TausendfiiBler Kindertagesstatten Konzeptgrundlagen

® @ Beschwerdemanagement in
- Tausendfiufler Kindertagesstatten
[ausenafbhler

Unser Grundsatz: Beschweren erwinscht!

Beschwerden in unseren Kindertagesstatten kénnen von Eltern, Kindern und Mitarbeitern in
Form von Kiritik, Verbesserungsvorschlagen, Anregungen oder Anfragen ausgedrickt
werden.

Die Beschwerde eines Kindes ist als Unzufriedenheitsdul3erung zu verstehen, die sich
abhangig vom Alter, Entwicklungsstand und der Personlichkeit in verschiedener Weise Uber
eine verbale AuRerung als auch (ber Weinen, Wut, Traurigkeit, Aggressivitit oder
Zuriickgezogenheit ausdriicken kann.

Konnen sich die &lteren Kindergartenkinder und Schulkinder schon gut Uber Sprache
mitteilen, muss die Beschwerde der Allerkleinsten von dem P&dagogen sensibel aus dem
Verhalten des Kindes wahrgenommen werden.

Achtsamkeit und eine dialogische Haltung der padagogischen Fachkraft sind unbedingte
Voraussetzungen fur eine sensible Wahrnehmung der Bedurfnisse des Kindes.

Aufgabe des Umgangs mit jeder Beschwerde ist es, die Belange ernst zu nehmen,
den Beschwerden nachzugehen, diese mdglichst abzustellen und Ldésungen zu finden,
die alle mittragen kbénnen.

Wir verstehen Beschwerden als Gelegenheit zur Entwicklung und Verbesserung unserer
Arbeit in unseren Einrichtungen.

Darliber hinaus bieten sie ein Lernfeld und eine Chance, das Recht der Kinder auf
Beteiligung umzusetzen.

Dies erfordert partizipatorische Rahmenbedingungen und eine Grundhaltung,
die Beschwerden nicht als lastige Stdrung, sondern als Entwicklungschance begreift.

Ziel unseres Beschwerdemanagements ist es, Zufriedenheit (wieder) herzustellen.

Unsere Beschwerdekultur als Mitarbeitende

e Wir tragen die Verantwortung als Vorbilder in der Kita

e Wir gehen wertschatzend und respektvoll miteinander um
e Wir fihren eine offene Kommunikation miteinander

e Wir durfen Fehler machen

e Wir zeigen eine reklamationsfreundliche Haltung

e Wir gehen sorgsam und respektvoll mit Beschwerden um

¢ Wir nehmen Beschwerden sachlich an und nicht persénlich

e Wir suchen gemeinsam nach verbindlichen Losungen
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Unser Beschwerdeverfahren fir die Kinder

Wir regen die Kinder an, Beschwerden zu aul3ern

durch Schaffung eines sicheren Rahmens (eine verlassliche und auf Vertrauen
aufgebaute Beziehung), in dem Beschwerden angstfrei gedaul3ert werden kénnen und
mit Respekt und W ertschéatzung angenommen und bearbeitet werden

indem sie im Alltag der Kita erleben, dass sie bei Unzufriedenheit auch tber
Ausdrucksformen wie Weinen, Zurtickziehen und Aggressivitat ernst- und wahr-
genommen werden

indem Kinder ermutigt werden, eigene und Bedurfnisse anderer zu erkennen und
sich fur das Wohlergehen der Gemeinschatft einzusetzen

indem Padagogen positive Vorbilder im Umgang mit Beschwerden sind und auch
eigenes (Fehl-)Verhalten, eigene Bedurfnisse reflektieren und mit den Kindern
thematisieren

In unseren Kindertagesstatten konnen die Kinder sich beschweren

wenn sie sich ungerecht behandelt fihlen

in Konfliktsituationen

Uber unangemessene Verhaltensweisen der Padagogen

Uber alle Belange, die ihren Alltag betreffen (Angebote, Essen, Regeln, etc.)

