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1. Einleitung

1.1 Ausgangslage - Eckdaten zur Ombudstelle Jugendhilfe NRW
e.V.

Die zentrale Beratungs- und Beschwerdestelle ,Ombudschaft Jugendhilfe NRW e.V.” in Tra-
gerschaft der Spitzenverbande der Freien Wohlfahrtspflege NRW existiert seit dem
01.02.2013. Sie hat ihren Sitz in Wuppertal und wird gefoérdert durch die Aktion Mensch. Seit
Beginn der Arbeit haben sich bis heute tber 300 Personen mit Beschwerden an die Stelle
gewandt, um sich Rat zu holen und/oder um gegeniiber Amtern und freien Tragern der Ju-
gendbhilfe - und hier speziell der Erziehungshilfe - Unterstiitzung zu finden. Im Rahmen des
von der Fachhochschule Minster durchgefiihrten Projektes ging es darum diese Arbeit zu
evaluieren, also systematisch zu betrachten, ob und wie wirkungsvoll Menschen durch
Ombudschaften bei der Losung von Konflikten mit offentlichen und freien Tragern der Ju-
gendbhilfe unterstutzt werden (k6nnen).

Fachpolitische Ausgangslage

In einem internen Arbeitspapier der Ombudschaft Jugendhilfe NRW wird der fachliche Hin-
tergrund und die fachliche Ausgangslage fur das Projekt pointiert skizziert. Dieses Papier sei
hier als zentraler fachpolitischer Bezugsrahmen fur die Evaluation den weiteren Ausfihrun-
gen vorangestellt:

Ombudschaftliches Engagement in der Kinder- und Jugendhilfe ist Ausdruck einer kritischen Haltung
und zugleich pragmatischen Orientierung gegeniber einer Praxis, die fachlichen Anspriichen und
jugendhilferechtlichen Normen nicht immer genugt.

Mit dem SGB VIII war es 1989 gelungen, Konzeptansatze der Lebensweltorientierung (Achter Kinder-
und Jugendbericht) als Anspruch der Kinder- und Jugendhilfe in die nlichterne Gesetzessprache zu
Ubersetzen. Junge Menschen haben seitdem einen (programmatischen) Anspruch auf Forderung
ihrer Entwicklung und auf Erziehung zu einer eigenverantwortlichen und gemeinschaftsféahigen Per-
sonlichkeit (§ 1 SGB VIII). Ihnen wird, entsprechend ihrem Entwicklungsstand, in § 8 SGB VIII das
Recht auf Beteiligung an allen sie betreffenden Entscheidungen der 6ffentlichen Jugendhilfe zuge-
standen, inklusive der Verpflichtung des Jugendamtes, sie in geeigneter Weise auf ihre Rechte u. a.
im Verwaltungsverfahren hinzuweisen. Das Beteiligungsrecht junger Menschen wurde bei Erzie-
hungshilfen, bei Eingliederungshilfen und bei Hilfen fur junge Volljahrige insbesondere durch die Vor-
schrift der Mitwirkung am Hilfeplan (8 36 SGB VIIl) prazisiert. Uberdies normiert die UN-
Kinderrechtskonvention in Art. 12 das Recht auf Mitsprache sowie Beteiligung und bringt somit ein
Verstandnis von Kindern als aktive Mitglieder der Gesellschaft zum Ausdruck.

Angesichts der gesetzlichen Neuregelungen zum Leistungs- und Entgeltrecht (88 78a ff SGB VIII) fir
teilstationare und stationare Erziehungs- sowie Eingliederungshilfen im Jahr 1998 - hier sollte die
Einflhrung wettbewerblicher Elemente einen zumindest kostendampfenden Effekt zeigen - griff der
11. Kinder- und Jugendbericht den Gedanken des sozialen Verbraucherschutzes auf. Die Kommissi-
on forderte 2002 die Einrichtung von Diensten fur Verbraucher. ,Diese sollen ergénzt werden durch
unabhangige Beschwerdestellen bzw. Clearingstellen.” (11. Kinder- und Jugendhilfebericht, S. 260,
02/2002)

Der Widerspruch zwischen fachlichen Anspriichen, jugendhilferechtlichen Normen und der Praxis der
Kinder- und Jugendhilfe bei 6ffentlichen und freien Tragern, die diesen Anspriichen und Normen
nicht gerecht wird, zeigte sich in vielen Facetten (vgl. Seithe/Wiesner-Rau, 2013: Das kann ich nicht
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mehr verantworten). Junge Menschen und ihre Familien sollen unterstitzt werden, ihre sozialen
Rechte gegeniiber Tragern der Kinder- und Jugendhilfe zu kennen und zur Geltung zu bringen.

Mit kritischem Blick auf 6ffentliche Jugendhilfetrager nahm der Berliner Rechtshilfefonds Jugendhilfe
e.V. (BRJ) 2002 seine Arbeit auf. Er schuf eine unabhéngige Beratungs- und Beschwerdestelle fur
junge Menschen und Leistungsberechtigte nach dem SGB VIII. An diese Stelle kénnen sich Men-
schen wenden, die sich durch einen 6ffentlichen Jugendhilfetrager nicht ausreichend beraten, betei-
ligt oder beschieden fihlen. Weitere Initiativen folgten in anderen Bundeslandern.

Die Notwendigkeit von Ombudschaften in der Kinder- und Jugendhilfe als unabhangige Beschwerde-
stellen wird begriindet mit der strukturellen Machtasymmetrie zwischen den Nutzerlnnen der Hilfe
(junge Menschen und Familien) als Privatpersonen auf der einen Seite und den Institutionen der frei-
en und offentlichen Jugendhilfe auf der anderen Seite. Unter Ombudschaft wird verstanden eine
Lvorgehensweise bei Streitfragen, in der die Interessen der strukturell unterlegenen Partei durch den
Ombudsmann oder die Ombudsfrau besondere Beachtung finden. Ziel ist es, strukturelle Machthie-
rarchien auszugleichen und eine gerechte Einigung zu erzielen.” (U. Urban-Stahl, FORUM Jugendhil-
fe 1/2012 S. 7) Mit Verweis auf die Rechtsschutzméglichkeiten der Adressatinnen durch bestehende
verwaltungsinterne Widerspruchsverfahren und durch die Verwaltungsgerichtsbarkeit, wurden
Ombudschaften von 6ffentlichen Jugendhilfetragern zunéchst nicht nur als tGberflissig bewertet, son-
dern auch als schédlich, da sie zu unnétigen Parallelstrukturen fihren wirden.

In Verbindung mit parlamentarischen Beratungen zum geplanten Bundeskinderschutzgesetz fiihrten
die Erkenntnisse der Runden Tische Heimerziehung (Abschlussbericht 2010) und sexueller Kindes-
missbrauch (Abschlussbericht 2011) bundesweit zu einer intensiven Auseinandersetzung mit unab-
hangigen Ombudschaften in der Kinder- und Jugendhilfe. Betriebserlaubnispflichtige Einrichtungen
wurden durch das Bundeskinderschutzgesetz in 8 45 SGB VIII ab 2012 verpflichtet, Beteiligungs- und
Beschwerdekonzepte vorzulegen. Jugendamter wurden zur Qualitdtsentwicklung verpflichtet unter
Beriicksichtigung von Qualitatsmerkmalen ,fur die Sicherung von Rechten von Kindern und Jugendli-
chen in Einrichtungen und ihren Schutz vor Gewalt* (§ 79a SGB VIII). Diese Rechtsgrundlage bietet
Jugendamtern heute die Grundlage, Beschwerdestrukturen und -verfahren aufzubauen oder dies
gemeinsam mit den anerkannten freien Tréagern ortlich zu organisieren.

2012 wurde ein Rechtsgutachten zur Implementierung ombudschaftlicher Strukturen in das SGB VIII
von Prof. R. Wiesner durch den BRJ veréffentlicht. Verschiedene, bundesweit ausgeschriebene, Ta-
gungen Uber Ombudschaften in der Jugendhilfe wurden von Fachorganisationen (Deutscher Verein,
AFET und Deutsches Institut fir Urbanistik) zwischen 2010 und 2013 durchgefinhrt.

Schliel3lich fordert der 14. Kinder- und Jugendbericht:,Die Kommission ist der Auffassung, dass der
Zugang zu solchen unabhéngigen ombudschaftlichen Beschwerdestellen fir junge Menschen und
ihre Familien in der Kinder- und Jugendhilfe in verstarktem Umfang ged6ffnet werden sollte. Deshalb
empfiehlt es sich, im Bereich der o6rtlichen Trager der 6ffentlichen Jugendhilfe Ombudstellen einzu-
richten, die organisatorisch vorzugsweise bei dem jeweiligen Jugendhilfeausschuss etabliert werden
konnten.” (2013, S. 380).

Gleichwohl bleiben die offentlichen Jugendhilfetrager und die Lander gegeniber dem
ombudschaftlichen Engagement verschiedener Initiativen in den Bundeslandern reserviert. In Berlin
wird nach einer Ausschreibung durch den Senat 2014 die Berliner Beratungs- und Ombudstelle Ju-
gendhilfe (BBO) als Projekt mit 6ffentlichen Mitteln finanziert. In Baden-Wirttemberg zeichnet sich
2015 fir die Initiative Habakuk eine odffentliche Férderung durch eine landeseigene Stiftung ab. Ande-
re ombudschaftliche Initiativen, etwa in Bremen, Hessen und Sachsen, erhalten Stiftungsmittel der
Aktion Mensch (AM), um ihre jeweiligen konzeptionellen Ansétze finanzieren zu kénnen.

Die Ombudschaft Jugendhilfe NRW e.V., auch von AM bis Januar 2016 geftrdert, wird getragen von
den Verbanden der Freien Wohlfahrtspflege NRW. Die kommunalen Spitzenverbé&nde hatten eine
gemeinsame Tragerschaft abgelehnt. Der Koalitionsvertrag der aktuellen Landesregierung NRW
formuliert die Starkung der Kinderrechte als Ziel und Anspruch. Unabhéngige Ombudsstellen werden
hier als wichtiger Beitrag bewertet.

Der Aufbau ombudschaftlicher Strukturen und Verfahren in den Bundeslandern ist ein vorausset-
zungsvoller Prozess. Die Initiativen setzen je nach ihrem Organisationsgrad und ihren sachlichen
sowie  personellen  Ressourcen unterschiedliche  konzeptionelle  Schwerpunkte  (vgl.
www.ombudschaft-jugendhilfe.de). Zu den wesentlichen konzeptionellen und institutionellen Heraus-
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forderungen zahlen:

e Aufbau einer tragfahigen und stabilen Tragerstruktur (ausreichende Mitgliederzahl, wirt-
schaftliche Grundlagen),

e Definition des Aufgaben- und Zustandigkeitsbereiches (rdumlicher Bezug, Leistungen der
Kinder- und Jugendhilfe oder auch andere Sozialleistungen, Zustandigkeit der Beratung
in Bezug auf offentliche und/oder freie Jugendhilfetrager)

e Gewinnung und Qualifizierung von ehrenamtlich tatigen Ombudspersonen (berufliche
Qualifikation, Einsatzort, Vernetzung),

e Beratungsstandards und —verfahren

o Offentlichkeitsarbeit gegeniiber den Adressaten sowie freien und o6ffentlichen Jugendhil-
fetragern (Kooperationsvereinbarungen mit den Jugendhilfetragern) und

e Sicherstellung einer auskdbmmlichen Finanzierung, die die Unabhangigkeit der Ombud-
schaft wahrt.

(vgl. U. Urban-Stahl 2014, Unabhéngige Ombudsstellen — Neuland in der Kinder- und Ju-

gendhilfe, Zeitschrift fur Sozialpadagogik, 12 Jg. H. 1, S11 ff.)

Ob ombudschaftliches Engagement in der Kinder- und Jugendhilfe verstetigt werden kann, hangt
wesentlich ab von der politischen Anerkennung und damit verbunden von der 6ffentlichen Férderung.
Ob mit einer offentlichen Forderung zugleich auch der Verlust des kritischen Potenzials von
Ombudschaften zum Nutzen der Adressatinnen verbunden ist, gilt als Herausforderung und wird sich
in der Praxis zeigen. Oder anders ausgedruckt: ,Organisationssoziologisch gedacht, ergibt sich (...)
allerdings eine paradoxe Doppelfunktion von Ombudschaften in der Kinder- und Jugendhilfe. Sie sind
zugleich Teil und Widerpart des bestehenden Kinder- und Jugendhilfesystems. Damit stehen sie
stetig in der Gefahr, perspektivisch eine nur noch legitimatorische und nicht mehr wirksam system-
verandernde Instanz zu werden.” (P. Sandermann, 2013: Beteiligung und Beschwerdeverfahren in
der Kinder- und Jugendhilfe — lernen, sich in eigener Sache stark zu machen? Dokumentation 9 der
SPI-Schriftenreihe, SOS-Kinderdorf e.V., S. 164)

Aus: Internes Arbeitspapier der Ombudschaft Jugendhilfe NRW, e.V.

Entstehung der Ombudschaft Jugendhilfe NRW

Die Freie Wohlfahrtspflege NRW flihrte im Zuge der oben skizzierten fachpolitischen Diskus-
sionen im Frihjahr 2009 in Zusammenarbeit mit dem Landesjugendamt Rheinland einen
Fachtag tber Ombudschaften in der Jugendhilfe durch. Infolge dieses Fachtages beschloss
der Landesjugendhilfeausschuss Rheinland die Einfihrung eines ehrenamtlichen Ombuds-
mannes in den Jugendhilfeeinrichtungen des LVR sowie die Ausschreibung des Modellpro-
jektes fur 2010. In enger Zusammenarbeit mit der Freien Wohlfahrtspflege erarbeitete der
Deutsche Kinderschutzbund (DKSB) NRW e.V. das Konzept ,GeRecht* und erhielt vom
LJHA den Zuschlag fiur das Modellprojekt.

Diese konzeptionelle Arbeit der Freien Wohlfahrtspflege wurde seitdem weitergefiihrt und ist
in die von der Stiftung Mensch nunmehr im Rahmen eines dreijahrigen Modellprojektes ge-
forderten konzeptionellen Grundlagen der Ombudschaft Jugendhilfe NRW eingeflossen.

Konzeptionelle Grundlagen

Die konzeptionellen Grundlagen der Ombudschaft Jugendhilfe NRW e.V. sind in einem von
der Grundungsversammlung des Vereins am 13.12.2011 beschlossenen Papier zu den
"Konzeptgrundlagen fiir eine unabhangige Ombudschaft Jugendhilfe NRW" niedergelegt.
Zentrale konzeptionelle Grundlagen sind danach folgende Aspekte:




"Die Ombudschaft Jugendhilfe NRW ist eine externe Beschwerdestelle fiir Kinder, Jugendliche und
Erwachsene, die Anspruch auf Leistungen nach dem SGB VIII haben und sich bei der Leistungsge-
wahrung durch einen offentlichen Jugendhilfetrager oder bei der Leistungserbringung durch einen
freien Jugendhilfetrager subjektiv nicht ausreichend beteiligt, beraten, betreut und beschieden fiihlen.
Die Ombudschaft Jugendhilfe NRW bietet diesen Menschen Unterstiitzung, Beratung und Begleitung
bei der Formulierung ihrer Beschwerde gegen einen Jugendhilfetradger an. Die Ombudschaft Jugend-
hilfe NRW ist, unter Bertcksichtigung fachlicher Maf3stébe, fir die Beschwerdefiihrer/innen gegen-
Uber einem Jugendhilfetrager grundsatzlich parteilich tatig. Sie ist dem Ziel einer einvernehmlichen
Abhilfe einer Beschwerde verpflichtet. Kann eine einvernehmliche Losung nicht erzielt werden, kann
die Ombudschaft Jugendhilfe NRW den/die Beschwerdefiihrer/in auch bei der Durchsetzung seiner /
ihrer Rechte nach SGB VIII gegenlber einem offentlichen Jugendhilfetréger oder seiner / ihrer ge-
setzlichen und vertraglichen Rechte gegeniber einem freien Jugendhilfetrager unterstiitzen. Fachli-
cher Mal3stab ist die Orientierung am Kindeswohl, an den materiellen und an den Verfahrensrechten
der jungen Menschen und denen der Personensorgeberechtigten als Leistungsberechtigte oder An-
spruchsinhaber nach SGB VIII.

(..

Vergleichbar der Aufgabe und Rolle des Verfahrensbeistandes in zivilrechtlichen Verfahren vertritt die
Ombudschaft Jugendhilfe NRW das Wohl und den Willen junger Menschen im Verwaltungsverfahren
gegenlber einem offentlichen Tréager. Gleiches gilt gegentiber einem freien Trager im Zusammen-
hang der Leistungserbringung. Ausgangspunkt und Anlass der Tatigkeit ist die Beschwerde des jun-
gen Menschen und/oder des Leistungsberechtigten.

()

Die Ombudschaft Jugendhilfe NRW arbeitet nach einem fachlichen Konzept. Sie ist dezentral organi-
siert, um fiir Beschwerdefiihrer/innen méglichst ortsnah erreichbar zu sein.”

Aus: Konzeptgrundlagen fiir eine unabhangige Ombudschaft Jugendhilfe NRW

Zur Organisation der Ombudschaft Jugendhilfe NRW

Der organisatorische Aufbau der Ombudschaft Jugendhilfe NRW wird anhand des folgenden
Organigramms deutlich.

JUGENDHILFE NEW

Ombudschaft

Mitglieder Fordermitglieder

Mitgliederversammlung

Geschiftsflhrung

Landesweite
Beratungs- und Ombudspersonen
Beschwerdestelle, artlich

Wuppertal

Nutzer/-innen
® Ratsuchende Madchen und Jungen ® Junge Volljahrige ™ Eltern
® Vorminder ® Pflegepersonen ® Andere Leistungsherachtigre



Zur organisatorischen Ausstattung der Ombudschaft Jugendhilfe NRW wird in den Konzept-
grundlagen festgehalten, dass die Arbeit durch eine professionell besetzte zentrale Anlauf-
stelle (1,5 VK Fachkréfte, 0,5 VK Sachbearbeitung) und ortlich tatige Ombudsfrauen bzw. -
manner als unmittelbare Beraterinnen fiir junge Menschen, Familien und andere Leistungs-
berechtigte geleistet wird. Das System der ehrenamtlichen Ombudsleute wurde in den zu-
rickliegenden zwei Projektjahren langsam aufgebaut. Das im Projektantrag an die Stiftung
Mensch formulierte Ziel, in den drei Jahren 20 Ombudsleute zu gewinnen ist schon Anfang
2015 erreicht. Aktuell sind insgesamt 20 Ombudsleute in verschiedenen Regionen in NRW
tatig. Das langfristige Ziel ist es, fur jeden Jugendamtsbezirk in NRW mindestens zwei eh-
renamtliche Ombudsleute zu gewinnen, was bei 186 Jugendamtern 372 Ombudsleuten ent-
sprache (Jahresbericht 2014 der Ombudschaft Jugendhilfe NRW e.V., S. 13/14). Zu den
Aufgaben der Ombudsleute werden folgende Aspekte festgehalten:

Aufgaben der drtlichen Ombudsfrauen/ -manner

Junge Menschen bendtigen Ansprechpartnerinnen in ihrer drtlichen Umgebung, wenn sie subjektiv
Probleme mit Fachkréften und Institutionen der Jugendhilfe haben und dabei unabhangigen Rat be-
notigen. Diese Ansprechpartnerinnen mussen fur sie fir den Zeitraum der Bearbeitung einer Be-
schwerde bis zur Klarung kontinuierlich erreichbar sein und zur Verfliigung stehen
(Niedrigschwelligkeit). Die ortlichen Ombudsfrauen und -manner sind Fachkrafte der Kinder- und
Jugendhilfe und verfligen tber Berufserfahrung. Pro Fall arbeiten mdglichst zwei 6rtliche Ansprech-
partnerinnen zusammen. Hierdurch sollen fachliche Reflektion und gegenseitige Unterstiitzung si-
chergestellt werden. Sie arbeiten ehrenamtlich und haben Anspruch auf Ersatz ihrer Auslagen. Sie
arbeiten mit der zentralen Stelle zusammen und werden bei Bedarf fachlich begleitet und unterstitzt.
Das Néhere regelt eine Geschaftsordnung.

