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H O NIVERSITY OF APPLIED SCIENCES
1 Einleitung
Im Sommersemester 2014 hat im Rahmen der ,Reading Week“ an der Hochschule Bremen
eine Veranstaltung mit dem ,Bremer Beratungs- und Beschwerdebiiro fiir Erziehungshilfen®,
kurz BeBeE genannt, stattgefunden. Dabei ist die als Projekt konzipierte Arbeit des BeBeE
vorgestellt und die Notwendigkeit von Ombudsstellen allgemein und insbesondere fiir Bre-

men erortert worden.

Angeregt durch diese Veranstaltung haben vier Studierende des Studiengangs Soziale Ar-
beit B.A. der Hochschule Bremen ihr Interesse bekundet, ihre Priifungsleistung im Modul Em-
pirie II fiir eine Evaluation des BeBeE zu nutzen und damit die Anfangsphase des Projektes

empirisch zu begleiten.

Fiir ein Modellprojekt wie dem BeBeE und dessen zukiinftige Ausrichtung ist eine Evaluati-
on der bisher geleisteten Arbeit bedeutsam, um einerseits intern die bis dato aufgetretenen
positiven und negativen Aspekte im Projektverlauf aus unterschiedlichen Perspektiven wahr-
zunehmen und andererseits extern die Notwendigkeit des eigenen Projektes fiir das Gemein-

wohl darstellen zu konnen. (Christa 2009: 321ff.)

Im Oktober 2014 sind die vier Studierende dann offiziell als unabhiangige Externe von den
Verantwortlichen des BeBeE beauftragt worden, fiir die Einrichtung eine Prozess-Evaluation
durchzufiihren. Die Studierenden sind im gesamten Prozess inklusive der Erstellung dieses
Berichtes fachlich durch Prof. Dr. Sabine Wagenblass und Prof. Dr. Can Aybek. begleitet und

unterstitzt worden.

Flr die Evaluation sind insgesamt sechs leitfadengestiitzte Interviews mit Ehrenamtlichen
und Nutzer*innen des BeBeE gefiihrt worden, die sich mit ihrem Experten*innenwissen zur
Bewertung der bisherigen Arbeit des BeBeE zur Verfligung gestellt haben. Das dabei entstan-

dene Datenmaterial ist die profunde Grundlage fiir den gesamten Evaluationsprozess.

An dieser Stelle sei auf den Jahresbericht des BeBeE hingewiesen, der auf der Internetseite
www.bebee-bremen.de veroffentlicht ist und in dem die Fallzahlen fiir das Jahr 2014 festge-

halten sind, auf die in diesem Bericht nicht mehr gesondert eingegangen wird.

Im vorliegenden Bericht wird zunachst Ombudschaft in der Kinder- und Jugendhilfe allge-
mein und daran anschliefiend das Projekt BeBeE im Besondern vorgestellt. Im zweiten Teil
wird das angewendete Evaluationsverfahren inklusive des methodischen Vorgehens erlautert.

Im dritten Teil werden dann die gefiihrten Interviews aus den unterschiedlichen Perspektiven
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der beiden Akteursgruppen ausgewertet. Daran schliefdt sich die Relevanz des BeBekE fiir die
Kinder- und Jugendhilfe in Bremen an. Abgerundet wird der Bericht mit Empfehlungen fiir die

weitere Arbeit des BeBeE und einem abschliefienden Resiimee.

2 Ombudschaft in der Kinder- und Jugendhilfe
Bundesweit haben sich seit 2002 verschiedene Initiativen gegriindet, die mit ihrer fachlichen
Ausrichtung Leistungsempfanger*innen nach dem SGB VIII in der Wahrnehmung ihrer Rechte
beraten und unterstiitzen. Damit sind sogenannte Ombudschaften im Bereich der Kinder-
und Jugendhilfe entstanden, die auf den Nachteilsausgleich zwischen behordlichen oder insti-
tutionellen Strukturen wund der Interessenlage der Leistungsempfanger*innen hinwirken.

(Urban-Stahl 2014:11ff)

Bereits 1809 wurden mit der Institutionalisierung eines Ombudsmdin in Schweden die ersten
rechtlichen und konzeptionellen Grundlagen fiir Ombudschaften gelegt worden. Als Ombud
wird ,eine Person, die als Sprecher oder Vertreter eines anderen handelt® (von Hippel
2000:2) bezeichnet. Wesentlich weiterentwickelt wurden diese Grundlagen in den 1950er in
Danemark, was eine weitere Verbreitung dieses Ansatzes in Europa und dariiber hinaus mit

sich brachte. (Wiesner 2012: 11f)

Dem Leitgedanken von Ombudschaften liegt zugrunde, dass nicht alle Biirger*innen die Fa-
higkeiten und die Moglichkeiten haben, fiir die eigenen Interessen einzutreten, insbesondere
wenn dieses in der Konfrontation mit behordlichen Stellen notwendig ist. Dabei werden hau-
fig schon die Amtssprache, der Verwaltungsapparat und die Vorschriften und Gesetze als un-
iiberwindbare Hiirde erlebt, die eher Riickzug statt Widerspruch bei den Biirger*innen auslo-

sen. (Urban-Stahl 2014: 12)

Hier setzen die Ombudschaften im Bereich der Kinder- und Jugendhilfe an, die durch fachli-
che Beratung und fundierte Unterstiitzung der Leistungsempfdanger*innen deren Verstandnis
und/oder Einflussnahme auf Entscheidungen der zustindigen Behorde oder zu Handlungs-
weisen in Kinder- und Jugendhilfeeinrichtungen beférdern und starken wollen. (Schruth

2012: 81ff)

Die strukturellen und konzeptionellen Ausrichtungen der bundesweit bestehenden Initiati-
ven in diesem Bereich sind vielfdltig und oftmals den regionalen Gegebenheiten geschuldet.
Die Bezeichnungen reichen von Ombudsstelle tiber Beratungs- und Beschwerdebiiro bis hin

zu Kinder- und Jugendhilferechtsverein. Ehrenamtliche und hauptamtliche Tatigkeiten aus
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den Bereichen der Sozialen Arbeit und dem Rechtsbeistand werden entsprechend dem eige-

nen Profil miteinander verkntipft. (Urban-Stahl 2014: 13ff)

Eine rechtliche Grundlage fiir Ombudschaften in der Kinder- und Jugendhilfe existiert in
Deutschland bislang nicht. 2008 ist der Initiative Berliner Rechtshilfefonds Jugendhilfe e.V. die
Anerkennung als freier Trager im Sinne des § 75 SGB VIII erteilt worden, dies kann zu einer

weiteren Etablierung von ombudschaftlichen Konzepten bundesweit fithren. (BR] 2012: 7)

3 Das Projekt BeBeE

Im November 2013 ist das BeBeE in Bremen gegriindet worden. Das BeBeE stellt eine unab-
hangige Beratungs- und Beschwerdestelle dar, an die sich Kinder und Jugendliche bis 27 Jahre
sowie deren Sorgeberechtigten, die im Sinne des SGB VIII (hier vor allem §§ 27ff. SGB VIII,
Hilfen zur Erziehung) leistungsberechtigt sind, wenden kénnen. Fiihlen sich die Leistungsbe-
rechtigten nicht adiaquat in ihren Anspriichen seitens der o6ffentlichen oder freien Trager
wahrgenommen oder es sind aus verschiedenen Griinden Unsicherheiten aufgetreten, besteht
die Moglichkeit, Unterstiitzung beim BeBeE zu finden. Die Unterstiitzung kann auch vor Bezug
von Leistungen als Vorabinformation in Anspruch genommen werden. Rechtsberatung erfolgt
gemaf$ § 6 Abs. 2 Rechtsdienstleistungsgesetz nicht, da diese lediglich durch Juristen erfolgen
darf.

Ziel des BeBeE ist es, die Rechte der Leistungsberechtigten zu stirken. Dies soll vor allem
unter dem Schwerpunkt der Einzelfallhilfe erfolgen, d. h. in der direkten Beratung. Die Anfra-
genden sollen besonders im bestehenden Kommunikationsprozess mit 6ffentlichen und freien
Tragern unterstiitzt werden. Hierzu zahlt die Befdhigung, eigene Wiinsche und Vorstellungen

zu aufdern. (Krohne 2014: 6)

Einen Schwerpunkt der durchgefiihrten Evaluation bildet die Partizipation, denn sie dient
nicht nur dem Empowerment, d. h. der Befahigung von Menschen und Gruppen, fiir die eige-
nen Themen einzutreten (Rieger/ Strafdburger 2014: 44-45), sie stellt auch einen wichtigen
Bestandteil in der Sozialen Arbeit dar. Zudem besteht ein rechtlicher Anspruch auf Partizipa-
tion, der u. a. im Kinder- und Jugendhilfegesetz verankert ist (§ 36 SGB VIII). Die Arbeit des

BeBeE unterstiitzt ihre Nutzer*innen darin, den Anspruch in der Praxis zu leben.

4 Evaluation

In empirischen-wissenschaftlichen Kontexten ist Evaluation wie Helmut Komrey es formuliert
»(...) eine besondere Form angewandter Sozialwissenschaft (nicht nur Sozialforschung). Es ist
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eine methodisch kontrollierte, verwertungs- und bewertungsorientierte Form des Sam-
melns und Auswertens von Informationen.” (Komrey 2001: 112, Hvhg. i. 0.)

Eine Evaluation ist in diesem Sinne konkret, detailliert und iiberpriifbar im Hinblick auf den
Evaluationsgegenstand, den Evaluierenden, dem Forschungsdesign und dem Kriterienkatalog.

(Komrey 2001: 107ff.)

4.1 Evaluierende

Wir sind vier Studierende des Studiengangs Soziale Arbeit B.A. an der Hochschule Bremen
und wir haben im Rahmen unseres Studiums im 3. Semester - Modul Empirie 11/ Qualitative
Forschung - den Auftrag der Prozess-Evaluation des BeBeE libernommen. Dies ist als Team
unsere zweite gemeinsame empirische Forschung gewesen. Didaktische und methodische
Unterstiitzung ist uns durch Prof. Dr. Sabine Wagenblass und Prof. Dr. Can Aybek gewahrt
worden. Durch die Anbindung an die Hochschule Bremen sind sowohl Unabhangigkeit wie

auch Fachlichkeit garantiert.

4.2 Auftrag und Zielsetzung
Das BeBeE wird prozessbegleitend evaluiert. Voraussetzung und Basis einer guten Begleitfor-
schung ist praxisbezogenes Expert*innenwissen liber das externe Evaluator*innen nicht ver-
figen konnen. Um die Projektrealitat detailliert nachvollziehen zu kénnen, sind sie auf die
Mitarbeit und Unterstiitzung der Akteur*innen angewiesen. Deshalb stehen explorative Ge-
sprache und leitfadengestiitzte Interviews im Mittelpunkt dieser Erhebung. Dafiir haben wir
zwei aufeinander abgestimmte Interviewleitfiden entwickelt, welche die unterschiedlichen
Sichtweisen beider Akteursgruppen, die der Nutzer*innen und der Ehrenamtlichen, bertick-
sichtigen. Inhaltlich haben wir die Leitfaden auf die Kontaktaufnahme, die Kontaktgriinde
sowie die Zufriedenheit mit dem BeBeE ausgerichtet. Die Leitfiden sind diesem Bericht im
Anhang beigefiigt

Wesentliches Ziel dieser Evaluation ist, den derzeitigen Stand des Projektes zu erfassen und
dabei Starken sowie Verbesserungspotenziale aufzuzeigen, um so eine Grundlage fiir die Wei-
terentwicklung der Arbeit des BeBeE innerhalb der Projektlaufzeit zu schaffen. Die Evaluation
ist mit einer Laufzeit von einem halben Jahr konzipiert und endet zum 31.03.2015.