Die Kinder bringen ihre Beschwerden zum Ausdruck

durch konkrete Missfallensauf3erungen

durch Gefuihle, Mimik, Gestik und Laute

durch ihr Verhalten wie z.B. Verweigerung, Anpassung, Vermeidung,
Regelverletzungen, Grenziberschreitungen

Die Kinder konnen sich beschweren

bei den Padagogen in der Gruppe
in der Gruppenzeit in ihrer Gruppe
bei ihren Freunden

bei ihren Eltern

bei den Kuchenkraften, FSJlern
bei den Teamleitungskréften

Die Beschwerden der Kinder werden aufgenommen und dokumentiert

durch sensible Wahrnehmung und Beobachtung

durch den direkten Dialog der Padagogen mit dem Kind/ den Kindern

in der Gruppenzeit durch die Visualisierung der Beschwerden oder Befragung
durch die Bearbeitung der Portfolioordner

mit Hilfe von Lerngeschichten

im Rahmen der Kinderkonferenz/ Kinderparlament

im Rahmen von Befragungen



TausendfiiBler Kindertagesstatten Konzeptgrundlagen

Die Beschwerden der Kinder werden bearbeitet

e mit dem Kind/ den Kindern im respektvollen Dialog auf Augenhdhe,
um gemeinsam Antworten und Losungen finden

e im Dialog mit der Gruppe in der Gruppenzeit

¢ in der Kinderkonferenz/ Kinderparlament

e in Teamgesprachen, bei Dienstbesprechungen

e in Elterngesprachen/ auf Elternabenden/ bei Elternbeiratssitzungen

e in Teamleitungsrunden der Tausendful3ler Kindertagesstatten

e mit der Geschaftsleitung/ dem Trager
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Unser Beschwerdeverfahren fir die Eltern

Die Eltern werden informiert Uber das Beschwerdeverfahren

Beim Aufnahmegesprach

beim Erstgesprach mit den Gruppenfachkréften

bei Elternabenden

durch Hinweise an der Kita-Pinnwand

bei Elternbefragungen

im taglichen Dialog mit den padagogischen Fachkréften
Uber die Elternvertreter

Uber die Geschaftsleitung/ den Trager

Die Eltern kénnen sich beschweren:

bei den padagogischen Fachkréften in der Gruppe
bei der Teamleitung

bei der Geschaftsleitung/ dem Trager

bei den Elternvertretern als Bindeglied zur Kita
Uber das Beschwerdeformular

auf den Beiratssitzungen

bei Elternabenden

im Elterncafé

Uber anonymisierte Elternbefragungen

Die Beschwerden der Eltern werden aufgenommen und dokumentiert:

durch sensible Wahrnehmung und Beobachtung

im direkten Dialog

per Telefon oder E-Mail

Uber das Beschwerdeformular

bei Tur- und Angelgesprache

bei vereinbarte Elterngesprache

von der Geschaftsfiihrung/ dem Trager

im Beschwerdeprotokoll

durch Einbindung der Elternvertreter

mittels Elternfrageaktionen zur Zufriedenheit mit der Kita

Die Beschwerden werden bearbeitet:

entsprechend dem Beschwerdeablaufplan

im Dialog auf Augenhthe, um gemeinsam Ldsungen zu finden
in Elterngesprachen

durch Weiterleitung an die zustandige Stelle

im Dialog mit Elternvertretern/ bei den Elternbeiratssitzungen
in Teamgesprachen/ bei Dienstbesprechungen

in Teamleitungsrunden

mit der Geschaftsfihrung/ dem Trager

auf Elternabenden
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Wer ist Ansprechpartner fir Beschwerden in persénlichen Angelegenheiten?

