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Unser professionelles Selbstverstindnis erfordert eine fortwahrende Uberpriifung der Qualitat
unserer Arbeit, der innerbetrieblichen Abldufe, der Zusammenarbeit im Trager und mit anderen
Beteiligten. Kritik begreifen wir als Chance, um uns stetig weiterzuentwickeln und eine groft-
mogliche Zufriedenheit aller zu erreichen. Wir pflegen einen wertschatzenden Umgang mit-
einander und streben eine fehlerfreundliche Kultur im gesamten Unternehmen an, in der
Probleme offen angesprochen und Losungsmdglichkeiten entwickelt werden. Es gibt unter-
schiedliche Wege, um Unzufriedenheiten zu duRRern und Klarungen herbeizufihren. Je nach
Anliegen kann entweder eine direkte und unmittelbare Klarung oder eine ausfihrlichere

Bearbeitung mittels Beschwerdeverfahren der geeignete Weg sein.

SEHstern e. V. verflgt Uber ein externes Beschwerdemanagement mit einem klaren, standar-
disierten Verfahren (siehe Flussdiagramm auf der folgenden Seite). Dieses Verfahren regelt,
wie bei Beschwerden von bei SEHstern e. V. betreuten Kindern, Jugendlichen, Erwachsenen
sowie Angehorigen, gesetzlichen Betreuer_innen und anderweitig in der Hilfe involvierten

Personenen vorgegangen wird.

Auf den folgenden Seiten findet sich eine Ubersicht der méglichen Beschwerdewege in den

unterschiedlichen Fachbereichen des SEHstern e. V. :

» Assistenzleistungen nach § 78 iv.m. § 113 SGB IX

in Form von Betreutem Einzelwohnen (BEW)

» Assistenzleistungen nach § 78 iv.m. § 113 SGB IX

in Form von gemeinsamem Wohnen (WGs)
Begleiteter Umgang (BU) & Pflegefamilienberatung
Eingliederungshilfen fur Kinder & Jugendliche (EGH-Jug)

Hilfen zur Erziehung (HzE)

vV VYV V V

Kindertagesstatten (Kita)

Im Anhang finden sich auch die folgenden Formulare:
e Formular LOB - WUNSCH - BESCHWERDE
e Formular LOB - WUNSCH - BESCHWERDE mit Piktogrammen

e Formular FRAGEN - LOB - KRITIK- IDEE in einfacher Sprache mit Piktogrammen



Beschwerdemanagement extern - Flussdiagramm
Ablauf bei externen Beschwerden

bereichsspezifische
Informationsmaterialien

Beschwerdebogen extern
(Erfassung und Dokumentation)

->
->

ausfullen

(von der Person, die die Beschwerde
entgegengenommen hat)

*) mogliche Formulare:
e Formular LOB - WUNSCH - BESCHWERDE

e Formular LOB - WUNSCH - BESCHWERDE
mit Piktogrammen

e Formular FRAGEN - LOB - KRITIK- IDEE
in einfacher Sprache mit Piktogrammen

personlich, per E-Mail, Post
oder Telefon

->

(von Person, die die Beschwerde
entgegengenommen hat oder Leitung)

Dokumentation
auf dem

->

Beschwerdebogen extern

personlich, per E-Mail, Post

» oder Telefon

(von Person, die die Beschwerde
entgegengenommen hat oder Leitung)

Fur die regelmaRige Auswertung aller Beschwerden (1 x / Jahr) durch die Fachbereichsleitung
zur Uberpriifung des Beschwerdeverfahrens muss die Dokumentation nach Abschluss an die
zustandige Fachbereichsleitung gehen.



Das Betreute Einzelwohnen ist ein Angebot, dass Menschen ein selbstbestimmtes Leben im
eigenen Wohnraum ermaglichen soll. Die leistungsberechtigten Personen arbeiten in diesem
Rahmen eng mit den Fachkrdften zusammen. Hierbei kann es passieren, dass Missverstandnisse
oder Unzufriedenheiten entstehen, die sich nicht direkt mit der zustandigen Fachkraft klaren

lassen.

Unser Beschwerdeverfahren ist deshalb ein zentraler Baustein, um die Qualitat der Betreuung
kontinuierlich zu sichern und die Rechte der Leistungsberechtigten zu starken. Es bietet eine
Moglichkeit, Anliegen, Kritik oder Winsche zu daulRern und schafft gleichzeitig Transparenz und
Vertrauen. So tragt das Verfahren nicht nur zur Zufriedenheit der Klient_innen bei, sondern

auch zur Weiterentwicklung des gesamten Angebots.

Beschwerdemaoglichkeiten/-ansprechpartner_innen in gewiinschter Reihenfolge:

Bitte wenden Sie sich zuerst an die Fachkraft, mit der sie im Rahmen der Hilfe zusammen-
arbeiten.

