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Ziel | Zweck

Mittels des Beschwerdesystems stellen wir im Rahmen eines Qualitdtsmanagements sicher,
dass die Zufriedenheit des Beschwerdefiihrers wieder hergestellt wird. Nach der Fest-
stellung, ob die Beschwerde berechtigt ist, wird der zur Beschwerde fihrende Sachverhalt
bearbeitet. Die beschwerdeflihrende Person wird in die Bearbeitung durch Information und
Gespréache einbezogen.

Anwendungsbereich

Diese Verfahrensanweisung gilt innerhalb des gesamten Westfalischen Instituts flir Entwick-
lungsforderung (WIE) einschliel3lich ihrer Therapiestandorte in den Aul3enstellen. Sie bezieht
sich auf Beschwerden von anspruchsberechtigten Klienten (Kinder, Jugendliche, junge Er-
wachsene und/oder Eltern bzw. Personensorgeberechtigte) sowie auf Leistungstréger und
sonstige Dritte (Schule, KIGA 0.4.)

Durchfiihrung und Verantwortung

Die Anspruchsberechtigten werden von der zusténdigen padagogisch-therapeutischen Fach-
kraft zu Beginn der FérdermalRnahme schriftlich und mundlich dartiber informiert, dass im
Westfalischen Institut flr Entwicklungsférderung (WIE) ein Beschwerdeverfahren praktiziert
wird. Die Leistungstrager werden bei jeder Erstbewilligung schriftlich von der Verwaltung
Uber das Vorhandensein eines Beschwerdesystem innerhalb des WIE informiert. Beschwer-
den kdnnen mindlich oder schriftlich vorgebracht werden, ein Beschwerdeformular wird
hierfir zur Verfliigung gestellt und ist von jeder padagogisch-therapeutischen Fachkraft wie
auch von den Verwaltungsmitarbeitenden vorzuhalten. Sofern beim Ausfillen des Formulars
Hilfestellung benétigt wird, helfen Mitarbeitende des WIE bei Eintragungen in das Beschwer-
deformular oder tibernehmen die Formulierung von Beschwerden, die ,recht und billig“ sind,
fur das Klientel. Der weitere Umgang mit der Beschwerde ist dem Beschwerdefiihrer
umgehend mitzuteilen.

Die Institutsleitung (oder ihre Abwesenheitsvertretung) nimmt die Beschwerden etwa einmal
wdchentlich entgegen oder ist in dringenden Fallen innerhalb von 24 Stunden uber die
Beschwerde zu informieren. Kindern und Jugendlichen wird im Zweifelsfall eine 24-stiindige
Bedenkzeit eingerdaumt, um die Ernsthaftigkeit der Beschwerde zu Uberdenken. Die
Beschwerde muss unverziglich von der Person, die mit der Beschwerde angesprochen ist,
z.B. durch Aufforderung der Institutsleitung bearbeitet werden. Die Art der Bearbeitung ist
dem Beschwerdefihrer innerhalb von 7 Kalendertagen mitzuteilen.

Auf dem Beschwerdebeantwortungsformular ist festzuhalten, in welcher Form die Beschwer-
de bearbeitet wurde. Ist der Beschwerdefuhrer mit der Beschwerdebearbeitung nicht ein-
verstanden, so wird der Vorgang von der Institutsleitung wie folgt weiterbearbeitet. Nach
Anhorung aller Beteiligten entscheidet die Leitung Uber die Durchfihrung eines Konflikt-
klarungsgesprachs mit den beteiligten Personen und Ubernimmt hierbei die Rolle der
Moderation. Das Beschwerdeformular wird nach Bearbeitung zentral bei der Institutsleitung
aufbewahrt. Einmal jahrlich werden die Beschwerden von der Leitung ausgewertet. Es erfolgt
dariiber eine Information an die Mitarbeitenden des Unternehmens. Dabei werden
Verbesserungsmaoglichkeiten der einzuleitenden MalRhahmen besprochen.

Mitgeltende Unterlagen: Formular Beschwerde-Eingang, Formular-Bearbeitung
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Beschwerde — Eingang

Beschwerdeflhrende Person (Name): .ottt e s
Beschwerde aufgenommen am:
Aufgeschrieben von:
Vorfall am: e ——————

Darstellung Sachverhalt:

Sollen Personensorgeberechtigte / zustandiges Amt informiert werden?

Personenberechtigte: Ja [ ] Nein [ ]
LWL/Jugend-/Sozialamt: Ja |:| Nein |:|
Information erfolgt am:
DUIC: e
Datum: Unterschrift d. beschwerdefliihrenden Person

evtl. i.A. d. beschwerdeannehmenden Person
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Beschwerde - Bearbeitung

Mitteilung zur Regulation der in der Beschwerde angesprochenen Person:

von:

Beschwerdefihrende Person Mitarbeitende Person Leitung
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