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I. Allgemeine Angaben
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28203 Bremen

Ab 01.03.2017: Nordstr. 311, 28217 Bremen
Tel. 0421/ 64 92 27 48

Fax 0421/ 64 92 27 49

e-mail: info@diebalancefinden.de
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BALANCE Kinder-, Jugend- und
Familienhilfe/Erziehungsbeistand GmbH
Dusternortstr. 81

27755 Delmenhorst

Tel. 04221/ 983 34 34

Fax 04221/ 983 33 67

Kurzdarstellung des Tragers zur Weiterentwicklung

Der Kinder- und Jugendhilfetrager Balance GmbH konnte nach Abschluss der Auf-
bauphase und der Entwicklung und Einflhrung tragerinterner Qualitatsstandards in
den Jahren 2014-2016 seine Arbeit kontinuierlich ausbauen und mafgeblich an der
Qualitatsentwicklung — Uberwiegend in Zusammenarbeit mit dem Kronberger Kreis
flr dialogische Qualitdtsentwicklung e.V. Berlin — arbeiten.

Unter Berlcksichtigung der von Seiten des Amtes fir Soziale Dienste an den Trager
herangetragenen Bedarfe hat dieser seine Leistungsangebote im Bereich der ambulan-
ten und teilstationaren Jugendhilfemalinahmen um die Intensive Sozialpadagogische
Einzelbetreuung (ISE) gem. § 35 SGB VIII und das Betreute Jugendwohnen (BJW)
gem. 88 34, 41 SGB VIl erweitert.

Auf der Grundlage eines der Behorde vorgelegten Fachkonzeptes wurde mit der
Senatorin fir Soziales, Kinder, Jugend und Frauen jetzt Senatorin fir Soziales, Jugend,
Frauen, Integration und Sport zum 01.01.2015 eine Leistungs- und Entgeltverein-
barung zur Durchfihrung der Intensiven Sozialpddagogischen Einzelbetreuung gem.
§ 35 SBG VIII abgeschlossen.



Unter Bericksichtigung der gesellschaftlichen Herausforderungen mit dem Zustrom
minderjahriger unbegleiteter Flichtlinge/Auslander in den Jahren 2015-2016 und der
Herauslosung dieser Zielgruppe aus den Erstunterkiinften und Jugendhilfeeinrich-
tungen aufgrund von Volljahrigkeit und im Rahmen der Verselbststandigung, wurde
der Trager nach Vorlage eines entsprechenden Konzeptes zunehmend mit der Durch-
fihrung von MalRnahmen im Rahmen des Betreuten Jugendwohnen beauftragt.

Der Abschluss einer Leistungs- und Entgeltvereinbarung fir das Betreute Jugend-
wohnen mit der Senatorin flr Soziales, Jugend, Frauen, Integration und Sport steht
noch aus.

Gleichzeitig hat der Trager im Jahr 2016 die konzeptionelle Planung fir den Aufbau
einer Jugendwohngruppe abgeschlossen und erste Schritte flr die Umsetzung in
baurechtlicher Hinsicht vorgenommen. Impulsgeber fir diese Erweiterung des Ange-
botes waren insbesondere die an die Kinder- und Jugendhilfe in der Stadtgemeinde
Bremen gestellten Herausforderungen zur Bewaltigung der addquaten Versorgung
und Betreuung von minderjahrigen unbegleiteten Flichtlingen/Auslandern im Kontext
der erzieherischen Hilfen.

Der Schwerpunkt der Aufgabenwahrnehmung des Tragers liegt weiterhin in der
Stadtgemeinde Bremen. Darlber hinaus ist der Trager in der Stadt Delmenhorst und
im Landkreis Oldenburg/in der Stadt Oldenburg in den Bereichen Sozialpddagogische
Familienhilfe (SPFH) und Erziehungsbeistandschaft (EB) tatig. Die Zusammenarbeit
mit der Stadt und dem Landkreis Oldenburg erfolgt auf der Grundlage der mit der
Senatorin flr Soziales, Kinder, Jugend und Frauen jetzt Senatorin fir Soziales, Jugend,
Frauen, Integration und Sport abgeschlossenen Leistungs- und Entgeltvereinbarung.

Mit der Stadt Delmenhorst wurde zwischenzeitlich eine separate Leistungs- und
Entgeltvereinbarung auf Basis von Fachleistungsstunden abgeschlossen. Zusétzlich
ist der Trager von der Stadt Delmenhorst, Allgemeiner Sozialer Dienst beauftragt
worden, eine Sozialberatung durchzufiihren, die im Berichtszeitraum einmal wdchent-
lich stattfand, perspektivisch aber auf zweimal wdchentlich mit dem Schwerpunkt
Erziehungsberatung und Fragen des Kinderschutzes im WWohnquartier Am Wollepark
neu konzeptioniert werden soll.

Der Trager nimmt im Hinblick auf die Stadtgemeinde Bremen kontinuierlich an der
AG § 78 SGB VIII Hilfen zur Erziehung,

Kinderschutzgruppe des Klinikum Mitte gGmbH

AG 0-3 Jahrige

AG der nicht in der LAG organisierten Trager

teil.



Mit der Erteilung der Erlaubnis fiir den Betrieb einer Jugendwohngruppe (Jugend-
wohngemeinschaft LAT Nr. 6) zum 01.05.2017 wird der Trager auch an der Heim-
konferenz der Trager der Kinder- und Jugendhilfe im Land Bremen teilnehmen.

In der Stadt Delmenhorst nimmt der Trager an den vierteljahrlich stattfindenden
Sitzungen der Arbeitsgemeinschaft Hilfen zur Erziehung (AG HzE) teil. In diese AG
werden fachspezifische Themen der Hilfen zur Erziehung eingebracht. Die Sitzungen
werden jewells von unterschiedlichen Tragern vorbereitet.

Grundverstandnis

Neben den bereits im Qualitatsentwicklungsbericht 2012/2013 beschriebenen
Aspekten zum Grundverstandnis des Tragers und dem Bekenntnis zu demokrati-
schen Strukturen und einem humanistischen Menschenbild, das gepragt ist von
Wertschatzung, Toleranz und Offenheit sowie parteipolitischer und konfessioneller
Unabhangigkeit gehort das Qualitdtsmanagement als eine Kernaufgabe zum Trager.
Die Mitarbeiter/-innen des Tragers verwenden die Methode des dialogischen Quali-
tatsmanagement (QM), was so viel heillt, dass alle am Hilfeprozess beteiligten Kinder,
Jugendliche und deren Familien sowie Lehrer, Vertreter/-innen des Fachdienstes
Junge Menschen und Therapeuten am Hilfeprozess dialogisch beteiligt sind. Dabei
orientiert sich der Trager an den Empfehlungen des Kronberger Kreises fir dialogi-
sche Qualitatsentwicklung e.V..

Die Methode der Dialogischen Qualitatsentwicklung bietet Chancen zur Uberpriifung
und Weiterentwicklung professioneller Praxis und organisationaler Ziele, Strukturen
und Kulturen.

Qualitatsentwicklungs-Werkstatten erdéffnen den Raum flr einen gemeinsamen
Lernprozess, der an den Interessen der Beteiligten ansetzt, sich im Dialog entwi-
ckelt und eine Untersuchung der Fachpraxis beinhaltet. Die teilnehmenden Akteure
gehen im Dialog aufeinander zu und verstandigen sich in der offenen Begegnung.
Sie tauschen sich miteinander Uber ihre Erfahrungen, Interessen und Ziele aus,
hdren einander aufmerksam zu und sprechen aus, was sie denken und wollen und
was ihnen wichtig ist.

Sie bilden eine kreative Untersuchungsgemeinschaft, die (inter-) organisationale,
professions- und funktionstibergreifende Lernprozesse initiiert. Die Mitarbeiter/-innen
lernen aus gemeinsam untersuchten Erfolgen, Fehlern und kritischen Ereignissen
sowie durch eigene Aktionsforschungen. Sie lassen sich von wissenschaftlichen
Erkenntnissen und Theorien inspirieren und machen Vorschlage zur Weiterentwick-
lung ihrer professionellen Praxis und Organisation.



Il. Angaben zur Strukturqualitat

a) Lage und besondere Ausstattungsmerkmale

Der Trager hat unter BerUcksichtigung der Ausweitung seiner Leistungsangebote
den Standort Ritterhuder Str. 3 mit Zustimmung des Landesjugendamtes fir das
Betreute Jugendwohnen umgewandelt (2 Platze) und zusatzlich ab 01.06.2016
den Standort Aufder der Schleifmihle 84 (3 Platze BJW und zuséatzlich ein Blro fur
Mitarbeiter/-innen) angemietet.

Die dartberhinausgehenden Betreuungen in diesem Leistungssegment erfolgen in
von den Jugendlichen bzw. Jungen Menschen selbst angemietetem \Wohnraum. In
Erganzung der ambulanten und teilstationaren Leistungsangebote plant der Trager
den Aufbau einer Jugendwohngruppe mit bis zu 7 Platzen fir die Altersgruppe ab
16 Jahre. Ein entsprechendes Objekt in Bremen-Nord Lider-Bémermann-StralRe 5
hat der Trager erworben. Nach Fertigstellung der Umbauten im Hinblick auf bau-
technische und brandschutzrechtliche Vorgaben erfolgt die Eréffnung und Belegung
im 2. Quartal 2017.

b) Fortschreibung des Leitbildes

Aufgabe des Kinder-, Jugend- und Familienhilfetrdgers Balance GmbH ist die For-
derung von Kindern, Jugendlichen und jungen Volljahrigen sowie deren Familien.
Wahrend in der Aufbauphase schwerpunktmalRig die Betreuung von Sinti- und Roma-
familien und Familien mit Migrationshintergrund im Vordergrund standen, stehen
nunmehr die Angebote des Tragers allen Familien offen.

Der Trager wendet sich vor allem an junge Menschen und Familien, die sozial
benachteiligt oder aus anderen Grinden eingeschrankt sind sowie an minderjahrige
Flichtlinge bzw. Auslander. Der gesetzliche Rahmen fir diese Arbeit ist im Wesent-
lichen das SGB VIII (Kinder- und Jugendhilfegesetz).

Die Mitarbeiter/-innen des Tragers wirken unterstlitzend fir die Personlichkeits-
bildung und nutzen dafiir die individuellen Ressourcen und Starken der Klienten.
Ziel der Arbeit der Fachkrafte ist es, eigenverantwortliches Handeln zu initiieren und
gemeinschaftsfahige Persdnlichkeiten in ihrer Entwicklung zu unterstltzen.

Die von den Mitarbeiter/-innen erstellten detaillierten Forder- und Handlungsplane
sowie Entwicklungs- und Abschlussberichte dienen der Transparenz des Handelns
gegeniber der Klientel und dem Auftraggeber.



Die fachlichen Kompetenzen der Mitarbeiter/-innen werden gezielt geférdert. Dies
geschieht durch Fort- und Weiterbildung, intern unter Nutzung der vorhandenen
Kompetenzen und extern durch Supervision, Workshops und sonstige Fachveran-
staltungen. Die Inhalte sind aus den Zielen der Arbeitsbereiche abgeleitet.

