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1. Vorbemerkung

In Deutschland ist die Beteiligung von Kindern und Jugendlichen ein ,Baustein von
Qualitadtsentwicklung” und damit ein fur alle Felder der Kinder- und Jugendhilfe
unverzichtbares Qualitdtsmerkmal.

Obwohl das Thema Beteiligung in allen Arbeitsfeldern der Erziehung und Bildung
wichtig ist und als selbstverstandlich erscheint, weist die Umsetzung im padagogi-
schen Alltag der Erzieherischen Hilfen noch einen hohen Entwicklungsbedarf auf.
Der Kinder- und Jugendhilfetrager Balance GmbH hat sich zur Aufgabe gemacht,
im Rahmen seiner Handlungsfelder im ambulanten, teilstationdren und stationdren
Bereich den partizipatorischen Ansatz als qualitativen Standard regelhaft zur An-
wendung zu bringen und damit die Rechte der Kinder- und Jugendlichen sowie der
Familien zu starken.

In einem zweitatigen Fachforum am 16./17. Februar 2017 haben sich Geschafts-
fihrung sowie Teamleitungen und Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter des Tragers
mit der Thematik intensiv auseinandergesetzt und Bausteine fir ein Partizipations-
und Beschwerdemanagementkonzept entwickelt. Das auf den Ergebnissen der
Fachtagung entwickelte Konzept ist Grundlage fir die Arbeit der Mitarbeiter/-innen
des Tragers mit den Familien und jungen Menschen und soll innerbetrieblich die
Beteiligungsprozesse starken. Da partizipationsférdende Beratung und Begleitung
von jungen Menschen und deren Familien ein Prozess ist, der einer standigen Wei-
terentwicklung unterliegt, soll das Konzept regelmafig Uberprift und ggf. nachjustiert
werden.



2. Kriterien fir eine gelingende Partizipation

2.1. Rechtliche Grundlagen

Die gesetzlichen Grundlagen zur Beteiligung von Kindern und Jugendlichen an Ent-
scheidungen, sind nachfolgend in Kiirze zusammmengefasst.

a) Blirgerliches Gesetzbuch, BGB 81:
e  Die Rechtsfahigkeit des Menschen beginnt mit der Vollendung der Geburt.”

b) Das Grundgesetz der Bundesrepublik Deutschland, GG:

e Artikel 2, Abschnitt 1. ,, Jeder hat das Recht auf die freie Entfaltung seiner
Personlichkeit, soweit er nicht die Rechte anderer verletzt ..."

e Artikel 2, Abschnitt 2: , Jeder hat das Recht auf Leben und kérperliche Unver-
sehrtheit. Die Freiheit der Person ist unverletzlich.”

e Artikel 3, Abschnitt 1: , Alle Menschen sind vor dem Gesetz gleich.”

c) Das Ubereinkommen iber die Rechte des Kindes vom 20.11.1989

(UN-Kinderrechtskonvention)

Das Abkommen wurde von der Bundesrepublik Deutschland 1992 ratifiziert. Insbe-

sondere wird Bezug genommen auf Artikel 12 der UN-Kinderrechtskonvention, in

dem das Recht auf Berticksichtigung des Kindeswillens beschrieben ist. Im Einzelnen

wird dazu ausgefihrt:

e Die Meinung der Kinder muss bei allen Angelegenheiten, die sie betreffen, ange-
messen berlcksichtigt werden (Artikel 12.1)

e Kinder haben das Recht bei Gerichts- oder Verwaltungsverfahren, bei denen es
um sie geht, gehort zu werden (Artikel 12.2)

¢ Kinder haben das Recht, sich eine eigene Meinung zu bilden und diese Meinung
frei zu duBern (Artikel 13)

e Kinder haben das Recht auf Gedanken-, Gewissens- und Religionsfreiheit (Artikel 14)

e Kinder haben das Recht, sich mit anderen Kindern zusammenzuschlief3en und
sich friedlich zu versammeln (Artikel 15)

Die Staaten, die die UN-Kinderrechtskonvention unterschreiben haben, haben sich

auch verpflichtet, Kindern Zugang zu einer Vielfalt nationaler und internationaler

Informationen zu ermoglichen — denn wer nicht weil’, worum es geht, kann auch

nicht mitreden (Artikel 17)



d) Das Sozialgesetzbuch Achtes Buch (VIIl) - Kinder- und Jugendhilfe (KJHG)
Mit dem Inkrafttreten des Achten Sozialgesetzbuches (SGB VIII) wurde eine weit-
reichende gesetzliche Verankerung der Beteiligung von Erwachsenen, Kindern und
Jugendlichen in der Kinder- und Jugendhilfe sichergestellt.

¢ |n81Abs. 1wirddas Rechtauf Forderung der Entwicklung des jungen Menschen
zu einer eigenverantwortlichen und gemeinschaftsfahigen Personlichkeit benannt.
Im Einzelnen heil3t es:

.Jeder junge Mensch hat ein Recht auf Forderung seiner Entwicklung zu einer
eigenverantwortlichen und gemeinschaftsfahigen Personlichkeit.”

e |In 8 8 SGB VIII wird die Beteiligung von Kindern und Jugendlichen wie folgt
geregelt:

(1) Kinder und Jugendliche sind entsprechend ihrem Entwicklungsstand an allen sie
betreffenden Entscheidungen der 6ffentlichen Jugendhilfe zu beteiligen. Sie sind in
geeigneter Weise auf ihre Rechte im Verwaltungsverfahren sowie im Verfahren vor
dem Familiengericht, dem Vormundschaftsgericht und dem Verwaltungsgericht
hinzuweisen.

(2) Kinder und Jugendliche haben das Recht, sich in allen Angelegenheiten der
Erziehung und Entwicklung an das Jugendamt zu wenden.

(3) Kinder und Jugendliche kdnnen ohne Kenntnis des Personensorgeberechtigten
beraten werden, wenn die Beratung aufgrund einer Not- und Konfliktlage erfor-
derlich ist und solange durch die Mitteilung an den Personensorgeberechtigten
der Beratungszweck vereitelt wirde.

e |nden 88 36, 37 SGB VIl sind die Beteiligungsrechte der Personensorgeberech-
tigten/Eltern bei der Hilfeplanung und bei der Ausgestaltung der Hilfe verankert.
Insbesondere im stationaren Kontext kommt § 37 SGB VIII eine besondere
Bedeutung zu.

e) Beteiligungsrechte nach § 45 SGB VIII'

Durch das Bundeskinderschutzgesetz ist in 8 45 SGB VIl eine neue Anspruchs-
voraussetzung fir die Erteilung einer Betriebserlaubnis flr Einrichtungen der
stationdren Jugendhilfe normiert worden. Nach § 45 Abs. 2 S. 2 Ziff. 3 SGB VIl ist
die Erlaubnis in der Regel zu erteilen, wenn ,,zur Sicherung der Rechte von Kindern
und Jugendlichen in der Einrichtung geeignete Verfahren der Beteiligung sowie
Maéglichkeiten der Beschwerde Anwendung finden”. Damit folgt das Gesetz einer
Forderung des ,,Runden Tischs sexueller Kindesmissbrauchs”, der Regelungen
zum Schutz von Kindern und Jugendlichen fiir erforderlich hielt, um deren Schutz in
Einrichtungen der Jugendhilfe zu verbessern.

