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Allgemeine Informationen iber Beschwerden:

Beschwerden sind AuRRerungen der Unzufriedenheit.
Sie beinhalten das Ausdriicken von ,schadigend empfundenes Verhalten®, gegeniiber der
verursachenden Person/Einrichtung und zielen drauf hin, die Beschwerdeursache zu beseitigen und

die Situation somit zu verbessern (Stauss & Seidel, 2007).

Das wichtigste Grundprinzip, fir den Umgang mit Beschwerden ist, sich bewusst zu machen, dass
jede Beschwerde eine wichtige Riickmeldung ist. Die Einrichtung und die dort arbeitenden Personen
kénnen stets an diesen wachsen. Der respektvolle Umgang und der Austausch auf Augenhdhe sind
essentiell fir die Annahme der Beschwerde. Diese bendétigen stets eine strukturierte und verbindliche
Form der Aufnahme, Bearbeitung, Rickmeldung und Dokumentation - Beschwerdemanagement
(Evangelicher KITA-Verband Bayern, 2020).

Schaubild - Umgang mit Beschwerde:

Person mit Beschwerde
Beschwerdeanname
Gruppenpersonal

Beschwerdebearbeitung

Persdnliches Gespréich|o. |Teamversamm|ung| o. |Kinderral|

Elternbeirat

Beschwerdeweiterverarbeitung

Protokoll

Veradnderung der Situation

Beschwerdebearbeitung



BeschwerdeduRerung von Kindern:

Laut SGB VIII § 45 Abs. 2 Punkt 4, ist die Einrichtung dazu verpflichtet, den Kindern die Mdglichkeit

zu geben, sich im Alltag miteinzubringen und Beschwerden &uf3ern kénnen.
Es gibt verschiedene Arten, wie Kinder Beschwerden geaul3ern:

Laut und Direkt - Beispiele: Kinder au3ern was ihnen missfallt, Kinder schreien und weinen, werfen

sich auf den Boden, wehren sich mit Handen und FiRRen.

Leise/verharrend - Beispiele: Tranen in den Augen, stiller Riickzug, angeekelter Gesichtsausdruck,
Kopf einziehen, weglaufen/wegkrabbeln, sich verstecken, abgelehnte Korperhaltung, sich

festklammern, Erstarren und steif machen (Evangelicher KITA-Verband Bayern, 2020).

=>» Bei unter drei Jahrigen und Menschen mit Behinderung werden Beschwerden meist nonverbal
geaduRert (da sie teilweise nicht gut sprechen kdnnen). Durch genaue Beobachtungen und
deuten der Signale (weinen und schreien der Menschen), kann das Personal, sich beraten
und nach Lésungen suchen und diese den Kindern und Menschen mit Behinderung anbieten.

Eine Dokumentation sollte stets erfolgen (Stauss & Seidel, 2007).

=>» Kinder uber drei Jahren &uf3ern Beschwerden meist verbal oder durch lautes Verhalten.
Dennoch ist auch hier eine genaue Beobachtung notwendig, da auch in diesem Alter
Beschwerden im Alltag ganz unterschiedlich mitgeteilt werden. Eine pa&dagogische Methode,
um das AuRern von Beschwerden zu unterstiitzen ist zum Beispiel: Sammlung von
Beschwerden durch Kinder und Erzieher in Beschwerdebox und Besprechung der
Beschwerden im Morgenkreis oder einer Kinderkonferenz. Anschlieend ist es wichtig, dass
von den Kindern eingebrachte Thema in der Teamsitzung zu besprechen und sich dartber

austauschen. Die finale Losung sollte mit den Kindern festgelegt und festgehalten werden.

Die Aufgabe des padagogischen Personals ist es, den Kindern die Gewissheit zu vermitteln, dass sie
sich immer beschweren kénnen und dirfen. Hier sind die innere Haltung und das Verhalten des

padagogischen Personals entscheidend.

