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Beschwerde und Ombudschaft -
Begriffsklarungen

Eine Beschwerde ist eine Rickmeldung lGber eine Dienstleistung, ein
Verhalten oder Ahnliches, die eine negative Bewertung des Geschehenen
beinhaltet und in der Regel auf Bestatigung, Abhilfe oder Entschuldigung
ausgerichtet ist.

Ombudschaft bezeichnet eine auf Verfahrensgerechtigkeit abzielende
Vorgehensweise bei Streitfragen, in der die Interessen der strukturell
unterlegenen Partei durch den Ombudsman/die Ombudsfrau besondere
Beachtung finden. Ziel ist es strukturelle Machthierarchien auszugleichen.
(Der Begriff Ombudsman/Ombudswesen ist international deutlich
verbreiteter als in Deutschland. Hier fallt in diesen Bereich traditionell
eher das Petitionswesen.)

:\
Freie Universitdt ?-“,'-'- ) Berlin Prof. Dr. Ulrike Urban-Stahl




Ombudschaft: Ein Begriff — Drei (1/2) Diskurse3

In der Kinder- und Jugendhilfe...

...bezog sich Ombudschaft bisher auf Konflikte in der Gewahrung und Erbringung
individueller Leistungen nach SGB VIII. Sie umfasste Aufklarungtiber
Rechtsanspriche, Vermittlungzwischen Familien, Leistungsgewahrenden und —
erbringenden sowie die Ermoglichung des Rechtswegs.

...wurde im Rahmen des KJSG ein erweitertes Verstiandnis von Ombudschaft
eingefiihrt (§9a SGB VIII): ,,Vermittlungund Klarung von Konfliktenim
Zusammenhang mit Aufgaben der Kinder- und Jugendhilfe nach §2 und deren
Wahrnehmungdurch die 6ffentliche und freie Jugendhilfe”

Im Kontext der UN-Kinderrechte...

...beziehtsich Ombudschaft in einem breiteren Sinne auf alle Situationen, in
denen Kinder und Jugendliche ihre Rechte verletzt sehen. Gefordert werden
Anlaufstellen,an die Kinder und Jugendliche sich in solchen Fallen wenden kdnnen
und die sie im Beschwerdefall bei der Durchsetzungihrer Rechte unterstitzen.

In anderen Bereichen der Sozialen Arbeit...

...hat der Begriff bisher wenig Verbreitunggefunden, aber immer wieder Interesse
geweckt. Beispiel fiir eine ahnliche StelleauRerhalb der Kinder- und Jugendhilfe:
Beschwerde- und Informationsstelle Psychiatriein Berlin
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Motoren der Debatte um Beschwerde und
Ombudschaftin der Kinder- und Jugendhilfe

o Aufbauvon Ombuds-Initiativen seit 2002/Griindung des
Bundesnetzwerks Ombudschaftin der Kinder- und Jugendhilfe 2008

o RundeTische (Abschlussberichte 2011)

Kinder- und Jugendhilfe tragt Verantwortungfur die Sicherungder Rechte junger
Menschen auch in den eigenen Organisationen. Hierflir braucht es Anlaufstellen—
einrichtungsintern und einrichtungsextern

o Bundeskinderschutzgesetz (2012)
Partizipations-und Beschwerdemaoglichkeitenals Voraussetzungfir die Erteilung
einer Betriebserlaubnis (§45 SGB VIII), Verpflichtungder Gberortlichen Trager zur
Beratungin diesem Bereich (§8b SGB VIII)

o Kinder-undJugendstarkungsgesetz (2021)
Rechtliche Verankerungvon Ombudsstellenin einem neuen §9a SGB VIlI;
Erweiterung der Voraussetzungen fiir eine Betriebserlaubnisin §45 SGB VIII:
Zur Sicherung des Wohls der Kindern und Jugendlichen inder Einrichtungsind ein
Konzept zum Schutz vor Gewalt, geeignete Verfahren der Selbstvertretungund
Beteiligungsowie der Beschwerde in personlichen Angelegenheiteninnerhalb und
aulRerhalb derEinrichtungzu entwickeln,anzuwenden und zu tUberprifen.
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Im Dschungel der
aktuellen Debatte K derrechte.
in der Kinder- und beauftragter
Jugendhilfe