Die Prinzipien des Datenschutzes sind dem Bremischen Datenschutzgesetz entsprechend

durchgangig beachtet und eingehalten worden.

Alle interviewten Personen sind im nachfolgenden Text mit EP fiir erzdhlende Person und

einer willkiirlich vergebenen Nummer gekennzeichnet. Zudem haben wir im Falle von Na-
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mensnennungen oder Angaben zur eigenen Person Verdnderungen vorgenommen, sodass
keinerlei Riickschliisse moglich sind. Diese sind jeweils mit eckigen Klammern [ ]gekenn-

zeichnet.

4.3 Methodisches Vorgehen bei der Datenerhebung

Fiir die vorliegende qualitative Forschung haben wir die Methode des offenen leitfadenge-
stiitzten Interviews angewendet, welche den halbstrukturierten Interviewformen zugeordnet
wird. Der Leitfaden dient der interviewenden Person wahrend des Gespraches als Orientie-
rungshilfe, um fiir das Forschungsinteresse relevante Themen anzusprechen und dennoch
dem erzdhlenden Gegeniiber viel Ermessensspielraum zu geben, wann und wie Sachen ange-
sprochen werden. Die Gesprachsinitiative verbleibt weitestgehend bei der erzihlenden Per-
son. Basis fir leitfadengestiitzte Interviews sind Vorkenntnisse der interviewenden Person zu
dem Forschungsthema, welche sich durch Recherchen {iber Theorien, Hintergrundinformati-

onen und personliches Vorwissen ergeben. (Stegmann/ Schwab 2012: 176-177)

Da die Fallarbeit mit den Nutzer*innen des BeBeE zukiinftig iiberwiegend von Ehrenamtli-
chen iibernommen werden soll, haben wir diese als Reprasentanten*innen fiir das BeBeE aus-
gewahlt. Bei den Nutzer*innen haben wir als Vorgabe ausgewdhlt, dass die Bearbeitung in
dem konkreten Fall bereits abgeschlossen ist und die Erfahrungen der Nutzer*innen mit dem
BeBeE alle Arbeitsphasen betreffen konnen. Somit haben wir zwei Leitfaden entworfen, die
sich in Struktur und Ablauf sehr dhneln und dennoch die Besonderheiten der jeweiligen Ziel-

gruppe beriicksichtigen.

Beide Leitfiden ermdglichen den erzdhlenden Personen zum Ende des Interviews bisher
nicht erfragte Aspekte zu erwdhnen, sodass die Chance eroffnet wird, vorherige Erzahlungen
zu vertiefen oder von bisher noch nicht thematisierten Sichtweisen zu berichten (Helfferich

2011:181).

Aufgrund des Datenschutzes ist die Anfrage fiir die Teilnahme an dieser qualitativen For-
schung iiber die hauptamtlich tatige Person des BeBeE an elf Nutzer*innen und alle Ehren-
amtliche gestellt worden. Von diesen haben sich vier Nutzer*innen und zwei Ehrenamtliche
fiir die Teilnahme an einem Interview und die Weitergabe ihrer Kontaktdaten fiir eine Ter-
minvereinbarung bereit erklart. Vor den Terminabsprachen haben wir die teilnehmenden
Personen schriftlich iiber unser Forschungsprojekt sowie die Rahmenbedingungen des Inter-

views informiert und ihnen eine Einverstindniserklarung zukommen lassen. Darin ist ihnen
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u.a. mitgeteilt worden, dass sie den Rahmen fiir das Interview, wann und wo dieses stattfin-
den soll, festlegen konnen. Dies er6ffnet den erzahlenden Personen die Chance, die fiir sie un-
gewohnte Situation so gut und angenehm wie moglich gestalten zu konnen (Helfferich 2011:
177). Die Terminabsprachen fiir die jeweiligen Interviews sind von uns telefonisch vereinbart

worden.

Die Interviews haben wir im Zeitraum von Mitte November bis Anfang Dezember 2014
durchgefiihrt. Als technisches Hilfsmittel haben wir fiir die Interviews Aufnahmegerate von
der Hochschule genutzt, damit wir uns ganz auf die Gesprache konzentrieren kénnen und eine

spatere Transkription problemlos mdglich ist.

4.4 Methodisches Vorgehen bei der Daten- und Inhaltsanalyse

Udo Kuckartz zufolge ,ldsst sich der gesamte qualitative Forschungsprozess als ein Prozess der
Datenanalyse begreifen, in dem es keine (...) strikte Trennung zwischen Erhebung und Auswer-
tung gibt (...)“ (Kuckartz 2012: 144). So fliefden nicht nur das Interview und die damit verbun-
denen Informationen, sondern auch die interviewte Person an sich, der Raum und die Ge-
sprachsatmosphare in die Analyse ein. Diesem Anspruch sind wir gerecht geworden, indem
wir nach jedem Interview ein Postskript verfasst und diese zusatzlichen Informationen in un-

seren Analysen berticksichtigt haben.

Flir unsere Daten- und Inhaltsanalyse haben wir uns sowohl an der Framework Analysis
nach Jane Ritchie als auch an der Partizipationspyramide nach Gaby Strafdburger und Judith
Rieger orientiert und beides als Basis fiir unser Codier-Schema verwendet. Nachfolgend stel-

len wir beide Modelle kurz vor.

4.4.1 Framework Analysis nach Ritchie
Die Framework Analysis nach Ritchie (Green 2005: 75-89) ist in fiinf Stufen unterteilt, die den

chronologischen Ablauf der Datenanalyse veranschaulichen.

Die erste Stufe ist die Einarbeitung (familiarization) in das vorhandene Datenmaterial. Dazu
gehoren die Audiodateien, die daraus resultierenden Transkriptionen, die Notizen, die Post-
skripte und Beobachtungen. Fiir uns hat die Einarbeitung mit den Gesprachen wie unter 3
Feldzugang beschrieben begonnen. Die Einarbeitung ist ein stetiger Prozess gewesen, indem

wir uns mit den verschiedenen Aspekten des Materials vertraut gemacht haben.
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Die zweite Stufe der Framework Analysis beinhaltet die Festlegung des Themenrahmens
(identifying a thematic framework) und dieser Prozess beginnt mit der Vorcodierung. Mit der
Vorcodierung wird eine thematische Anndherung an das Datenmaterial erreicht und die Re-
flexion der gewonnenen Erkenntnisse sowie der urspriinglichen Ziele begonnen. Daraus ent-
wickelt sich das Codier-Schema, welches einheitlich auf das gesamte Datenmaterial angewen-
det wird. Wir haben zundchst in Einzelarbeit unsere Transkriptionen durchgelesen und
Textmarkierungen an markanten Stellen vorgenommen und durch Notizen ergédnzt. Diese No-
tizen haben wir gemeinsam durchgesehen und daraus eine Vorcodierung entwickelt. Uns ist
wichtig gewesen, stets die unterschiedlichen Perspektiven zur Partizipation im Blick zu behal-
ten und darauf unsere Kategorienbildung und Codierungen auszurichten. Dies hat es wieder-
holt erforderlich gemacht, unser Codier-Schema zu iiberpriifen und auch zu verwerfen, da wir
zeitweilig zu detailliert und zeitweilig zu ungenau codiert haben. Unser endgiiltiges Codier-
Schema orientiert sich an den Stufen der Partizipationspyramide, die unter 4.4.2 Partizipati-

onspyramide nach Strafsburger und Rieger und ihre Modifikation dargestellt ist.

Die dritte Stufe ist die Einordnung (indexing) des Datenmaterials in das Codier-Schema. Da-
bei werden fiir das Forschungsinteresse als relevant erachtete Textpassagen entsprechend
markiert. Die Einordnung haben wir jeweils fiir das von uns durchgefiihrte Interview vorge-
nommen. Zu den codierten Textstellen haben wir jeweils entsprechende Zusammenfassungen
bzw. Verkiirzungen der Textpassagen verfasst. In einem gemeinschaftlichen Prozess haben
wir uns die codierten Textstellen sowie ihre Zusammenfassungen gegenseitig vorgestellt und
unsere Einordnungen begriindet. Dabei haben wir festgestellt, dass die subjektiven Einord-
nungen nicht immer nachvollziehbar gewesen sind und gegenseitiges Uberpriifen der vorge-
nommenen Codierungen einen wesentlichen Beitrag zur nachfolgenden Inhaltsanalyse geleis-

tet hat.

An die Einordnung schliefdt sich als vierte Stufe die Auswertung (charting) an. Im CP-
Verfahren (kopieren und einfiigen) werden einheitlich codierte Textpassagen markiert und in
einem Textdokument zusammengefiihrt. Dies ermoglicht, sie zu vergleichen und Gemeinsam-
keiten, Abweichungen und Besonderheiten gegeniiber zu stellen. Wir haben dieses Verfahren
auf alle Transskripte angewendet und dabei sowohl die Zusammenfassungen als auch die Re-

ferenzen mit Zeilenangaben mitkopiert.

Die fiinfte und letzte Stufe der Framework Analysis ist das Abbilden und Interpretieren
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(mapping and interpretation). Dabei werden die vorgenommenen Auswertungen nach Zu-
sammenhdngen oder Unterschieden untersucht und interpretiert. Hier werden Konzepte
entworfen, Phianomene aufgezeigt, Typologien vorgenommen sowie Erklarungen der Zusam-
menhdnge aufgefiihrt. Die Darstellung unserer Ergebnisse zu dieser Stufe nehmen wir aus-
fiihrlich unter 5 BeBeE aus unterschiedlicher Sicht — Akteursgruppen vor.

4.4.2 Partizipationspyramide nach Straf3burger und Rieger und ihre Modifikation

Flr die inhaltliche Analyse haben wir uns als Bezugspunkt das Partizipationsmodell nach
Strafdburger und Rieger (Strafdburger/ Rieger 2014: 12-39) ausgewahlt, welches die Beteili-
gungsmoglichkeiten von Blirger*innen an Entscheidungen, Prozessen und Projekten in sozia-

len und gesellschaftlichen Kontexten veranschaulicht.

Grundsatzlich unterscheiden Strafburger und Rieger zwischen der institutionell-
professionellen Perspektive und der Perspektive von Bilirger*innen. Die Pyramide selbst be-
steht aus sechs bzw. sieben Stufen, denen drei Ebenen zugeordnet sind: Die Vorstufen der
Partizipation, die Stufen der Partizipation und die Stufe der zivilgesellschaftlichen Eigenakti-
vitaten, wobei letztere nur auf der Biirger*innen-Seite vorkommen kann. Auf die Stufe 7 ge-

hen wir bei dieser Evaluation nicht ein, da sie im konkreten Fall keine Anwendung findet.

Die Partizipationspyramide

Aus professionell-institutioneller Perspektive Aus der Perspektive der Biirgerinnen und Biirger

Zivilgesellschaftliche Eigenaktivitdten
Entscheidungsmacht (ibertragen Stufe 6 Blrgerschaftliche Entscheidungsfreiheit ausiiben
Entscheidungskompetenz teilweise abgeben Stufe 5 Freirdume der Selbstverantwortung ausiiben
Mitbestimmung zulassen Stufe 4 An Entscheidungen mitwirken
Lebensweltexpertise einholen Stufe 3  Verfahrenstechnisch vorgesehene Beitrage einbringen
Meinung erfragen Stufe 2 Im Vorfeld von Entscheidungen Stellung nehmen
Informieren Stufe 1 Sich informieren

Abb. 2 Die Partizipationspyramide (StraRburger/ Rieger 2014: 232-233), verkiirzte Darstellung
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Nachfolgend stellen wir in tabellarischer Form die Beschreibung der jeweiligen Stufe vor.

