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Beschwerdeverfahren fiir Kinder und
Jugendliche in Einrichtungen der
Kinder- und Jugendhilfe

Der Alltag in Einrichtungen der Kinder- und Jugendhilfe ist oft turbu-
lent und potentiell konfliktreich. In der stationdren Erziehungshilfe
beispielsweise sind Diskussionen zu den Ausgehzeiten, den Regelun-
gen zur Nutzung von Handys, den Hausaufgabenzeiten oder dem Essen
ein normaler Bestandteil des gemeinsamen Alltags. In Kindertagesein-
richtungen gehoren das Tragen von Regenkleidung, das Aufriumen von
Gruppenrdumen oder die Gestaltung von Ruhezeiten zu den Themen,
die regelmaRig verhandelt werden. Es ist Aufgabe von Fachkriften, sol-
che Konflikte konstruktiv auszutragen und Kinder und Jugendliche
sowohl darin zu unterstiitzen, ihre Perspektive deutlich zu machen, als
auch eine gemeinsame Losung bei Meinungsverschiedenheiten zu ent-
wickeln. Doch nicht immer gelingt dies, nicht immer fithren die Aus-
einandersetzungen zu einer fiir alle zufriedenstellenden Losung.

Solche Situationen koénnen Ausloser von Beschwerden sein. Die
meisten MitarbeiterInnen in Einrichtungen, seien es ErzieherIlnnen oder
Sozialpadagoglnnen oder auch Einrichtungsleitungen, sagen, dass Kin-
der und Jugendliche bei Problemen zu ihnen kommen und diese mit
ihnen besprechen kénnen. Diese informelle Méglichkeit der AuRerung
von Beschwerden wird von vielen Kindern und Jugendlichen im Alltag
genutzt.

Die Implementierung von Beschwerdeverfahren stellt demnach die
formelle Regelung von an sich nahezu tiglich vorzufindenden Situ-
ationen in der Kinder- und Jugendhilfe dar (Hiller 2003; EREV 2003).
Worin besteht also der Mehrwert einer formellen Festschreibung von
Beschwerdeverfahren gegeniiber informellen Strukturen?

Aus vielen Praxisberichten wird deutlich, dass insbesondere auf Sei-
ten der Fachkrifte Vorbehalte gegentiber der AuRerung von Beschwer-
den durch Kinder, Jugendliche und ihre Familien bestehen. Zum einen
ist dies auf die Struktur der sozialpddagogischen Arbeitsfelder zuriick-
zufithren: Angebote wie Kindertagesbetreuung und Erziehungshilfen
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beruhen im Wesentlichen auf einer gelingenden Beziehungsarbeit. Be-
schwerden bergen daher ein erhebliches Konflikt- und Krinkungspoten-
zial (Breuer/Hiiner 2006; Hemker 2003; Hiller 2003). MitarbeiterInnen
fiirchten zum anderen im Falle von Beschwerden gegen die eigene Per-
son auch negative, ggf. arbeitsrechtliche Konsequenzen (Erz 2008). Vor
diesem Hintergrund wird verstidndlich, warum ein Teil der Mitarbeiter-
Innen der BeschwerdeduRerung von Kindern und Jugendlichen durch-
aus kritisch, wenn nicht sogar dngstlich gegeniibersteht.

Kinder und Jugendliche wiederum sind in vielerlei Hinsicht abhin-
gig von den in der Einrichtung tdtigen MitarbeiterInnen. Dies gilt auch
in Bezug auf die AuRerung von Unzufriedenheiten und Beschwerden.
Wenn Mitarbeiterlnnen gegeniiber Beschwerdemoglichkeiten Beden-
ken haben und diese Bedenken in der Einrichtung nicht thematisiert
werden, wenn es keine klaren und verldsslichen Regelungen zum Um-
gang mit Beschwerden gibt, bleibt es im informellen Rahmen dem Zu-
fall tberlassen, ob Kinder und Jugendliche bei Problemen hilfreiche
AnsprechpartnerInnen finden.

Die Verankerung von formellen Beschwerdeverfahren soll somit ge-
waihrleisten, dass sowohl die Reaktion auf Beschwerden als auch die Be-
arbeitung von Beschwerden vor dem Hintergrund piddagogischer Fach-
lichkeit und nicht in Abhingigkeit von einzelnen Personen und deren
personlicher Haltung erfolgt.

