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Qualitats- und Beschwerdemanagement in
Unterkiinften fiir Geflliichtete Menschen

Herzlich willkommen!
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QM / BM

£ Senatsverwaltung
I W fur Integration, Arbeit
und Soziales

inklusiv wohnen

|/ dmiys Berlin |

Modell ,,Qualitdts- und Beschwerdemanagement Inklusiv*Wohnen”

Fachbeirat

Empfehlungen an zustandige Stellen zur

Qualitatssicherung /- weiterentwicklung
StS Int StS Soz (rotierender Vorsitz), SenlAS, LAF,

Beschwerdestellen
Weitergabe Geschaftsstelle
Unterkinfte |

Bezirke regional

Unabhangige

Beschwerdestelle /
Mobile Lotsen

Bezirke, Initiativen, LIGA

Geschaftsstelle

Beschwerden erfassen,
dokumentieren,
Berichtswesen /
Veroffentlichung

LAF
Qualitatssicherung/
Prifstellen

Vertragsbehorde, Aufsicht

und Regel-/Anlass-
Kontrolle

Bearbeitung, Prifung,
Auflagen

berichtet Geschaftsstelle
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QM/BM Eckpunktepapier

»Zur Verbesserung der Lebensbedingungen in allen Berliner
Flichtlingsunterkiinften wird der Senat ein unabhangiges
Beschwerde- und Kontrollmanagement einfuhren.”

Richtlinien der Regierungspolitik 2016 — 2021

,Beschwerden sind kostenlose Verbesserungsvorschlage.”

Beirat Pilotprojekt Beschwerdemanagement
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QM/BM Eckpunktepapier

1. Ziele Beschwerdemanagement / Unterbringungs-Check /
Qualitatsstandards

2. Zweck Beschwerdemanagement / Unterbringungs-Check /
Qualitatsstandards

Zielgruppen

Struktur und Zustandigkeit

Zugang zu Zielgruppen

Dokumentation und Beschwerdeerfassung

Vertragskonstellationen, Rechtsgrundlagen

O N O U & W

Finanzierung
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QM/BM Eckpunktepapier

Ziele Beschwerdemanagement / Unterbringungs-Check / Qualitdtsstandards
Etablierung und Weiterentwicklung qualitativer Mindeststandards
Berliner Gewaltschutzkonzept zur Gewaltpravention und -intervention

Zweck Beschwerdemanagement / Unterbringungs-Check / Qualitdtsstandards
Transparenz und Information liber Handlungsmoglichkeiten und Rechte, Riicksicht fiir Interessen Betroffene, Klarheit und Transparenz
Uber Zustandigkeiten, Ansprechpersonen und Beschwerdewege schaffen
Entwicklung von Kriterien und Indikatoren fiir Messbarkeit von Qualitat
Berlicksichtigung Ergebnisse Unterbringungs-Check bei Vergaben und Vertragswesen
Transparenz Qualitdtsstandards als Grundlage fiir ein Beschwerdemanagement

Zielgruppen

Betroffene, Mitarbeiter, Unterstiitzer, Institutionen

Struktur und Zustandigkeit

Beschwerdemanagement Unterkiinfte, Bezirkliches Beschwerdemanagement, Qualitatssicherung LAF, unabhdngige externe
Beschwerdestelle, Mobiles Lotsenteam, Geschaftsstelle, Fachbeirat, Qualitatssicherung LAF

Zugang zu Zielgruppen

niedrigschwellig, barrierefrei, zielgruppenorientiert

Dokumentation und Beschwerdeerfassung
standardisiert, rechtskonforme Kontroll- und Priifberichte mit Handlungsempfehlungen

Vertragskonstellationen, Rechtsgrundlagen
Unterbringung auf Grundlage Betreibervertrag mit Leistungs- und Qualitatsbeschreibungen

Finanzierung
Zuwendung Geschaftsstelle / externe Beschwerdestelle, Vertrage Beschwerdemanagement Betreiber, Landeshaushalt regionale
Beschwerdekoordination und Qualitatssicherung LAF
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Struktur und Zustandigkeit

Beschwerdestellen

Unterkinfte intern

Landesamt fur Flichtlingsangelegenheiten

Bezirke / regionale Koordination

unabhangige externe niedrigschwellige Beschwerde- und Informationsstelle
mobiles Lotsenteam

Geschaftsstelle

unterstltzt unabhangige Beschwerde- und Informationsstelle, koordiniert Berichtswesen incl. fachliche
Statistikauswertung, Sitzungsgestaltung Fachbeirat

Fachbeirat

erortert Berichte, spricht Anregungen aus
Staatssekretare, SenlAS, LAF, Bezirke, Betroffene, LIGA, zivilgesellschaftliche Organisationen