Aufgaben der zentralen Anlaufstelle*

Die zentrale Anlaufstelle ist professionell besetzt. Die Fachkréafte der zentralen Anlaufstelle haben
folgende Aufgaben:

Akquisition und Schulung von 6rtlichen Ombudsfrauen und -méannern,

Aufbau und Pflege des Netzwerkes der ortlich tatigen Ombudsfrauen /-méanner,
Fallzuordnung bei zentral eingehenden Beschwerden,

Co-Beratung und Begleitung der ortlichen Krafte in Einzelfallen bei Bedarf,
Weiterentwicklung und Qualifizierung konzeptioneller Standards der Beratung,
fachliche Leitung in Fallen, die eine juristische Vertretung erfordern,

Aufbau und Pflege des Juristinnennetzwerkes fir Vertretung in gerichtlichen Verfahren,
Evaluation der Arbeit der Ombudschaft Jugendhilfe NRW,

jahrliche Dokumentation und Veréffentlichung der Erkenntnisse der Arbeit,

Fortbildung fur Fachkréafte der Jugendhilfe,

Offentlichkeitsarbeit,

Unterstltzung des Beirates in fachlichen Fragen,

Mitwirkung im bundesweiten Netzwerk Ombudschaft Jugendhilfe,

Entwicklung eines mittelfristig wirkenden, selbsttragenden Finanzierungs-Konzeptes.
Die Ablauforganisation der Zusammenarbeit zwischen 6rtlichen und zentralen

Kraften erfolgt nach einem Phasenmodell.
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*Obwohl hier in den Konzeptgrundlagen von einer zentralen Anlaufstelle die Rede ist und eine eigenstandige
Beratungsarbeit der Hauptamtlichen (mit Ausnahme der Félle, die eine juristische Vertretung erfordern) nicht
erwahnt wird, hat die Praxis gezeigt, dass die Hauptamtlichen selbst sehr stark durch eine eigenstandige Bera-
tungsarbeit gefordert sind. Auf deren Wunsch hin wird daher in diesem Bericht nicht der Begriff Anlaufstelle ver-
wandt, sondern von Beratungsstelle oder Ombudstelle gesprochen.



1.2 Ziel und Fragestellungen der Evaluation

Die Evaluation der Arbeit der Ombudschaft NRW ist Bestandteil der Arbeit der zentralen An-
laufstelle (siehe oben: Konzeptgrundlagen). In Zusammenarbeit mit dem Beirat des Projekts
entstand die Idee, diese interne (Selbst-)Evaluation durch eine externe (Fremd-)Evaluation
zu erganzen. Da die Mittel fur eine solche externe Evaluation &ufRerst begrenzt sind, wurde
Uberlegt, diese Aufgabe in ein studentisches Lehrforschungsprojekt unter Leitung von Prof.
Dr. Peter Hansbauer und Prof. Dr. Reinhold Schone am Fachbereich Sozialwesen der Fach-
hochschule Minster einzubinden. Insgesamt fanden sich 15 Studierende, die sich fir die
Fragestellung interessierten und die ihr Projektstudium im Rahmen dieses Projektes absol-
vierten. Mit diesen (personellen und ideellen) Ressourcen ausgestattet hat das Lehrfor-
schungsprojekt mit Beginn des Wintersemesters 2014/15 seine Arbeit aufgenommen. Das
Projekt hatte eine Laufzeit von Oktober 2014 bis zum Juni 2015.

Evaluationsziele und Evaluationsansatz

Ziel des Lehrforschungsprojektes war eine Programmevaluation der Beratungsstelle ,Om-
budschaft Jugendhilfe NRW e.V.“. Evaluation zielt auf die Bewertung von Praxis auf empiri-
scher Basis zum Zwecke der Steuerung. Daher ist das Projekt darauf ausgelegt, die empiri-
sche Basis flr eine solche Bewertung und die daraus abgeleiteten Steuerungsentscheidun-
gen des Tragers herzustellen. Die Evaluation ist somit ein externer Beitrag zur Qualitatssi-
cherung und Anstol3 zur (internen) Qualitatsentwicklung der Beratungsarbeit. Das Projekt
ware damit eingebunden in die Schaffung von Entscheidungsgrundlagen tber mdgliche kon-
zeptionelle Veranderungen und ggf. Giber eine mogliche Regelfinanzierung nach der Projekt-
phase.

Es handelt sich bei der vorgelegten Evaluation um eine externe Programmevaluation der
Arbeit der Ombudschaft. Die Mitglieder des Evaluationsteams sind nicht an der direkten Ar-
beit der Ombudschaft Jugendhilfe NRW beteiligt. Die einzige personelle Verbindung zwi-
schen der Ombudschaft Jugendhilfe NRW und dem Evaluationsteam besteht darin, dass ein
verantwortliches Mitglied des Evaluationsteams (Prof. Dr. Peter Hansbauer) gleichzeitig be-
rufenes Mitglied im Beirat der Ombudschaft Jugendhilfe NRW ist.

Gegenstand der Evaluation ist das System der Ombudschaft Jugendhilfe NRW im engeren
Sinne. Insofern verbindet sie Elemente der Konzept-, Struktur-, Prozess- und Ergebniseva-
luation. Die Evaluation ist eher als formative Evaluation (mit der Ableitung von Steuerungs-
empfehlungen fiir die weitere Praxis) angelegt, auch wenn sie nach ca. zwei Jahren der Mo-
dellphase ebenfalls summative Aspekte (bilanzierende Evaluation) bezogen auf die Projekt-
phase als Ganzes haben wird.

Gleichzeitig gilt es, darauf hinzuweisen, dass dieser Evaluations-Fokus nur einen Teil der
Arbeit der Beratungsstelle erfasst. Weitgehend ausgeblendet bzw. allenfalls dokumentarisch
zur Kenntnis genommen wird dabei die politische Dimension der Arbeit, beispielsweise die
Prasentation der Ombudschaft Jugendhilfe NRW auf Tagungen, (fach-)politischen Gremien
oder bei Jugendamtern, ebenso wie die Bemihungen, mit einzelnen Jugendamtern zu Koo-
perationsvereinbarungen zu gelangen. Diese Dimension mit einzubeziehen war mit den vor-
handenen Ressourcen nicht zu leisten. Sie muss aber gleichsam immer mitgedacht werden,
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um nicht dem Missverstandnis aufzusitzen, die Tatigkeit der Beratungsstelle beschranke sich
lediglich auf ihre Rolle im Dreieck zusammen mit ehrenamtlichen Ombudspersonen und (po-
tentiellen) Nutzerinnen und Nutzern der Beratungs- und Beschwerdestelle (s. Organigramm).
Tatsachlich leistet die Beratungsstelle sehr viel mehr, ohne dass dies zum Gegenstand der
Evaluation wird, die, wie eben ausgefihrt, vorrangig das Zusammenspiel von Beratungsstel-
le, ehrenamtlichen Ombudspersonen und (potentiellen) Beschwerdefuhrern in den Blick
nimmt.

Fragestellungen der Evaluation

Im Oktober 2014 hat sich die Projektgruppe konstituiert und sich mit den vorliegenden
schriftichen Materialien aus dem Projekt auseinandergesetzt. Aul3erdem hat sie sich auf
zwei Projektsitzungen jeweils vom Vorsitzenden des Tréagervereins, Dr. Remi Stork, und ei-
ner Mitarbeiterin der Beratungsstelle, Dr. Margareta Miiller, Gber das Projekt und seine Ent-
stehungshintergriinde informieren lassen. Auf dieser Grundlage wurden von den Studieren-
den zunéchst zentrale Evaluationsfragen auf den Ebenen Konzept, Struktur, Prozess und
Ergebnis herausgearbeitet. Zentrale Evaluationsfragestellungen waren hier u.a.:

1. Konzeptevaluation: Welche Zielgruppen werden erreicht und entspricht das den
konzeptionell verankerten Vorstellungen? Welche Probleme werden an die Ombud-
schaft herangetragen und entspricht das den konzeptionellen Zielsetzungen? Erwei-
sen sich die konzeptionellen Voruberlegungen (z.B. Konzentration auf Falle der Hilfen
zur Erziehung - und damit Abgrenzung von Umgangs- und sorgerechtlichen Frage-
stellungen und von SGB VIlI-unabh&ngigen Konflikten zwischen Eltern und Kindern
bzw. zwischen Familienangehdérigen und Behérden/Tragern) als hilfreich und zielfih-
rend? Ist die konzeptionelle Gewichtung in der Koordinationsstelle zwischen Einzel-
fallbearbeitung und Infrastrukturarbeit (Aufbau und Begleitung und Koordination eines
ehrenamtlichen Ombudschaftssystems) tragfahig?

2. Strukturevaluation: Wie gut erweist sich die Struktur einer landesweiten Anlaufstelle
in Kooperation mit den dezentral angesiedelten Ombudsleuten? Wie gut ist der In-
formationsfluss gesichert und wie gut funktioniert das Zusammenspiel im Einzelfall?
Ist eine flachendeckende Versorgung in NRW gewahrleistet? Erfillen die angestreb-
ten Kooperationsvertrage mit den Jugendamtern ihren intendierten Zweck?

3. Prozessevaluation: Wie sind Prozesse der Unterstitzung von Eltern und Kindern
gestaltet? Wie werden diese Prozesse von den Adressatinnen erlebt? Wie gut gelingt
der Ausgleich zwischen widerstreitenden Interessen zwischen Adressatinnen und Ju-
gendamtern/freien Tragern? Wie gut gelingt der Ausgleich von widerstreitenden Inte-
ressen innerhalb der Adressatinnengruppe (z.B. zwischen Eltern und zwischen Eltern
und Kindern)?

4, Ergebnisevaluation: Mit welchen Erfolgen werden die Begleitungsprozesse durch
die Ombudsleute abgeschlossen? Wie stellt sich die Sicht der verschiedenen an Kon-
flikten beteiligten Akteure nach Abschluss der ombudschatftlichen Aktivitaten dar?
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Als Hintergrundinformationen fiir die Bearbeitung dieser Fragestellungen waren Kerndaten
zur Inanspruchnahme der Ombudschaft Jugendhilfe NRW insgesamt notwendig. Dies erfor-
derte eine Totalerhebung der Anfragen nach z.B. folgenden Gesichtspunkten: Wer fragt an
(Alter, Geschlecht, Status)? Welcher Art sind die Anfragen (Beschwerden, Beratungswin-
sche, Informationswiinsche)? Welcher Art sind Beschwerden (amtsbezogen, personenbezo-
gen, trdgerbezogen)? u.a.m.

Festlegung von Praxiszielen

Ausgangspunkt zur Durchfiihrung einer Evaluation ist die Identifizierung von zentralen Pra-
xiszielen, die mit dem untersuchten Programm erreicht werden sollen. Solche evaluierbaren
Praxisziele sind jedoch nur teilweise in den vorliegenden Dokumenten ausformuliert. Daher
hat sich die Projektgruppe mit den vorliegenden Dokumenten eingehender beschaftigt und
Aussagen Uber Ziele und Standards der Ombudschaft Jugendhilfe NRW herausgearbeitet
(vgl. Anlage 1). Diese stellen den Maf3stab dar, anhand dessen die Praxis zu bewerten sein
wird und geben damit auch vor, zu welchen Bereichen empirische Daten gewonnen werden
miissen. Daher enthalt das Papier auch Uberlegungen zu Indikatoren (messbare Aussagen
zu der Frage: Woran erkenne ich, ob und wie gut die genannten Ziele erreicht werden?) und
zu den Akteuren, die hierzu befragt werden kdnnten. Auf der Grundlage dieser Vorarbeiten
gelang es, die Praxisziele zusammengefasst darzustellen und eine Auswahl aussagekrafti-
ger Indikatoren als Grundlage fur die Entwicklung von Erhebungsinstrumenten zu entwickeln.

Abbildung 1 spiegelt das Ergebnis dieses Prozesses wider, indem hier Ubergreifende Praxis-
ziele und darauf bezogene Indikatoren aufgefiihrt werden. Die hier formulierten Praxisziele
wurden mit der Beratungsstelle riickgekoppelt und im Rahmen der Evaluationskonzeption
konsensual abgestimmt.

Abbildung 1: Zentrale Praxisziele und Indikatoren

Praxisziele Indikatoren

Wie tragfahig ist das Konzept der Ombudschaft Jugendhilfe NRW? Wie zielgenau wird
ihre Zielgruppe erreicht? (Konzeptvariable)

Die Beratungsstelle tberprift und |¢ Formen der Konzeptuberprifung
konkretisiert  regelméRig ihre
Konzeption und entwickelt Bera-
tungsstandards im Umgang mit |* Erarbeitung von Beratungsstandards

den drtlichen Ombudspersonen. |, zeitnahe Umsetzung von erforderlichen Veranderungen

e Dokumentation der bearbeiteten Anfragen/Beschwerden

Die Beratungsstelle baut in Zu- |e Anzahl ehrenamtlicher Ombudsleute

sgmm_enarbelt mit Jugendamtern e Einbindung der Ombudsleute in das Gesamtsystem der
ein flachendeckendes Netzwerk Ombudschaft Jugendhilfe NRW

von Ombudspersonen in NRW
auf. e Verteilung der Standorte ehrenamtlicher Ombudsleute

o Konzeptionelle Kooperation mit Jugendamtern

12



Die Ombudschaft Jugendhilfe
NRW erreicht Eltern, Kinder, Ju-
gendliche und junge Erwachsene
(Adressatinnen), die Konflikte im
Kontext der Bewilligung und Um-
setzung von Hilfen im Rahmen
des SGB VIII haben.

Dokumentation der Offentlichkeitsarbeit

Anzahl und Art der der Anfrage zugrundeliegenden Konflik-
te (alle Anfragen)

Zahl der Anfragen mit dem gewilinschten SGB VIII-Bezug?
(weiterbearbeitete Anfragen)

Zahl der Weiterverweisungen bei Nicht-Zustandigkeit (kein
SGB VIlI-Bezug)

Verteilung der Anfragen auf Eltern/ Personensorgeberech-
tigte und Kinder/Jugendliche/junge Erwachsene

Zahl der Beschwerden durch Fachkréafte

Es wird frihzeitig geklart, ob es
sich bei Anfragen um einen Be-
schwerdefall, oder um einen Be-
ratungs- bzw. Informationsbedarf
handelt. Die daraus folgenden
unterschiedlichen Handlungsstra-
tegien sind fur Adressatinnen
transparent.

Verteilung von Beschwerden, Beratungsanfragen und In-
formationswiinschen

Zahl der "berechtigten” Beschwerden

Transparente Einordnung der Félle (z.B. wenn eine Be-
schwerde laut Ablauforganisation als unberechtigt einge-
stuft wird)

Einbeziehung der Adressatinnen in alle Handlungsschritte

Wie gut ist die Ombudschaft Jugendhilfe NRW organisatorisch aufgestellt? Wie funk-
tional ist das entwickelte System der Zusammenarbeit von hauptamtlicher Beratungs-
stelle und ehrenamtlichen Ombudsleuten? (Strukturvariable)

Die Beratungsstelle akquiriert und
vernetzt die ortlichen Ombudsleu-
te.

Anzahl der Ombudsleute in den Regionen

Aktivitaten zur Anwerbung von Ombudsleuten

Die Beratungsstelle pruft Mog-
lichkeiten der Kooperation mit
ortlichen Jugendhilfetragern.

Anzahl der Kooperationen mit Jugendamtern

Anzahl und Dokumentation der Veranstaltungen und sons-
tiger Aktivitaten zur Gewinnung von Kooperationspartnern

Die Beratungsstelle vermittelt bei
Anfragen den Beschwerdefihrern
geeignete  Ombudspersonen flr
ihre Anliegen und unterstitzt die
Ombudsleute in ihrer Arbeit.

Anzahl vermittelter Anfragen
Interne Besprechungsstrukturen

Zahl und Inhalte von Ubergreifenden Veranstaltungen zur
Werbung, Qualifizierung und Begleitung der ehrenamtlichen
Ombudsleute

Die Beratungsstelle ist jederzeit
(Ubliche  Geschéftszeiten) er-
reichbar und in der Lage, be-
darfsgerecht kompetente Om-
budsleute bereitzustellen.

Telefonsprechzeiten/Internetzugdnge/Mailboxanfragen
Wartelisten
Zustandigkeiten der Ehrenamtlichen

Aus-/Uberlastungssituationen von Haupt- und Ehrenamtli-
chen durch Fallzahlaufkommen

Anwerbung, Aus- und Fortbildung von Ombudsleuten

fachlicher Austausch der Beraterlnnen/ Unterstlitzerinnen
(Supervision und Fallberatung)

Offentlichkeitsarbeit
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Wie gut sind die Prozesse der Beschwerdebearbeitung in der Ombudschaft Jugendhil-
fe NRW organisiert? (Prozessvariable)

Die Beratungsstelle schult und
vernetzt die 6rtlichen Ombudsleu-
te.

e Kooperation mit und Unterstiitzung von Ombudsleuten in
Einzelféllen durch die Beratungsstelle

e Anzahl und Art der Aktivitdten zur Schulung und Uberortli-
chen Vernetzung von Ombudsleuten

e Anzahl der Treffen zum Erfahrungsaustausch unter Om-
budsleuten

Die Ablauforganisation der Fall-
bearbeitung ist angemessen, hilf-
reich und wird den individuellen
Beschwerden gerecht.

¢ Informationsfluss von und zu Ombudsleuten
e Zahl und Inhalte der Anfragen

e Zahl, Inhalte und beteiligte Institutionen der Falle, die zur
"Einigung" gefiihrt haben

e Zahl, Inhalte und beteiligte Institutionen der Falle, die Be-
schwerden tber das Jugendamt betrafen

e Zahl, Inhalte und beteiligte Institutionen der Falle, die Be-
schwerden Uber freie Tréger betrafen

o Exemplarische Unterstiitzungsverlaufe

e Zahl, Inhalte und beteiligte Institutionen der Falle, die zu
Klagen gefiihrt haben (--> Ausgang dieser Klageverfahren)

Was erreicht die Ombudschaft Jugendhilfe NRW? (Ergebnisvariable)

Ziel der Beschwerdebearbeitung
ist die Unterstitzung der Be-
schwerdefuihrer (Ausgleich des
strukturellen Machtgeféalles von
Blrgerinnen und Behor-
den/Institutionen) bei der Bewalti-
gung von Konflikten.

e Zahl, Inhalte und Institutionen der einvernehmlich beende-
ten Falle

e Zahl, Inhalte und Institutionen der konflikthaft beendeten
Falle (--> hier weiterer Verlauf des Konfliktes)

e Zahl, Inhalte der abgebrochenen Félle (andere Griinde)
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1.3 Zum methodischen Vorgehen

Von der Projektgruppe wurde von Beginn an ein umfassendes methodisches Erhebungspro-
gramm unter Einbezug quantitativer und qualitativer Methoden angestrebt.

Quantitative Analyse

Angesichts der Fulle der Anfragen, die die Beratungsstelle in den ersten beiden Jahren ihrer
Existenz erreichten, war eine Fragebogenbefragung aller Inanspruchnehmerinnen nicht zu
realisieren. Zudem wird von der Beratungsstelle auch keine umfassende Adressdatei ge-
fuhrt, so dass bei einmaligen Kontakten zur Beratungsstelle zwar der Fall, nicht aber die
Adressen dokumentiert werden. Fur den Teil der inhaltlichen Rickmeldungen im Einzelfall
war das Evaluationsteam also auf die die Interviews im Rahmen der qualitativen Interviews
(siehe unten) angewiesen. Dem Evaluationsteam stand aber eine umfangreiche — in Form
einer Excel-Tabelle gefiihrte — Einzelfallstatistik fur die Jahre 2013 und 2014 zur Verfiigung.
Diese wurde im Rahmen dieses Evaluationsberichtes ausgewertet und aufgearbeitet. Bei der
Interpretation dieser Daten ist immer zu berlcksichtigen, dass es sich ausschlie3lich um die
erfassten Daten (Fallstatistik) durch die hauptamtlichen Mitarbeiterinnen des Projektes han-
delt, die diese neben dem Beratungs- und Unterstitzungsalltag gefihrt haben. Insgesamt
sind hier fur das Jahr 2013 106 Falle und fur das Jahr 2014 184 Falle erfasst und dokumen-
tiert.

