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1 Mit,Kindern” sind nachfolgend
Kinder und Jugendliche bis 18
Jahre gemeint.

»ES ist das erste Mal,
dass mir jemand zuhort,
dass sich jemand meine
Beschwerden anhort.

Ich bin froh dariiber.”

(Junge, 15 J., Unterkunft West,
DIMR/UNICEF 2023)

Die Stimmen von gefliichteten Kindern! zu héren und ihrer Meinung
Beachtung zu schenken kann ein erster Schritt sein, sie als Trager
eigener Rechte anzuerkennen und ihre Lebenssituation entspre-
chend ihrer Rechte zu verandern.

Durch die Einflihrung diskriminierungskritischer und kindgerechter
Beschwerdesysteme im Unterbringungskontext kann eine

inklusive und unterstiitzende Umgebung geschaffen werden. Diese
ermoglicht es gefliichteten Kindern, sich ihrer Rechte bewusst zu
werden und durch deren Einforderung aktiv an der Gestaltung ihrer
Umgebung teilzuhaben. Das férdert ihr Wohlergehen und starkt das
Gemeinschaftsleben (vgl. DeZIM 2024).

Mit dieser Handreichung sollen leitende Mitarbeitende in
Sammelunterkiinften fiir gefllichtete Personen, Betreiber sowie
Trager sozialer Dienste dabei unterstitzt werden, ein zu ihrer
Einrichtung und dem spezifischen (Arbeits-)Kontext passendes
internes Beschwerdesystem fiir begleitete Kinder zu entwickeln.
Dabei werden begleitete gefliichtete Kinder eingebunden. Unter
Sammelunterkiinfte werden hier Gemeinschaftsunterkiinfte sowie
Aufnahmeeinrichtungen fiir Asylbewerbende gefasst.

Was ist eine Beschwerde? Eine Beschwerde ist eine AuBerung,
die eine Gefahr, eine Unzufriedenheit, einen Verinderungs- oder
Verbesserungswunsch anzeigt. Diese kann sich, je nach Alter, Ent-
wicklungsstand und Personlichkeit des Kindes, auf verschiedene
Weise duRern: durch Weinen, Wut, Traurigkeit, Aggressivitat,
Zuriickgezogenheit, Bauchschmerzen oder verbale Auerungen.
Ob eine Beschwerde als eine solche wahrgenommen und auf sie
eingegangen wird, hangt von der adressierten Person ab.
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Was ist ein Beschwerdesystem? Ein Beschwerdesystem beschreibt
die Art und Weise, wie mit Beschwerden umgegangen wird. Es ist
der strukturelle und organisatorische Rahmen, um Beschwerden
systematisch zu sammeln, zu erfassen, zu dokumentieren, weiter-
zuleiten und zu bearbeiten. Es kann zwischen internen, externen
und unabhingigen Beschwerdesystemen unterschieden werden. In
dieser Handreichung fokussieren wir uns auf interne Beschwerde-
verfahren, die in Unterklinften fiir gefliichtete Personen angesiedelt
sind. Die Kooperation mit externen und unabhangigen Stellen wird
punktuell in den Blick genommen.

Die ersten Schritte, um ein kindgerechtes Beschwerdesystem zu
entwickeln, konnen bei Mitarbeitenden und Adressat*innen Unsi-
cherheit hervorrufen. Zugleich aber ermdglicht der Prozess, neue
Perspektiven einzunehmen, Handlungsspielrdume zu erkunden
und die eigene Arbeit - an Kinderrechten orientiert - weiterzuent-
wickeln.

Die Notwendigkeit von verbindlichen Beschwerdesystemen wird
von Save the Children Deutschland e. V. und anderen Kinderrechts-
organisationen (z. B. UNICEF/DIMR 2017 und 2023) immer wieder
betont. Die Erfahrungen von Save the Children in der Zusammen-
arbeit mit Fachkraften im Unterbringungskontext zeigen auch, dass
diese auf der Suche nach praktischen Tipps sind.

Das ist auch das Ziel der Handreichung. Dartber hinaus informiert
sie Uiber den rechtlichen Auftrag und zeigt Mdéglichkeiten fiir mehr
Mitsprache von begleiteten gefliichteten Kindern auf.

Die Handreichung bietet Antworten auf folgende Fragen:

= Was bedeutet kinderrechtebasierte Beteiligung und Beschwerde?

= Was braucht es fir die Einflihrung eines Beschwerdesystems im
Unterbringungskontext?

= Wie kann Schritt flir Schritt vorgegangen werden?

= Wie kdnnen lokale Netzwerke und Ressourcen im Kontext der
Einrichtung genutzt werden?

= Welche Rolle und Verantwortung kénnen Leitungen,
Gewaltschutzkoordinator*innen oder Ansprechpersonen
flir Beschwerden in dem Prozess einnehmen?

= Wie kdnnen Beschwerdeverfahren und -wege konkret
gestaltet sein?

= Welche Qualitatskriterien gibt es dabei zu beachten?
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2. Hintergrund und rechtlicher Rahmen

Kinder haben eigenstindige Rechte und besondere Bedarfe. Diese
sind insbesondere in der UN- Kinderrechtskonvention festgehalten,
die in Deutschland auch fiir gefliichtete Kinder uneingeschrankt
gilt. Um Beschwerdesysteme kindgerecht zu gestalten, sollten die
Kinderrechte in besonderem Mal3e beriicksichtigt werden.

Die Partizipation von Kindern und das Wissen Uber die eigenen
Rechte spielen dabei eine zentrale Rolle. Denn Kinder, die ihre
Rechte kennen und wissen, wie sie diese einfordern kdnnen, sind
besser geschiitzt vor Rechtsverletzungen.

Das Recht auf Meinungsfreiheit und Beteiligung ist in Artikel 12 der
UN-Kinderrechtskonvention (UN-KRK) festgeschrieben. Es besagt,
dass Kinder ihre Meinung zu allen sie betreffenden Angelegen-
heiten frei duBern kénnen miissen und diese angemessen beriick-
sichtigt werden muss.

In Bezug auf Beschwerden steht das Recht auf Beteiligung in
engem Zusammenhang mit dem Recht auf Schutz vor Diskriminie-
rung (Art. 2 UN-KRK) und dem Recht auf Schutz vor Gewalt (Art.
19 UN- KRK). Beteiligungs- und Beschwerderechte fir Kinder sind
dartiber hinaus in der nationalen Gesetzgebung, zum Beispiel im
Kinder- und Jugendhilfegesetz (SGB VIII), in den Schulgesetzen auf
Landesebene oder in kommunalen Gemeindeordnungen verankert.
Gefllchtete Kinder kénnen diese im Rahmen von Kita oder Schule
aber oft nicht wahrnehmen, da besonders in Erstaufnahmeeinrich-
tungen der Zugang zu Bildungseinrichtungen haufig eingeschrankt
ist (DIMR 2019).

Seit 2019 sind die LAnder und Kommunen gemaR §§ 44 Abs. 2a,
53 Abs. 3 AsyIG verpflichtet, ,geeignete MaBnahmen“ zu treffen,
um den Schutz von Frauen und schutzbediirftigen Personen bei
der Unterbringung zu gewahrleisten. Es gibt jedoch keine weitere
Konkretisierung, wie und welche Standards fiir eine angemessene
Ausgestaltung des Gewalt- und Kinderschutzes in Unterkiinften
umzusetzen sind. In den Bundeslandern existieren unterschiedliche
Vorgaben dazu (siehe DeZIM 2024), nur in einigen sind Gewalt-
schutzkonzepte verbindlich.

Handreichung zu kindgerechten Beschwerdewegen im Unterbringungskontext



Zudem sind Sammelunterbringungen nach dem Asylgesetz (§ 44
Abs. 3 AsylG) von den Anforderungen nach § 45 Absatz 2 SGB VIII
an Einrichtungen der Kinder- und Jugendhilfe ausgenommen, sie
mussen demnach keine besonderen Rahmenbedingungen (wie z. B.
Partizipationsmoglichkeiten fiir Kinder) erfllen.

Kinder sind im Kontext von Flucht besonders schutzbediirftige
Personen. Sie befinden sich wahrend und auch nach der Flucht in
einer Situation, die wenig Raum fir ihre Bediirfnisse lasst, haufig mit
Gewalterfahrungen verbunden ist und von Erwachsenen bestimmt
wird (vgl. Weber und Rosenow-Williams; UNICEF/DIMR 2020). Der
Unterbringungskontext ist gepragt von fehlenden Riickzugsmaoglich-
keiten, eingeschrankten Moglichkeiten zum Spielen und Lernen
sowie mangelnder - auch psychologischer - Gesundheitsver-
sorgung. Die Familien haben in der Regel nicht die Mdglichkeit aus-
zuziehen, wenn die Unterbringungsbedingungen den Beddrfnissen
und Rechten ihrer Kinder nicht gerecht werden. Die Bedingungen
im Unterbringungskontext schranken die Rechte von Kindern

ein, widersprechen ihrer Selbstbestimmung und gefdhrden die
gesunde Entwicklung von Kindern. Begleitete gefliichtete Kinder in
Deutschland erfahren somit strukturelle Benachteiligungen.

Gleichzeitig unterscheiden sich die Lebenssituationen innerhalb
der Gruppe gefliichteter Kinder. Es macht zum Beispiel einen
Unterschied, welche Staatsangehorigkeit oder Aufenthaltstitel sie
und ihre Sorgeberechtigten haben oder wie es um ihre psychische
und korperliche Gesundheit bestellt ist.