Um der fachlichen Ausrichtung des BeBeE gerecht zu werden haben wir die Partizipationspy-

ramide direkt in Bezug zu einem Beratungssetting angewendet und diese Modifikation in die

tabellarische Darstellung eingefiigt.

4.4.2.1 Vorstufen der Partizipation

Wie erwahnt stellen die ersten drei Stufen der Pyramide die Vorstufen der Partizipation dar,

die tatsdchliche Mitbestimmung fehlt laut Strafdburger und Rieger bei diesen Stufen noch.

Bei dem BeBeE liegt die Entscheidungsmacht jedoch bereits hier bei den Nutzer*innen.

Tabelle der Vorstufen der Partizipation (Straburger/ Rieger 2014: 24ff., eigene Darstellung)

professionell-institutionelle
Perspektive

Fachkrafte informieren Uber eine
Entscheidung zu sozialen Dienst-
leistungen. Sie machen den Weg
zur Entscheidung transparent und
geben den Betroffenen die Mog-
lichkeit zu reagieren.

Modifikation Beratung

Im Erstgesprach wird (iber die Ar-
beitsweise des BeBeE informiert
und die Moglichkeiten der Unter-
stitzung transparent gemacht, so
dass die Nutzer*innen darauf rea-
gieren kdnnen.

Die Fachkrafte befragen die Be-
troffenen, wie sie selbst die Situa-
tion, Handlungsmoéglichkeiten und
Konsequenzen einschatzen. Offen
bleibt, ob diese Angaben in die
Entscheidung der Fachkrafte ein-
flieRen.

Modifikation Beratung

Diese Stufe kommt beim BeBeE in
Kombination mit der Stufe 3 zum
Tragen.

Stufen
vgl. Abb.2

Stufe 1

Informieren

e

2y

Sich informieren

Stufe 2

Meinung erfragen

e

2y

Im Vorfeld von
Entscheidungen
Stellung nehmen

Perspektive der Birgerinnen und
Burger

Blirger*innen informieren sich
Uber anstehende oder getroffene
Entscheidungen und deren Hinter-
griinde.

Modifikation Beratung

Die Nutzer*innen des BeBeE in-
formieren sich auf verschiedenen
Kanédlen (iber das Beratungsange-
bot des BeBekE.

Biirger*innen gehen auf Verant-
wortliche zu, um ihre Position und
Sichtweise darzulegen, jedoch oh-
ne Einfluss darauf zu haben, ob
ihre Meinung in die Entscheidung
mit hineinfliel3t.

Modifikation Beratung

Die Position und Meinung der Nut-
zer*innen ist im gesamten Bera-
tungsprozess von entscheidender
Bedeutung und wird stets berick-
sichtigt.
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professionell-institutionelle
Perspektive

Ausgewidhlte Betroffene werden
gebeten, aus ihrer Lebensweltex-
pertise heraus die Fachkrafte zu
beraten. Ob diese Beratung tat-
sachlich beriicksichtigt wird, bleibt
offen.

Modifikation Beratung

Beim BeBeE werden Umstande
und Griinde des Kontaktes erfragt
und in jedem Fall berlicksichtigt.
Die Nutzer*innen berichten aus
ihrer Lebenswelt, zusatzlich wer-
den weitere am Prozess Beteiligte
befragt.

Stufen
vgl. Abb.2

Stufe 3

Lebensweltexpertise
einholen

e

iy

Verfahrenstechnisch
vorgesehene
Beitrage einbringen

HOCHSCHULE BREMEN
UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

Perspektive der Birgerinnen und
Burger

Hier konnen Biirger*innen Kritik
Uben, Unterstitzung leisten oder
Ratschlage geben, ggf. Wider-
spruch einlegen. Auch Beratung
der Fachkrafte aufgrund ihrer Le-
bensweltexpertise ist moglich, je-
doch ohne Garantie auf Berlick-
sichtigung.

Modifikation Beratung

Die Nutzer*innen informieren das
BeBeE umfassend uber ihr Anlie-
gen, unter anderem durch Beibrin-
gen von Unterlagen. Termine mit
dem Amt oder freien Trager sowie
der Schriftverkehr werden teilwei-
se eigenstandig gestaltet. Bereits
auf dieser Stufe wirken die Nut-
zer*innen intensiv an dem weite-
ren Verlauf ihres Anliegens mit.

Die Vorstufen verdeutlichen, dass das Interesse, die Meinung und die Positionen von Biir-

ger*innen von der professionell-institutionellen Seite berticksichtigt und insoweit von einer

Beteiligung an dem jeweiligen Anliegen/ Vorhaben gesprochen werden kann.

4.4.2.2 Stufen der Partizipation

Die Mitbestimmung von Biirger*innen an Projekten, Anliegen und Vorhaben beginnt mit der

4. Stufe der Partizipationspyramide. Straf3burger und Rieger nennen es ,echte Partizipation“

(Strafdburger/ Rieger 2014: 17).

Tabelle der Vorstufen der Partizipation (Straburger/ Rieger 2014: 24ff., eigene Darstellung)

Professionell-institutionelle
Perspektive

Fachkrafte besprechen mit den
Betroffenen gemeinsam die Aus-
gangssituation und verschiede-
nen Reaktionsmoglichkeiten, wo-
riber die Betroffenen mit ab-
stimmen und somit direkten Ein-
fluss auf die Entscheidung haben.

Stufen
vgl. Abb.2

Stufe 4

Mitbestimmung zulassen

e

iy

An Entscheidungen
mitwirken

Perspektive der Birgerinnen und
Burger

Biirger*innen treffen gemeinsam
mit den Fachkraften Entschei-
dungen. Sie kdnnen bei bestimm-
ten Dienstleistungen ihre Zu-
stimmung erteilen oder diese
verweigern.
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Modifikation Beratung

Im Beratungsbiiro besprechen
Ehrenamtliche und Nutzer*innen
gemeinsam die Maoglichkeiten,
die in ihrem personlichen Fall zur
Kldrung/ Losung zur Wahl stehen.
Das BeBeE zeigt diese auf und
gemeinsam wird die entspre-
chende Aufgabenverteilung vor-
genommen.

Professionell-institutionelle
Perspektive

Zuvor konnten die Betroffenen
zwar mitbestimmen, jedoch nur
unter Beteiligung der Fachkréfte.
Auf dieser Stufe konnen die Be-
troffenen in bestimmten Berei-
chen eigenstandig entscheiden,
die Fachkrafte geben fir diese
bestimmten Bereiche ihre Ent-
scheidungskompetenz ab.

Modifikation Beratung

Diese Stufe ist hier nicht zutref-
fend. Die Nutzer*innen bestim-
men jederzeit selbst, ob und wie
weiter vorgegangen werden soll.

Hier werden alle wichtigen Ent-
scheidungen von den Betroffenen
selbst gefaillt. Die Fachkrafte un-
terstiitzen und begleiten ledig-
lich.

Modifikation Beratung

Beim BeBeE wird die Vorgehens-
weise durch die Nutzer*innen
bestimmt. Die Fachkrafte stehen
lediglich mit ihrem Knowhow und
Erfahrungsschatz beratend zur
Seite und fordern die Selbstwirk-
samkeit der Nutzer*innen.

Stufen
vgl. Abb.2

Stufe 5

Entscheidungskompetenz
teilweise abgeben

i

Freiraume der
Selbstverantwortung
nutzen

Stufe 6

Entscheidungsmacht
Ubertragen

e

i

Blrgerschaftliche
Entscheidungsfreiheit
ausuben

HOCHSCHULE BREMEN
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Modifikation Beratung

Beim BeBeE horen sich Nut-
zer*innen die Sichtweisen der
Einrichtung an und beziehen die-
se in ihre Entscheidungen mit
ein.

Perspektive der Birgerinnen und
Burger

Biirger*innen nehmen ihr Recht
wahr, in bestimmten Bereichen
Entscheidungen eigenhandig zu
treffen, ohne eine vorherige Er-
laubnis durch Fachkrafte einzu-
holen, bestimmte Entscheidun-
gen konnen abgewehrt werden.

Modifikation Beratung

Die Nutzer*innen des BeBeE
handeln trotz (oder gerade we-
gen) der Unterstitzung durch das
Beratungsbiiro weiterhin eigen-
verantwortlich.

Diese Stufe beschreibt die Aus-
Ubung der Entscheidungsfreiheit.

Modifikation Beratung

Wir gehen hier nicht nidher da-
rauf ein, da die Entscheidungs-
freiheit der Nutzer*innen in den
vorangegangen Stufen beschrie-
ben worden ist und diese Stufe
keine Grundlage fir unsere Co-
dierung darstellt.
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5 BeBeE aus unterschiedlicher Sicht - Akteursgruppen

Da das BeBeE derzeit noch iiber einen kleinen Ehrenamtlichen- sowie Nutzer*innenkreis ver-
fligt, verzichten wir zum Schutz der befragten Personen auf Angaben zum Geschlecht sowie
zum Alter, da dies fiir die Bewertung der Aussagen irrelevant ist. Zur besseren Ubersichtlich-
keit beschreiben wir zunachst die Sicht der Ehrenamtlichen und gehen anschliefRend auf die
Nutzer*innen ein.

5.1 Perspektive Ehrenamtliche

In den nachfolgenden Abschnitten beschreiben wir die Sichtweisen der Ehrenamtlichen und
beginnen dabei mit der Motivation, die zur Aufnahme des Ehrenamtes fiihrten und beenden

die Ausfiihrungen mit den Verbesserungsvorschlagen und Kritikpunkten.

5.1.1 Motivation fiir das Ehrenamt

Die Griinde fiir die Ausiibung des Ehrenamtes sind verschiedenen Ursprungs. Fiir EP5 ist es
wichtig gewesen, Berufserfahrung zu sammeln und eine Perspektive zu bekommen: ,Also fiir
mich war vor allem ansprechend, dass es Beratungsarbeit zu tun gibt quasi das man als [ehren-
amtlich tdtige Person] direkt in dieser Beratung mit tdtig ist. Weil ich mir das fiir mich persén-
lich/beruflich gut vorstellen kann und da gerne schon mal anfangen wollte Berufserfahrung zu
sammeln. Natiirlich erst mal im Ehrenamtlichen Bereich. Aber um da ein bisschen rein zu
schnuppern und das was ich so an Gesprdchstechniken sag ich mal gelernt hatte zu festigen.”
(EP5:90-95) Aufierdem wird das Arbeitsfeld so nah am Menschen als sehr spannend empfun-
den: ,Du kannst deine Hilfe anbieten und (.) es ist aber auch, finde ich, ein ganz spannendes Feld
was diese Kinder und Jugendhilfe angeht und diese Probleme mit zu bekommen, die die Klienten
mitbringen und in die Gesprdche - das war bei mir bisher einmal so, das ich mit in ein Gesprdch
ins Jugendamt gegangen bin und dann diese Ubersetzungstitigkeit zu machen. Das ist einfach
eine tolle Arbeit und genau deshalb habe ich beschlossen, dann bleibe ich erst mal hier und suche
nicht weiter nach etwas Anderem.” (EP5:102-108) Auch EP6 gefillt die Arbeit mit den Kli-
ent*innen und die bereits gewonnene berufliche Erfahrung, die mit in das Ehrenamt einflie-
3en kann: ,Ja, es sollte nicht etwas sein, wo ich sozusagen in den letzten Jahren was gemacht
habe. Da hatte ich mal was anderes tiberlegt, im Bereich der Kultur oder so. Aber da konnte ich
mich dann letztendlich nicht fiir erwdrmen. Und bei diesem Thema, da geht es einerseits um be-
rufliche Erfahrungen, die ich selber vor x Jahren mal gemacht habe. Dann habe ich die Bereiche
gewechselt, wie man das dann immer mal so macht im Leben, sonst wird es ja zu langweilig.