1 Siehe Prof. em. Dr. Hans-Jirgen Schimke: Exkurs: Rechtfragen der Beteiligungen von Kindern und Jugendlichen bei der
Geféhrdungseinschatzung nach § 8a SGB VIII und der Hilfeplanung nach § 36 SGB VIII



2.2 Haltungen und methodische Ansatze

Um Zugang zu Information Uber seine Rechte und Beteiligungsmaoglichkeiten zu erlan-
gen und sich altersangemessen und wirksam beteiligen zu kénnen, brauchen Kinder
die Unterstltzung und Begleitung durch Erziehungsverantwortliche und Fachkrafte,
die ihre Entwicklung mit emanzipatorischem Interesse und \WWohlwollen férdern. Um
dieses zu ermdoglichen, bedarf es entsprechender Préamissen und Haltungen in den
Arbeitsfeldern.

Beteiligung ist gewollt und wird von den Fachkraften und von der Leitung
unterstiitzt

Die Beteiligung von Kindern und Jugendlichen ist ausdricklich gewlnscht und wird
vom Trager Balance GmbH aktiv unterstltzt, geférdert und in die tagliche Arbeit
eingebracht. Ziel ist es, fUr Beteiligungsprozesse verbindliche Regelungen zu schaf-
fen, so dass alle am Prozess Mitwirkenden in einem verlasslichen Rahmen agieren
kénnen. Eine Kultur der Beteiligung zu schaffen, endet nicht auf der Ebene der Arbeit
mit den Klienten/-innen sondern Fachkrafte beim Trager missen Uber die Moglich-
keiten und Befugnisse verfligen, die ihnen vorgetragenen Anliegen bzw. Missstédnde
zu beseitigen sowie eingeforderte bzw. erwiinschte Partizipationsmaoglichkeiten zu
eroffnen. In dieser Hinsicht bedeutet eine Kultur der Partizipation diese auch auf der
Ebene der Mitarbeiter/-innen und der Leitung umzusetzen. Nur wenn die Maglichkeit
besteht, dass sich die Mitarbeiter/-innen des Tragers wirksam und aktiv einbringen,
konnen sie auch mit den Klienten/-innen gemeinsam Veranderungen gestalten.

Beteiligung ist fiir Erwachsene und junge Menschen moglich und wird aktiv
gefordert

Der Trager stellt sicher, dass die von ihm betreuten Erwachsenen, Kinder und
Jugendliche sowie die jungen Menschen mit ihren individuellen Moglichkeiten
an Partizipationsprozessen teilhaben kdnnen. Die sozialpddagogischen Fachkrafte
reflektieren in Bezug auf die Klienten Faktoren, die den Partizipationsprozess fordern
sowie behindern kénnen, und reagieren auf diese entsprechend. Unterschiedliche
Bedirfnisse je nach Alter, Geschlecht, ggf. Behinderung, sozialer, kultureller oder
ethnischer Herkunft sowie Bildungsstand werden dabei berlcksichtigt.

Die Ziele und Entscheidungen sind transparent

Alle am Hilfeprozess beteiligten Personen insbesondere auch die Familien, Kinder
und Jugendlichen, werden bei der Klarung der Ziele des Hilfeprozesses und bei
der Handlungsplanung sowie deren Umsetzung aktiv beteiligt. Die Ziele werden im



Rahmen eines Handlungsplanes dokumentiert, sie sind transparent, nachvollziehbar
und lassen Raum fir ausreichende Offenheit im Beteiligungsprozess, auch im Hin-
blick auf die Ergebnisse. Die Entscheidungen aller Ebenen werden offengelegt. Bei
langerfristigen Malinahmen werden Teilziele formuliert. Darlber hinaus werden die
festgelegten Ziele regelmaldig Gberpriift und aktualisiert.

Es gibt Klarheit iiber Entscheidungsspielraume

Partizipation ist zu verstehen als ein Sammelbegriff der verschiedenen Arten und
Formen der Beteiligung in Form von Information, Mitsprache, Mitbestimmung und
Mitwirkung. Mit den beteiligten Eltern, Kindern und Jugendlichen wird bei Beginn
des Hilfeprozesses geklart, wie viel Einfluss sie innerhalb des Partizipationsprozesses
nehmen kénnen und wie vonseiten der sozialpddagogischen Fachkraft des Freien
Tragers die Moglichkeiten ihrer Einflussnahme auf den Hilfeprozess und die Ziel-
erreichung gesehen wird. Die Eltern sowie die jungen Menschen erhalten damit
Klarheit Uber die Mdglichkeiten und Grenzen ihrer Einflussnahme.

Die Informationen sind verstandlich

Der Trager stellt sicher, dass eine umfassende und fir die jeweilige Zielgruppe
verstandliche Information Uber die Beteiligungsrechte und -angebote fir Erwachse-
ne, Kinder und Jugendliche erfolgt. Hierzu kann der als Anhang fiir Adressatinnen
dem Handlungskonzept , Partizipation in der stationdren Kinder- und Jugendhilfe”
— Ergebnisse aus dem Projekt des Bundesfachverbands Unbegleitete Minderjahrige
Flichtlinge e.V. beigefligte Text , Partizipation — ein schweres Wort einfach erklart”
herangezogen werden. Der Text ist neben Deutsch in Arabisch, Dari, Franzo-
sisch, Englisch, Russisch, Somali und Vietnamesisch Ubersetzt. Geschaftsflihrung,
Teamleiter/-innen und Mitarbeiter/-innen des Tragers interessieren sich ernsthaft
fur die Interessen der Erwachsenen, Kinder und Jugendlichen und setzen sich mit
ihnen auseinander. Kinder und Jugendliche missen merken, dass ihre Meinungen
ernst genommen werden.