Erganzt wurden diese quantitativen Daten durch ein an die Interviews (siehe unten) ange-
koppeltes weiteres quantitatives Instrument (vgl. Anlage lll). Diese in die qualitativen Inter-
views eingefiigte quantitative Methode kann allerdings keinen Reprasentativitdtsanspruch fur
die gesamte Zielgruppe der Beratungsstelle beanspruchen.

Interviews mit zentralen Akteuren

Die zentrale empirische Basis des Evaluationsprojektes besteht aufgrund der o0.g. Besonder-
heiten in der Durchfiihrung und Auswertung von Interviews. Hier sind funf zentrale Informati-
onsquellen zu nennen: Eltern, Jugendliche, Ombudsleute, Jugendamtsmitarbeiterinnen, Mit-
arbeiterlnnen freier Trager. Aus Datenschutzgriinden wurden alle potentiellen Interviewpart-
ner von der Beratungsstelle selbst angeschrieben. Von Seiten der Projektgruppe der Fach-
hochschule waren hierzu fur jede Zielgruppe Musteranschreiben formuliert worden, die der
Beratungsstelle am 09.11.2014 zur Verfligung gestellt wurden (siehe Anlage Il). Diese wur-
den im November/Dezember 2014 von der Beratungsstelle an die jeweiligen Gruppen ver-
sandt. Die Antworten wurden von der Beratungsstelle selbst entgegengenommen und bis
zum 22.01.2015 an die Projektgruppe der FH weitergeleitet. Begleitet wurden die Bemuihun-
gen der Beratungsstelle zur Gewinnung von Interviewpartnerlnnen durch personliche Telefo-
nate. Insgesamt ergibt sich nach Abschluss der Erhebungen folgender Stand:
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. Leitfadenstrukturierte Interviews mit allen ehrenamtlichen Ombudsleuten

Es sollten alle ehrenamtlichen Ombudsleute im Rahmen des Projektes befragt werden. Es
wurden von der Beratungsstelle 14 ehrenamtliche Ombudsleute in NRW angeschrieben, die
Erfahrungen in der Ubernahme von Ombudschaften hatten. Von diesen 14 Ombudsleuten
erklarten sich 11 (79%) zu einem Interview bereit. Die Interviews wurden im Februar und
Mérz 2015 durchgefuhrt. (zum Interviewleitfaden und zum Einschatzungsbogen von Om-
budsleuten siehe Anlagen Il 1a und 1b)

. Leitfadenstrukturierte Interviews mit Beschwerdefiihrerinnen

Es sollten alle Beschwerde fuhrenden Eltern und Jugendlichen von der Beratungsstelle mit
der Bitte angeschrieben werden, sich zu einem Interview bereitzufinden. Insgesamt waren
dies nach Informationen der Beratungsstelle 30 Personen (11 Eltern und 19 Jugendliche).
Dies bedeutet, dass nur ein sehr kleiner Teil der Kontaktaufnahmen mit der Beratungsstelle
dort als Beschwerde gefuihrt wird (siehe hierzu auch die Ergebnisse der quantitativen Analy-
se, insb. Graphik 3 in Punkt 2.2).

e Von den 11 angeschriebenen Erwachsenen haben sich 7 (63,6%) zu einem Interview
bereit erklart. Die Termine fanden im Februar und Marz 2015 statt. (zum Interviewleit-
faden fur und zum Einschétzungsbogen von Eltern siehe Anlagen Il 2a und 2b)

e Von den 19 angeschriebenen Jugendlichen haben sich 4 (21,1%) zu einem Interview
bereit erklart. Auch hier fanden die Termine im Februar und Marz 2015 statt. (zum In-
terviewleitfaden fir und zum Einschatzungsbogen von Jugendlichen siehe Anlagen 1lI
3a und 3b)

Mit dieser Rickmeldequote seitens der Adressatinnen wurden die Erwartungen der Bera-
tungsstelle und der Projektgruppe deutlich unterschritten. Hinzu kam, dass sich mehrere der
angefragten Beschwerdeflihrer nur per Telefon interviewen lassen wollten (siehe Anmerkung
oben).

. Leitfadenstrukturierte Interviews mit Vertreterlnnen von Institutionen
(Jugendamtern/Einrichtungen freier Trager), die in Beschwerdeverfahren
involviert waren

Hier lief das Verfahren der Kontaktaufnahme analog zu dem der Beschwerdefiihrer. Es wur-
den von der Beratungsstelle alle Vertreterinnen, von denen Post- oder E-Mailadressen vor-
lagen, mit der Bitte angeschrieben, sich zu einem Interview bereitzufinden.

e Von den 23 angeschriebenen Fachkraften aus Jugendamtern haben sich 5 (21,7%)
zu einem Interview bereit erklart.

e Von den 10 angeschriebenen Fachkréften aus Einrichtungen haben sich 4 (40,0%)
zu einem Interview bereit erklart.
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Auch diese Termine fanden im Februar und Mérz 2015 statt. (zum Interviewleitfaden fir und
zum Einschatzungsbogen von Fachkraften von Jugendamtern und freien Tragern siehe An-
lagen IIl 4a, 4b und 4c)

Alle Interviews wurden von den Mitgliedern der Projektgruppe transkribiert. Mit Beginn des
Sommersemesters wurden diese Interviews in dem Auswertungsprogramm MaxQDA zu-
sammengefuhrt. Dann wurden ein Auswertungsplan und ein Codierschema entwickelt, nach
dem die Daten ausgewertet werden konnten. Dieses Codierschema war sehr eng den ein-
gangs definierten Praxiszielen angelehnt, um zu jedem der Ziele zu qualitativ begriindeten
Aussagen hinsichtlich der Zielerreichung und hinsichtlich weiterer Steuerungsmoglichkeiten
und -notwendigkeiten zu kommen.

Kommunikative Validierung der Ergebnisse

Am Ende des Projektes wurde im Rahmen einer gemeinsamen Sitzung mit Dr. Margareta
Miiller, Sabine Gembalczyk und Bernd Hemker als Vertreterinnen der Ombudschaft Jugend-
hilfe NRW im Rahmen einer kommunikativen Validierung die Méglichkeit genutzt, die Gultig-
keit der gewonnen Ergebnissen zu tberprifen. Damit ist die Ruckspiegelung der bis dahin
vorlaufigen Ergebnisse an die Betroffenen selbst gemeint. Die Uberpriifung erfolgte, indem
die evaluierenden Studierenden und die Praxisvertreterinnen am 25.06.2015 gemeinsam
Uber den Entwurf des Abschlussberichtes und die dort beschriebenen Ergebnisse diskutier-
ten. Dabei gab es viel Bestatigung fur Ergebnisse und deren Interpretationen, aber auch
deutlich kritische Rickmeldungen. Viele dieser Riickmeldungen wurden nach dieser Runde
eingearbeitet, manche aber auch nicht - insbesondere, wenn es sich nicht um Fakten, son-
dern um unterschiedliche Bewertungen handelte. Die kommunikative Validierung rundete
einerseits das studentische Theorie- und Praxisprojekt ab, sollte aber auch den Einfluss der
Praktikerlnnen auf die Ergebnisdarstellung sicherstellen. Fir beide Seiten sollten aus diesem
Dialog wichtige Erkenntnisse zur Interpretation der Ergebnisse und zu deren Verwendung
gewonnen werden kdénnen.

Projektablauf

Die Projektgruppe fuhrte die Evaluation in der Zeit von Oktober 2014 bis Juni 2015 durch.
Vorgelegt wurde der Evaluationsbericht im Juni 2015 (siehe hierzu Plan zum Projektverlauf).
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Abbildung 2: Zeitliche Ubersicht zum Projektverlauf

Tatigkeit

Vorber. d. Evaluation/ Zusammenstellung der
Projektgruppe

Sammlung und Sichtung schriftl. Dokumente
und Materialien/ Entwicklung Evaluationsdesign

vorher

10/14

11/14

12/14

01/15

02/15

03/15

04/15

05/15

06/15

nach-

her

Entwicklung und Erprobung der Instrumente

Durchfihrung der Interviews Verschriftlichung
(Transkription) der gefuhrten Interviews

Auswertung der Fallstatistik (quantitative Be-
fragung)

Auswertung der Fragebdgen (qualitative Befra-
gung)

Erstellung d. Abschlussberichtes

Ergebnisprasentation des Abschlussberichtes -
Kommunikative Validierung

Ggf. nachgehende Beratung und Prasentation
auf Anfrage

(Grau unterlegt: Kernphase des studentischen Projektes)
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2. Quantitative Aspekte des Auf- und Ausbaus der Om-
budschaft Jugendhilfe NRW

Im Rahmen der Evaluation wurden mangels hinreichender Zugangsmaoglichkeiten zu den
beendeten Fallen keine eigenstandigen quantitativen Fragebogenerhebungen der beratenen
Falle durchgefuhrt. Eine Aktenanalyse der weit Gber 200 Félle hatte von der Beratungsstelle
nicht organisiert werden kénnen. Daher wurde dem Evaluationsteam im Frihjahr 2015 das
Dokumentationssystem des Beratungsteams selbst, welches in Form einer ausfuhrlichen
Excel-Tabelle besteht, zur Auswertung zur Verfigung gestellt. Die folgenden Analysen und
Aussagen basieren auf diesen Daten der internen Fallstatistik der Beratungsstelle fur die
Jahre 2013 und 2014.

2.1 Zur Offentlichkeitsarbeit der Ombudschaft Jugendhilfe NRW

Vor der Auswertung der internen Fallstatistik soll zunachst ein Blick auf die fallibergreifen-
den Aktivitaten der Beratungsstelle geworfen werden. Im Jahr 2013 wurden insgesamt 26
dokumentierte Prasentationen und Gesprache zur Arbeit und zur Arbeitsweise der Ombud-
schaft Jugendhilfe NRW gefihrt. In 2014 wurde das Projekt in 37 verschiedenen Institutionen
zu verschiedenen Anlassen prasentiert. Insgesamt zeigte die Beratungsstelle damit ein aus-
gesprochen hohes Niveau an falliibergreifender Offentlichkeitsarbeit. Schaut man sich die
Liste der Gesprachspartner an (vgl. Abbildung 3), erkennt man, dass hier gleichermal3en
offentliche Trager (24 mal) und freie Trager (25 mal) als Gegeniber auftauchen (wobei bei
dieser Zahlung die Arbeitsgemeinschaften nach § 78 SGB VIII den freien Tragern zugerech-
net wurden, obwohl hierin natirlich auch 6ffentliche Trager vertreten sind). Sechs der Offent-
lichkeitstermine fanden mit Fachverb&nden oder im Kontext von Fachverbandsveranstaltun-
gen statt. Weitere acht Termine galten Hochschulen, Politik (z.B. Landtag) oder anderen
Institutionen.

Ebenfalls deutlich macht die Ubersicht, dass es in den beiden betrachteten Jahren zusam-
men drei Veroffentlichungen aus der und Uber die Ombudschaft Jugendhilfe NRW in lan-
desweit verbreiteten Fachzeitschriften gab.

Abbildung 3: falliibergreifende Prasentationen und Fachgesprache

2013 2014

Prasentationen und Gesprache der | Prasentationen und Gesprache der
Ombudschaft Jugendhilfe NRW in | Ombudschaft Jugendhilfe NRW in

2013 2014

20.03.2013: Prasentation der Ombudschaft im | 23.01.2014: Prasentation im Landtag NRW -
Facharbeitskreis Erzieherische Hil- Ausschuss Kinder, Jugend und Fa-
fen, Paritatischer Wohlfahrtsverband milie NRW
NRW 23.01.2014: Gespréch mit dem Jugendamt Vel-
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23.04.2013

26.04.2013:

28.06.2013:

01.07.2013:

03.09.2013:

04.09.2013:

10.09.2013:

18.09.2013:

19.09.2013:

23.09.2013:

24.09.2013:

26.09.2013:

30.09.2013:

01.10.2013:

02.10.2013:

14.10.2013:

15.10.2013:

16.10.2013:

16.10.2013:

04.11.2013:

06.11.2013:

: 2. Fachgesprach mit interessierten
Jugendamtern in der Beratungs- und
Beschwerdestelle

Prasentation der Ombudschaft bei
der Tagung ,Beschwerdemanage-
ment” des DIJuF in Berlin

Prasentation der Ombudschaft in der
AG § 78 in Duisburg

Prasentation der Ombudschaft im
Workshop des LIJHA WL
»,Ombudschaften in der Jugendhilfe*

Vortrag und Workshop bei der AFET
Veranstaltung "Offentliche und freie
Trager auf dem Weg zu praktikablen
Beschwerdeverfahren in der Kinder-
und Jugendhilfe” in Frankfurt

Workshop bei der Sommerhoch-
schule an der FH Munster

Gesprach mit dem Jugendamt Wup-
pertal

Prasentation bei der Diakonie Miins-
ter in der AG Management

Prasentation beim Einrichtungsleiter-
treffen des Caritasverbandes in Aa-
chen

Gesprach mit dem Jugendamt Vel-
bert

Gesprach mit 2 Abgeordneten der
CDU, Mitglieder des Ausschuss Kin-
der, Jugend und Familie

Prasentation bei Vetreter_innen der
Erziehungshilfe der AWO Dortmund

Préasentation bei den JA der Stadte-
region Aachen und Diiren

Workshop bei der Fachtagung von
Outback in Dusseldorf

Prasentation im FAK Erzieherische
Hilfen in Unna

Durchfihrung eines gemeinsamen
Fachtages mit dem Deutschen Kin-
derschutzbund NRW, Landschafts-
verband Rheinland und der Hoch-
schule Niederrhein ,Stationare Kin-
der- und Jugendhilfe gegen Macht-
missbrauch — Bausteine fir eine ge-
lingende Praxis" in KéIn

Prasentation in der AG § 78
Arnsberg

Gesprach mit dem Jugendamt
Duisburg
Gesprach mit dem Jugendamt Bo-
chum

Préasentation bei den Einrichtungs-
vertreter_innen des Caritasverban-
des Paderborn in Dortmund

Prasentation beim Jugendhilfevertre-

in

29.01.2014:

04.02.2014:

05.02.2014:

06.02.2014:

12.02.2014:

26.02.2014:

17.03.2014:

20.03.2014:

20.03.2014:

21.03.2014.

25.03.2014:

03.04.2014:

04.04.2014:

08.04.2014:

15.05.2014:

19.05.2014:

27.05.2014:

01.07.2014:
28.08.2014:

03.09.2014:

22.09.2014:

bert

Prasentation bei der Caritas (AG
Erziehungshilfe Diézese Minster)

Prasentation bei dem Verbund sozi-

altherapeutischer Einrichtungen
NRW

Prasentation in dem Wichernhaus
Wuppertal

Prasentation bei der Kommission der
Jugendwohngemeinschaften Rhein-
land

Prasentation in der AG 878 SGB VIII
in Bochum

Préasentation in dem Jugendhilfeaus-
schuss Bochum

Prasentation in der AG §78 SGB VIlI
in Kleve

Prasentation in der Jugendamtslei-
tertagung in Minster

Prasentation bei dem Bundesver-
band Individualpéadagogik

Gesprach und Prasentation mit 2
Abgeordneten (Mitglieder des Aus-
schuss Kinder, Jugend und Familie)
und weiteren Mitarbeiter_innen der
Piraten Partei

Prasentation bei der P.E.B. (Pada-
gogische Einrichtungen und Bera-
tung)

Prasentation bei der Fachtagung der
Diakonie in Dortmund

Prasentation bei dem Jugendhilfetag
in Bonn

Gesprach mit dem Jugendamt Vier-
sen

Gesprach und Prasentation in 2 ASD
des Jugendamts Duisburg

Vortrag beim Fachtag des Deutschen
Vereins in Berlin

Prasentation und Gesprach mit dem
Jugendamt Oelde

Prasentation im Jugendamt Viersen
Arbeitstreffen mit den Landesju-
gendamtern

Prasentation bei den Mitarbei-
ter_innen und Vormiundern des Ju-
gendamts Bochum

Prasentation bei einer Kinderrechte
Veranstaltung in Dortmund

25./126.09.2014: Prasentation beim Kinderrechte-

01.10.2014:

02.10.2014:
10.10.2014:

Kongress in Koblenz

Prasentation in der AG §78 SGB VIlI
in Viersen

Gesprach mit dem Jugendamt Oelde
Présentation bei dem Jugendamt
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ter_innen des Deutschen Roten
Kreuzes und des Internationalen
Bundes

26.11.2013: Arbeitstreffen mit den Landesju-
gendamtern (LWL, LVR) in Wupper-
tal

Input bei der Mitgliederversammlung
des Paritatischen NRW

Préasentation bei der Mitgliederver-
sammlung der AGKE beim Caritas-
verband Essen

22.11.2013:

28.11.2013:

Herne (Teamleiterkonferenz)

14.10.2014 Prasentation bei der Arbeiterwohlfahrt
(AWO) in Dortmund

23.10.2014: Prasentation und Workshop an der
Saxion Hochschule Enschede, NL

Gesprach mit dem Jugendamt Kleve

Prasentation in der AG 878 SGB VIII
in Velbert

Ausrichtung eines Fachtages

Préasentation in dem Jugendhilfeaus-
schuss Gladbeck

27.10.2014:
28.10.2014:

07.11.2014:
11.11.2014:

09.12.2013: Prasentation in der AG § 78 in Koln . .
in 2013: zusatzliche Prasentationen des Vor- | 20-11:2014: Anhorung im Landtag NRW - Aus-
stands in den Verbanden schuss Kinder, Jugend und Familie
der FW NRW 02.12.2014: Prasentation bei der LAG Gewalt
beim Deutschen Kinderschutzbund
Landesverband NRW
03.12.2014: Prasentation im Jugendhilfeaus-
schuss Gronau
14.12.2014: Gesprach mit dem Jugendamt Stein-
furt
Veroffentlichung: Verodffentlichungen:

in: Paritatisches Jugendwerk NRW - Info 03.2013

e.V. — eine Zwischenbilanz

Dr. Remi Stork, Ombudschaften bendtigen
selbsthewusste und beteiligungsgewohnte Kinder
— Beschwerdeverfahren und Partizipation bedin-
gen einander

beide in: Jugendhilfe aktuell (LWL) 3/2014

2.2 Anfragesituation 2013 und 2014

An dieser Stelle soll zunachst auf der Grundlage der Fallstatistik die Anfragesituation in der
Beratungsstelle nachgezeichnet werden und es sollen die Anfragen in ihren grundsatzlichen
Anliegen und Bearbeitungsweisen charakterisiert werden. Diese Darstellung erfolgt zur leich-
teren Lesbarkeit im Wesentlichen in Form von Graphiken.