Neben den schwierigen Unterbringungsbedingungen gehoren
Ausgrenzungs- und Abwertungserfahrungen sowie rassistische
Ubergriffe auBerhalb der Unterkunft zur Realitit vieler gefliichteter
Kinder und ihrer Familien (vgl. BMI 2024; BumF 2024: 3,17). Angst
vor und Erfahrung von Diskriminierung, der prekare Aufenthalts-
status und die Sorge vor negativen Konsequenzen kdénnen das
Vertrauen von gefliichteten Kindern und ihren Bezugspersonen

in Beschwerdesysteme hemmen. Hinzu kommt, dass gefliichteten
Kindern und ihren Familien ihre Rechte oft nicht bekannt sind.

Aufgrund der strukturellen Diskriminierung und - teilweise unter-
schiedlichen Auspragung der - Vulnerabilisierung kommt einem
kindgerechten und diskriminierungssensiblen Beschwerdesystem
eine besondere Bedeutung zu. Ein kindgerechtes Beschwerdesys-
tem ist ein zentrales Element zur Gewalt- und Konfliktpravention
(Cremer 2014:7) sowie fiir die Beteiligung und Stirkung gefliichte-
ter Kinder (B6hme/Schmitz 2022: 232).

Im nachsten Abschnitt wird darauf eingegangen, was es hei3t, sich

bei der Einfiihrung eines Beschwerdesystems an den geltenden
Kinderrechten zu orientieren.
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3. Kinderrechtebasierte Beteiligung

und Beschwerde

Diese Handreichung méchte eine kinderrechtebasierte Grundlage
fiir die Konzeption, Umsetzung und Weiterentwicklung von
Beschwerdesystemen im Unterbringungskontext schaffen. Aber
was bedeutet das konkret?

Entsprechend der Vorgaben des UN-Ausschusses fiir die Rechte
des Kindes hat Lundy zentrale Aspekte eines partizipativen und
kinderrechtebasierten Beteiligungsmodells beschrieben:

[ Raum

) =

Kindern einen sicheren
Ort gewahren,

wo alle eingebunden
werden und sich
trauen, sich zu duRRern.

Kinder altersgerecht
informieren und sie
kinderrechtsbasiertes dabei unterstitzen,

Beteiligungsmodell nach (freiwillig) ihre Meinung
Artikel 12
ZU sagen

=0 =)

Strukturen entwickeln,
wie ihre Meinungen

an die Verantwortlichen
Schraubstellen der
Macht gelangen

Bildquelle: Lundy (2007)

Sicherstellen, dass
ihre Meinungen ernst
genommen und bei
Entscheidungen
berlicksichtigt werden
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Das Modell macht deutlich, dass Kinder fiir den Zugang zu
Beschwerdesystemen ebenso wie zu ihrer eigenstandigen Nutzung
auf die Unterstiitzung von Erwachsenen angewiesen sind. Diese
haben den Auftrag, einerseits die notwendigen Rahmenbedin-
gungen zu schaffen, damit Kinder ihre Meinung bilden und dul3ern
kénnen und andererseits sicherzustellen, dass die Beschwerden
Beriicksichtigung finden.

Die Qualitatskriterien, die bei der Umsetzung kinderrechtebasierter

Beschwerdesysteme zu bertlicksichtigen sind, werden auf Seite 17
dargestellt.
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4. Konzeption und Umsetzung eines

Beschwerdesystems fur gefliuchtete
Kinder im Unterbringungskontext

4.1 Planung und Koordination des
Umsetzungsprozesses

Ein erster Schritt zur Konzeption eines Beschwerdesystems ist der
Blick auf die bestehenden Gegebenheiten. Es ist sinnvoll, zunachst
Strukturen, Ressourcen, gelungene Praxis und Anknlipfungspunkte
in der Sammelunterbringung und dem lokalen Kontext zu identi-
fizieren und zu nutzen. Es muss nicht alles neu geschaffen oder
gleichzeitig angegangen werden. Jeder Schritt ist ein wertvoller
Schritt hin zur Verwirklichung der Kinderrechte. Im Folgenden wird
beschrieben, welche Personen in die Entwicklung des Beschwerde-
systems einbezogen werden sollten und welche Schritte Teil des
Umsetzungsprozesses sind.

Beteiligte Personen, Rollen und Verantwortlichkeiten

= Eine Person ist fiir die Koordination des Prozesses verantwort-
lich. Diese hat u. a. die Aufgabe, Kolleg*innen zu informieren, ggf.
zu schulen oder Angebote externer Partner zu vermitteln. Eine
eindeutige Klarung von Aufgaben, Verantwortlichkeiten und
Weisungsbefugnissen ist wichtig. Diese sollten kommuniziert
und schriftlich festgehalten und werden.

= Weitere Mitarbeitende der Unterkunft tragen zu einer gelebten
Beschwerdekultur bei. Sie sind informiert und auskunftsfahig zu
den internen Beschwerdewegen und Abldufen. Sie unterstiitzen
bei der Information tiber Beschwerdemoglichkeiten und beteili-
gen sich anlassbezogen an der Losungsfindung sowie an daraus
folgenden MalBnahmen. Als Beschwerdeannehmende sind sie
dafiir verantwortlich, dass diese an die entsprechende Stelle
(Koordination, Team oder Leitung) weitergegeben, bearbeitet und
dokumentiert wird.

= Eltern/Sorgeberechtigte konnen - gerade bei jlingeren Kindern -
als Bindeglied zu Beschwerdestrukturen fungieren. Bei Weiter-
gabe einer Beschwerde an Behorden oder andere externe
Stellen (z.B. Schule) erfolgt die Kommunikation zum Prozess an
die Sorgeberechtigten. Sie miissen vorab ihr Einverstandnis zur
Weiterleitung der Beschwerde geben.
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= Kinder sind zentrale Akteur*innen in der (Weiter-)Entwicklung
des Beschwerdesystems. Auf ihr Wissen Giber Beschwerde-
moglichkeiten und ihr Vertrauen in das Beschwerdesystem
kommt es an. Deshalb miissen sie bei der Entwicklung und
Evaluation eingebunden werden. Als Beschwerdegebende ent-
scheiden sie grundsatzlich, ob eine Beschwerde weiterbearbeitet
wird - auBBer wenn die Beschwerde eine Kindeswohlgefahrdung
betrifft. In diesem Fall muss die Beschwerde an die relevante
Stelle weitergeleitet werden. Kinder sollen immer eine zeitnahe
Riickmeldung bzgl. ihrer Beschwerden bekommen.

= Externe Kooperationspartner*innen/Akteur*innen im Bereich
Bildung, Kinderschutz, Beschwerde und Antidiskriminierung
erweitern das Netzwerk. Mit ihnen wird fallbezogen zusam-
mengearbeitet bzw. die Beschwerdegebenden werden in der
Beratung an sie verwiesen.

Polizei Arzt*innen Qualitits-
aufsicht
\[ Sozialamt /
Betreiber
Fliichtlings-
koordination
Ehrenamtliche

offene
Kinder- und

Integrations- Jugendarbeit

beauftragte

Vereine und
O Freizeitanbieter
Gesundheits- Direkte
amt Nachbarschaft

Antidiskrimi-

nierungsstelle
Jugendamt

Fliichtlingsrate

Ombudsstellen
der Kinder- und Kitas
Jugendhilfe

Schulen

Schulamt

Fiir die Unterbringung relevante Akteur*innen.
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Die Zusammenarbeit mit externen sowie unabhangigen
Beschwerde- und Ombudsstellen kann entlastend sein und Kin-
dern die Moglichkeit bieten, sich an andere Stellen zu wenden.

Vertreter*innen von externen Beschwerdestellen kénnen zum Bei-
spiel eingeladen werden, um sich den Kindern vorzustellen und von
ihrem Angebot zu berichten. Es gibt bisher leider kaum kommunale
Beratungsangebote, die auf Kinder ausgerichtet sind (vgl. DeZIM

2024). Gute Ansatze finden sich auf Seite 26 dieser Handreichung.

~Die stetige Weiterentwicklung einer diskriminierungskritischen
Beschwerdekultur muss ein zentraler Bestandteil von geeigneten
Beschwerdeverfahren sein. Welche Erfahrungen Kinder im Alltag
mit den unmittelbaren Reaktionen auf ihre Beschwerden machen,

ist ausschlaggebend fiir ihr zukiinftiges Beschwerdeverhalten.”
(Backhaus/Wolter 2019 I: 3)

Schritt fiir Schritt zur Umsetzung

= Bedarfsanalyse: Ermittlung der Bedirfnisse der Kinder in
Bezug auf das Beschwerdesystem

= Konzeption: Entwicklung eines Beschwerdemanagements.
Dafiir werden Mal3nahmen auf Grundlage der Bedarfsana-
lyse erarbeitet. Diese sollten moglichst partizipativ unter
Einbezug der Perspektiven der Kinder, Mitarbeitenden
und Sorgeberechtigten durchgefiihrt werden. Externe
Ressourcen (bspw. Methodenkoffer, Schulungen) kénnen
genutzt werden.