Die Geschaftsflihrung plant zur Personalentwicklung zukiinftig jahrlich ein Personal-
entwicklungsgesprach mit den Mitarbeiter/-innen zu fiihren. Sie und die Teamleitun-
gen gewadbhrleisten einen stetigen Informationsfluss innerhalb des Tragers, um die
Arbeit aktuell und zukunftsorientiert zu gestalten und entwickeln zu konnen. Dazu
werden regelméaRig Dienstbesprechungen, Teamsitzungen und interne Fachtage
durchgeflhrt. Der Trager unterstltzt seine Mitarbeiter/-innen auch bei der externen
fachlichen Weiterbildung durch Freistellungen und finanzielle Zuschusse.

c¢) Fortschreibung der Einrichtungskonzeption im Zusammenhang
mit der Ausweitung des Leistungsangebotes

1. Konzept ISE"
Auszug aus dem Tragerkonzept:

Zielsetzung des Leistungsangebotes
Die ,, Intensive sozialpddagogische Einzelbetreuung” verfolgt das Ziel der sozialen
Integration und eigenverantwortlichen Lebensfiihrung des jungen Menschen.

Teilziele sind u.a.
e Organisation und Starkung des Selbsthilfepotenzials des jungen Menschen

Uberwindung der persénlichen und sozialen Schwierigkeiten

Aufbau und Starkung der personalen und sozialen Kompetenz

Aufbau und Verbesserung der Lern- und Ausbildungsmadglichkeiten bzw. einer
Arbeitsmdglichkeit
e \erselbststandigung in allen Alltagsbereichen

Die individuellen Ziele der Jugendlichen und jungen \Volljdhrigen werden gem.
$§ 36 SGB VIl in der Zustédndigkeit des 6ffentlichen Jugendhilfetrdgers im Rahmen
des Hilfeplanverfahrens entwickelt und im Hilfeplan festgehalten. Die Zielverein-
barungen werden vom Trager in einen Handlungsplan umgesetzt und wéhrend der
Malinahme regelméliig tiberpriift und gemeinsam modifiziert und fortgeschrieben.

Die Umsetzung dieser Zielsetzung (Handlungsplan) muss jedoch immer und gerade

auch bei der ,, Intensiven sozialpadagogischen Einzelbetreuung” an den Beson-
derheiten des Einzelfalles orientiert sein. Sie muss folglich als ein angestrebter

T Gesamtkonzept kann beim Trager angefordert werden.
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. ldealzustand” verstanden werden, dem sich die Betreuung oft nur tiber Umwege
und individuelle Zielanpassungen schrittweise anndhern kann.

In diesem Sinne konzentrieren sich die spezifischen Ziele, die der , Intensiven
sozialpadagogischen Einzelbetreuung” zugrunde liegen und durch die Zielgruppe
vorgegeben sind, im Wesentlichen auf die Starkung der psychosozialen Kompe-
tenzen und die Stabilisierung der Persénlichkeit des jungen Menschen, um eine
Teilhabe am gesellschaftlichen Leben zu ermdglichen. Dazu bedarf es im ersten
Schritt des Abbaus von Gefédhrdungen und entwicklungsbedingten Krisen. Die
individuellen Ziele werden im Hilfeplanverfahren gemeinsam und einvernehmlich
festgelegt.

Zielgruppe

Die Intensive Sozialpddagogische Einzelbetreuung eignet sich als Hilfe flir Jugend-
liche ab 15. Jahre und junge Volljahrige, deren bisherige Entwicklung durch sehr
belastende familidre Beziehungen, beeintrachtigende Lebenssituationen und Erfah-
rungen gepragt sind, die aufgrund ihrer individuellen Lebenslage einer besonders
intensiven Betreuungsform bed(irfen, die sich allen anderen Hilfeangeboten der
Jugend- oder Gesundheitshilfe entziehen oder nach langeren Unterbringungszeit-
rdumen aulderhalb der eigenen Familie — sei es einer Hilfe zur Erziehung in einer
Einrichtung oder in einer Pflegefamilie — durch intensive Hilfestellung zu einer
selbsténdigen und eigenverantwortlichen Lebensgestaltung gefiihrt werden sollen.

Das Leistungsangebot richtet sich auch an Jugendliche und junge Volljahrige,
e die durch risikoreiche Verhaltensweisen sich selbst und andere gefdhrden
e die sich in besonders gefédhrdenden Lebenssituationen befinden
e die ohne schulische oder berufliche Beziige sind
e zunehmend strafféllig werden und/oder dem Drogenkonsum zuwenden.

Ihr Erfahrungshintergrund ist meist gepréagt durch
e Beziehungsabbriiche
e \ernachldassigung
e \ereinsamung
e Korperliche und sexuelle Gewalterfahrung
e und andere Verletzungen ihrer psychischen und physischen Integritét.

Bei der Zielgruppe der élteren Jugendlichen und jungen Volljahrigen bestehen
oftmals keine Integrationsmdglichkeiten in die Herkunftsfamilie, weil entweder
ldngere Aufenthalte in Einrichtungen oder in Pflegefamilien vorausgegangen sind
oder langfristige Konflikte in der Familie stattgefunden haben. Viele der Jugendli-



chen oder jungen Volljahrigen haben unter nicht intakten Ursprungsfamilien, sowie
psychischer und physischer Gewalterfahrung gelitten und eine Lebensplanung,
sowie den Umgang mit Geld nicht erlernen kénnen.

Als Mindestvoraussetzung fiir die Leistungsgewédhrung/Aufgabenwahrnehmung
muss der/die Jugendliche eine Motivations- und Kooperationsbereitschaft mit-
bringen und das Ziel haben, Probleme mit sich selbst und anderen zu verringern.
Dazu zahlt u.a. die Mdglichkeit der regelmélSigen Kontaktnahme (persénliche
Erreichbarkeit) und die Bereitschaft zur Mitarbeit an Veranderungen.

Fir diese jungen Menschen sind andere Angebote der Erziehungshilfe ungeeignet,
sie zu erreichen, mit ihnen in Kontakt zu treten und eine notwendigerweise ldnger-
fristige, intensive Beziehungsarbeit aufzubauen. Eine zu enge Zielgruppenfixierung
und eine Defizitorientierung sind zu vermeiden.

Ausschlusskriterien sind
e akute Drogenabhéngigkeit
e akute suizidale und/oder Fremdgeféhrdung
e akute massive Storungsbilder, die eine stationdre psychiatrische
Behandlung erfordern

Leistungsinhalte
Die , Intensive sozialpddagogische Einzelbetreuung (ISE)” soll in der Lebenswelt
des jungen Menschen stattfinden. Unter Einbezug der vorhandenen und nutzbaren
sozialen und familidren Ressourcen, sowie vorhandener Ressourcen der sozialen
Netzwerke. ISE ist liberwiegend auf lebenspraktische Hilfen ausgerichtet und
wird ergénzt durch weitere Angebote der Jugendhilfe. Die Betreuung besteht aus
gespriachs-, handlungs- und gegebenenfalls auch erlebnisorientierten Inhalten.
Sie umfasst neben der intensiven Hilfestellung bei persénlichen Problemen und
Notlagen auch Hilfestellung bei der
e Beschaffung und dem Erhalt einer geeigneten WWohnmdglichketit,
e Planungshilfe im Hinblick auf die Alltagsgestaltung,
e Unterstiitzung bei der Suche einer geeigneten schulischen oder berufli-
chen Ausbildung bzw. der Arbeitsaufnahme,
e Motivationshilfe vor einer Arbeitsaufnahme und beratende Begleitung zur
Erhaltung des Arbeitsplatzes,
e Unterstitzung bei der Verwaltung der Ausbildungs- und Arbeitsvergtitung
und anderer finanzieller Hilfen,
e Unterstiitzung und Begleitung bei der Freizeitgestaltung.
Dazu gehdrt auch die Unterstlitzung im Umgang mit Behorden.

1"
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Entscheidend fiir den Hilfeablauf ist der Aufbau einer Vertrauensbasis. Diese
Vertrauensbasis gibt den Jugendlichen und jungen Volljdhrigen Sicherheit, vor
allem in schwierigen krisenhaft zugespitzten Situationen (Versagensédngste). Die
Intensitét der Betreuung ergibt sich aus den pddagogischen Bedarfen des jungen
Menschen und wird im Hilfeplan gem. § 36 SGB VIII und ggf. den Hilfeplanfort-
schreibungen festgelegt.

Um den im Gesetz formulierten Auftrag der sozialen Integration und eigenverant-
wortlichen Lebensflihrung in Richtung Verselbstandigung schrittweise erreichen
zu kénnen, muss die ,, Intensive sozialpadagogische Einzelbetreuung” neben den
lebenspraktischen Hilfen im wesentlichen folgende Inhalte berticksichtigen:
e Kontaktaufnahme und Vertrauensbildung durch aufsuchende mobile Betreuung
in der Lebenswelt des jungen Menschen
e Krisenintervention und Krisenbegleitung
e Umsetzung des festgestellten Hilfebedarfes und flexible Hilfeplanung anhand
der Lebensgeschichte und den daraus resultierenden besonderen Erfahrungen
und Problemlagen des jungen Menschen
e Unterstlitzung bei der akuten Problembewiltigung, insbesondere beim
Abloseprozess von der Familie oder vorausgegangenen Betreuungen, bei
Konflikten in der Familie, im Freundeskreis oder mit Partnern und Partnerin-
nen, bei Problemen in Schule oder Ausbildung und im sozialen Umfeld etc.
e Unterstiitzung bei der ersten behutsamen Auseinandersetzung mit Erfah-
rungen in der Vergangenheit (in der eigenen Familie, in sozialen Kontakten),
verbunden mit der Motivation des jungen Menschen, ggf. eine Therapie zu
beginnen
e Unterstlitzung bei der Selbst- und Perspektivfindung; Ermdéglichung von neuer
Selbst- und Fremderfahrung durch die Gestaltung konkreter Lebens- und
Lernsituationen unter Aktivierung individueller Starken und Fahigkeiten
e Unterstlitzung bei der Lebensbewiltigung; Vermittlung zwischen den Anforde-
rungen der Realitdt und den subjektiven Mdglichkeiten des jungen Menschen
e forderung von psychosozialen Kompetenzen; Stlitzung und Aufbau eines
sozialintegrativen Kontaktnetzes
e Forderung der Bereitschaft zur Ubernahme von Verantwortung fiir sich und
andere und praktische Unterstlitzung bei der Realisierung
e forderung des Kérper- und Gesundheitsbewusstseins
e Unterstiitzung bei Ausbildungs- und Beschéftigungsmalinahmen im Sinne
von § 27 Abs. 3 SGB VIl

Alle Handlungsschritte sind zwischen der betreuenden sozialpddagogischen Fach-
kraft des Freien Trdgers der Jugendhilfe und dem jungen Menschen abzustimmen.
Dabei muss den geschlechtsspezifischen Besonderheiten bei den Problemlagen
Rechnung getragen werden.



2. Konzept BJW?
Auszug aus dem Tragerkonzept:

Art des Angebotes

Betreutes Jugendwohnen (BJW) ist als sogenannte sonstige betreute Wohnform
gem. § 34 und § 41 des Kinder- und Jugendhilfegesetzes (SGB VIlI) ein ambulantes
Angebot flir Jugendliche ab 16 Jahren und fr junge Volljdhrige im Rahmen der
Hilfe zur Erziehung.

Im Betreuten Jugendwohnen des Kinder- und Jugendhilfetrdgers Balance GmbH
haben junge Menschen unterschiedlicher Herkunft die Mdglichkeit in einem selbst
angemieteten Wohnraum bzw. im Wege der Ausnahme unter Berticksichtigung
des Einzelfalles in einem vom Trager angemieteten WWohnraum entsprechend ihres
Entwicklungsstandes zunehmend selbstdndig zu leben.

