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Aus Grunden der besseren Lesbarkeit wird im Folgenden auf die gleichzeitige Verwendung
weiblicher und mannlicher Sprachformen verzichtet und das generische Maskulinum
verwendet. S&mtliche Personenbezeichnungen gelten gleichermaRen fur beide Geschlechter.

Familienbund Oberoésterreich GmbH wird im Dokument kurz OO Familienbund
genannt.
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Das Beschwerdemanagement umfasst alle MalRnahmen zum systematischen Umgang mit
Reklamationen und Beschwerden von Kunden/Besuchern. Das Ziel liegt in der

Aufrechterhaltung der Kundenzufriedenheit und Stdrkung der Kundenbindung.

Der Beschwerdeprozess muss transparent und verstandlich sein. Fir den Fall einer Reklamation
muss jede Abteilung und jeder Mitarbeiter potenzieller Ansprechpartner bei einer Beschwerde
sein. Es muss daher jedem klar sein wie der Beschwerdeprozess gestaltet wird und welche
Handlung von ihnen gefordert wird. Dazu zahlt auch, welche Zusagen dem Kunden/Besuchern

gemacht werden kénnen und dirfen.

Der Eingang von Beschwerden kommt (ber sehr unterschiedliche Wege und auch zu einem
breiten Spektrum an Themen. Bezug sind in der Regel die Leistungen und Aufgaben der
Kinderbetreuungseinrichtungen, der Familienbundakademie, der Familienbundzentren und der
Familienberatung. Weitere Themen kdnnen aber auch der Auftritt nach AuRen oder auch der

Umgang mit den Kunden/Besuchern sein.

Mit der Beschwerde &uRern Eltern, Besucher und Kooperationspartner ihre Unzufriedenheit,
die aus der Differenz zwischen der erwarteten und der vom Familienbund erbrachten Leistung
resultiert. Aufgabe des Umgangs mit Beschwerden ist es, die Belangen ernst zu nehmen, den
Beschwerden nachzugehen und diese moglichst abzustellen. Des weiteren werden die
Beschwerdeursachen zur Weiterentwicklung benutzt, um damit verbundenen negativen

Auswirkungen auf die Organisation vorzubeugen.

Der Beschwerdeprozess setzt sich aus mehreren Schritten zusammen, die zum einen den
Beschwerdeprozess des Kunden beeinflussen und somit fiir die Kundenbeziehung von
Bedeutung sind und zum anderen unternehmensintern ablaufen und so fir das

Qualitatsmanagement relevant sind.
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Im ersten Schritt sollte man die Kunden/Besucher/Teilnehmer/Eltern zur Kontaktaufnahme bei
Unzufriedenheit ermutigen oder Gber Services informieren, z.B. auf dem Anmeldeformular,
Evaluierungsbogen/Fragebogen oder Feedbackbdgen. So bietet man die Mdglichkeit Probleme

unkompliziert Uber leicht nutzbare Kandle mitzuteilen.

Der OO Familienbund bemiiht sich, Anregungen und Beschwerden konstruktiv aufzufassen,
um die Zufriedenheit seiner Kunden zu erhdhen. Der OO Familienbund sieht darin eine Chance,
die Qualitét seiner Angebote und sein Service nachhaltig zu verbessern und sich damit an die
Erwartungen seiner Kunden und Besucher/Eltern anzundhern. Das Beschwerdemanagement
beim OO Familienbund erfasst alle eingehenden Anregungen und Beschwerden, wobei Lob

und Dankesschreiben auch eine wichtige Rickmeldungsform darstellen.

Wenn die Beschwerde eingeht, muss diese aufgenommen werden und der Kunde/Besucher/die
Eltern missen eine Information erhalten, wie mit der Beschwerde umgegangen wird.
Mitarbeiter sollten tber Beschwerdewege und Bearbeitungsstandards informiert sein und den
unternehmerischen Willen zur angemessenen Problemldsung verdeutlichen. Weiters soll
Bedauern ausgedriickt und eine Zusage gemacht werden, eine passende Losung des Problems
zu finden. Dabei sollten der Kunde/Besucher/die Eltern erfahren, in welchem Zeitraum mit

einer Ruckmeldung zu rechnen ist.