Beschwerdeverfahren werden im deutschen Fachdiskurs als Moglichkeit
betrachtet, den Anliegen, Unzufriedenheiten und Verbesserungsvor-
schldgen von Kindern und Jugendlichen systematisch Gehor zu verschaf-
fen und diese ernst zu nehmen. Sie beinhalten die Planung, Durchfiih-
rung und Kontrolle aller MaRnahmen, die hierfiir in einer Einrichtung
zur Verfiigung stehen (Breuer/Hiiner 2006), und legen Verfahrensschritte
fiir die Bearbeitung von Beschwerden fest. Ein Beschwerdeverfahren
bedient sich in der Regel unterschiedlicher vielfidltiger methodischer
Ansitze, die sich gegenseitig erginzen.

1.1 Begriindungslinien: Warum Beschwerdeverfahren?
Zur Begriindung von Beschwerdeverfahren werden von den Befiirwor-
terlnnen fiinf Argumentationsstringe angefiihrt, die eng miteinander

verbunden sind.
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Der erste Argumentationsstrang bezieht sich auf ein Verstindnis Sozia-
ler Arbeit als Dienstleistung. AdressatInnen Sozialer Arbeit sind in die-
sem Sinne KundInnen, denen bei Unzufriedenheit mit der erbrachten
Dienstleistung das Recht zukommt, sich iiber diese zu beschweren. Ein
Beschwerdeverfahren dient demnach der Erfassung der KundInnenzu-
friedenheit, ihrer Wiederherstellung und der Vermeidung von negativen
Konsequenzen als Folge der Unzufriedenheit von KundInnen. Hierzu ge-
horen z.B. die Inanspruchnahme einer Dienstleistung bei einem ande-
ren Jugendhilfetriger, die Verbreitung von ,,schlechter” Werbung fiir den
Trager oder die Verweigerung von Kooperation. In diesem Verstidndnis ist
Kritik also keineswegs nachteilig fiir die Einrichtung, im Gegenteil: Wer-
den Beschwerden angemessen bearbeitet, kann die Bindung der KundIn-
nen an die Einrichtung hierdurch sogar erhoht werden (Hemker 2003).

Der zweite Argumentationsstrang fokussiert Einrichtungen der Ju-
gendhilfe als lernende Organisationen (Krause 2003). Aus einer solchen
Perspektive heraus konnen Beschwerden Defizite in der Einrichtung
offenlegen. Auch dies wird nicht als nachteilig fiir die Organisation be-
trachtet, denn erst indem sie sichtbar gemacht werden, sind Defizite
bearbeitbar. Konsequenzen aus Beschwerden koénnen hochst unter-
schiedlich sein und auch eine Anpassung einrichtungsinterner Struk-
turen und Bedingungen beriicksichtigen, die erforderlich ist, um eine
Wiederholung des Grundes der Unzufriedenheit zu vermeiden (Hiller
2003; Krause 2003). Beschwerden dienen daher der qualitativen Weiter-
entwicklung der Einrichtung (Breuer/Hiiner 2006; ECKART 2003).

Ein dritter Argumentationsstrang betont den Beitrag von Beschwer-
deverfahren zur Starkung der Subjektposition von Kindern und Jugend-
lichen in der Einrichtung. In dieser Deutung werden die Begriffe ,,Be-
schwerde” und ,Partizipation” in einem unauflésbaren Zusammenhang
gedacht (Hemker 2003). Die Umsetzung von Beschwerdeverfahren wird
als Moglichkeit gesehen, die Rechte junger Menschen zu wahren und
Partizipation als Handlungsmaxime lebensweltorientierter Kinder- und
Jugendhilfe umzusetzen (Erz 2008; Hiller 2003). Als Folge wird von posi-
tiven Effekten auf das Selbstbewusstsein der Kinder und Jugendlichen
ausgegangen: Erleben sie ein glaubwiirdiges Interesse an ihrer Kritik,
fithlen sich Kinder und Jugendliche ernst genommen und suchen sich
auch bei anderen Sorgen eher Unterstiitzung (Krause 2003).