= Ressourcenplanung: Bereitstellung der notwendigen Res-
sourcen, wie zum Beispiel Personal, Finanzen, Materialien,
Methoden und Raume

= Akteur*innen-Analyse und Aufbau eines lokalen
Netzwerks: Anlegen einer Ubersicht mit Kontakten und
Empfehlungen fiir externe lokale Kooperationspartner*in-
nen (siehe Grafik S. 10 ,Fir die Unterbringung relevante
Akteur*innen”)

= Umsetzung, Monitoring und Evaluation: Fiir die
Umsetzung ist eine transparente Kommunikation tber die
getroffenen MaBnahmen und deren Bewerbung entschei-
dend. Eine regelmiRige Uberpriifung der Beschwerdewege
durch die Koordination ist wichtig, um die Wirksamkeit der
eingefiihrten Mechanismen zu priifen und ggf. anzupassen
oder neue Wege auszuprobieren. Dariiber hinaus ist das
Feedback der Kinder notwendig.
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4.2 Voraussetzungen fiir diskriminierungskritische
Beschwerdesysteme

Die folgenden Voraussetzungen stellen Bedingungen fir den Erfolg
eines diskriminierungskritischen und kindgerechten Beschwerde-
systems dar. Sie schaffen den Rahmen fiir ein funktionierendes
Beschwerdesystem in der Unterkunft und kénnen zu einer gelebten
Beschwerdekultur beitragen.

= Unterstiitzung durch die Leitung: Es ist von zentraler Bedeutung,
dass die Einfiihrung und Weiterentwicklung eines Beschwerde-
systems fiir Kinder von der Leitung beflirwortet und unterstiitzt
wird. Dartiber hinaus ist ein Beschwerdesystem am effektivsten,
wenn es von allen Mitarbeitenden getragen wird. Veranderun-
gen kdnnen zunachst von Einzelnen angestoRen und Verbiindete
gesucht werden.

= Bereitstellung von Ressourcen fiir die Umsetzung des
Beschwerdesystems:

— Welche Raume stehen zur Verfiigung (z. B. Schutz- und
Spielraum)?

— Koénnen Informationsmaterialien (z. B. Flyer, Poster 0.4.) zur
Bewerbung des Beschwerdesystems mehrsprachlich erstellt
und gedruckt werden?

— Welches Personal und zeitliche Ressourcen miissen ein-
geplant werden? Es braucht sowohl informelle Gesprache als
auch eine Ansprechperson/Koordination sowie eventuell ein
Angebot der Sprachmittlung. Das Personal kann prozentual
einer bereits bestehenden Stelle zugeordnet werden.

— Sind Ansprechpersonen/Vertrauenspersonen fiir die
Annahme von Beschwerden verfiigbar und prasent (z. B.

é ) durch das Angebot von regelmafigen Besprechungsterminen
Schulungen kénnen zum flr Kinder)?
Beispiel folgende Inhalte haben

- Sensibilisierung der = Verbindlichkeit des Beschwerdesystems: Es braucht die nach-

Mitarbeitenden fir eine
vorurteilsbewusste Haltung
(z. B. zu Beschwerdekultur,
Antidiskriminierung,
Rassismus, Adultismus,
Partizipation etc.)

Ein gemeinsames Ver-
standnis von Beschwerde
im Team: Austausch Gber
Beschwerdekultur und die
Funktion von Beschwerden
Rollenverstandnis klaren:
Verantwortlichkeiten,
Abhéngigkeitsverhaltnisse
im Unterbringungskontext
und die eigene Positio-
nierung, menschenrechts-
orientierte Sozialarbeit

(z. B. mit Fallbeispielen
und Rollenspielen als
praktischen Ubungen)

haltige Verankerung des Beschwerdesystems, da andernfalls
Beteiligung und Beschwerdemanagement vom Wohlwollen und
der Willkiir der Mitarbeitenden abhangig sind. Je verbindlicher
die Strukturen und Ressourcen von allen mitgetragen und ver-
einbart sind, desto einfacher wird es, das Beschwerdeverfahren
umzusetzen.

— = Durchfiihrung von Schulungen fiir Mitarbeitende durch

Betreiber/Trager*innen der Unterkunft: Der kindgerechte und
diskriminierungskritische Umgang mit Beschwerden der Kinder
erfordert eine klare Haltung und professionelle Kompetenzen.
Um diese zu entwickeln, braucht es Zeit, Raum und fachliche
Qualifizierung.

= Durchfiihrung von Teambesprechungen zur I6sungsorientierten
Bearbeitung von Beschwerden: So kann ein wiederkehrender
Tagesordnungspunkt zum Thema Kinderanliegen verankert
werden.
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https://www.vielfalt-mediathek.de/kategorie/kurz-erklaert

(

Zum Beispiel

= Im Projekt LISTEN UP!
von Save the Children
Deutschland werden
Sorgeberechtigte ermutigt,
Kinder bei Beschwerden zu
unterstiitzen. So ist u.a.
ein Erklarvideo ,Eltern und

-

Kinder: gemeinsam fr
Kinderrechte” fur Eltern
und Sorgeberechtigte auf
der Webseite des Projekts
in verschiedenen Sprachen
verfligbar.

(

Zum Beispiel

= Mehrsprachige Flyer
zur Information

= Bildungsmaterial zur
Information Gber die
eigenen Rechte: Toolkit mit
Begleitheft ,Kinderrechte
und Beteiligung im Unter-
bringungskontext”, Buch
,Unsere Rechte, unsere
Zukunft” in verschiedenen
Sprachen, das Poster ,Alle
Kinder haben Rechte” und
das Buch ,Schon, dass du
da bist!” in elf Sprachen

= Visualisierung des
Beschwerdemanagements

anhand von Piktogrammen.

-

Einbeziehung von Eltern und Sorgeberechtigten: Als Bezugs-
personen der Kinder kénnen sie den Zugang der Kinder zum
Beschwerdesystem und das Vertrauensverhaltnis zwischen
Kindern und Mitarbeitenden erleichtern. Wenn Beschwerden an
Behorden oder andere Institutionen weitergegeben werden, lauft
die Kommunikation (ber die Sorgeberechtigten.

| DEIN KINDERRECHTE 077 |

(e 206

Schon,
dass du da bist!

Ein Kennenlernbuch Uber die Kinder- und Jugendhilfe
fir geflichtete Kinder und Eitern

Bereitstellung von verstandlichen Informationen in den von
Kindern genutzten Medien. Dazu zihlen mehrsprachige Texte
sowie Video- und Audio-Materialien zur Aufklarung Giber die
Moglichkeiten von Mitsprache und Beschwerde.

Férderung der Mitarbeitenden-Zufriedenheit und Personalbin-
dung: Fiir Beschwerden von Kindern braucht es eine dauerhafte
Vertrauensperson. Personalfluktuation steht dem entgegen.
Dementsprechend kénnen MafRnahmen zur Zufriedenheit und
zur Bindung der -Mitarbeiten auch als Voraussetzung fiir ein
gelungenes Beschwerdesystem betrachtet werden.
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https://youtu.be/qvvVQGflVcQ
https://youtu.be/qvvVQGflVcQ
https://youtu.be/qvvVQGflVcQ
https://www.savethechildren.de/informieren/einsatzorte/deutschland/schutz-von-kindern/listen-up/toolkit/
https://ombudsstelle.koeln/
https://www.savethechildren.de/informieren/einsatzorte/deutschland/schutz-von-kindern/listen-up/toolkit/
https://www.savethechildren.de/informieren/einsatzorte/deutschland/schutz-von-kindern/listen-up/toolkit/
https://www.savethechildren.de/informieren/einsatzorte/deutschland/schutz-von-kindern/listen-up/toolkit/
https://www.savethechildren.de/informieren/einsatzorte/deutschland/schutz-von-kindern/listen-up/toolkit/
https://www.savethechildren.de/fileadmin/user_upload/Bilder/Deutsche_Programme/Listen_Up/Kinderrechte-DE-EN_web.pdf
https://www.savethechildren.de/fileadmin/user_upload/Bilder/Deutsche_Programme/Listen_Up/Kinderrechte-DE-EN_web.pdf
https://www.savethechildren.de/fileadmin/user_upload/Bilder/Deutsche_Programme/Listen_Up/Kinderrechte-DE-EN_web.pdf
https://www.savethechildren.de/fileadmin/user_upload/Bilder/Deutsche_Programme/Listen_Up/Poster/23-12-27_PosterA2_dt.pdf
https://www.savethechildren.de/fileadmin/user_upload/Bilder/Deutsche_Programme/Listen_Up/Poster/23-12-27_PosterA2_dt.pdf
https://www.savethechildren.de/informieren/einsatzorte/deutschland/foerderung-von-kinder-und-jugendangeboten-im-bereich-psychosoziale-unterstuetzung-1/bestellformular-willkommensbuch/
https://www.savethechildren.de/informieren/einsatzorte/deutschland/foerderung-von-kinder-und-jugendangeboten-im-bereich-psychosoziale-unterstuetzung-1/bestellformular-willkommensbuch/

4.3 Qualitatskriterien

Ein kindgerechter Beschwerdemechanismus muss den Vorgaben
des UN-Ausschusses fur die Rechte des Kindes entsprechen (vgl.:
Allgemeine Bemerkung Nr. 12 (2009) zum Recht des Kindes auf
Gehor, UN Doc. CRC/C/GC/12, Rn. 134). Folgende Qualitatskrite-
rien sollten dabei beachtet werden:

v Zuginglichkeit

— transparent und informativ: Die Kinder erhalten fiir sie
verstandliche, méglichst barrierefreie und nachvollziehbare
Informationen Uber ihre Beschwerdemoglichkeiten, den
Ablauf und die Bearbeitung von Beschwerden. Eine Zusam-
menstellung von anpassbaren Vorlagen findet sich im Anhang
ab Seite 28.

