Eine verheiBungsvolle
Quelle

Kritik klingt nach Meckern. Doch in ihr steckt viel Brauchbares. Unser Autor
verrat, was eine Beschwerdepatenschaft ist, wie gutes Beschwerdemanagement
aussieht und warum Sie den Groll der Eltern besser nicht im Bermudadreieck
verschwinden lassen.
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diert?, fragt eine Mutter ent-

nervt, als sie ihre Tochter Marla
abholt, die sie in verschmutzter Klei-
dung erwartet. Und der Vater eines
Zweijahrigen stohnt: ,Max ist beim
Abholen immer vollig tibermiidet.
Sie kennen solche Beschwerden. Wo
man Wichtiges leistet, schauen an-
dere mit Interesse zu und bewerten
diese Leistung. Beschwerden geho-
ren in der Kita also dazu. Wie gelingt
es, dass Sie es sich selbst und den
Eltern leichter machen, - Beschwer-
den wie Anregungen zu aufiern, an-
zunehmen und damit die Zufrieden-
heit zu steigern?

Ist hier eine Matschbombe explo-

Groll im Bermudadreieck

Das Bermudadreieck ist eine Stelle
im Atlantischen Ozean, wo laut Me-
dienberichten immer wieder Schiffe
und sogar Flugzeuge spurlos ver-
schwinden. Manche Einrichtungen
haben dasselbe Problem. Sie schaf-
fen sich kommunikative Strukturen,
in denen Informationen ebenfalls
lautlos untergehen. Schauen wir uns
dazu die folgende Geschichte an:

Sabine Miiller ist verdrgert. Als sie
ihren dreijdhrigen Sohn Jonas aus
dem Kindergarten abholen will, fin-
det sie ihn allein auf einer Treppen-
stufe im Flur sitzend. Andere Kinder
gehen vorbei, ohne ihn zu beachten.
Eine Erzieherin oder ein Erzieher ist
nicht zu sehen. ,Warum bist du im
Flur?“, fragt Frau Miiller ihren Sohn.
,Ich darf nicht malen, da drin sind
schon zu viele Kinder*, sagt Jonas.

In diesem Augenblick kommt eine
Erzieherin die Treppe herunter. ,Ich
muss Sie mal sprechen®, sagt Frau
Miller mit erregter Stimme. ,Was
Sie offene Arbeit nennen, geht auf
Kosten der Kinder. Sie kénnen einen
Dreijdhrigen doch nicht einfach
wegschicken. Es muss sich jemand
um ihn kiimmern.”

Die Horterzieherin Sonja schaut
Frau Miller fragend an. ,Oh, tut mir
leid, ich weif3 dariiber gar nichts.
Wer ist denn die Bezugserzieherin
Thres Sohnes?“ ,Sie heif3t Beate.“ , Be-
ate ist diese Woche zur Fortbildung®,

TPS 32024

antwortet Sonja. ,Sprechen Sie sie
doch nichsten Montag mal an.“ Frau
Miiller bekommt rote Flecken im Ge-
sicht. ,Nein, ich will sofort dariiber
sprechen.“ Sonja zuckt hilflos die
Schultern. ,Wir im Hort arbeiten nur
mit den Schulkindern, dazu kann ich
Thnen wirklich nichts sagen. Wollen
Sie mit unserer Leiterin sprechen?“
Sie schaut auf die Uhr. ,Ach je, Frau
Schmidt ist dienstagnachmittags
immer im Jugendamt. Und ich muss
dringend zurlick in die Werkstatt.
Morgen frith so um halb neun errei-
chen Sie Frau Schmidt bestimmt.“
Mit diesen Worten dreht sich Sonja
um und eilt die Treppe hoch.

Eine Woche danach spricht Frau
Miiller die Bezugserzieherin Beate
an. Sie sei verdrgert, wie sie hier als
Mutter behandelt werde und dass
ihr Sohn sich hier nicht wohlfiihle.
Beate fillt aus allen Wolken. ,Davon
weif} ich ja gar nichts.“ Sie bietet ein
Gespridch mit ihr und der Leiterin an.
Im Leitungsbiiro nennt Beate kurz
das Anliegen von Frau Miller. ,Ja,
ich habe davon gehort und auf Thren
Anruf gewartet, wendet sich die
Leiterin an die Mutter. ,Da Sie sich
nicht meldeten, dachte ich, die Sa-
che hitte sich fiir Sie geklart.”

