RICHTLINIE

Beschwerdemanagement

und Ombudsstelle

Die Stiftung Jupident ist aufgrund der Stan-
dards des Landes Vorarlbergs zur Prdven-
tion von Gewalt und sexuellen Ubergriffen
in stationdren Einrichtungen dazu verpflich-
tet, eine externe sowie interne Ombudss-
telle einzurichten, an die sich sowohl die
Klient:innen der Stiftung Jupident als auch
deren Angehdrige wenden kdnnen, wenn
sie subjektiv den Eindruck haben, dass ih-
nen von Mitarbeiter:innen der Stiftung Jupi-
dent Unrecht getan bzw. dass sie nicht kor-
rekt behandelt worden sind.

In der Stiftung Jupident wird diese Stelle
extern von der Kinder- und Jugendanwalt-
schaft des Landes Vorarlberg und intern von
den Mitarbeiter:innen des Psychologischen
Fachdienstes besetzt. Sowohl die Klient:in-
nen als auch deren Eltern werden bereits im
Rahmen des Aufnahmeprozedere schrift-
lich Giber dieses Angebot informiert und er-
halten die Kontaktdaten, die auch in jeder
Einrichtung der Stiftung Jupident allgemein
ersichtlich aushangen.

Prozedere interne Ombudsstelle

e Die interne Ombudsstelle versteht sich
weder als Schiedsgericht, das bei einem
Missstand tiber Schuld und Unschuld be-
findet, noch als reine Anwaltschaft, die
nur im Auftrag der Beschwerdefiihrenden
deren Interesse vertritt. Es geht in erster
Linie darum, dass die Anliegen und Be-
schwerden von Klient:innen oder deren
Angehorige gehort werden, und dass die-
sen Anliegen (nurwennvon den Klient:in-
nen gewiinscht) auch in angemessener
Weise nachgegangen wird, indem sie an
die Verantwortlichen in der Stiftung Ju-
pident weitergeleitet werden. Die Rolle
der Ombudsstelle kann also am ehesten
mit dem Bild eines ,Sprachrohrs“ fiir die
Rechte, Anliegen oder Beschwerden der
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Kinder und Jugendlichen beschrieben
werden. Ziel des Beschwerdemanage-
ments ist, dass auf die Anliegen der
Klient:innen eingegangen wird, etwaige
Missstdande in der Betreuung beseitigt
und im ldealfall gute Lésungen gefunden
werden, mit denen sowohl die beschwer-
defiihrende Person als auch die betreu-
enden Fachkréfte gut leben kénnen und
die das Miteinander starken. Sollte es um
ein Kinderschutzthema gehen, so ist das
oberste Ziel aller weiteren Maf’nahmen
natirlich die Herstellung von Schutz und
Sicherheit.

Alle Klient:innen sowie deren Angehori-
ge konnen sich jederzeit per Mail sowie
zu den Geschdftszeiten der Stiftung Jupi-
dent auch telefonisch an die Ombudss-
telle wenden und erhalten kurzfristig
einen personlichen Gesprdchstermin,
wenn dies notwendig und gewiinscht
ist. Die pddagogischen Fachkrafte haben
dies nicht nur zu ermdéglichen, sondern
auch ihre Unterstiitzung anzubieten so-
wie die Klient:innen auf diese Moglich-
keit hinzuweisen.

Kommt die Beschwerde in einem thera-
peutischen Kontext zustande oder be-
steht ein sonstiges Nahverhdltnis zwi-
schen Klient:in und der psychologischen
Fachkraft, dann wird sie an eine andere
Fachkraft des Psychologischen Fach-
dienstes weitergeleitet, die dann die
Funktion der Ombudsstelle einnehmen
muss. Kann keine der Psychologischen
Fachkrafte den notwendigen Abstand
und die Neutralitat garantieren, dann
muss der:die Klient:in an den Kinder und
Jugendanwalt verwiesen werden.