Zur Entwicklung der Anfragesituation 2013 und 2014

In dem Zeitraum vom 01.02.2013 bis 31.12.2014 hat die Ombudschaft NRW insgesamt 290
Anfragen erhalten. Dabei wandten sich im Grindungsjahr 2013 insgesamt 106 Ratsuchende
und Beschwerdefuhrer an die Ombudstelle. Im Jahr 2014 stieg diese Zahl auf 184 deutlich

an.
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Graphik 1: Verlauf der Anfragen 2013/2014 (n=290)
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Nach der Grindung der Ombudschaft im Februar zeigte sich im ersten Jahr 2013 zuné&chst
ein positiver Anstieg von 3 auf 12 Anfragen im Marz. AnschlieRend sank die Zahl der Anfra-
gen bis auf 4 Falle im Mai. In den Monaten Juni bis November wuchs die Anfragesituation
wieder kontinuierlich an. Das zweite Jahr 2014 zeigt eine deutliche Steigerung gegentber
dem Vorjahr. Es gab nach verhaltenem Beginn am Jahresanfang einen positiven Zuwachs
auf 23 Falle im Mai (gleichzeitig der Monat mit den meisten Anfragen im bisherigen Projekt-
verlauf). In den Sommermonaten gab es dann allerdings wieder einen kurzzeitigen Einbruch
der Anfragen von 21 im Juni bis auf 9 Anfragen im August, der auf eine SchlieBungszeit im
Rahmen von (Um-)Baumaf3nahmen in der Beratungsstelle zuriickgeht. (vgl. Graphik 1)

Im Durchschnitt wurden im Jahr 2013 9,6 Falle pro Monat bearbeitet. Das Jahr 2014 wies
einen Durchschnitt von 15,3 Fallen pro Monat auf (Durchschnitt 2013/14: 12,6).

Zustandigkeit der Ombudstelle oder nicht?

Die Anfragen, die die Beratungsstelle erreichen, sind sehr unterschiedlicher Natur. Laut Kon-
zept erklart sich die Ombudschaft Jugendhilfe NRW zusténdig fur Eltern, Kinder, Jugendliche
und junge Erwachsene (Adressatinnen), die Konflikte im Kontext der Bewilligung und Um-
setzung von Hilfen im Rahmen des SGB VIII haben. Bei Anliegen, die diesen Bezug zum
SGB VIl nicht haben, soll eine Weitervermittlung an andere Stellen erfolgen.

Die Fallstatistik der Beratungsstelle weist aus, dass ein sehr hoher Anteil von Anfragen nicht
in das Profil passt. In 71 der 290 Falle (24,5%) wird festgehalten, dass die Beratungsstelle
hier nicht zustéandig sei. Fir weitere 9,3% (27 der 290 Féalle) gibt es keine Angaben hierzu.
Es bleiben demnach von den 290 Fallen 192 (66,2%) fur die die Beratungsstelle positiv ihre
Zustandigkeit dokumentiert. (vgl. Graphik 2)

Hier lasst sich zunéchst feststellen, dass die Beratungsstelle offensichtlich fir viele Adressa-
tinnen eine Anlaufstelle ist, an die man sich bei Konflikten unterschiedlichster Art mit Behor-
den oder Tragern wenden kann. Hier besteht die Aufgabe darin, diese Anfragerinnen an ge-
eignete Stellen fir ihr jeweiliges Anliegen weiter zu verweisen. Gleichzeitig wird natdrlich
auch deutlich, dass das Profil der Ombudschaft Jugendhilfe NRW in der Offentlichkeit noch
deutlich geschéarft werden muss, um auch nach auf3en als Fachstelle fir Konflikte im Kontext
der Hilfen nach SGB VIIl wahrgenommen zu werden.
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Graphik 2:  Zusténdigkeit der Ombudstelle Jugendhilfe NRW
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Das Anliegen: Beratung oder Beschwerde?

Mit dieser in der Zwischenlberschrift gestellten Frage ist eine konzeptionelle Kernfrage des
Projektes angesprochen. Nehmen die Nutzerinnen die Ombudschaft eher als Beschwerde-
stelle wahr und sprechen sie sie als solche mit der Erwartung um aktive Unterstiitzung im
Beschwerdefall an, oder sehen sie sie eher als Beratungsstelle, bei der man sich in schwie-
rigen Situationen mit Amtern und Tragern Rat und Information einholen kann? Die Mitarbei-
terinnen der "Beratungs- und Beschwerdestelle" haben in ihrer Fallstatistik jeweils Zuord-
nungen vorgenommen, ob sie eingehende Anfragen als Beratungsfélle oder als Beschwer-
defélle sehen. Graphik 3 gibt diese Kategorisierung in die Bereiche ,Rat“ oder ,Beschwerde”
wieder.

Graphik 3:  Rat/Beschwerde (n=290)
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In diesem Zuge wurden die meisten Anfragen als Rat bzw. als Beratungswunsch eingestuft.
234 der 290 Anfragen erhielten eine solche Einstufung. Dies entspricht einem Anteil von
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80,7%. Als Beschwerde eingestuft wurden 12,1% der Anfragen (35 der 290 Falle). Hier gab
es zudem noch einen prozentualen Rickgang von 13,2% (14 von 106 Fallen) im Jahr 2013
auf 11,4% (21 von 184 Fallen) im Jahr 2014.

Da die Fallstatistik nicht genau ausweist, welche Falle konkret als Rat oder Beschwerde ein-
gestuft wurden und wo genau die Grenzen gezogen wurden, muss zunachst davon ausge-
gangen werden, dass hier noch keine dezidierte Trennscharfe zwischen diesen beiden Kate-
gorien besteht und stufenlose Ubergange maglich sind. Deutlich wird aber, dass die Bera-
tungsstelle von den Adressatinnen tatsachlich eher in ihrer Beratungsfunktion wahrgenom-
men wird, als in ihrer Funktion als explizite Beschwerdestelle. Der eher seltene Einbezug von
ehrenamtlichen Ombudsleuten (vgl. Graphik 4) ist ein weiterer Hinweis darauf, dass das
Verhéltnis von Rat und Beschwerde durch die hier vorgelegte Statistik in etwa treffend wie-
dergegeben wird.

Einbezug ehrenamtlicher Ombudsleute

Ein zentrales Merkmal der Ombudschaft Jugendhilfe NRW ist das Zusammenspiel von
hauptamtlicher Beratungsstelle und ehrenamtlichen Ombudsleuten. Die Zahl der Ombuds-
leute ist Anfang 2015 auf 20 Personen gestiegen. Sie lag fur die Jahre 2013 und 2014 unter
dieser GroRenordnung. So konnten Ende 2014 nur 14 Ombudsleute angeschrieben werden,
ob sie sich im Rahmen der Evaluation zu einem Interview bereit erklaren (vgl. 1.3).

Die Beratungsstelle ist fir Beschwerden der zentrale Anlaufpunkt. Beschwerdefihrende
kénnen sich nicht direkt an Ombudsleute wenden, sondern werden tber die Beratungsstelle
vermittelt. Hier ergibt sich nun das in Graphik 4 dargestellte Bild.

Graphik 4:  Einbezug ehrenamtlicher Ombudspersonen
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Im Jahr 2013 wurde zur Unterstiitzung der Ratsuchenden jeder zehnte Fall an eine ehren-
amtliche Ombudsperson weitergeleitet 11 von 106). Im Jahr 2014 waren es schon 17,9 %
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(33 von 184 Fallen). Insgesamt waren es demnach lediglich 15,2% Weitervermittlung in den
beiden Jahren (44 von 290 Fallen). Das ist etwa nur jeder siebte Fall, der sich in der Bera-
tungsstelle gemeldet hat. Auch wenn sich im Jahr 2014 ein deutlicher Trend in Richtung Wei-
tervermittlung zeigt, sind die knapp 18 % in 2014 aber noch immer eine relativ Uberschauba-
re GroRenordnung. Angesichts von inzwischen 20 ehrenamtlichen Ombudsleuten in NRW
hat jede Ombudsperson bislang durchschnittlich ein bis zwei Félle pro Jahr zu begleiten ge-
habt. Hier stellt sich die Frage, ob dies den konzeptionellen Zielen entspricht, oder ob es auf
Seiten der Ombudsleute trotz ihrer geringen Anzahl ggf. noch ungenutzte Kapazitaten gibt.
Andererseits ist die Zahl der als Beschwerde eingestuften Anfragen, die die Vermittlung an
eine ehrenamtlichen Ombudsperson nahelegen (vgl. Graphik 2), auch bislang eher gering,
und moglicherweise verzichtet die Beratungsstelle gezielt darauf, die Ombudsleute mit einfa-
chen Beratungsaufgaben zu belasten. An dieser Stelle bieten sich aufgrund der Zahlen wei-
tere konzeptionelle Uberlegungen an (die bislang jedenfalls in den Dokumenten der
Ombudstelle Jugendhilfe NRW noch keinen Niederschlag gefunden haben).

Die zentralen betroffenen Rechtsnormen

Die Fallstatistik der Beratungsstelle enthalt zum Teil auch Aussagen zu den von der Anfrage
betroffenen Rechtsnormen. In Uber 50% der Falle gibt es hierzu allerdings keine Angaben,
was auch wohl daher riihrt, dass in Erstkontakten und oft Einmalkontakten nicht immer deut-
lich wird, welchem Rechtsbereich die Anfrage zuzuordnen ist. Zudem berthrt ein grol3er Teil
der Anfragen (insbesondere im Bereich der Anfragen, fur die sich die Beratungsstelle nicht-
zustandig erklart - vgl. Graphik 3) auch keine Rechtsnormen der Jugendhilfe, sondern ande-
re Rechtsbereiche (z.B. SGB Il) oder thematisiert allgemein soziale Konflikte ohne konkreten
Rechtsbezug.

Aus den vorliegenden Daten zu den verbleibenden 141 Fallen lasst sich als Tendenz ein
Schwerpunkt bei der Hilfeform der Heimerziehung (8 34 SGB VIII) und bei der Hilfe fur junge
Volljahrige (8 41 SGB VIII) erkennen. Mit 34 der 141 Féalle beziehen sich 24,1% dieser Falle
auf den Handlungsbereich der Heimerziehung, der sich vor der Vollzeitpflege mit 9,2% (13
von 141 Fallen) deutlich als die Hilfeform mit dem hochsten Konfliktpotenzial herausschalt.
Anfragen zu den Hilfen fur junge Volljahrige umfassen 28 der 141 Falle (12,8%).

Insgesamt durfen diese Aussagen aber nicht Gberbewertet werden, da die Fallstatistik aus
den genannten Grinden hier nur eine begrenzte Aussagekraft hat.

Bearbeitungsaufwand

Zum Bearbeitungsaufwand in den einzelnen Fallen enthélt die Fallstatistik mehrere Dimensi-
onen. So werden Haufigkeit der Telefonkontakte und Haufigkeit der persodnlichen Kontakte
getrennt erfasst und der Stundenaufwand pro Fall dokumentiert. Allerdings sind auch hier in
vielen Fallen Dokumentationen in der Hektik des Alltagsgeschéftes unterblieben, so dass
auch hier wieder eine hohe Anzahl fehlender Angaben zu verzeichnen ist.

Bezogen auf die telefonischen Kontakte ist aber herauszulesen, dass es mit 33,4% in einem
Drittel der Falle (97 von 290 Féllen) bei einem einmaligen Telefonkontakt geblieben ist (hier
wahrscheinlich insbesondere in den Fallen erklarter Nichtzustandigkeit). Weitere 22% der
Falle hatten insgesamt zweimal telefonischen Kontakt zur Beratungsstelle. Auf der anderen
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Seite gab es 25 (von 290) Félle, in denen mehr als funfmaliger telefonischer Kontakt be-
stand.

Die Anzahl der persdnlichen Kontakte ist nur fir 30 Falle (5,1%) dokumentiert und lasst sich
daher nicht auswerten, da fehlende Angaben nicht gleichbedeutend mit fehlendem persoénli-
chen Kontakt sind bzw. sein kénnen.

Umfassendere Angaben gibt es wiederum zum Stundenaufwand in den einzelnen Bera-
tungsfallen. Graphik 5 gibt hiertiber Aufschluss.

Graphik 5:  Bearbeitungsaufwand pro Fall
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Stundenaufwand

Insgesamt wird fur beide Jahre deutlich, dass mit 168 Fallen (von 290) in 57,9 % der Anfra-
gen ein Bearbeitungsaufwand von bis zu zwei Stunden ausreichte. Fir weitere 20,0% (58
von 290 Fallen) wurden zwei bis fiinf Stunden eingesetzt. Mehr als 15 Stunden fir einen Fall
wurden in elf der insgesamt 290 Anfragen (3,8%) bendétigt. Der héchste Bearbeitungsauf-
wand fur einen Fall betrug 110 Stunden im Jahr 2014 und der zweithdchste 66,5 Stunden im
Jahr 2013. Der durchschnittliche Stundenaufwand zur Bearbeitung eines Falles betrug im
Jahr 2013 4,19 Stunden; im Jahr 2014 waren es 4,97 Stunden.

Um wen geht es?

Eine weitere Frage in der Fallstatistik ist, wer die zentralen Konflikte/Probleme im Kontext
des SGB VIl hat.

Die Mitarbeiterinnen haben hier in 262 Fallen verschiedene Zuordnungen vorgenommen (28
mal gab es keine Angaben). Dabei wurden in 27 Fallen mehrere Personengruppen als Be-
troffene markiert. Daher gibt es hier durch Mehrfachnennungen insgesamt 307 Nennungen,
die sich auf die 262 Félle als Grundgesamtheit dieser Auswertung beziehen. Graphik 6 ver-
deutlicht die Verteilung dieser Nennungen.
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Graphik 6:  Konfliktbetroffene Personen (N=262)
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Deutlich wird dabei, dass es in der weit Uberwiegenden Zahl der Falle direkt um die Kinder
und Jugendlichen und um junge Erwachsene ging. Die Eltern oder "die ganze Familie" nah-
men als Hauptbetroffenengruppen nur einen Randplatz ein. Bei der Interpretation dieser Da-
ten darf die Kategorie "Konfliktbetroffene Personen" nicht verwechselt werden mit "Be-
schwerdefuhrende bzw. ratsuchende Person" (zu der zweiten Kategorie siehe weiter unten
Tabelle 1).

2.3 Problemlagen und Beschwerdegriinde

In der Fallstatistik sind stichwortartig die zentralen Konfliktfelder benannt, um die es bei den
Anfragen ging. Diese qualitativen Angaben liel3en sich ob ihres heuristischen Charakters im
Rahmen einer quantifizierenden Auswertung nicht zuverlassig aufarbeiten. In den folgenden
Aufzahlungen sind daher jeweils finf bis zehn Beispiele aufgelistet, die exemplarisch aufzei-
gen welche Grinde fur die eingegangenen Beratungswinsche und Beschwerden vorlagen.
Diese werden zunéchst unterteilt in Falle, die von der Beratungsstelle selbst bearbeitet wur-
den und solche, die an ehrenamtliche Ombudsleute weitergeleitet wurden.

Bei den Anfragen, die von der Beratungsstelle selbst bearbeitet wurden, finden sich u.a. fol-
gende Griunde in der Dokumentation:

e Kind soll aus einer Pflegefamilie verlegt werden;

e 17-Jahriger wurde von der Einrichtung entlassen ohne Perspektive;

e Es soll seit drei Jahren keinen intensivpddagogischen Platz fur einen Jugendlichen
geben;

¢ Nichtgewahrung stationarer Hilfe;

¢ Waunsch- und Wahlrecht wird nicht bertcksichtigt;

¢ junge Erwachsene (22 Jahre) méchte Beratung zur Weiterbewilligung der Hilfe;

Umgang mit Sexualitat im Kinderhaus;
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Datenschutz wird nicht ernst genommen;
Mutter méchte das Recht auf Beteiligung gegeniber der Einrichtung durchsetzen;
11-Jahriger wurde aus Wohngruppe entlassen, eine neue Hilfe wird bendtigt.

Bei den an ehrenamtliche Ombudsleute Uberwiesenen Fallen handelte es sich um folgende
kurzdokumentierte Probleme:

Wunsch- und Wahlrecht wird nicht beriicksichtigt;

18-Jahrige mochte weiter betreut werden, Jugendamt beendet Mal3nahme;

Mutter mit Sorgerecht fuhlt sich vom Jugendamt nicht ernstgenommen - Tochter lebt
beim Vater,

17-Jahrige hat Angst vor dem Jugendamt und mdchte Begleitung;

Projektstelle hat Probleme mit Vormund und Jugendamt;

Vormund méchte Unterstlitzung zur Durchsetzung des § 41 SGB VIII - Ablehnungs-
bescheid liegt bereits zwei Wochen vor;

Eltern von funf Kindern bitten um Unterstiitzung beziiglich Hilfen zur Erziehung, Prob-
leme mit Vormund und einer 15-jahrigen Tochter, welche sich auf der Flucht befindet;
Probleme in der Umsetzung des Hilfebedarfs;

Lehrerin mochte Rat zu einer Schulerin, die beim Jugendamt nicht gehort wird. 14-
Jahrige wendet sich ebenso an die Beratungsstelle;

Konflikt mit dem Jugendamt im Kontext des sexualisierten Verhaltens des Kindes.

In einem weiteren Schritt lohnt es sich darauf zu schauen, welcher Art die Themen sind, die
von den unterschiedlichen Gruppen an die Beratungsstelle herangetragen werden.

Die Kontakte, die von Jugendlichen und jungen Volljahrigen ausgingen, handeln von der
Unzufriedenheit mit Einrichtungen aber auch von der Frage nach Unterstiitzung zur Durch-
setzung einer Hilfegewahrung und ggf. Perspektiventwicklung:

Junge ist unzufrieden mit der Einrichtung, mochte beim Vater leben;

19-Jahrige mdchte wissen, wie sie eine eigene Wohnung bekommen kann;
20-Jahrige ist obdachlos, ihre Ausbildung ist gefahrdet, braucht Handlungsoptionen;
Jugendhilfe wurde wegen mangelnder Mitwirkung beendet;

16-jahriger Junge fragt nach Unterstiitzung zur Durchsetzung einer Hilfegewahrung
durch das Jugendamt;

13-Jahrige mdchte Unterstutzung zur Weiterbewilligung ihrer jetzigen Privatschule
durch das Jugendamt;

keine Behdrde ist bereit in Vorleistung fir fehlenden Elternunterhalt zu treten;
18-Jahriger méchte Hilfe bei der Antragstellung beztiglich schulischer Belange.

Die Grinde der Beschwerden der Eltern sind vielfaltig. Hier geht es von der bloRen ersten
Kontaktaufnahme zur Ombudschaft fir den Sohn, Gber Unterstiitzung bei der Antragstellung
nach 835a SGB VIII, bis hin zu Beschwerden gegen die fallverantwortliche Sozialarbeiterin
des Jugendamtes.

Tochter soll gegen den Willen der Mutter und Tochter in eine andere Gruppe verlegt
werden;

Antragsstellung: Winsche der Betroffenen stimmen nicht mit den Vorschlagen des
Jugendamtes Uberein;

Unzufriedenheit mit einer Heimeinrichtung;

Unterstiitzung bei Antrag nach 835a SGB VIII;
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e Mutter méchte das Recht auf Beteiligung gegentiber der Einrichtung durchsetzen;

o Beschwerde gegen die fallverantwortliche Sozialarbeiterin des Jugendamtes;

e Muitter ist unzufrieden mit dem Jugendamt, Wunsch- und Wahlrecht wird nicht be-
ricksichtigt, Prozess der Hilfefindung;

e 19-Jahriger erhalt Hilfe fir junge Volljahrige und ist mit dem freien Trager unzufrie-
den, Vater fuhrte erstes Telefonat.

Die Grinde der Beschwerden/Anfragen, derentwegen Fachkrafte die Ombudschaft Jugend-
hilfe NRW in Wuppertal kontaktieren, beziehen sich haufig auf Fragen der Kooperation mit
anderen Institutionen. Aber auch allgemeine Fragen zu Kinderrechten werden gestellt. Des
Weiteren gibt es auch Félle, in denen die Fachkraft im Auftrag von Betroffenen die Ombud-
schaft kontaktiert.

o Fachkraft eines freien Tragers informiert sich Uber die Mdglichkeiten der Unterstuit-
zung;

e Vormund eines 11-jahrigen Jungen wendet sich an die Beratungsstelle wegen
Schwierigkeiten der Finanzierung der im HPG;

e Familienhelferin hat in einer betreuten Familie existenzielle Probleme mit der An-
tragsbearbeitung beim Jobcenter;

e Jobhcenter stellt Kontakt fiir einen jungen Volljahrigen her;

e Beratungsbedarf zu den Schnittstellen Jobcenter, Jugendhilfe und Behindertenhilfe
im Fall eines 17-jahrigen Jungen;

o Pflegestelle méchte unabhangige Beratung zur Sicherung des Kinderrechts auf Betei-
ligung;

e Einrichtung informiert sich Gber die Moglichkeiten der Unterstiitzung von unbegleite-
ten minderjahrigen Flichtlingen (UMF) durch die Ombudschaft.

