Prof. Dr. Ulrike Urban-Stahl
Arbeitsbereich Sozialpddagogik

Freie Universitat (i)

Ombudschaft und
eschwerdemanagement




erhaltnisse und erfordern reflektierten Umgang mit

ahe und Distanz

» Padagogische Institutionen tragen Verantwortung
fir die Sicherung der Rechte junger Menschen und deren Familien auch in den

eigenen Organisationen. Hierflr braucht es Anlaufstellen — einrichtungsintern
und einrichtungsextern.

» Bundeskinderschutzgesetz 2012
Partzipations- und Beschwerdemaoglichkeiten als Voraussetzung fir die

Erteilung einer Betriebserlaubnis nach §45 SGB VIII

» Kinder- und Jugendstarkungsgesetz (Entwurf 2017):
Rechtliche Verankerung von Ombudsstellen in einem neuen §9a SGB VIII

Prof. Dr. Ulrike Urban-Stahl

Freie Universitat




Freie Universitat

Externe Ombuds-/
Beschwerdestelle fur die
Einrichtung

Ombudschaft
Kinderrechte

Kinderinteressen-
vertretung,
Kinderblros,
Kinderrechte-
beauftragte
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Eigene Darstellung



nd auf Abhilfe

Beschwerden konnen — gerade in sozialen Kontexten, in der
,Beziehungsarbeit” — als bedriickend oder gar krankend erlebt
werden. Vor allem aber sind sie eine Chance: Beschwerden sind
Rickmeldungen lber die Perspektive von Adressat_innen auf
fachliches oder institutionelles Handeln.

Wir brauchen diese Rickmeldungen, wenn wir ihre Rechte,

Bediirfnisse und Anliegen ernstnehmen und zum Ausgangspunkt
unseres Handelns machen wollen.
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personen, Zustandigkeiten und Verantwortlichkeiten

Zugange

Dokumente (z.B. Beschwerdebogen)

Regelungen zum Verfahren der Bearbeitung von Beschwerden

Dokumentation und Evaluation, Einbindung in Qualitatsentwicklung

Wege und Materialien zur Information von Adressatinnen Gber das Verfahren
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achthierarchien
en und eine gerechte Einigung zu erzielen.
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BESCHWERDEVERFAHREN |

EINRICHTUNGEN DER JUGEND
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n aus der Kinder- u ndhilfe:

endlichen,
nutzen?

Was ermoglicht es Kindern un
Beschwerdeverfahren tatsachli
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10 Empfehlungen zur Implementierung von
Beschwerdeverfahren in Einrichtungen

der Kinder- und Jugendhilfe
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Beschwerdeverfahren
in Einrichtungen der
Kinder- und Jugendhilfe
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irken kann,

ie Kinder ernst nehmen.“
JugendlicheR)

e Anforderungen an die flir Beschwerdebearbeitung zustandigen

Personen: Zeit, Bezug und Vertrauen, Neutralitat und Objektivitat,
Prasenz und Erreichbarkeit

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

e Kriterien hinsichtlich der Beschwerdebearbeitung:
Transparenz, Verbindlichkeit
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iche Haltung von Fachkraften

»Wenn Kinder wissen, ich hab das Recht und das Recht, dann fordern die das auch ein. Was ja
gut ist. Damit macht man starke Kinder. Das soll und muss unser Ziel sein.”
(Vertrauenserzieherlin)

e Beschwerdefreundliche Einrichtungskultur

,Denn wenn schon die banalen Beschwerden keinen Platz haben, wie soll ich dann tiberhaupt

mit einer Problematik, die mich persénlich stark belastet, wie soll ich dann liberhaupt eine
Beschwerde dufsern?” (Einrichtungsleitung)

‘ Die Strukturen der Einrichtung setzen
sich in den Beschwerdeverfahren fort.
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, wertschatzender
ingenden Beschwerdeverfahren

e Die Auseinandersetzung mit den Rechten von Kindern und
Jugendlichen (und Eltern) ist elementar

e Alle Akteursgruppen mussen an der Entwicklung beteiligt werden
e Leitung kommt im Prozess eine Schlisselrolle zu

e Je starker die strukturelle Machtasymmetrie ausgepragt ist,
desto ausgepragter ist die Schlisselrolle von Fachkraften,
Vertrauenspersonen etc. fur die Wahrnehmung der Rechte
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ins Verfahren fuhrt zu hoherer Kritikbereitschaft und
offenerer Streitkultur

e Anliegen von Adressat_innen werden ernster

e Offenheit fur Winsche und Perspektiven statt
Beschwerden
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Eigene Darstellung Stand 2019



: Filter - Kann das Anliegen von uns beraten werden? Was
wurde bereits unternommen?

Stufe: Information - Aufklarung und Beratung tiber Rechte und
Verfahrenswege in den HzE

Stufe: Vermittlung (auf Wunsch der Ratsuchenden) -

Unterstitzung und Begleitung zu JA oder Trager zur
Konfliktklarung

Stufe: Unterstitzung in gerichtlichen Verfahren
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ie einer engen Kooperation

egelinstitutionen bedarf

Bisher im Sinne von ,Modellprojekten’, die regional sinnvolle
Strukturen entwickeln

Entwicklung und Sicherung von Qualitatsstandards

Offen: Strukturelle Absicherung unter gleichzeitiger Wahrung von
Unabhangigkeit?

Gefahren: Inflation und Aushdhlung des Begriffs
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Vielen Dank fur lhre Aufmerksamkeit!
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