— kindgerecht und verstandlich: Die Kommunikation und Betei-
ligung der Kinder ist altersgerecht bzw. an den sprachlichen,
kognitiven und koérperlichen Fahigkeiten der Kinder ausge-
richtet. Es gibt moglichst ein Angebot von niedrigschwelligen,
vielfaltigen, analogen und digitalen, mehrsprachigen, bild-
sprachlichen Informationen und Beschwerdewegen.

— diskriminierungskritisch und inklusiv: Allen Kindern wird die
Moglichkeit zur Beschwerde gegeben. Dazu bedarf es der
Reflexion der eigenen Machtposition in Bezug auf die Kinder
und ihre Bezugspersonen und einer vorurteilsbewussten und
diskriminierungskritischen Haltung durch Mitarbeitende. Die
Reflexion der Lebenserfahrungen und -umstande der Kinder
und die Herabsetzung von Zugangsbarrieren ist zentral fir die
Entwicklung inklusiver Beschwerdeverfahren.

Diese Broschiire bietet Anregungen fiir diskriminierungs-
kritische Beschwerdeverfahren: KiDs aktuell 01/2019
,BESCHWEREN ERLEICHTERN! Fiir diskriminierungs-
sensible Beschwerdeverfahren in der Kita“

Diese Arbeitshilfe liefert Antworten auf die Frage, warum
Beschwerdeverfahren diskriminierungskritisch sein mussen:
,Wenn Diskriminierung nicht in den Kummerkasten passt"”
(Backhaus/ Wolter/KiDs/ISTA (Hg.) 2019, insb. Seiten
14-26)

— freiwillig: Die Kinder sind nicht dazu verpflichtet, ihre
Meinung zu dul3ern.

Vv Reaktionsfihigkeit

— responsiv und wirksam: In der Regel sollte auf jede einge-
reichte Beschwerde reagiert werden, indem die Beschwerde
ernst genommen und bearbeitet wird. Falls nicht, sind die
Griinde dafiir anzugeben und andere relevante Moglichkeiten
zur Abhilfe, Wiedergutmachung oder Unterstiitzung anzu-
bieten. Manchmal ist auch nur eine teilweise Abhilfe moglich.
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https://situationsansatz.de/wp-content/uploads/2020/07/kids-2019-01_beschweren.pdf
https://situationsansatz.de/wp-content/uploads/2020/07/kids-2019-01_beschweren.pdf
https://situationsansatz.de/wp-content/uploads/2020/07/Kids_Arbeitshilfe_webversion.pdf

Das Zeitgefiihl eines Kindes ist nicht dasselbe wie das einer
erwachsenen Person. Ein Monat kann fiir ein Kind wie eine
Ewigkeit erscheinen. Daher sollten Antworten moglichst
zeitnah erfolgen, die Prozess-Schritte erklart und Infos zum
Zwischenstand gegeben werden.

— bedeutsam: Es muss Kindern ermdglicht werden, die Themen
anzusprechen, die sie selbst flir wichtig erachten.

Vv Vorurteilsbewusste Bearbeitung

— respektvoll: Der Beschwerdemechanismus muss sicherstellen,
dass die Wiirde des Kindes wahrend des gesamten Verfahrens
geachtet wird. Dazu gehort, die junge Person mit dem
gleichen Respekt zu behandeln wie jede andere Person, die
gedulerten Ansichten ernst zu nehmen und die notwendigen
Informationen und Antworten auf gestellte Fragen bereitzu-
stellen. Auch wenn die Beschwerde des Kindes trivial oder
irrelevant erscheint, ist sie ernst zu nehmen (UNICEF 2019).

— unparteiisch: Die eigene Verbindung zu beteiligten Institutio-
nen und mogliche Interessenkonflikte sollten reflektiert und
bei der Bearbeitung des Falls auBer Acht gelassen werden.
Die Mitarbeitenden sollten sich Beschwerden offen und
unvoreingenommen anhdren und sich bei der Bearbeitung am
besten Interesse des Kindes orientieren. Vorurteile kénnen
auch bei Beschwerdegebenden eine Rolle spielen: Wenn sich
zum Beispiel Kinder tiber Familien einer bestimmten Herkunft
allgemein beschweren, dann kann dies als ein Hinweis auf
Vorurteile gedeutet werden. Eine Problembeschreibung, die
auf kulturellen Zuschreibungen beruht, sollte nicht tber-
nommen werden, sondern die zugrunde liegende Problematik,
wie Rassismus, Vorurteile oder auch Interessenskonflikte,
ergriindet werden.

v Datenschutz

— vertraulich: Der vertrauliche Umgang mit persénlichen Daten
und Informationen im Zusammenhang mit Beschwerden von
Kindern ist unerlasslich.

— sicher, schiitzend und feinfiihlig: Kinder diirfen keine nega-
tiven Konsequenzen durch das Einreichen einer Beschwerde
erfahren. Vertraulichkeit ist ein Element der Wiirde des
Kindes und schitzt Kinder vor moéglichen Repressalien, Ver-
geltungsmalnahmen, erneuter Viktimisierung oder Stigma-
tisierung. Es besteht immer das Risiko, dass die Beschwerde
auf die Beschwerdegebenden zurlickzufiihren ist. Deswegen
muss intern abgesichert werden, dass keine negativen Kon-
sequenzen folgen. Wenn eine Beschwerde nicht oder nicht
mehr anonym ist, braucht es eine Vollmacht und Sorgeberech-
tigte miissen einbezogen werden. Indem feinfiihlig auf eine
Beschwerde reagiert und versucht wird, diese zu verstehen,
wird dem beschwerdegebenden Kind gezeigt, dass es sich der
Person anvertrauen und sich sicher fiihlen kann.
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Tipp

Zu verschiedenen Anldssen
regelmaRig Gber die Beschwer-
dewege informieren, z. B. bei
Willkommensgesprachen, bei
der Kinderbetreuung und Frei-
zeitaktivitaten, bei Elternge-
spriachen oder in individuellen
Gesprachen.

N\,
V'

J

4.4 Beschwerdewege

Beschwerdewege sind vielfaltig. Kinder konnen ihren Unmut,

ihre Kritik, eine Gefahr oder ihre Veranderungswiinsche auf ver-
schiedene Art und Weise mitteilen. Dies kann ein kurzes, direktes
Gesprach, eine wiitende Reaktion, Zurlickgezogenheit, ein Brief, ein
Bild oder auch ein anonymer Hinweis Uber ein Onlineportal sein.
Der gewahlte Beschwerdeweg richtet sich nach der Art des Anlie-
gens und der personlichen Praferenz des Beschwerdegebenden:
Wie schnell soll das Anliegen gelost werden? Mit wem mochte ich
wie dartiber sprechen oder schreiben? Méchte ich dabei anonym
bleiben?

Fiir Kinder ist ebenso wie fiir Erwachsene eine Kombination aus
verschiedenen Beschwerdewegen erforderlich, um personlichen
Praferenzen und unterschiedlichen Beschwerdeanliegen gerecht
zu werden. Zudem beinhaltet jeder Beschwerdeweg spezifische
Hirden und produziert Zugange und Ausschliisse flir verschiedene
Kinder, abhingig z. B. von Kenntnissen der (Schrift-)Sprache oder
korperlichen, kognitiven, sozialen und emotionalen Fahigkeiten.

Daher ist es empfehlenswert, neben formellen, institutionalisierten
auch informelle, niedrigschwellige Beschwerdewege zu schaffen.
Gerade informelle Beschwerdewege bieten wichtige Mdglichkeiten,
um alltagliche Anliegen und Konflikte zeitnah, direkt und unbiirokra-
tisch zu bearbeiten (B6hme/Schmitz 2022). Alltagliche (Gesprachs-)
Anlasse, eine Vertrauensbasis und somit Beziehungsarbeit sind fiir
die Zuganglichkeit von Beschwerdewegen wichtig. Im Rahmen von
Freizeitaktivitaten in der Unterkunft wird beispielsweise liber das
Recht der Kinder auf Beteiligung sowie (iber Beschwerdemoglich-
keiten informiert und eine vertrauensvolle Beziehung aufgebaut.
Anonyme und 6ffentliche Beschwerdewege sollten sich ergéanzen.

Auf den folgenden Seiten sind ausgewahlte Beispiele fiir unter-
schiedliche Beschwerdewege innerhalb einer Unterbringung dar-
gestellt. Die bestehenden Beschwerdewege sollten mit den Kindern
wiederholt besprochen, auf vielfiltige Weise bekannt gemacht und
gemeinsam mit ihnen weiterentwickelt werden. Den Kindern wird
erlautert, woflir die Wege da sind und welche Méglichkeiten und
Grenzen beim Bearbeiten ihrer Anliegen bestehen.
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Grenze

Die Benennung von Vertrau-
enspersonen ist kein Ersatz
fiir eine gemeinsam getragene
Beschwerdekultur. Alle Mit-
arbeitenden sollten ansprech-
bar sein und sich verantwort-
lich fihlen. Fur Kinder kann es
schwierig sein, eine erwach-
sene Vertrauensperson auszu-
machen, bei der sie sich sicher
sein kdnnen, dass sie mit Ver-
standnis auf ihre Beschwerde
(zum Beispiel in Bezug auf
Kolleg*innen) reagiert. Hilf-
reich ist, wenn die Kinder erle-
ben, dass zwischen Erwach-
senen auch Dissens bestehen
darf und eine Feedback-Kul-
tur unter Kolleg*innen in der
Unterkunft offen gelebt wird:
Stichwort Beschwerdekultur

(vgl. Backhaus/Wolter 2019).