Die Methoden im Partizipationsprozess sind zielgruppenorientiert

Die in Beteiligungsverfahren eingesetzten Methoden entsprechen dem Entwicklungs-
und Bildungsstand der jeweiligen Zielgruppe. Die Methoden werden so gewahlt, dass
sie Zugangsmaglichkeiten eréffnen und nicht durch Einseitigkeit (z.B. ausschlieZlich
Uber Sprache und Schrift) zur Ausgrenzung von Kindern und Jugendlichen beitragen.
Die eingesetzten Methoden dienen dazu Erwachsene, Kinder und Jugendliche zum
aktiven Handeln anzuregen und zu beféhigen. Nachfolgende Methoden kommen
u.a. zum Einsatz:



e Gemeinsame Arbeit mit Zielkarten
e Familienrat

e Familienwerkstatt

e Familiengesprache

e Elterncoaching

e Einsatz von Video Home Training
e Hauskonferenz (stationar)

Die Geschéaftsfuhrung stellt die Maoglichkeit einer Qualifizierung im Bereich der
unterschiedlichen Methoden flr die Mitarbeiter/-innen sicher.

Die Ergebnisse werden zeitnah umgesetzt

Die sozialpddagogischen Fachkrafte des Tragers wirken darauf hin, dass konkrete
Ergebnisse und Entscheidungen aus dem Beteiligungsprozess zeitnah umgesetzt
werden. Falls eine Umsetzung nicht oder nur teilweise erfolgen kann, muissen hierflr
nachvollziehbare Griinde vorliegen, die den Beteiligten umfassend und verstandlich
vermittelt werden.

Die Beteiligten werden fiir Partizipation qualifiziert

Die am Partizipationsprozess beteiligten Fachkrafte werden ggf. unter Einbeziehung
weiterer Akteure (Eltern, Kinder, Jugendliche, Casemanagement) regelmallig quali-
fiziert. Insbesondere geht es darum, sich mit der eigenen Rolle im Partizipations-
geschehen auseinanderzusetzen, eine partizipationsfordernde Haltung zu entwickeln
und Partizipationsmethoden kennenzulernen.

Das Engagement wird durch Anerkennung gestarkt
Das Engagement aller Beteiligten, insbesondere der Kinder und Jugendlichen, erfahrt
durch den Trager besondere Wertschatzung und Anerkennung.
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2.3 Handlungsfelder im Beteiligungsprozess

2.3.1 Handlungsfelder fiir Kinder- und Jugendliche

In Beteiligungsverfahren werden auf der Grundlage der Hilfeplanung bzw. des Hand-
lungsplanes Themen behandelt, die fir Kinder und Jugendliche bedeutsam sind.
Diese konnen ihr unmittelbares Lebensumfeld betreffen, aber auch Ubergeordnete
Fragestellungen. Die Beteiligung kann exemplarisch in folgenden Handlungsfeldern
erfolgen:

Alltagsgestaltung
e Einkaufen

Essen/Kochen
e Zimmer- und Wohnraumgestaltung

Taschengeldeinteilung
e Freizeitgestaltung

Auswahl und Einkauf von Bekleidung

Regeln des Miteinanders

e Hausregeln innerfamiliar und im Gruppensetting

e Aufgaben/Funktionen

e Beschwerdeverfahren (siehe Ziff. 3. Beschwerdemanagement)

Hilfeprozess

e Beteiligung an der Zielerarbeitung

e Teilnahme an Hilfeplanung/am Handlungsplan
e Mitwirkung an der Berichterstattung

e | ehrergesprache

e Familiengesprache

2.3.2 Handlungsfelder fiir Eltern
Hilfeprozess

e Beteiligung an der Zielerarbeitung

e Teilnahme an Hilfeplanung/am Handlungsplan
e Mitwirkung an der Berichterstattung

e | ehrergesprache

e Familiengesprache

Beteiligung an wichtigen Entscheidungen

e Beteiligung im Alltag

e Beteiligung im Umgang mit Behdrden und Kooperationspartnern (Arzte, Schulen,
Amter)



2.4 Evaluation: Meilensteine der Entwicklung einer parti-
zipatorischen Haltung

Weil eine Kultur der Partizipation schwer messbar ist, beabsichtigt der Trager
Meilensteine der Umsetzung in einem Zeitplan festzuhalten sowie Kriterien zur
Messung der Umsetzung aufzustellen.

3. Beschwerdemanagement
3.1. Vorbemerkung

Das Recht auf wirksame Beschwerde wird in Art. 13 der Europaischen Menschen-
rechtskonvention und im Art. 17 des Grundgesetztes besonders hervorgehoben.
DarUber hinaus wurde in den Empfehlungen zur Aufarbeitung des sexuellen Miss-
brauchs ebenso wie in den Abschlussberichten des Runden Tisches sexueller
Kindesmissbrauch und des Runden Tisches Heimerziehung in den 50er und 60er
Jahren die Notwendigkeit von Beschwerdeverfahren in Einrichtungen der Kinder- und
Jugendhilfe und die Schaffung unabhangiger einrichtungsexterner Beschwerde-
moglichkeiten hervorgehoben.

Auf dieser Grundlage und unter BerUcksichtigung der Er6ffnung einer Jugendwohn-
gruppe im Mai 2017 hat der Trager im Rahmen der bereits oben genannten Fach-
tagung Beschwerdemadglichkeiten thematisiert und Beschwerdewege aufgezeigt.

Die Familien bzw. jungen Menschen werden angeregt, ihre Beschwerden bzw. ihren
Verbesserungsvorschlag zu auRern. Sie erhalten Unterstitzung in der Formulierung
ihrer Bedurfnisse, Probleme, Unzufriedenheiten und Winsche und werden aktiv bei
der Entwicklung konkreter Ldsungsschritte unterstttzt.

Beschwerden werden von den sozialpddagogischen Fachkraften nicht als Angriff
auf die eigene Person missverstanden, sondern vielmehr als wertvolle Hinweise auf
die eigene Arbeit sowie ggf. auf die Tragerstruktur. Im Sinne einer kontinuierlichen
Qualitatsverbesserung werden Beschwerden wertschatzend entgegengenommen.
Beschwerden werden seitens der beschwerdeflihrenden Personen nicht immer als
solche bezeichnet. Es gilt daher, sensibel auf Beschwerden im Gesprach zu achten.
Beschwerden, die ,zwischen Tur und Angel” geaulRert werden, sind genau wie
offiziell eingereichte Beschwerden zu bearbeiten und zu dokumentieren.

1"
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3.2 Woruber kann man sich beschweren?

