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eien wir ehrlich: Beschwerden

sind beschwerlich. Aber alle

Erfahrungen zeigen: Wer es
den Adressatinnen und Adressaten
leichter macht, eine enttduschte Er-
wartung zu duflern, macht es sich
selbst leichter. Auf dem Weg zu einer
reklamationsfreundlichen Einrich-
tung geht es dabei um die gesamte
Kultur einer Einrichtung - der dann
bestimmte Verfahren sowie Hand-
lungen entsprechen. Entscheidend
fiir diese Kultur ist ein Perspektiven-
wechsel, der die Tradition einer
abgeschlossenen Einrichtung auf-
bricht und die Eltern zur Beteiligung
ausdriicklich einlédt.

Stellen wir diese Eingangsthese
einmal auf den Kopf und fragen:
Woran erkennen wir eine reklamati-
onsunfreundliche Einrichtung?
> Im Foyer oder schon an der Ein-

gangstir fallen Anschlédge auf, die

Eltern und Kindern in bestimmen-

der Weise Verhaltensmafiregeln

erteilen. Das Signal ist unmissver-
stidndlich: Um hier willkommen zu
sein, musst du erst bestimmte

Spielregeln befolgen - und die

bestimmen wir!
> In der Einrichtung begegnen

einem Mitarbeiterinnen und Mit-
arbeiter, die ihrer Wege gehen und
den Besucher zu iibersehen schei-
nen. Es ist zu vermuten: Diese
fithlen sich nicht fiir das Auftreten
der Einrichtung mitverantwort-
lich. Méglicherweise ist die Mitar-
beiterbeteiligung schwach entwi-
ckelt und es fehlen geeignete
interne Reklamationsverfahren.
> Am Informationsbrett fiir Eltern
héngen iiberwiegend Mitteilungen
der Leitung. Es gibt keine Auffor-
derung, sich mit Fragen oder
Reklamationen an die Mitarbeite-
rinnen und Mitarbeiter zu wen-
den. Hier liegt der Verdacht nahe,
dass die Elternmitwirkung nur
schwach entwickelt ist.
Aushingende  Protokolle der
Elternversammlungen enthalten
keine Hinweise auf moglicherwei-
se abweichende Sichtweisen der
Eltern oder die Argumente der
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Minderheit. Es ist zu vermuten,
dass die Diskussionskultur nur
schwach entwickelt ist und die
Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen
vor allem daran interessiert sind,
ihre Planungen durchzubringen.

Reklamation erwiinscht

Eine reklamationsfreundliche Ein-
richtung zeichnet sich dagegen
durch drei Faktoren aus, die sich
gegenseitig bedingen: 1. eine rekla-
mationsfreundliche Haltung, 2. ein
entsprechendes Gesprachsverhalten
und 3. angemessene Verfahren der
Beschwerdebehandlung.

Eine Beschwerde

ist ein Geschenk

Nur demokratische Gesellschaften
und Strukturen erlauben Kritik und
Beschwerde. Das wird uns sofort
klar, wenn wir auf die Behandlung
von Dissidenten in Diktaturen
schauen. Schon die Auflerung der
Kritik selbst wird dort unterdriickt -
bis hin zur physischen Bedrohung
der Kritikerinnen und Kritiker selbst.
Aber auch in unseren westlichen
Demokratien halten sich hartnickig
die Uberbleibsel einer vordemokra-
tischen Kultur. Diese sind gekenn-
zeichnet durch hohen Konformitats-
druck, die Idealisierung vermeintlich
harmonischer Beziehungen und die
Denunzierung der Kritiker als
Querulanten.

Als Ausdruck einer grundlegend
reklamationsfreundlichen Haltung
gegeniiber Eltern und anderen
Kooperationspartnern konnte man
also folgende Aussagen werten:
> Unsere Eltern sind fiir uns Partne-

rinnen und Partner in der Bildung

und auch in der Erziehung.

> Die Mitwirkung von Eltern erfor-
dert, dass wir sie als Experten fiir
die Erziehung ihrer Kinder
betrachten.

> Kinder und Eltern haben grund-
sitzlich und immer ein Recht zur

Beschwerde.
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> Wir gehen jeder Beschwerde sorg-

faltig nach, auch wenn sie uns

spontan nicht einleuchtet und uns

die Behandlung unangenehm ist.

Kritik und Beschwerde sind Wege

aus der Unmiindigkeit und der

Passivitit hinaus.

Wer sich bei uns beschwert, der

macht uns ein Kommunikations-

angebot.