J
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Es sollte nicht ausschlieBlich
eine Beschwerdebox geben, da
Anonymitat es schwer macht,
Beschwerden zu I6sen und auf
das Alter der Kinder sowie ihre
Schreib- und Sprachkenntnisse
einzugehen. Dieser Beschwer-
deweg ist auBerdem nicht fir
Beschwerden geeignet, deren
Bearbeitung nicht aufgescho-
ben werden kann.

~

Grenze

Vertrauenspersonen

Von den Kindern designierte und gewahlte Vertrauenspersonen sind
eine niedrigschwellige Moglichkeit, um Anliegen auf persénlichem,
informellem und vertraulichem Wege zu duBern.

Hinweise zur Einfiihrung und Umsetzung:

= Wenn moglich: Lassen Sie Vertrauenspersonen durch die Kinder
wahlen.

= Hangen Sie Fotos und Kontaktmdglichkeiten der Vertrauens-
personen an einem fir Kinder zuganglichen, zentralen Ort aus.

= Die Vertrauenspersonen sollten geschult werden, wie sie
Beschwerden diskriminierungskritisch entgegennehmen und
bearbeiten. Bearbeitende Vertrauenspersonen clustern die
Beschwerden abhangig vom Inhalt und kontaktieren die jeweilige
Anlaufstelle fiir die Beschwerde.

= Die Vertrauensperson muss die personenbezogenen Daten von
Kindern beachten und vertraulich behandeln.

Beschwerdebox, Briefkasten oder Schatzkiste

Die Kinder schreiben oder malen ihre Beschwerde auf ein Blatt
Papier. Der Zettel kommt in eine Box und wird der zustandigen
Person Gibergeben bzw. in den Beschwerdebriefkasten eingeworfen.
Erwachsene kénnen auch bei der Aufnahme der Beschwerde unter-
stlitzen und dazu ermutigen, die Beschwerdebox zu nutzen. Das
Kind kann den eigenen Namen dazu schreiben oder nicht.

Ein Beispiel aus der Praxis: ,Ein Kind (...) kam und bat mich, ob es eine
Beschwerde-,Schatzkiste' haben kann. Nachdem es die Kiste bekommen
hatte, fing es an, auf einem Papier zu schreiben. Dann schaute es mich
an, steckte den Zettel in ihre Kiste und sagte: ,Lies das. Aber das darfst
nur du lesen, weil das ist meine Schatzkiste!” (Fachkraft im Projekt
LISTEN UP!)
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Tipp: Digitale Kanle als Umsetzungs-CHECK: Qualitatskriterien fiir eine
Alternative .

. kindgerechte Beschwerdebox
Digitale Beschwerdewege
(z. B. Online-Formulare; kind-

hte Websit it Mes- T . . . T .

f:rr\?g(;r-:unlfti;/eéglt-Mg;- Vv Zuginglichkeit: Die Beschwerdebox ist fiir die Kinder gut
lichkeiten) kénnen insbeson- zuganglich und eine Vorlage eines Beschwerde-Briefes
dtetre Ii‘t{”“gsnd“ﬁhe einen steht den Kindern zur Verfiigung. Tipp: Diese in einfacher
attraKktiven beschwerdewe . o .
darstellen. Wenn Jugendﬁcﬁe Sprache oder mehrsprachig mit wenig Text unq Platz zum
tiber ein entsprechendes Gerit Malen zur Verfligung stellen. Es wird regelmaBig Werbung
Kefgzgeﬂika?}?ﬁ;e Zuga”g"Ch‘ fur die Beschwerdebox gemacht und es gibt verstindliche

elt damit erhnont werden. o c .
Digitale Beschwerde-Kanle Informationen dazu, was mit den Beschwerden passiert.
kénnen Gber QR-Codes auf

L Postern beworben werden. ) Tipp: Wenn Kinder die Box/Schatzkiste/Briefkasten selbst

gestalten und bestimmen, wo diese angebracht wird,
erhoht das die Wahrscheinlichkeit, dass sie diese auch
nutzen.

v Reaktionsfihigkeit: Die Beschwerden werden alle zwei
Wochen geprift und ggf. Schritte eingeleitet. Bearbei-
tende Vertrauenspersonen clustern die Beschwerden
abhangig vom Inhalt und kontaktieren die jeweilige Anlauf-
stelle fir die Beschwerde. Kinder erhalten spatestens
sieben Tage nach Durchsicht eine Riickmeldung. Die
Kinder erleben die Wirkung ihrer Beschwerden.

v Vorurteilsbewusste Bearbeitung: Alle Beschwerden
werden gleichwertig behandelt und geprift und von
einem unparteiischen, diskriminierungssensiblen Team
besprochen.

Vv Datenschutz: Die Anonymitit der Kinder wird geschiitzt,
indem Beschwerden ohne personenbezogene Daten
aufgenommen werden. Den Kindern wird erlautert, dass
sie ihren Namen und/oder ihre Zimmernummer nennen
kénnen oder anonyme Nachrichten hinterlassen kénnen.

Vorlagen im Anhang: Beschwerdebrief und Dokumentationsbogen

Handreichung zu kindgerechten Beschwerdewegen im Unterbringungskontext



(o] \
Grenze

Dieser Beschwerdeweg ist
nicht geeignet fir weniger
selbstbewusste Kinder und
erfordert Schreib-, Lese- und
Sehfshigkeit. Die Offentlich-
keit macht es unwahrschein-
lich, dass der Weg bei sehr per-
sonlichen und schambesetzten
Themen genutzt wird.

J

A

Eine Pinnwand, die sichtbar
in der Unterkunft angebracht
wird, ist eine mogliche Alter-
native.

Hinweis

Beschwerde- oder Wunschbaum

An einen Baum aus Pappe kdnnen Kinder Blatter/Zettel mit schrift-
lichen oder gemalten Anliegen anhdngen. Gegebenenfalls konnen
Erwachsene bei der Aufnahme des Anliegens unterstiitzen. Das
Kind kann den eigenen Namen dazu schreiben oder nicht. Kindern
wird Zeit gegeben und sie werden ermutigt, ihre Wiinsche und
Gedanken sowie Beschwerden festzuhalten und die Blatter an den
Baum zu hangen.

Hierzu kbnnen regelmiBige Treffen organisiert werden. Kinder
werden unterstiitzt, indem z. B. eine miindliche Erlauterung zur
gezeichneten Beschwerde schriftlich festgehalten wird.

Ein Beispiel aus der Praxis: Ein Kind hatte etwas am Wunschbaum
hdngen, das ihm unangenehm war, dass andere Kinder es lesen. Darauf-
hin entschied es sich, das Blatt zu falten und in seine Schatzkiste zu
stecken, damit es Raum hat, aber privat und nur fiir es selbst sichtbar ist.
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Umsetzungs-CHECK: Qualitatskriterien fiir einen
kindgerechten Wunschbaum

Vv Zuginglichkeit: Der Baum steht sichtbar in der Eingangs-
halle, dem Gemeinschaftsraum oder im Kinderbereich
der Unterkunft. Blatter und Stifte liegen immer bereit.
Erwachsene unterstiitzen die Kinder beim Anbringen ihrer
Anliegen, falls gewiinscht.

Tipp: Der Baum sollte gemeinsam mit den Kindern an
einer zentralen Stelle in der Unterkunft aufgestellt werden.
Wenn die Kinder den Standort mitbestimmen, ist sicher-
gestellt, dass der Baum fiir diese gut zuganglich ist.

Den Kindern werden Papierblatter in Form von Blattern
angeboten, auf die sie ihre Anliegen schreiben oder
zeichnen konnen. Die Blatter kénnen verschiedene Farben
haben, um verschiedene Arten von Anliegen zu reprasen-
tieren: z.B. was in der Unterkunft positiv ist (griin), welche
Verbesserungsmoglichkeiten (gelb) und welche dringenden
Probleme es gibt (rot).

v Reaktionsfihigkeit: Es findet alle zwei Wochen eine
regelmaBige Auswertung und Bearbeitung durch die Kin-
derbetreuung oder das Sozialteam statt. Kinder erhalten
eine Riickmeldung in der Woche darauf. Anliegen werden
an relevante Stellen weitergeleitet. Ergebnisse und Schritte
der Bearbeitung der Beschwerde werden mit den Kindern
besprochen, um sicherzustellen, dass ihre Meinungen
gehort und bertlicksichtigt werden.

v Vorurteilsbewusste Bearbeitung: Alle Beschwerden oder
FeedbackaulRerungen werden gleichwertig behandelt und
von einem unparteiischen, diskriminierungssensiblen Team
besprochen.

v Datenschutz: Bei anonymen Beschwerden wird die
Beschwerde in einem Dokumentationsbogen festgehalten
und gepriift. Die Anonymitat des Kindes soll geschiitzt
bleiben und es werden keine personenbezogenen Daten
erhoben.

Vorlagen im Anhang: Dokumentationsbogen
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4 \ Kinder- und Jugendsprechstunde
Grenze
Ein regelmaRiger Termin hat Zu einem regelmaRigen Termin bieten geschulte Fachkrifte/
Vorteile, kann aber auch eine Vertrauenspersonen fiir alle Kinder eine Sprechstunde an, um
Hirde fur diejenigen Kin- ich mit ih .. ih i hal ké h
der darstellen, die zu der Zeit sich mit ihnen Uber ihre Anliegen zu unterhalten. Es kénnen auc
regelmaRig verhindert sind. Die Themen seitens der Fachkraft eingebracht und die Perspektive
Sichtbarkeit der Inanspruch- der Kinder erfragt werden. Die RegelmaRigkeit ist wichtig, um das
nahme bietet weniger Anony- . . "
mitit und kann davon abhal- Vertrauen der Kinder in das Format zu starken und das Angebot
ten, sehr persénliche oder nicht willkirlich erscheinen zu lassen. Erforderlich ist ein Raum fiir
qunieqehme Erfahrungen die Durchfiihrung der Sprechstunde. Die Kindersprechstunde kann
mitzutellen. . . . .

