Qualitatszirkel Kindertagespflege Dresden

Feedback-(Beschwerde)management — Verfahrensablauf

1. Ziel(e)

- Maximierung der Kundenzufriedenheit und der Prozessqualitat, d.h. alle im Themenfeld
Kindertagespflege Beteiligten fiihlen sich mit ihren Bediirfnissen gesehen, in ihren
Fragestellungen ernstgenommen und bei der Losung von Herausforderungen beteiligt.

- Ziel des Feedbackmanagements ist es, die Kundenzufriedenheit von Kindern,
Personensorgeberechtigten und handelnden Personen (KTPP/ETPP, Fachberater*innen und
Mitarbeiter*innen) (wieder)herzustellen und damit die negativen Auswirkungen von
Kundenunzufriedenheit auf das Arbeitsfeld Kindertagespflege (KTP) zu senken. Darliber
hinaus soll positives Feedback als Motivation flir innovative Prozesse und Weiterentwicklung
des Arbeitsfeldes KTP eruiert und bekannt gemacht werden.

2. Qualitatsindikatoren

- Die festgelegten Ablaufe und Reaktionen auf Feedback/Beschwerden sowie deren weitere
Bearbeitung werden von den Beteiligten eingehalten und umgesetzt.

- Das eingegangene Feedback wurde entsprechend des vereinbarten Ablaufes angemessen
bearbeitet und dokumentiert.

- Zwischen den vom eingegangenen Feedback betroffenen Beteiligten fand ein
Interessenausgleich statt. Die Beteiligten haben sich ernstgenommen und beteiligt gefihlt
sowie ihre personlichen Aspekte als berlicksichtigt empfunden.

Auf der Basis eines dialogischen Austausches wurde ein Ergebnis erarbeitet und
kommuniziert. Im Fall einer Beschwerde (negatives Feedback) konnte diese
abgegolten/abgeschwicht werden.

3. Anforderungen

- Handreichung des Landesjugendhilfeausschusses zur Gestaltung einer Beteiligungs- und
Beschwerdekultur in Kindertageseinrichtungen und in der Kindertagespflege im Freistaat
Sachsen

- Qualitatskriterien fir die Kindertagespflege im Freistaat Sachsen

- §45 Abs. 2 Nr. 3 SGB VIl

4. Grundsiatzliche (= allgemeine) Regelungen/Ansitze

- Dem gesamten, transparent gestalteten Bearbeitungsprozess liegt das dialogische Prinzip zu
Grunde.

- Feedback/Beschwerden umfassen neutrale, positive, negative (kritische), interne und
externe Riickmeldungen zu Betreuungsleistungen von KTPP/ETPP und zur Zusammenarbeit
aller am Themenfeld Kindertagespflege Beteiligten.

- Feedback in der Kindertagespflege
... wird in einem abgestimmten Verfahren einzelfallbezogen bearbeitet,
... ist erwliinscht,
... wird abgeholt, ermittelt und abgefragt,
... geht alle an — Jeder/Jede ist zustandig.
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6. Begriffe/Abkiirzungen

BSTV KTP - Beratungs- und Vermittlungsstellen fiir Kindertagespflege
AfK - Amt flir Kindertagesbetreuung

FB KTP - Fachbereich Kindertagespflege

KTP - Kindertagespflege

KTPP - Kindertagespflegeperson

KWG - Kindeswohlgefdahrdung

7. Mitgeltende Dokumente

=>» Flyer Feedbackdokumentation
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