-

giale Beratung kann eine Losung gefunden werden.

8. Qualitatssicherung

Wie wird dokumentiert?

Wie wird evaluiert?

Ist die Beschwerde weitreichender wird diese auf dem Formular Be-
schwerdebearbeitung festgehalten und danach in dem Ordner Be-

schwerdemanagement abgeheftet.

9. Qualitatsentwicklung
e Besser werden durch ...

Ziele fir die Zukunft

Ziele durch das Beschwerdemanagement sind die Weiterentwicklung
und Verbesserung der Arbeitsprozesse.
Zudem sollen die Kinder/Jugendlichen und Eltern durch Partizipation

angeregt werden ihre Bedirfnisse und Kritik konstruktiv zu dufRern.

10. Nachweise und Referen

zen

- Beschwerdebearbeitungsbogen

- Leitfaden fir Umgang mit Beschwerden (Flussdiagramm)
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Beschwerdebearbeitung
Beschwerdeeingang Datum:
Uhrzeit:
Beschwerdefiihrende*r: Aufgenommen durch:
Name: Stralle:
Telefon: PLZ:
eMail: Ort:
o Extern o Intern o Erstbeschwerde o Folgebeschwerde
Eingangsweg
o Direkte Beschwerde:
o Uber den Dienstweg erhaltene Beschwerde o Trager o Bereichsleitung
o Leitung o Mitarbeiter*in
o Elternvertreter*in o Sonstige
Beschwerdeeingang o Telefonisch o Brief (Anhang)
o Personlich o Email (Anhang)
Betrifft Arbeitsbereich o Konzeption /konzeptionelles Arbeiten
o Pdadagogische Arbeit mit dem Kind
o Zusammenarbeit mit den Eltern
o Hygiene
o Organisatorisches
o Aufsichtspflicht + SicherheitsmaBnahmen
o

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




Sachverhalt der Beschwerde
Bearbeitung abgegeben an

Datum

Zusage an Beschwerdefiihrenden Terminzusage

zeitliche Zusage

bis

(Ergénzungen)

Kein Abschluss (Begriindung)

Hinzuziehen externer Beratung /Gremien:

Nachrichtlich weitergeleitet an Trager
Leitung
Mitarbeiter*in
Fachberatung
Jugendamt
Schule

Sonstige

O 0O 0O O0OOOO O

Abschluss
Datum

Unterschrift Bearbeiter*in

Unterschrift Leitung

Anlagen

(z.B. Gesprachsprotokoll, schriftliche Beschwerde)