\_ ) mit mehreren Kindern durchgefiihrt werden. Es sollte Kindern aber

auch die Option angeboten werden, allein mit der Fachkraft/Ver-
trauensperson zu sprechen (siehe Datenschutz und Vertraulichkeit
im Umsetzungs-Check auf Seite 22).

Ein Beispiel aus der Praxis: ,Oft warten die Kinder auf die Kinder-
sprechstunde und fragen, wann sie anfdngt, denn: ,Ich muss dir was
Wichtiges erzdhlen. Ich will mich beschweren!’ (Fachkraft aus dem
Projekt LISTEN UP!)

Umsetzungs-CHECK: Qualitatskriterien fiir eine
kindgerechte Kindersprechstunde

v Zuganglichkeit: Uber mehrsprachige, bebilderte Aushiange
und Flyer in einfacher Sprache oder mehrsprachig wird
Uber Zeit, Raum und Zweck informiert. Manche Kinder
konnen noch nicht die Uhr lesen oder haben noch kein
Zeitverstandnis, so dass eine kurzfristige Erinnerung und
aufsuchende Arbeit sinnvoll sind.

Den Kindern steht offen, ob sie allein oder mit anderen
Kindern kommen mochten. Sie kénnen auch eine erwach-
sene Vertrauensperson mitnehmen. Sprachmittlung oder
digitale Ubersetzungstools setzen sprachliche Hiirden
herab. Auf Laien-Dolmetschende aus dem Unterbringungs-
kontext sollte im Sinne der Vertraulichkeit verzichtet
werden.

Der Raum ist kindgerecht eingerichtet. Es gibt Material
zum Spielen, Malen und Basteln. Kinder brauchen oft
etwas in der Hand und Zeit, bevor sie anfangen zu spre-
chen.

Tipp: Geben Sie nicht auf, wenn am Anfang wenig Kinder

kommen. Fiir die meisten ist ein solches Angebot vollig
neu und sie erkennen den Mehrwert erst nach und nach.
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v Reaktionsfihigkeit: Es braucht feste Bezugspersonen,
die die Beschwerden bearbeiten. Das Personal ist im
Kinderschutz geschult und kennt bei Verdacht auf Kindes-
wohlgefahrdung die Meldekette. Einmal pro Woche findet
ein Briefing-Termin mit dem Sozialteam Uiber gedulerte
Beschwerden und Themen, die die Kinder betreffen, statt.

Tipp: Die Unterbringungsleitung kénnte als Adressat*in
fiir die Anliegen zu einem mit den Kindern vorbereiteten
und durch eine Vertrauensperson moderierten Termin
eingeladen werden.

v Vorurteilsbewusste Bearbeitung: Die Sprechstunden
werden von Fachkraften angeboten, die sicher im ver-
trauensvollen, wertschatzenden, diskriminierungssensiblen
Umgang mit Beschwerden sind. Alternativ kann eine
unabhangige Stelle regelmaBig in die Unterkunft kommen,
um Beschwerden aufzunehmen. Dies senkt die Hiirde, sich
Uber Personal der Einrichtung zu beschweren.

Tipp: Nutzen Sie standardisierte Gesprachsnotizen, um die
Anliegen festzuhalten.

v Datenschutz und Vertraulichkeit: Kinder besuchen die
Kindersprechstunde auf Vertrauensbasis zwischen den
Sorgeberechtigten und Mitarbeitenden der Kindersprech-
stunde. Im Fall von persoénlichen Anliegen, die die Kinder
gerne vertraulich ansprechen, kann ein Gesprach aus-
nahmsweise ohne Vier-Augen-Prinzip stattfinden, wenn
bspw. andere Personen in Reichweite sind oder in einem
geoffneten Raum in einer Ecke stattfinden, je nachdem wie
die Kinder sich wohlftihlen.

Vorlagen im Anhang:

= Anpassbare Einladung oder Aushang zur Kindersprechstunde
(wann, wo, wer)

= Dokumentationsbogen

= Niitzliche Links: Kommunikation mit Kindern und
Bewiiltigungsstrategien

Ausfiihrliches Konzept von Save the Children fiir die Einflihrung
einer Kindersprechstunde (savethechildren.de)
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https://www.savethechildren.de/fileadmin/user_upload/Bilder/Deutsche_Programme/Listen_Up/StC_Handreichung_Bewaeltigungsstrategien_241104.pdf
https://www.savethechildren.de/fileadmin/user_upload/Bilder/Deutsche_Programme/Listen_Up/StC_Handreichung_Bewaeltigungsstrategien_241104.pdf
https://www.savethechildren.de/fileadmin/user_upload/Downloads_Dokumente/Deutsche_Programme/Kinderrechte-Check/Konzept_f%C3%BCr_eine_Kindersprechstunde_in_EAE_f%C3%BCr_gefl%C3%BCchtete_Menschen.pdf

4.5 Bearbeitung von Beschwerden

Die Bearbeitung von Beschwerden von Kindern erfordert beson-
dere Sensibilitdt und einen systematischen Ansatz. Es braucht dazu
zum einen die (Selbst-)Verpflichtung des bearbeitenden Mitarbei-
tenden, sich im gesamten Bearbeitungsprozess fir das Anliegen des
Kindes einzusetzen, und zum anderen eine Beschwerdekultur als
Aufgabe aller Mitarbeitenden. Die internen Ablaufe zur Bearbeitung
von Beschwerden sollten allen Mitarbeitenden klar sein. Ein Ablauf
von der Einreichung bis zur Losung einer Beschwerde kénnte
folgendermalen aussehen:

Beispiel fiir einen Verfahrensablauf:

= Einreichung/AuBerung einer personlichen (liber Mitarbeitenden)
oder 6ffentlichen (Briefkasten/Schatzkiste/Pinnwand etc.)
Beschwerde durch ein Kind: Jede Form von UnmutsduBerung
(verbal/non-verbal) der Kinder ist eine potenzielle Beschwerde
(siehe Recht nach Art. 12 UN-KRK).

= Annahme der Beschwerde: Dank aussprechen und Information
Uber Zeitrahmen fiir die Bearbeitung und Riickmeldung geben
sowie Einverstandnis zur Weiterleitung einholen. Bei einer
offentlichen Beschwerde (z. B. Beschwerdebox) sollte der Ablauf
der Bearbeitung sichtbar sein. Die Beschwerde ist dokumen-
tationswiirdig, wenn sie sich auf Kinderrechtsverletzungen im
Unterkunftskontext oder auBerhalb der Unterkunft bezieht.

Was wird als dringlich/prioritar zu bearbeiten wahrgenommen?
Hier kommt es auf die subjektive Dringlichkeit an.

Bei Verdacht auf Kindeswohlgefihrdung greift das ent-
sprechende Verfahren (in der Regel aus dem Gewaltschutz-
konzept). Hier kann die Zusammenarbeit mit Kinder- und
Jugendpsycholog*innen, Sozialarbeiter*innen oder erfahrenen
Fachkraften im Kinderschutz notwendig sein, um sicherzu-
stellen, dass die Beschwerden angemessen bewertet und
bearbeitet werden.

Handreichung zu kindgerechten Beschwerdewegen im Unterbringungskontext



Dokumentation: Einheitliche, sachliche Dokumentation ohne
Bewertung (z. B. Dokumentationsbogen) und Sammlung aller
Beschwerden.

Bearbeitung: RegelmaRige Besprechung zur Einschiatzung
der gesammelten Beschwerden (z. B. als TOP in Teamsitzung
oder Fallberatung) und Entscheidung, ob interne Lésung der
Beschwerde oder Weiterleitung an externe Stelle, ggf. Nach-
verfolgung/Nachfassen bei externer Stelle.

Riickmeldung an Kinder und ggf. Sorgeberechtigte: Zeitnahe,
kindgerechte Kommunikation der Ergebnisse oder des aktuellen
Standes. Im Unterbringungskontext gibt es viele Herausforde-
rungen fiir die Verwirklichung der Kinderrechte. Deshalb ist es
wichtig, Kinderrechtsverletzungen bestmaoglich entgegenzuwir-
ken. Erste Schritte zur Abhilfe im Kleinen sind die Anerkennung
der Geflihle der Kinder, der Blick auf deren Ressourcen und die
Wertschatzung ihrer Meinung.

Lésungsfindung und Nachverfolgung: Schritte und MaRnahmen
fiir die Losung des Problems lberpriifen. Feedback der betrof-
fenen Kinder einholen, denn eine Einbindung in den Losungs-
prozess entspricht ihrem Recht auf Beteiligung, starkt das
Vertrauen in den Beschwerdeweg und tragt zur Verbesserung
des Wohlbefindens bei.

Handreichung zu kindgerechten Beschwerdewegen im Unterbringungskontext



9. Ausblick und Handlungsempfehlungen

Aus den Ausfiihrungen dieser Handreichung und der im Projekt
LISTEN UP! erschienenen wissenschaftlichen Expertise des
Deutschen Zentrums fir Integrations- und Migrationsforschung
(DeZIM) ergeben sich folgende zentrale Handlungsempfehlungen
fiir Fachkrafte und Leitungen im Unterkunftskontext:

= Die konsequente Beteiligung und Starkung von gefliichteten
Kindern. Es bedarf der Partizipation der Kinder in Prozessen,
die ihr Leben betreffen. lhre Einbeziehung in die Entwicklung
und Uberpriifung der Wirksamkeit von Beschwerdewegen stellt
sicher, dass die Angebote diskriminierungskritisch und fir sie
zuganglich sind.