Sie werden dabei von sozialpddagogischen Fachkréften — teilweise mit Migrations-
hintergrund — geférdert, angeleitet und unterstiitzt. Die Betreuung findet sowohl!
in der Wohnung des jungen Menschen als auch in Rdumen des Tragers statt.
Die Aufnahme der Jugendlichen in das Betreute Jugendwohnen erfolgt (iber das
jeweils zusténdige ortliche Jugendamt, in Bremen dem Amt flir Soziale Dienste.

Zielgruppe/Personenkreis

Die Zielgruppe fiir die Aufnahme im Betreuten Jugendwohnen sind junge Men-
schen im Alter von 16 Jahren bis in der Regel 21 Jahren, die aufgrund ihres
Entwicklungsstandes in der Lage sind mit entsprechender pddagogischer Beglei-
tung sich im eigenen Wohnraum zu verselbststandigen.

Ausgangspunkte fir die Leistungsgewéhrung kénnen sein:
e Entlassung/Uberleitung aus dem stationédren Bereich
o Uberleitung aus anderen Jugendhilfemalnahmen und/oder therapeuti-
schen Einrichtungen
e Aufnahme aus der Herkunftsfamilie, bei entsprechend festgestelltem erzie-
herischem Bedarf
e oder andere schwierige Lebenssituationen

Soweit es Im Rahmen des Betreuten Jugendwohnens maoglich und leistbar ist,
kénnen auch Alleinerziehende in diesem Setting betreut werden, soweit das
Casemanagement dies als sinnvoll erachtet und der Junge Mensch es wiinscht.
Das BJW ist ein eigensténdiges Angebot im Rahmen der Hilfe zur Erziehung und
eine Alternative zur Unterbringung und Betreuung in einer Wohngruppe. Es gilt

2 Gesamtkonzept kann beim Trager angefordert werden.
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als ein Angebot fiir Jugendliche, die keiner , Rund-um-die-Uhr-Betreuung” be-
dirfen und bereits einen gewissen Grad an Selbstandigkeit erreicht haben, um
mit fachlicher Unterstiitzung zunehmend selbstverantwortlich und eigenstandig
handeln zu kénnen.

Zur Einleitung des Betreuten Jugendwohnens muss ein, seitens des Jugendamtes
festgestellter, erzieherischer Bedarf vorliegen. Der Jugendliche selbst muss die
Hilfe bejahen und konkret mitausgestalten. Dariiber hinaus muss die Hilfe fiir die
Persénlichkeitsentwicklung des jungen Menschen erforderlich sein. Dies ist in
der Regel dann der Fall, wenn soziale und/oder psychische Schwierigkeiten eine
Betreuung als sinnvoll erscheinen lassen.

Zielsetzung des Angebotes
Durch das BJW sollen die jungen Menschen lernen, ihren Alltag und ihr Leben
selbstdndig und eigenverantwortlich zu bewaltigen. Sie sollen dazu beféhigt
werden, ihre Pflichten zu erfiillen und auch ihre Rechte wahrzunehmen. In der
Betreuung erhalten die jungen Menschen individuelle Hilfestellung, insbesondere
bei der Bewiltigung von:

e Suchen und Sichern von Wohnraum, Organisation des Haushalts

e Umgang mit Geld

e Strukturierung und Gestaltung des Tagesablaufs

e Umgang mit der Nachbarschaft

e Umgang mit Behdérden

e Fntwicklung einer beruflichen bzw. schulischen Perspektive

e Hinfihrung und Sicherstellung von Schule, Ausbildung und Arbeit

e Sicherstellung einer regelméfsig medizinischen Versorgung

e Umgang mit Einsamkeit und Beziehungsproblemen

e Unterstiitzung bei der Schaffung von tragfahigen Beziehungen

e Kontakte, Pflege des Freundeskreises

e Umgang mit Suchtmitteln (Alkohol, Nikotin)

e Beziehungskldarung zur Herkunftsfamilie

e Entwickelung von Lebensperspektiven

Aufnahmekriterien

Die Aufnahme in das Betreute Jugendwohnen erfolgt aufgrund der Antragstellung
der Leistungsberechtigten beim Jugendamt/Amt flir Soziale Dienste. Voraussetzung
fur eine Aufnahme ist die Bereitschaft des jungen Menschen am Erfolg der Mal3-
nahme mitzuarbeiten und sich auf die Hilfe einzulassen. Der junge Mensch sollte
Uber ein Mindestmal3 an Selbststéndigkeit in den wichtigsten Alltagsvollziigen
verfigen.



Suchtmittelgebrauch ist kein Ausschlusskriterium fir die Aufnahme im BJW. er
darf jedoch nicht im Vordergrund der Betreuung stehen. Wird ein Erreichen der
Ziele durch Suchtmittelkonsum verhindert, so muss eine andere Zielsetzung oder
eine andere Hilfeform gefunden werden.

Akut suizidgefdhrdete junge Menschen kénnen nicht aufgenommen werden.
Drogenabhéngige/substituierte Jugendliche kbnnen ebenfalls keine Aufnahme finden.

Aufnahmeverfahren

Das Aufnahmeverfahren beginnt mit einer Anfrage des Casemanagements beim
Trager. Darauthin bietet die Geschéaftsfliihrung/fachliche Leitung des Trdgers dem
zustédndigen Casemanagement und dem Jugendlichen ein Informationsgespréch
an. Nach einer Bedenkzeit fir den jungen Menschen werden in einem Erstgespréch
seine Ziele an die Malinahme und gegebenenfalls die der Eltern und sonstigen
Beteiligten thematisiert. Ebenso wird im Rahmen einer Voorklarung besprochen,
welche Hilfen im Rahmen des Settings mdglich sind.

Bei einer positiven Entscheidung beider Seiten und Vorliegen des Hilfeplanes des
zustédndigen Jugendamtes kann die Aufnahme erfolgen.

Betreuungsangebot

Das Betreuungsangebot erhélt seine grundsatzliche Ausrichtung durch den Hilfe-
plan und den darin formulierten Zielen, der in enger Zusammenarbeit mit dem
Jugendamt/Amt fiir Soziale Dienste, dem jungen Menschen und eventuell weiteren
beteiligten Personen/Kooperationspartner/-innen regelmal3ig fortgeschrieben und
bei Bedarf angepasst wird. Das Betreute Jugendwohnen des Kinder- und Jugend-
hilfetrdgers Balance orientiert sich am jungen Menschen, an seiner Biographie und
seinen Fahigkeiten zur Alltagsbewaéltigung.

Die Betreuungsarbeit ist ressourcenorientiert und partizipatorisch aufgebaut, das
heilst das Fachpersonal setzt an den Stédrken des jungen Menschen an. Der junge
Mensch wird als eigenstandige Personlichkeit respektiert. Die Betreuungsinhalte
werden individuell auf den jungen Menschen — entsprechend der vorhandenen
Ressourcen und Risiken/Problemlagen — abgestimmt.

In der Regel werden die Kontaktfrequenzen zwischen dem jungen Menschen
und dem/r Betreuer/-in abgestimmt, wobei die Intensitat der Betreuung je nach
Entwicklungsstand und jeweiliger Lebenssituation des jungen Menschen unter-
schiedlich gestaltet werden kann.
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Die Betreuungsarbeit besteht vor allem in der Vertrauensbildung, dem Ordnen
der Lebensbereiche wie Wohnen, Schule, Ausbildung, Familie und anderweitigen
Bindungen, Gestaltung der Freizeit, Finanz- bzw. Haushaltsplanung sowie der
Forderung alltagspraktischer Kompetenzen.

Dieses kann im Rahmen von Einzelgesprachen oder auch — soweit angezeigt —im
Rahmen eines Gruppenangebotes erfolgen. Die damit verbundene Zielsetzung
liegt in der Starkung der sozialen Kompetenzen des jungen Menschen.

Der Trager nutzt auch in diesem Zusammenhang den systemischen Beratungs-
ansatz. Systemische Beratung bezieht sich auf die Grundlagen der Systemtheorie
und erklért das Verhalten von Menschen nicht isoliert aus deren inneren Eigenschat-
ten heraus, sondern aus ihren Beziehungen untereinander und zu ihrer System-
umwelt. Familienberatung/Systemische Beratung zielt ab auf die Erweiterung von
Wahrnehmungs- und Handlungsmdoglichkeiten. Familienberatung/Systemische
Beratung ist aufmerksam flir den Kontext der Ratsuchenden. Sie achtet deren
Ressourcen und Autonomie und pflegt einen respektvollen Dialog mit dem bera-
terischen Gegenliber.

Die Jugendlichen werden bei Bedarf auch darin unterstlitzt, sich andere Hilfs-
angebote zu erschlielSen und diese zu nutzen. Dies kénnen sowohl Fach- und
Beratungsdienste, als auch Ressourcen im persénlichen Umfeld sein.

Ortliche Anbindung des Angebotes und raumliche Ausstattung

Die Wohneinheit Ritterhuder Stral3e 3 (2 Verselbsténdigungsplatze) befindet sich
im Stadtteil Grépelingen, der Standort Aul3er der Schleifmtihle 84 befindet sich im
Stadtteil Bahnhofsvorstadt. Beide Standorte sind mit éffentlichen Verkehrsmitteln
und zu Ful3 gut erreichbar.

Die rdumliche Ausstattung des Angebotes in der Ritterhuder Str. 3 umfasst ne-
ben den zwei eingerichteten Einzelzimmern, einen Aufenthaltsraum, Kliche, Bad/
Dusche und WC. Eine Waschmaschine und ein Trockner sind zur Nutzung durch
die jungen Menschen vorhanden. Der Aufenthaltsraum und die Kiiche stehen fiir
gemeinsame Aktivitdten zur Verfligung. Der Standort AulSer der Schleifmiihle 84
besteht aus drei voll ausgestatteten Appartements. Die Nutzung von Waschma-
schine und Trockner ist dort ebenfalls sichergestellt. Der Trdger plant in der Stadt
Bremen weitere Standorte flir das Betreute Jugendwohnen einzurichten.? In die-
sem Zusammenhang ist auch konzeptionell eine Notwohnung vorgesehen, in der
Jugendliche bis zur Anmietung einer eigenen \Wohnung oder in Krisensituationen
voriibergehend untergebracht werden kbnnen

3 Die Planungistab 15.02.2017 durch die Anmietung von fiinf Wohnungen in der Nordstr. 311 in Bremen-Walle umgesetzt worden.



Personalbedarf und Stellenplan

Der Stellenplan und die Berechnung des Personalbedarfs ergeben sich aus der
Zuordnung zum entsprechenden Leistungstyp und der entsprechenden Fallgruppen-
zuordnung und dem daraus abzuleitenden Betreuungsbedart.

Die sozialpddagogischen Fachkréfte sind im Rahmen ihres Téatigkeitsbereiches flir
die Minderjahrigen verantwortlich. In ihrer Arbeit werden sie durch regelmaéfSige
externe Supervision, Fachberatung und Fort- und Weiterbildungen u.a. in Koope-
ration mit dem Kronberger Kreis fir dialogische Qualitdtsentwicklung e.V. und
anderen Instituten unterstitzt.

