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Beschwerde- und Verbesserungsmanagement 

Umgang mit Beschwerden und Verbesserungsvorschlägen in den 
Einrichtungen des Trägervereins Heilpädagogisches Kinderheim 
Oberotterbach e.V.

Beschwerde- und Verbesserungsmanagement
2004 Impuls durch Workshop „Beschwerdemanagement“ bei der IGFH (päd. Mitarbeiter) 

2005 Workshop beim Paritätischen (Leitung)

2005 Verfahren zum Umgang mit Beschwerden wird entwickelt (Leitungsteam)

2006 eingeführt und ins Qualitätshandbuch aufgenommen 

2009 Weiterentwicklung (u.a. im Rahmen des Modellprojekts): Befragungen, Begleitordner und Briefkasten 

          Themen bei Kinderkonferenzen/Gruppenbesprechungen 
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oder: Ist eine Beschwerde ein Geschenk?

Umgang mit Beschwerden:    4 Stufen

                        stimulieren

                                      annehmen

                                               bearbeiten 

                                                         reagieren

Beschwerden müssen ernst genommen werden

Erkennen von Missständen und Verbesserungsmöglichkeiten

Initiieren von Gesprächen, Lösungen gemeinsam finden

Wiederherstellen von Zufriedenheit 




Worüber beschweren sich Kinder und Jugendliche?

·  über „nicht ernst genommen werden“

·  über ungerechte Behandlung/ mangelnde Gleichbehandlung/ Diskriminierung

·  über das Verhalten anderer Kinder/ Jugendlicher 

·  über das Essen

·  über Handy-, Internet- und Fernsehregeln

·  über Strafen und Konsequenzen

·  über die Verletzung ihrer Privat-/Intimsphäre 

·  über zu wenig Zeit und Vernachlässigung durch Fachkräfte

·  über unerwünschte Berührungen

·  über Fehlverhalten von Betreuern u.a. Mitarbeitern


Was gewinnen wir durch unseren Umgang mit 
Beschwerden? 

·  einen Lern- und Entwicklungsprozess auf allen Ebenen

·  wertvolle Verbesserungsvorschläge

·  mehr Transparenz und Zufriedenheit

·  Wahrung der Kinderrechte

·  Stärkung der Kinder und Jugendlichen

·  Prävention von Gewalt und Missbrauch

·  Vermeiden von Fehlverhalten durch Mitarbeitende

·  Wertschätzung und Verbesserung des Zusammenlebens

·  Kultur echter Beteiligung


Ausblick

· Weiterentwickeln im Dialog mit den Adressaten 

· Gute Kommunikation und Beteiligung verbessern

· Beschwerden und Kritik, Lob und Anregungen annehmen und auswerten

· Selbstverpflichtung (Standards of Care, Du bist willkommen)

· Tel.nr. des LJA am Schwarzen Brett

· Vertrauensperson/ Ombudsmann/ -frau

Anregungen zur Weiterentwicklung aus der Diskussion

· auf die Haltung kommt es an! Keine Angst vor Machtverlust!  

· Beschwerdebrief zur Info für Kinder

· formaler Bescheid als Antwort auf eine Beschwerde

· interne und externe Personen/ Dienste als Ansprechpartner bei Beschwerden: Heimrat, Bereichsleiter, Vertrauenserzieher, Jugendamt/ Vormund, Kinderschutzbund,...

· Rolle und Beteiligung der Eltern ernst nehmen

· Beteiligungswerkstatt in der Einrichtung

· Übersicht über Beschwerdemöglichkeiten für Eltern und Kinder, Jugendliche

· besondere Ansprechformen für kleine Kinder, psychisch und geistig Beeinträchtigte

· Beteiligung und Grenzsetzung – die Balance wahren

· eigene Entwicklung für jede Organisation