Aber so von der inhaltlichen Seite her finde ich das eine schéne Sache.” (EP6:91.96)
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5.1.2 Vorstufen der Partizipation

Information

Im Laufes ihres jeweiligen Interviews berichten sowohl EP5 als auch EP6 dartiber, dass in der
Anfangszeit des BeBeE das Team sich intensiv Gedanken iiber Offentlichkeitsarbeit wie Inter-
netauftritt, Organisation des Biiros wie Besetzung des Telefons und der allgemeinen Off-
nungszeiten sowie konzeptionelle Uberlegungen fiir die Beratungssituation gemacht habe.
»2Ungefdhr ab Februar waren wir hier aktiv zusammen, waren dann vielleicht so vier Ehrenamt-
liche und haben uns vor allem mit Sachen wie Internetseite, Gestaltung des Flyers also Offent-
lichkeitsarbeit im Groben befasst. Welche Inhalte soll es eigentlich haben, und wie genau stellen
wir uns das/die Beratung vor? Also sehr konzeptionell erst mal und ich glaube so richtig mit Be-
ratung ging es dann erst ab Mdrz/April los (...).“ (EP5: 56-60) EP6 bestatigt, dass diese Pla-
nungsphase am Anfang viel Raum eingenommen habe. ,Und so eine Beratungsstelle muss sich
ja erst mal etablieren und tiberhaupt eine Nachfrage / Also muss ja bekannt sein, um tiberhaupt

nachgefragt werden zu konnen.” (EP6: 269-270)

Flr die Ehrenamtlichen ist die Weitergabe von Informationen iiber die Arbeit des BeBeE ein
bedeutsamer Faktor fiir den Aufbau eines Netzwerks und die Basis fur die Arbeit mit den Nut-

zer*innen.

Lebensweltexpertise

EP5 beschreibt in ihren Erzdahlungen, dass das BeBeE durch Befragen weiterer Beteiligter, wie
zum Beispiel Case Manager*innen, ein moglichst vollstandiges Bild von der jeweiligen Situati-
on der Nutzer*innen erlangen mochte. Sie beschreibt unter anderem: ,, Wenn das nicht der Fall
ist, dann geht es meistens darum Kontakt zu noch Dritten aufzunehmen, die mit in den Fall in-
volviert sind. Also entweder zum Trdger oder zum Case-Management. Ja das sind eigentlich die-
jenigen Ansprechpersonen und dann wird an der Stelle erstens holen wir uns sozusagen nochmal
die gegenseitige Meinung ein, was ja durchaus auch wichtig ist. Bzw. oft ist einfach auch wichtig
um den Fall ganz zu verstehen.” (EP5: 191-196) Kurze Zeit spater ergdnzt sie dies durch ein
konkretes Beispiel zu einem komplizierten Fall: ,Dann wdre es so, dass wir sagen wiirden ok
wir nehmen Kontakt mit dem Case-Manger, der Case-Managerin auf. Fragen wie kommt es dazu.
Wir haben die Information der begleitete Umgang findet nicht statt. Dann héren wir uns die Sei-
te an. Vielleicht gibt es gute Griinde, dass der nicht stattfindet. Vielleicht liegt schon wieder was
Neues beim Gericht vor. Oder, oder, oder.. Dann kénnen wir wieder in den Kontakt mit der an-

fragenden Person gehen und sagen, so wir haben das und das gekldrt.” (EP5: 215-220)
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5.1.3 Stufen der Partizipation

Basis fir Entscheidungen

EPS5 berichtet, dass sie zwar ein Schreiben erstellt habe, dieses aber erst nach Uberarbeitung
durch die Nutzerin versendet wurde. ,Im Gesprdch mit der Klientin war vereinbart, dass wir
eine Stellungnahme verfassen und wir ihr die dann schicken. Das Schreiben war sozusagen noch
nicht raus gegangen sondern wir haben es ihr geschickt und damit war sie nicht/iiberhaupt gar
nicht ((lacht)) einverstanden. Daraufhin haben wir dann nochmal einen Termin vereinbart um

zu sagen, ok da miissen wir nochmal driiber sprechen”. (EP5: 334-339)

Entscheidungsmacht

Im dritten Hauptteil des Leitfadens, der die bisherigen Erfahrungen der Ehrenamtlichen the-
matisiert, berichtet EP6 davon, dass sie Angebote mache und Rat gebe. Jedoch verbleibe die
Entscheidung, ob diese angenommen werden oder nicht, bei den Nutzer*innen. ,Man ber<it die
Leute, aber die Entscheidung bleibt bei denen, bei denjenigen, die den Rat suchen. Man fragt je-
manden, und ob man den Rat annimmt oder nicht, ist dann die Sache des Ratsuchenden“ (EP6:
240-242). Sie unterstreicht ihre Aussage wie folgt: ,,Wenn jemand sagt, der ist immer so stark,
da verliere ich den Mut was zu sagen. Dann kann man nicht sagen ,da musst du einfach noch mal
hingehen’. Das nlitzt ja nichts.” (EP6: 314-316).

EP5 geht sogar noch weiter. Sie gibt an, dass sie ohne Auftrag von den Nutzer*innen nicht
aktiv werden konne. ,Ganz wichtig ist, wir machen nichts ohne Auftrag und das heifst die/von
den Kunden wird schon eine relativ hohe Selbstwirksamkeit erwartet.“ (EP5: 233-234) Es wird
also nicht nur Entscheidungsmacht iibertragen, es wird eine Entscheidungsfdhigkeit seitens
der Nutzer*innen erwartet. Bei Schwierigkeiten unterstiitze sie Nutzer*innen, ohne jedoch die
Aufgaben komplett zu tibernehmen. ,Ich sitze daneben und unterstiitze sie mental. Wir bespre-
chen vorher was sie sagen wollen, also das ist alles im Rahmen des Machbaren (...)." (EP5: 241-

242)

5.1.4 Kritik und Verbesserungsvorschlige

Im Interview mit EP5 wird Unzufriedenheit mit der Kommunikation der Ehrenamtlichen un-
tereinander gedufiert: ,Was an der Stelle sicherlich noch wiinschenswert ist fiir die Zukunft, dass
die [hauptamtlich tdtige Person] etwas entlastet wird und es noch mehr in die Verantwortung
der Ehrenamtlichen geht. Das auch Wege gefunden werden, wie die Ehrenamtlichen auch ohne
ihre privaten Kontaktdaten rausgeben zu miissen, weifs ich nicht, Telefonate selber machen zu

kénnen.” (EP5:382-386). Auch an der Struktur und Aufgabenverteilung sollte laut EP5 noch
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gearbeitet werden. ,Ich kann mir vorstellen das sich das langfristig nochmal etwas dndern wird
wenn es gegebenenfalls mehr Ehrenamtliche gibt ((lacht)). Das man dann auch feste Aufgaben-
verteilung hat und zum Beispiel dieser Telefondienst der einmal wéchentlich nachmittags und an
zwei Vormittagen haben wo die Sprechzeiten sind.” (EP5: 120-123). Positiv bewertet werden
von EP5 die regelmafdig stattfindenden Teamtreffen: ,Also was ich finde, was wirklich gut lduft,
das sind die Teamtreffen. Wir treffen uns einmal im Monat und das ist immer ein sehr angeregter
Austausch und auch bei den Fallbesprechungen kommen viele Ideen.” (EP5: 403-405). Trotzdem
wird an anderer Stelle davon gesprochen, dass es schon ware, wenn diese Treffen noch haufi-

ger stattfinden wiirden.

EP6 hingegen empfindet den Zeitpunkt fiir Fragen nach Kritik oder Verbesserungen als zu
frith gewahlt, um konkrete Aussagen zu machen: ,((lacht)) Ich will Sie da nicht kritisieren, aber
ich finde, das Interview mit diesen Fragen zum Teil etwas sehr friih“ (EP6: 564-655). Sie er-
ganzt, dass sie sich vorstellen konne, in ca. einem halben Jahr diesbeziiglich eher Riickmel-

dungen geben zu kénnen.

5.2 Perspektive Nutzer*innen
In den nachfolgenden Abschnitten beschreiben wir die Erkenntnisse aus Nutzer*innen-Sicht,
beginnend bei der jeweiligen Situation, die zur Kontaktaufnahme gefiihrt hat bis hin zu Kri-

tikpunkten und Ideen fiir Verbesserungen.

5.2.1 Problemlage der Nutzer*innen vor Kontaktaufnahme
Bei unseren Vorannahmen sind wir davon ausgegangen, dass der wichtigste Faktor fiir die
Kontaktaufnahme zum BeBeE negative Erfahrungen der Nutzer*innen mit dem Jugendamt

oder einem freien Trager sind.

So berichtet EP1 zu dem Hauptthema Vorgeschichte, dass es in ihrem Fall um das Umgangs-
recht mit dem Kind gehe. Es gebe dazu immer wieder Streitigkeiten, das Kind leide unter der
Situation und sie stellt dabei das Interesse des Jugendamtes am Kindeswohl in Frage. Vor al-
lem hat die erzdhlende Person den Eindruck, dass das Jugendamt parteiisch sei, ihr nicht rich-
tig zuhore und Vorurteile ihr gegeniiber habe. ,Wo ich auch sag, mein Gott jedes Mal neu ir-
gendwann neuer Sachbearbeiter kommt. Der kennt mich nicht, aber der kommt schon so mit den
Haltung riiber und schiebt mich in ganz untere Schublade, ohne mich zu kennen. Ohne mich

liberhaupt die Méglichkeit zu geben irgendwie sich kennenzulernen erstmal. Anzuhdren, ja.

(EP1: 178-182)
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Auch EP3 hat Schwierigkeiten im Bereich des Umgangsrechts und wie das Jugendamt sich
diesbezliglich verhalt. Sie erzahlt dazu: ,Also es ging darum das ich Konflikte mit den Jugend-
amt habe und ich mit den Sachbearbeiter nicht klar kommen. Und ich da gerne einen anderen
Sachbearbeiter haben wollte(...) Ja das war eigentlich der Punkt gewesen das ich einfach mit den
Sachbearbeiter nicht klar kam, ich komme immer noch nicht mit den klar aber egal haha.” (EP3:

82-85)

EP4 hat eine bereits langer wahrende Konfliktlage mit verschiedenen Mitarbeiter*innen des
Jugendamtes, die sich auf Meinungsverschiedenheiten zur Unterbringung ihres Kindes in ei-
ner geeigneten Wohnform bezieht. Sie kritisiert, dass das Jugendamt seiner Beratungs- und
Informationspflicht nicht nachkomme und es keine Unterstiitzung fiir die Eltern in schwieri-
gen Situationen mit dem Kind gabe. Dazu ergdnzt sie: ,Und dann hiefS es so, ja, dann ist das
eben so. So, also und ich wurde da tiberhaupt nicht ernstgenommen. Meine Sorgen wurden tiber-
haupt nicht ernstgenommen. Da wurde dann auch wirklich am Telefon mit mir gesprochen, als

wenn ich irgendwie ja, ein Mensch dritter Klasse bin.” (EP4: 213-216)

Die erwdhnten Aussagen bestdtigen unsere Annahme, dass die Nutzer*innen iiberwiegend
negative Erfahrungen mit zustandigen Institutionen im Bereich der Erziehungshilfen gemacht

haben.

