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Stadt Bietigheim-Bissingen
Abteilung Kindertageseinrichtungen

Beschwerdemanagement fir Eltern
»lhre Anliegen werden ernst genommen"*

In allen stadtischen Kindertageseinrichtungen werden Eltern ermutigt, ihre Anliegen, Win-
sche, Ideen und Beschwerden zu formulieren. Dies wird von den padagogischen Fachkraften
im personlichen Gesprach thematisiert (z.B. Reflexionsgesprach nach der Eingewthnung,
Entwicklungsgesprach) und wird auch regelmafig in der Zusammenarbeit mit dem Elternbei-
rat abgefragt.

Ein Grofteil aller Anliegen und Beschwerden kann im direkten Gesprach mit der Bezugser-
zieherin/dem Bezugserzieher geklart werden. Die Bezugserzieher sind deshalb auch die ers-
ten Ansprechpartner fur die Eltern. Sollte die padagogische Fachkraft nicht direkt auf das
Anliegen/die Beschwerde antworten kénnen oder eine gemeinsame Ldsung finden wird das
Anliegen der Eltern mit der Leitung und ggf. mit dem gesamten Team besprochen. Sollte
auch auf dieser Ebene keine Losung gefunden werden, wird der Tréger eingebunden. Die
Eltern werden immer informiert, welche Schritte eingeleitet werden und welcher Zeitrahmen
realistisch ist, um das Anliegen zu bearbeiten.

Wir streben bei jedem Anliegen und jeder Beschwerde Losungen an, die von allen Beteilig-
ten akzeptiert werden kdnnen. In der Regel gelingt dies mit unserer Grundhaltung, die ge-
pragt ist von Wertschatzung, Empathie, Kompromissbereitschaft und der Uberzeugung, dass
es fur nahezu jedes Problem eine Lésung gibt.

Beschwerdemanagement fur Kinder
»Wenn du mir etwas sagen willst, nehme ich mir Zeit und hoére dir zu“

In allen stadtischen Kindertageseinrichtungen werden die Anliegen der Kinder ernst genom-
men. Beschwerden von Kindern werden nicht immer verbal gedufRert. Oft kann nur aus dem
Verhalten der Kinder geschlossen werden, dass sie sich unwohl fihlen oder unglicklich sind.
Die padagogischen Fachkrafte achten sorgfaltig gleichermaf3en auf verbale und nonverbale
kindliche AuRerungen und versuchen herauszufinden, was hinter ihren AuRerungen steckt
und was sie brauchen. Jedes einzelne Kind wird ermutigt seine Anliegen vorzubringen. Daftr
geben wir den Kindern Zeit und Raum.

Beschwerden von Kindern kdnnen sich gegen andere Kinder, gegen Erzieher/innen oder
auch gegen die Eltern richten. Die padagogische Fachkraft, bei der sich das Kind beschwert,
nimmt immer eine neutrale Grundhaltung ein und hort aktiv zu. Sie unterstitzt die Kinder
dabei eine Ldsung fur das Problem zu finden. Wenn sich das Problem nicht direkt mit dem
Kind klaren lasst, wenn sich Beschwerden haufen oder wenn der Vorfall schwerwiegend ist,
wird das Problem mit mindestens einer weiteren Kollegin/einem weiteren Kollegen bespro-
chen, oft auch im ganzen Team. Bei Bedarf werden Fachberatung, Trager oder auch Fach-
dienste zur Losung des Problems hinzugezogen. Die Eltern werden Uber die einzelhen
Schritte informiert, sofern es sich nicht um eine Bagatelle handelt.

Die Kinder werden an Regeln, Werte und Haltungen, die in einer Einrichtung gelten, heran-
gefuihrt. Sie erfahren, was sie tun kdnnen, wenn ihnen etwas nicht gefallt und wie in der Ein-
richtung damit umgegangen wird. Das geschieht z.B. bei der Eingewdhnung, im Morgen-
kreis, in Kinderkonferenzen und/oder in Einzelgesprachen.
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Dokumentation von Anliegen und Beschwerden

Einrichtung Datum

Anlass
Worum geht es?

Wer beschwert sich? Bei wem ging die Beschwerde ein?

Fiur die Beschwerde relevante Informationen

Nachste Schritte
Was?

Wann?

Wer?

Mogliche Losungen, auf die hingearbeitet werden soll

Am Gesprache/an der Klarung der Beschwerde haben teilgenommen

Optional: Unterschriften aller beteiligten Personen
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