Wie aus diesen beispielhaften Aufzahlungen deutlich wird, sind die Griinde und Hintergriinde
fur die Kontaktaufnahme sehr unterschiedlich und vielfaltig. Haufig geht es um sehr substan-
zielle Fragen der Hilfebewilligung und der Existenzsicherung der jungen Menschen. Dane-
ben spielen auch Fragen der Beachtung von Rechten von leistungsberechtigten Blrgerinnen
gegenuber dem offentlichen Trager als Leistungsverpflichtetem (z.B. Wunsch und Wahlrech-
te), aber auch gegentiber freien Tragern als Leistungserbringer (z. B. Durchflihrung der Leis-
tungen geman Hilfeplanung) eine grof3e Rolle.

2.4 Ausgewahlte Analysen

Die unter 2.3 vorgenommenen Grundauszahlungen sollen - bezogen auf einzelne Aspekte -
in diesem Abschnitt durch einige bivariate Analysen vertieft werden. Dazu sollen einzelne
Variablen in Form von Kreuztabellen in Bezug zueinander gestellt werden. Dabei werden
drei Perspektiven in den Blick genommen. Zum einen geht es darum herauszuarbeiten, wie
sich Beratungswiinsche und Beschwerden auf verschiedene Personengruppen verteilen.
Dann soll geschaut werden, ob es einen Unterschied der Fallbearbeitung durch ehrenamtli-
che Ombudsleute und die Beratungsstelle selbst gibt und schliefilich soll betrachtet werden,
welche Institutionen besonders in der Kritik der Adressatinnen stehen.
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Zum Verhaltnis von Beschwerden und Beratungsbedarf nach Personengrup-
pen

Die erste Betrachtung gilt der Verteilung der Beschwerden und des Beratungsbedarfes nach
kontaktierenden Personen. Tabelle 1 stellt diesen Zusammenhang her. Zunéachst ist zu er-
kennen, dass die Zahl der Beschwerden mit 35 von 290 Féllen 12,1% der Gesamtfélle aus-
macht. Hier gibt es trotz der gestiegenen Fallzahlen in 2014 nur sehr geringe Schwankungen
zwischen den Jahren (2013: 14 von 106 = 13,2%; 2014: 21 von 184 = 11,4%). Das Gros der
Anfragen sind in beiden Jahren Beratungsanfragen zu verschiedensten Themen.

Die haufigsten Anfragen werden mit 135 von 290 (46,6%) von betroffenen Eltern gestellt.
Von ihnen kommen auch die meisten Anfragen, die als Beschwerden eingestuft werden. Sie
liegen mit 17,8% (24 von 135 Fallen) tber dem Durchschnitt der Gesamtgruppe. Dies erklart
sich daher, dass es sich bei der Gruppe der Eltern in aller Regel um die direkt Leistungsbe-
rechtigten handelt, die fiir Ihre Kinder (vgl. Graphik 6) Veranderungen zu erreichen suchen.

Tabelle 1: Beschwerde und Beratungsbedarf nach Personengruppen

2013 2014 Gesamt 2013/2014
Kontaktaufnahme Rat Bes. | k.A. | Ges. | Rat Bes. | k.A. Ges. | Rat Bes. | k.A. | Ges.
durch
Kind/Jugendl./j. Vollj. 11 1 12 20 6 2 28 31 7 2 40
Eltern/Elternteil 47 11 58 64 13 77 111 | 24 135
Verwandte 3 1 4 11 1 12 14 2 16
Fachkrafte HzE 17 1 1 19 39 1 2 42 56 2 3 61
Sonstige Fachkrafte | 8 8 2 2 10 10
Sonstige Personen 3 3 2 2 5 5
K. A. 1 1 2 6 15 21 7 16 23
GESAMT 90 14 2 106 | 144 | 21 19 184 | 234 |35 21 290

In weiteren 40 Fallen (13,8%) wurde der Kontakt durch die jungen Menschen selbst aufge-
nommen. In einem Funftel dieser Falle (7 von 40 = 17,5%) handelte es sich um eine Be-
schwerde. Auch das liegt wie bei der Gruppe der Eltern deutlich tber dem Gesamtanteil von
Beschwerden. Auch diesen jungen Menschen geht es vornehmlich darum, tber eine Be-
schwerde aktiv eine fir sie nicht hinnehmbare Situation zu verandern.

Dass sich auch 71 Fachkrafte an die Beratungsstelle gewendet haben ist ein Zeichen fir die
Prasenz der Beratungsstelle im Lande. Klar ist, dass es sich hierbei insbesondere um Bera-
tungsanfragen gehandelt hat, da sie als handelnde Akteure in der Regel nicht befugt sind, fur
die Adressatinnen Beschwerden zu formulieren - es sei denn es handelt sich um Vormunder,
die im Interesse ihres Miindels solche Beschwerden vorbringen.

Fallbearbeitung durch Ombudsleute

Bei der Betrachtung von Tabelle 2 wird deutlich, dass im Jahr 2013 die Fallbearbeitung in 11
der 106 Falle durch eine zugstellte Ombudsperson tibernommen wurde. Im Jahr 2014 waren
dies 33 von 184 Fallen. Damit erhohte sich die Quote der Einbeziige ehrenamtlicher Om-
budsleute von 10,4% im Jahr 2013 auf 17,9% im Jahr 2014 (Durchschnitt beider Jahre:
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15,2%). Alle anderen Falle wurden von den Mitarbeiterinnen der Beratungsstelle selbst bera-
ten und unterstitzt.

Die Fallstatistik der Beratungsstelle kategorisiert die Bearbeitung nur sehr grob. Die zentrale
Kategorie ist "Begleitung/Beratung"; daneben gibt es noch die "einmalige Erstberatung"”, die
"Vermittlung" und die Erklarung der "Nichtzustandigkeit”. Lasst man hier die fehlenden An-
gaben bei 73 Fallen aus der Berechnung heraus, ergibt sich folgendes Bild: Von den 217
Fallen zu denen Angaben vorliegen, wurden 65 (30,0%) im Rahmen von Begleitungs- und
Beratungsprozessen unterstitzt. Bei 97 Anfragen (44,7%) blieb es bei einmaligen Bera-
tungsgesprachen. Die verbleibenden 25,3% (55 von 217 Falle) wurden an andere Institutio-
nen vermittelt oder ihnen wurde die Nichtzustandigkeit mitgeteilt.

Tabelle 2: Art der Fallbearbeitung und Einsatz von Ombudsleuten

2013 2014 Gesamt 2013/2014

Ehrenamtl. Ombud Ehrenamtl. Ombud Ehrenamtl. Ombud
Bearbeitung ja nein | k.A. | Ges. | ja nein | k.A. Ges. | ja nein | k.A. | Ges.
Begleitung/Beratung | 10 29 39 14 9 3 26 24 38 3 65
Erstber. (einmalig) 32 1 33 2 57 5 64 2 89 6 97
Vermittlung 8 8 3 7 5 15 3 15 5 23
Nicht zusténdig 7 3 10 16 6 22 23 9 32
k. A. 1 14 1 16 14 18 25 57 15 32 26 73
GESAMT 11 90 5 106 | 33 107 | 44 184 | 44 197 | 49 290

An den intensiveren Prozessen der Beratung und Begleitung waren in insgesamt 36,9% der
Falle (24 von 65 Fallen) Ombudsleute beteiligt. Die Statistik zeigt dabei, dass sich das Sys-
tem in den beiden Jahren deutlich entwickelt hat. Waren es im Jahr 2013 nur 25,6% (10 von
39 Fallen), so betrug der Anteil im Jahr 2014 schon 53,8% (14 von 26 Fallen). Diese Vertei-
lung erklart sich u.a. durch die Tatsache, dass das System der ehrenamtlichen Ombudsleute
im Jahr 2013 erst in den Anfangen steckte und erst wenig Ombudsleute zur Verfligung stan-
den. Bei der Interpretation dieser Zahlen darf auRerdem nicht aus dem Blick geraten, dass
die Begleitungs- und Beratungsprozesse (also die Kernarbeit der Beratungsstelle) deutlich
zuriickgegangen sind, wodurch auch der Anstieg der Quote der Ubernahmen durch Om-
budsleute erklart ist. Wahrend im Jahr 2013 noch 39 von 106 Fallen (36,8%) einer intensive-
ren Beratung und Begleitung zugefiihrt wurden, betrug diese Quote im Jahr 2014 nur noch
14,1% (26 von 184). In diesem Zusammenhang ware aber vor einer vorschnellen Interpreta-
tion zu untersuchen, was sich hinter den hohen Fallzahlen der Ubernahme von Fallen durch
Ombudsleute verbirgt, denen kein Bearbeitungsmodus (k.A.) zugeordnet wird.

Auslosende Institutionen

Die letzte Betrachtung richtet sich auf die Frage: Wer steht im Fokus der Kritik? Hierzu gibt
Tabelle 3 Auskunft. Dabei springt ins Auge, dass die Jugendamter mit 206 Nennungen (also
in 71,0% der 290 Falle) mit deutlichem Abstand am starksten in der Kritik der Beschwerde-
fuhrerlnnen und Ratsuchenden stehen. Hier lassen sich auch keine nennenswerten Unter-
schiede nach anfragenden Personengruppen ausmachen.
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Tabelle 3:

Beschwerende/ratsuchende Person und in der Kritik stehende Institution
(Mehrfachnennungen madglich)

2013 2014 Gesamt 2013/2014

Beschwerdefiihrerin Beschwerdefliihrerin Beschwerdeflihrerin

Ratsuchende/r Ratsuchende/r Ratsuchende/r

Ju- El- Sons | Ges. | Ju- El- Sons | Ges. | Ju- El- Sons | Ges.
Probleme mit gend | tern t. gendl | tern t. gendl | tern t.

liche icher. icher.

r. k.A. k.A. k.A.
Einrichtung 4 5 13 22 3 11 37 51 7 16 50 73
Jugendamt 7 21 47 75 11 19 101 | 131 |18 40 148 | 206
Vormund/sonst. 5 7 20 32 3 4 56 63 8 11 76 95
k. A. 2 3 5 3 2 5 5 5 10

Im Kern ist dies aber ein erwartbares Ergebnis, da das Jugendamt die zentrale Steuerungs-
organisation darstellt und Unzufriedenheit in der Bewilligung und Durchfiihrung einer erhal-
tenen Leistung sich zunachst auf das Jugendamt selbst bezieht. Insofern liegt diese Haufung
in der Struktur der Ombudschaft Jugendhilfe NRW selbst begriindet. Allerdings féllt auch auf,
dass ein nicht unerheblicher Teil der Kritik sich auch auf die Trager bzw. Einrichtungen be-
zieht. Mit 73 der 290 Falle betragt diese Quote immerhin noch 25,2%. Sehr haufig handelt es
sich hierbei um eine gleichzeitige Kritik an Jugendamt und freien Tragern, was angesichts
des sozialrechtlichen Dreiecks bedeutet, dass die Leistungsberechtigten gegenuiber den an-
deren beiden Akteuren (Leistungstrdger und Leistungserbringer) gemeinsam vorzugehen

gedenken.

Etwas Uberraschend ist die Zahl der sonstigen Institutionen, die als Gegenstand der Be-
schwerde genannt werden. Ist dies beim Vormund im weitesten Sinne noch eine die Ju-
gendhilfe betreffende Beschwerde, so ist der Rahmen des Wirkungskreises der Ombud-
schaft Jugendhilfe NRW bei Hilfe-Ersuchen gegentuber Schulen oder Jugendpsychiatrien
eindeutig Uberschritten.

2.5 Einschatzung von Einzelaspekten der Ombudschaft aus der

Perspektive verschiedener Akteure

Im Rahmen der Evaluation wurde noch eine weitere quantitative Methode eingesetzt, deren
Ergebnisse in diesem Abschnitt vorgestellt werden sollen. Nach den durchgefiihrten qualita-
tiven Interviews wurden die jeweiligen Befragten gebeten einige Einschatzungen zu Arbeits-
weisen der Ombudstelle und der Ombudsleute abzugeben. Befragt wurden insgesamt sechs
Eltern, drei Jugendliche, vier Mitarbeiterinnen freier Trager, funf Mitarbeiterinnen von Ju-
gendamtern und zehn ehrenamtliche Ombudsleute. Die Bewertung der Zufriedenheit erfolgte
nach dem Schulnotenprinzip (1 sehr gut, 2 gut, 3 befriedigend, 4 ausreichend, 5 mangelhatft,
6 ungenlgend). Bei der Bitte um Zustimmung/Ablehnung zentraler Statements zur Ombud-
schaft Jugendhilfe NRW wurde ebenfalls eine Skala von sechs Stufen verwandt, die hier nur
in den Extrempunkten die Bedeutung von 1 = "stimme voll zu" bis 6 = "stimme Uberhaupt
nicht zu" haben. Unterbrechungen der Linien bedeuten, dass zu einzelnen Punkten von der

entsprechenden Gruppe keine Aussagen vorgelegen haben.

Im Folgenden werden die Ergebnisse dieser Einschatzungsfragen in Form zweier verglei-

chenden Liniendiagramme dargestellt. (vgl. Graphik 7 und 8)
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Die Graphiken sprechen zu grof3en Teilen fir sich selbst. daher sollen hier nur einzelne Be-
wertungen kurz kommentiert werden. Bezogen auf die Zufriedenheit mit Einzelaspekten las-
sen sich folgende Ergebnisse besonders herausheben:

Hohe Ubereinstimmungen der Bewertung lassen sich bei folgenden Einschatzungen er-
kennen:

o ,Wie zufrieden waren Sie mit der Erreichbarkeit der konkreten Ombudsleute, die Sie
unterstutzt haben/die in ihrem Fall tatig geworden sind?* Hier ist erkennbar, dass al-
le Akteure mit der Erreichbarkeit der Ombudspersonen sehr zufrieden waren (Er-
kennbar durch die Durchschnittswerte zwischen 1,3 und 1,7)

o ,Wie zufrieden waren Sie damit, wie man Sie in die Planung des Vorgehens einbe-
zogen hat?“ Hier ist eine hohe Ubereinstimmung zwischen den Akteuren Eltern, Ju-
gendliche und freie Trager erkennbar (Durchschnittswerte von 1,5 und 1,7); der
Wert der Jugendamter fallt mit 2,4 im Durchschnitt erkennbar negativer aus. Daraus
kann man schlieen, dass die Akteure grundsatzlich mit dem Einbezug in die Pla-
nung zufrieden sind, jedoch ist die Abweichung des Durchschnittswertes der Ju-
gendamter, trotz positiver Bewertung, zu beachten.

e _Wie zufrieden waren Sie mit der Bearbeitung lhres Falles durch die Ombudschaft
insgesamt?“ Es ist erkennbar, dass die einzelnen Akteure mit der Bearbeitung des
Falles durch die Ombudschaft sehr zufrieden sind, was durch die Durchschnittswer-
te zwischen 1,5 und 2,3 erkennbar ist.

GroRRere Abweichungen der Bewertung lassen sich bei folgenden Einschatzungen erken-
nen:

e ,Wie zufrieden waren Sie mit den Informationen Uber die Ombudstelle (vor Kontakt-
aufnahme)?" Bei diesen ist erkennbar, dass die Zufriedenheit der Informationen be-
zuglich der Ombudstelle im Vorfeld durch die Leistungsempfanger (El-
tern/Jugendliche) schlechter bewertet wurde, als die Zufriedenheit durch die
Leistungsgewahrer (freie Trager/Jugendamter). Das lasst darauf schliel3en, dass die
Informationen, die durch Offentlichkeitsarbeit an die einzelnen Akteure gelangen,
eher die Freien Trager und Jugendamter erreicht.

o ,Wie zufrieden waren Sie mit der rechtlichen Kompetenz der Ombudsleute?* Freie
Trager bewerten die Zufriedenheit mit der rechtlichen Kompetenz der Ombudsleute
sehr gut; die Eltern bewerten dierechtliche Kompetenz im Schnitt mit 2,5.

Insgesamt wird durch die Graphik ein relativ hoher Grad an Zufriedenheit bezogen auf die
verschiedenen Aspekte deutlich. Bezogen auf die einzelnen Akteursgruppen lasst sich aller-
dings sowohl bei den Eltern als auch bei den Jugendlichen eine gréRere Unzufriedenheit
(Schulnote 3,8 bzw. 4,0) bezogen auf die Offentlichkeitsarbeit herausstellen. Bei den Ju-
gendamtsmitarbeiterinnen gab es die Noten mit der geringsten Zufriedenheit (zwischen 2
und 3) in dem Bereich, wo es um die Planung der HzE und um das Versténdnis der Om-
budsleute fur das Handeln des Jugendamtes geht (Fragen 9-12). Die Einschéatzungen der
befragten Mitarbeiterinnen der freien Trager liegen fast durchgangig auf einem hohen
Zufriedenheitsniveau.

In einem zweiten Teil des Fragebogens wurden die befragten Akteure um Einschatzungen
zu vorgegebenen Statements zum Thema Ombudschaft gebeten. Auch diese Graphik zeigt
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eine im Grundsatz hohe Ubereinstimmung in den Einschatzungen, obgleich Zustimmung zu
den einzelnen Aussagen deutlich variiert.

Es fallt auf, dass besonders hohe Ubereinstimmungen der Befragten bei den Positio-
nierungen zu folgenden Aussagen bestehen:

e ,Die Ombudschaft Jugendhilfe NRW kann unabh&ngig von Jugendamtern und ande-
ren Institutionen der Jugendhilfe die Interessen von Eltern und Jugendlichen vertre-
ten.” Man kann aus dieser hohen Ubereinstimmung und positiven Bewertung den
Schluss ziehen, dass alle Akteure die Arbeit der Ombudschaft als unabhangige Be-
schwerdestelle auch als solche erleben.

e ,Durch die Beteiligung von Ombudsleuten lassen sich Konflikte zwischen EI-
tern/Jugendlichen und Jugendamtern/freien Trégern viel konstruktiver austragen
bzw. besser entscharfen.” Es ist hier erkennbar, dass die Unterstiitzung durch eine
Ombudsperson im Konfliktfall, von allen Beteiligten als eine konstruktive Moglichkeit
gesehen wird, den Konflikt zu entscharfen. Zusatzlich zu der hohen Ubereinstim-
mung bei der Bewertung durch die einzelnen Akteure, ist eine positive Einschatzung
erkennbar, was sich auch in folgender Positionierung wiederspiegelt:

o ,Die Existenz der Ombudschaft Jugendhilfe NRW ist ein grol3er Fortschritt in der
Durchsetzung von Beteiligungsrechten von Eltern und Kindern.”“ Daraus lasst sich
schliel3en, dass die Beteiligten das System einer Ombudschaft als sehr fortschrittlich
betrachten. Alle Beteiligten bewerten das System nahezu sehr gut, was sich mit den
weiteren Aussagen bezilglich des Gesamtsystems deckt, zu denen sich die Beteilig-
ten positioniert haben.