> Oder, wie ein Buchtitel lautet: Eine
Beschwerde ist ein Geschenk.
Ubung: Sie kénnen in ein Teamge-

spriach iiber grundlegende Haltun-

gen in Threr Einrichtung einsteigen,

wenn Sie die oben stehenden Aussa-

gen auf ein Plakat ibertragen. Daran

anschlieflend konnen Sie folgende

Gesprichsanregungen geben:

> Sie lassen die Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter mit Klebepunkten
abstimmen, inwiefern sie diesen
Aussagen zustimmen, zum Bei-
spiel in vier Abstufungen: vollig,
iuberwiegend, eingeschriankt, gar
nicht.

> Sie fithren eine Mehrpunktabfrage
durch mit der Frage: Welche Aus-
sagen davon sind fiir mich am
wichtigsten?

> Sie bilden Kleingruppen, die sich
mit je einer Aussage befassen und
diese Aussage mit einigen erldu-
ternden und weiterfiihrenden
Thesen kommentieren.

> Sie fithren zu jeder Aussage (oder
zu den interessantesten; Ermitt-
lung durch eine Mehrpunktfrage)
eine Pro- und Kontra-Diskussion
durch.
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Des Pudels Kern entdecken
Sie brauchen ein konstruktives
Gespriachsklima, um Probleme zu
bearbeiten. Zu Beginn eines Be-
schwerdegespriachs ist die Bezie-
hungsebene hiufig gestort, weil sich
der andere {iber Sie oder die Einrich-
tung gedrgert hat. Durch Ihre Ge-
spriachsfithrung tragen Sie dazu bei,
dass ein konstruktives Klima ent-
steht. Wahlen Sie eine Sitzordnung,
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Nur mit den Augen rollen reicht nicht: Damit jeder weiB3, wie man mit Beschwerden
umgehen kann, sollte sich das Team gemeinsam eine Vorgehensweise erarbeiten.

die fiir alle Beteiligten angenehm
ist und Ihren Kooperationswillen
signalisiert. Ein gutes Reklamations-
gesprich erfolgt in sechs Phasen:

1. Gespriachser6ffnung: Begriifien
Sie den sich Beschwerenden hoflich.
Benennen Sie den Anlass des
Gesprachs in einer sachlichen Form
und begriinden Sie gegebenenfalls,
wer in welcher Rolle an diesem
Gesprach teilnimmt. Verzichten Sie
auf eine ldngere Einstimmung, den
sogenannten Small Talk, die nichts
mit der eigentlichen Beschwerde zu
tun hat. Das koénnte als Ablenkung
empfunden werden.

2. Beschwerdeannahme: Geben Sie
nun der Beschwerdefiihrerin aus-
fithrlich Gelegenheit, ihre Sicht der
Dinge darzulegen. Horen Sie haupt-
sichlich zu, fassen Sie zusammen,
jedoch ohne die Initiative zu iiber-
nehmen und selbst ldnger zu spre-
chen. Diese Phase eines Beschwer-
degespréchs ist fiir Sie schwierig,
weil Sie die Vorwiirfe und die Argu-
mente moglicherweise als falsch
empfinden und Sie diese so schnell
wie moglich richtigstellen mdchten.

3. Beschwerdekldrung: Nun geht
es darum, den Kern der Beschwerde

zu verstehen. Dieser Kern ist bei
manchen Beschwerden offensicht-
lich, wenn zum Beispiel ein Vater
sich beklagt, die Einladung zum
Sommerfest erst eine Woche vorher
erhalten zu haben. Oder eine Mutter
moniert, dass ihr Sohn Max zum
wiederholten Male die Banane nicht
gegessen habe. Wenn die Beschwer-
den jedoch wenig konkret sind -
zum Beispiel ,Seit Sie die Gruppen
neu eingeteilt haben, fiithlt sich Ma-
nuel nicht mehr wohl“ -, brauchen
Sie Zeit, um durch Nachfragen her-
auszufinden, was Ihr Gegeniiber ge-
nau meint. Erst wenn Sie sich beim
anderen rickversichert haben, was
genau der Kern der Beschwerde ist,
konnen Sie iiber Losungen sprechen.