Beschwerden sollten von den Mitarbeitern als konstruktive Kritik angesehen und erwiinscht
sein, weiters sollen die Mitarbeitenden fir Beschwerden offen sein. Fir die
Beschwerdeannahme gibt es beim OO Familienbund keine fixe Person pro Bereich. Eine
Beschwerde kann von jedem Mitarbeiter angenommen werden, sollte aber dann in weiterer
Folge an den zustandigen Bereich weitergeleitet werden. Alle Mitarbeiterinnen des OO
Familienbunds erfahren bei Dienstantritt im Rahmen ihrer Einschulung ausfihrlich Gber die
Haltung des OO Familienbundes gegeniiber Kritik. In einem Mitarbeitergesprich, das einmal
im Jahr durchgefuhrt wird, wird weiters auf das Thema des Beschwerdemanagements

eingegangen.

Folgende Varianten fir Anregungen und Feedback, abhéngig vom Bereich, stehen unseren

Kunden/Besuchern/Eltern zur Verfligung:
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Direkter Kundenkontakt: z.B.: Evaluierung der Ausbildungen und Kurse mittels

standardisierter (anonymer) Fragebdgen (offene und geschlossene Fragen) am Ende der
Lehrgangsmodule, bzw. des Kursabschlusses (Bereiche Familienbundakademie und

Dialog).

e Mindliche Feedbackrunden: z.B.: im Anschluss an die einzelnen Module der
jeweiligen Ausbildungen finden mindliche Feedbackrunden mit den Referenten

(Bereich Familienbundakademie) statt.

e Telefonische Rickmeldungen: Diese werden zentral im Hauptsitz der Familienbund
00 GmbH entgegengenommen und an die betroffenen Bereiche zum Clearing

weitergeleitet.

e Anonyme Rickmeldungen: z.B.: es werden in den AuReneinrichtungen des OO
Familienbundes ,Postkédsten zur anonymen Abgabe von Anregungen und
Beschwerden aufgestellt, die regelmé&l3ig ausgewertet werden (Bereich Kinderbetreuung
und Familienbundzentren). Weiters ist geplant, einen standardisierten Fragebogen zu
entwerfen, der 1-mal pro Jahr an die Eltern der KIBE Einrichtungen, der FBZs und des
Dialogs ausgesendet und in elektronischer Form auch ,,eingesammelt” und ausgewertet

wird.

e Schriftliche Ruckmeldungen: z.B.: diese erfolgen beim OO Familienbund per Post,

und per E-Mail.

e Dieses Beschwerdemanagement beinhaltet vorerst noch KEINE internen
Beschwerden (z.B.: zum Personal), sondern basiert auf externen Rickmeldungen und
Feedbacks.

Beschwerden werden beim OO Familienbund nach Grad und Schwere differenziert. Fr leichte
Beschwerden, die von einem Mitarbeiter des jeweiligen Bereichs bearbeitet werden kénnen,
gibt es eine Excelliste (siehe Anhang) zur Erfassung dieser. Fur Beschwerden, die in die
Zustandigkeit der Bereichsleiter bzw. der Geschaftsfuhrung fallen und fiir deren L&dsung
eventuell externe Tréger wund Partner heranzuziehen sind, sind in einem
Beschwerdeerfassungsbogen (Anhang) aufzunehmen und aus datenschutzrechtlichen Griinden

im Leitungs-Ordner des jeweiligen Bereichs abzulegen.
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Bei diesem Prozess sind vor allem die Einhaltung der internen Bearbeitungsprozesse (z.B.
Festlegen von Bearbeitungszeit fir eine Beschwerde), Festlegung von Verantwortlichkeiten
und Uberwachung der Termineinhaltung relevant. Dazu kommt die Dokumentation der

Beschwerdebearbeitung:

» einheitliches, Ubersichtliches VVerfahren
» Checkliste fur Beschwerden

+ gesichertes, verl&ssliches und einheitliches Bearbeitungsverfahren

Beim OO Familienbund wird jede Riickmeldung der Kunden/Besucher/Eltern ernst genommen,
elektronisch von der betroffenen Abteilungen erfasst und zeitnah (innerhalb von 10 Tagen)
geklart und beantwortet. Jede Anfrage, die nicht anonym beim OO Familienbund eingeht, wird
je nach Wunsch oder Bedarf mindlich oder schriftlich beantwortet. Sofern die Anregung einen
Verbesserungsvorschlag beinhaltet, wird diese auf deren Notwendigkeit und Umsetzbarkeit

uberpruft.

In diesem Schritt ist es wichtig Verhaltensregeln fir die Beschwerdebeantwortung zu
entwickeln und zu entscheiden, welche Losung dem Kunden/Besucher/Eltern im Hinblick auf
seine Beschwerde angeboten werden kann. Finanzielle, materielle, immaterielle
Kompensationsangebote sind festzulegen. Weiters soll definiert werden wer diese Zusagen

entscheiden kann.