Ombudschaft
Kinderrechte

Unabhangige Ombudsstellen zu de
Aufgaben der Kinder- und Jugendhilfe

Kinderinteressen-
vertretungen (z.B.
Kinderburos)

Externe Ombuds-/
Beschwerdestelle fur die
Einrichtung
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Strukturelle Hintergrinde der Diskurse um
Beschwerde und Ombuschaft

Strukturmerkmale der Kinder- und Jugendhilfe
 Asymmetrisches Machtverhaltnis zwischen Helfer*innen und Klient*innen

* Nahe-Distanz-Verhaltnis
e Strukturelle Einflisse und Interessenslagenin Hilfeplanungund Hilfeerbringung

Beschwerde im Kontext des Qualitatsdiskurses

* Beschwerden als ,kostenloses” Feedback
* Dienstleistungs-und Kund*innenorientierung

Beschwerde im Kontext von Partizipation

* Mitbestimmungund Beteiligungjunger Menschen
 Handlungsmaxime der Kinder-und Jugendhilfe

Beschwerde im Kontext von sexueller Gewalt und Kinderschutz
* Beteiligungs-und Beschwerdeverfahren als MaBBnahmen zum Schutz von Kindern+Jugendlichen
* Forderungen des Runden Tisches Heimerziehungund des UBSKM

Rechtliche Rahmenbedingungen

* UN-Kinderrechtskonvention: Art. 12 Beriicksichtigung des Kindeswillens

e §45SGB VIl Erlaubnisfiir den Betrieb einer Einrichtung

* KISG: Starkungvon Selbstvertretung, Beteiligung, Ombudschaft und Schutzkonzepten im SGB VIII

|:> Sicherung von Betroffenenrechten als Aufgabe
sozialpadagogischer Organisationen
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ERFAHRUNGEN MIT
BESCHWERDEVERFAHREN IN
EINRICHTUNGEN
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Forschungsprojekt BIBEK 2011/2012

Einrichtungsinterne Einflussfaktoren der
Beschwerdeverfahren Inanspruchnahme

Freie Universitat Prof. Dr. Ulrike Urban-Stahl
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Beschwerdeverfahren...

... sind Regelungen hinsichtlich der Art und Weise des Umgangs mit
Beschwerden in einer Einrichtung. Darin werden u.a. folgende Aspekte

festgelegt:

* Geltungsbereich

* Ansprechpersonen und Zustandigkeiten

e Zugange

* Dokumente

* Verfahrensregelungen bzgl. der Bearbeitung von Beschwerden
* Dokumentation und Evaluation, Einbindung in QE

* Instrumente zur Information von Adressatinnen des Verfahrens
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Woruber beschweren sich Kinder und
Jugendliche?

,Die Themen waren interessant. Da ging es um
Privatsphdre, Taschengeld, Tierhaltung. Es ging um die
Nichteinhaltung von Gruppenregeln, um
Personalversetzung, Gestaltung des Aufsengeldndes,
Wunsch nach Hause, Wunsch nach mehr Beachtung,
Zimmerverteilung und Gruppenbeschwerde, Probleme mit

Nachbarn, Wunsch nach einer Pflegefamilie, Musikanlage.”
Qualitatsbeauftragter einer Einrichtung
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Freie Universitat ?-“ ol V) Berlin Prof. Dr. Ulrike Urban-Stahl
S




1"

Welches sind mogliche Beschwerdewege?