Sollte dies unpassend oder nicht moglich sein, kdnnen Sie sich telefonisch, per E-Mail oder auch

in einem persodnlichen Gesprach an die zustandige Fachbereichsleitung wenden:
Frau TonniRen | Tel.: 030 /96 06 66 99 — 21 | E-Mail: bew@sehstern-ev.de

Eine weitere Mdglichkeit bietet die Hinzuziehung des Teilhabefachdienstes oder der zustandigen
Beratungsstelle (SpD oder BfB).



Das gemeinsame Wohnen ist ein Angebot, dass Menschen ein selbstbestimmtes Leben im
Tragerwohnraum erméglichen soll. Die leistungsberechtigten Personen arbeiten in diesem Rah-
men eng mit den Fachkradften zusammen. Hierbei kann es passieren, dass Missverstandnisse
oder Unzufriedenheiten entstehen, die sich nicht direkt mit der zustandigen Fachkraft klaren

lassen.

Unser Beschwerdeverfahren ist deshalb ein zentraler Baustein, um die Qualitat der Betreuung
kontinuierlich zu sichern und die Rechte der Leistungsberechtigten zu starken. Es bietet eine
Moglichkeit, Anliegen, Kritik oder Winsche zu daulRern und schafft gleichzeitig Transparenz und
Vertrauen. So tragt das Verfahren nicht nur zur Zufriedenheit der Bewohner_innen bei, sondern

auch zur Weiterentwicklung des gesamten Angebots.

Beschwerdemaoglichkeiten/-ansprechpartner_innen in gewiinschter Reihenfolge:

Bitte wenden Sie sich zuerst an die Fachkraft, mit der sieim Rahmen der Hilfe zusammenarbeiten.
Sollte dies unpassend oder nicht mdglich sein, kdnnen Sie sich telefonisch, per E-Mail oder
auch in einem personlichen Gesprach an die zustdandige Fachbereichsleitung wenden:

Frau Schulz | Tel.: 030 /96 06 66 99 — 29 | E-Mail: wg@sehstern-ev.de

Eine weitere Moglichkeit bietet die Hinzuziehung des Teilhabefachdienstes oder der zustandigen

Beratungsstelle (SpD oder BfB).



Wenn es mal schwierig wird ...

Im Verlauf der Hilfe kann es vorkommen, dass nach einer erfolgreichen Entwicklung Rick-

schritte auftreten.

Der Begleitete Umgang ist eine sehr intensive Form der Zusammenarbeit, in der es auch einmal
zu Missverstandnissen und Unzufriedenheit kommen kann. Wir mochten Sie ermutigen, in
diesem Fall die Fachkrafte direkt darauf anzusprechen, um gemeinsam Losungen zu finden,

damit die Zusammenarbeit gut gelingen kann.

Beschwerdemaoglichkeiten/-ansprechpartner_innen in gewiinschter Reihenfolge:
Vor Ort bei SEHstern e. V.
* Klarung mit den zustandigen Fachkraften in der Hilfe

* Fachbereichsleitung Begleiteter Umgang:
Kris Golisch | Tel.: 030 /96 06 66 99 — 24 | E-Mail: bu@sehstern-ev.de

Im Regionalen Sozialpadagogischen Dienst des Jugendamts:
* flir die Hilfe zustandige/r Sozialarbeiter/in
* Gruppenleitung

Wenn sich die Unstimmigkeiten nicht ausrdumen lassen:

% Berliner Beratungs- und Ombudsstelle Jugendhilfe



https://brj-berlin.de/projekte/bbo-jugendhilfe/

Pilegeifamilienbheratung

Im Verlauf der Beratung kann es vorkommen, dass ein Prozess nicht so gelingt, wie es sich die
Beteiligten wiinschen. Sollte es zu Missverstandnissen und Unzufriedenheit kommen, mochten
wir Sie ermutigen, die Fachkraft direkt darauf anzusprechen, um gemeinsam eine Losung zu

finden, damit die Zusammenarbeit gut gelingen kann.

Beschwerdemaglichkeiten/-ansprechpartner_innen in gewiinschter Reihenfolge:
Vor Ort bei SEHstern e. V.:
* Klarung mit der zustandigen Fachkraft in der Hilfe

* Fachbereichsleitung Pflegefamilienberatung:
Kris Golisch | Tel.: 030 /96 06 66 99 — 24 | E-Mail: golisch@sehstern-ev.de

Beim Pflegekinderdienst des Jugendamtes:
* flr die Hilfe zustandige/r Sozialarbeiter/in
Wenn sich die Unstimmigkeiten nicht ausrdaumen lassen:

* Berliner Beratungs- und Ombudsstelle Jugendhilfe



https://brj-berlin.de/projekte/bbo-jugendhilfe/

Eingliederungshilien
fiir Kinder & Jugendliche (EGH-Jug)

lhre Zufriedenheit und die Wahrung lhrer Rechte und die Ihrer Kinder sind uns wichtig. Deshalb
geben wir Kindern, Jugendlichen und Eltern mit oder ohne Unterstitzung die Moglichkeit,
Anregungen, Beschwerden und Kritik offen zu dulRern. Beschwerden verstehen wir als Chance,
unsere Arbeit zu verbessern und uns weiterzuentwickeln. Niemandem entstehen Nachteile
aus einer Beschwerde. Jede Beschwerde wird von uns ernstgenommen, vertraulich behandelt
und nach einem, im Beschwerdemanagement festgelegten Schema, bearbeitet. Gemeinsam
suchen wir nach Losungen und kldaren Anliegen transparent.