Beim OO Familienbund unterscheiden sich Kompensationsangebote abhéngig vom Bereich.
Die Kompensierung (z.B.: Rabattierung, Gutscheine... bis zu einem Wert von 10% des Kurs-
oder Veranstaltungsbeitrages) wird vom jeweiligen Bereichsleiter entschieden. Bei allen

anderen/h6heren Kompensierungen wird die Geschaftsfiihrung heran gezogen.

Teil dieses Schrittes ist es, die in Beschwerden enthaltenen Informationen zu analysieren und
die Ergebnisse systematisch fiir unternehmerische Entscheidungen bereitzustellen. In weiterer
Folge dienen die aufgrund von Beschwerden ergriffenen MaRnahmen der Weiterentwicklung
der Qualitdt in unserer Organisation und den AuRenstellen, sowie dem Gelingen der

Erziehungspartnerschaft mit den Eltern und anderen Kooperationspartnern.
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Die Sammlung von Informationen erfolgt beim OO Familienbund (iber die Auswertung von

Feedbackbdgen.

Wie schon im Schritt 3.5 erwahnt, versucht Schritt 6 ausschlie3lich sicherzustellen, dass die im
Beschwerdeprozess  erfassten ~ Beschwerdeinformationen  auch  tatsachlich  fir

VerbesserungsmalRnahmen in der Organisation genutzt werden.

Der OO Familienbund sieht hier eine Chance, die Qualitat seiner Angebote und sein Service
nachhaltig zu verbessern (z.B.: durch Implementierung der Informationen in
Strategieentscheidungen, jahrliche Zielvereinbarungen, Weiterbildungsmoglichkeiten fir die

Mitarbeiter...) und sich damit an die Erwartungen seiner Kunden/Besucher/Eltern anzunéhern.
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Beschwerdefiihrende(r)

Name: betroffene Einrichtung/Bereich ( Bearbeiter):
Telefon:
E-Mail: Datum:

Beziehung zum Familienbund:

Extern: O Intern: O Erstbeschwerde: O Folgebeschwerde: O

Eingangsweg
O Direkte Beschwerde
O Uber den Dienstweg erhaltene Beschwerde O Partner O Mitarbeiter

O Leitung O Sonstige

Beschwerdeeingang O Telefonisch O Personlich
O Brief O E-Mail
Beschwerde O pad. Arbeit

O Zusammenarbeit mit
Eltern/Kooperationspartner

O Hygiene und Sicherheitsmalinahmen
O Organisatorisches
O Finanzielles

Sachverhalt der Beschwerde

Bearbeitung libergeben an: Datum:
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Angebot an Beschwerdefuhrenden

Terminzusage:

Zusage

Kein Abschluss (Begriundung)

Hinzuziehen externer Beratung / Gremien:

Nachrichtlich weitergeleitet an

Datum:

O Kooperationspartner
O Geschéftsfiuhrung
O Mitarbeiterin/Mitarbeiter

O Sonstige

Unterschrift Bearbeiter/-in:

Unterschrift Leitung:

Anlagen:

(z. B. Gesprachsprotokoll, schriftliche Beschwerde, Aktenvermerk)
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Beschwerdefiihrende wenden sich mit ihren Anliegen personlich, telefonisch oder schriftlich

an eine/n Mitarbeiter

a. Die Beschwerde kann in ,,Eigenregie* vom Mitarbeiter bearbeitet werden. Im Gespréach
zwischen Beschwerdefiihrendem und Mitarbeiter kann eine akzeptable Lésung gefunden

werden. Der Mitarbeiter informiert die Leitung.

b. Die Beschwerde kann nicht in ,,Eigenregie* vom Mitarbeiter bearbeitet werden. Die
Beschwerde wird entgegen genommen und der Beschwerdefiihrende darlber in Kenntnis
gesetzt, dass zeitnah (beim OO Familienbund innerhalb von 10 Tagen) eine Losung erwartet

werden darf. Die Leitung wird informiert, die tiber die weitere Vorgehensweise entscheidet.
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6. Anhang

6.1. Grafik Beschwerdemanagement

BESCHWERDEMANAGEMENT
Abgabe an A
zustandige/-n Mitarbeiter/-in; |—— Lésung sofort méglich —
Leitung informieren
T VI A l NEIN
Beschwerde bearbeiten,
Eigene Zustandigkeit Leitung informieren, weitere/-n |———
Mitarbeiter/-in hinzuziehen
Formular ausfillen Geschaftsfuhrung einschalten,
,Beschwerdebearbeitung” Info an Beschwerdefilhrenden