o Grundsatzlich kommen alle Personen und Positionen in Betracht
* Mit jeder Rolle sind Chancen und Hemmnisse verbunden.
* Zuunterscheiden: formelle und informelle Ansprechpartner

o Kontaktaufnahme:
personlich, telefonisch, e-mail, Beschwerdebriefkasten
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Schlusselrolle der Mitarbeiterinnen

,Also man hat halt Angst, wenn man sich beschwert, vor allem
wenn man sich tiber einen Erwachsenen beschweren will, dass er
dann irgendwie meckert oder irgendwas. “ jugendlicher

* Machtasymmetrie in der Adressatinnen-Helferlnnen-Beziehung
* Einfluss der Mitarbeiterlnnen auf den Zugang

 Mitarbeiterlnnen sind fur Kinder und Jugendliche wichtige
Bezugspersonen
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Beschwerdefreundliche Haltung

,Wenn Kinder wissen, ich hab das Rech
fordern die das auch ein. Was ja gut ist. Damit ma
Kinder. Das soll und muss unser Ziel sein.” vertrauenserziehe

ossionalita
de

e Umgang mit Besch

e Beschwerden als Beitrag z
Jugendlichen

* Beschwerden als Verwirklich Auftrag

Freie Universit: Berlin Prof. Dr. Ulrike Urban-Stahl
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Beschwerdefreundliche Einrichtungskultur

,Denn wenn schon die banalen Beschwerden keinen Platz
haben, wie soll ich dann liberhaupt mit einer Problematik, die

mich persénlich stark belastet, wie soll ich dann liberhaupt eine
Beschwerde dufSern?” Einrichtungsleitung

 Wertschatzung aller Beteiligten und ihrer Arbeit
* Fehlerfreundlichkeit

Gelingende gelebte Beteiligungsstrukturen schaffen Vertrauen

N [ |-V
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Anforderungen an Beschwerdeverfahren

,Dersoll gut zuhéren, und auch einem das Gefiihl geben, dass er
ftir denjenigen daist, sonst vertraut man dem ja nicht. Man muss
auch das Gefiihl habe, dass er dann was bewirken kann, dass er
helfen kann. Er soll die Kinder ernst nehmen. “Jugendliche

 Anforderungen an die fir Beschwerdebearbeitung zustandigen
Personen: Zeit, Bezug und Vertrauen, Neutralitat und Objektivitat,
Prasenz und Erreichbarkeit

e Gestaltung des Zugangs
Kenntnis, Zuganglichkeit, Vertraulichkeit (,Anonymitat®)

* Kriterien hinsichtlich der Beschwerdebearbeitung
Transparenz, Verbindlichkeit

COSIEVE)
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Herausforderung:
Beschwerdeverfahren fir junge Kinder

 besondere Bedeutung unmittelbarer Reaktionen und informeller
Beschwerdewege sowie einer beschwerdefreundlichen Haltung

und Einrichtungskultur

e Achtsamer Umgang mit Grenzen und deren Uberschreitung,
Regeln und Regelbriichen, Bedurfnissen der Kinder

* Wahrnehmung kindlicher verbaler und nonverbaler
Ausdrucksformen von Beschwerden, wie Weinen, Zuriickziehen,
Aggressivitat, Protest, Sich-Wehren
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Herausforderung: Beschwerdeverfahren fur
Kinder und Jugendliche mit Behinderungen

e Bedeutungvon Haltung und Behinderungsverstandnis:
Anerkennung behinderter Kinder und Jugendlicher als Subjekte
und Expert*innen ihres eigenen Lebens

 Nicht die Behinderung schrankt Beschwerdefahigkeit ein,
sondern der Mangel an Zugangen, Unterstitzungsformen und
Hilfsmitteln

* Anerkennen von Abhangigkeitsverhaltnissen und Abgeben von
Entscheidungsmacht

 Bedeutung assistierender Modelle und unterstitzende
Kommunikationsmittel: Leichte Sprache, Piktogramme,
Gebardensprachdolmetscher*innen