Beschwerdemaglichkeiten/-ansprechpartner_innen in gewiinschter Reihenfolge:

*  Zustandige ambulante Fachkrafte
% Fachbereichsleiterinnen: Frau Gerlach oder Frau Naumann-Gubalke

*  Geschaftsfihrung Frau Mika

*  Stellv. Geschaftsfihrung Herr Schliter




Wenn es mal schwierig wird...

Aufsuchende Hilfen zur Erziehung, vor allem die Familienhilfe sind eine sehr intensive Form der
Zusammenarbeit, in der es auch einmal zu Missverstandnissen und Unzufriedenheit kommen
kann.

Wir mdchten alle Beteiligten dazu ermutigen, ein Problem anzusprechen und uns Rickmeldung
zu geben. So konnen gemeinsam Losungen gefunden werden, damit die Zusammenarbeit

wieder gut gelingt.

AuRerdem hilft uns Feedback immer, dazuzulernen, uns weiterzuentwickeln und die hohe

Qualitat der Arbeit unserer Fachkrafte sicherzustellen.

Beschwerdemaoglichkeiten/-ansprechpartner_innen in gewiinschter Reihenfolge:
bei SEHstern e. V..
* moglichst immer zuerst direkte Riickmeldung an zustandige Fachkraft in der Hilfe

* wenn nicht moglich oder erfolglos, bitte an die zustandige Fachbereichsleitung wenden:
Georgia von Chamier | Tel.: 030 /96 06 66 99 — 19 | E-Mail: hze@sehstern-ev.de

beim Jugendamt:
* flir die Hilfe zustandige/r Sozialarbeiter/in im RSD
bei Uneinigkeit mit dem Jugendamt und/oder SEHstern e. V.:

% Berliner Beratungs- und Ombudsstelle Jugendhilfe



https://brj-berlin.de/projekte/bbo-jugendhilfe/

In unseren Kitas haben die Kinder das Recht auf Beteiligung und freie MeinungsaulSerungin allen
sie betreffenden Angelegenheiten. UnmutsaufRerungen der Kinder, ihre Kritik und Beschwerden
(auch Uber Erwachsene) nehmen die Fachkrafte ernst. An der Losungssuche werden die Kinder

angemessen beteiligt.

Mancher Unmut l&dsst sich schnell aus der Welt schaffen. Hin und wieder braucht es eine
ausfihrlichere Suche nach zufriedenstellenden Lésungen. Daflr nutzen wir ein kindgerechtes

Verfahren, den ,, Beschwerdepfeil”.

Manchmal dufRern die Kinder ihre Beschwerden Uber die Kita erst im familidren Umfeld. Auch

kann es sein, dass Sie sich mit einem eigenen Anliegen an die Kita wenden mochten.

Fir all diese Falle konnen Sie sich an folgende Ansprechpartner_innen wenden:

Beschwerdemaoglichkeiten/-ansprechpartner_innen in gewiinschter Reihenfolge:

1. Fachkraft direkt

2. Kitaleitung
3. Elternvertreter
4, Fachbereichsleitung (FBL) / Fachberatung (FB)

FBL — Antje Mika | Tel.: 030/ 96 06 66 99 — 0 | kita@sehstern-ev.de
FB — Bea Jacobi | Tel.: 030 /96 06 66 99 — 10 | kita@sehstern-ev.de

5. Fachdienst (FD) Kita beim Jugendamt Mitte oder Pankow

6. Kita-Aufsicht



SEHsternfye.\V.

Psychosoziale Beratung & Betreuunc

[ Lob [J Wunsch [0 Beschwerde

Datum:

Vorname/Name:

Worum geht'’s?

Wenn Sie eine Riickmeldung mdéchten, schreiben Sie uns, wie wir Sie erreichen
konnen:

(E- Mail oder Telefon-Nr.)
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Psychosoziale Beratung & Betreuunc
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Vorname/Name: @




Fragen, Lob, Kritik, Idee | O | 3 B8

8 Ilch habe eine Frage:

R ]

E lch mdchte loben. n lch mbchte kritisieren. C\
Darum geht es: G\

Essen Zeiten Zimmer Regeln
‘21 S

Bewohner/in Betreuer/in Freizeit etwas anderes
&S, A =

U2 | & ¥

Mein Thema:

R ]
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E Meine Idee:

R R

@ Wer hat eine Idee, Frage, Lob, Kritik?

Ich mdchte meinen Namen nicht sagen. () O

>

O

Name

>

IR IEY PP AR

Adresse

>

Tel./email

Sie dirfen mich auch anrufen. O

Datum %2} Unterschrift

>
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