EINGANG BESCHWERDE

/

N\

Beschwerde wird abgeholfen
Leitung informieren, Formular
ablegen

Beschwerde wird abgeholfen

Info an Beschwerdefiihrenden,

Formular ablegen

Beschwerde wird abgeholfen

Info an Beschwerdefuhrenden,

Formular ablegen

Info an weitere Stellen,
beispielsweise extern
bzw. Obmann

Info bzgl. weiterer
Vorgehensweise an

Beschwerdeflihrenden,

Formular ablegen

—ENDE
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Feedbackbogen

Wir michten die Qualifst unzerer Ausbidungen fiir die Teinetmenfnnen stelig verbezzem und opfimieren. fhre Meinung
aber auch thre Anregungen und Eindnicke sind fiir une dabei sehr wichfig. Bifte nehmen Sie sich Zeit, filen Sie den
Fragebogen aus und geben Sie ibn am Ende der Veransiaiung ab Vielen Dank fur Thre Mitarbeit!

Modul
Datum
Referentin
Lehrgangsort
stimme stimme stimme stimme
Kursbeurteilung: Bitte Zutreffendes ankreuzen. voll zu cher 71 eher nicht gar
Iu nichit zu

Das Modul erfillte inhaltlich meine Enwartungen. o m | m m
Die angekindigten Themen wurden in angemessenem - a - -
Umfang behandelt.
Diie Themen sind fur meine Tatigkeit als
] Splelgn.J ppenleiter/in a a a a
[] Helfer/in
[] Tagesmutter/-vater und Helferin wichtig
Ich konnte neus Kenntnisse enwerben. o m | m ] |
Ich bekam neus Impulse und Anregungen, ich kann sie in der - a - -
Praxis umsetzen.
Die Aufteilung von Theorie und Praxis war angemessen. o m | m m
Der/die Referent/in ist fachlich kompetent. | o ] |
Die Vermittlung der Inhalte war lebendig, gut strukturiert - a - -
und verstandlich.
Der/die Referent/in trug die Themen praxisnah vor. o o o o
Die eingesetzten Arbeitsmethoden und Arbeitsformen 2 a = =
waren abwechslungsreich.
D.El'deE Referent/fin ist auf meina Fragen/Bedirfnisse - - - -
eingegangen.
Es gab genlgend Raum zur aktiven Mitarbeit. | m | m ] |
Es hat Spal gemacht und insgesamt bin ich mit dem Modul

. o m ] |
zufrieden.

Verbeszerungzvorschldge/ Winsche /dnregungen/das méchte ich noch sagen:
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Feedbackbogen

Wir michten die GQualitat uneerer Ausbidungen fiir die Teinehmeninnen sfelig verbeszem und opfimieren. fhre Meinung
aber auch thre Anregungen und Eindricke sind fir une dabei sehr wichfig. Bifte nehmen Sie sich Zeit, fiflen Sie den
Fragebogen aus und geben Sie iln am Ende der Veransiaiung ab. Vielen Dank fur Thre Mitarbeit!

Wie haben Sie von der Ausbildung erfahren?
0O Zeifung OTViRadio
O anders Seiten im Intemet

O Bekannte, Freund/innen

0 Homepage des 0O Familienbundes
O Facebook und Co.
O Sonstiges:

Fir welche Berufsrichtung haben Sie sich entschieden?
0O Tagesmutter-vater daheimn O Tagesmutter/-vater im Betrebider Gemeinde
0O Spielgnuppenleiterin

O KIGA-Helferfin

Beurteilung des gesamten Lehrgangs — bitte um stichwortartige Begriindung lhrer Antwort!

Bitte Zutreffendes ankreuzen! ?;I"": ﬁ:ﬁ sumf_ﬂ“ Sﬁ-mzﬁ'f
Der zeitliche Rahmen des gesamten o o o o
Lehrgangs war angemessen.

Begrimdung:

Die Zeitdauwer der einzelnen Module in Bezug

auf die einzelnen Themenbereiche war a a a a
gerade richtig.

Begnimdung:

Das Angebot an Themen war ausreichend. a a a a
Begnindung:

Ich kann die im Lehrgang erlernten Inhalte
bei meiner Tatigkeit als Spielgruppenleiterin a a a a
bzw. Helferdn anwenden.