Die Ombudsstelle macht zu einer Be-
schwerde auf jeden Fall eine Tagesmel-
dung (Kategorie: Beschwerde bei der
Ombudsstelle), wenn es im weitesten
Sinn um ein Kinderschutzthema geht
oder gehen kdnnte. Sollte es sich um kein
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Kinderschutzthema handeln (z.B. ich darf
nicht so lange Computerspielen, wie ich
mochte®) dann wird ebenso eine Tages-
meldung gemacht, es sei denn, der:die
Klient:in verlangt ausdriicklich, dass dies
nicht geschehen soll (dann wird die Be-
schwerde/das Anliegen aber auch nicht
weitergleitet und es erfolgt kein weiteres
Prozedere).

In dem Moment, wo eine Tagesmeldung
erfolgt, liegt die Letztverantwortung fir
das weitere Prozedere (analog zum ,,nor-
malen® Kinderschutzprozedere) bei der
Bereichsleitung. Die Ombudsstelle wird
in der Regel Empfehlungen abgeben,
welche Schritte zur Klarung und Ausein-
andersetzung mit dem Thema erfolgen
sollten, verfiigt aber liber kein fachliches
Weisungsrecht gegeniiber den Betreu-
ungsteams! Inwieweit die Ombudsstelle
sich in diesen Klarungsprozess unter-
stiitzend einbringt oder nur die Riickmel-
dungen abwartet, wird mit der Bereichs-
leitung abgestimmt.

Bei Beschwerden von Angehdorigen und
bei Beschwerden, die auf ein potentiell
grobes Fehlverhalten von Mitarbeiter:in-
nen der Stiftung Jupident hinweisen (z.B.
Vorwurf der Gewalt oder des sexuell tiber-
griffigen Verhaltens gegeniiber Klient:in-
nen) muss zusatzlich die Geschdfts-
fiihrung der Stiftung Jupident dariiber
informiert werden (siehe Richtlinie Kin-
derschutz).

Auch sonstige Beschwerden, die auf
einen evtl. Konflikt der beschwerdefiih-
renden Person mit einer einzelnen Fach-
person hinweisen, diirfen keinesfalls
von dieser Fachperson direkt mit den
Klient:innen geklart werden, sondern er-
fordern eine Vermittlung durch andere (in
der Regel Leitungs-) Personen.

Die beschwerdefiihrende Person erhalt
schnellstmaglich eine Riickmeldung (am
besten direkt von der Bereichsleitung),
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dass die Beschwerde oder das Anliegen
angekommen ist und wird von den Zu-
standigen auf dem Laufenden gehalten,
welche Schritte gesetzt werden. Vor al-
lem bei Kindern, aber auch bei Jugendli-
chen ist darauf zu acht achten, dass sich
dieser Prozess nicht zu sehr in die Lange
zieht und sie nicht im Unklaren gelassen
werden, was jetzt mit ihrer Beschwerde
passiert bzw. nicht passiert!

Samtliche erfolgte Schritte, Gesprache,
Klarungen, getroffene Regelungen, Ver-
einbarungen, die mit der Beschwerde zu-
sammenhdngen, werden ebenso als Ta-
gesmeldung (Kategorie: Beschwerde bei
der Ombudsstelle) dokumentiert und die
beschwerdefiihrende Person wird trans-
parent {ber diese Schritte informiert.
Die schriftliche Kommentierung dieser
Tagesmeldungen im JUBIS erfolgt aus-
schlieBlich tiber die Bereichsleitung oder
deren Vertretung!

Die Ombudsstelle bleibt im Kontakt mit
der beschwerdefiihrenden Person und
dokumentiert diese Kontakte ebenso als
Tagesmeldungen.

Abgeschlossen wird der Prozess in einem
Gesprdach der Ombudsstelle mit der be-
schwerdefiihrenden Person, in welchem
tiberpriift wird, ob die erfolgten Schritte
auch ,,angekommen“ sind und ob sie mit
dem Resultat zufrieden ist. Je nach Riick-
meldung bleibt der Prozess weiterhin
offen, da es noch ergdanzender Schritte
bedarf, oder er ist damit abgeschlossen.
Ist die beschwerdefiihrende Person mit
dem prdsentierten Ergebnis unzufrie-
den und die Moglichkeiten der internen
Ombudsstelle sind aber ausgeschopft,
so kann das interne Prozedere auch da-
durch abgeschlossen werden, dass auf
externe Beschwerdestellen (Kinder- und
Jugendanwalt, OPCAT, Bewohner:innen-
Vertretung, Fachaufsicht etc.) verwiesen
wird, an die sich der:die Klient:in wenden
kann.
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Prozedere exerne Ombudsstelle