Es ist sinnvoll und entspricht dem Verstandnis des Tragers gegentber dem Klienten
keine Eingrenzung von Beschwerdeinhalten vorzunehmen. Eine Eingrenzung kann zur
Verunsicherung fihren, ob die Beschwerde relevant genug sei, dies die richtige Stelle
sei und ob sich darlber beschwert werden dirfte. Nach Eingang der Beschwerde
und vor ihrer Bearbeitung ist durch den Trager zu prifen, inwieweit die Zustandigkeit
flr die Bearbeitung der Beschwerde gegeben ist. In Fallen wo diese nicht vorliegt,
wird der Klient mit seinem Einverstandnis von der Weiterleitung an die zustandige
Stelle in Kenntnis gesetzt.

3.3 Beschwerdewege

Wo kann man sich beschweren?

Bei der

e (Geschaftsflhrung/péad. Leitung

e Verwaltung

e Teamleitung

e Sozialpadagogischen Fachkraft des Tragers

e Supervisorin

e Amt fir soziale Dienste/Jugendamt (Leitung/Casemanagement)
¢ [ andesjugendamt

e BeBeE — Bremer Beratungsburo fur Erziehungshilfen

Stationar:

e Bezugsbetreuer
e Gruppenkonferenz
e Gruppensprecher

Briefkasten (anonym)

Sowie die oben genannten weiteren Personen/Organisationen

3.4 Bearbeitung und Ablaufe

3.4.1. Wo kann man sich beschweren?

Beim Trager sind folgende Beschwerdewege moglich:

Tragerinterner Beschwerdeweg

e Personlich/telefonisch bei den o0.g. Ansprechpartnern bzw. in der Gruppenkonferenz
(stationar),

e Schriftlich auf vorgefertigten Formularen, auch in der jeweiligen Muttersprache



Anonym
Medial (Online-Fragebogen, E-Mail, WhatsApp)

Externer Beschwerdeweg

Supervisor/-in
Landesjugendamt
BeBeE — Bremer Beratungsbiro fir Erziehungshilfen

3.4.2 Wie werden die Beschwerden bearbeitet?
Nach Eingang der Beschwerde beim Trager werden folgende Prif- und Arbeits-
schritte durchlaufen:

Zustandigkeitsklarung

Fallen die Inhalte der Beschwerde Uber Missstande /Anliegen in den Verantwor-
tungsbereich des Tragers und kdnnen diese von ihm wirksam bearbeitet werden?
Bei Nichtzustandigkeit: Weiterleitung an die zustandige Organisation/Institution.
Anonyme Beschwerden werden in Dienstbesprechungen bzw. Teamsitzungen
eingebracht und die Thematik der Beschwerden soweit wie moglich einer Klarung
bzw. Lésung zugeflhrt.

Die Person, die die Beschwerde annimmt leitet diese an die Geschaftsflihrung/pad-
agogische Leitung weiter, diese klart die weitere Zustandigkeit in der Bearbeitung.
Die Weiterleitung und die Zustandigkeit in der Bearbeitung ist zu dokumentierten,
um klare Zustandigkeiten sicherzustellen.

Weitere Klarungsschritte

Wer wird an der Klarung der Beschwerde beteiligt?

Welche Schritte zur Losung werden unternommen? (Welche Instanz ist flr welche
Themen zustandig?)

In welcher Form wird die Beschwerde bearbeitet? (Einzelgesprache/gemeinsame
Gesprache/schriftliche Stellungnahme etc.)

Gruppeninterne Beschwerden (stationdres Angebot/Betreutes Jugendwohnen)
konnen in der Gruppenkonferenz, in Einzelgesprachen und im Kreis der Beteiligten
bearbeitet werden.

Bearbeitungszeitraum

Die Beschwerde wird innerhalb von 10 Tagen bearbeitet und der beschwerde-

fihrenden Person eine Riickmeldung Uber den Bearbeitungsstand gegeben. Soweit

die Bearbeitung nicht innerhalb von 10 Tagen erfolgen kann, erhalt die beschwerde-
flhrende Person eine Zwischenmitteilung/Sachstandsmitteilung.

13
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3.4.3. Umgang mit Beschwerden und den Beschwerdegebenden

Die Beschwerdegebenden haben das Recht und die Pflicht, die Losung mitzu-
gestalten.

Bei Beginn der Leistung (ambulant/teilstationér) durch den Trager Balance GmbH
bzw. bei Aufnahme in der Jugendwohngruppe werden die Klienten Uber Rechte,
Pflichten, Partizipation und Beschwerdemaoglichkeiten beim Trager und bei den
externen Beschwerdestellen (Bremer Beratungsburo fur Erziehungshilfen, Landes-
jugendamt, Jugendamt) in altersentsprechender Sprache aufgeklart. Die relevan-
ten Kontaktdaten werden den Leistungsberechtigen (Familien/Junge Menschen)
zuganglich gemacht.

Die Erstellung einer Broschiire fur Kinder und Jugendliche zum Thema Rechte,
Beteiligung und Beschwerde ist in der Planung.

Der Umgang mit Beschwerden und Beschwerdeflihrenden erfolgt in einer positi-
ven, wertschatzenden und akzeptierenden Einstellung. Beschwerden werden mit
angemessener Ernsthaftigkeit behandelt und bearbeitet.

Die Bewertung Uber die Losung (einvernehmlich gelost/nicht einvernehmlich
gelost/ungeldst) obliegt am Ende der Beschwerdebearbeitung der beschwerde-
fihrenden Person. Diese wird befragt inwiefern sie mit der Lésung einverstanden
bzw. zufrieden ist und ob sie ggf. weiteren Handlungsbedarf sieht.

4. Dokumentation und Evaluation

Die Beschwerden und deren Losung werden auf einem Formblatt dokumentiert,

bei der Geschéaftsfiihrung gesammelt und einmal jahrlich evaluiert mit dem Ziel, die
sich aus den Beschwerden ergebenden Mangel und Fehler abzustellen. Gleichzeitig
kdnnen moglicherweise Qualifizierungsbedarfe von Mitarbeiter/-innen in der Zusam-

menarbeit mit den Jungen Menschen und den Familien besser erkannt und darauf

mit entsprechenden Maflinahmen reagiert werden. Die Auswertung erfolgt in einem

Gremium, welches sich zusammensetzt aus der Geschaftsfliihrung/pddagogischen

Leitung, den Teamleitungen und ggf. weiterer Experten.

Delmenhorst/Bremen den 31.05.2017
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4. ANHANG FUR ADRESSATINNEN

ParmizIPATION - EIN SCHWERES WORT EINFACH ERKLART

Im Folgenden stellen wir einen Text zur Verfugung, der Jugendlichen in einfachen Worten erklart,
was sich hinter dem Begriff ,Partizipation™ verbirgt und welchen Nutzen es fiir das eigene Leben
sowie fir eine demokratische Gemeinschaft bringt, sich zu beteiligen.

Der Text ist neben Deutsch in folgende Sprachen Gbersetzt: Arabisch, Dari, Franzgsisch, Englisch,
Russisch, Somali und Vietnamesisch.