Lediglich EP2 kann auf einen grundsatzlich guten und entspannten Kontakt zu der Case Ma-
nagerin im Jugendamt verweisen. ,Ich habe eine psychische Erkrankung, eine chronische. Und
habe seit drei Jahren, glaub ich, Familienhilfe. Und es bisher immer alles ganz unkompliziert mit
dem Amt. Also, ging alles ganz wunderbar und es gab immer ein halbes Jahr Verldngerung. (..)
Dann lief es aus. Die Dame, die zustdndig war, die zustdndige Case Managerin war fiir einen lan-
gen Zeitraum krank. Dann war ihre Vertretung da, die kannte sich nicht ganz so gut aus. Hat
dann im Gesprdch gesagt, es wird verldngert und hat dann noch mal Riicksprache gehalten und
gab dann doch keine Verldngerung.” (EP2: 96-102) Die erwahnte Ablehnung hat sie zu einer

Kontaktaufnahme zum BeBeE veranlasst.

Bei allen befragten Nutzer*innen ist der gemeinsame Nenner, dass sie mit einer oder mehre-
ren Entscheidungen, die im Zustindigkeitsbereich des Jugendamtes liegen, nicht einverstan-
den gewesen sind. Daher bringen sie ein starkes Eigeninteresse mit, auf diese Entscheidungen
Einfluss nehmen zu kénnen. Dies ist laut dem Partizipationsmodell nach Straf3burger und Rie-

ger einer der Motivationsgriinde, um Partizipationsprozesse in Gang zu setzen (Strafdburger/
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Rieger 2014: 14).

5.2.2 Vorstufen der Partizipation

Informationen

In den Interviews haben wir die Nutzer*innen unter dem zweiten Hauptthema danach be-
fragt, wie sie von der Arbeit des BeBeE erfahren haben. EP1 hat in diesem Zusammenhang
berichtet, dass sie von einer Bekannten von der Arbeit des BeBeE erfahren und sie zeitgleich

dazu Internetrecherche betrieben habe.

Sie berichtet zudem, dass ihr wichtig gewesen ist, wie positiv die hauptamtliche Mitarbeite-
rin mit ihrer Bekannten umgegangen sei. ,Sie war schnell und sie war voll begeistert von [Frau
X/ Herr X] (unv.). Okay. Und da habe ich gesagt: Okay, so wie sie hat [Frau X/ Herr X] beschrie-
ben. Ich habe gesagt: Ja, da konnte eigentlich die Chemie passen.” (EP1: 81-85) EP2 hat erzahlt,
dass sie lber die Familienhelferin, die sie regelmaf3ig bei ihren Erziehungsaufgaben unter-

stiitzt, von der Tatigkeit des BeBeE erfahren habe.

Durch die verschiedenen Aussagen ist uns deutlich geworden, dass es fiir die Nutzer*innen
wesentlich zu sein scheint, auf vielfaltige Weise Informationen einholen zu kénnen, bevor es

zur tatsichlichen Kontaktaufnahme kommt.

Lebensweltexpertise

Eine weitere Vorstufe der Partizipation ist die Lebensweltexpertise. Diese Stufe setzt voraus,
dass einerseits die Nutzer*innen ausfiihrlich iiber ihre Situation und wie es zu dieser gekom-
men ist, berichten. Andererseits ist das Interesse des BeBeE, sich damit beschaftigen zu wol-

len, eine elementare Voraussetzung, um die aktuelle Situation der Nutzer*innen zu erfassen.

Wie im Vorfeld beschrieben, setzt die Lebensweltexpertise auch voraus, dass die Nut-
zer*innen bereit sind, umfassend Auskunft iiber ihre derzeitige Situation zu geben und dem
BeBeE somit die Moglichkeit eroffnen, Riicksprache mit den am Fall beteiligten Personen zu
halten. EP1 berichtet, dass sie mehrfach mit der hauptamtlich tatigen Person des BeBeE tele-
foniert und ihr auf diesem Weg ihren Fall geschildert habe, um sie ausreichend fiir die weitere
Zusammenarbeit zu informieren. EP2 berichtet in diesem Zusammenhang von einem intensi-
ven Gesprach in den Raumen des BeBeE, zu dem sie von der Familienhelferin begleitet wurde.
EP4 zeigt auf, wie das BeBeE langsam einen besseren Uberblick iiber ihre Lebenswelt be-

kommt: ,Ja, ich habe da angerufen und habe einen Termin gemacht. Also ich habe erstmal meine
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Situation geschildert, warum ich da Beratung brauche, und dann habe ich einen Termin bekom-

men und dann haben wir das halt besprochen.” (EP4: 48-50).

5.2.3 Stufen der Partizipation

Basis fiir Entscheidungen

In der Stufe 4 beziehen die Nutzer*innen Sichtweisen des BeBeE in ihre Entscheidungsfin-

dung ein. Die Beratung unterstiitzt sie in ihrer Eigenverantwortlichkeit.

Von der Vorgeschichte ausgehend bis hin zur Situation, die zur Kontaktaufnahme mit dem
BeBeE gefiihrt hat, berichtet EP3, dass sie Beratung und Begleitungsangebote erhalten habe.
Sie habe daraufhin entscheiden konnen, was sie davon annehmen mochte. So erzahlt sie zum
Beispiel, dass sie Riickmeldung zu ihrem Verhalten bekommen habe und ihr Méglichkeiten
aufgezeigt worden seien, anders zu handeln. ,(...) verstdndnisvoll aber die habe auch was auch
gut ist, wenn die gesehen haben ich hab ein zum Beispiel ich mache etwas personlich nicht rich-
tig oder so etwas, dann wurde ich auch darauf hingewiesen, sie sagen dann: ,das hdttest du an-
deres machen kénnen‘ und das ist gut fiir mich” (EP3: 232-235) Dies hat sie in ihre weitere
Uberlegungen einflief3en lassen. EP1 bestitigt, dass es hilfreich gewesen sei, auf Wissen zu-
riickgreifen zu konnen, um dieses in den Entscheidungsprozess einflief3en zu lassen. ,Mir ging
es nur darum, dass wirklich jemand zu haben, der gewisse Wissen hat. (.) Der (..) kann mir dann

auch seine Sicht sagen”. (EP1: 652-654).

Aus den vorangestellten Aussagen leiten wir ab, dass die Stufe 4 gelebt wird, da die Nut-

zer*innen die erhaltenen Informationen in ihre Entscheidungen mit einflief3en lassen.

Entscheidungsmacht

In der Stufen 5 wird beschrieben, dass durch die Fachkriafte lediglich Moglichkeiten aufgezeigt
werden, die Nutzer*innen jedoch die weiteren Schritte bestimmen. Die Fachkrafte stehen mit
ihrem Knowhow beratend zur Seite und iiberlassen die Entscheidungsmacht den Nut-

zer*innen.

Als EP4 nach ihren Erfahrungen mit dem Amt und den Tragern befragt worden ist, erwahnt
sie, dass sie sich oft genotigt gefiihlt habe. Auf Nachfrage, ob dies auch beim BeBeE so gewe-
sen ist, erwidert sie: ,NEIN. ((lachen, beide)). Nein, nein. [Frau X/ Herr X] hat mich niemals zu
irgendetwas gedrdngt.” (EP4: 315-316) Zudem hat sie sich gegen einen weiteren Termin mit
dem Trager entschieden, obwohl dies seitens BeBeE vorgeschlagen worden ist und hat somit

ihre eigene Entscheidungsmacht ausgelibt.
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Die befragten Nutzer*innen haben haufig Probleme mit der Erreichbarkeit des BeBeE auf

5.2.4 Kritik und Verbesserungsvorschlige

Grund der Entfernung zum jeweiligen Wohnort angegeben. Dabei spielt auch der finanzielle
Aspekt eine Rolle: ,Was auf jeden Fall, wiirde ich sagen, schade, dass die so ganz in Stadtmitte.
Das finde ich wirklich schade, weil so gesagt: Wenn jemand genauso wie ich in diese Situation ist
und wirklich ganz alleine da steht. Und (zeigt?) Kind, und hier und da und Sachen zu machen
fertig und es ist wirklich zeitlich schwierig. Weil du rechnest /. Schaffst du vielleicht einzurech-
nen so eine Fahrt. Mit den Bus und Bahn. Weil ich bin auch als [allein erziehende Person] gebe
ich nicht Extrageld gerne fiir Zug.“ (EP1: 717-722) Eine Zweigstelle des BeBeE im eigenen
Stadtteil ware laut EP1 wiinschenswert: ,Und dass, ich denke mal, wire ganz irgendwie toll,

wenn das irgendwie eventuell auch irgendwie auch Bezirk 1 das gab es.” (EP1: 736-737)

Durch das zuverladssige individuelle Vorgehen des BeBeE konnen die Klient*innen neue Si-
cherheit gewinnen. Aus der Sicht von EP1 ist es zum Beispiel oft so gewesen, dass sie von ver-
schiedenen Sachbearbeiter*innen des Jugendamtes nicht genug Aufmerksamkeit bekommen
hat oder iiber bestimmte Vorgiange nicht informiert worden ist. Uber das BeBeE erzihlt EP1:
»Weil ja so den Erfahrung habe ich auch noch nicht gehabt, dass da jemand wirklich uns hat
nicht vergessen. Und (.) kann ich mir auch gut vorstellen, dass da mehrere Leute gibt, die an die
sich gewendet haben und dass [sie/ er]| trotzdem uns nicht vergessen hat, ja“ (EP1:142-145).
Auch EP3 erzihlt, dass die Zusammenarbeit mit dem Jugendamt schwierig gewesen ist: ,mit
den Trdgern das Jugendamt. (2s) also die Geschichte das hat sich ja immer so hingezogen, mit
meinen Problem und wie gesagt man wird immer angenommen, man kann tiber die Problem
reden und es wird das bestmégliche versucht, sie versuchen wirklich ein so schnell wie méglich
zu helfen (7s) und das ist wirklich sehr gut” (EP3: 127-130). Die Zufriedenheit entsteht in die-

sen Fallen durch das personliche und Individuelle Vorgehen des BeBeE.

EP4 hat sich aus dem Kontakt zum BeBeE mehr positive Verdnderungen fiir ihre Situation
mit ihrem Kind erhofft. ,Also fiir das, was ich gebraucht habe, das habe ich bekommen. Ich
kénnte mir vielleicht noch andere Sachen vorstellen, ein bisschen mehr versprochen habe ich mir
davon anfangs schon. (...) Weil die sich ja auch Beschwerde-Biiro nennen (EP4: 915-917 und
921). Aus dem Namenszusatz ,Beschwerde hat sie abgeleitet, dass ihre Kritik am Jugendamt

direkt weitergeleitet wird und Wirkungen nach sich zieht.
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6 Relevanz des BeBeE in der Kinder- und Jugendhilfe aus Sicht der Nutzer*innen
Mit dem BeBeE ist erstmalig eine zentrale Ombudsstelle im Bereich der Kinder- und Jugend-
hilfe in Bremen geschaffen worden. Der Evaluationsprozess hat uns die Notwendigkeit einer
entsprechenden Einrichtung fiir die Nutzer*innen und der Kldrung ihrer Anliegen verdeut-
licht. Anhand von einigen markanten Aspekten zeigen wir die Wichtigkeit und den Gewinn fiir

die Kinder- und Jugendhilfe auf.