Die Betreuungszeiten orientieren sich am individuellen Bedarf der jungen Menschen
gem. dem durch das AfSD festgelegten Betreuungsumtang. Eine Rufbereitschaft
nach 22.00 Uhr ist im Grundsatz nicht vorgesehen.

d) Organisations- und Entscheidungsstrukturen

In Ergédnzung zu den bereits ausfihrlich dargestellten Organisations- und Entschei-
dungsstrukturen im QE-Bericht 2012/2013 S. 9 und unter Berlcksichtigung der
Ausweitung des Personalbestandes, hat der Trager zum 1. Quartal 2017 drei fach-
bezogene Teams (SPFH/EB, ISE/BJW, stationar) aufgebaut. Die Aufgabenstellung fir
die Teamleitungen ist klar definiert; Geschaftsfihrung und Teamleitungen tauschen
sich regelméaRig aus und arbeiten eng zusammen.

e) Interne Beratungsstruktur
Der Trager hat folgende Beratungsstruktur aufgebaut:

e Wbéchentliche Teamsitzungen
e Monatliche Dienstbesprechungen

Monatliche Gruppensupervision
Einzelberatungen Geschéftsfihrung/Mitarbeiter/-innen

Regelmaéllige Beratungen Geschéftsfihrung/Teamleitungen

f) Personalentwicklung/Fortbildung und Supervision

Der Trager ermoglicht im Rahmen der Personalentwicklung und -qualifizierung den
Mitarbeiter/-innen regelmafig die Teilnahme an externen Fortbildungs- und Quali-
fizierungsmafinahmen. Er stellt den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern daflr einen
jahrlichen Betrag zur Verfligung. Die Auswahl der Angebote und die Teilnahme
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an den Qualifizierungsmafnahmen erfolgt unter fachlichen Gesichtspunkten. Im
Berichtszeitraum haben einzelne Mitarbeiter/-innen des Tragers an folgenden Quali-
fizierungsmafinahmen teilgenommen:

e Aufbaukurs der berufsbegleitenden Weiterbildung am Norddeutschen Institut
flr Kurzzeittherapie NIK e.V. , Systemisch-l6sungsorientierte Kurzzeittherapie,
Familientherapie und Beratung”

e 26./27.05.2014: Fortbildung zum Thema Multikulturell denken — multiperspekti-
vische, migrationssensible Hilfepraxis: Fallverstehen und Netzwerkarbeit in der
Kinder- und Jugendhilfe unter besonderer Beriicksichtigung der Arbeit mit Sinti-
und Roma-Familien

e 17./18.09.2015: Fortbildung zum Thema: Methodische Wege migrationssensibler
Hilfepraxis: unter besonderer Berlicksichtigung der Arbeit mit Sinti- und Roma-
Familien

e AufRerhalb der Fortbildungen mit dem Kronberger Kreis wurde im November 2016
eine zweitagige tragerinterne Fortbildung zum Thema Familienrecht durchgefihrt.

Die ursprlnglich fir Herbst 2016 vorgesehene Fortbildung zum Thema Partizipation
und Beschwerdemangement wurde aus Termingrinden auf Februar 2017 verschoben.

DarUber hinaus haben die Geschaftsfihrung und einzelne Mitarbeiter/-innen an den
jahrlich stattfindenden Fachforen des Kronberger Kreis €.V. in Berlin bzw. Leipzig zu
den Themen: Mehrseitige Settings und Methoden dialogischer Qualitatsentwicklung
in Sozialen Organisationen und Dialogische Qualitdtsentwicklungsprojekte aus der
Perspektive des Changemanagements: Anforderungen, Erfahrungen und Entwick-
lungen — eine Intervision teilgenommen.

g) Qualitatsmanagement
Inzwischen ist der Trager Mitglied im Kronberger Kreis fiir Dialogische Qualitats-

entwicklung e.V. Mit diesem wird an der Optimierung des Qualitdtsmanagements
des Tragers kontinuierlich gearbeitet.



h) Personal nach Umfang und Qualitat

Leitung/Hauswirtschaft/Technik

: : davon : davon
Funktion : Anzahl in Stellen : mannlich : weiblich
Geschaftsfiihrung i1 BV o :
Verwaltung :0,63 BV S
Fachliche Leitung/Koordination* 1 BV P
Hauswirtschaft und Reinigung  : 2 Std. wochentlich i X
Technische Dienste : Eigentlimer kimmert:
: sich um technische
 Dienste :
Gruppenibergreifendes Personal: Auf Vertragsbasis; 1 1
Supervision und Fachberatung Stundenumfang nach§ :
iAnforderung/Bedarf
*In Personalunion mit der Geschaftsfiihrung (seit 01.01.2014)
Personal im Einsatz der SPFH, EB, ISE und BJW
Qualifikation und Anzahl : Anzahl in Stellen  : davon : davon
des Betreuungspersonals : : mannlich : weiblich
Sozialpadagogen/Sozialarbeiter (FH) : 6 x 1 BV . ‘9
Dipl. Sozialpadagogen (Uni) :3x0,63BV :
12x0,5BV :
Erzieher :1 BV 10 :
Heilpddagogen : :
Kinderpfleger
Heilerziehungspfleger :
Heilerziehungspflegehelfer :
Zivildienstleistende :
Psychologen, Diplompadagogen 1x0,63BV 1
Psychologin in Ausbildung :1x0,5BV L
Beschaftigungstherapeuten : :
Jahres(Vollzeit)praktikanten 21 x 1BV : L
:1x0,7BV 1
Sonstiges Personal 2x0,25 BV 3 1
- Dolmetscher/TUroffner arbeiten 1x0,75 BV :
nur in Verbindung mit einer £ 1 x 1 BV
ausgebildeten Fachkraft :
Freie Mitarbeiter/-innen Einsatz nach Bedarf 3 3

19



20

Art der Zusatzqualifikation beim Betreuungspersonal Anzahl der
: Mitarbeiter

Grund- und Aufbaukurs der berufsbegleitenden Weiterbildung 1
am Norddeutschen Institut flr Kurzzeittherapie NIK e.V. Bremen :
. Systemisch-lésungsorientierte Kurzzeittherapie, Familientherapie§
und Beratung” mit Zertifikat abgeschlossen. :

Entwicklung des Personalbestandes im Berichtszeitraum

Aufgrund der Ausweitung des Angebotes und der Fallzahlen sowie der vermehrten
Nachfrage aus der Stadt Delmenhorst einschlieRlich der Ubernahme einer wochentlich
stattfindenden Sozialberatung war der Trager aufgefordert, seinen Personalbestand
auszubauen. Bei der Auswahl des Personals wurde Uberwiegend darauf geachtet,
dass diese eine sozialpddagogische Ausbildung bzw. ein Studium der Sozialen Arbeit
(B.A./M.A.) abgeschlossen haben und Uber ausreichend Berufserfahrung verfigen.
Zusatzlich wurde der Trager durch die Senatorin flr Soziales, Jugend, Frauen,
Integration und Sport, jetzt Senatorin fir Kinder und Bildung als Praxisstelle fir
Erzieher/-innen und Sozialpddagogen/-innen im Anerkennungsjahr anerkannt.

Altersstruktur der Fachkrafte

Alter Anzahl oder relativer Anteil
unter 30 5

Uber 30 bis unter 50 12

50 plus : 3




lll. Prozessqualitat

a) Auftragsannahme

b) Umsetzung der Hilfeplanung
c) Familienarbeit

Es haben sich in den drei genannten Punkten a) - ¢) keine fachlich relevanten Anderun-
genim Sinne von Qualitatssicherung ergeben, siehe deshalb QE-Bericht 2012-2013.

d) Berichtswesen/Dokumentation

Dokumentation und Berichtswesen sind wichtige Eckpfeiler im Rahmen der Quali-
tatsentwicklung und ermaoglichen auch fur Familien und Kooperationspartner die
notwendige Transparenz im sozialpadagogischen Handeln.

Nach Prifung unterschiedlicher EDV-gestltzter Systeme hat sich der Trager im
Oktober 2014 fir den Ankauf und die Einfiihrung des von der Hans-Wendt-Stiftung
und der Caritas-Erziehungshilfe gGmbH Bremen in Kooperation mit der GISS
(Gesellschaft fur innovative Sozialforschung und Sozialplanung e.V. Bremen) entwi-
ckelten, EDV-gestitzten Systems EDE (Elektronisches Dokumentationssystem in
den Erziehungshilfen) entschieden.

Herzstlck des Programms ist eine sozialpadagogische Diagnostik. Dartber hinaus
bietet es vielerlei Moglichkeiten fir die Dokumentation des Fallverlaufs, fur das
Berichtswesen und flr die statistische Auswertung laufender und abgeschlossener
JugendhilfemaRnahmen. Materialien zur Uberpriifung einer Kindeswohlgefahrdung
stehen ebenfalls zur Verfligung.

Nach entsprechender Schulung und Schaffung der technischen Voraussetzungen
ist die verbindliche Anwendung des Systems im Oktober 2014 erfolgt. Im Hinblick
auf besondere, sich aus der Praxis ergebende Bedarfe, kann das Dokumentations-
system nach Tragerwinschen ausgebaut werden. In diesem Zusammenhang steht
der Trager in enger Kooperation mit dem Vorstand der Hans-VWendt-Stiftung.
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e) Schliisselprozess , Partizipation” (inklusive Beschwerdemanage-
ment)

1. Weiterentwicklung der Konzepte zur Partizipation beim Trager

1.1) Welches Selbstverstandnis besteht beim Trager zum Ansatz Partizipation
In Deutschland ist die Beteiligung von Kindern und Jugendlichen ein ,,Baustein von
Qualitatsentwicklung” 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 Jugendhilfetradger Balance GmbH hat sich zur Aufgabe gemacht,
im Rahmen seiner Handlungsfelder im ambulanten, teilstationdren und stationaren
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 Geschaftsfiih-
rung sowie Teamleitungen und Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter des Tragers mit der
Thematik intensiv auseinandergesetzt und Bausteine flr ein Partizipations- und Be-
schwerdemanagementkonzept entwickelt. Das auf den Ergebnissen der Fachtagung
entwickelte Konzept ist Grundlage flr 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 Weiterentwicklung unterliegt,
soll das Konzept regelmaf3ig Gberprift und ggf. bedarfsorientiert nachjustiert werden.

1.2) Wie hat sich das vorliegende Konzept des Tragers zur Partizipation im
Berichtszeitraum weiterentwickelt?

Der Trager hat in einem zweitagigen Fachforum im Februar 2017 Bausteine flr ein
Partizipations- und Beschwerdemanagementkonzept entwickelt. Dieses Konzept ist
Grundlage fir die Mitarbeiter/-innen des Tragers. Dieses Konzept orientiert sich an
den Anforderungen im stationdren Bereich wie auch gleichermalen an den fir die
ambulanten Angebote.



1.3) Wie sichert der Trager die Qualitat gleicher Haltung zum partizipations-
orientierten Arbeiten bei seinen Mitarbeitern/-innen

Die Entwicklung des Konzeptes erfolgte unter Beteiligung aller Mitarbeiter/-innen
des Tragers in dem bereits 0.g. Fachforum. Im Hinblick auf die unterschiedlichen
methodischen Ansétze zur Sicherstellung des partizipatorischen Ansatzes beabsich-
tigt der Trager die Mitarbeiter/-innen in unterschiedlichen Methoden schrittweise zu
qualifizieren.

1.4) Gibt es Uberlegungen zu wiinschenswerten MaBnahmen bzw. Vorge-
hensweisen partizipativer Arbeit die bislang nicht realisiert werden konnten.
Wie konnen diese Uberlegungen umgesetzt werden?

Der Trager Uberlegt in Zusammenarbeit mit dem Kronberger Kreis flir Dialogische
Qualitatsentwicklung e.V. die methodischen Ansatze wie die der Familienwerkstatt,
und des Elterncoachings zu vertiefen und die Mitarbeiter/-innen entsprechend zu
qualifizieren. DarUber hinaus ist geplant, Mitarbeiter/-innen im Einsatz von Video-
Home-Training zu qualifizieren.