Der vierte Argumentationsstrang, der vor allem im Bereich der
frithkindlichen Bildung und Erziehung aufgegriffen wird, stellt den
Zusammenhang von Beteiligungs- und Beschwerdemoglichkeiten mit
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der Forderung von Bildung sowie dem Erwerb demokratischer Hand-
lungskompetenzen heraus (BMFSF] 2015a). Dabei werden die Bedeutung
friiher Erfahrungen von Kindern mit demokratisch gestalteten Bezie-
hungen, Strukturen und Verfahrensweisen sowie die strukturelle Ver-
ankerung von Beteiligungs- und Beschwerdeverfahren durch Konzepte
der Demokratiebildung betont (Hansen/Knauer/Friedrich 2006; Han-
sen/Knauer/Sturzenhecker 2011).

Schlief3lich wird in einem fiinften Argumentationsstrang die Bedeu-
tung von Beschwerdeverfahren im Kinderschutz herausgestellt (BMFSF]
2015). Ein institutionell verankertes Beschwerdefahren gilt hierbei
als Voraussetzung fiir die Sicherung der Rechte von Kindern und Ju-
gendlichen in Einrichtungen sowie fiir ihren Schutz vor Gewalt und
Ubergriffen. Beschwerdeverfahren werden vor diesem Hintergrund
als PraventionsmafRnahme und Bestandteil der Implementierung von
Schutzkonzepten in Einrichtungen diskutiert (Metzdorf-Scheithauer/
Miiller 2021; Oppermann et al. (Hrsg.) 2018).

1.2 Beschwerden - Biirde oder Chance?

Der Begriff ,Beschwerde” ist in der Praxis der Kinder- und Jugendhilfe
zumeist negativ besetzt. Die AuRerung von Unzufriedenheit mit dem
Handeln von Fachkriften, mit Strukturen oder Entscheidungen wird
héufig als personlicher Angriff erlebt, den es zu vermeiden oder abzu-
wehren gilt. Den Forderungen nach Einfiihrung formeller Beschwerde-
verfahren in Einrichtungen der Kinder- und Jugendhilfe liegt jedoch ein
anderes Begriffsverstindnis zugrunde. Beschwerden geben Auskunft da-
riiber, wie Fachkrifte und Einrichtungen von den betroffenen Kindern,
Jugendlichen und Eltern erlebt werden. Sie eréffnen neue Sichtweisen
auf die eigene Arbeit und das eigene Wirken auf andere Menschen und
stellen damit eine grofRe Chance dar. Sie sind sozusagen , kostenlose Hin-
weise an die Organisation“ (Hemker 2003, 212) und ihre Akteure und
ermoglichen Entwicklung: Beschwerden haben ,Innovationspotential®
(EREV 2003, 108).
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1.3 Was sind Beschwerdeverfahren?

In den meisten Einrichtungen nutzen Kinder und Jugendliche infor-
melle Wege, um Unzufriedenheit zu duRern. Die Implementierung von
Beschwerdeverfahren hingegen meint die Entwicklung, schriftliche For-
mulierung und systematische Umsetzung von Moglichkeiten zur Be-
schwerde. Diese bezeichnen wir als ,,formelle Beschwerdeverfahren®. Ziel
der Implementierung von formellen Beschwerdeverfahren ist es nicht,
informelle Wege zu ersetzen. Kinder und Jugendliche sollen weiterhin
die Moglichkeit haben, ihre Anliegen mit den Ansprechpartnerlnnen
zu besprechen, die sie als hilfreich und vertrauensvoll erleben. Durch
formelle Beschwerdeverfahren kénnen Einrichtungen jedoch versuchen,
diese Moglichkeiten abzusichern und Kinder und Jugendliche, aber auch
Eltern oder andere Kooperationspartnerlnnen dazu einladen, ihre Pers-
pektiven deutlich zu machen und ihre Anliegen zu dufRern.