Unterstiitzung von Klienten*innen der Kinder- und Jugendhilfe

Ein wesentlicher, immer wieder von den Klient*innen benannter Punkt ist, dass sie durch das
Ihnen entgegengebrachte empathische Verhalten des BeBeE Vertrauen in die Institution und
in die eigenen Fahigkeiten aufbauen konnten. Die Akzeptanz ihrer ganzen Person und die
Wertschatzung, die sie trotz vermeintlicher ,Unzuldnglichkeiten“ erfahren haben, bewirkte
eine Starkung ihres Selbstvertrauens und ihrer Personlichkeit. ,Und, ja - ich wurde auf jeden
Fall wahrgenommen von [Frau X/ Herr X] und auch meine Angste und Befiirchtungen wurden
wahrgenommen (EP4: 660-661)". ,,Dann habe ich [ihr/ ihm] halt diese Situation geschildert und
ich fiihlte mich sofort angenommen das ich [ihr/ ihm] halt vertrauen kann und das war toll“
(EP3: 157-158). Dieser immer wieder erwdhnte Aspekt zeigt, dass eine wertfreie Begegnung
von Amtsseite her vermisst wird. Es wird deutlich, wie wichtig Transparenz, Akzeptanz und
Wertschatzung sind, um eine vertrauensvolle Basis zu schaffen, so dass eine effektive und er-

folgreiche Gestaltung von Hilfen im Sinne des Kindes bzw. des Jugendlichen gelingen kann.

Vermittlerrolle des BeBeE

Menschen, die mit dem Jugendamt in Kontakt kommen, fiihlen sich hdufig ohnmachtig ange-
sichts des unterschiedlichen Wissensstandes und der Handlungsoptionen. Eine Klientin
driickte konkret ihre Vermutung aus, dass genau dieses Ungleichgewicht seitens des Amtes
genutzt werden wiirde: ,Oder ich weif3 nicht wie soll ich es nennen? Aber ich wirklich, ich hab
das Gefiihl meistens auch gehabt, dass deine Unwissen wird ausgenutzt” (EP1: 542-548)

Das BeBeE konnte eine ausgleichende Rolle einnehmen und den Nutzer*innen durch seine
Unterstitzung Beistand leisten: ,Mir hat auf jeden Fall den ganz andere auch so ein bisschen
meine Riicken gestdrkt, hat das schon. Man hat ganz andere Gefiihl, weil, wie gesagt, wenn man
komplett allein steht.” (EP1: 660-662) Auch in einer spateren Aussage wird dieses Empfinden
nochmals unterstrichen: ,Und, ja [Frau X/ Herr X] hier auch war dabei. Ich hoffe, dass ehrlich

gesagt auch, dass die BeBeE da bleibt. Dass ich kann immer wieder, wenn was ist, zu Termine
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[Frau X/ Herr X] mitnehmen. Muss ich ehrlich sagen, weil ich méchte zu solche Termine, (.) wo es
maglich, nicht mehr alleine gehen” (EP1: 534-537). Denn in der Hoffnung, immer begleitet zu
werden, spiegelt sich die Angst, ohne Begleitung nicht ernstgenommen zu werden, was in ei-
ner sehr deutlichen Aussage zum Ausdruck kommt: ,[...] wenn jemand alleine kommt, dann hat

der schon verloren” (EP4: 1022-1023).

Es wird jedoch nicht nur der Riicken gestarkt, sondern auch eine wichtige Aufgabe der Ver-
mittlung iibernommen. Die mitunter unbewusst eingesetzte Fachsprache seitens der Sozial-
arbeiter*innen sorgt hiufig fiir Missverstindnisse. Das BeBeE konnte die ,Ubersetzung” in
eine verstandliche Sprache vornehmen und so eine Ebene der wirklichen Begegnung und ei-
nen Boden fiir Verstandnis schaffen: ,Einfach mit mir hin und auch so zu gucken, wenn ich doch
vielleicht was missverstehe. Dass die vielleicht so diese dritte Person einfach da ist, ja“ (EP1: 87-

88).

Die Vermittlung bezog sich jedoch nicht nur auf Umsetzung der Sprache, sondern auch in
Bezug auf Vermittlung verschiedener Sichtweisen. ,Und [sie/ er] hat dann ja auch versucht, das
dem Jugendamt auch zu vermitteln oder auch zwischen Jugendamt und mir zu vermitteln. Ja.
Widhrend des Gesprdichs, so.”“ (EP4: 660-663). Die Funktion dieser Vermittlerrolle wirkt in das

Verhaltnis des Miteinanders hinein und 6ffnet den Raum fiir weitere Optionen.

Positive Verdnderungen im Miteinander

In den Interviews mit den Nutzer*innen haben wir in verschiedenen Gesprachsphasen auch
die wahrgenommenen Verdnderungen der belastenden Situation angesprochen.

So berichtet EP1 davon, dass sie unmittelbar nach dem Gesprach im Jugendamt eine Veran-
derung wahrgenommen hat: ,Weil wir haben kurz danach noch fiinf Miniitchen draufsen mit
[Frau X/ Herr X] paar Wérter gewechselt, ja. Wo ich war wirklich geschockt. Ich hatte noch nie
so einen Termin gehabt. Wirklich, dass da so diese entlockerte Situation. Wo man wirklich (.)
dann dartiber gesprochen hat. (...) So, und es wurde auch nicht auf den Art und Weise noch nie
mir eine Vorschlag gemacht.” (EP1: 399-405) Kurze Zeit spater berichtet sie, dass sie durch die
Anwesenheit der beim BeBeE tdtigen Person bei dem Termin ein sicheres Gefiihl gehabt habe.
Dadurch konnte sie sich besser die Vorschlage vom Sachbearbeiter anhéren und sich letzten
Endes auf diese einlassen. Beim Hauptthema Fazit erzahlt sie, dass sie und ihr Kind keinen

weiteren Mafénahmen ausgesetzt und die Kontakte zum Jugendamt nicht mehr belastet sind.
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EP3 berichtet, dass sich zwar an ihrer Problematik mit dem zustindigen Case Manager im
Jugendamt noch nichts verandert habe und sie diesbeziiglich weiterhin die Unterstiitzung des
BeBeE benotigen werde. Unabhdngig davon sagt sie aber auch: ,Ja natiirlich, natiirlich man
lernt ja dadurch das man jemand auch mal sagt wie man es besser machen kann, seine eigenen
Fehler sieht man schwerer als andere .“ (EP2: 452-453). Dadurch dass ihre Fehler nicht vor-
wurfsvoll angesprochen worden sind, hat sie die Kritik annehmen und Veranderungen in ih-

rem Verhalten herbeifiihren kénnen.

Qualitiat der Kontakte zum BeBeE

Das BeBeE zeichnet sich durch schnelles und unbiirokratisches Handeln aus, was besonders
ins Auge fallt, da dies von Amtsseite haufig nicht moglich ist. So gibt zum Beispiel EP3 an, dass
ohne vorherige Absprachen bereits nach dem ersten telefonischen Kontakt eine dufserst zeit-
nahe Begleitung stattgefunden habe: ,..dann habe ich halt bei der Beschwerdestelle angerufen
und das dann angesprochen, dann haben die sich wirklich bemiiht dass schnellstmdglich jemand
kommt und mit mir dorthin fdhrt (...) Und das war wirklich ein paar Stunden spdter gewesen,
dass jemand nach ein paar Stunden gekommen ist und mit mir dorthin gegangen ist”. (EP3: 150-
153). Doch auch nach den Begleitungen und Beratungen ist das BeBeE verlasslicher und inte-
ressierter Ansprechpartner geblieben. Die Klient*innen sind niemals aus dem Aufmerksam-
keitskreis gefallen. Eine Klientin schildert dies folgendermafien: ,Der Termin wurde wirklich
hat stattgefunden auch Ende August, am 28. August der Gerichtstermin. Und [sie/ er] hat mich
im September angerufen. Nachgefragt hat, wie ist es denn gelaufen. Wir haben zwar abgemacht,
dass wir mal telefonieren. Dass [ihr/ ihm] schon wichtig auch zu wissen, wie weit wir denn
kommen tiberhaupt. Ob da was anderes ist oder ist das so auch wie der Sachbearbeiter vermutet
hat. Oder ja. Das fande ich echt toll, weil ich habe das ehrlich auch erst vergessen.” (EP1: 134-
139). Dieses Nachfragen hat den Nutzer*innen das Gefiihl vermittelt, eine Bedeutung zu ha-
ben und in dieser auch wahrgenommen zu werden.

Als besonders wertvoll ist zudem die Zustindigkeit einer einzelnen Person empfunden wor-
den. Die Nutzer*innen haben den personlichen Fall nicht wiederholt vor unterschiedlichen
Menschen vortragen miissen. Hierdurch konnte mehr Sicherheit und eine Vertrauensbasis
erlangt werden. ,Dass man wirklich, wenn man seine Pdckchen trdgt, sag ich mal, und muss
nicht jedem erzdhlen. Dass man wirklich dann bei einem bleibt und weil, ich denke, fiir mich das

war super. Dass ich nicht noch mal mit jemanden dartiber reden musste. Dass ich nur mit eine
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Person dartiber gesprochen habe und dass sie hat mich dann auch begleitet, ja. (..) Weil, dass ist,

sag ich mal, nicht immer so toll, wenn man mehrere Personen im Boot hat. (.)“ (EP1: 673-678)

Ebenfalls geschatzt wurde die Moglichkeit der Reflexionen des eigenen Handelns sowie der

Gesprache mit dem Amt. So konnte die eigene Wahrnehmung abgesichert und das Spektrum
kiinftiger Optionen erweitert werden. ,,...es ist ja auch so, dass [die Dame/ der Herr] mir Riick-

ladung gegeben hat was ich nicht so gut mache und [sie/ er] hat das so rtiber gebracht das [sie/
er] nur das Beste will und deswegen kann ich nichts dazu sagen also war ok gewesen (EP3: 440-

442).

Wertschatzender Umgang durch aktives Zuhoéren

Wie bereits erwahnt erleben die Nutzer*innen im Kontakt mit dem BeBeE, dass sie respekt-
voll behandelt, ihnen eine wertfreie Akzeptanz mit ihrem Anliegen entgegengebracht und sie
ganzheitlich gesehen werden. So betont EP3 bereits bei den Fragen zur Kontaktaufnahme:
»(...) also, man wird sofort angehért, es wird sich um ein gekiimmert, ich werde ernst genommen

und das ist ein ganz wichtiger Punkt.“ (EP3: 67-68).

Die fiir das BeBeE tatigen Personen transportieren ihre positive Haltung ihren Nutzer*innen
gegeniiber vor allem durch Aktives Zuhoren und die Zeit, die sie sich fiir das Anliegen neh-
men. EP1 schildert ihre Eindriicke dazu folgendermafien: ,Ich wurde, ja, véllig tiberrascht mit
meinen Erfahrungen, sag ich mal. Weil, den Erfahrungen wie mit [Frau X/ Herr X] habe ich noch
nie gehabt, ehrlich. (..) Im Positiven. ((lacht)) Weil, (.) [sie/ er] hat sich wirklich einfach Zeit ge-
nommen und einfach wo du auch Gefiihl hast, du wirst zugehort. Und (..) es wird auch von ande-
re Seite gekuckt sozusagen. Ja, das hat mir die Jahren auch gefehlt von andere Amter oder so. (..)
Dass man wirklich wird in Ruhe zugehért, ohne irgendwie zwischen Negatives dargestellt wird
und nicht zum Schluss zugehért wurde. Das ist ja auch sehr wichtig. Dass man wirklich zum

Schluss hért, um da wirklich tiberhaupt irgendeine Bild sich zu stellen.” (EP1: 108-115)

Nachdriicklich wird diese Aussage durch die Gegeniiberstellung zum Jugendamt, die sie so
benennt: ,Es wurde, ich hab wirklich immer wieder mit Jugendamt schlechte Erfahrungen ge-
macht. Mittlerweile ich habe iiberhaupt ehrlich gesagt seit gewisse paar Jahren keine Vertrauen
in die habe. Ich traue die Leute liberhaupt nicht mehr, sozusagen. Dass ja auch, dieses Jahr habe
ich wieder, haben wir neue Sachbearbeiter bekommen. (..) Und der wurde erst mir gegentiber/.
Wo ich auch, sag, mein Gott jedes Mal neu irgendwann neuer Sachbearbeiter kommt. Der kennt

mich nicht, aber der kommt schon so mit den Haltung riiber und schiebt mich in ganz untere
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Schublade, ohne mich zu kennen. Ohne mich liberhaupt die Méglichkeit zu geben irgendwie sich
kennenzulernen erstmal. Anzuhéren, ja. Und ich denk mal, der auch spielt die Rolle einfach diese

Menschenkenntnis. Dass man wirklich versucht, da irgendwie zu achten.” (EP 1: 174-184)

Angesichts von Arbeitsliberlastungen und Fluktuation im Personalbereich ist sicherlich vie-
les im Kontakt mit den Klienten*innen bei den Jugendamtsmitarbeiter*innen erklarlich. Je-
doch betont die Wahrnehmung von EP1, dass sie in eine Schublade gesteckt wird und sie
dadurch mit ihrem Anliegen kein Gehor findet, die so ganz anders geartete wertschiatzende

Haltung des BeBeE gegeniiber ihren Nutzer*innen.