DEUTSCH

PARTIZIPATION — EIN SCHWERES WORT EINFACH ERKLART

In dem Wort ,Partizipation” steckt .part”, was Teil” heillt. Vielleicht verstehst du das englische
L0 be part of something” = Teil von etwas sein. Unter Partizipation versteht man also Teilhabe,
Beteiligung, Mitbestimmung oder Einbeziehung,

Fir das Leben in einer Demaokratie bedeutet Partizipation zum Beispiel, dass die Menschen
rwischen verschiedenen politischen Parteien wihlen, dass sie demonstrieren kinnen, wenn
ihnen etwas nicht gefdllt oder dass Jugendliche einen eigenen Jugendverein griinden kinnen.

Fiir dein Leben in der Jugendhilfe bedeutet das Folgendes:

Du hast das Recht, bei allen Gesprachen oder Entscheidungen, die dich betreffen, dabei zu sein,
mitzusprechen und gehart zu werden.

Das steht sogar in verschiedenen Gesetzen (z.B. in & 5 und & 8 des deutschen Kinder- und
Jugendhilfegesetzes und in §12 der internationalen UN-Kinderrechtskonvention). Das heifit
also, deine Betreuer sind sogar verpflichtet, dich in alle Angelegenheiten, die dich betreffen,
einzubeziehen.

Zum Beispiel:

*« Deine Gruppe macht regelméaRig Gruppenabende / Vollversammlungen, bei denen
ihr gemeinsam Dinge besprecht. Hier kannst du auch eigene Themen einbringen.

& [y darfst mitentscheiden, wofur Gruppengelder verwendet werden.

s Die Betreuer erstellen die Gruppenregeln nicht alleine, sondern gemeinsam mit
den Jugendlichen in der Gruppe.

= Dein Betreuer bereitet das Hilfeplangesprach mit dir gemeinsam vor. Wenn
du machtest, darfst du noch eine Vertrauensperson zum Hilfeplangesprach
mitnehmen (z.B. einen Freund, einen Verwandten). Alle Entscheidungen miissen
mit dir besprochen werden und gelten nur, wenn du mit ihnen einverstanden bist
(Ausnahme: bei Selbst- oder Fremdgefahrdung)

s Du hast das Recht, dich zu beschweren, wenn du dich ungerecht behandelt fiihlst.
*  LV.m.

Vielleicht ist es fir dich ungewohnt, mit Erwachsenen Gber deine eigenen Vorstellungen zu
diskutieren oder Entscheldungen gemeinsam mit anderen zu besprechen und zu treffen.
Vielleicht fallt es dir am Anfang schwer. Mit der Zeit wirst du merken, dass es sogar Spal macht,
zu  partizipieren®, also dich zu beteiligen und mitzuentscheiden. Im Grunde ist das nichts
anderes als ,Teamwork®. Diese Fihigkeit eigene ldeen zu entwickeln, Lésungen fir Probleme zu
uberlegen, mit anderen Menschen zu diskutieren und am Ende gemeinsame Entscheidungen
zu treffen, hilft dir in deinem spateren Leben weiter. Denn diese Fahigkeit brauchst du z.B. auch
in der Schule und v.a. auch in der Arbeit mit Kollegen.
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FRAMIOSECH

PARTICIPATION - UN MOT COMPLIQUE MAIS FACILE A EXPLIQUER

Dans « participation » il y a « part ». Peut-8tre que tu connais I'expression en anglais « to be part
of something » - faire partir de. Participation signifie donc prendre part & quelque chose, décider
ensemble et surtout inclure tout le monde dans la prise de décision.

La vie en démocratie repose souvent sur la participation par exemple gquand les individus vont
voter pour le parti politique de leur choix, ou lorsque la population manifeste quand quelque
chose ne leur convient pas. Les jeunes aussi participent par exemple quand ils créent leur propre
association.

Au sein du service d'assistance a |a jeunesse tu as par exemple:

le droit d'assister, de participer et de te faire entendre lorsque les discussions et les décisions
prises te concernent.

Plusieurs lois sont 1& pour sautenir tes droits (le § 5 et le § 8 de la lol allemande sur I"aide & 'en-
fance et & la jeunesse et dans le §12 de la Convention internationale des Droits de "'Enfant).
Tes tuteurs) assistants ont donc le devoir de te faire participer dans toutes les démarches qui te
concernent.

Par exemple:

« 5iton groupe organise réguligrement des réunions ol vous échangez sur des sujets
qui vous concernent tous, tu peux dans ce cadre proposer toi-méme des thémes.
Tu as le droit de donner ton avis sur les dépenses du partefeuille commiumn.
Les assistants/tuteurs ne fixent tout seul les régles mais avec le groupe de jeunes,
Ton tuteur prépare avec toi l'entretien sur ton projet individuel/éducatif. Tu as le
droit si tu veux de demander a une autre personne d'étre présente (un ami, un
proche). Toutes les décisions doivent étre discutées avec toi et ces décisions ne
seront appliquées que si tu les acceptes. [Exceptions: cas de mise en danger de soi
ou d’autrui)

s Tu as le droit de revendiquer tes droits si tu te sens en situation d'injustice.

Peut étre que tu nes pas encore habitué a échanger avec des adultes ou encore a prendre des
décisions en groupe,

Ca va peut €tre un peu dur pour toi au début mais avec le temps tu vas voir que c'est sympa de
wparticipers et de décider tous ensemble. Au final c’est un travail d'éguipe que vous faites.

La capacité d'avoir ses propres idées, d'échanger, de trouver ensemble des solutions et de parve-
nir @ prendre une décision commune tous ensemble, te servira beaucoup par la suite.

Cette capacité a travailler ensemble ast trés importante a 'école mais aussi au travail avec tes
collégues,



ENGLISCH

PARTICIPATION - A DIFFICULT WORD BUT EASY TO EXPLAIN

The word “participation” means to be part of something, to be involved. It means co-determina-
tion and sharing in.

For life in a democracy participation means that people can chose between different political
parties, that they can demonstrate to express their disapproval, or that teenagers can set up
their own youth associations.

For your life in youth welfare services it means:

You have the right to be present, to be heard and to speak in all meetings or decisions concerning
you. You can find this written down in several laws (e.g. § 5 and § 8 of the German Youth Welfare
Act and §12 of the UN-Convention on the Rights of the Child). In accordance with these laws your
caretakers are obliged to involve you in any matter concerning you.

For example:
#  Your group regularly conducts group meetings in which you discuss things
collectively. You may introduce own topics also.

# You can co-decide what to spend group money on.

& Caretakers do not set the rules for the group by themselves, but together with the
youngsters in the group.

