Ideen —und Beschwerdemanagement DRK — Kreisverband + Rﬁt‘;?“es
Verfahrensanweisung Kundenbeschwerde Kita  Leipzig-Land e.V. Kreuz
Kindertagesstatten

Sinn und Zweck
Diese Verfahrensanweisung erweitert den bereichsiibergreifenden Standard Umgang mit Be-
schwerden und Ideen von Kunden, fir alle Mitarbeiter der Kindertagesstatten.

Beschreibung

Der Eingang von Beschwerden in den Kitas kann Uber sehr unterschiedliche Wege und auch
zu einem breiten Spektrum an Themen, erfolgen. Zur Bearbeitung einer Beschwerde erfolgt
die Orientierung an dem QM Dokument ,Ablaufschema Kundenbeschwerde®, es wird konkret
beschrieben, wie bei welchen Zugangsweg vorgegangen werden muss.

Im QM Dokument ,Verfahrensanweisung besondere Vorkommnisse® ist festgeschrieben,
wann, aufgrund vorliegender Indikatoren und der Schwere einer Beschwerde, die Geschafts-
bereichsleitung informiert und ggf. in die Klarung der Beschwerde einbezogen werden muss.

Bei der Annahme und Bearbeitung einer Beschwerde gibt es Regeln, die von allen Mitarbei-
tern beachtet werden sollten.
- Alle Mitarbeiter sind flir Beschwerden offen
- Den Beschwerenden immer ausreden lassen und keine Wertungen vornehmen
- Ruckfragen an den Beschwerenden richten, um Verstandnis zu sichern
- Nachfrage, ob der Wunsch besteht, die Beschwerde schriftlich aufzunehmen (QM
Dokument Meldebogen fur Beschwerden, ldeen und Lob von Kunden)
- Nachfrage, ob Beschwerender Lésungsmaglichkeiten flr sein Problem sieht
- Einrichtungsspezifisch sind Vereinbarungen getroffen wurden, wo jede Beschwerde
kurz erfasst / notiert wird (Bsp. Ubergabebogen, Beschwerdebuch)
- Alle Beschwerden sowie deren Bearbeitung, werden vom QC der Einrichtung regel-
mafig im Team ausgewertet

Alle Mitarbeiter werden regelmafig fir den Umgang mit Beschwerden geschult, die Verant-
wortung dafir liegt bei der Leitung und dem QC der Einrichtung.

Alle Eltern sind mit der ,Beschwerdekultur” der Einrichtung vertraut. Informationen dazu er-
folgen in Gesprachen, Uber Aushénge, Befragungen und einem Flyer.
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