Fur Kinder:

Fur Eltern:

die padagogische Fachkraft in der Bezugsgruppe, die anderen
Padagogen in der Einrichtung, die Teamleitung, Berufspraktikanten
Kinder klaren Beschwerden in der Regel untereinander

die padagogische Fachkraft in der Bezugsgruppe, die anderen
Padagogen in der Kita, die Teamleitungskréfte,
die Elternvertreter, der Elternbeirat, die Geschaftsleitung/ der Trager

Wie werden den Kindern/ den Eltern die Beschwerdemdglichkeiten
bekannt gemacht?

Kindern:

*

*

Eltern:

Uber eine adaquate Gesprachskultur in der Einrichtung

Padagogen nehmen die Befindlichkeiten der Kinder sensibel wahr und
verbalisieren, fragen, machen ein Angebot, greifen ein, unterstitzen,
handeln als Vorbilder z.B. bei Auseinandersetzungen

Uber Erklarungen und das Gesprach im Einzelfall
Uber bewusste Visualisierung und konkrete Thematisierung in der Gruppenzeit

in der Kinderkonferenz/ dem Kinderparlament

Eltern werden wahrgenommen, angesprochen (wenn sie es nicht von selbst tun),
ihre Beschwerde wird ernstgenommen und transparent bearbeitet

bei Elterngespréachen tber die Teamleitungskrafte

auf Elternabenden

Uber die Elternvertreter

auf Elternbeiratssitzungen (Tagesordnungspunkt ,Beschweren erwiinscht!®)
Uber Aushange und Informationsmaterialien

Uber Elternfragebogen Aktionen

Unsere Herausforderungen

Wissen alle Kinder, dass sie das Recht haben, mitzuentscheiden und sich zu beschweren?

Wissen alle Eltern um ihre Mitwirkungs- und Beschwerdemaoglichkeiten?

Was kann sie ggf. hindern, ihre Mdglichkeiten zu nutzen?

Gelingt es uns, mit Beschwerden immer professionell umzugehen?
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Wie wird die Qualitat der Beteiligungs- und Beschwerdeverfahren
in der Einrichtung gepruft und weiterentwickelt?

Fur die Kinder im Rahmen von:
¢ Nachfragen, ob Situationen zufriedenstellend geklart wurden
e Visualisierung der verbindlichen Absprachen (z.B. Plakat Spielzeugtag)
e Gegenseitigen Kontrollen der Einhaltung von Absprachen und Regeln
o RegelmaRigen Gruppenzeiten zum Thema Kinderrechte (z.B. Kinderkonferenz)
e Einfihrung der neuen Kinder in das bestehende System
e Thematisierung in Dienstbesprechungen
e Thematisierung im Fachaustausch der Teamleitungsrunde mit dem Trager
e Weiterentwicklung in Teamfortbildungen

Aus den Rickmeldungen erfolgt ggf. eine konzeptionelle Anpassung.

Fur Eltern im Rahmen von:
e Tur- und Angelgesprachen
e Ruckversicherungen, ob Situationen zufriedenstellend geklart wurden
e Auswertungen der eingegangenen Beschwerden
¢ Anonymisierten Elternbefragungen
e Elterngesprachen
e Elternabenden
¢ Elternbeiratssitzungen
e Elterncafé Veranstaltungen
e Thematisierung in Dienstbesprechungen
e Thematisierung im Fachaustausch der Teamleitungsrunde mit dem Trager
e Weiterentwicklung in Teamfortbildungen

Aus den Rickmeldungen erfolgt ggf. eine konzeptionelle Anpassung.

Unsere Beteiligungs- und Beschwerdeverfahren bieten vielfaltige Entwicklungschancen
flr unsere Einrichtungen und alle Beteiligten.

Entscheidend bleibt der Anspruch, die Arbeitsfelder kontinuierlich durch Lernprozesse
zu optimieren. Alle Arbeitsablaufe muissen laufend im Dialog mit Kindern und Eltern
reflektiert werden.

Das erfordert eine offene Kommunikation mit allen und fir alle:

Kindern, Eltern, Familien, PAdagogen, Fihrungskraften und dem Tréger.
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TausendfuRler Kindertagesstatten: Beschweren erwinscht!