Das Prinzip der Freiwilligkeit

Das Beratungssetting beim BeBeE ist frei von einem Zwangskontext und basiert auf der Frei-
willigkeit der Nutzer*innen an ihrer personlichen Situation etwas dndern zu wollen. Dies tragt
auch dazu bei, dass das BeBeE insgesamt von den befragten Nutzer*innen positiv wahrge-
nommen wird. Zudem entsteht kein Abhangigkeitsverhaltnis zwischen dem BeBeE und den
Nutzer*innen, denn das BeBeE wahrt den Rahmen der unterstiitzenden Beratung und ent-

zieht den Nutzer*innen ihr Anliegen bzw. ihre Problematik nicht.

Somit kann das BeBeE viel freier, offener und mitunter zugewandter operieren als der
tiberwiegende Teil der Trager im Bereich der Kinder- und Jugendhilfe. Gerade diese Sonder-
stellung erméglicht es, dass Nutzer*innen wieder Vertrauen in institutionelle Strukturen zu-

riickgewinnen und Empowerment sich entfalten kann.

Dem BeBeE kommt fiir die Kinder- und Jugendhilfe in Bremen eine bedeutsame Position zu,
da diese Institution in besondere Mafie die Partizipation und das Empowerment als Biirger-

recht starkt und festigt.

7 Empfehlungen fiir die strukturelle Weiterentwicklung des BeBeE
Aus der vorhergehenden Auswertung ergeben sich fiinf Arbeitsthesen nebst den entspre-
chenden Empfehlungen, die uns wesentlich fiir die weitere Fortschreibung der Arbeit des Be-

BeE erscheinen.

1) Erstellung eines Leitbildes zur Veranschaulichung des Selbstverstindnisses
Ein auf der Homepage veroffentlichtes Leitbild kann das Selbstbild des BeBeE auf einen Blick
verdeutlichen und dabei auf die Abgrenzung zur Rechtsberatung hinweisen. Ebenfalls kann

hier das Selbstverstandnis zur Auftragsklarung aufgegriffen werden, denn eine Nutzerin gab
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an, dass sie durch den Namen , Beratungs- und Beschwerdebiiro“ ein starken Schwerpunkt in
der Beschwerdemoglichkeit erwartet habe. Irritationen kénnen von vornherein ausgeschlos-

sen werden.

2) Strukturierung der Arbeitsabliaufe ohne Einschrinkung des individuellen Vorge-
hens bei den verschiedenen Unterstiitzungsprozessen

Von den Nutzer*innen wurde sich zum Teil eine Moglichkeit der Mitschrift von gemeinsamen
Treffen gewlinscht. Dies konnte in Form von Dokumentenvorlagen erfolgen, die als Kurzpro-
tokoll in die Gesprache mitgenommen und handschriftlich in Stichworten ausgefiillt werden.
Alle teilnehmenden Seiten (Amt, BeBeE, Nutzer*in) konnen dies vor Ort unterzeichnen, so
entstiinde Transparenz und Belegbarkeit, in der alle gleichermafien eingebunden waren. Wir
empfehlen zudem Checklisten iiber den Verlauf von Beratungsprozessen, die ein strukturier-
tes Vorgehen erlauben, ohne dabei die individuelle Abstimmung zu beintrachtigen. Diese
Checklisten und Dokumentenvorlagen konnten dann in das im ndchsten Punkt vorgeschlage-

ne Konzept eingebunden werden.

3) Rahmung der Arbeit durch ein schriftliches Konzept

Die bei Griindung des BeBeE noch wachsende Struktur sollte nun als Orientierung und Zei-
chen der Professionalitdt in einem Konzept miinden und niedergeschrieben werden. Solch
eine schriftliche Ausfertigung erleichtert den Uberblick und somit die Einarbeitung neuer
Mitarbeiter*innen. Teil dieses Konzeptes konnen die zuvor beschriebenen Checklisten etc.

sein, zudem ein ausformuliertes Vorgehen der Arbeitsablaufe.

4) Stiarkere Einbindung der Ehrenamtlichen durch Vernetzung

Die ehrenamtlichen Mitarbeiter*innen wiinschen sich eine bessere Vernetzung. Durch eine
Erreichbarkeit auf ,offiziellen Wegen“ bestlinde eine hohere Einbindungsmoglichkeit. Hier
kommen z. B. entsprechende Email-Adressen in Frage und ggf. ein oder mehrere Dienst-
Handys (mit Prepaid-Karten oder entsprechenden Vertrdagen), die weitergereicht werden
konnen. In einem geschiitzten Bereich konnte eine Kontaktliste nach entsprechender Einwil-
ligung der Betreffenden eingerichtet werden. Die bisher noch stark erscheinende Konzentra-
tion auf die hauptamtliche Mitarbeiterin kann sich sukzessive durch vermehrte Einbindung

der Ehrenamtlichen auf mehrere fachliche Schultern verteilen.

5) Nutzung von Synergieeffekten durch die Triagerschaft beim Parititischen Bremen
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Mehrfach wurde seitens der Nutzer*innen eine bessere Erreichbarkeit des BeBeE gewtinscht.
Hier sollte gepriift werden, ob in verschiedenen Stadtteilen die Infrastruktur vom Paritati-
schen genutzt werden konnte. So ware z. B. in ausgewahlten Bereichen die Einrichtung einer
Art ,Zweigstelle” mit zeitlich begrenzter Erreichbarkeit durch Besetzung mit Ehrenamtlichen

vorstellbar.

6) Fortfithren bewihrter Arbeit

Nicht unerwahnt lassen wollen wir die bisher geleitestete und sehr geschatzte Arbeit des Be-
BeE. Die Informationen iiber den Bedarf an Ehrenamtlichen scheinen die Interessenten zu
erreichen. Auch das individuelle Eingehen auf Person und Situation der Nutzer*innen stellt in
Kombination mit der Flexibilitdt einen wesentlichen Faktor in der Basis der erfolgreichen Be-

ratung dar und sollten selbstverstandlich fortgefiihrt werden.

8 Resiimee
Das BeBeE kann sich durch seine flexible Vorgehensweise derzeit deutlich von bestehenden
Arbeitsablaufen freier und offentlicher Trager der Kinder- und Jugendhilfe abheben. Wo ver-
schiedene Sachbearbeiter an zeitlich begrenzte Termine gebunden sind und viele Falle gleich-
zeitig bearbeiten miissen, kann das BeBeE sehr individuell auf die jeweilige Situation der Nut-

zer*innen reagieren.

Hierbei spielen die Partizipation, die damit einhergehende Gleichberechtigung und die so
entstandene Vertrauensbasis eine entscheidende Rolle. Durch das Einholen der Lebenswelt-
expertise konnen die Mitarbeiter*innen des BeBeE Informationen von allen Beteiligten be-
kommen und sich einen breitgefacherten Eindruck iiber das Anliegen der Nutzer*innen ver-
schaffen. Durch diese Informationen kénnen gemeinsam mit den Nutzer*innen Kompromisse
gefunden und so schwierige Situationen gelost werden, ohne liber die Képfe der Betroffenen
hinweg zu entscheiden oder ihnen das Gefiihl zu geben, sie hatten nicht langer Kontrolle liber
die Geschehnisse. Es ist ein Verhéltnis frei von Zwangskontexten, in dem die Betroffenen wie
auch die Mitarbeiter*innen des BeBeE gleichberechtigt zusammen arbeiten und die Entschei-

dungsmacht am Ende bei den Nutzer*innen bleibt.

Gerade dieser Aspekt verdeutlicht das Aufiergewohnliche der Arbeitsweise des BeBeE. Nut-
zer*innen der Erziehungshilfen der Stadt Bremen werden hier nicht zu Bittsteller*innen, son-

dern zu aktiven Bilirger*innen, die sich fiir ihre Rechte einsetzen.
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Die Beteiligung der Nutzer*innen lasst diese Selbstwirksamkeit erfahren und gibt ihnen
gleichzeitig einen sicheren Rahmen und Unterstiitzung im Umgang mit ihrem Anliegen. Auf
diesem Weg haben sie die Moglichkeit, mit professioneller Hilfe nach alternativen Losungen
zu suchen oder ihre Rechte einzufordern. Durch diese Sicherheit entsteht eine hohe Gesamt-
zufriedenheit mit dem BeBeE. Aufgrund der Beteiligung der Nutzer*innen ist die Losung ihres
Anliegens in fiir sie transparenten Verhaltnissen entstanden. Das fithrt dazu, dass sie Veran-
derungsprozesse bewusster wahrnehmen und nachvollziehen kénnen. Dabei entstehen indi-
viduelle Méglichkeiten und oft sind am Ende die Beteiligten insgesamt zufriedener als vorher.
Daraus leiten wir ab, dass das Erleben von Partizipation sich begiinstigend auf die Losung des

Anliegens auswirkt und zudem fiir eine hohe Zufriedenheit der Nutzer*innen sorgt.

Die Nutzer*innen sind insgesamt sehr zufrieden mit der Arbeit des BeBeE. Von den vier
befragten Nutzer*innen haben drei bei der Frage nach der Einschatzung der bisherigen Arbeit
des BeBeE ein sehr gut vergeben, die vierte Person ein gut. Dies dufdert sich auch in Dankbar-
keit dem BeBeE gegentiber: ,Einfach Riesendankeschén (...) wirklich an BeBeE, dass ist weil ich
werde selber immer wieder da, wenn so irgendwas wie es immer noch. (...) Nur mit Hoffnung,

dass die auch bleiben. Weil ich weifs, dass es erstmal nur fiir gewisse Zeit. (...) (EP1:919-923)

Von den Ehrenamtlichen wird betont, dass sich das Projekt BeBeE noch ganz am Anfang be-
findet und sich die Arbeit des BeBeE durch strukturelle und konzeptionelle Optimierungen
der Beratungs- und Unterstiitzungstatigkeiten erst noch in den kommenden Monaten festigen
muss. Dennoch bewertet eine ehrenamtliche Person schon zum gegenwartigen Zeitpunkt die

Arbeit des BeBeE als gut.

