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Beschwerdemanagement
(1) Grundhaltung
(2) Ziele
(3) Beschwerdekultur
(4) Datenschutz
Anhang
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1. Grundhaltung

Laut Duden wird eine Beschwerde als ,Klage, mit der man sich [an héherer Stelle] Gber
jemanden, etwas beschwert” (Duden). Fur uns ist eine Beschwerde ein Verbesse-
rungsvorschlag, eine Anregung, eine Anfrage, eine Aufdeckung von Méangeln oder
eine Kritik. Beschwerden kdnnen jederzeit innerhalb unserer Kindertagesstatte (KiTa)
von Kindern, Eltern oder unserem Personal gedufRert werden (schriftlich, verbal sowie
nonverbal). Durch eine Beschwerde&dul3erung wird eine Unzufriedenheit mit der aktu-
ellen Situation offengelegt und es wird ein Prozess initiiert der zur Reflexion, zur Opti-
mierung und zur Zufriedenheit aller beteiligten Personen anregt. Die Forderung einer
guten Beschwerdekultur, gibt jedem einzelne die Méglichkeit sich im KiTa-Alltag zu
beteiligen. Hierfur sind transparente Kommunikationswege und ein regelmafiger
Austausch entscheidend. Grundsatzlich unterscheiden wir zwischen einer Verhinde-

rungs- und einer Erméglichungsbeschwerde.

////////////////////////////////////////////////////////////////////////////

Verhinderungsbeschwerde

% eine andere Person darauf aufmerksam machen, dass etwas nicht stimmt/ eine
Grenze Uberschritten ist.

Ermdglichungsbeschwerde

% eine neue Situation/ Veranderung herbeifiihren

////////////////////////////////////////////////////////////////////////////
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2. Ziele

O

Kinder, Eltern und Personal fuhlen sich in der KiTa Wildwiese gut
aufgenommen

Alle Beschwerden werden ernst genommen und konstruktiv bearbeitet

Wir nehmen Beschwerden an und sind offen flr neue Anregungen/Ideen

Es besteht ein verlassliches Verfahren fir die Beschwerdekultur in der KiTa

O 0 0 0

Die Beschwerdewege und Méglichkeiten sind allen Personen transparent und

bekannt

O

Alle Personen konnen die Moglichkeit der Beschwerde, schriftlich oder

mundlich nutzen

2 Alle Personen sollen eigeninitiativ ihre Meinung &auf3ern und dabei
wertgeschatzt fuhlen

< Die Beschwerdebearbeitung erfolgt verbindlich, zeitnah und sachorientiert

o Beschwerden dienen der Qualitatssicherung und -steigerung

3. Beschwerdekultur
Bei unserer Beschwerdekultur in der KiTa Wildwiese sind folgende Kriterien leitgebend:

Verbindlichkeit Vielfiltige Zugangswege Zeitnahe Umsetzung Information

Die Beschwerdekultur gehort teilweise mit zum institutionellen Schutzkonzept da eine

gute Beschwerdekultur einen Beitrag zur Gewaltpravention leistet.
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3.1Beschwerdeinstrument

Beschwerden kdnnen in unserer KiTa mindlich sowie schriftlich angebracht werden.
Zudem erfolgt regelméRig eine Feedbackabfrage in den Entwicklungsgesprachen.
Weiterhin kdnnen Beschwerden tber den Elternausschuss in die Einrichtung heran-

getragen werden.

3.2Mdogliche Ansprechpartner*innen

Fir Kinder: Far Eltern: Fur Mitarbeiter*innen:
e Gruppenerzieher*in e Gruppenerzieher*in des | ¢ Kolleg*innen
Kindes
e Padagogische e Padagogische e KiTa-Leitung
Fachkréafte Fachkrafte
e Kinder e Kita-Leitung o Tréger
e Elternvertretung e KiTa-Fachberatung
e Elternbeirat
e Trager

3.3Beschwerdeablauf

Die strukturelle Ebene des Beschwerdeablaufs beinhaltet drei Schritte.

///////////////////////////////////////////////////////////////////////////

< Unsere Leitfragen sind:
: < Wie kdnnen Beschwerden wahrgenommen werden, wenn diese nicht klar
verbalisiert werden? .
S Wie konnen Beschwerden aufgenommen werden? Wie, wo, bei wem
konnen sich Beschwerden geaul3ert werden?
S Wie lauft die Bearbeitung der Beschwerde ab? Wie erfolgt die

Transparenz?

/////////////////////////////////////////////////////////////////////////

..........................................
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3.3.1 Beschwerdeaufnahme

Beschwerden kdnnen wie bei 3.2 beschrieben in unterschiedlicher Art und Weise an

die KiTa herangetragen werden. Wichtig ist, dass jede Beschwerde ernst genommen

wird und sachlich bearbeitet wird. Wir gehen auf Kinder, Eltern und Kolleg*innen zu

wenn wir bedenken, dass sie unzufrieden sind und suchen nach einem Gespréach. Alle

padagogischen Mitarbeiter*innen kdénnen eine Beschwerde entgegennehmen und

mussen entsprechende Schritte einleiten. Es ist auf eine gewaltfreie Kommunikation

Zu achten.

Kinder

Die Art und Weise der Beschwerdeaufnahme ist vom jeweiligen Entwick-
lungsstand des Kindes/ der Kinder abhangig. Es mussen die unter-
schiedlichen Mdglichkeiten von Kindern eine Beschwerde zu aul3ert
einbezogen werden. In diesem Zusammenhang ist es von besonderer
Bedeutung, dass (nonverbal) Beschwerden bewusst wahrgenommen
werden. Um eine Beschwerde aufzunehmen muss eine entsprechende
Beschwerdekultur aufgebaut werden. Hierfir fihren wir Dialoge auf
Augenhdhe, wir versuchen die Kinder in ihrer Lebenswelt zu verstehen
und nehmen eine fragende Haltung an. Hierbei halten wir unser Erwach-
senenwissen zurtick und horen den Kindern aktiv zu. Es gibt taglich die

Maglichkeit im Gesprachskreis Beschwerden zu aufRern.