* Your caretaker prepares the support plan conference in conjunction with you. If
you like you can bring a confidant to the conference (e.g. a friend or a relative). All
decisions have to be discussed with you and are valid only if you agree (exceptions:
in case of danger to yourself or others).

* You have the right to complain when you feel you're being treated unfairly.

* And much more

Maybe you are not used to discuss your own ideas with adults or to make decisions in consultati-
on with others and talk them over. Maybe it is hard for you in the beginning. But in time you will
see it's fun to participate - to take part and to have a say. Basically, it's the same thing as “team-
work”, This capacity to develop own ideas, to find solutions for problems, to debate with other
people and at the end make a joint decision will help you later in your life, Because you need this
capacity at school, for example, and especially at work with colleagues.
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RussIsCH

Partizipation — c103N0C0CTABAOE CA0BO NPOCTO 0OBACHACTCN,

Cnono "yvuactHe”™ npoMCcXoanT ot enosa "wacte” . Boamowuo, aw
IMACTE, 4TO B auraniickom suke o be part of something” - whurme
YACTRIO YCro=Ton, TakHM U'E‘]I]‘MH, MOJ CIOBOM (Y UACTHC
MOHNMACTCH ROBICHCHHE, YUICTHE B SCM-TO.

A HiHb B VCI0BHAX JCMOKPITHH OOHAMACT YHACTHE B BRIDOPAX, HANPHMEDP, BOIMOKHOCTE
REIOHPATH MCHKAY PATTHIHMME TOTHTHICCKHME NAPTHAMHA | 3 TAKKCS BOIMOKHOCTH
MOIOIEIMH JFIBME TPOICMOHCTPHPOBITE, CCTH MM SITO-TO HC HPABHTCA, AN COZAATE CBOE
COOCTECHHOC MOTOACHHOC 00 BCANHCHIE.

Jna nosowmn B TBOCH HOHOI HHIHH ITO OINAYACT CACTYIOWE:

Thl HMCCIIE MPABO YHACTEOBATE BO BOCK AMCKYCCHAX HIH PCUICHHAX, KOTOPBIC BAHADT HA
TBOK KHIHb, HMCLIL NPABO FOJ0CA B HHX H NPABO ObITh YCIBILAHHBIM,

10 Aake COICPRUTCH B PATTHHHEIX 3akonax (Hanpusvep, B § 5 1 § B HeMeuxoro 1:axona o
aerax v moaoacHkn i 8 § 12 Kousenuun O0H o mexaynapoanex npasax acrei ). Jpyrasn
CAOBAMMH, BAIIH HACTABHHKN Ja#c 00N3AHB BEIOYATE TCOA B 00CY#ICHHA N0 BCCM
EIHMCBRIM E{]n]:ﬂ:ﬂ:ﬂhl, FI.'OTI}PHE BEIHHKIT M TROHY l.”.":.l'_,'.'l,laﬁ-!."

Hanpumep:

* Teost rpynna perynspHO NpOBOANT COBMECTHEIC BCHCPA, HA KOTOPBIX IPHHHMAKTCH
obmHe pewecHnd, Ha uux Te, HanpuMep, MOMCIL NPCATORHTE CBOMK COOCTBCHHYIO TEMY,
* Thl MOECILE TPHHATE YMACTHC B PCINCHHH, © EAKOH UEABID HCMONEIOBATE rpyMnoBkC
ACHBIH.

* HacTasnukn He Aom&HE B CANHOMEY YCTOHABTHEITE NPEBHTEL B TPYTING - TOABRD ©
BAWHM YHACTHEM,

* Troii HacTapHHK rOTOBHT BMeCTe © ToDoil nian Teoci nomomu. Ecnn Te Xouems, Tebe
PAIPCINACTCH MPHITACHTE CUIC OOHOTD MENOBCKA, KOTOPOMY Thi JOBCPACIE, (HAnpuMep,
APYTA, POACTECHHHEA) [T YHACTHA B COCTABICHHA ITOTO NIAHAE. Bee PECHNA J0T#EHB
OhITh COMMACOBANK ¢ TOOOH M NPUMCHAKTCE TOMLKO, CCMH Thl COTMACCH ¢ HUMH (30
HERMHOHEHHCM CCaM OHH MOABEPradT ONACHGCTH TeDa HaKH ﬂb:P}’.‘il:ﬂH:llllHI.}.

* Tr mvcewe NPpaBd MGELTOBATECH, CCOH Thl TYBCTEYCIIE, ITO K Tehe oTHOCATCH
HOCNPIBCILTHED,

H.ron. (n momy nogobuoe)

MoseT ObiTh, TeOC HENPHBBM KO 00CYVAIATH TBOH COOCTBCHHBIC HACH CO BIPOCIBIMHE HIIH
NPHHHMATE COBMECTHRIC peicHus, obovanas ux ¢ apyruss, Bosmosno, tebe sto Gyaer
BHAYANC AABaTeCH TPYAnO. Ho co BpemMeney Tl NOfMEIIL, UTO 4yUACTBOBATEY = ITO
HMHTCPECHO, MOITOMY YHACTBYI H NPHHHMAN YMACTHE B COBMCCTHBIX pemennsx. B obuwenm
LEROM 3TO HE YTO WHOE, KAK «KOMaHIHAS pafoTan. 37Ta JeSTCNBHOCTE NOIBOMNECT PATRHEATE
CBOM CODCTBCHHBIC WICH, NPOAYMBIBATE NYTH PCIICHNA NpodaeM, 00CYRIATE HX ¢ IPYTHMH
MOABEMH B TPHHAMATE COBMCCTHBIC PCLICHHA H, B KOHUC KOHUOB, NOMOHCT TC0C B TBOCH
JAABHEHIWCH AHIHn, FTH HABBKH NPUIOIATCR TE0C, HANPHUMED, B WKOIE 1 Takse B pabore ¢
KOLICTAMM.



oAl [SETE 1)

PARTIZIPATION — WAA KALMAD MACNAHEEEDU ADAGAYAY LAAKIIN, WAA LAGUU
FUDUDEYN WAXAY KA DHIGANTAHAY.

Kalamdda ,Partizipation” waxaa ki mit ah ama ku dhexjira .part” , macnaha ..gaar ka mit
ah” ayay ki dhigantahay.waxaa laga yaabaa inaad tagaanno haddii laguugu goo Afingiriis,
Ltob e part of samething™- gaarkood ki midnogo ama ahow. Partipazipation waxay marka ka
dhiganatahay, Qaybkood, ki mid ahow, ama ki gaybal gal, ha lagaa gaybgaliyo.