Insgesamt resultiert daraus, dass das Projekt, eine Ombudsstelle fiir Nutzer*innen der Er-
ziehungshilfen in Bremen zu schaffen, erfolgreich gestartet ist und einen guten Zuspruch sei-
tens der Nutzer*innen erfahrt. Die unter Kapitel 6 dargestellten Arbeitsthesen und Empfeh-
lungen zeigen eine mogliche Weiterentwicklung des Projektes auf und stellen eine Implemen-
tierung dieses Handlungsfeldes in der bremischen Kinder- und Jugendhilfe iiber die Projekt-

zeit hinaus in Aussicht.
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11 Anhang

11.1 Leitfaden Ehrenamtliche

HOCHSCHULE BREMEN
INIVERSITY OF APPLIED SCIENGES

Leitfaden fiir das Interview mit den Ehrenamtlichen

des Beratungs- und Beschwerdebiiros fiir Erziehungshilfen Bremen (BeBeE)

Intro

Herzlich willkommen. Vielen Dank, dass Sie sich Zeit fiir dieses Interview nehmen, ich weiR das
sehr zu schiatzen. Wie schon in den schriftlichen Informationen erklart, werde ich lhnen einige
Fragen zur Arbeit des BeBeE stellen und ich bin dabei an lhrer ganz personlichen Sicht interessiert.
Fiir unser Gesprich ist eine Dauer von etwa einer Stunde eingeplant. Sie haben also gleich die
Gelegenheit, ausfiihrlich von Ihren Erfahrungen mit dem BeBeE zu berichten. Ich unterbreche Sie
nur dann, wenn mir etwas unklar ist oder ich etwas genauer wissen mochte.

Ich zeichne unser Gesprich auf, damit ich lhnen konzentriert zuhdren und das Gesprach spater
auswerten kann. |hre Daten werden anonymisiert und nach Beendigung dieser Evaluierung wird
die Aufnahme geldscht.

Unser Interview startet nun mit der Frage zum Zeitpunkt, an dem Sie mit dem BeBeE
Bekanntschaft gemacht haben.

Kontaktaufnahme:

1 Bitte denken Sie zuriick - wie haben Sie von dem Ehrenamt bei dem Beratungs-
und Beschwerdebiiro (BeBeE) erfahren?

1.1  Wie ist der Kontakt zum BeBeE entstanden?
152 Was ist dann passiert?
1.3  Wie wurden Sie in das Ehrenamt eingearbeitet?

14 Weshalb haben Sie sich fiir dieses Ehrenamt entschieden?

Aufgaben der Ehrenamtlichen:

2 Den Kontakt zum BeBeE nehmen Menschen auf, die in irgendeiner Form
Beratung und Unterstiitzung im Umgang mit Behorden oder freien Tragern im
Bereich der Erziehungshilfen bendtigen. Was sind konkret Ihre Aufgaben, wenn
sich jemand mit einem Problem/ einem Anliegen an Sie wendet?

2.1  Wie ist der Ablauf bei einer Fallanfrage strukturiert? Wie ist das Vorgehen?
2.2 Wieist die Aufgabenverteilung? Welche Aufgaben Gbernehmen Sie dabei?

2.3 Welche Rolle nehmen Sie als Ehrenamtliche/r wahrend der Fallbearbeitung ein?
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MOCHSCHULE BREMEN
2.4  Wie werden die Nutzer*innen des BeBeE an der Losung ihres Anliegens beteiligt?

2.5  Welche Rolle iibernehmen die Nutzer*innen bei der Fallbearbeitung?

Durchgéngiges Frageraster zu 2:  Fallt Ihnen dazu ein konkretes Beispiel ein?
Bitte erzdhlen Sie davon.

Arbeit mit den Nutzer*innen des BeBeE

3 Sie sind ja seit einiger Zeit fiir das BeBeE in der Fallbearbeitung tatig und haben
erste Erfahrungen im Umgang mit den Nutzer*innen des BeBeE gemacht. Wie
beurteilen Sie die Arbeit mit diesen?

3.1  Wie werden Vorschlige Ihrerseits von den Nutzer*innen aufgenommen?

3.2 Wie gehen Sie mit Ideen und Vorschlagen der Nutzer*innen um?
Wie werden diese in die Fallbearbeitung integriert?

33 Wie empfinden Sie die Arbeit mit den Nutzer*innen?

3.4  In welchem konkreten Fall hat die Arbeit mit den Nutzer*innen gut funktioniert?
Welche Faktoren haben dabei eine Rolle gespielt?

3.5 In welchem konkreten Fall hat die Arbeit mit den Nutzer*innen nicht geklappt?
Welche Griinde waren dabei ausschlaggebend?

Durchgdngiges Frageraster zu 3:  Fallt lhnen dazu ein konkretes Beispiel ein?
Bitte erzahlen Sie davon.

Einschatzung der Arbeit des BeBeE

4 Bitte schitzen Sie die Arbeit des BeBeE aus lhrer Sicht mit einer Note von 1 bis
6, wie in der Schule, ein. Die 1 steht fiir sehr gut, 6 fiir ungeniigend. Welche
Note erhilt das BeBeE von lhnen?

4.1  Was sind die Grunde fiir diese Note?

4.2  Was gefillt Ihnen bisher gut an der Arbeit des BeBeE?

4.3 Was lduft noch nicht optimal?

4.4  Was fehlt, damit das BeBeE eine bessere Note von Ihnen bekommt?

Durchgdingiges Frageraster zu 4:  Féllt Ihnen dazu ein konkretes Beispiel ein?
Bitte erzdhlen Sie davon.
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Fazit: Was hat sich durch das Ehrenamt fiir das BeBeE veridndert?

5 Ein Ehrenamt ist eine verantwortungsvolle Aufgabe und diese schafft neue
Kontakte, Erlebnisse und Erfahrungen. Was hat sich bei Ihnen persénlich durch
das Ehrenamt fiir das BeBeE verandert?

5:1 Woran merken Sie die Veranderung(en)?

5.2 Koénnen Sie die Erfahrungen aus der Arbeit fiir das BeBeE auch auf andere
Situationen tbertragen?

Durchgdngiges Frageraster zu 5:  Fallt Ihnen dazu ein konkretes Beispiel ein?
Bitte erzdhlen Sie davon.

Abschluss

Wir sind fast am Ende unseres Gespraches angekommen. Gibt es noch etwas, was Sie
erzdhlen moéchten?

Ich bedanke mich sehr herzlich bei Ihnen fiir das Gesprach. lhre Berichte tGber die Arbeit
des BeBeE helfen uns, diese besser zu verstehen und einordnen zu kénnen.
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11.2 Leitfaden Nutzer*innen
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Leitfaden fiir das Interview mit den Nutzer*innen

des Beratungs- und Beschwerdebiiros fiir Erziehungshilfen Bremen (BeBeE)

Intro

Herzlich willkommen. Vielen Dank, dass Sie sich Zeit fiir dieses Interview nehmen, ich weiR das
sehr zu schatzen. Wie schon in den schriftlichen Informationen erklart, werde ich Ihnen einige
Fragen zur Arbeit des BeBeE stellen und ich bin dabei an Ihrer ganz persénlichen Sicht interessiert.
Fiir unser Gesprach ist eine Dauer von etwa einer Stunde eingeplant. Sie haben also gleich die
Gelegenheit, ausfihrlich von lhren Erfahrungen mit dem BeBeE zu berichten. Ich unterbreche Sie
nur dann, wenn mir etwas unklar ist oder ich etwas genauer wissen mochte.

Ich zeichne unser Gesprach auf, damit ich lhnen konzentriert zuhdren und das Gesprach spater
auswerten kann. lhre Daten werden anonymisiert und nach Beendigung dieser Evaluierung wird
die Aufnahme geloscht.

Unser Interview startet nun mit der Frage zum Zeitpunkt, an dem Sie mit dem BeBeE
Bekanntschaft gemacht haben.

Kontaktaufnahme:

1 Bitte denken Sie zuriick - Wie haben Sie von dem Beratungs- und Beschwerdebiiro
fiir Erziehungshilfen Bremen (BeBeE) erfahren?

1.1  Wie ist der Kontakt zum BeBeE entstanden?
1:2 Was ist dann passiert?
1.3  Mit welchem Anliegen haben Sie sich an das BeBeE gewandt?

1.4  Warum haben Sie dazu eine Beratung benétigt?

Vorgeschichte fiir den Kontakt zum BeBekE:

2 Zu lhrem Anliegen, mit dem Sie sich an das BeBeE gewandt haben, gibt es ja
eine (Vor-) Geschichte. Bitte erzdhlen Sie, welche Erfahrungen Sie vor dem
Kontakt mit dem BeBeE in diesem Zusammenhang mit Behdrden oder freien
Tragern gemacht haben.

2.1  Welche Ausgangssituation hat den Kontakt zur Behorde oder zum Freien Tragern
notwendig gemacht?

2.2 Wasist danach passiert? Wie war der weitere Ablauf? Wie war das weitere
Vorgehen?
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Wie hat sich die Behorde/ der Freie Trager verhalten?
Was war |hre Aufgabe in dieser Phase?

Wie hat die Behérde/ der Freie Triger Sie an dem Vorgehen/ dem Verfahren
beteiligt?

Durchgéngiges Frageraster zu 2:  Fallt Ihnen dazu ein konkretes Beispiel ein?

Bitte erzahlen Sie davon.

Arbeit mit den Mitarbeiter*innen dem BeBeE

3

34
3.2
33
34
3.5
3.6

337,

Sie haben sich ja nach lhren Erfahrungen mit der Behérde/ dem Freien Trager an
das BeBeE gewandt. Wie hat das BeBeE auf Ihr Anliegen reagiert? Was ist dann
passiert?

Was hat das BeBeE in ihrem Fall gemacht?

Wozu hat Ihnen das BeBeE geraten?

Wie war der (zeitliche) Ablauf?

Was war |hre Aufgabe dabei?

Welche Aufgaben haben die Mitarbeiter*innen des BeBeE (ibernommen?
Wie haben Sie die Arbeit mit den Mitarbeiter*innen des BeBeE erlebt?

Welche Lésung(en) hat es in lhrem konkreten Fall gegeben?

Durchgdingiges Frageraster zu 3:  Féllt Ihnen dazu ein konkretes Beispiel ein?

Bitte erzahlen Sie davon.

Einschitzung der Arbeit des BeBeE

4

4.1
4.2
4.3
4.4

Bitte schitzen Sie die Arbeit des BeBeE aus lhrer Sicht mit einer Note von 1 bis
6, wie in der Schule, ein. Die 1 steht fiir sehr gut, 6 fiir ungeniigend. Welche
Note erhilt das BeBeE von lhnen?

Was sind die Griinde fiir diese Note?
Was hat Ihnen gut an der Arbeit mit dem BeBeE gefallen?
Was ist nicht optimal gelaufen?

Was hat gefehlt, damit das BeBeE eine bessere Note von lhnen bekommen wiirde?

Durchgéngiges Frageraster zu 4:  Féllt Innen dazu ein konkretes Beispiel ein?

Bitte erzahlen Sie davon.
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Fazit: Was hat sich durch den Kontakt zum BeBeE verandert?

5 Im lhrem konkreten Fall ist der intensive Kontakt zum BeBeE bereits beendet.
Was hat sich durch den Kontakt zum BeBeE bei lhnen personlich verandert?

5.1  Woran merken Sie die Veranderung?

5.2  Konnten Sie die Erfahrungen mit dem BeBeE auch auf andere Situationen
tibertragen?

Durchgéingiges Frageraster zu 5:  Fallt lhnen dazu ein konkretes Beispiel ein?
Bitte erzahlen Sie davon.

Abschluss

Wir sind fast am Ende unseres Gespraches angekommen. Gibt es noch etwas, was Sie
erzdhlen mochten?

Ich bedanke mich sehr herzlich bei Ihnen fiir das Gespréach. Ihre Berichte tber die Arbeit
des BeBeE helfen uns, diese besser zu verstehen und einordnen zu kénnen.

Britta Dehn, Frederik Doll, Silke Kniefs, Denise Moller
Hochschule Bremen, Fakultat 3, Studiengang Soziale Arbeit B. A., 3.Semester 3
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