 Ampelplakat tUber falsches, nicht forderliche bzw. richtiges
Verhalten

P %N
‘| Berlin Prof. Dr. Ulrike Urban-Stahl

Freie Universitat



18

Herausforderung:
Beschwerdeverfahren fiur Eltern

e als ,Sprachrohr” fir Beschwerden von Kindern und Jugendlichen
* als eigenstandige Adressat*innen des Beschwerdeverfahrens
 Elternsprechstunden
* Elternabende
 Elternvertretungen

 Beschwerdeformular mit frankiertem Umschlag

:\
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Anforderungen an den Entwicklungsprozess

 Die Implementierung von Beschwerdeverfahren ist ein Prozess
und braucht Zeit

* Enger Zusammenhang zwischen Partizipation, wertschatzender
Haltung und gelingenden Beschwerdeverfahren

* Die Auseinandersetzung mit den Rechten von Kindern und
Jugendlichen ist elementar

 Alle Akteursgruppen miussen zu allen Phasen der Entwicklung
beteiligt werden

 Leitung kommtim Prozess eine Schllisselrolle zu

:’.\
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Was gewinnen die Einrichtungen?

,Also, ich glaube, dass das mit dazu beigetragen hat, insgesamt
ein offeneres Klima, eine héhere Kritikbereitschaft und auch eine
offenere Streitkultur zu entwickeln.” Einrichtungsleitung

 Einrichtungen entwickeln ein offeneres Klima, eine konstruktivere
Kommunikationskulturund mehr Austausch

e Vertrauen ins Verfahren fihrt zu hoherer Kritikbereitschaft und
offenerer Streitkultur

 Anliegen von Kindern + Jugendlichen werden ernster genommen

e Offenheit fur Winsche und Perspektiven statt Angst vor
Beschwerden
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ERFAHRUNGEN VON
OMBUDSSTELLEN
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Qualitatsstandards ombudschaftlicher
Beratung des BNW Ombudschaftin der JH

* Unabhangige und transparente Beratung

* Freiwilligkeit der Inanspruchnahme des Beratungsangebotes

* Beratung und Begleitung nur durch Beauftragung der Anfragenden
* Beratung und Begleitung nach dem 4-Augen-Prinzip

* Ergebnissicherung durch Dokumentation und Reflexion

* Handlungsleitend ist das Kindeswohl

* Fachlichkeit durch Beratung von sozialpadagogisch oder juristisch
erfahrenen Mitarbeitenden

* Qualitatssicherung durch Kooperation im Bundesnetzwerk
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Themen und Anliegen der Ratsuchenden
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bisher (exemplarisch)
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Alle Hilfeformen mit Schwerpunkt auf stationaren Hilfen (§§19, 34)
und Hilfen fir junge Volljahrige (§41 SGB VIII)

Zentrales Anliegen: Beteiligung in der Hilfeplanung,
Wunsch- und Wahlrecht (Mitsprache bei Auswahl der Einrichtung)

Fragen zur ortlichen Zustandigkeit

Sicherung der Privatspharein Einrichtung

Rechtmalligkeit der Klirzung von Taschengeld in Einrichtungen
Unzureichende Beachtung von Hilfeplanzielen

Schwerpunkt: Aufklarung und Vermittlung

Die Unterstlitzung von Klagen ist die Ausnahme
— aber eine notwendige Option von Ombudsstellen

"* Berlin Prof. Dr. Ulrike Urban-Stahl
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Ombudschaft
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Langfristige Erfahrungen von Ombudsstellen
und aktuelle Herausforderungen

* Grol3es Bedurfnis bei Klientinnen nach unabhangiger Beratung und
Information
» Sicherungvon Fallberatungund von Auswertung, Fachdiskursund
Offentlichkeitsarbeitauch bei hoher Anzahlvon Beratungsanfragen
* Fachlich hoch anspruchsvolle Arbeit, die einer engen Kooperation mit

Regelinstitutionen bedarf
» EntwicklungundSicherungvon Qualitatsstandards

* Bisher ,Modellprojekte’ unterschiedlicher Typik, die regional sinnvolle

Strukturen entwickeln.