Hier glaubte jede, alles richtig zu
machen, und doch lauft alles schief.
Dabei ist es Beates gutes Recht, eine
Fortbildung zu besuchen. Es ist auch
normal, dass die Leiterin zeitweise
aufder Haus ist, und die Horterziehe-
rin Sonja muss nicht alles wissen,
was in anderen Gruppen passiert.

Es reicht aber nicht aus, wenn jede
Mitarbeiterin nur sich selbst sieht.
In Institutionen kommt es darauf
an, das gilt besonders in Konflikten,
wie sich die Einrichtung als Ganzes
gegeniiber Aufienstehenden verhalt.

Prinzip Beschwerdepatenschaft

Da Sie im tiglichen Kontakt mit Kin-
dern und Eltern stehen, konnen Be-
schwerden immer und tberall auf
Sie zukommen. Die oben erzihlte
Geschichte ist ein Beispiel dafiir. Sie
miissen deshalb dafiir sorgen, dass
die Mitarbeiterinnen und Mitarbei-
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ter solche Beschwerden jederzeit
erst einmal annehmen und dorthin
transportieren, wo sich jemand des
Problems annehmen kann.

Jede Mitarbeiterin sollte sich fiir
Beschwerden verantwortlich fiih-
len. Dies bedeutet nicht immer,
dass sie das Problem selbst |8st.
Es bedeutet lediglich, das Problem
bis zu seiner Lésung zu begleiten.

In der Literatur nennt sich dieses
Prinzip ,Beschwerdeeigentiimer-
schaft. Man kann es auch eine , Be-
schwerdepatenschaft“ nennen. Das
Prinzip bedeutet: Jede Mitarbeiten-
de, die mit einer Reklamation kon-
frontiert wird, ist ab sofort die ,Pa-
tin“ des Problems und damit fiir die
Problembehandlung verantwortlich.
Das kann bedeuten, dieses Problem
entweder selbst zu l6sen, wenn es in
der Macht der Mitarbeitenden steht,
oder aber kompetente Kolleginnen
oder Kollegen einzuschalten.

Kita als geschlossenes System
Jedes lebende System - ob Familie,
Arbeitsteam oder eine ganze Organi-
sation - kann sich seiner Umwelt
gegeniiber geschlossen oder offen
verhalten:

> Ein geschlossenes System tauscht
sich nur mit sich selbst aus. Kom-
munikation findet nur nach innen
statt. Durch das fehlende Korrek-
tiv entwickeln geschlossene Syste-
me eine selbstgerechte Haltung.
Kritik wird auch untereinander
eher vermieden, denn: Eine Krihe
hackt der anderen kein Auge aus.
Ein geschlossenes System wirkt
auf die Auflenwelt abweisend und
signalisiert: bis hierher und nicht
weiter. Das bezieht sich darauf,
wie gesprichsbereit und erreich-
bar die Mitarbeitenden sind, die
Informationspolitik der Einrich-
tung und vieles mehr. Fiir ein Ar-
beitsteam ist auch bedeutend, wie
offen oder geschlossen sich der
Trager verhilt. Leider sind manche
Triger reklamationsunfreundlich
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Fuhlen sich die Familien gehort, sind sie gltcklich. Gestalten Sie deshalb die Beschwerdemaéglichkeiten offen und leicht zugénglich.

und signalisieren: Beschwerden
diirfen nicht sein.

> Ein offenes System hat zwar eine
klare Form und Struktur, verbin-
det sich aber mit seiner Umwelt -
wie eine Pflanze, die Wasser auf-
nehmen und wieder abgeben
kann. Offene Systeme wirken viel-
faltig und transparent. Sie erlau-
ben Aufienstehenden, Einblicke zu
bekommen und mitzuwirken. Die
Mitarbeitenden sind im Dialog mit
der Umwelt und fragen auf vieler-
lei Weise: Wie findet ihr das, was
wir tun? Auf Auflenstehende wirkt
das offene System einladend. Es
signalisiert: Wir brauchen eure
Anregungen, um uns weiterzuent-
wickeln. Die Zusammenarbeit
nach innen ist fehlerfreundlich
und motivierend gepragt.