Grundsatzlich soll das Partizipations- und Beschwerdemanagementkonzept einmal
jahrlich mit der gesamten Mitarbeiterschaft ausgewertet werden.

2. Beschwerdemanagement

2.1) Welche Form des internen Beschwerde Managements halt der Trager
vor? Wann und wie werden diese in den internen Ablaufen des Tragers kom-
muniziert?

Auszug aus dem Partizipations- und Beschwerdemanagementkonzept:

Woriiber kann man sich beschweren?

Es ist sinnvoll und entspricht dem Verstandnis des Tragers gegeniiber dem Klien-
ten keine Eingrenzung von Beschwerdeinhalten vorzunehmen. Eine Eingrenzung
kann zur Verunsicherung flihren, ob die Beschwerde relevant genug sei, dies die
richtige Stelle sei und ob sich darliber beschwert werden diirfte. Nach Eingang der
Beschwerde und vor ihrer Bearbeitung ist durch den Trdger zu priifen, inwieweit
die Zustédndigkeit fiir die Bearbeitung der Beschwerde gegeben ist. In Fallen wo
diese nicht vorliegt, wird der Klient mit seinem Einversténdnis von der Weiterleitung
an die zustandige Stelle in Kenntnis gesetzt.
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Beschwerdewege

Wo kann man sich beschweren?
Bei der
e Geschéftsfiihrung/péd. Leitung
e \erwaltung
e Teamleitung
e Sozialpddagogischen Fachkraft des Trdagers
e Supervisorin
Amt flir soziale Dienste/Jugendamt (Leitung/Casemanagement)

e [andesjugendamt
BeBeE — Bremer Beratungsbdiro fir Erziehungshilfen

Stationar:
e Bezugsbetreuer/-in
e Gruppenkonferenz
e Gruppensprecher/-in
e Briefkasten (anonym)
e sowie bei den oben genannten weiteren Personen/Organisationen

Bearbeitung und Abliufe

Wo kann man sich beschweren?
Beim Trédger sind folgende Beschwerdewege maoglich:
Tragerinterne Beschwerdewege
e Personlich/telefonisch bei den o.9. Ansprechpartnern bzw. in der Gruppen-
konferenz (stationar),
e Schriftlich auf vorgefertigten Formularen, auch in der jeweiligen Muttersprache
e Anonym
e Medial (Online-Fragebogen, E-Mail, WhatsApp)

Externer Beschwerdeweg
e Supervisor/-in
e [andesjugendamt
e BeBeE — Bremer Beratungsbdiro fir Erziehungshilfen



Wie werden die Beschwerden bearbeitet?
Nach Eingang der Beschwerde beim Tradger werden folgende Priif- und Arbeits-
schritte durchlaufen:

Zustandigkeitsklarung

1. Fallen die Inhalte der Beschwerde (ber Missstande/Anliegen in den Verant-
wortungsbereich des Tragers und kénnen diese von ihm wirksam bearbeitet
werden?

2. Bei Nichtzustandigkeit: Weiterleitung an die zusténdige Organisation/Institu-
tion.

3. Anonyme Beschwerden werden in Dienstbesprechungen bzw. Teamsitzungen
eingebracht und die Thematik der Beschwerden soweit wie méglich einer
Kldrung bzw. Ldsung zugefiihrt.

4. Die Person, die die Beschwerde annimmt leitet diese an die Geschaftsfiih-
rung/pddagogische Leitung weiter. Diese klért die weitere Zustandigkeit in
der Bearbeitung. Die Weiterleitung und die Zustandigkeit in der Bearbeitung
ist zu dokumentierten, um klare Zusténdigkeiten sicherzustellen.

Weitere Kldrungsschritte
5. Wer wird an der Kldrung der Beschwerde beteiligt?
6. Welche Schritte zur Losung werden unternommen? (\Welche Instanz ist fir
welche Themen zustandig?)

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

Gruppeninterne Beschwerden (stationdres Angebot/Betreutes Jugendwohnen)
kénnen 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 Rickmeldung (ber den Bearbeitungsstand gegeben.
Soweit die Bearbeitung nicht innerhalb von 10 Tagen erfolgen kann, erhélt die
beschwerdefiihrende Person eine Zwischenmitteilung/Sachstandsmitteilung.

Umgang mit Beschwerden und den Beschwerdegebenden
e Dje Beschwerdegebenden haben das Recht und die Pflicht, die Lésung
mitzugestalten.
e Bei Beginn der Leistung (ambulant/teilstationdr) durch den Trdger Balance
GmbH bzw. bei Aufnahme in der Jugendwohngruppe werden die Klienten
Uber Rechte, Pflichten, Partizipation und Beschwerdemdglichkeiten beim
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Trdger und bei den externen Beschwerdestellen (Bremer Beratungsbliro flr
Erziehungshilfen, Landesjugendamt, Jugendamt) in altersentsprechender
Sprache aufgeklért. Die relevanten Kontaktdaten werden den Leistungs-
berechtigen (Familien/Junge Menschen) zuganglich gemacht.

e Die Erstellung einer Broschdire fiir Kinder und Jugendliche zum Thema Rechte,
Beteiligung und Beschwerde ist in der Planung.

e Der Umgang mit Beschwerden und Beschwerdeflihrenden erfolgt in einer
positiven, wertschatzenden und akzeptierenden Einstellung. Beschwerden
werden mit angemessener Ernsthaftigkeit behandelt und bearbeitet.

e Die Bewertung uber die Losung (einvernehmlich gelést/nicht einvernehmlich
geldst/ungeldst) obliegt am Ende der Beschwerdebearbeitung der beschwerde-
fiihrenden Person. Diese wird befragt inwiefern sie mit der Lésung einver-
standen bzw. zufrieden ist und ob sie ggf. weiteren Handlungsbedarf sieht.

2.2) Welche Erfahrung macht der Trager mit dem entwickelten internen Be-
schwerdemanagement?

Das Konzept wurde erst im Februar 2017 entwickelt und wird prozesshaft im 2. und
3. Quartal 2017 eingefihrt. Erfahrungen liegen deshalb noch nicht vor.

2.3) Inwiefern werden weitere, z.B. externe Beschwerdemoglichkeiten fiir Ad-

ressaten und Kooperationspartner unterstiitzt, bekannt gemacht und genutzt?

Auszug aus dem Konzept des Tragers:
Bei Beginn der Leistung (ambulant/teilstationér) durch den Trdger Balance GmbH
bzw. bei Aufnahme in der Jugendwohngruppe werden die Klienten (iber Rechte,
Pflichten, Partizipation und Beschwerdemdglichkeiten beim Trdger und bei den
externen Beschwerdestellen (Bremer Beratungsbdiro fiir Erziehungshilfen, Landes-
jugendamt, Jugendamt) in altersentsprechender Sprache aufgeklért. Die relevan-
ten Kontaktdaten werden den Leistungsberechtigen (Familien/Junge Menschen)
zugénglich gemacht.

3. Partizipation im Fokus fachlicher Herausforderungen

3.1) Wie gestaltet sich Partizipation beim Trager?

(z.B. Methodenzugang bei beeintrachtigten Kindern/Jugendlichen/Eltern)
Auf der Grundlage des Handlungskonzeptes ,, Partizipation in der stationaren Kinder-
und Jugendhilfe” — Ergebnisse aus dem Projekt des Bundesfachverbands unbeglei-
tete minderjahrige Fllchtlinge e.V. wird der Begriff Partizipation in einfachen Worten
erklart und welchen Nutzen es flr das eigene Leben sowie flir eine demokratische
Gemeinschaft bringt, sich zu beteiligen. Darlber hinaus sollen beim Trager Metho-
den zum Einsatz kommen, die den Dialog fordern, wie z. B. Arbeit mit Zielkarten,
Familienrat, Familienwerkstatt.



3.2) Wie gestaltet sich beim Trager Partizipation im Zusammenhang mit
Kindeswohlgefahrdung und Kindeswohlsicherung?

Auf der Grundlage des Gesetzes zur Kooperation und Information im Kinderschutz
(KKG) 8 1 Abs. 2 in dem festgeschrieben ist, dass Pflege und Erziehung von Kindern
und Jugendlichen das natirliche Recht der Eltern und die zuvdrderst obliegende
Pflicht darstellt, ist es vorrangig Aufgabe des Tragers, die Eltern bei der Wahrneh-
mung ihres Erziehungsrechtes und ihrer Erziehungsverantwortung zu unterstitzen.
Dieses erfolgt in Form von Information, Beratung und Hilfe im Sinne eines moglichst
frihzeitigen, koordinierten und multiprofessionellen (Frihe Hilfen/Frihberatung/
Gesundheitsamt/niedergelassene Arzte/KiTa/Schule) Angebots. Sicherzustellen ist
in dem Zusammenhang, dass die Kinder und Jugendlichen im Kontext des familidren
Umfelds eine forderliche Entwicklung durchlaufen. Zu Beginn des Hilfeprozesses
wird gegentber der Klientel deutlich gemacht, dass der partizipatorische Ansatz
immer dann an seine Grenzen stof’t, wenn damit eine Abwendung der Gefédhrdung
von Kindern und Jugendlichen erfolglos ist. Bei einer akuten Kindeswohlgefahrdung
stellt sich die sozialpddagogische Fachkraft an die Seite des Kindes und informiert
das Jugendamt mit dem Ziel der Herausnahme.

3.3) Wie gestaltet sich beim Trager die Partizipation von unfreiwilligen
Klienten?

FUr den Erfolg einer MalRnahme und die Erreichung der im Hilfeplan formulierten
Ziele ist die Mitwirkungsbereitschaft der Klienten von entscheidender Bedeutung.
Der Trager geht davon aus, dass diese Frage im ersten Schritt bei Einleitung der
MalRnahme durch das Casemanagement im AfSD/Jugendamt schon geprift worden
ist. Sollte sich im MalRnahmenverlauf zeigen, dass eine Mitwirkung der Klienten
nicht gegeben und auch zuklnftig nicht zu erwarten ist, nimmt der Trager mit dem
zustandigen Casemanagement Kontakt auf, um gemeinsam mit den Klienten und dem
offentlichen Jugendhilfetrager dieses zu thematisieren und weitere Schritte einzulei-
ten. In Fallen von Gefédhrdungssituationen steht der Kontrollauftrag im Vordergrund.

3.4) Wie gestaltet sich Partizipation im Kontext des Krisenmanagements?

§ 42 SGB VIII besagt, dass das Jugendamt berechtigt und verpflichtet ist ein Kind
oder einen Jugendlichen in seine Obhut zu nehmen, wenn dieser darum bittet,
eine dringende Gefahr flr das Wohl des Kindes oder des Jugendlichen besteht,
die Personensorgeberechtigten nicht widersprechen bzw. eine familiengerichtliche
Entscheidung nicht rechtzeitig eingeholt werden kann. Auslandische Kinder oder
Jugendliche, die unbegleitet nach Deutschland kommen und sich weder Perso-
nensorge- noch Erziehungsberechtigte in Deutschland aufhalten, sind ebenfalls in
Obhut zu nehmen. Unter Berlcksichtigung dieser gesetzlichen Vorgaben ist das
Handlungsfeld fiir einen partizipatorischen Ansatz sehr eingeschrankt. Zeigt sich
innerhalb der Familie wahrend der MalRnahme eine krisenhafte Entwicklung, die zu
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einer akuten Gefahrdung des Kindes oder des Jugendlichen fihrt, wird unverziiglich
das zustandige Jugendamt/AfSD einbezogen, um das weitere Vorgehen zu klaren
und ggf. die Herausnahme zu veranlassen.