") Beschwerdeformular fiir Eltern

Verbesserungsvorschlag

Ihre Meinung ist uns wichtig!
Sie kdnnen uns sehr gerne direkt ansprechen oder
dieses Formular fur Ihre RUckmeldung an uns nutzen!

Gibt es ein Problem, auf das Sie uns gerne hinweisen méchten?

Haben Sie Ideen zur Verbesserung?

Vielen Dank fur lhre Rickmeldung!
Ihre Tausendfuldler
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TausendfuBler Kindertagesstatten: Beschweren erwiinscht!

Beschwerdeprotokoll

Wer hat die Beschwerde vorgebracht?

Tel. / E-Mail

Datum: Kita:

Wer nahm die Beschwerde entgegen?

Inhalte der Beschwerde:

Gemeinsame Vereinbarungen:

Ist ein weiteres Gespréch/ Vorgehen nétig?

Wer ist zu beteiligen?

Termin:

Datum: MA Unterschrift:

Datum: TL Unterschrift:
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TausendfuBler Beschwerdemanagement Ablaufschema

1. Beschwerdeeingang

e Handelt es sich um eine Beschwerde?

e Es folgt die Aufnahme in das Beschwerdeprotokoll.
e |st die Problematik sofort zu I6sen?

e Ist die Beschwerde selbst zu bearbeiten

oder muss sie an die zustandige Stelle weitergeleitet werden?

2. Beschwerdebearbeitung

» Es gibt eine Riickmeldung mdglichst mit Bearbeitungsfrist
an den Beschwerdefuhrenden.
= Die Bearbeitung der Beschwerde wird auf dem Formular dokumentiert.
» Eine Losung wird erarbeitet.
» Bei Bedarf wird fachliche/ kollegiale Beratung eingebunden.
= Falls erforderlich wird die Geschéftsleitung/ der Tréager eingebunden.

= Falls erforderlich wird die Beschwerde an die zustandige Stelle weiter geleitet.

3. Abschluss

* Der Beschwerdeflihrende wird Uber die Losung/ den Sachstand informiert.

* Die Dokumentation auf dem Formular wird unterschrieben abgeschlossen.

* Die Dokumentation wird archiviert.

* Die Beschwerde/ die Losung/ die Konsequenzen werden bei Relevanz im Team

abschlieRend bekannt gegeben.

»*

Daraus folgen ggf. Verdnderungen/ Korrekturen in der Einrichtung.

*

Daraus folgen ggf. Information an alle Eltern/ Kinder.
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Praxisbeispiele
aus einer TausendfuRler Kita zum Umgang mit Beschwerden

Kinder
,2Auf dem Weg in das AuRengelande*

mm Alle Kinder ziehen sich an. Die Kinder, die schon fertig angezogen sind,
§ warten an der noch verschlossenen Tiir. Die Kinder miissen lange warten,
sl bis eine Padagogische Fachkraft mit ihnen nach drauf3en geht, denn die
> anderen Kinder sind langsamer und brauchen mehr Unterstitzung beim
An2|ehen Den Klndern an der Tur wird es warm und sie fangen an, sich unruhig hin und her
zu bewegen. Es kommen immer mehr fertig angezogene Kinder hinzu und der Platz an der
Tur wird eng.

Die Wartezeit wird zu lang und die Kinder fangen an sich ungeduldig anzuschimpfen und
schlie3lich auch weg zu schubsen. Ein Kind fangt an zu weinen und sucht Unterstltzung bei
einer Padagogin.

Die Padagogin greift die Situation auf, trostet zunachst das weinende Kind, fragt danach die
Kinder vor der Tur nach ihrem Problem und hért ihre Unzufriedenheit Gber das lange Warten.

Sie nimmt diese Beschwerde ernst, greift diese auf und geht mit den Kindern nach drauf3en.