Wichtig: Ein gutes Gefiihl

Es liegt auf der Hand: Eine Be-
schwerde oder eine Anregung loszu-
werden ist umso leichter, je offener
ein System ist. Im Folgenden geht es
um ein gutes Beschwerdemanage-
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ment in der Kita - fiir Anregungen
gilt immer sinngemaf! das Gleiche.

Der Begriff Beschwerdemanage-
ment bezeichnet alle Regelungen,
die Sie getroffen haben, um Be-
schwerden effektiv bearbeiten zu
konnen. Ein gutes Beschwerdema-
nagement sowie die Einladung zu
Anregungen soll Kundenzufrieden-
heit erreichen - das ist in allen
dienstleistungsbezogenen Organisa-
tionen das wichtigste Prinzip. Auch
in der Kita. Es gibt aber noch weitere
Ziele, die Chancen bergen:

» Eltern wollen ihr Kind mit einem
guten Gefiihl der Kita iiberlassen.
Es ist wichtig, auf Stérungen die-
ses Gefiihls, den Beschwerdefall,
offen einzugehen, um das Ver-
trauen zu rechtfertigen oder wie-
derherzustellen.

> AuBern Eltern ihre Beschwerden
nicht, suchen sie sich andere
Wege, um ihren Unmut loszuwer-
den: Sie sprechen schlecht iiber
Thre Einrichtung, wenden sich an
Dritte, verweigern die Mitarbeit
oder melden ihr Kind ab.

-

> Gutes Beschwerdeverhalten gibt
Eltern das beruhigende Gefiihl,
richtig aufgehoben zu sein. Das
legt den Schluss nahe, dass Sie
ebenso die Interessen des Kindes
beachten.

> Eltern, die Gutes tiber Ihre Kita er-
zahlen, werben andere Eltern.

> Elternbeschwerden enthalten In-

formationen iiber die wahrgenom-
mene Betreuungsqualitit und sind
damit wichtige Daten fiir das Qua-
litditsmanagement. Auflerdem er-
lauben sie Riickschliisse auf die
Betreuungswiinsche und koénnen
so zur Entwicklung neuer Ange-
botsideen fiihren. Eltern sind Re-
prisentanten der Offentlichkeit.
Thre AuRerungen spiegeln relevan-
te gesellschaftliche Meinungen.

> Sich mit der Unzufriedenheit und

den Ideen von Eltern auseinander-
zusetzen, kostet Zeit und Nerven.
Doch der Gewinn ist: die Zufrie-
denheit auf einem héheren Niveau
wiederherzustellen und zudem
ein Angebot zu entwickeln, das
durch den Austausch Fehlent-
wicklungen vorbeugt.
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Jeder Kontakt mit Eltern ist eine Ge-
legenheit, etwas {iber ihre Wiinsche
und Erfahrungen zu horen. Wie Sie
Eltern ermutigen, Beschwerden zu
formulieren, und wie Sie diese be-
handeln, damit sie fiir Ihre Kita eine
Chance sind:

Stimmung erfragen
Vereinbaren Sie im Team: In jedem
formellen Gesprich fragen wir die
Eltern, wie zufrieden sie mit der Kita
sind. Es ist klar: Ein solches Ritual ist
eine Gratwanderung. Einerseits
droht die Gefahr, dass die standardi-
sierte Frage zur blof3en Floskel ver-
kommt. Andererseits muss der Stan-
dard verbindlich sein, sodass die
Mitarbeitenden ohne Scheu nachfra-
gen konnen - und nicht vor Eltern
zurlickschrecken, die etwas zu rekla-
mieren haben. Entscheidend ist also:
die individuelle Identifikation und
das kollektiv vereinbarte Verfahren
zu verbinden - das macht die Quali-
tat eines Rituals aus. Ein lebendiges
Ritual sorgt dafiir, dass sich alle si-
cher fithlen, Dinge vorhersehen kon-
nen, und macht gleichzeitig Sinn, da
es den Kern der Sache trifft. Der Kern
hier sind mit der Einrichtung zufrie-
dene Eltern.