Begnimdung:

Die Auvsbildung beinhaltete ausreichend
praktische Beizspiele, Tipps und a a a a
Anregungen.

Begnindung:

Die ausgehandigten Unterlagen waren
ausreichend und hilfreich. 9 9 o o

Begnimdung:

12
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Das Praktikum empfand ich als wertvolle
Erganzung zum Theorieteil der Ausbildung.

Begrindung:

Die Gruppengrole war gerade richtig
gewihit.

Begrindung:

Das Arbeitzsklima innerhalb der Gruppe war
angenehm und motivierend.

Begnindung:

Die Auswahl der Referentiinnen war gut
getroffen.

Begrindung:

Die zeitliche Strukturierung (Pausen, Lange
der Unterrichtseinheiten) war angemessen.

Begrindung:

Die zeitliche Strukturierung (Pausen, Lange
der Unterrichtseinheiten) wurde eingehalten.

Begrindung:

Die Infrastruktur des Ausbildungsortes
entsprach den Erfordernissen.

Begrindung:

Ich bin mit der Kursleitung und Crganisation
des Lehrgangs zufrieden.

Begrindung:

Das Preis-Leistungs-Verhiltnis stimmt.

Begrindung:

Insgesamt bin ich mit der Ausbildung sehr
zufrieden und kann sie weiterempfehlen.

Begrindung:

Insgesamt wurden meine Erwartungen an
die Ausbildung erfillt.

Begrindung:

13
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Verbesserungsvorschlage/Wiinsche/Anregungen:

Das méchte ich noch sagen:

14
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Evaluierungsbogen

Mame der Schule:

Datum: Schulsemester:

Funktion:

O Lehrer O Eltern 0O Schiler O Direktor 0 Schulsozialarbeit
Erbrachte Leistung an der Schule:

O Schulbetreuung und/oder O Lerntreffs

Wie zufrieden sind Sie mit der Lembetreuung?

O Sehr zufrieden O Zufrieden O Micht zufrieden 0 Gar nicht zufrieden

0 Sonstige

Anmerkungen:

Wie zufrieden sind Sie mit der Schulbetreuung?

O Sehr zufrieden 0 Zufrieden O Micht zufrieden 0 Gar nicht zufrieden

Anmerkungen:

15
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Haben sich durch die Lernbetreuung die Leistungen des Schiilers verbessert?

0 Sehr verbessert O Gebessert O Kaum gebessert O Nicht gebessart O'Weik nicht

Hat sich durch die Schulbetreuung die Stimmung an der Schule verbessert?

0 Sehr verbessert 0 Gebessert O Kaum gebessert O Micht gebessart O 'Weik nicht

Anmerkungen:

An welchen weiteren Sprachen besteht Bedarf, um die Schulbetreuung und Lermireffs, abgestimmit
auf Ihren Schulstandort anbieten zu konnen?

0 Rumdnisch O Ungarisch O Russisch O Slowakisch O Chimesisch O Tdrkisch
0 BKS O Arabisch 0 Albanisch O Farsi 0O Sonstige:

Danke fur Ihr Mitwirken und Ihre Zeit. Wir bemihen uns, Sie bestméglich zu unterstitzen und unsere
Angebote stetig zu verbessern, dies kdnnen wir nur dann tun, wenn wir eine Rickmeldung zu unserer
Arbeit bekommen. Fiir jegliche weiteren Riickmeldungen steht lhnen die Bereichsleitung des 00
Familienbundes Dizlog gerne zur Verfugung.

16
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weite
Angebot re

Namen |Kontakt |Bezie Beschreib | seitens Eben |Datu |Datu
dessich |dessich |hung Besch |ung 00 en m m
Beschwe |Beschwe |zum |Beschwer | Eingan | Beschwer | werde | Sachverha | Familien | Absc | Begriin | betro | Einga |Erledi | Bearbeitun | Bearbe
renden renden |FB destufe gsort | dmittel betrifft | It bund hluss |dung |ffen |ng gung | gsdauer iter/-in
Max max@gm | Kunde | Erstbesch | Front | E-Mail Produk | Mitgliedsn | Beleg ja Karte |nein | 17.03.| 18.03. 1| Susi
Musterm | x.net werde Office t ummer angeford funktio 2021| 2021 Maier
ann funktionie | ert - niert

rt trotz Kartenn wieder

einbezahlt | ummer

em freigesch

Mitgliedsb | alten

eitrag

nicht in

mobile

Pocket
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