Hinzu kommen padagogische Methode, wie z.B. eine Kinderkonferenz, Beschwerdebox, die den

Kindern unabhangig vom Erwachsenen die Mdglichkeit geben soll, die Beschwerde zu aulRern.

Jede Gruppe hat ihre eigene padagogische Methode, wie Sie die Beschwerden der Kinder wahr und
ernst nimmt und diese bearbeitet und mit den Kindern eine Losung sucht. Bitte sprechen Sie die

Gruppen an.



Ablauf bei Beschwerden mit Kindern:

1. Beschwerde des Kindes wahrnehmen und dokumentieren (z.B. in Krippe in ein
Beschwerdebuch und im Kindergarten kann das Kind die Beschwerde malen und in eine

Beschwerdebox stecken)

Ist die Beschwerde gerade zu l6sen? Sind mehrere Personen beteiligt? Braucht das

Kind/Erzieher Hilfe beim Losen der Beschwerde?
2. Beschwerde bearbeiten:
Kindegarten:

Kinder und pédagogisches Personal sollten immer gemeinsam nach einer Losung fir das
Problem suchen. Das heil3t Kinder sollten bei diesem Prozess aktiv mit einbezogen werden.
z.B. Im Kindergarten kénnen Kinder und Erzieher 1x in der Woche gemeinsam in Morgenkreis
in die Beschwerdebox schauen. Es werden dann die Beschwerden besprochen und

gemeinsam nach Lésungen gesucht, (alles visuell festhalten).

Krippe:
In der Krippe bespricht sich das Personal 1x in der Woche und sucht nach Lésungen fur die

Beschwerden der Kinder und bindet diese aktiv falls méglich mit ein.
Auch hier gilt, es kann sich immer Hilfe von weiteren Personen geholt werden.

3. Dokumentation:
Alles wird auf dem Formular festgehalten. Falls notwendig Rickmeldungen den Kindern

geben.

4. Wenn es die ganze Einrichtung betrifft: Besprechung der Beschwerden, Losungsansatzen

und Ergebnissen aus den Kinderkonferenzen dem Team mitteilen
- Den Kindern die Losung mitteilen, visuell festhalten und umsetzen.
- Umsetzung der Losung und Dokumentation der Reaktionen von den Kindern

Beschwerdeformular wird unterschrieben und archiviert.



BeschwerdeduBerung von Eltern und Externen:

Eine funktionierende Erziehungspartnerschaft kann nur dann bestehen, wenn ein offener und
ehrlicher Austausch zwischen den Eltern und dem padagogischen Personal stattfindet und beide

Seiten die Mdglichkeit haben Beschwerden zu aufiern.

Beschwerden konnen auf unterschiedlichen Wegen gedulRert werden: Elternumfragen, Gber den

Elternbeirat, Elterngesprache, Tur- und Angelgesprache und durch den direkten Austausch.

Wichtig ist ein wertschatzender Umgang miteinander und das Annehmen von Beschwerden.

Unser Beschwerdeweg: sie Abbildung auf Seite 1.
Alle Dokumentationen der Beschwerden werden im Biro in einem Ordner gesammelt.

Ablauf bei Beschwerden mit Eltern:

1. AuRerung der Beschwerde: Person wird angenommen mit ihrem Anliegen ernst und
wahrgenommen. Je nach Dringlichkeit wird eine ruhige Umgebung gesucht oder ein Termin

vereinbart. Padagogisches Personal dokumentiert die Beschwerde (Beschwerdeannahme).

2. Beschwerdebearbeitung: Gesprachstermin aller Beteiligten vereinbaren - miissen Personen

hinzugezogen werden?

Termin: gemeinsam Losung suchen/ weiteres Verfahren besprechen- Gesprach wird

dokumentiert.

Nach dem Gespréch: Falls notwendig Team informieren. Falls notwendig beschwerenden
Person Uber Sachverhalt informieren

Dokumentation der Beschwerdebearbeitung wird unterschrieben und archiviert.