Briefkasten fiir Eltern
Es gibt Eltern, die ihre Beschwerden
nicht direkt im Gespriach &uflern
wollen. Das ist aber moglich durch
schriftliche Botschaften, die sie in
eine Box werfen kénnen. Es bleibt
den Absendern iberlassen, ob sie ih-
ren Namen nennen oder lieber ano-
nym bleiben. Folgendes ist immer
hilfreich: Statt ,Meckerkasten“ er-
hilt die Box einen Namen, der neut-
ral oder positiv besetzt ist, wie
,Elternbriefkasten“ oder ,Fiir Anre-
gungen und Kritik. Die Box ist fiir
Eltern gut erreichbar, ohne dass man
sie beim Einwerfen eines Zettels be-
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obachten kann. Zettel und Stifte lie-
gen bereit. Auf der Box lassen sich
die Eltern direkt ansprechen: ,Bitte
sagen Sie uns, womit Sie nicht zu-
frieden sind oder welche Anregun-
gen Sie haben. Wir danken Thnen!*

Schnelle Dokumentation
Mochten Sie Reklamationen einen
hoéheren Stellenwert geben, um Ihre
Kita weiterzuentwickeln? Dann
kann es niitzlich sein, ein Formular
fir die schnelle und vollstindige
Dokumentation von Beschwerden
zu haben. Das kann in den unter-
schiedlichsten Beschwerdesituatio-
nen nitzlich sein: am Telefon, im
Elterngespriach oder auf schriftli-
chem Weg. In Tiir-und-Angel-Ge-
sprachen konnen Sie nicht gleichzei-
tig ein Formular ausfiillen. Hier ist es
wichtig, moglichst schnell eine No-
tiz zu machen, damit der Inhalt nicht
untergeht. Ahnlich ist es, wenn der
Beschwerde unmittelbar ein L6-
sungsangebot folgt: Auch hier ist es
fiir die Auswertung aller Beschwer-
den wichtig, das geloste Problem im
Blick zu behalten, vor allem, wenn
Sie die zugesagte Losung noch um-
setzen miussen.

Beschwerden wahrnehmen ist der
erste Schritt, um eine Eskalation zu
verhindern. Im zweiten Schritt geht
es darum, sie zu bearbeiten, Ursa-
chen zu erkennen, Lésungen zu fin-
den und Chancen zu nutzen, um
sich weiterzuentwickeln.
Beschwerden lassen sich in Ge-
sprachen behandeln. Eine grofe Hil-
fe ist es, wenn Sie fiir diese Gespré-
che eine Struktur haben (siehe
Downloadseite). Wenn Sie wissen,
wie Sie vorgehen, was zu einer ent-
spannten Gesprichsatmosphére
beitragt und wie Sie das Gesprich
beenden, macht Sie das sicherer und
gelassener. Es erleichtert Thnen, auf
Ihr Gegeniiber einzugehen, ohne
Ihre eigenen Interessen aus dem
Blick zu verlieren. Ein solcher Plan
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lasst sich als Grundlage fiir Be-
schwerdegespriache vereinbaren
und kann eine Basis fiir Vor- und
Nachbereitung sein.

Wenn Sie Beschwerden via Triger
oder andere Eltern erreichen, ist das
ein Zeichen dafiir, dass es mit der
Kommunikation noch nicht so funk-
tioniert, wie Sie es mit den eben
genannten Mafinahmen beabsich-
tigt haben. Das kann passieren und
nicht immer sind Sie dafiir verant-
wortlich.