» Wie kann eine strukturelle, flichendeckende Einrichtungund Absicherungvon
Ombudsstellenaussehen?

» Welche Art/Form der strukturellen Absicherungwahrt die ,Unabhangigkeit?

e Gefahr: Inflation und Aushéhlung des Begriffs
*  Wie kann Ombudschaft mit einer weiten Zustandigkeit gestaltet werden?

G,
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Literaturhinweise 2

Expertise zu Ombudsinitiativen, Strukturen und Beratungserfahrungen:

Urban-Stahl, Ulrike (2011): Ombuds- und Beschwerdestellenin derKinder- undJugendhilfe in Deutschland. Eine Bestandsaufnahme unter
besondererBertlicksichtigung des moglichen Beitrags zum ,Lernen aus Fehlernim Kinderschutz”, Beitrage zur Qualitatsentwicklungim
Kinderschutz Band 1, herausgegeben vom Nationalen Zentrum Friihe Hilfen, KolIn.

http://www.fruehehilfen.de/fileadmin/user upload/fruehehilfen.de/pdf/Expertise Ombudsstelle low2.pdf

Expertise zum 15. Kinder- und Jugendbericht:
Hansbauer, P./Stork, R. (2017): Ombudschaften fir Kinderund Jugendliche — Entwicklungen, Herausforderungen und Perspektiven.
http://www.dji.de/fileadmin/user upload/bibs2017/15 KIJB HansbauerStork neu.pdf

Weitere Beitrdige tiber Ombudschaft finden Sie auf den Internetseiten des Bundesnetzwerks und der einzelnen Initiativen:
www.ombudschaft-jugendhilfe.de

Beschwerdeverfahren:
Hansen, Rudiger; Knauer, Raingard (2013): Beschwerden erwiinscht! Wie Kindertageseinrichtungen Beschwerdeverfahren firKinder
umsetzen kénnen. In: TPS — Theorie und Praxis der Sozialpadagogik Nr. 10/13 und Nr. 1/14. (www.partizipation-und-bildung.de)

Rist, Juliane; Sauer, Karin E. (2017): Beteiligungs- und Beschwerdemanagement firJugendliche mitund ohne Behinderungeninstationaren
Wohnformen mit Betriebserlaubnis nach SGB VIII. In: Gogercin, Sileyman, Sauer, Karin E. (Hg.): Neue AnstoRe in der Sozialen Arbeit.
Wiesbaden: SpringerVS, S. 207-230.

Urban-Stahl, Ulrike; Bochert, Susan; Jann, Nina; Grapentin, Henriette (2013): Beschweren erlaubt! 10 Empfehlungen zurimplementierung
von Beschwerdeverfahrenin Einrichtungen derKinder- und Jugendhilfe, Berlin. (www.ewi-psy.fu-berlin.de/sozialpaedagogik)

Urban-Stahl, U.; Jann, N. (2014). Beschwerdeverfahrenin Einrichtungen derKinder- und Jugendhilfe: mit Materialbeispielen und Online-
Materialien. Miinchen [u.a.]: Reinhardt.

Aktueller Sammelband mit unterschiedlichen Beitrdgen zu Beschwerde und Ombudschaft:

Equit, C., FI6Rer, G., Witzel, M. (Hg.) (2017): Beteiligungund Beschwerde in der Heimerziehung. Grundlagen, Anforderungen und
Perspektiven. Regensburg: Walhalla.

darin: Sandermann, P./Urban-Stahl, U.: Beschwerde, Ombudschaft und die Kinder-und Jugendhilfe. Begriffliche, konzeptuelle,
organisationale und diskursive Differenzierungen, S.27-55.
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