4. Schnittstellen/Kooperationspartner beim Arbeitsansatz Partizi-
pation

4.1) Wie erlebt der Trager die Hilfeplanung/Hilfeplangesprache unter dem
Gesichtspunkt von Partizipation und Vertrauensschutz?

Hilfeplangesprache in den Sozialzentren des Amtes flr Soziale Dienste werden aus
Sicht des Tragers unterschiedlich erlebt. Dieses hangt letztendlich mit den Rahmen-
bedingungen fir die Hilfegewahrung zusammen. Aus Sicht des Tragers gibt es drei
unterschiedliche Gruppen und damit auch unterschiedliche Partizipationsstufen.
Gruppe 1:

Die Leistungsberechtigten beantragen die Leistung und wiinschen die Durchflhrung
ausdricklich. Sie beteiligen sich im Hilfeplangesprach umfassend und bringen ihre
eigenen Wiinsche und Zielvorstellungen mit ein.

Gruppe 2:

Die Leistungsberechtigten stehen einer Leistungsgewahrung ambivalent gegentber.
Vom Grundsatz her sehen sie nicht die Notwendigkeit fir eine Leistungsgewahrung,
erklaren sich dann aber nach intensiven Gesprachen mit dem Casemanagement dazu
bereit, die Hilfe zu akzeptieren. In diesen Fallkonstellationen bedarf es im ersten
Schritt des Aufbaus einer Vertrauensbasis, um dann die Mitwirkungsbereitschaft
der Klienten zu erreichen.

Gruppe 3:

Die Mafdnahme wird aufgrund einer richterlichen Empfehlung durch das AfSD ein-
geleitet. Die Klienten stehen dieser Maflinahme vom Grundsatz her negativ gegen-
Uber. Sie beugen sich aber dem/der familiengerichtlichen Beschluss/ Empfehlung.

Im Kontext der Zuordnung zu den drei Gruppen der Hilfeempfanger wird auch die
Mitwirkung an der Hilfeplanung unterschiedlich erlebt und entsprechend auch der
partizipatorische Ansatz unterschiedlich zu gestalten sein. Der Trager strebt bei der
jahrlichen Auswertung des partizipatorischen Ansatzes Fachkrafte des AfSD mit
einzubeziehen.



4.2) Wie gestaltet der Trager Partizipation in der Arbeit mit Eltern und betei-
ligten Kindern/Jugendlichen?

Auf der Grundlage des vom Casemanagement vorgelegten Hilfeplans und der darin
festgelegten Ziele flhrt die sozialpddagogische Fachkraft ein Erstgesprach, in dem
die Rolle der Eltern im Hilfeplanprozess und Rahmen der Mafinahme erlautert und
die Mitwirkungsbereitschaft geklart wird. Die im Rahmen des Hilfeplan formulier-
ten Ziele werden kleinschrittig in einem Handlungsplan umgesetzt und priorisiert.
Bei all diesen Schritten wirken die Eltern/Jugendlichen bzw. Kinder entsprechend
ihrer Moglichkeiten und Fahigkeiten mit. Das bedeutet, dass die Interaktion und die
Planung fur die Ausgestaltung der Leistungserbringung in einer flr die Klienten ver-
standlichen Sprache erfolgt und sie die Mdglichkeiten haben, ihre eigenen Winsche
und Vorstellungen in den Hilfeprozess einzubringen.

Fallbeispiele fiir gelungene Partizipation:

Fallsituation - Partizipation in der Handlungsplanung
Partizipationsmangel im Rahmen einer Erziehungsbeistandschaft

Ausgangslage

Fireinen Jugendlichen (17 Jahre) wurde eine Erziehungsbeistandschaft eingerich-
tet. Gemal3 Hilfeplan sollte der Jugendliche darin unterstiitzt werden, regelmalig
die Schule zu besuchen und eine Ausbildung zu beginnen. Weiterhin sollte die
Entwicklung eines adédquaten Freizeitverhaltens geférdert werden.

Situation mit mangelnder Partizipation

Von den Eltern wurde im Hilfeplangesprédch (HPG) die Suche nach Sportaktivitdten
und ggf. die Anbindung an einen Verein angeregt, da der Jugendliche in seiner
Freizeit bisher sehr passiv sei. Der Jugendliche stimmte diesem Vorschlag zu und
gab an, dass seine Freunde auch in Sportvereinen wéren, er aber seine Freizeit
eher ruhig verbringe.

Nachdem das Hilfeplangesprach stattgefunden hatte, wurde in den ersten Ter-
minen gemeinsam mit dem Jugendlichen und der Familie die weitere Planung
der individuellen Ziele besprochen und die ersten Teilziele zusammengefasst. Im
Gesprach gab der Jugendliche an, bisher seine Freizeit gerne am Laptop zu ver-
bringen, zum Spielen und zur Recherche (ber flir ihn interessante Themen oder
mit Freunden Zeit zu Hause zu verbringen. Sport habe er aul3er in der Schule nie
gemacht. Die sozialpddagogische Fachkraft (EB) brachte zum nédchsten Termin
Flyer von Sportangeboten mit, die gemeinsam durchgesehen wurden. Die Eltern
vertraten die Auffassung, dass Ful3ball doch bestimmt das Richtige ftir ihren Sohn
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sel, was er bejahte. Zu einem weiteren gemeinsamen Termin mit der EB wollte
der Jugendliche noch Sportarten aussuchen, die er testen wollte. Die Termine flir
Probetrainings oder Schnuppertage in Vereinen wurden dann jedoch wiederholt
unter verschiedensten Begrindungen von dem Jugendlichen abgesagt. In einem
offenen Gesprach hierzu gab der Jugendliche dann an, dass er Vereinssport gar
nicht mége und Grol3gruppensport ihm gar nicht liegen wiirde. Er habe sich nicht
getraut, das zu sagen. Flur den Jugendlichen habe die EB zuerst auch viel Druck
bedeutet, da sich alle so um ihn bemiihen wirden. Zudem habe er sich, haufig
mit den Vorstellungen der Eltern konfrontiert, schlichtweg selber einzureden ver-
sucht, den Vereinssport zu mégen. Dies sei fiir ihn einfacher gewesen, als in eine
eventuell folgende Konfrontation zu gehen. Hier hétte schon im Planungsprozess
der Hilfe der Fokus mehr auf den Jugendlichen als aktiven Empfénger der Hilfe
gerichtet werden mussen. Die durchaus wohlwollenden Aussagen und W(insche
der Eltern flr ihren Sohn hétten auch durch die EB hinterfragt werden mdiissen,
damit vorrangig der Jugendliche mit seinen Interessen wahrgenommen wird.

Auflésung der Situation

In einem kldrenden Gesprach in Abwesenheit der Eltern konnte der Jugendliche
mitteilen, dass er kein Interesse an den zuvor von seinen Eltern und ihm selbst
eingebrachten Aktivitdten hatte. Damit wurde der Druck genommen, den Erwar-
tungen der Eltern zu entsprechen. Durch Gesprédchsflihrungstechniken und eine
offene Atmosphére wurde ermdglicht, dass der Jugendliche seine tatsdchliche
Meinung aussprechen konnte. Die sozialpddagogische Fachkraft (EB) machte in
diesem Zusammenhang auch deutlich, dass die Hilfe sich vorrangig an seinem
Bedarf ausrichtet.

Fallsituation - Partizipation durch Aktivierung der Klientel

Ausgangslage

Fiir eine Familie mit vier Kindern wurde eine Sozialpddagogische Familienhilfe
(SPFH 1) eingesetzt. Grund fiir die Hilfegewéhrung war die kiirzlich erfolgte Tren-
nung vom Ehepartner und der dadurch erfolgte Auszug des Kindesvaters (KV).
Die Kindesmutter (KM), sowie die vier Kinder verblieben in der Wohnung. Die
KM sprach kaum Deutsch und war mit der Abwickung von Bankgeschéften, der
Beantwortung von Post, behdrdlichen Terminen sowie der Wahrmehmung von
Schul- und Kindergartenterminen liberfordert. Laut ihrer Aussage habe ihr Mann
diese Dinge stets wahrgenommen und sie sei darin kaum involviert gewesen. Die
SPFH sollte vorrangig die KM in ihrer Verselbststandigung im Alltag unterstiitzen
und sie darin stérken, die Erziehungsverantwortung fir die Kinder zu tragen. Auch



sollte der Konflickt der Kindeseltern (KE) im Sinne einer einvernehmlichen Sorge-
und Umgangsrechtsregelung aufgearbeitet werden.

Situationen, in denen Partizipation gewdéhrleistet war

e Die KM wollte, trotz der finanziellen Situation, einen Grol3teil der Mdbel in der
Wohnung entsorgen, da sie diese zu sehr an den Expartner erinnern wiirden.
Die SPFH versuchte anfénglich die KM dahingehend zu beraten, die Mdbel
zu behalten, da die Familie nur wenig Geld zur Verfligung hatte. Die KM gab
an, dies zu tberdenken. Letztlich entschied sie sich dafir, die Mobel des KV
abzugeben und andere zu beschaffen. Die SPFH machte hier transparent,
dass sie nicht dafiir sorgen kénne, dass die Mdbel verkauft werden und aus
der Wohnung gebracht werden. Sie gab der Mutter Ratschldge, wie sie dies
organisieren kann und wo preiswerte Mdbel zu erwerben sind, was der KM
dann umzusetzen gelang.

e Da die KM (iber geringe Deutschkenntnisse verfiigte, fiel ihr die Ubernahme
der Aufgabenbereiche, die zuvor ihr Ehemann wahrgenommen hatte, schwer.
Sie hatte jedoch auch nicht so recht den Mut, einen Deutschkurs zu begin-
nen und gab als Argument an, dass dieses neben der Haushaltsfliihrung und
Betreuung der Kinder zu anstrengend ware. Die SPFH bilanzierte wéchent-
lich mit der KM, wo sie Fortschritte sehe, was schwerféllt und was helfen
konnte, die Problembereiche zu (iberwinden. Hierliber riickte aus Sicht der
KM wiederholt auch die Notwendigkeit in den Fokus, die Sprachkenntnisse
zu erweitern. Um den Alltag und die Lebensplanung fiir sich und die Kinder
selbstbestimmt und unabhédngig bewidltigen zu kénnen, dulSerte die KM den
Wunsch einen Deutschkurs in Teilzeit zu besuchen. Dies sehe sie im Rahmen
ihrer Méglichkeiten und es wurden gemeinsam Angebote recherchiert, die
der KM zusagten. Sie konnte nach langerer Wartezeit einen Deutschkurs
beginnen, den sie zuverlassig besucht.

e Die KM wurde darin bestéarkt, den Kindergarten- und Schulbesuch der Kinder
zu begleiten und anfallende Termine wahrzunehmen. Bei diversen Terminen
diesen Bereich betreffend wurde sie vor allem aufgrund der Sprachbarriere
von der SPFH begleitet, die bei Bedarf (ibersetzen konnte. Die KM dullerte
Interesse daran, dauerhaft in der Elterngruppe des Kindergartens eines der
Kinder aktiv zu sein. Dies sei aber wegen der fehlenden Sprachkenntnisse
zu schwierig. Die SPFH regte an, dies auzuprobieren, auch wenn sie nicht
durch die SPFH zu jedem der Treffen begleitet werden kénne. Die KM wollte
dies anfénglich nur wahrnehmen, wenn die SPFH sie begleitete. Es wurde
gemeinsam thematisiert, dass sie ihrem Interesse an der Gruppe definitiv
nachgehen solle und die SPFH sie zum ersten Termin begleitete. Die folgen-
den nahm die KM ohne die SPFH wahr.
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Fazit

In diesem Fallverlauf war die Partizipation der Hilfeempfdngerin besonders im Sinne
der Hilfe zur Selbsthilfe gegeben. Die Helferin legte einen Schwerpunkt in ihrer
Arbeitsweise darauf, die Klientin nicht zu bevormunden, sondern deren Sichtweise
und Winsche zu respektieren. Der Wunsch der Klientin in der Elterngruppe aktiv zu
sein, schien anfanglich nur ansatzweise umsetzbar, da die KM in diesem Fall kaum
Deutsch sprach. Trotzdem wurde angeregt an der Elterngruppe teilzunehmen, wobei
die Familienhelferin auch die Grenzen der méglichen Unterstiitzung aufzeigte. Eine
sehr lenkende Arbeitsweise der SPFH und eine permanente Begleitung in allen
alltaglichen Belangen wére der Weiterentwicklung der Eigenstandigkeit der KM
hinderlich gewesen und hétte den Prozess der Verselbstandigung kontraindiziert.
Die KM, die zuvor aul3erhdusliche organisatorische Belange nur in Begleitung des
Partners wahrgenommen hatte, traute sich im Verlauf des Hilfeprozesses klein-
schrittig mehr zu und entwickelte so Eigeninitiative.