Einrichtungen konnen unterschiedliche Personen und Gremien so-
wie Methoden und Medien in ihre Beschwerdeverfahren einbeziehen.
Grundsétzlich gilt: Es gibt nicht das Beschwerdeverfahren. Die folgenden
Vorschlédge stellen potenzielle Moglichkeiten der konkreten Ausgestal-
tung von Beschwerdeverfahren dar. Mit jeder Form sind jedoch Vor- und
Nachteile verbunden. Welche Formen im Einzelfall sinnvoll und passend
sind, hingt vom jeweiligen Leistungsfeld, aber auch vom strukturellen,
fachlichen und regionalen Hintergrund der Einrichtung ab und muss
von den Akteuren individuell gepriift werden:

— Handelt es sich um eine Kindertagesstdtte, um eine Einrichtung der
Ganztagsbetreuung fiir Schulkinder oder um eine altersgemischte
Familienwohngruppe?

— Gab es bereits eine fachliche Auseinandersetzung mit Partizipation
und Rechten von Kindern und Jugendlichen oder setzt die Einrichtung
sich hiermit erstmals systematisch auseinander?

— Handeltes sich um eine kleine Einrichtung mit wenigen Gruppen oder
um einen grofRen Einrichtungsverbund mit mehreren, konzeptionell
unterschiedlichen Einrichtungen?

— Weist die Einrichtung zentralisierte oder dezentralisierte Strukturen
auf?

— Wie sind die Leitungsstrukturen gestaltet?

— Wurden bereits Vertretungsgremien der Kinder und Jugendlichen
implementiert?
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Es ist sinnvoll, die Beschwerdeverfahren individuell fiir jede Einrich-
tung schriftlich zu formulieren. Hierzu gehort es, die Adressatinnen des
Beschwerdeverfahrens festzulegen sowie die Ansprechpartnerlnnen im
Falle von Beschwerden. Weiterhin sollte geregelt sein, welche Verfah-
rensschritte fiir die Bearbeitung von Beschwerden vorgesehen sind und
wie die Adressatlnnen, aber auch die in der Einrichtung titigen Mitar-
beiterInnen tiber das Beschwerdeverfahren informiert werden.

Adressatinnen des Verfahrens

Beschwerdeverfahren regeln zundchst, wer die Adressatinnen des Ver-
fahrens sind, das heif3t, wer das Verfahren nutzen kann. Hier kommen
sowohl Personen innerhalb als auch auf3erhalb der Einrichtung in Frage.
So kann sich ein Beschwerdeverfahren sowohl an die in der Einrichtung
betreuten oder lebenden Kinder und Jugendlichen als auch an deren
Eltern, die MitarbeiterIlnnen des Jugendamts, Nachbarlnnen oder Leh-
rerInnen richten. In der iiberwiegenden Mehrheit der Einrichtungen,
die bereits Beschwerdeverfahren entwickelt haben, richtet sich dieses
jedoch ausschlief3lich auf Kinder, Jugendliche und junge Erwachsene
in der Einrichtung. Dies korrespondiert mit der Intention des §45 Ab-
satz 2 SGB VIIIL. Ziel der Regelung ist es, den Schutz von Kindern und
Jugendlichen als strukturell unterlegene Akteure in Einrichtungen zu
verbessern. In den weiteren Ausfithrungen werden wir daher den Fokus
auf diese Zielgruppe legen.

Aufgrund der Vielzahl an Leistungen und Angeboten in der Kinder-
und Jugendhilfe ist diese Zielgruppe jedoch sehr heterogen. Bei der
Entwicklung von Beschwerdeverfahren miissen daher die spezifischen
Bediirfnisse und Bedarfe der adressierten Kinder und Jugendlichen,
beispielsweise von Kindern im Kleinkindalter, von Gefliichteten, von
jungen Menschen mit Behinderungen oder Care Leavern berticksichtigt
werden. Um deren Erfahrungen und Sichtweisen in Hinblick auf Be-
schwerden und Beschwerdeverfahren berticksichtigen zu konnen, ist es
sinnvoll, die Kinder und Jugendlichen als die Adressatinnen des Verfah-
rens bei dessen Implementierung einzubeziehen.

Auch wenn wir uns in diesem Buch auf Beschwerdemoglichkeiten
fiir Kinder und Jugendliche beziehen, kann es fiir Einrichtungen sinn-
voll sein, die Eltern als Adressatinnen des Beschwerdeverfahrens an-
zusprechen. In vielen Leistungsbereichen ist die Zusammenarbeit mit
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