Positionierungen, bei denen die Einsch&tzungen auseinandergehen, sind folgende:

e Durch den Einbezug von Ombudsleuten fiihlen sich Jugendamter/freie Trager
schnell unter Druck gesetzt und neigen zum Rickzug.“ Hier ist ein groRer Unter-
schied zwischen der Positionierung der Jugendlichen und der Positionierung der Ju-
gendamter erkennbar. Die Jugendlichen scheinen sehr wohl den Eindruck zu haben,
dass die Jugendamter sich durch den Einsatz der Ombudsleute unter Druck setzen
lassen. Die Jugendamter scheinen der Aussage eher zu widersprechen, was der
Durchschnittswert von 3,8 deutlich zeigt.

e ,Die Jugendamter schatzen es, wenn sich Eltern/Jugendliche durch Ombudsleute
unterstiitzen lassen.” Hier ist zu sehen, dass die Jugendamter der Aussage eher zu-
stimmen (was ein Durchschnittswert von 2,5 anzeigt), die anderen Akteure jedoch
einen anderen Eindruck beziglich der Aussage aufweisen (hier liegen die Durch-
schnittswerte zwischen 4,0 und 5,2)

e ,Die Ombudschaft wird von Jugendamtern und freien Tragern als Unterstitzer fir
die Familien sehr ernst genommen." Bei dieser Positionierung wird deutlich, dass
nicht nur eine grofRe Diskrepanz zwischen den Leistungsgewahrern und den Leis-
tungsempfangern besteht, sondern auch die Einschatzungen innerhalb dieser bei-
den Gruppen voneinander abweichen. Jugendliche beispielsweise empfinden sehr
wohl, dass die Ombudschaft von den Jugendamtern ernstgenommen wird (dies
zeigt der Durchschnittswert von 1,7), Eltern jedoch empfinden dies eher nicht (was
der Durchschnittswert von 3,5 anzeigt).
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Als auffallig Ubereinstimmendes Votum sei abschlieBend noch auf das flnfte Statement
hingewiesen, welches sehr eindrucksvoll verdeutlicht, dass die Ombudschaft und ihre Ver-
treterinnen als wirksames und unabhangiges Gegengewicht gegentber den Behdrden
wahrgenommen werden.

In der bisherigen Darstellung von Einschatzungen fallt auf, dass keine Einschatzungen von
ehrenamtlichen Ombudsleuten aufgefuhrt sind. Das liegt daran, dass fur diese Gruppe ein
eigener Einschatzungsbogen erarbeitet worden ist, der in Graphik 9 dargestellt wird.

Graphik 9:  Einschatzungen der Ombudsleute

a =
=
P = o
- = =}
= =2 = -
2 = e =
= =2 = T
S o = =
- = & i
=2 g
= = = B
S o5 =
= = =
= "
s =
= o
- = 5 = T
—— E 2 = B
a = B 5 E
- Fu W R = =
L= N s
=1 = 2 = =
= 2 = ‘&=
=
E = 5 oD =
o = = Bb
a» I
-] X E T
- = =
o E S = =
= =
[ ] s e ==
—— _— = ™ s
> = 5 = g
- — = P =
g = i = =
— 'EE = Gp
] =
- — Y
=2 — = =
- — = 5 = .
= =2
= s s = &
. e} = = m ac
[ o = 2 E 5
P = B S =
- E = £ =
— —
i~ s [=T:]
= = = ==
- =
= S Bo .
= ==
ax = .
(=T e 2 5
(3.~ 5 R 5
S Ly - E
| - L = g2 s H
a» - a5 = o5
- == =
= s BT
o o [==]
= = —_—
— = E =
>
.
un
[1=] = = = o
—_ = a2
—
— s 8\ o =
= ]
ar =} - X = = m
— o = e = = =
s 5 &8 5 3
T Y =z 2 =
g E - E
= = A S
= A =
—a =
= @ o
— e —
E S 5 o a =
E = 2 == i
(= = EEZE B
=
o
= = m = 5
> s =z 5 E B
- — oo B = o
=
= -
Lo g — =
B S 5 a a2
e s = =
e = = = [
ad —_ = s
— - = = =
- = .o = =
= e = @
= = E) el =
= E
[N = um -t = el _—

37



Diese Graphik gibt ein eher gemischtes Bild zur Zufriedenheit wieder. Wahrend die Informa-
tionspolitik der Beratungsstelle, der fachliche Austausch mit und die Unterstitzung durch
die Beratungsstelle noch einen Zufriedenheitswert besser als 2,0 aufweisen befindet sich
die Zufriedenheit bezogen auf die Kooperation mit Jugendamtern und freien Tragern eher
im Mittelfeld der Skala. Ahnlich (Note 3,6) wird auch der Bereich der Weiterbildungen und
Schulungen der Ombudsleute durch die Beratungsstelle empfunden, wobei sich hier ein
Widerspruch zu den qualitativen Interviews mit den Ombudsleuten auftut, weil dort eher
herausgehoben wurde, dass ein Schulungsbedarf nicht bestehe.

2.6 Zentrale Ergebnisse und konzeptionelle Herausforderungen
aus der Perspektive der quantitativen Erhebungen

Aus den quantitativen Betrachtungen heraus lassen sich erste Ergebnisse bezogen auf die
Arbeit der Ombudschaft Jugendhilfe NRW festhalten.

Zunachst muss dabei die Offentlichkeitsarbeit betrachtet werden (vgl. 2.1). Hier zeigt sich ein
ausgesprochen hohes Aktivitatsniveau der hauptamtlichen Mitarbeiterinnen und des Vor-
standes. Mit hohem Einsatz (durchschnittlich knapp funf Auf3entermine in Jugendamtern, bei
freien Tragern und weiteren politischen Gremien oder Fachverbanden pro Monat) wird die
Idee der Ombudschaft Jugendhilfe NRW im Lande transportiert. Die im Jahr 2014 deutlich
angewachsene Zahl von Inanspruchnahmen der Beratungsstelle mag als Indiz daftr gelten,
dass diese Form der Offentlichkeitsarbeit nicht ohne Folgen bleibt. Gleichwohl ist aber auch
festzuhalten, dass die Information Uber Existenz und Arbeitsweise der Ombudschaft NRW
bei den eigentlichen Adressatinnen, den Eltern und jungen Menschen noch verbesserungs-
wiirdig ist, wie entsprechende AuBerungen im Kontext der Interviews und der damit erhobe-
nen Einschatzungen (vgl. Graphik 7) nahelegen.

Die Anfragesituation (vgl. 2.2) gibt ein gemischtes Bild ab. Die hierzu vorliegenden Daten
werden einen hoheren Diskussions- und Einschatzungsbedarf in der Einrichtung erforderlich
machen. Zunachst ist ein etwas wechselvoller Verlauf der Inanspruchnahme Uber die Jahre
2013 und 2014 festzustellen. Die Grundtendenz zeigt aber eindeutig nach oben, allerdings
gibt es immer wieder auch deutliche Einbriiche (so in den Monaten Juli/August 2014, die
2013 noch zu den héher frequentierten Monaten gehérten). Hier wére zu schauen, wodurch
solche Anfragekonjunkturen bedingt sind, ob es sich um ein Ubliches Sommerpausenphéa-
nomen auf Seiten der Adressatinnen handelt oder ob Urlaubszeiten in der Beratungsstelle
die Erreichbarkeit reduziert haben.

Bedeutsam - auch im Hinblick auf das Wissen bei den Adressatinnen - ist die Tatsache, dass
etwa ein Viertel der Anfragen nicht in das Profil der Beratungsstelle passen und weitervermit-
telt oder zuriickverwiesen werden muissen. Das ist einerseits moglicherweise ein Zeichen
mangelnder Information bei den Adressatlnnen oder andererseits auch ein Resultat man-
gelnder Alternativen flr andere, nicht die Jugendhilfe betreffende Beschwerdeanliegen. Die-
se Falle tragen zwar zu einem hohen Inanspruchnahmeniveau bei, binden aber auch nicht
unerhebliche Kréafte bei den hauptamtlichen Fachkraften.
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Auch in dieses Bild fallt, dass bislang nur 35 der 290 eingegangenen Anfragen als Be-
schwerdefélle eingestuft sind und dass der Anteil (nicht die absolute Zahl!) der Beschwerden
an allen Fallen im Jahr 2014 sogar ricklaufig ist. Hier sind konzeptionelle Grundfragen be-
ruhrt, die das aktuelle und zukinftige Profil der Beratungsstelle pragen werden. Diese betref-
fen in deutlicher Weise die Frage, ob die Beratungsstelle sich selbst vorrangig auch als eine
solche versteht (Beratung als Distanz zu den anderen Konfliktparteien wahrende Unterstut-
zung und Aufklarung von Ratsuchenden) oder ob sie sich eher von der Seite der aktiven
Interessenvertretung und Vermittlung her definiert und sich damit in die Alltagsvollztige der
Adressatinnen einmischende Ombudstatigkeit (Machtausgleich herstellen).

Dass die zweite Seite mdglicherweise noch etwas hinter ihren Mdglichkeiten zurtickbleibt,
mag man daraus ersehen, dass es bislang erst 44 Weitervermittiungen an bzw. Einbezlige
von ehrenamtlichen Ombudspersonen gab. Das sind durchschnittlich nur ein bis zwei Félle
pro Ombudsperson pro Jahr (und hier sind auch als Beratungsfalle eingestufte Anfragen
dabei).

Die zentralen Rechtsnormen, um die es bei der Inanspruchnahme der Beratungsstelle geht
sind erwartungsgemar die 88 34 und 41 SGB VI, da sie aufgrund ihrer Struktur das héchs-
te Konfliktpotenzial bergen. Bezogen auf den Arbeitsaufwand pro Fall stellen sich die Fra-
gen, die schon in einigen der vorigen Abschnitte angesprochen wurden erneut. Es gibt einen
sehr hohen Anteil an kurzfristigen Beratungen und nur einen sehr kleinen Teil an - auch zeit-
aufwandigeren - Begleitungen durch Ombudsleute.

Die Problemlagen der Adressatinnen (vgl. 2.3) erweisen sich als sehr vielfaltig und ver-
schliel3en sich einer konzeptionell vorgedachten Systematisierung. Es zeigt sich, dass fir
jeden Einzelfall spezielle Zugdnge zum Fall zu suchen sind und dass fast immer multiper-
spektivische und manchmal auch multidisziplindre Betrachtungsweisen erforderlich sind. Die
bivariaten Analysen (vgl. 2.4) zeigen in diesem Zusammenhang, dass wenn, dann die Eltern
und jungen Menschen ihre Anliegen als Beschwerden vorbringen und dass die Vielzahl der
anderen Anfragerinnen eher auf der Suche nach Beratung ist. Auch hier wére eine konzepti-
onelle Diskussion angebracht, in welchem Umfang die Ombudstelle Jugendhilfe NRW sich
als Beratungsstelle explizit auf originare Beratungsaufgaben konzentrieren mdchte.

Einen Blick auf die Bewertung der Praxis im Rahmen dieser quantitativen Betrachtung erlau-
ben die von den Interviewpartnerinnen abgegebenen Einschatzungen am Ende der Inter-
views (vgl. 2.5). Hier lasst sich eine insgesamt sehr positive Grundstimmung ablesen (was
aber nicht Uberbewertet werden darf, da es sich bei allen Akteuren um solche handelt, die
sich vorher selbst der Beratungsstelle gegeniiber zu den Interviews bereit erklart haben, um
sie im Rahmen der Evaluation zu unterstitzen). Negative Erfahrungen und Einschatzungen,
aus denen man lernen kbénnte, lassen sich - so es sie denn gibt - Uber einen solchen Weg
nur schwer einfangen. Als ein etwas Uberraschendes Ergebnis soll hier einzig herausgeho-
ben werden, dass die ehrenamtlichen Ombudsleute eine eher durchwachsene Einschatzung
zu ihrer Kooperation mit den 6ffentlichen und freien Tragern haben. Und als eindeutige Emp-
fehlung an die Beratungsstelle mag es interpretiert werden, dass das Weiterbildungsangebot
fir Ombudspersonen aus diesem Kreis als wenig zufriedenstellend bewertet wird.
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3. Qualitative Aspekte der Arbeitsweise der Ombudschaft
Jugendhilfe NRW

Insgesamt wurden im Rahmen des qualitativen Teils der Evaluation 28 Interviews gefihrt:
Davon zehn mit ehrenamtlichen Ombudspersonen, die im Rahmen von Konflikten und Be-
schwerdeverfahren, die an die Beratungsstelle in Wuppertal herangetragen wurden, aktiv
waren (angeschrieben: 14, Interviewzusagen: 11); sechs mit erwachsenen (i.d.R. Eltern) und
drei mit minderjahrigen Beschwerdeflihrern (angeschrieben: 30, Interviewzusagen: 11); vier
mit Vertreterinnen und Vertretern aus Einrichtungen, die an Konflikten beteiligt waren oder
als Beschwerdefiihrer auftraten (angeschrieben: 10, Interviewzusagen: 4) und schlie3lich
funf mit Vertreterinnen und Vertretern aus Jugendamtern, wobei eines dieser Interviews mit
einem Vormund gefuhrt wurde, der als Beschwerdefiihrer gegen eine ASD-Mitarbeiterin aus
dem eigenen Jugendamt auftrat (angeschrieben: 23, Interviewzusagen: 5). Drei Interviews
(eines mit einer Ombudsperson, zwei mit Beschwerdeflihrern) kamen aus zeitlichen Griinden
oder fehlender Erreichbarkeit nicht zustande, obwohl die Zusage vorab gegeben wurde.

Die Auswahl der Interviewpartnerinnen und -partner erfolgte Uber die Beratungsstelle in
Wuppertal. Diese hatte im Vorfeld bereits die Erlaubnis zur Weitergabe der Kontaktdaten
erfragt und schon geklart, ob eine grundsatzliche Bereitschaft besteht, mit Studierenden der
Fachhochschule Muinster ein Interview zu fuhren. Dieses Auswahlverfahren ist nicht ganz
unproblematisch, weil ihm natirlich ein Selektionsprozess unterliegen kdnnte, so dass Ver-
zerrungen des Ergebnisses infolge dieser Auswahl nicht auszuschlieRen sind. Aus Griinden
des Datenschutzes war ein anderes Vorgehen jedoch nicht mdglich.

Mit Ausnahme der Ombudspersonen war das Auswahlkriterium fur die Ubrigen Interview-
partner, dass sie Teil eines Beschwerdeprozesses waren, an dem mindestens eine
Ombudsperson beteiligt war. D.h. es handelte sich dabei um umfanglichere Beratungspro-
zesse, die Uber eine blofRe Informationsweitergabe oder das, was in Kap. 2.2 als ,Rat" be-
zeichnet wird hinausgehen. Dies muss insofern erwahnt werden, als die Mehrheit — rund 80
Prozent — der eingehenden Anfragen bereits durch eines oder mehrere Gesprache mit der
Beratungsstelle in Wuppertal geklart werden kann — weniger als ein Funftel mindet tatsach-
lich in einen Beratungs- oder Beschwerdeprozess. Bei den hier befragten Personen ist des-
halb davon auszugehen, dass es sich um Personen handelt, die qualifiziert und aus eigener
Anschauung Uber ihre Erfahrungen mit der Beratungsstelle in Wuppertal und mit den sie
betreuenden Ombudspersonen Auskunft geben kdnnen.

Die Kontaktaufnahme mit potentiellen Interviewpartnern erfolgte dann Uber Studierende der
FH Minster, die auch die Interviews fuhrten. Bei den Interviews selbst handelt es sich um
Leitfadeninterviews, die zielgruppenspezifisch geringflgig variierten, als Themenkomplexe
jedoch folgende Inhalte hatten: Kontaktaufnahme zum System der Ombudschaft; Informatio-
nen zum Konflikt und zum Verlauf der Beratung sowie abschlieBend, eine Bewertung des
gesamten Prozesses. Bei den Ombudspersonen wurden dariiber hinaus Fragen zum per-
sonlichen Hintergrund und zur Zusammenarbeit mit der Beratungsstelle in Wuppertal gestellt
(siehe Anlage III). Die Interviews wurden aufgezeichnet, anschlieRend von den Studierenden
wortlich transkribiert (verschriftlicht) und mit dem Softwareprogramm MAXQDA, einer spezi-
ellen Auswertungssoftware fir qualitative Daten, ausgewertet.
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Anzumerken ist dabei freilich, dass die im Folgenden vorgestellten Ergebnisse und Einschat-
zungen keinen ,,objektiven” Blick auf die tatsachlichen Vorgange erlauben, sondern vielmehr
einer ,doppelten Subjektivitat* unterliegen — der der Erz&hlenden, die Prozesse natirlich
immer so schildern, wie sie sie erlebt haben (oder erlebt haben wollen), aber auch der Stu-
dierenden, die die Interviews spater ausgewertet haben und dabei natirlich ebenfalls ihre
eigenen Relevanzstrukturen zugrunde gelegt haben. Letzterem wurde im Rahmen des Pro-
jekts versucht entgegenzuwirken, indem zum einen — vor dem Hintergrund eines vorab ent-
wickelten, einheitlichen Kodier-Schemas — alle Interviews doppelt kodiert wurden, d.h. jedes
Interview wurde von zwei Studierenden gelesen, die unabhangig voneinander die Aussagen
den vorab definierten Kategorien/Uberschriften zuordneten. Die Ergebnisse wurden an-
schlieRend wieder zusammengetragen und ,diskursiv validiert®, also auf die Plausibilitat der
Zuordnung hin diskutiert. Zum anderen wurde auch die Berichterstellung in kleinen Gruppen
organisiert. D.h. der folgende Bericht wurde von mehreren studentischen Gruppen erstellt,
die jeweils aus zwei bis vier Personen bestanden. Auch hierfir war das Motiv der diskursiven
Validierung pragend.

Allerdings ist es auch nicht die Aufgabe einer qualitativen Untersuchung, ,Objektivitat* her-
zustellen — was sie ohnehin nicht kann — oder auch nur in Ansétzen so etwas wie Reprasen-
tativitat zu gewahrleisten, zumindest wenn man den Begriff in einem statistischen Sinne ge-
braucht, vielmehr ist das Ziel eines qualitativen Zugangs, ein vertieftes Verstandnis von Pro-
zessen zu ermdglichen sowie Strukturen und Widerspriiche zu erkennen, die sich aus den
guantitativen Daten alleine nicht erschlie3en. Deswegen sollen im Folgenden vor allem die
befragten Personen mit ihren personlichen Einschatzungen und subjektiven Sichtweisen von
Prozessen im Vordergrund stehen, wahrend mit Interpretationen eher zurtickhaltend umge-
gangen wird.

3.1 Das System der ehrenamtlichen Ombudspersonen

Wie bereits in Kap. 1.1 beschrieben, umfasst die Ombudschaft Jugendhilfe NRW neben der
Beratungsstelle in Wuppertal auch einen festen Stamm von (im Jahr 2015: 20) ehrenamtli-
chen Ombudsleuten, die Gber das Bundesland Nordrhein-Westfalen verteilt sind. Wenn sich
ein Beschwerdefuhrer bei der Beratungsstelle in Wuppertal meldet, dann entscheidet diese
zunachst, ob der Fall in die Zustandigkeit der Ombudschaft fallt und ob es sich tatséchlich
um eine Beschwerde handelt oder ob lediglich ein Rat bendtigt wird. Handelt es sich um eine
Beschwerde, dann spricht die Beratungsstelle i.d.R. eine ehrenamtliche Ombudsperson in
der Néhe des Beschwerdefuhrers an, die diesen dann vor Ort berat und betreut. Im Folgen-
den sollen nun zundchst Herkunft, Motivation und Arbeitssituation dieser Gruppe genauer
beleuchtet und anhand von Interviewaussagen rekonstruiert werden.

3.1.1 Beruflicher Hintergrund

Die Fragen, die zunachst im Vordergrund stehen, wenn man sich den ehrenamtlichen Om-
budspersonen zuwendet, sind die: Wer sind eigentlich diese Personen? Woher kommen sie?
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Was haben sie vorher gemacht? Handelt es sich um Fachleute oder sind es (geschulte)
Laien? Welchen beruflichen Hintergrund bringen sie mit? Etc.