5. Auswertung/MaBnahmen/Erfolge/Nachhaltigkeit

5.1) Welche Erfahrungen hat der Trager im Partizipationsprozess gemacht?
Da das Partizipations- und Beschwerdemanagementkonzept erst Anfang des 2. Quar-
tals 2017 auf der Grundlage derim 1. Quartal stattgefundenen zweitagigen Fachtagung
fertiggestellt wurde, kdnnen zurzeit noch keine Erfahrungen Uber den systematisch
angewendeten Partizipationsprozess gemacht werden.

5.2) Woran werden Erfolge im Partizipationsprozess gemessen?

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.

5.3) Wie sehen die Beteiligen (Eltern, Kinder, Jugendliche, Casemanager/-in)
den Erfolg?
Eine systematische Auswertung liegt zurzeit noch nicht vor.

5.4) Welche Grenzen partizipationsorientierter Arbeit zeigen sich in der Praxis?
Der Trager verflgt zurzeit noch Uber keine Auswertung seiner Falle im Hinblick
auf die Ausgestaltung des Partizipationsansatzes. Es kénnen deshalb noch keine
abschliefenden fundierten Aussagen getroffen werden.



IV. Ergebnisqualitat

Angaben zu den Einzelfallen
e Familien mit Suchtproblematiken unterschiedlicher Auspragung
e Familien mit akuter und latenter Kindeswohlgefahrdung
e Familien mit Migrationshintergrund
e Kinderreiche Grofsfamilien
e Unsicherer Aufenthaltsstatus insbesondere bei den zu betreuenden umA'’s
e Sprachliche Probleme
e Wirtschaftliche Probleme
e Erziehungsprobleme/Uberforderung der Eltern
e (Clearingauftrage

Allgemeine Indikatoren und Kennzahlen: (Stadtgemeinde Bremen,
Stadt Delmenhorst, Stadt und Landkreis Delmenhorst)

Durchschnittliche Dauer der MalRnahme: 2 Jahre

Jahr Anzahl

Anzahl der Zugange im Berichtszeitraum 2014 17

© 2015 : 50

. 2016 . 54

Anzahl der Abgange im Berichtszeitraum 2014 25

: 2015 : 37

: 2016 © 28

Anzahl der planmaRigen Beendigungen : : 79
im Berichtszeitraum

- davon durch Uberleitung in sonstige : 3

Mafdnahmen : :

Anzahl der Abbrlche/vorzeitige Beendigung : N

Darstellung der haufigsten Ursachen/Griinde fiir die Abbriiche (im
Sinne einer eigenen Betrachtung/Auswertung):

e vorzeitige Beendigung auf Veranlassung des Casemanagements

e Vorzeitige Beendigung auf Veranlassung der Familien

e \orzeitige Beendigung wegen Umzug der Familie nach auf3erhalb von Bremen



34

Anmerkungen und Hinweise zu den Indikatoren der Ergebnisqualitat

Die Risiken und daraus abgeleiteten Ziele sind in den Hilfepldanen so umfassend
dargestellt, dass im ersten Schritt im Rahmen des Handlungsplanes im Dialog mit
der Familie vonseiten des Tragers Prioritaten und Schwerpunkte in der Abarbeitung
gesetzt werden mussen. Dabei wird deutlich, dass nur dann, wenn die Ziele konkret
formuliert sind, die Messung des Ergebnisses moglich ist.

Methoden und Instrumente der Messung von Ergebnisqualitat

e |mersten Schritt werden im Dialog mit der Familie die Hilfeplanziele besprochen
und in Handlungsfelder Ubertragen.

e |m Rahmen der regelméaRigen Besuche wird nach jedem Kontakt mit der Familie
eine Kontaktdokumentation erstellt, in der der Stand der Zielerreichung doku-
mentiert wird und ggf. Hindernisse beschrieben werden.

e |m zweiten Schritt erfolgt eine regelméaRige Fallberatung im Team, ggf. unter
Einbeziehung der Supervision, in der die Handlungsweisen der sozialpadagogi-
schen Fachkraft reflektiert und ggf. nachjustiert werden.

e |m dritten Schritt erfolgen regelmafige Auswertungsgesprache mit der Familie
unter Einbeziehung der relevanten Kooperationspartner (Schule, Kindergarten,
Arzt, Gesundheitsamt etc.).

Bremen/Delmenhorst/Oldenburg/Wildeshausen, den 31.05.2017

Sk 4

(Unterschrift Geschaftsfihrung)
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1. Vorbemerkung

In Deutschland ist die Beteiligung von Kindern und Jugendlichen ein ,Baustein von
Qualitatsentwicklung” 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 heif3t es:
.Jeder junge Mensch hat ein Recht auf Forderung seiner Entwicklung zu einer
eigenverantwortlichen und gemeinschaftsfahigen Personlichkeit.”

e |In 8 8 SGB VIl 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.

¢ |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 unterstutzt

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 mdéglich 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 iber 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

e Essen/Kochen

e Zimmer- und Wohnraumgestaltung

¢ Taschengeldeinteilung

e Freizeitgestaltung

e 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 fur 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 Losungsschritte 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 Tir 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 gegenltber 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-

fhrende 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 fir 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 Malinahmen 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

PARTIZIPATION - EIN SCHWERES WORT EINFACH ERKLART

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

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



DEeutscH

PARTIZIPATION — EIN SCHWERES WORT EINFACH ERKLART

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

Fiir das Leben in einer Demokratie bedeutet Partizipation zum Beispiel, dass die Menschen
zwischen verschiedenen politischen Parteien wahlen, dass sie demonstrieren kénnen, wenn
ihnen etwas nicht gefallt oder dass Jugendliche einen eigenen Jugendverein griinden kénnen.

Fur 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 gehort 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 heiflt
also, deine Betreuer sind sogar verpflichtet, dich in alle Angelegenheiten, die dich betreffen,
einzubeziehen.

Zum Beispiel:

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

e Du darfst mitentscheiden, wofilir Gruppengelder verwendet werden.

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

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

e Du hast das Recht, dich zu beschweren, wenn du dich ungerecht behandelt flihlst.
e uv.m.

Vielleicht ist es fiir dich ungewohnt, mit Erwachsenen tiber deine eigenen Vorstellungen zu
diskutieren oder Entscheidungen gemeinsam mit anderen zu besprechen und zu treffen.
Vielleicht fillt es dir am Anfang schwer. Mit der Zeit wirst du merken, dass es sogar Spald macht,
zu ,partizipieren”, also dich zu beteiligen und mitzuentscheiden. Im Grunde ist das nichts
anderes als ,Teamwork"“. Diese Fahigkeit eigene Ideen zu entwickeln, Losungen fir Probleme zu
Uberlegen, mit anderen Menschen zu diskutieren und am Ende gemeinsame Entscheidungen
zu treffen, hilft dir in deinem spédteren 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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PARTICIPATION - UN MOT COMPLIQUE MAIS FACILE A EXPLIQUER

Dans « participation » il y a « part ». Peut-étre que tu connais I'expression en anglais « to be part
of something » - faire partir de. Participation signifie donc prendre part a 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 quand 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 la 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 la pour soutenir tes droits (le § 5 et le § 8 de la loi allemande sur l'aide a I'en-
fance et a la jeunesse et dans le §12 de la Convention internationale des Droits de I'Enfant).
Tes tuteurs/ assistants ont donc le devoir de te faire participer dans toutes les démarches qui te
concernent.

Par exemple:

e Siton groupe organise régulierement des réunions ol vous échangez sur des sujets
qui vous concernent tous, tu peux dans ce cadre proposer toi-méme des thémes.

e Tuas le droit de donner ton avis sur les dépenses du portefeuille commun.

e Les assistants/tuteurs ne fixent tout seul les régles mais avec le groupe de jeunes.

e Ton tuteur prépare avec toi I'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)

e Tuas le droit de revendiquer tes droits si tu te sens en situation d’injustice.

Peut étre que tu n’es pas encore habitué a échanger avec des adultes ou encore a prendre des
décisions en groupe.

Ca va peut étre un peu dur pour toi au début mais avec le temps tu vas voir que c’est sympa de
«participer» et de décider tous ensemble. Au final c’est un travail d‘équipe que vous faites.

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

Cette capacité a travailler ensemble est trés importante a I'école mais aussi au travail avec tes
collégues.
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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:
e Your group regularly conducts group meetings in which you discuss things
collectively. You may introduce own topics also.

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

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

e 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).

e You have the right to complain when you feel you’re being treated unfairly.

e 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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Partizipation — CJIO3KHOCOCTABHOE CJIOBO NPOCTO 00BbACHACTCH.

Crnoso "ygactue" mpoHcXoauT ot ciioBa "4acts" . Bo3amMorkHO, BEI
3HAETE, YTO B AHIVIMHCKOM s3bIKE ,,to be part of something™ - «ObITH
4acThIO 4ero-1o». Takum o6pazom, moJ CIOBOM «ydacTHE)
MOHUMACTCSI BOBJICYCHHE, YIACTHE B YEM-TO.

JKu3Hb B yCIOBHSIX JEMOKPATHH O3HAYAECT YYaCTHUE B BEIOOPAX, HAIPHMEDP, BO3MOXKHOCTh
BBIOMPATH MEXK/Y Pa3THYHBIMHI MOJTUTHYCCKAMHU MAPTUSMH , @ TAKKE BO3MOKHOCTh
MOJIOABIMH JIIOABMHU NPOAEMOHCTPUPOBATH, €CIIM MM YTO-TO HE HPABUTCS, HIIH CO3aTh CBOE
COOCTBEHHOE MOJIOACKHOE 00BEIMHEHHE.

Jyist oMoy B TBOCH FOHOM JKM3HHM 3TO O3HAYAET CIIEAYIOLICe:

Thbl HMCCILIb HpaBO YHaCTBOBaTB BO BCCX ,I[HCKYCCHEX HIH pemeHst, KOTOpBIC BJIMAKOT HA
TBOIO JKH3HB, HMEIIb MTPABO I0JI0CA B HUX M MPABO OBITH YCIIBIIIAHHBIM.