Alle Kinder und Jugendlichen der Stiftung
Jupident sowie deren Angehdrige haben
das Recht, jederzeit wahrend der Biiro-
zeiten den Kinder- und Jugendanwalt
telefonisch zu kontaktieren und sind
tiber diese Moglichkeit sowohl miind-
lich als auch via Aushang in jeder Ein-
richtung der Stiftung Jupident informiert.
Die padagogischen Fachkréfte sind ange-
halten, die Kinder und Jugendlichen bei
der Kontaktaufnahme zu unterstiitzen
und noétigenfalls auch die Mittel zur Ver-
fugung zu stellen (vor allem, wenn Kin-
der tber kein eigenes Telefon verfligen).
Die angesprochene pddagogische Fach-
kraft kann das Gesprdch auf Wunsch
der Kinder und Jugendlichen begleiten
— wenn eine Begleitung nicht gewiinscht
wird, ermdglicht sie einen ungestorten
Telefonkontakt.

Um die Prasenz der Ombudsstelle weiter
zu fordern, finden mindestens dreimal
jahrlich Sprechstunden der Kinder- und
Jugendanwaltschaft in der Stiftung Ju-
pident in Schlins statt. Die Kinder und
Jugendlichen werden iiber diese Termi-
ne mittels Aushang informiert und die
padagogischen Fachkrafte unterstiitzen
es, dass einzelne Klient:innen (oder
auch die gesamte Gruppe) diese Termine
wahrnehmen, wenn sie ein Anliegen ha-
ben, das sie mit dem Kinder- und Jugend-
anwalt besprechen mochten.

Im Idealfall erfolgt eine friihzeitige An-
meldung beim Psychologischen Fach-
dienst, damit man die Sprechstunde grob
zeitlich planen kann. Wenn ein Kind/
ein:e Jugendliche:r spontan und ohne
Anmeldung zur Sprechstunde mochte,
dann wird ihm:ihr das ermoglicht. Sollte
der Termin in die Unterrichtszeit fallen,
wird die Klient:in fiir die bendétigte Zeit
entschuldigt.
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e Auch diese Gesprdche finden in der Regel

ohne Beisein der pddagogischen Fach-
krafte statt, auBer eine Begleitung ist von
den Klient:innen gewiinscht. Aufgrund
der vertraulichen Arbeit der Kinder- und
Jugendanwaltschaft werden keinerlei Ge-
sprachsinhalte an die Mitarbeitenden
der Stiftung Jupident weitergetragen,
sofern keine ausdriickliche Zustimmung
bzw. kein Auftrag der betroffenen Kinder/
Jugendlichen vorliegt.

Die Kinder- und Jugendanwaltschaft bie-
tet bei Unklarheiten oder Verstandnis-
problemen jederzeit ein Gesprdch sowie
bei Bedarf die Teilnahme an Teambespre-
chungen an.

Bei gravierenden Missstanden oder
einer Kindeswohlgefahrdung ist die Kin-
der- und Jugendanwaltschaft gem. § 37
B-KJHG zu einer Mitteilung an die Kinder-
und Jugendhilfe der ortlich zustandigen
Bezirkshauptmannschaft verpflichtet. In
diesen Fallen wird die Geschaftsfiihrung
vorab iiber die Mitteilungserstattung in-
formiert, sofern keine Gefahr im Verzug
vorliegt bzw. dies aus Sicht des Kinder-
schutzes keine negativen Auswirkungen
haben kann.

Weiters gibt es die Maoglichkeit, den
Kinder- und Jugendanwalt zu einem Be-
such in der Gruppe einzuladen, wenn
es Anliegen oder Fragen gibt, die die
gesamte Gruppe (evtl. auch mit den pé-
dagogischen Fachkriften) mit ihm be-
sprechen méchte. Dieses Angebot gilt in
besonderer Weise fiir AuBengruppen, fiir
die eine Teilnahme an der Sprechstunde
schwieriger organisierbar ist. Diesbzgl.
Kontaktwiinsche kdnnen an den Psycho-
logischen Fachdienst herangetragen wer-
den, der dies mit der Kinder- und Jugend-
anwaltschaft abstimmt.
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