3. Ldsung im Alltag umsetzen. (Veranderung der Situation)



BeschwerdeduBerung vom padagogischen Personal:

Durch eine offene und ehrliche Kommunikation des padagogischen Personals entsteht eine

Feedbackkultur zum Wohle der Kinder.

Beschwerdebearbeitung in der Situation durch das padagogische Personal ist dann besonders
notwendig, wenn Kinder eine eigenstandige, nachtragliche Beschwerde, auf Grund ihres Alters,

Entwicklungsstandes oder Sprache nicht au3ern kénnen.
Jeder ist mit seiner Arbeit fur andere sichtbar und ansprechbar.

Es gibt verschiede Formen, um Beschwerden zu auf3ern: Mitarbeitergespréch mit der Leitung,

Teamsitzung, das Blitzlicht oder ein personliches Gesprach untereinander.

Unterstltzung zur BeschwerdeduRerung bekommt man bei der Leitung, dem Trager oder der

Mitarbeitervertretung.

Ablauf bei Beschwerden vom Personal:

1. AuRerung der Beschwerde: Person wird angenommen mit ihrem Anliegen ernst und
wahrgenommen. Je nach Dringlichkeit wird eine ruhige Umgebung gesucht, oder ein Termin
vereinbart. Padagogisches Personal dokumentiert die Beschwerde (Beschwerdeannahme).

2. Beschwerdebearbeitung: Gesprachstermin aller Beteiligten vereinbaren - miissen Personen

hinzugezogen werden?

Termin: gemeinsam Ldsung suchen/ weiteres Verfahren besprechen- Gesprach wird

dokumentiert.

Nach dem Gespréch: Falls notwendig Team informieren. Falls notwendig beschwerenden
Person Uber Sachverhalt informieren

Dokumentation der Beschwerdebearbeitung wird unterschrieben und archiviert.

4. Losung im Alltag umsetzen. (Veranderung der Situation)



Beschwerdeaufnahme -bearbeitung
Datum und Uhrzeit:

Beschwerende Person:

Name, Funktion

Email und Telefonnummer:

Aufnehmende Person mit Namen und Funktion:

Eingang der Beschwerde:

o Personlich
o Telefonisch
o Per Mail /Brief

o Sonstiges:

O Erste Beschwerde
O Folgebeschwerde (wenn das Kindeswohl gefahrdet ist, greift ggf. sofort der ,Verfahrensablauf bei
Kindeswohlgeféahrdung innerhalb der Einrichtung*)

Beschwerdesachverhalt:
Was ist passiert? Wer war daran beteiligt? Was wurde wahrgenommen, gehort, gesehen, vermutet, ...?

Beteiligung bei der Beschwerdebearbeitung?

Was erwartet die beschwerende Person? Wer soll intern hinzugezogen werden? (EB, Tréager, Mitarbeitende, Leitung)
Ist externe Beteiligung erwiinscht? (Jugendamt, unabhéngige Beratungsstelle?)

Bis wann soll Riickmeldung erfolgen?

Prafung durch Leitung:
Ist das hinzuziehen von

Trager

Erfahrene Fachkraft

Jugendamt (Meldepflicht 847)

Der Fachberatung

Externe, unabhangige Beratung

Sonstige: notwendig?
nein

O O O O 0O O O



Mogliche Losung:

Ruckmeldung an beschwerende Person:
Wer gibt die Riickmeldung? Wer nimmt alles teil? Wann gibt es eine Riickmeldung?

Gemeinsame gefundene Endgiiltige Losung inkl. Umsetzung / weiteres Verfahren, falls keine

Losung (gemeinsames festhalten)

Unterschrift aller Beteiligten:

Ablage der Dokumentation in der im Beschwerdeordner

Datengeschitze Vernichtung: durch:

(Evangelicher KITA-Verband Bayern, 2020)
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