DTO AaKe COACPIKHUTCS B PA3THUHBIX 3aKOHAX (Hampumep, B § 5 u § 8 Hemenkoro 3akoHa o
nersx u mosozaexu u B § 12 Korusenuun OOH o mexxayHapoassix npasax aereit ). J{pyrumu
CJIOBaMH, BAIll HACTABHUKH Jaxke 00sA3aHBI BKIIFOYATh TCOS B 0OCYKICHHS IO BCEM
KJIFOYEBBIM BOTPOCAM, KOTOPBIC BIIHSIOT Ha TBOK CYABOY.

Hanpuwmep:

» TBOs rpynma peryasipHO MPOBOAUT COBMCCTHBIC BCUCPa, HA KOTOPBIX MPUHHUMAKOTCS
obmue pemenus. Ha HUX T, HANPUMEP, MOXKCIIb MPEATIOKUTH CBOIO COOCTBEHHYIO TEMY.
* ThI MOJKCIIB IPUHATH YYACTHE B PEIICHUH, C KAKOH LIETBI0 HCIIOIB30BaTh IPYNIIOBBIC
JICHBTH.

» HacraBHHKM HE ZOJDKHBI B OAMHOYKY YCTOHABIMBATH IMPABHUJIA B TPYIINE - TOJIBKO C
BaIIMM y4aCTHEM.

« TBOI HACTABHUK IOTOBHT BMECTE ¢ TOOOM Ij1aH TBOEH momomy. Ecau Tel Xouens, Tede
pa3perluaeTcs MPUITIACHTH CLIE OAHOr0 YEIO0BEKA, KOTOPOMY ThI JOBEpsACLIb, (HanpuMep,
JOpyra, pOACTBCHHHUKA) TS YYACTHS B COCTABJICHUH 3TOrO IUIaHa. Bee pemeHus 10mKHBI
OBITH COrNIacCOBaHBI ¢ TOOOH M MPUMECHSIOTCS TOJBKO, CCIIH ThI COTJIACCH C HUMH (3a
HCKJIFOYCHHUEM €CITU OHM IOJIBEPTarOT OMACHOCTH TE€OS HIIH OKPY’KAIOIIUX).

* Th1 uMeeLIb MPABO MOXKAIOBATHCS, €CJIH ThI YYBCTBYELIb, YTO K T€OC OTHOCATCS
HECIIPABEIUBO.

U.t.n. (1 Tomy mogoOHOE)

Mosxer ObITh, TeO€ HEMPUBBIYHO 00CYKAATH TBOU COOCTBEHHBIC HACH CO B3POCIBIMU HIIA
NPUHUMATH COBMECTHBIC PEIICHHMs, 00CY)aas ux ¢ apyrumu. BozmoxkHo, Tebe 3To Oyaer
BHAvaJie AaBaThCsa TPyAHO. Ho co BpeMeHeM ThI MOHMEIB, YTO «y4acTBOBATH» - 3TO
HHTEPECHO, TO3TOMY yJaCTBYH M MPUHHUMAMN y4acCTHE B COBMECTHBIX pemeHusAX. B obmem u
IIEJIOM 3TO HE YTO HHOE, KaK «KOMaHAHas paboTay. DTa AESTEIbHOCTH MO3BOJISCT Pa3BUBATH
CBOHM COOCTBEHHBIC HICH, TPOAYMBIBATH IyTH PELICHUS MPOOIEM, 00CYKAATh UX C APYTHMH
JFOABMH U TIPUHUMATH COBMECTHBIC PEIICHUS ¥, B KOHIIE KOHLIOB, TIOMOET TeOe B TBOECH
JaTbHEHIIEH )KU3HU. DTH HABBIKU MPUTOAATCA TeOe, HAPUMEP, B IIKOJIC U TAKKE B paboTe ¢
KOJUICTaMH.
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PARTIZIPATION — WAA KALMAD MACNAHEEEDU ADAGAYAY LAAKIIN, WAA LAGUU
FUDUDEYN WAXAY KA DHIGANTAHAY.

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

Haddii aad ki nooshahay Waddan Jamhuurid Dimigoraadi ah, waxa ay Partizipation ka
dhigantahay matalan, in Dadweynuhu Xisbiyo 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 ki noolaashada caawimada Dhallinyarada ee aad adigu ku irto, waxay
taasi ka dhigantahay, sidaan soo socota:

Waxaad xaq U leedaday, in aad waxa danahahaaga qusaynaaya oo dhan, aad ka gaybgelikarto,
oo Fikradaada I3 tixgeliyo, in Géaanada noloshaada ama Mustagbalkaaga qusaynaaya lagaa
qaybgeliyo. Taasna waxaa xitaa qoraaya Qodobo gaar ah ee Sharciga dhallinyarada gaabilsan
sida, (matalan, Qodobka §5 iyo Qodobka §8 ee carruurta iyo Caawimada dhallinyarada iyo
Qodobka 12§ ee Dunida Midowday ee UN-Xuquuqda carruurtana dhawrta). Taasi waxay ka
dhigantahay in ay dadka ku gaabilsan ee Shagaalaha meesha aad deggentahay ka mit ai, ka
gasbanyihii inay Gdéaan walaba ay kaa gaybgeliyaan, sida Sharcigu qoraayo.

Matalan:

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

e Adigu waxaad xaq U leedahay inaad ka qaybgasho Gbaanka,matalan, waxyaalaha
lagu soogadikaro Lacagta ay Kooxdu Dhallinyaradu leeyihiin.

e Shagaalaha idingaabisan ee idinxanaaneeyaa, waa inay idinka gaygeliyaan,
qaynuunka ama Maamulka sharciyada ee Gurgiinna loo qoray.

e Qofka adiga gaaraahn kuu gaabilsani, waa inuu si wanaagsan kuu si diyaariyo,
inta aadan ballanta lagaga wadahadlidoono Caawimada Dhallinyarada la gaarin.
Waxaad kaloo xaq U leedahay inaad soo kaxaysato qof aad aaminsantahay,
(Matalan: Qof aad saaxiib tihiin, ama Qaraabo). Waa in waxkasta oo Muhiim ada
lagaala dadlo, oo aad Gdaanka ka gaybgasho. Wax aadan adigu raalli ka ahaynna
laguma Godaan gaari karo. Midda keliya ee aadan keligaa Géaankaaga aanan la
tixgelineyn waa, haddii aad rabto inaad naftaada waxgaarsiisoama Nafkale.

e Waxaad gax U leedahay inaad waxa ku dhibaaya kd soo dacwoonkaritid.

o U.s.w.
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Waxaa laga yaabaa inaadan U baran, inaad dad kaa waaweyn aad |a Doodo ama aad kala
hadasho waxayaalaha noloshaada qusaynaaya, ama sida aada digu jeclaanalahayd,inaad

U noolaadto, ama Gdaanada aad kutalojirto, lagana yaabo inay taasi bilowgaku dhibayso,
maadaama aadan taas U baran. Laakiin markaad Ia qabsato oo aad u’barato, ayaad ogaan
doonta, in ,Partizipieren” wax wanaagsan tahay oo aad ka helidoonto, inaad ka qaybgasho
Gobaanada idinka inin quseynaaya. Kalmaddaasi waxay ka dhigaytahay, ,Jeamwork”. Siaasna
waxaa laga bartaa sidii aad adigu Awoodaada kor ugu kicin lahayd oo aad wax kastoo ku
yimaada, aad Goaan uga gaarikarto, oo dhibkastoo aad lakulanto aad markasta ogttahay sidii
wanaagsan ee aad samynlahayd, inaad Dadka la doodokarto, oo aad markasta si wanaagsan G
heshid dariiq haboon, taasina noloshaada soo socota oo dhan ayaad ka faaiidi doontaa. Taasina
waxay kaloo kaa caawindoontaa Iskuulka waxbarshada ama shagaa aad Mustagbalkaaga
gelidoontid, iyo dadka aad wadashagayndoontaan, sida loola dhagmo.



VIETNAMESISCH

Partizipation — Cach gidi thich don gidn cho m{t tir kho

Trong chit , Partizipation” ¢6 chira chit , Part”, c6 nghia la ,,mét phan”. C6 thé ban hiéu trong
tieng Anh cau ,,to be part of something” - mot phan cua gi d6. Chir Partizipation dugc hiéu la
cung s hiru, sy tham gia, cung quyét dinh hay su lién quan.

Trong cude séng cua mét nén dan chu thi Partizipation ¢6 nghia vi du nhu: ngudi dén c6 quyfen
bau chon mét trong nhiéu dang phai khac nhau, c6 quyén dugc biéu tinh, khi ma ho khong bang
long diéu gi d6 hay la cac thanh thiéu nién c6 quyén thanh lap cau lac b thanh nién cho riéng
minh.

Cudc song v6i sy giup d& thanh thiéu nién (J ugendhilfe ) c6 nghia nhu sau:

Ban co quyén c6 mat, cing dong gop y kién, va duoc ling nghe trong tat ca cac cudc ban bac hay
la quyét dinh c6 lién quan dén ban.

Nhimng diéu nay duoc quy dinh ngay ca trong b6 luat (vi du: trong § 5 va § 8 bd luat gitip d& tré
em thanh thiéu nién va § 12 trong cong udc vé cac quyen loi tré em cua lién hop quoc ). Diéu nay
¢6 nghia la ngudi bao trg ciia ban ¢6 trach nhiém phai cung ban giai quyét moi van dé c6 lién
quan dén ban.

Vi du:

e Nhém cua ban thudng xuyén t6 chirc cic budi nhém hop dé cung nhau thao luin
vé cac van dé chung. Tai diy ban c6 thé tw dem nhiing dé tai riéng ctia minh vao
budi néi chuyén.

Ban c6 quyén cung quyét dinh vé viéc qu¥ tién cia nhém duge dung cho viée gi.
Nhimg nguoi bao trg khong tur dit ra nhimg quy tic chung cho ca nhém mot minh,
ma ho phai ciing v6i cac thanh thiéu nién trong nhém lam viée nay.

e Nguoi bao trg cua ban cung ban chuén bi cho budi néi chuyén vé du én tro giup
cho tré em va thanh nién. Néu ban can thi c6 thé dem theo mot ngudi ma ban tin
tuong dén cung ban trong budi néi chuyén nay (vi du: mot ngudi ban, mot ngudi
than ). TAt ca moi quyét dinh phai duoc cung ban bac véi ban va né chi ¢ hiéu luc
khi ban déng y véi diéu nay. (trir truong hop diéu nay giy ra nguy hiém cho ban
than ban hay nguoi khac. )

e Ban c6 quyén khiéu nai khi ban cam thay bi d6i xir khong cong bang.

e Vacon nhiéu diéu khac...

C6 thé n6 s& la 1dm ddi v6i ban khi ma cing v6i ngudi 16n ban bac vé nhitng ¥ dinh ciia ban hay
la cung v6i nhimg nguoi khac thao luén va chon ra nhing quyét dinh sau cung cho minh. C6 the
lac dau ban cam thay khé khin. Nhung v6i thoi gian ban s&€ nhén ra rang ,,Partizipation” thi rat
thu vi, dugc cung tham gia dwoc cung quyét dinh. N6i chung thi né khong khac gi la
,,Teamwork” Ky nang ty tao ra nhimg sang klen tim ra 101 giai cho cac van dé, cung nhau ban
bac vai nguoi khac de sau cung tim ra mét quyét dinh chung, sé gitip ban trong cudc sdng cua
minh sau nay. Ban cdn nhimg k¥ ning nay vi du nhu & trén trudng hoc hay 1a sau nay trong
cong viéc v6i 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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