Haddii aad ki nooshahay Waddan Jamhuurid Dimigoraadi ah, waxa ay Partizipation ka
dhigantahay matalan, in Dadweynuhu Xishiyo kala duwan midkood ay magacaaban karaan, ama
dooran karaan, inay Mudaahirikaraan ama Bannaanbixi karaan, haddii aysan raalli ka ahayn
sida Xukunku yahay, ama haddii Dhallinyaro ay rabaan inay Qorsheeyaan Haayad gaabilsan
Danaha gaarahaan dhallinyarada.

Haddii lagasoogaado kd noolaashada caawimada Dhallimyarada ee aad adigu ko irto, waxay
taasi ka dhigantahay, sidaan o0 socota:

Waxaad xaq u leedaday, in aad waxa danahahaaga qusaynaaya oo dhan, aad ka gaybgelikarto,
oo Fikradaada |3 tixgeliyo, in Gdaanada noloshaada ama Mustagbalkaaga qusaynaaya lagaa
qaybgeliyo. Taasna waxaa xitaa goraaya Qodobo gaar ah ee Sharciga dhallinyarada gaabilsan
sida, (matalan, Qodobka §5 ivo Qodobka &8 ee carruurta ivo Caawimada dhallinyarada ivo
Qodobka 125 ee Dunida Midowday ee UN-Xuguugda carruurtana dhawrta). Taasi waxay ka
dhigantahay in ay dadka ki gaabilsan ee Shagaalaha meesha aad deggentahay ka mit ai, ki
gasbanyihii inay Géaan walaba ay kaa gaybgeliyaan, sida Sharcigu goraayo.

Matalamn:

»  Kooxdaaadu waxay wada fariistaan habeenno gaar ah, oo shiro 13 galo, oo
dhammaantiin aad ka wada hadashaan waxyaalo noloshiinna qusaynaaya. Adiguna
aad halkaas ki hadlikarto ama fikradaadaa bixinkaro.

« Adigu waxaad xaq 0 leedahay inaad ki gaybgasho Géaanka,matalan, waxyaalaha
lagu soogadikaro Lacagta ay Kooxdu Dhallinyaradu leeyihiin.

= Shagaalaha idingaabisan ee idinkanaaneeyaa, waa inay idinka gaygeliyaan,
gaynuunka ama Maamulka sharciyada ee Gurgiinna loo goray.

* Qofka adiga gaaraahn kuu gaabilsani, waa inuu si wanaagsan kuu si divaariyo,
inta aadan ballanta lagaga wadahadlidoono Caawimada Dhallinyarada la gaarin.
Waxaad kaloo xaq 0 leedahay inaad soo kaxaysato gof aad aaminsantahay,
(Matalan: Qof aad saaxiib tihiin, ama Qaraabo). Waa in waxkasta oo Muhiim ada
lagaala dadlo, oo aad Goaanka ka gavbgasho. Wax aadan adigu raalli ka ahaynna
laguma Goéaan gaari karo. Midda keliya ee aadan keligaa Géaankaaga aanan 13
tixgelineyn waa, haddii aad rabto inaad naftaada waxgaarsiisoama MNafkale.

*  ‘Waxaad gax ( leedahay inaad waxa ki dhibaaya ka soo dacwoonkaritid.

®  Llsow,
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Somall (Seme 2)

Waxaa laga yaabaa inaadan 0 baran, inaad dad kaa waaweyn aad |3 Doodo ama aad kala
hadasho waxayaalaha noloshaada qusaynaaya, ama sida aada digu jeclaanalahayd,inaad

U noolaadto, ama Gdaanada aad kdtalojirte, lagana yaabo inay taasi bilowgakd dhibayso,
maadaama aadan taas i baran. Laakiin markaad |3 qabsato oo aad u'barato, ayaad ogaan
doonta, in ,Partizipieren” wax wanaagsan tahay oo aad ka helidoonto, inaad ka gaybgasho
Godaanada idinka inin quseynaaya. Kalmaddaasi waxay ka dhigaytahay, .Teamwork®, Siaasna
waxaa |aga bartaa sidii aad adigu Awoodaada kor ugu kicin lahayd oo aad wax kastoo ki
yimaada, aad Gdaan uga gaarikarto, oo dhibkastoo aad lakulanto aad markasta ogttahay sidii
wanaagsan ee aad samynlahayd, inaad Dadka |4 doodokarto, oo aad markasta si wanaagsan U
heshid dariig haboon, taasina noloshaada soo socota oo dhan ayaad ka faaiidi doontaa. Taasina
waxay kaloo kaa caawindoontaa Iskuulka waxbarshada ama shagaa aad Mustagbalkaaga
gelidoontid, ivo dadka aad wadashagayndoontaan, sida loola dhagma.



WIETMAMESISCH

Partizipation — Cach giai thich dom giian cho mit tir khi

Trong chir ., Partizipation™ ¢é chira chit , Part”, c6 nghia 13, ,mét phian”, Co the ban hicu trong
tiéng Anh ciu .10 be part of something” - mt phin cua gi d6. Chir Partizipation duge hiéu la
cung s hiru, sy tham ga, cing quyét dinh hay s Lién quan.

Tmng cudc song cua mit nén din chi thi Partizipation co nghia vi du nhu: ngudi din c6 qu:n:n
biiu chon mét trong nhiéu ding phii khic nhau, o quyen durge bicu tinh, khi méa ho khong bing
long didu gi dé hay 13 cie thanh thidu nién c6 qug..wen thanh Iip cdu lac b thanh nién cho néng

minh.

Cude sdng vin sir gitp div thanh th idn nién (Jugendhilfe ) cd nghia nhur sau:

Ban cé quyén cb mil, clng dnng pop ¥ kién, va durge ling nghe trong a1 ¢d cic cude ban bac hay
1 qu:.'-r.:t dinh ¢6 lién quan den ban.

Nhimg dicu rm:.' dwt: quy dinh ngay ca trong I:u::n luit tu dy:trong § 5va § 8bo !unt giup d tre
em thanh thicu nién va & 12 wong cong ude vé cic quyen lgi tré em cua lién hop qm:u: \. Didu nay
c0 nghia Li nguin bao trg cua ban ob trdch nhi¢m phai cing ban gii quym mgi viin dé ¢6 lién
quan dén ban.

Vi duy:

» Nhom cia ban thudmg xuyén 10 16 chire cic budi nhém hop dé cing nhau thio lujn
vé ede vin dé chung. Tai diy ban c6 thé tr dem nhimg dé thi riéng cua minh vio
budi noi chuyén.