Klaren Sie mit Ihrer Informations-
quelle, ob Sie diese hinzuziehen oder
sich auf diese beziehen konnen,
wenn Sie ein Gesprachsangebot an
den Beschwerdefithrenden richten.
Wird beides verweigert, konnen Sie
nicht direkt intervenieren. Trotzdem
konnen Sie bei Gelegenheit dem ver-
meintlichen Beschwerdefiihrenden
ein Gespriachsangebot machen: ,Gu-
ten Tag, Frau Sommer, stimmt mein
Eindruck, dass Sie in letzter Zeit mit
etwas bei uns unzufrieden sind?“
Oder: ,Hallo, Herr Winter, ist fiir Sie
alles okay im Kindergarten?“

Der Vorteil einer solchen praven-
tiven Nachfrage: Die Eltern sind
dazu eingeladen, ihre Sicht zu du-
flern - das ist immer gut. Und Sie
sind innerlich schon etwas vorbe-
reitet, sollten die Befragten tatsich-
lich eine Beschwerde #ufiern. In
diesem Fall bieten Sie ein Beschwer-
degesprach an.

Beschwerden sind keine Katastro-
phe. Sie sind vielmehr ein Zeichen
dafiir, dass sich Menschen mit Ihrer
Arbeit befassen und eine eigene
Sicht haben. Wenn Sie diese Be-
schwerden wahrnehmen und be-
handeln, erweitern Sie Thren Blick -
und haben die Chance, deeskalierend
zu wirken und im besten Falle Thre
Arbeit weiterzuentwickeln. 4

Lust auf mehr? Einen einfachen Plan, mit
dem Sie ein Beschwerde-
gespréach strukturieren,
finden Sie hier:
https:/t1p.de/mnadu
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BARBARA BAEDEKER

8 Uberschidumende Gemiiter
Von den vier Grundgefthlen und wie
sie eskalieren kénnen

KLAUS KOKEMOOR

16 Die Sanduhr
So stoppen Sie brenzlige Situationen,
bevor es zu einem Konflikt kommt

LUDGER PESCH
28 36 Grad - und es wird

noch heiBer
Wie Sie Teamkonflikte gut l6sen

KORPER-
EINSATZ

LUDGER PESCH

36 Eine verheiBungsvolle Quelle
Besserer Kontakt zu den Eltern durch
Beschwerdemanagement

ffee und Klarheit -

dem Groll auf der Spur &in Leitfaden fijr

Beschwerde, :
gesprache: Ji
https: tip. de/mnague

KONFLIKT-
POTENZIALE

Mit Lust in die Zukunft

Wie begegnen wir dem Fachkraftemangel? Was bedeutet Qualitat in der Kita heute? Und
worum geht es, wenn wir Gber BNE und Nachhaltigkeit sprechen?
Auf unserem Blog finden Sie Interviews und lesenswerte Artikel zu aktuellen
Themen - exklusives Expertenwissen fir Sie als Abonnentin oder Abonnent.
Mit Tipps und Anregungen, die Mut und Lust auf eine gute Zukunft machen.
Mehr dazu auf: www.klett-kita.de/tps-blog

Unsere Titelthemen sind farbig gekennzeichnet.
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32 Lebendiges Schutzkonzept
Wie gute Fehlerkultur das Team
starkt und die Kinder schutzt

Wann gehen Sie in die Luft?

1 JANA GERDUM
. # Bei Vollmond bin ich extrem
dunnhéutig. Bin ich dann noch
iz 4 hungrig, kénnen mich schon
- Kleinigkeiten zum Explodieren
bringen. Wer hat schon wieder
meinen Joghurt gegessen?!
Im Nachhinein kann ich Uber
mich selbst lachen - doch in
der Situation selbst sollte man
.| besser nicht versuchen mich
zu beséanftigen, sondern mich
. lieber in Ruhe lassen.
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Folgen Sie
uns auch bei
Instagram:
@erzieher_in

7 LUDGER PESCH

Neulich am Zebrastreifen:
Beinahe hatte mich ein vorbei-
rasendes Auto niedergewalzt.
Fluchend schwinge ich meine
Faust. Dann fallt mir ein Ge-
danke des Schriftstellers David
Foster Wallace ein: Was, wenn
auf der Ruckbank des Autos
eine Frau in Wehen liegt und der
Mann sie in die Geburtsklinik
fahrt? Perspektivwechsel, Leute,
Perspektivwechsel!