Eltern

Bei Eltern erfolgt die Beschwerdeaufnahme je nach Ansprechpartner
und Beschwerdeinstrument. Kann nicht sofort eine Lésung gefunden
werden erfolgt eine Aufnahme und Weiterleitung an die Einrichtungslei-
tung, anschlie3end erfolgt eine Beschwerdebesprechung um L&sungs-
vorschlage zu sammeln. Anschlie3end erfolgt mit den Eltern ein gemein-

sames Gesprach, um eine adaquate Losung zu finden.
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Mitarbeiter* Mitarbeiter*innen konnen jederzeit Beschwerden bei den in Punkt 3.2

innen aufgelisteten Ansprechpartner*innen einbringen. Kann nicht sofort eine
Ldsung gefunden werden, erfolgt eine Weiterleitung der Beschwerde an
die Einrichtungsleitung. Anschlieend erfolgt eine Beschwerdebespre-
chung um adaquate Losungsvorschlage zu sammeln. Ist dies nicht mog-
lich, wird die Beschwerde an den Trager weitergeleitet.

3.3.2 Beschwerdebearbeitung

Nach der Beschwerdeaufnahme wird die Beschwerdebearbeitung eingeleitet. Be-
schwerden werden im Alltagsgeschehen sofort aufgegriffen, an dieser Stelle wird ge-
meinschaftlich nach direkten Lésungswegen gesucht. Bei Beschwerden/Anregungen
von kleinerem Ausmald werden beispielsweise Tir- und Angelgesprache genutzt um
Anliegen und Winsche zu thematisieren. Besteht jedoch eine Beschwerde mit einer
hohen Dringlichkeit muss zeitnah ein Gesprachstermin vereinbart werden. Nach Ein-
gang der dringlichen Beschwerde ist unverziglich die Einrichtungsleitung und ggfls.
die/der betroffene Kollege*in zu informieren. Aul3erdem kann im Team die Beschwerde
reflektiert werden und adaquate Lésungsvorschlage fir den vereinbarten Gesprachs-
termin gesammelt werden. Beschwerdegespréache finden in unserer KiTa in einem ge-
schitzten Rahmen statt und werden vertraulich behandelt. Bei zeitintensiveren Be-
schwerden ist ein kontinuierlicher Austausch mit den Aufgebern der Beschwerde von

hoher Bedeutung.
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3.3.3 Reflexion des Prozesses und Ergebnissicherung

Die Beschwerde wird schriftlich dokumentiert. So werden auch die Vereinbarungen
und Ergebnisse die mit den Eltern/Mitarbeiter*innen vereinbart wurden festgehalten.
Wenn keine konkrete einvernehmliche Vereinbarung festgehalten werden konnte er-
folgt ein weiterer
Gesprachstermin mit einem neutralen Vermittler(Elternbeirat/Trager). Nach der einver-
nehmlichen Losung wird ggf. nochmals nach einer angemessenen Zeit Kontakt zu den

Eltern aufgenommen um zu erfragen wie zufrieden diese mit der Situation sind.
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Ablaufschema:

Eine Beschwerde geht ein

N Die Beschwerde wird von

\ einer padagogischen Fach-

N kraft entgegengenommen

Findung \

N / adaquater Nein
. Losung

N Ja v

> v Beschwerde wird
. weitergeleitet
: .. .. Kita-Leitung/ betroffene
~ | Durchfiihrung der Losung Kolleg*in
> | anschlieBende Reflexion v

. ¢ Ggfls. Beschwerdeformular ausfiillen
Exit ¢
Gesprachstermin(e)
N Findung adaquater Losung
E Ja / ¢
N ¢ Nein

N Durchfiihrung der Lésung ' ¢
. anschlieRende Reflexion Beschwerde wird
N weitergeleitet
A ¢ Triger
. Exit i
N Gesprachstermin(e)
Findung addquater Losung

R A A A A A A A AR A A AR A A AR A AR S AT S A AT T AT R A R A AT A A A AT A AR A R AR S A AT S AT S A AT S A T SR A AT R A A AR A A S A A A VAV A A A S A A A A



@ﬁ% ‘ﬂ’@ﬁ?@ %}@

{ s 0%

;JLII“I‘,”& .r."’l/~ :.5’: 7 Wt u;c‘C‘n.n é\ -. W
Zur Wildwiese 9-56332 WoE:n—Td: 02607-8552
Verwaltung@Kita-wolken.eu

/////////////////////////////////////////////////////////////////////////////

Einbezug der KiTa-Fachberatung? <«—— Nein
Schweigepflichtentbindung ¢

Beschwerde wird weiter-

- geleitet

Landesjugendamt/Kreisjugendamt

Durchfiihrung der Lésung Gesprichstermin

Exit | «—0 anschlieRende Reflexion | ¢—— Findung addquater Lésung

/////////////////////////////////////////////////////////////////////////////

4 Datenschutz

Gesprache uber eine Beschwerde oder wéhrend des Prozesses der Beschwerdebe-
arbeitung finden in einem geschitzten Rahmen statt. Hierbei ist die Wahrung der
Schweigepflicht fur alle beteiligten Mitarbeiter*innen leitgebend, wenn externe Bera-
tungsstellen einbezogen werden muss eine Entbindung der Schweigepflicht fur diese

Beratungsstelle eingeholt werden.
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