Ban co quyén cung quyet dinh vé viée qui tién cia nhém duge ding cho viée gi.
Nhimg ngudi bao tro khong tr ddit ra nhimg quy tic chung cho ci nhém mdt minh,
md hg phai cing vai cidc thanh thiéu nién trong nhom lam vige niay.

« MNguin bio trg cia ban ciing | ban chuin bj cho budi ndi chuyén vé dr dn trg gitp
cho tré em va thanh nién. Néu ban cin thi eé thé dem theo mdt ngudi ma ban tin
tudmg dén cing ban ln:mg budi ndi chuyén ndy (vi du: mdt ngwdi ban, mdl nguii
thiin ). Tat ca moi qu]..r::i dinh phai dwge cing bin bac vai ban va né chi co higu lyc
khi ban dong v vén diéu nay. (i tnsémg hop diéu nay giy ra nguy hiém cho bin
thin ban hay ngwdn khic. )

*  Ban co quycn khicu ngi khi ban cam thay bi doi xir khéng cong bang,

o Vi con nhiéu diéu khic. .

Co the nd s lp lam doi vai ban khi ma clng vdi ngwii lém ban bae vé nhimg ¥ dinh cia ban hay
la cting vén nhimg ngwin khac thao lujn v chon ra nhimg quyét dinh sau cung cho minh. Co thé
lic diu ban cim thay khé khiin, Nlumg 1.r.’||-1 thin gan ban s¢ nhin ra n'u'lg Partizipation™ thi rit
thi vi, duge r_'un:i tham gia dirgre clng qu:.-i:i d]nh MNai chung thi nd kh::mg khae gl ]
..Tcamwclrl: Ky niing tir tgora nhimg sang kn:rl, tim ra lai gidi cho cde van dé, cung nhau ban
bac von ngudn khac de sau cing tim ra mdi quyét dinh chung, s gidp ban rong cudc song cia
minh sau nay. Ban can nhimg k¥ ndng nay vi du nhu & rén tneémg hoe hay i sau nay trong
cong vige vin dong nghiép.
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Formular fur Beschwerden
Form for complaints - Sikayet formiileri - Formulaire de plainte

Du magst uns sagen, was schlecht lauft und dir nicht gefallt? Sehr gerne! Wenn du méchtest, kannst du diese
Fragen nehmen, um uns dein Anliegen zu schildern. Du darfst entscheiden, in welcher Sprache du schreibst.

You wanna tell us what you dislike? Your welcome! If you'd like to, you can use this sheet to tell us your request. You can
choose the language. - Ne kétii gidip sevmedigin bize séylemek istersin? Buyrun, Basg (stiine! Istersen bize ricani anlat-
mak icin bu formdiler kullanabilirsin. Dil se¢ebilirsin. - Tu souhaite de nous dire ce que tu aimes pas? Avec Plaisir! Si tu
veux tu peux utilisier ce formulaire pour nous dire ta plainte. Tu peux choisir une langue.

Angaben zur Beschwerdefiihrer/in - Complainant - Sikayet eden - Le/la réclamant/e

[] Anonym - anonymus - anonim, isimsiz - anonyme

[] Nurdie Betreuer/innen sollen meinen Namen kennen - Only the advisor should know my name - Sadece bakicilar
isim bilmeli - Seulement les éducateurs/éducatrices doivent savoir mon nom.
Name - name - isim - nom:

[] Offentlich - public - agik - publique
Name - name - isim - nom:

Meine Beschwerde - My complaint - Sikayetim - Ma plainte:

z.B. Was gefallt dir nicht? Welche Person(en) betrifft die Beschwerde? Wie ist das entstanden, wie lange? - e.g. What do you dislike? Who is involved or
concerned? How did it arise and develop, when? - mesela: Ne sevmiyorsun? Kim ilgelendiriyor? Nasil/Neden ¢ikti? - Que’est-ce que tu aime pas? Qui
est involvé? Comment est-ce que ¢a s’est dévélopé. Depuis quand?

Was ich mir wiinsche - What | wish - Ne dilerim - Je souhaite:

z.B. Wie kann es besser werden? Wer soll dabei helfen? - How can it get better? Who can help? - Nasil daha iyi gidebilir? Kim yardim edebilir? -
Comment est-ce que ¢a peut s'améliorer? Qui peut aider?

Riickmeldung - Answer - Cevap - Reponse

[J Ich méchte eine Riickmeldung erhalten, per... - /d like to get an answer by... - Bir cevap almak isterim -
Je souhaite une reponse par...
[] Brief - letter - mektup - lettre
[] Persénlichem Gesprach - personal conversation - kisisel sohbet - conversation personellement
[] Telefon - telephone - telefon - telephone
[] Andere - others - baska - autre

[] Ich méchte keine Riickmeldung erhalten - / don’t want to get an answer - Bir cevap istemem - Je souhaite pas
de reponse.

Vielen Dank fiir deine Beschwerde! Wir bearbeiten sie so schnell wie méglich!
Thank you for your complaint! We edit it as soon as possible! - Sikayetin icin tesekkdiirler! Mimk(in oldugu kadar gabuk
onu igeriz! - Meci pour ta plainte! Nous la travaillons le plus t6t possible!



Dokumentationsbogen fiir Beschwerden

Angaben zum/r Beschwerdefiihrer/in

] Anonym
] Name:

Intern:

(] Bewohner/in
(] Mitarbeiter/in
O] Trager

Extern:

[ Arzt/Arztin

(] Amt/Behérde

[J Angehérige

[J Schule/Bildungstrager/Freizeitverein etc.

Inhalt der Beschwerde

Bearbeitung der Beschwerde

Beendigung der Beschwerdebearbeitung

Grund:

Lésung:
(] Einvernehmliche Lésung
[] Nicht-einvernehmliche Lésung

Ist die Bearbeitung der Beschwerde aus Sicht des/r
Beschwerdeflihrer/in beendet?

1 Ja
[] Nein

Nach Beendigung der Beschwerdebearbeitung diesen Bogen bitte in den Ordner zur Auswertung und

Evaluation der Beschwerden ablegen.

Annahme der Beschwerde

Datum des Eingangs:

Annahme durch (Complaint Owner):

Beschwerdeweg
Schriftlich:

[] Briefkasten

O Mail

Mundlich:
[ Gespréch (formell/informell?)
[] Telefon/AB

Weiterleitung
an:
Grund:

Riickmeldung an Beschwerdefiihrer/in
[] Erfolgt. Datum:
[] Nicht erfolgt. Grund:

Anmerkungen:
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BALANCE GmbH

AulRer der Schleifmihle 84
28203 Bremen

Tel. 0421/ 64 92 27 48

BALANCE GmbH
Dusternortstr. 81
27755 Delmenhorst
Tel. 04221/ 983 34 34

www.diebalancefinden.de



