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Einleitung

Rickmeldungen von Eltern und Kindern sind in unserer Kindertagesstatte
ausdricklich erwiinscht, da sie eine Moglichkeit zur Weiterentwicklung unserer
Einrichtung darstellen.

Das Annehmen von Kritik oder Beschwerden fallt oft schwer, vor allem wenn
sie aus Sicht der Mitarbeiterinnen unberechtigt oder unangemessen
erscheinen. Trotzdem muss der Umgang mit den Eltern in dieser Situation
sachlich und freundlich sein.

Unser Umgang mit Rickmeldungen orientiert sich an den Vorschlagen aus
,Quintessenz” (vgl.: Bereich VI, Kapitel 1; Rahmenhandbuch zur
Weiterentwicklung der Qualitat in katholischen Tageseinrichtungen fir Kinder
in der Erzdiozese Freiburg; Freiburg, 2011).

Zustandigkeit

Flr die Weitergabe der Riickmeldung ist grundsatzlich diejenige zustandig, bei
dem sie vorgetragen wird. (Insbesondere Praktikantinnen sollten aber sofort
ihre Anleiterin hinzuziehen).

Geben Eltern direkt bei Tragervertreter/innen Riickmeldungen, werden diese
mit der Leiterin und dem Team besprochen.

Information der Eltern

Eltern werden beim Elternabend, in Elternbriefen und in Elterngesprachen
darliber informiert, dass ihre Rlickmeldungen willkommen sind und wie damit
verfahren wird.

Dadurch wird den Eltern auch die Beflirchtung genommen, dass ihre
Beschwerden negative Folgen fir ihre Kinder haben kénnten.

Die Eltern werden gebeten, Riickmeldungen nicht anonym zu geben. Nur mit
Namensnennung werden direkte Reaktion, Nachfragen und Verbesserungen
ermoglicht.
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Riickmeldungen von Eltern

Rickmeldungen von Eltern kénnen Nachfragen, Lob, Kritik oder Beschwerden
sein. Meist werden Riickmeldungen mindlich beim Bringen oder Abholen der
Kinder gegeben. Damit die Rickmeldungen fir die Weiterentwicklung der
Einrichtung nutzbar gemacht werden konnen, werden wir diese schriftlich
festhalten und in der Teamsitzung erortert.

Annahme einer miindlichen Riickmeldung:
1. Die Mitarbeiterin hort sich die Rlickmeldung an.

e Durch ggf. Nachfragen versucht sie sich ein moglichst genaues Bild zu
machen.

e Dadurch zeigt sie dem Sorgeberechtigten, dass sie an dessen Meinung
interessiert ist.

e Die Mitarbeiterin bedankt sich und sagt die Weitergabe der
Rickmeldung an das Team/die Leiterin sowie eine Antwort (bei
negativen Riickmeldungen) zu.

2. Mit Hilfe des Formulars (siehe Anhang) wird die Riickmeldung (egal ob
positiv oder negativ) durch die padagogischen Fachkrafte verschriftlicht.

3. Das ausgefiillte Formular wird bei der Leitung abgegeben. Im Anschluss
entscheidet sich der weitere Verlauf. Dabei wird folgendes beachtet:

e Lob und Anerkennung erfordert meist keine weitere Bearbeitung,
sondern nur die Mitteilung an Kolleginnen und die Ablage.

e Bei Kritik und Beschwerden entscheidet die Leiterin Uiber das weitere
Vorgehen:

o lIst eine sofortige Reaktion notig/moglich/sinnvoll?
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o Wann wird die Beschwerde weiter bearbeitet? (nachste
Teambesprechung, Planungstag, sonstiger Zeitpunkt 0.a. je nach
Dringlichkeit und Bedeutung der Beschwerde)

o Wer ist an der Bearbeitung beteiligt? (Team, betroffene Person,
ggf. Tragervertreter/in)

o Bei Notwendigkeit wird der Trager umgehend informiert.
4. Konkrete Bearbeitung der Beschwerde (unterer Teil des Formulars)

e Ursachen/Ausloser analysieren (Nur sachliche, prifbare Ursachen oder
Ausloser helfen weiter!)

e Wichtigsten AuslOser herausarbeiten

e Moglichkeiten zur Veranderung/Verbesserung (KorrekturmaBnahmen)
erarbeiten

e Festlegen welche Korrekturmalinahme und wie diese, von wem
durchgefiihrt wird.

5. Die jeweiligen Eltern werden liber die Auswertung ihrer Beschwerde durch
die Leiterin oder die Mitarbeiterin, die die mindliche Riickmeldung
angenommen hatte, informiert.

Nach einer individuell festgelegten Zeit wird gepruft, ob die
KorrekturmalRinahme erfolgreich war. Dabei wird die Einschdatzung des Teams
und der Eltern berticksichtigt. Wenn nicht wird die Beschwerde erneut
bearbeitet.

Grundsatzlich werden alle Riickmeldungen gesammelt, um zu tberpriifen, ob
sich Beschwerden zu einem bestimmten Thema haufen.

(Schriftliche Riickmeldungen werden ebenfalls im Team bearbeitet, éhnlich dem
Verfahren von miindl. Riickmeldungen)
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Formular zur Aufnahme von positiven und negativen
Rickmeldungen

Aufnahme:

Wer nimmt auf: Datum:

Wer lobt / beschwert sich:

Worum geht es (moglichst konkret):

Bearbeitung:

Wann wird das Lob/ die Beschwerde bearbeitet: O sofort O am:

Wer ist beteiligt?

Bei Beschwerden:

Was sind Ausldser/Ursachen fur die Beschwerde?
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Welcher Ausloser ist der wichtigste?

Wie/wodurch kann er beseitigt werden?

Welche Malinahme wird durchgefiihrt?

Von wem? Bis wann?

Mitteilung an die Person, die die Beschwerde eingebracht hat. Durch
wen? Wann?

War die Korrekturmafinahme erfolgreich?
O ja

O nein (neue MaRnahme planen) weil:

Stand 26.09.2012
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