Qualitatssicherung / Priifstelle LAF

Regelkontrollen und anlassbezogene Kontrollen
bearbeitet Beschwerden, prift, beauflagt
informiert Beschwerdeflihrende, unabhangige Beschwerdestelle und Geschaftsstelle tGber Prifergebnisse
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| -
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Pilotprojekt Beschwerdemanagement — Konzept-Bausteine

Mobiles Monitoring-Team — Vertrauenspersonen
* klart Gber Rechte und Beschwerdemaoglichkeiten auf

* nimmt Beschwerden in Sprechstunden entgegen

e dokumentiert und leitet Beschwerden weiter

Koordinierungsstelle

* koordiniert Einsatze, Qualifizierung der Vertrauenspersonen
* wertet Beschwerden aus, stellt Beschwerdeklarung sicher

e dokumentiert und berichtet Beirat

Beirat
* Projekttrager, SenlAS, LAF, ASH, Bezirke, Betreibervertreter*innen, Expert*innen,
Selbstorganisation Gefllichtete

Wissenschaftliche Begleitung
* entwickelt Erhebungsinstrumente und Dokumentationsunterlagen
* evaluiert Projekt und spricht Handlungsempfehlungen aus

An der Konzepterstellung waren u.a. das Bezirksamt Pankow Frau Gust und Frauenhauskoordinierung
Frau Goldner maf3geblich beteiligt. Basis war auch das Policy Paper der Monitoring Group
Zukunftswerkstatt Pankow-Heinersdorf
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Pilotprojekt Beschwerdemanagement

* Phase |

e Juni 2018 — Dezember 2018
5 Unterkiinfte in 4 Bezirken
ca. 300 Beschwerden
5 Beiratstreffen

Abschluss- und Informationsveranstaltungen
Projekttrager GFBM

* Phase Il

* Januar 2019 —Juni 2019

e 8 Unterklinfte in 6 Bezirken

e Auftakt- und Informationsveranstaltungen
* erweiterter Fokus:

* frauenspezifische Bedarfe

* kinder- und jugendspezifische Bedarfe
* Projekttrager urbanplus
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Pilotprojekt Beschwerdemanagement

* Beschwerde-Auswertung Phase |

Informationen Bewohner*innen liber Aushange, aufsuchende Informationen, Sprechstunden,
Schreiben Senatorin fir Integration, Arbeit und Soziales Frau Breitenbach
Auswertung Fragebogen und Erhebungsbogen Sprechstunde
277 Beschwerden vom 1. Juli bis 15. September 2018
176 mannliche Beschwerdefiihrer, 58 weibliche Beschwerdefiihrerinnen, 43 ohne Angabe
90 Prozent Beschwerden sind bekannte Sachverhalte
Zusammenhang zwischen baulichem Zustand, zugewiesener gqm-Zahl pro Person und Sauberkeit
der Unterkunft mit Anzahl der Beschwerden
Rickmeldungen / Informationen zum Bearbeitungsstand der Beschwerden erfolgen innerhalb
zwei Wochen
akute Beschwerden — Sofortmeldung, andere Beschwerden Auswertung Beirat
Zwischenfazit
* peer to peer-Ansatz schafft Vertrauen zu Bewohner*innen
* Bedarf im Bereich Kenntnisse Giber Rechte und Pflichten Bewohner*innen, Empowerment starken
* Weiterbildungsbedarf Vertrauenspersonen im Berichtswesen, Nutzung EDV-Technik
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Pilotprojekt Beschwerdemanagement

* Beschwerde-Auswertung Phase | — Beschwerdekategorien

* Wohnbereiche 90
* Personal 35
* Hausinterne Angelegenheiten 70
* Personlichkeitsrechte Ubergriffe 0

* Diskriminierung 10
* Gewalt / sexuelle 0

* medizinische Versorgung 12
» fehlende Regelangebote (z.B. Kita) 10
* Kinderschutz 0

* Miteinander / Zusammenleben 21
* Sonstige 29

* darunter Schwerpunkt in Abschlussveranstaltungen: Verbot von Ubernachtungsmoglichkeiten
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Pilotprojekt Beschwerdemanagement

Unterkilinfte Phase | + Phase Il

e Tempohome

e MUF 1.0

* Bestandsgebaude

* Gemeinschaftsunterktnfte

e Aufnahmeeinrichtungen

* Einrichtungen flr Frauen und besonders Schutzbedurftige

* ca. 3.800 Platze, entspricht bei ca. 22.000 Bewohner*innen, ca.
1/5 in Berlin
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Pilotprojekt Beschwerdemanagement