Grundsatzlich lasst sich dazu sagen: So unterschiedlich die Hintergriinde der Ombudsleute
im Detail auch sind, es handelt sich bei den ehrenamtlichen Kraften um Fachkréafte (oder
ehemalige Fachkréafte) aus verschiedenen Bereichen der Jugendhilfe. Einige von ihnen sind
inzwischen pensioniert, andere in Altersteilzeit, allesamt kdnnen sie aber auf eine langjahrige
Berufserfahrung zuriickblicken, so dass sie Ratsuchenden angemessene und professionelle
Unterstitzung bieten zu kénnen. Eine der Ombudspersonen beschreibt ihren Werdegang
wie folgt:

Jch bin erst mal grundsatzlich Sozialarbeiterin, habe eine systemische Familienberateraus-
bildung und eine systemische Supervisorenausbildung. Ich arbeite selber in der 6ffentlichen
Jugendbhilfe (...). Ich bin seit etwa zwanzig Jahren im Jugendamt und habe verschiedene
Bereiche durchlaufen. Ich habe in der SPFH gearbeitet, tber zehn Jahre im Jugendhilfe-
dienst und im ASD gearbeitet (...). Jetzt bin ich im Pflegekinderdienst (...). Nebenbei arbeite
ich noch als Referentin fir die VHS in der Ausbildung fir Tagesmiitter.” (Ombu_09, 4-4)

Ahnlich auch die folgende Ombudsperson:

.ich bin offiziell noch Angestellte im Jugendamt M-Stadt (...) und zwar im Pflegekinderdienst.
Davor war ich zehn Jahre im Jugendhilfedienst. Bin aber eben in dem Bereich der Altersteil-
zeit, der Freistellungsphase seit fast drei Jahren (...). Arbeite freiberuflich als systemische
Familienberaterin und Supervisorin. Ja, aber eben, da ich noch wirklich auch genug Zeit zur
Verfligung habe, eben auch gerne in der Ombudschaft.” (Ombu_04, 7-10)

Beide Personen verflgen Uber eine Ausbildung als systemische Familienberaterin und ha-
ben langjahrige Erfahrungen im Bereich der offentlichen Jugendhilfe. Sie wissen deshalb,
was es bedeutet in der Jugendhilfe zu arbeiten und mit welchen Spannungsfeldern und un-
terschiedlichen Interessenlagen man es dort zu tun hat. Neben (ehemaligen) Mitarbeitern
von offentlichen Tragern, gibt es auch solche, die bei freien Tragern tatig sind oder waren,
wie die folgenden Aussagen deutlich machen:

»Ich war vorher beim Di6zesan Caritasverband in Y-Stadt beschaftigt. Da habe ich Einrich-
tungen der Erziehungshilfe beraten und vertreten. Uber diese berufliche Tatigkeit hatte ich
natlrlich mit der gesamten freien Wohlfahrtspflege in NRW zu tun.” (Ombu_06, 3-8)

Oder ahnlich:

Jch bin Geschéftsfihrer oder geschéftsfilhrender Vorstand muss man korrekterweise sa-
gen.” (Ombu_05, 12-13) Und auf die Nachfrage, was sein erlernter Beruf sei: Ich bin Bank-
kaufmann, bin Sozialarbeiter und Sozialpddagoge und ich bin Lehrer flir Sondererziehung
und Rehabilitation und fur berufliche Fachdienste Sozialpadagogik.” (Ombu_05, 164-165)

Die dritte Gruppe, aus der sich die ehrenamtlichen Ombudspersonen rekrutieren, sind Frei-
berufler, die im Bereich der Jugendhilfe beratend tétig sind, so etwa die beiden folgenden
Personen:

»Also aktuell bin ich freiberuflich tatig als Personal- und Organisationsentwicklerin und mache
Coaching, Teamberatung und Teambegleitung/Teamentwicklung.“ (Ombu_03,6-6)

»Ich bin von Haus aus Padagogin und ich arbeite seit 2001 hier in den Raumen als Organisa-
tionsberaterin, Supervisorin und Demographieberaterin.“ (Ombu_10, 5-8)
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Wie aus diesen Aussagen erkennbar wird, handelt es sich bei den ehrenamtlichen Ombuds-
personen um hervorragend qualifizierte Fachkrafte aus unterschiedlichen Bereichen der Ju-
gendhilfe, mit einschlagiger Ausbildung und langjahriger Berufserfahrung. Viele von ihnen
verfligen Uber Zusatzausbildungen (z.B. zum systemischen Berater oder zum Supervisor)
und bringen zum Teil langjdhre Vorerfahrungen als Berater mit. Es wird sich im Verlauf der
weiteren Auswertung noch zeigen, dass gerade die hohe Fachlichkeit der Ombudspersonen
ein grolRes Plus ist, von dem das Gesamtsystem der Ombudschaft Jugendhilfe NRW insge-
samt enorm profitiert.

3.1.2 Motivlagen

Was bewegt nun diese Menschen dazu, im Rahmen der Ombudschaft Jugendhilfe NRW
eine ehrenamtliche Tatigkeit zu Gbernehmen? Folgt man den Aussagen der befragten Om-
budsleute, so lassen sich grob drei Motivstrange unterscheiden, in denen die Griinde fir die
Ubernahme dieses Ehrenamts zu suchen sind: Bei der ersten Gruppe scheinen Gerechtig-
keitsiberlegungen im Vordergrund zu stehen, das Motiv ist also in erster Linie moralischer
Art, wie die folgenden Antworten auf die Frage nach den Griinden, ehrenamtlich tatig zu
sein, deutlich machten:

.Naturlich ist es auch so, dass ich im Rahmen meiner Jugendamtsarbeit diese Macht und
Balance durchaus auch oft gesehen habe. [...] Aber natirlich auch mitbekommen, dass der
Kostendruck der Kommunen immer grof3er wurde und es durchaus immer auch schwerer
wurde, teurere Maflinahmen durchgesetzt zu bekommen. [...] Ich fand dann schon manch-
mal, dass Eltern und Familien und junge Erwachsene oder Jugendliche zu wenig informiert,
zu wenig beteiligt wurden. [...] Also es ist mir jetzt schon wirklich eine Herzensangelegenheit
da mitzuwirken und zu versuchen, da ein bisschen mehr wirkliche Machtbalancen einzubrin-
gen.” (Ombud_04, 11-12)

Im Duktus &ahnlich:

,und warum ich das wollte war, weil ich in den letzten Jahrzehnten immer festgestellt habe,
es geht oft auseinander zwischen dem Wunsch von Kindern, Jugendlichen und Eltern indem
was letztendlich das Jugendamt bewilligt und was man vereinbart. Und es gibt ziemlich viele
verquere Missverstandnisse. Da kann es ganz sinnvoll sein, wenn mal in bestimmten Situati-
onen jemand von auf3en mit dazu kommt, der so einen AuRRenblick hat.“ (Ombud_07, 4-4)

Neben konkreten Erfahrungen und erlebten Ungerechtigkeiten, sind dieser Gruppe auch
noch solche Personen zuzuordnen, die eine bestimmte ,Botschaft‘ oder Uberzeugung haben
und in der Ombudschaft ein Instrument sehen, um demgemal zu handeln. So antwortete
beispielsweise eine der befragten Personen auf die Frage, wie er dazu gekommen sei,
Ombudsperson zu werden:

.Durch meinen Ansatz, dass ich fir mich das Ziel verfolge, mehr Transparenz im schwierigen
Umgang im padagogischen Alltag, mehr Transparenz in Entscheidungsfindungen von Be-
hérden wie dem Landesjugendamt zu bringen. Behdrden in ihren Entscheidungen nachvoll-
ziehbar zu machen, ist mein Interesse. [...] Es ist allemal der Ansatz gegeben, sich in einer
Institution wie der ,Ombudschaft”, die Transparenz will, zu bewegen.” (Ombud_08, 7-9)

Neben dieser Gruppe scheint es eine zweite zu geben, bei der in erster Linie der Wunsch,
ehrenamtlich tatig zu sein, den Ausschlag gab, sich bei der Ombudschaft Jugendhilfe NRW
zu engagieren. Anders als bei der ersten Gruppe dient das Ehrenamt also keinem bestimm-
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ten Zweck, vielmehr ist die ehrenamtliche Arbeit selbst der Zweck des Engagements, die Art
hingegen eher zweitrangig, wie in der nachfolgenden Interviewpassage deutlich wird.

slch bin darauf aufmerksam geworden, weil ich eigentlich ehrenamtlich arbeiten wollte, aller-
dings in einem anderen Feld. Ich wollte zur Notfallseelsorge. (...) Danach habe ich mich pa-
rallel dariber und Uber die Ombudschaften informiert. Dabei habe ich mir gedacht: Naja,
eigentlich ist das ja was, woflr Erfahrung und auch Wissen mitzubringen ist. Deswegen woll-
te ich das einfach mal ausprobieren. Ich finde das recht spannend.” (Ombud_Q09, 4-4)

Vermutlich sind in dieser Rubrik auch diejenigen einzuordnen, die die ehrenamtliche Tatig-
keit als spannend und herausfordernd erleben, wie etwa die beiden Ombudsleute, die auf die
Frage nach den Grinden lakonisch feststellten: ,Herausforderungen fir einen Selber*
(Ombu_06, 20-20) oder ,ich fand das spannend!” (Ombu_01, 21-22).

Bei einer dritten Gruppe scheinen die Motive eher sozialer Natur zu sein, wie exemplarisch
bei der folgenden Interviewpassage deutlich wird, in der sich die Befragte auf ein vergleich-
bares (Vorganger-)Projekt, mit Namen ,geRecht in NRW" bezieht, in dem sie zuvor schon
aktiv mitgearbeitet hat:

.Das ist so ein bisschen daraus hervorgegangen, dass ich in dem Vorgangerprojekt, sage ich
jetzt mal, von der Ombudschaft Jugendhilfe NRW gearbeitet habe, im Modellprojekt ,ge-
Recht“. Da ging es eben darum, in Einrichtungen der Erziehungshilfe in Essen und Kéln, das
waren die beiden Modellstandorte, sozusagen Bedingungen zu erarbeiten, wie eine externe
Beschwerdestelle da tatig werden kénnte (...) Ich bin dann wegen der Geburt meines zweiten
Kindes ausgeschieden aus dem Modellprojekt und hatte aber weiterhin inhaltliches und fach-
liches Interesse an dem Thema und dann hat mich eben meine Kollegin, die in der Bera-
tungsstelle der Ombudschatft tatig ist gefragt, ob ich da Interesse habe.” (Ombud_02, 9-10)

Zusammenfassend lasst sich also festhalten, dass - wenn auch nicht immer in Reinform der
einen oder anderen Person zuzuordnen - unterschiedliche Motivstrange bei der ehrenamtli-
chen Arbeit fir die Ombudschaft Jugendhilfe NRW zum Tragen kommen: zum einen eher
moralisch-zweckorientierte Motive, bei denen es darum geht, durch die Ombudschaft die
Schwécheren innerhalb des Systems Jugendhilfe, also meist die Kinder und Jugendlichen
oder die Eltern, zu unterstitzen, zum anderen Motive, die sich eher aufs Ehrenamt selbst
richten, wobei die Art des Ehrenamts nachrangig zu sein scheint und zum dritten schlie3lich
eher soziale Motive, wo zum Beispiel die frihere Bekanntschaft und die Kenntnis der han-
delnden Personen den Ausschlag gibt, sich ehrenamtlich zu engagieren.

Die Dauer der ehrenamtlichen Tatigkeit ist naturgeman kurz, denn sie ist natirlich an den
Start des Projekts und die Beschwerdestelle gekoppelt. Allerdings sind viele Ombudsperso-
nen bereits seit dem Start der Beratungsstelle in Wuppertal dabei. Exemplarisch hierfur:

LAlso direkt nachdem der Aufruf rausgegangen ist, habe ich mich gemeldet, das war 2013
glaube ich. Also seit 2013, meine ich, gibt es die Ombudsstelle und seit Marz 2013 gibt es
das Buro und ich hab irgendwie noch vorher schon per Mail Kontakt gehabt. Also ich gehdr
sicherlich, wahrscheinlich zu dem Kreis der ersten Leute, die einfach auch sich zur Verfu-
gung gestellt haben.” (Ombud_03,14-15)

Aber es gibt durchaus auch Ombudspersonen, die erst im weiteren Verlauf des Projekt fur
eine Mitarbeit gewonnen wurden. So sagt z.B. einer der Befragten, ,Ombudsperson bin ich
seit einem Jahr* (Ombud_08, 5-6), eine datiert die Frist noch kirzer: ,Ombudsperson bin ich
seit Sommer/Herbst letzten Jahres 2014.“ (Ombud_09, 4-4)
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3.1.3 Fallibernahme

Vermutlich ist die kurze Dauer der ehrenamtlichen Tatigkeit, neben der in Relation zur Ge-
samtzahl der Anfragen vergleichsweise geringen Zahl an Beschwerden (vgl. Kap. 2.2) auch
der Grund dafur, dass die meisten der befragten Ombudspersonen bisher erst in wenigen
.Fallen” aktiv geworden sind. In der Regel sind von jeder Ombudsperson 2-3, vereinzelt auch
vier Falle bearbeitet worden, von denen manche bereits abgeschlossen sind, andere sich
noch im Prozess befinden:

,#Also ich muss sagen, ich hatte bisher eben noch nicht sehr viele, von daher, also ich hatte
im letzten Jahr durchaus noch ab und zu Kapazitat gehabt.” (Ombu_04, 55-56)

Gleichzeitig wird immer wieder betont, dass die Fallverlaufe sehr unterschiedlich und des-
halb mit einem sehr unterschiedlichen Arbeitsaufkommen verbunden seien. Exemplarisch
dafur der folgende Hinweis:

.ES gibt Falle, die mit zwei, drei Telefonaten, ein, zwei persénlichen Kontakten in der Nach-
bereitung und Dokumentation erledigt sind. Da sind wir dann bei einem Zeitaufwand von
vielleicht sechs, sieben oder acht Stunden. Es gibt aber auch Félle, wo ich schon 30 und
mehr Stunden investiert habe. Das ist eben sehr, sehr unterschiedlich und hangt von der
Komplexitat der Fragestellung ab und auch von der Komplexitat der Erhellung der Situation.”
(Ombu_03, 19-19)

Insofern stellt sich natirlich die Frage, wie eigentlich die Fallzuteilung bzw. Fallannahme
erfolgt oder anders formuliert: Wie kommt der Beschwerdefiihrer zur ehrenamtlichen
Ombudsperson und welche Kriterien spielen eine Rolle bei ihrer Entscheidung, einen Fall zu
ubernehmen? Offensichtlich erfolgt die Kontaktaufnahme immer tber die Beratungsstelle in
Wuppertal, die als zentrale ,Vorklarungsinstanz“ agiert und dann den Kontakt zwischen Be-
schwerdefuhrer und der Ombudsperson herstellt bzw. vermittelt. Diese Kontaktaufnahme
erfolgt in der Regel telefonisch oder per E-Mail. Voraussetzung hierfir sei das Einverstand-
nis des Beschwerdefiihrers zur Informationsweitergabe, so eine der befragten Ombudsper-
sonen:

»Ja, ich Uberlege grad. Also meist rufen sie an. (...) Ja, da kam ein Anruf und die Frage, ob
Ich eben Kapazitat frei hatte und bereit ware diese Mutter zu begleiten. Und dann bekomme
ich Unterlagen zugeschickt. Also immer natirlich in Absprache mit der Beschwerdefuhrerin,
was man da weitergeben darf, und dann bekam ich ein paar Unterlagen geschickt.”
(Ombu_04, 26-26)

Dieser Uber die Beratungsstelle in Wuppertal vermittelte Kontakt hat nattrlich auch den Vor-
teil, dass zuvor schon gepruft worden ist, ob es sich um eine Beschwerde handelt, fr die die
Ombudschaft Jugendhilfe NRW gemal der festgelegten Kriterien Uberhaupt zusténdig ist
(vgl. Kap. 1.1 und 2.2) bzw. die im Rahmen eines Beschwerdeverfahrens der Ombudschaft
auch zu bearbeiten ist. Oder wie es eine der Befragten an einer Stelle des Interviews formu-
liert: ,Da verlassen wir uns naturlich auch stark auf Wuppertal, dass es auch ein angemes-
senes, besser ein berechtigtes Anliegen ist!“ (Ombu_05, 44-45)

Wie schon erwahnt, erfolgt die Kontaktaufnahme der Beratungsstelle in Wuppertal mit den
ehrenamtlichen Ombudsleuten meist zunachst telefonisch oder per E-Mail. Dabei adressiert
die Beratungsstelle zun&chst meist die Person, die den anderen am Fall beteiligten Akteuren
raumlich am néchsten liegt. Sofern diese Person den Fall allerdings nicht lbernehmen kann,
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wird offensichtlich breiter informiert und gefragt, wer sonst den Fall tibernehmen kdnne. Da-
zu eine der befragten Personen: ,Auf diese Art und Weise bekomme ich ja Informationen
und ich kann mich melden, wenn ich denke, dass es gerade mdglich ist und das dann auch
zu tun!* (Ombu_04, 55-56)

Nach welchen Kriterien entscheidet nun aber eine Ombudsperson, ob sie sich meldet und
einen neuen Fall Ubernimmt? Zweifellos sind dabei zeitliche Ressourcen ein limitierender
Faktor. Das gilt naturlich auch umgekehrt und Félle landen da, wo gerade zeitliche Ressour-
cen vorhanden sind, oder wie es einer der Ombudsmanner an einer Stelle des Interviews
einmal formulierte, ,wir hatten Zeit, das ist ja immer ein wichtiges Kriterium“ (Ombu_05, 44-
45), als er erklarte, weshalb der Fall bei ihm gelandet sei. Das dies aber offensichtlich nicht
das einzige Kriterium ist, wird im weiteren Verlauf des Interviews deutlich, als er erneut auf
die ortliche Erreichbarkeit hinweist: ,EsS muss geographisch in einem guten Verhdltnis ste-
hen.” (Ombu_05, 100-103) Denn natirlich nehmen grofRere Entfernungen zu den handeln-
den Akteuren i.d.R. auch mehr Zeit in Anspruch, insbesondere wenn persénliche Gesprache
stattfinden, was meistens der Fall ist.

Eine der befragten Ombudspersonen erwéhnt neben zeitlichen Ressourcen und drtlicher
Néhe noch ein weiteres Kriterium, das offenbar maRgeblich die eigene Entscheidung be-
stimmt:

» (...) sind Ressourcen da, um den Fall anzunehmen und traue ich mir das fachlich zu? Also
ich Ubernehme grundsatzlich nur Félle, wo ich weil3, dass ich in dem Gebiet sicher bin und
ich es tatséachlich kann. Ich verfiige Gber das notige Wissen, um einen Fall ausreichend zu
erhellen und ein Interventionsangebot zu stricken. Wenn ich keine Ahnung habe, dann ma-
che ich das nicht!* (Ombu_03, 33-34)

Allerdings bleibt die Frage, ob die Zahl der Ehrenamtlichen ausreicht, um tatsachlich Nach-
frage und Angebot in einen Ausgleich zu bringen, denn klar ist: Je weniger Ombudsleute in
einer Region vorhanden sind, desto geringer wird auch die Zahl der Schultern, auf die sich
die Arbeit verteilt. An anderer Stelle beantwortet dieselbe Person die Frage nach den Gren-
zen der Belastung deshalb auch relativ kritisch:

+Also ich kann das ganz klar fir mich beantworten. Ich finde das geht so an Grenzen von
Zumutbarkeit. Vor allen Dingen unter der Perspektive, wie viele Ombudsleute stehen denn
fur die Bewirtschaftung des Raumes NRW eigentlich zur Verfiigung. Das ist ndmlich nicht
flachendeckend!* (Ombu_03, 68-69)

Ist die Frage geklart, ob die ehrenamtliche Ombudsperson den Fall Gbernimmt, tritt diese in
Kontakt mit dem Beschwerdefiihrer, wobei die Art der Kontaktaufnahme geringfligig variieren
kann. In einem Interview wird die Kontaktaufnahme wie folgt beschrieben:

+Erst telefonisch. Ich bekomme ja von dem Beschwerdefiihrer die Kontaktdaten, Telefon-
nummer. Den ersten Kontakt mache ich dann telefonisch und wir vereinbaren dann, wie wir
im Gesprach bleiben, ob wir als erstes ein Kennlerngesprdch machen oder anders.”
(Ombu_06, 23-24)

Das daran anschlieRende Erstgesprach schildert eine andere Ombudsperson folgenderma-
Ben:

,und ja dann leg ich quasi los und besuche den Beschwerdeflihrer, die Beschwerdefiihrerin.
Und fuhr so ein Erstgesprach und gucke genauer worum geht’s denn, ne. Auch um die Per-
sOnlichkeit ein bisschen kennen zu lernen, die lernen mich kennen. Da muss auch, da sollte
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auch ein bisschen Vertrauen aufgebaut werden, das ist ja auch wichtig fur diese Arbeit.”
(Ombu_04, 28-28)

Klar ist aber, dass offenbar weiterhin ein Bedarf besteht, die Zahl der Ombudspersonen zu
erhdhen, um die Belastung, die nattrlich nicht immer vorab abzuschatzen ist, besser zu ver-
teilen und die Belastungen fir einzelne Personen in Grenzen zu halten.