= Eltern und Sorgeberechtigte als Ressource starken und ihre
Perspektiven bei Unterstlitzungsangeboten einbeziehen.

= Schulungen zu Kinderrechten und Anti-Diskriminierung fir Mit-
arbeitende anbieten. RegelmaRige Fortbildungen kénnen ein Ver-
standnis fir Kinderrechte férdern und fir Rassismus und andere
Diskriminierungsformen sensibilisieren. Dies ist elementarer
Bestandteil von kindgerechten und diskriminierungskritischen
Beschwerdesystemen.

= Die Etablierung von Evaluation und Monitoring der Beschwerde-
systeme, um diese gegebenenfalls anzupassen und partizipativ
weiterzuentwickeln. Ein erster Schritt ist die einheitliche Erfas-
sung von Beschwerdefillen.

= Die Herstellung von Transparenz in Bezug auf leicht auffindbare
Beschwerdewege, klare Zustandigkeiten fiir Beschwerdeanliegen
(Ansprechpartner*innen) und Transparenz (iber den Bearbei-
tungsstand. Diese férdern das Vertrauen bei den Kindern.

= Die effektive Kooperation und Vernetzung aller Beteiligten,
einschlie8lich Behérden, Tragern und zivilgesellschaftlichen
Organisationen.

= Der Blick auf Ressourcenverteilung und Finanzierungsmodelle.
Um Beschwerdesysteme nachhaltig zu etablieren, miissen Per-
sonalressourcen bereitgestellt und Finanzierungsmaoglichkeiten
gefunden werden. Bei begrenzten Personalressourcen kénnten
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dies auch Stellenanteile einer Stelle sein. Mit der Nachhaltig-
keit und Verlasslichkeit steht und fallt die Wirksamkeit von
Beschwerdesystemen.

Uber den Unterkunftskontext hinaus miissen die Ursachen von
Beschwerden strukturell angegangen und die Unterbringungs-
bedingungen insgesamt verbessert werden. Laut der im Projekt
LISTEN UP! veréffentlichen Expertise und anderen Studien ergeben
sich verschiedene politische Handlungsempfehlungen an Kommu-
nalbehdrden und Landespolitik. Eine davon ist die Einrichtung und
Starkung von unabhangigen externen Beschwerdemdoglichkeiten
auf kommunaler und Landesebene, aufgrund der mangelnden
Unabhangigkeit interner Beschwerdemechanismen. Die Beschwer-
destellen im Bundesgebiet erfiillen die kinderrechtebasierten
Qualitatskriterien bisher nicht und Kinder und Sorgeberechtigte
flirchten Repressalien. Die Bundeslander sollten fiir alle Sammel-
unterbringungen unabhangige Beschwerdestellen einrichten.

Dabei muss sichergestellt werden, dass diese Stellen kindgerechte
Verfahren anbieten und leicht zugdnglich fir alle Kinder sind (vgl.
UNICEF 2020). Die Zugénglichkeit (z. B. der Ombudsstellen) kénnte
durch aufsuchende Arbeit gestarkt werden.

Gute Ansatze gibt es bereits, allerdings beziehen sich diese
Angebote nicht auf gefliichtete Kinder:

Berliner unabhangige Beschwerdestelle (BuBS)

Die Berliner unabhangige Beschwerdestelle (BuBS) ist eine
betreiber*innen- und behérdenunabhangige, multilinguale
Anlaufstelle flir Beschwerden auf Landesebene. Sie unter-
stitzt erwachsene gefliichtete Menschen, die in Berliner
Sammelunterkiinften untergebracht sind, ihre Beschwerden
gegenlber Berliner Behérden anonym zu formulieren. Die
Vertrauenspersonen und Integrationslots*innen der BuBS
arbeiten in den Unterkiinften nach dem Peer-to-Peer-Ansatz
(Senatsverwaltung fir Bildung, Jugend und Familie 2023).
Beschwerden kdonnen telefonisch, per E-Mail, online oder
personlich eingereicht werden. Nahere Informationen:
https:/www.bubs.berlin/kontakt/

KiDs - Kinder vor Diskriminierung schiitzen (KiDs)

Die unabhangige Beschwerdestelle ,KiDs - Kinder vor Dis-
kriminierung schiitzen“ ist eine Berliner Einrichtung fir Kinder
im Alter von 0-12 Jahren. Hier kénnen Kinder Erfahrungen
und Beschwerden melden sowie Unterstiitzung bei der
Bewaltigung erhalten. Ein spezielles Angebot fiir Kinder mit
Fluchthintergrund gibt es bisher nicht (vgl. DeZIM 2024).
Nahere Informationen: https:/kids.kinderwelten.net/de/
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Es braucht dariiber hinaus eine gesamtgesellschaftliche Entwicklung,
die den Schutz, die politische und gesellschaftliche Teilhabe gefliich-
teter Kinder und ihrer Familien und nicht zuletzt die Umsetzung der
Menschenrechte fiir alle anstrebt - unabhangig von Staatsangeh6-
rigkeit oder Aufenthaltsstatus.

Eine einzelne Person kann nichts dndern an den strukturellen und
rechtlichen Rahmenbedingungen, die gefllichtete Kinder strukturell
benachteiligen und die individuellen Rechte der Kinder verletzen.
Sie kann aber einen Anfang machen, einen ersten Schritt in Rich-
tung eines Lebensumfeldes, in dem sie sicherer aufwachsen, sich
entfalten kénnen und ihre Rechte geschiitzt werden: mit der an den
Kinderrechten orientierten Einrichtung eines internen Beschwer-
deweges an ihrem Standort.

AbschlieBend gilt unser Dank allen Menschen, die sich bereits auf
den Weg zur Einfliihrung von Beschwerdewegen fiir Kinder gemacht
haben. Denn fiir die Verwirklichung der Kinderrechte von gefliich-
teten Kindern ist es zentral, dass diese ihre Rechte kennen und ihrer
Meinung Beachtung geschenkt wird.
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6. Anhang

Alle Materialien und Vorlagen finden Sie in mehreren Sprachen
auf der Seite des Toolkits.

Bereitgestellte Materialien zum Ausdrucken

= Deine Meinung zahlt!“ - Information Beschwerdesystem

— Arabisch, Dari, Deutsch, Englisch, Franzdsisch, Russisch,
Sorani, Tiirkisch, Ukrainisch

= Beschwerdebriefe

— Arabisch, Georgisch, Dari, Deutsch, Spanisch, Sorani, Turkisch

= [Information Kindersprechstunde

= Dokumentationsbogen fiir Beschwerden

= Bewaltigungsstrategien
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https://www.savethechildren.de/informieren/einsatzorte/deutschland/schutz-von-kindern/listen-up/toolkit/
https://www.savethechildren.de/fileadmin/user_upload/Bilder/Deutsche_Programme/Listen_Up/Beschwerdeposter/StC_Handreichung_Beschwerdeposter_Arabisch_241104.pdf
https://www.savethechildren.de/fileadmin/user_upload/Bilder/Deutsche_Programme/Listen_Up/Beschwerdeposter/StC_Handreichung_Beschwerdeposter_Dari_241104.pdf
https://www.savethechildren.de/fileadmin/user_upload/Bilder/Deutsche_Programme/Listen_Up/Beschwerdeposter/StC_Handreichung_Beschwerdeposter_Deutsch_241104.pdf
https://www.savethechildren.de/fileadmin/user_upload/Bilder/Deutsche_Programme/Listen_Up/Beschwerdeposter/StC_Handreichung_Beschwerdeposter_Englisch_241104.pdf
https://www.savethechildren.de/fileadmin/user_upload/Bilder/Deutsche_Programme/Listen_Up/Beschwerdeposter/StC_Handreichung_Beschwerdeposter_Franzoesisch_241104.pdf
https://www.savethechildren.de/fileadmin/user_upload/Bilder/Deutsche_Programme/Listen_Up/Beschwerdeposter/StC_Handreichung_Beschwerdeposter_Russisch_241104.pdf
https://www.savethechildren.de/fileadmin/user_upload/Bilder/Deutsche_Programme/Listen_Up/Beschwerdeposter/StC_Handreichung_Beschwerdeposter_Sorani_241104.pdf
https://www.savethechildren.de/fileadmin/user_upload/Bilder/Deutsche_Programme/Listen_Up/Beschwerdeposter/StC_Handreichung_Beschwerdeposter_Tuerkisch_241104.pdf
https://www.savethechildren.de/fileadmin/user_upload/Bilder/Deutsche_Programme/Listen_Up/Beschwerdeposter/StC_Handreichung_Beschwerdeposter_Ukrainisch_241104.pdf
https://savethechildren.de/listen-up-beschwerdebrief-arabisch
https://savethechildren.de/listen-up-beschwerdebrief-georgisch
https://www.savethechildren.de/fileadmin/user_upload/Bilder/Deutsche_Programme/Listen_Up/Beschwerdebriefe/StC_Handreichung_Beschwerdebrief_Dari_241104.pdf?listen=
https://www.savethechildren.de/fileadmin/user_upload/Bilder/Deutsche_Programme/Listen_Up/Beschwerdebriefe/StC_Handreichung_Beschwerdebrief_Deutsch_241104.pdf
https://www.savethechildren.de/fileadmin/user_upload/Bilder/Deutsche_Programme/Listen_Up/Beschwerdebriefe/StC_Handreichung_Beschwerdebrief_Spanisch_241104.pdf
https://www.savethechildren.de/fileadmin/user_upload/Bilder/Deutsche_Programme/Listen_Up/Beschwerdebriefe/StC_Handreichung_Beschwerdebrief_Sorani_241104.pdf
https://www.savethechildren.de/fileadmin/user_upload/Bilder/Deutsche_Programme/Listen_Up/Beschwerdebriefe/StC_Handreichung_Beschwerdebrief_Tuerkisch_241104.pdf
https://www.savethechildren.de/fileadmin/user_upload/Bilder/Deutsche_Programme/Listen_Up/StC_Handreichung_Poster_Kindersprechstunde_241104.pdf
https://www.savethechildren.de/fileadmin/user_upload/Bilder/Deutsche_Programme/Listen_Up/StC_Handreichung_Beschwerdedokumentationsbogen_241104.pdf
https://www.savethechildren.de/fileadmin/user_upload/Bilder/Deutsche_Programme/Listen_Up/StC_Handreichung_Bewaeltigungsstrategien_241104.pdf

@ Save the Children

DEINE -
MEINUNG \
ZAHLT! S

Du bist Kind und
— dich stort etwas in deiner Unterkunft?