4. Losungssuche: Es geht darum,
gemeinsam eine Losung zu suchen.
Grundsitzlich gibt es zwei Wege,
Konflikte zu losen: Die Gewin-
ner-Verlierer-Losung und die Gewin-
ner-Gewinner-Losung. Schon die
Begriffe verdeutlichen, dass die
zweite  Variante angenehmerer
Natur ist - wer will schon Verlierer
sein? Als Verlierer fiihlt sich jemand,
wenn ihm eine LOosung présentiert
wird, die er zu schlucken hat - Ende

der Diskussion. Aus der Perspektive
von Eltern hort sich das zum
Beispiel so an: ,Frau Miiller, darauf
konnen wir leider nicht eingehen.
Sie wissen ja, wir betreuen nicht nur
ihr Kind, sondern haben in jeder
Gruppe zwanzig Kinder.“ Sicherlich
ist es nicht moglich, allen Wiinschen
von Eltern zu entsprechen. Genauso
wenig stimmt aber meist, dass be-
stehende Regelungen und Gewohn-
heiten nur so und nicht anders zu
machen sind. Das wird offensicht-
lich, wenn man die Unterschiedlich-
keit von Einrichtungen betrachtet.
Oft gibt es Alternativ- oder Teillo-
sungen, mit denen beide Seiten le-
ben konnen. In dieser Phase geht es
also um Beweglichkeit im Denken.

5. Ergebnissicherung: Sie sind zu
einer Vereinbarung gekommen.
Fassen Sie das Gesprich und seine
Ergebnisse zusammen. Und wenn
das nicht gelungen ist? Auch diese
Situation sollte noch einmal
benannt werden. ,Bisher konnten
wir uns noch nicht einigen. Ich
schlage deshalb vor, dass wir uns
noch einmal treffen, jemand als neu-
tralen Vermittler dazuholen oder
weitere Informationen einholen.”

6. Verabschiedung: Der Abschied
sollte verbindlich sein und zum
Gespréichsverlauf passen. Wenn eine
sichtbare Entspannung eingetreten
ist, konnen Sie Ihre Zufriedenheit
auch zeigen. Wenn der Konflikt noch
ungeldst ist, verabschieden Sie sich
hoflich mit Worten wie: ,Ich bedau-
ere, dass wir heute noch nicht zu
einem Ergebnis gekommen sind. Mir
ist sehr daran gelegen, dass wir das
Problem so bald wie mdéglich 16sen.”

©

Schnell - ehrlich - kompetent
Der Wirtschaftsberater Ulrich Dietze
benennt acht Erwartungen von Kun-
den, die sich beschweren. Es sind
gute Erreichbarkeit, Freundlichkeit,
schnelle Reaktion, Fachkompetenz,
schnelle Problemlosung, Verstidnd-
nis, Ehrlichkeit und sich willkom-
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men fiihlen. Kann eine Kita die allge-
mein formulierten Erwartungen
uberhaupt erfiillen? Schauen wir
uns diese acht Erwartungen an:

@ Gute Erreichbarkeit

> Es gibt Sprechzeiten der Leitung,
die auch fiir erwerbstitige Eltern
gunstig liegen.

> Wenn das Leitungsbiiro nicht
besetzt ist, informiert ein Schild
den Besucher, wer in diesem Fall
die Leitung im Haus vertritt.

> Abhol- und Bringzeiten der Kinder
betrachten die péadagogischen
Fachkréfte als Kommunikations-
gelegenheiten mit den Eltern.

@ Freundlichkeit

> Das gesamte Personal spricht mit
Eltern und Auflenstehenden in
einem freundlichen und verbind-
lichen Ton.

> Dazu gibt es gemeinsame Verabre-
dungen und bei Bedarf auch Fort-
bildungen.

© Schnelle Reaktion

> Eltern mit einem dringenden An-
liegen oder einer Beschwerde
erhalten auch kurzfristig einen
Gesprachstermin. Wenn dies nicht
moglich ist, liegt dafir ein nach-
vollziehbarer Grund vor, der den
Eltern mitgeteilt wird.

Wer eine Beschwerde entgegen-
nimmt, informiert die davon
betroffenen Kolleginnen und Kol-
legen schnellstmaoglich.

Sollte die Bearbeitung beziehungs-
weise Problemldsung ldngere Zeit
brauchen, weil zum Beispiel Infor-
mationen eingeholt oder Entschei-
dungen von Gremien abgewartet
werden miissen, erhalten die
Eltern  Zwischeninformationen
iber den Stand der Dinge.
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@ Fachkompetenz

> Niemand erwartet, dass jeder alles
weifs. Entscheidend ist eine Hal-
tung der Neugier: Das weif ich im
Augenblick nicht, ich méchte mich
erst informieren.