,Das Getrankeangebot in der Kita"“

= Schon lange bereitet die Kichenkraft zum Mittagessen auch die Getranke vor.
' Es gibt Apfelschorle und Mineralwasser mit wenig Kohlensaure.

. Die Kinder sitzen gemeinsam am Tisch flllen ihre Teller und Gléaser mit den
angebotenen Lebensmitteln. Sie sitzen in gemdtlicher Runde am Tisch und
unterhalten sich wahrend des Essens. Die begleitende Padagogin sitzt mit den Kindern am
Tisch und hort ihnen gut zu. Immer wieder hort sie, wie die Kinder erzéahlen, dass sie
zuhause nur Leitungswasser oder stilles Wasser trinken. Einige Kinder auf3ern deutlich ihren
Wunsch nach Leitungswasser.

Die Padagogin nimmt diesen Wunsch auf und leitet diesen an die Kichenkraft weiter. Die
Kuchenkraft bereitet nun taglich auch Karaffen mit Leitungswasser flr die Mahlzeiten vor.

10



TausendfiiBler Kindertagesstatten Konzeptgrundlagen

Eltern
,Mineralwasser in Plastikflaschen®

Einmal im Monat treffen sich die gewaéhlten Elternvertreter mit den Teamleitungskraften
in der Kita zur Elternbeiratssitzung.

Die Tagesordnung enthélt die Punkte:

* Bericht aus dem Kita-Alltag

* Neues in der Kita

* Perspektiven

* Anregungen aus der Elternschaft

Unter dem Punkt ,Anregungen aus der Elternschaft® liest ein Elternvertreter stellvertretend

fir eine Mutter aus der Kita einen Brief vor. In dem Brief ist die Bitte formuliert, das

Ausschenken von Mineralwasser in Plastikflaschen zu tberdenken, da Plastikflaschen mit

Weichmachern hergestellt sind, die sich auf die Qualitat des Mineralwassers

- \ ... auswirken und somit die Gesundheit der Kinder beeintrachtigen konnen.

Weichmacher in Plastikflaschen begunstigen Unfruchtbarkeit, Diabetes sowie
Ubergewicht. Plastikflaschen tragen auRerdem zur Umweltverschmutzung bei.

In der Elternbeiratssitzung diskutieren Eltern und Teamleitung, sammeln Argumente gegen
und fur Glasflaschen oder das komplette Umstellen auf reines Leitungswasser.
Die Eltern in der Beiratssitzung kommen zu dem Entschluss, das nichts gegen Glasflaschen
spricht auRer die Gefahr von Verletzungen durch Glasscherben, wenn ein Flasche beim
Einschenken herunterfallen sollte. Teamleitung und Eltern verstandigen sich darauf, den
Kindern den Umgang mit Glasflaschen zuzutrauen. Da das Einschenken von Getrénken
begleitet wird, kdnnen die Fachkrafte die Kinder im Umgang mit Glasflaschen unterstiitzen.

Die Teamleitungskrafte bringen das Thema daraufhin in die Leitungsrunde mit der
Geschéftsleitung ein. Die Geschaftsleitung gibt den Auftrag, die Thematik Uber das
Kreisgesundheitsamt abzuklaren.

Der Kreis Segeberg bestatigt die bisher nicht nachweisbare Gefahr einer gesundheitlichen
Beeintrachtigung durch Weichmacher in Plastikflaschen, macht aber keine Vorgaben zur
Ausgabe von Mineralwasser. Hier haben die Kitas Entscheidungsfreiheit.

Die Teamleitung gibt daraufhin folgende Ruckmeldung an die Mutter und die Elternvertreter.
Die bereits vorhandenen Plastikflaschen werden aufgebraucht und durch Mineralwasser in
Glasflaschen ersetzt.

Die Ausgabe von gekauftem Mineralwasser wird in der Kita nach einer Ubergangsphase
reduziert und die Ausgabe von Leitungswasser erhoht.
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