Unterkilinfte Phase | + Phase Il

* Groscurthstralle 29

* Treskowstralde 15

* Bernauer StraRe 138

* Maxie-Wander-Stralde 78
* GehrenseestralRe 99

* Kiefholzstralte 71

* Gerlinger StraRe 21

e Schwalbenweg 17

* Kaiserdamm 3

* Ostpreullendamm 108
* Niedstralie 1

* Handjerystralie 44

AWO
Unionhilfswerk
Internationaler Bund
LfG

Albatros

LfG

Milaa

CID

AWO

Milaa

SIN

NBH Schoneberg

Pankow

Pankow

Reinickendorf
Marzahn/Hellersdorf
Lichtenberg

Neukolln

Neukolln
Treptow-Kopenick
Charlottenburg-Wilmersdorf
Steglitz-Zehlendorf
Tempelhof-Schoéneberg
Tempelhof-Schoneberg
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Pilotprojekt Beschwerdemanagement

Vertrauenspersonen

6 bis 8 mehrsprachige Lots*innen

Qualifizierung Mediation, Konfliktmanagement, Zustandigkeiten Verwaltung,
Sensibilisierung, Supervision, individuelle Qualifizierungen

Sprachen der Vertrauenspersonen: deutsch, arabisch, tigrinya, farsi, kurdisch, dari, pastho
Flyer werden bereit gestellt in den Sprachen: deutsch, farsi, kurdisch, franzdsisch,
englisch, turkisch, viethamesisch, russisch, tigrinya, arabisch
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Pilotprojekt Beschwerdemanagement

Fragebogen Phase i

 zur Zufriedenheit mit
* Wohnbedingungen und Privatsphare
* Mitarbeiter*innen der Unterkunft
* hausinternen Angelegenheiten
* Informationen zur Gesundheitsversorgung
* dem Zusammenleben in der Unterkunft
* dem Umgang mit Beschwerden in der Unterkunft

* Anlage Kinder zur Zufriedenheit mit
* den Spiel- und Lernbereichen fiir Kinder
* dem Umgang des Personals mit Kindern

e Anlage Frauen
* zur Zufriedenheit mit den Wohn- und Lebensbedingungen in der Unterkunft
* zur Zufriedenheit mit den Informationen zur Gesundheitsversorgung
 zur Bevorzugung von Unterkunftsarten
* zum Interesse, als Kindertagespflegerin zu arbeiten
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Pilotprojekt Beschwerdemanagement

Phase llI: Fokus frauenspezifische Bedarfe

* Aspekte bei der Befragung von Bewohnerinnen:

* Bevorzugung einer Unterkunft fur Frauen bzw. separate Einheit flr Frauen in
Gemeinschaftsunterkunft (GU)

* Zimmerbelegung durch Familien: Anzahl von Raumen, Anzahl erwachsener Kinder

* AbschlieBbarkeit von Raumen, Badern, WC’s in GU

* Qualitdt und Bedarf an Sprachmittlung/Kursen

* Gesundheitsversorgung: Beratung/Unterstiitzung durch Sozialteam GU, Zugang zu Kinderarzten
und Hebammen

* Bedarf an psychosozialer Beratung, Umgang mit Stress/Grenzverletzungen,
Beratung/Unterstitzung zu Suchtproblematiken (Guidance — Suchtberatung fir Geflichtete -
Berlin.de /Hilfe-App)

* Pflege von Angehorigen/mit Behinderung

* Bedarf an Kita-Platze/Kinderbetreuung — Zugang, Angebotszeiten, Umfang

* Interesse an Tatigkeit als Kindertagespflegerin inkl. Qualifizierung

* Diskriminierung in Unterkunft (Mitbewohnerlnnen, Personal, Security) oder Nachbarschaft
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Pilotprojekt Beschwerdemanagement

Ausblick. ..

e August 2019 Prasentation der Ergebnisse und
Abschlussveranstaltung mit der Senatorin fur Integration, Arbeit
und Soziales Frau Breitenbach

e Herbst 2019: Beschlussfassung im Abgeordnetenhaus zum Berliner
Haushaltsplan 2020/2021 — hierzu unsere Anmeldungen zum
Aufbau einer Unabhangigen Beschwerdestelle mit mobilen
Lots*innen, regionalen Beschwerdekoordinator*innen, einer
Geschaftsstelle und eines Facheirates

e Ziel: Verankerung eines unabhangigen Beschwerdemanagements
fur alle Unterklinfte ab 2020
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Pilotprojekt Beschwerdemanagement

. . . und Danke!

e der Monitoring Group

* und allen Beteiligten
und Unterstitzer*innen
im Beirat Pilotprojekt
Beschwerdemanagement
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