Jede Person - Kochin, Praktikant-
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in oder Leiterin - ist berechtigt
und fiihlt sich verpflichtet, eine
Beschwerde entgegenzunehmen.
Das bedeutet jedoch nicht, zu
diesem Problem bereits Stellung
nehmen zu miissen.

® Schnelle Problemlésung

> Sie kdnnen Probleme umso besser
16sen, je mehr Sie auch selbst ent-
scheiden durfen. Je biirokratischer
eine Institution ist, desto langsa-
mer wird auch entschieden. Ihre
Handlungsfihigkeit als Leiterin
oder Mitarbeiterin hangt also we-
sentlich davon ab, wie viel Spiel-
raum Thnen der Tréger gibt,

> aber auch von Threm persénlichen
Mut, Dinge zu entscheiden, ohne
sich dauernd oben abzusichern.

(® Verstandnis

> Diese Erwartung bezieht sich auf
die Art und Weise, wie piddagogi-
sche Fachkrifte und anderes Per-
sonal Eltern gegeniibertreten. Ein
solches Verhalten darf nicht davon
abhingig sein, ob mir der Ge-
spriachspartner sympathisch ist

> oder ob ich seinen Standpunkt tei-
le und

> ob ich fiir genau dieses Problem
zustandig bin.

@ Ehrlichkeit

> In der piddagogischen Einrichtung
gibt es eine fehlerfreundliche Kul-
tur. Pannen und Unzuldnglichkei-
ten werden nicht vertuscht oder
sogar noch nachtréglich pidago-
gisch gerechtfertigt.

> In Konfliktsituationen schitzen es
die meisten Menschen, wenn je-
mand offen zu Fehlern steht. Aus
einer Schwiche kann auf diese
Weise eine Stirke werden.

© Sich willkommen fiihlen

> Die Einrichtung ist interessiert an
den Vorschligen der Eltern und
bietet viele Moglichkeiten zu
Dialog und Kommunikation.
Ubung: Sammeln Sie im Team

einige Thnen bekannte Beschwerden

der letzten Zeit. Wihlen Sie eine

KONTEXT

davon aus oder bilden Sie Arbeits-
gruppen, die wiederum alle Punkte
der oben genannten Erwartungen
durchgehen und konkrete Vorge-
hensweisen erarbeiten. Sie kénnen
diese Erwartungen auch als Diskus-
sionspapier flir ein Teamseminar
verwenden und daraus eigene
Grundsitze fiir Thre Einrichtung ent-
wickeln: ,Wie wir in Zukunft mit Be-
schwerden umgehen wollen.”

Wem die Beschwerde gehért

Ein besonderer Ausdruck des rekla-
mationsfreundlichen = Zusammen-
spiels von Haltung, Verhalten und
Verfahren ist das Prinzip der
Beschwerde-Eigentiimerschaft. Das
Prinzip bedeutet, dass jede Mitarbei-
terin, die mit einer Reklamation
konfrontiert wird, ab sofort die
Eigentiimerin des Problems ist und
damit fiir eine Losung verantwort-
lich. Verantwortlichkeit kann bedeu-
ten, dieses Problem entweder kurz-
fristig selbst zu lésen, wenn es
moglich ist, oder aber kompetente
Kolleginnen oder Kollegen zu infor-
mieren. In jedem Fall gehort es zur
Eigentlimerschaft dazu, nach einer
gewissen Zeit aktiv nachzufragen,
ob das Problem aus Sicht des sich
Beschwerenden gel6st ist.

Zu Recht stofit eine aufgesetzte
floskelhafte Freundlichkeit ab, wie
sie oft in Callcentern praktiziert wird
mit der Formel: ,Was kann ich fir
Sie tun?“ Doch wenn Sie die oben
genannten Erwartungen vorurteils-
frei durchlesen, stellen Sie fest, dass
es gar nicht darum geht, einige For-
meln auswendig zu lernen oder an-
deren bedingungslos zu Willen zu
sein. Es geht vielmehr darum, das
Anliegen der Adressatinnen und
Adressaten in jedem Fall ernst zu
nehmen und konstruktiv mit ihnen
zu kommunizieren. |
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Theorie und Praxis der Sozialpddagogik
Leben, Lernen und Arbeiten in der Kita
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Willkommen auf | Bis hierher und Unverhoffte

der Wahlparty nicht weiter Geschenke
Wie es gelingt, Eltern in Warum Grenzen setzen Beschwerden sind mehr
der Kita einzubinden  S. 4 so wertvoll ist S. 24

als nur beschwerlich S. 32