— mochtest eine Idee zur Verbesserung der
Unterkunft einbringen?

— wurdest in der Unterkunft, in der Schule
oder bei einer Behorde unfair behandelt?

Es gibt mehrere Stellen, an die du dich Gefordert vom:
wenden kannst. Sie unterstiitzen dich! i | Btz

fir Familie, Senioren, Frauen
und Jugend




In deiner Unterkunft kannst du

- Q) es folgender Person sagen
Du findest sie hier (Raum-/Hausnummer)
Telefonnummer

Sprechzeiten

— ,\ es einer anderen erwachsenen Person sagen und sie bitten, deine
Beschwerde weiterzuleiten.

— [ einen Brief schreiben und in den Briefkasten in deiner Unterkunft werfen.

Er befindet sich hier

- @ eine E-Mail schreiben an

Beschwerdestelle deiner Stadt

0
e T

- J

Das alles kostet nichts.

Was passiert mit der Beschwerde?

Die Person, an die du dich wendest, versucht eine Losung zu finden. Wenn du
deinen Namen angibst, wirst du informiert, was als nachstes passiert. Du kannst
dich aber auch ohne Namen beschweren. Das ist alles freiwillig.




Beschwerdebrief

Dein Name:

Was ist dir passiert?

() ein ungerechter Vorfall in der Unterkunft

(O jemand hat dich schlecht behandelt

(O du brauchst Unterstiitzung, aber niemand hilft dir (Schule, Arzt)
(O ein Problem in der Familie

() eine andere Sache?

Hier kannst du es malen oder schreiben
) Al —

- J

Wo ist es passiert?

() Im Heim/in der Unterkunft

() Zu Hause

(O In der Schule

(O Auf der StraRe/in der Offentlichkeit
(O Im Bus oder Zug

() Sonstige



Wir geben unser Bestes, innerhalb von 2 Wochen auf dich zuzukommen.

Wie willst du unsere Antwort bekommen?

(O Nachricht (SMS) an (Telefonnummer)
() Telefonisch unter (Telefonnummer)
() E-Mail unter (E-Mail)

() Brief an (Adresse)

() Persodnlich in der Sprechstunde

Weil deine Meinung uns wichtig ist, wiirden wir gerne wissen:
Was findest du gut in der Unterkunft?

Was findest du nicht gut?

Was konnte verbessert werden?

Eine Idee zur Freizeitgestaltung in und au3erhalb der Unterkunft?

: o

- J

- Y —

Achtung:

Falls du Gewalt erfahren hast, melde dich sofort bei




Beschwerdedokumentationsbogen

A. Aligmeine Angaben

Datum (T, M, J)

Von wem (Anonym /Name des Kindes)

Nachname Vorname
Herkunftsland (falls relevant)

Alter (falls relevant)

B. Beschwerdedokumentation

Auf welche Art hat sich das Kind beschwert? (z.B. miindlich, per Brief, Pinnwand etc.)

Inhalt der Beschwerde dokumentiert aus der Perspektive des Kindes (z.B. ,Kind sagt, es sei von ....
schlecht behandelt worden.”)

Wie soll die Beschwerde bearbeitet werden? (Wiinsche des Kindes beachten)

C. Situationserfassung

Wann ist das Ereignis, tiber das sich das Kind beschwert, passiert? (Datum, Zeitraum, bzw. seit wann)
Wo ist das Ereignis passiert?
Wer war dabei (anwesend / Zeug*innen und auch aktiv beteiligt)?

Worum geht es bei der Beschwerde?

D. Feedback ans Kind

Wie bekommt das Kind eine Riickmeldung? (Gesprich, schriftlich, Textnachricht/Messenger, Post, etc.)



Wann?

Wie kann sich das Kind weiter zuriickmelden (nur bei nicht anonymen Beschwerden)?

E. Nachverfolgung fiir das Team

Wie akut ist die Beschwerde? (Hoch, Mittel, Niedrig)

Nachste Schritte

Wer ist flir das Anliegen unterkunftsintern zustandig?

Bearbeitungsstand

Ergebnis und ggf. Abschluss Bearbeitungsverfahren

F. Weiterleitung / Verweisberatung

An wen?

Wann?

Wie ist das Anliegen von der externen Stelle weiterverfolgt worden?

Ergebnisse



Poster Kindersprechstunde

0

Gibt es etwas hier, das
dich stort? Willst du
dartber sprechen? Willst
du dich beschweren?
Hier kannst du davon
der Sozialarbeiterin oder
dem Sozialarbeiter auf
verschiedenen Wegen
erzahlen.

Kindersprechstunde

@

Das Sozialteam kann
deine Beschwerde nach
deinem Wunsch an die
relevante Stelle weiter-
leiten, um gemeinsam
eine Losung zu finden.

Nach
2 Wochen

Nach 2 Wochen wird
das Sozialteam dich
informieren, was mit der
Beschwerde gemacht
wird.




Niitzliche Links

Toolkit Projekt LISTEN UP!
Kommunikation mit Kindern: Bewaéltigungsstrategien

Kindgerechte Hausordnung

Schutz- und Spielrdume: Handreichung zum Aufbau sicherer
Raume fir Kinder in temporaren Unterkilinften fiir gefliichtete
Menschen

Toolbox Schutzkonzepte auf der Website der Bundesinitiative zum
Schutz von gefliichteten Menschen in Flichtlingsunterkiinften

Kontaktadressen

Wichtige Anlaufstellen und Unterstlitzungseinrichtungen

Antidiskriminierungsstellen: https:/www.antidiskriminierungs-
stelle.de/DE/wir-beraten-sie/wir- beraten-sie-node.html

Beschwerde-Guide Netzwerk Kinderrechte: https:/netzwerk-
kinderrechte.de/beschwerdeguide/

Das Hilfsangebot des Kinderrechte Forums fiir Kinder in
Notlagen: https:/www.helpando.org/

Ombudsstelle fiir Kinderrechte des Bundes: https:/www.kinder-
rechteforum.org/

Wo finde ich meine Ombudsstellen? https:/www.ombudschaft-
jugendhilfe.de/

Krisentelefone und Anlaufstellen fiir Kinder in Notlagen:
Familienportal des Bundes https:/familienportal.de/familienpor-
tal/lebenslagen/krise-und-konflikt/krisetelefone-anlaufstellen
Kinderschutzbund Bundesverband: https:/kinderschutzbund.de/

Regionale Arbeitsstellen fir Bildung, Integration und Demokratie
e. V.: RAA Berlin https://raa-berlin.de/raa/ueber-uns



https://www.savethechildren.de/informieren/einsatzorte/deutschland/schutz-von-kindern/listen-up/toolkit/
https://www.savethechildren.de/fileadmin/user_upload/Downloads_Dokumente/Deutsche_Programme/Kinderrechte-Check/Kindgerechte_Hausordnung_Druckvorlage_A1.pdf
https://www.savethechildren.de/fileadmin/user_upload/SCDE_Handreichung_Schutz-_und_Spielr%C3%A4ume_Web-Version.pdf
https://www.savethechildren.de/fileadmin/user_upload/Bilder/Deutsche_Programme/Listen_Up/StC_Handreichung_Bewaeltigungsstrategien_241104.pdf
https://www.antidiskriminierungsstelle.de/DE/wir-beraten-sie/wir-beraten-sie-node.html
https://www.antidiskriminierungsstelle.de/DE/wir-beraten-sie/wir-beraten-sie-node.html
https://netzwerk-kinderrechte.de/beschwerdeguide/
https://netzwerk-kinderrechte.de/beschwerdeguide/
https://www.helpando.org/
https://www.kinderrechteforum.org/
https://www.kinderrechteforum.org/
https://www.ombudschaft-jugendhilfe.de/
https://www.ombudschaft-jugendhilfe.de/
https://familienportal.de/familienportal/lebenslagen/krise-und-konflikt/krisetelefone-anlaufstellen#anchor-link-2-124544
https://familienportal.de/familienportal/lebenslagen/krise-und-konflikt/krisetelefone-anlaufstellen
https://familienportal.de/familienportal/lebenslagen/krise-und-konflikt/krisetelefone-anlaufstellen
https://kinderschutzbund.de/
https://raa-berlin.de/raa/ueber-uns
https://raa-berlin.de/raa/ueber-uns
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