3.2 Der Beratungsprozess

Nachdem nun in einem ersten Schritt Hintergrund und Motive der ehrenamtlichen Ombuds-
personen sowie der erste Schritt der Kontaktaufnahme beschrieben sind, gilt es, sich in ei-
nem nachsten Schritt dem eigentlichen Beratungsprozess selbst zuzuwenden. Was fiur Falle
sind es, die durch die Ombudschaft Jugendhilfe NRW beraten werden? Wie kommt uber-
haupt der Kontakt zwischen Beschwerdefuihrern und der Beratungsstelle in Wuppertal zu-
stande? Was sind zentrale Themen? Wie ist der Ablauf des Verfahrens? Wo kommt es mdg-
licherweise zu Schwierigkeiten? Diese und andere Fragen werden im Folgenden anhand der
gefuihrten Interviews versucht zu beantworten. Teilweise finden sich dazu bereits Aussagen
in Kap. 2.3 und an anderen Stellen des Kapitels 2, so dass es im Folgenden auch darum
gehen wird, die dortigen Aussagen zu illustrieren und mit konkreten Beispielen zu unterle-
gen.

3.2.1 Fallkonstellationen

Bevor wir uns im Anschluss moglichen Fallkonstellationen zuwenden, gilt es zuvor noch zu
fragen, wie die spateren Beschwerdeflhrer eigentlich den Kontakt zur Ombudstelle finden
bzw. wie sie von ihr erfahren. Nicht unbedingt verwunderlich, erfolgen Hinweise auf die
Ombudstelle Jugendhilfe NRW vielfach Uber die Einrichtung in der das Kind untergebracht ist
oder war, so wie im folgenden Fall, als ein Elternteil auf die Frage, wie er auf die die
Ombudstelle aufmerksam geworden sei, antwortet:

.Mit Hilfe vom (...) Kinderheim. Ich konnte mir keinen Anwalt erst mal leisten und konnte nicht
zum Anwalt gehen. Und dann haben die mir halt gesagt, dass es eine Ombudschaft gibt, bei
der man sich melden kann.” (Erwa_01, 7-8)

Andere Mdglichkeiten sind Hinweise von Bekannten oder ,Mund-zu-Mund-Propaganda“ im
weiteren Sinne. Dazu eine anderere Beschwerdeflhrerin auf die Frage, ob sie die Ombud-
schaft schon vorher gekannt habe, bevor sie mit ihr in Kontakt getreten sei:

+Also ich kannte sie nicht lange, bevor ich mich dort gemeldet habe. Es war relativ schnell
danach, als eine Freundin sagte sie hétte durch eine Bekannte gehort, die eine Bekannte
hat, die in einem Jugendamt arbeitet, dass es eine neue Stelle gabe. Dann hatte meine
Freundin zum Gluck um Ecken recherchiert und hat mir gesagt, Du, dies heil3t Ombudschaft
NRW, guck mal im Internet nach. Und dann habe ich eben gesucht und bin dann eben auf
die Internetseite gekommen. Das ware nattrlich auch noch was, ein Wunsch, dass die Om-
budschaft insgesamt noch bekannter wird.” (Erwa_02, 42-43)

Wieder ein anderer Beschwerdefiihrer berichtet, dass er durch direkte Internetrecherche von
der Ombudschaft erfahren habe:
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» (...) durch intensives recherchieren auf allen mdglichen Foren im Internet. Und ich denke
mir heute immer wieder, dass war so was, was ich der Ombudschaft immer wiinschen wr-
de, dass die mehr bekannt ist. Weil ich oft Leuten im Internet gesagt habe, wenn sie irgend-
wie Schwierigkeiten mit dem Jugendamt, da hab ich immer gesagt: ,Mensch, da gibt's diese
Ombudschaft'.” (Erwa_03, 30-33)

Neben der Information durch Trager, durch ,Mund-zu-Mund-Propaganda“ oder durch eigene
Recherchen im Internet gibt es auch noch den ,klassischen* Weg Uber Flyer, die z.B. in Ju-
gendamtern ausliegen, so wie im folgenden Fall:

A: ,lch habe einen Flyer gesehen. Diesen Flyer hatte ich. Und dann, das war relativ zeitnah,
kann ich mich erinnern, dann hab ich da angerufen.” (JA_01, 49-50)

Nachdem nun der Weg zur Ombudschaft geklart ist, taucht nun die Frage auf: Was sind das
eigentlich fur Konflikte, mit denen die Ombudschaft Jugendhilfe NRW befasst ist? Welche
Themen stehen im Vordergrund? Wie vermutlich nicht anders zu erwarten, sind die Konflikt-
geschichten, die den Hintergrund fur Beratungs- und Unterstitzungsleistungen bilden, sehr
unterschiedlich und thematisch weit gefachert (vgl. auch Kap. 2.3).

Recht haufig stand im Kern der berichteten Konflikte die Frage um eine (Weiter-)Bewilligung
von Hilfen durch das Jugendamt. Im Folgenden soll nun auf der Grundlage von Aussagen
von Beschwerdeflhrern ein erster Einblick davon vermittelt werden aus welchen Grinden
sich die Beschwerdeflihrer an die Ombudschaft Jugendhilfe NRW gewandt haben und wel-
che Schwierigkeiten und Konflikte sie dabei hatten. Dabei ist der ,Klassiker* unter den Kon-
flikten: Jugendliche, die kurz vor der Volljahrigkeit stehen, bei denen das Jugendamt die Hilfe
nicht fortfihren mdchte. Dazu ein ehemaliger Vormund:

Jch war Vormund Uber ein 17-jahriges Madchen, die gerne langer in der Wohngruppe blei-
ben wollt, als bis zu ihrem 18. Lebensjahr. Die sich also zu unsicher fuhlte, mit 18 schon in
eine eigene Wohnung zu ziehen, um das dann alleine zu schaffen. Sie wollte auch gerne in
der Wohngruppe verbleiben und nicht ins Betreute Wohnen gehen, was in G-Stadt sehr hau-
fig ist, dass man ans Betreute Wohnen verwiesen wird. Beim letzten Hilfeplangespréch also
vor dem 18. Lebensjahr, da zeichnete sich ab, dass das Jugendamt eventuell nicht damit
einverstanden ware, die Bewilligung daruber hinaus laufen zu lassen. Und auf Betreiben der
Einrichtung wurde dann die Ombudschaft eingeschaltet.” (Erwa_06, 7-8)

Inhaltlich ahnlich der Fall eines 17 Jahre alten Jugendlichen afghanischer Abstammung, bei
dem hinzu kam, dass Uber eine nicht Bewilligung sehr kurzfristig entschieden wurde:

LAlso, es ging um einen minderjahrigen Flichtling aus Afghanistan, der auch sehr belastet
war. Oder auch noch ist. Der war zu dem Zeitpunkt 17 Jahre alt und es ging darum in einem
Hilfeplangesprach halt festzustellen, inwieweit noch Jugendhilfebedarf besteht. Und es ging
um die Jugendhilfebewilligung Uber das 18. Lebensjahr hinaus. Und es war damals schon
absehbar, dass der junge Mann, der hatte schon Schwierigkeiten in der Schule aufgrund
seiner traumatischen Erlebnisse. Er war schon in Therapie, oder in ambulanter Therapie.
Und es sollte eine stationdre eingespielt werden. Da waren wir auch schon dabei, und er hat
sich auch weiterhin Unterstlitzung gewilnscht und diese ganzen Belastungserfahrungen, die
er auf der Flucht hatte, haben ihn halt auch im Alltag belastet. Er war dadurch ja auch in sei-
ner Personlichkeitsentwicklung eingeschrankt und wir wollten halt gucken, dass er dann
noch weiter untersttitzt wird und nicht gleich in die Wohnung gehen muss alleine, weil er das
gar nicht geschafft hatte. Und dann hatten wir ein Hilfeplangesprach mit dem Jugendamt in
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A-Stadt, wo wir das halt auch alles ganz deutlich gemacht haben und im Hilfeplangesprach
war der erste Satz sofort: ,Ja, wahrscheinlich wird die Hilfe nicht bewilligt werden.* So, da
gingen ja schon alle Alarmglocken an. Dann haben wir versucht, das noch ein bisschen aus-
einanderzunehmen, und wo halt auch die Probleme sind. Das haben wir dann auch deutlich
gemacht und das ist dann auch alles so im Raum stehen geblieben. Und es wurde dann vor
Ort in A-Stadt entschieden, wie denn die Jugendhilfe weitergeht. Wir haben dann, ich glaube
zwei Wochen bevor der A.18 geworden ist, haben wir dann erfahren, dass die Jugendhilfe
nicht bewilligt wird. Und A. hat zu der Zeit noch hier in der Wohngruppe gewohnt, hatte gar
nicht irgendwie in eine Wohnung gekonnt, weil er gar keine hatte. Ich hatte ihn auf die Strale
entlassen missen. Und es war Uberhaupt kein Lebensunterhalt gesichert, was eigentlich
Voraussetzung ist, dafur, dass man aus der Jugendhilfe entlassen wird. Und der A. hatte
damals schon die Aufenthaltserlaubnis, ja. Und da ist man dann ja Harz IV-berechtigt, wenn
man die hat. Und, das braucht aber einen gewissen Vorlauf, um dann auch Gelder zu be-
kommen. Und das ging alles gar nicht in zwei Wochen. Diese Voraussetzung hat eigentlich
schon gezeigt, dass der A. noch Jugendhilfe braucht. Er weil3 ja gar nicht, wo er hingehen
muss, ne? Und das Ziel war ja immer erst hier in diese Wohngruppe, dann in eine Wohnung,
zu gucken, kann er das uberhaupt, bis er dann eine eigene Wohnung bekommt. Aber wir
wissen ja alle, die Jugendamter sparen alle ganz viel Geld, gerade bei den Fliichtlingen. Das
hat sich noch viel mehr verschérft als vor einem halben Jahr. Und da haben wir dann gesagt,
jetzt mussen wir mal was tun. Das kann nicht sein, dass wir den Jungen auf die StralRe set-
zen. Der war dadurch so belastet, der konnte nicht mehr in die Schule gehen, der hat gar
nichts mehr geschafft. Der ist in eine Depression verfallen und wir mussten dann auch tatig
werden. Und meine Gruppenleitung, die hat mal irgendwie etwas von Ombudschaften ge-
hort, nicht in Bezug auf die Jugendhilfe, sondern in Bezug auf andere Falle.” (Einr_04, 16-16)

Auch an anderer Stelle wurde von Konflikte zwischen Jugendamt und Eltern bzw. Einrich-
tungen berichtet, bei denen die Bewilligungen von Hilfen abgelehnt oder Gber Gebuhr verzo-
gert wurden. Eine Beschwerdeflihrerin berichtete zum Beispiel folgendes:

»Das Problem war eigentlich ein Problem mit meiner Tochter. Meine Tochter ist aus erster
Ehe und es gab verschiedene Probleme, die hier in der Familie aufkamen. Schwierigkeiten in
der Pubertét. Meine Tochter ist in jugendpsychiatrischer Behandlung und da, ja, sind wir ei-
gentlich gegen Wande gelaufen, es wurde 2 Jahre lang wirklich schwierig. Alles Mégliche
kam mit ins Spiel, Alkohol und Drogen und wir haben eigentlich Hilfe vom Jugendamt erwar-
tet, wir haben eine Familienhilfe beantragt. (...) da war dann eine Mitarbeiterin in dem Ju-
gendamt hier in der O-Stadt. Und ich glaube nach ungefdhr einem Jahr hatten wir immer
noch keine Familienhilfe, da es immer wieder an Formalitaten gescheitert ist und sie dann
meinen Mann und mich, beide, da haben wollte zu einer letzten Frage, die man telefonisch
nicht klaren konnte. Wir sind selbststandig, wir haben Offnungszeiten von 7 — 20 Uhr, und zu
der Zeit waren alle Aushilfen krank, also mussten wir die Dienste gemeinsam abdecken und
konnten nicht gemeinsam im Jugendamt erscheinen. Ich habe dann angeboten, dass sie zu
uns ins Geschaft kommt, doch das wollte sie nicht. Das war der letzte Kontakt, den wir hat-
ten. Bis dann diese Nachricht Uber die Ombudschaft kam. Ich habe erst gedacht, nee das
schaffen wir schon so, habe dann aber auch gemerkt, alleine wird es schwierig und habe
dann Kontakt aufgenommen. Und daraufhin dann nochmal Kontakt zum Jugendamt aufge-
nommen.” (Erwa_05, 6-18)

Neben Konflikten um die Gewahrung von Hilfen zwischen Jugendamt und Antragstellern,
wurden auch andere Félle geschildert, in denen es zwischen allen Beteiligten (Einrichtung,

50



Eltern und Jugendamt) zu Unstimmigkeiten tber den weiteren Hilfeverlauf kam. Dazu
exemplarisch eine der befragten Ombudspersonen:

.ES war dann so, dass die Mutter gerne wollte, dass der Junge aus der Einrichtung heraus-
genommen wird und anderweitig untergebracht wird mit einem intensiveren therapeutischen
Angebot und das Jugendamt hat sich auf so ein Gesprach eben nicht eingelassen. Die ha-
ben gesagt wir warten jetzt erstmal das Sorgerechtsverfahren ab. Die betreffende Einrich-
tung in X-Stadt, die wollte den Jungen naturlich halten, also die waren auch nicht auf der
Suche nach einer anderen Einrichtung und die Mutter wollte das dann mit Hilfe ihrer Anwaltin
durchsetzen. So.“ (Ombu_02, 56-56)

SchlieB3lich wurde auch noch von einem innerorganisatorischen Konflikt berichtet, bei dem
Amtsvormundschaft und ASD innerhalb des Jugendamtes unterschiedliche Vorstellungen
Uber den weiteren Hilfeverlauf hatten. Es handelte sich dabei um einen unbegleiteten min-
derjahrigen Flichtling, bei dem die Hilfe Gber das 18. Lebensjahr hinaus verlangert werden
sollte. Der Vormund beschrieb dann den weiteren Verlauf wie folgt:

sch wollte als Vormund fiir meinen Miindel etwas haben. Also wie Eltern etwas beantragen,
so beantrage ich ja auch fir Miindel etwas. Und ich hatte die Schwierigkeit, dass ich unter
einem Dach des Jugendamtes dann mit einer anderen Abteilung dann sozusagen ein ,Nein!*
bekommen habe, wo ich doch sagte, das kann aber auch ein ,Ja!“ sein, fur die Hilfe. Da ha-
ben wir mehrmals driiber gesprochen und dann sagte die Kollegin, sie will da jetzt nicht wei-
ter driber sprechen, das bleibt fur sie so. Und flr mich wéare ja dann nur noch der Klageweg
gewesen und ich wollte es aber kollegial entscheiden. Und nicht tber die Klage innerhalb
des Hauses. Das war nicht der Weg den ich wollte. Ich fand das dann tber die Ombudschaft,
dann schon einen Weg, um nochmal die Bedurfnisse des Jugendlichen sachlich und neutral
durch eine andere Person deutlich zu machen.” (JA_01, 18-18)

Damit wird deutlich, dass im Kern der meisten Konflikte die Frage der (Weiter-)Bewilligung
oder Ausgestaltung von Hilfen steht. Es handelt sich also Uberwiegend um Konflikte zwi-
schen Antragsteller (Eltern/Vormund/Jugendliche) und Leistungsgewahrer (Jugendamt) nur
zu einem geringen Teil richten sich die Beschwerden gegen Einrichtungen. Von Konflikten
zwischen Jugendamtern und Einrichtungen wird in den Interviews kaum berichtet, wobei
allerdings darauf hingewiesen wird, dass Einrichtungen Eltern empfehlen, sich an die Om-
budschaft zu wenden.

3.2.2 Beratungsverlauf

Bereits die Abschnitte 3.1.3 und 3.2.1 haben deutlich gemacht, dass die Komplexitat der
Falle, damit auch Zeitraum und Haufigkeit der Kontakte, stark variieren. Mitunter hat sich der
Kontakt zur Ombudschaft mit einem Anruf und der entsprechenden Information erledigt, mit-
unter dauert er wenige Wochen, mitunter dauert die Bearbeitung des Falls aber auch mehre-
ren Monate, oder wie es ein jugendlicher Beschwerdeflihrer formulierte: ,Also das hat auf
jeden Fall ein halbes Jahr gedauert.“ (Jugendl_03, 13-14)

Genauso wie die Dauer, variiert nattrlich auch die Kontakthaufigkeit. Sofern der Fall nicht
ohnehin bereits durch die Beratungsstelle geklart wird, reicht das Spektrum von, ,es gab drei
Treffen, zwei Telefonate bestimmt, so acht E-Mail Kontakte und dann hatte ich ihr die Unter-
lagen mit gegeben, die sie gepruft hatte” (Erwa_02, 38-39), bis ,das waren so viele (Kontak-
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te, d. Verf.), das kann ich so genau nicht sagen. Das waren bestimmt 30-40 Kontakte. Min-
destens. Der (Fall, d. Verf.) war zeitintensiv‘ (Ombud_06, 25-28).

Es ist daher nur natirlich, dass auch der Beratungsverlauf und in ihm die Rolle der ehren-
amtlichen Ombudspersonen fallspezifisch variiert. Nattrlich spielen dabei auch die Person
und der Typ der Ombudsperson eine Rolle. Grob lassen sich jedoch aus den Interviews her-
aus drei Varianten identifizieren, wie die Rolle der ehrenamtlichen Ombudsperson ausgestal-
tet sein kann: Berater, Coach und Begleiter.

So hob zum Beispiel eine Ombudsperson, die eine junge Beschwerdefiihrerin beraten hatte,
im Interview besonders ihre beratende Funktion hervor:

.m Grunde genommen war unsere Aufgabe, der jungen Dame die Wege aufzuzeigen, die
Moglichkeiten aufzuzeigen. Also wenn du von zu Hause weg mdchtest und wenn du Ju-
gendhilfe beanspruchen willst, was musst du dann machen, welche Schritte, welche Instituti-
onen auch Sozialamt und so weiter, sind da noch einzubeziehen. (...) auf fachlicher Ebene
sind wir da, haben wir da Rat gegeben. Das andere war eher, ja sagen wir mal, ja, beratend
im Sinne von so Lebensberatung. Was ist dir denn wichtig, wo willst du wirklich hin, warum
haltst du das zu Hause nicht aus, welche Vorteile hast du auch wenn du zu Hause lebst z.B.,
welche Vorteile hast du wenn du jetzt plétzlich eine eigene Bude hast? (...) Das war eher
Lebensberatung, dann an der, an den Stellen dann auch wichtig. Also einmal die fachliche
Sache, im Sinne von was ist wirklich mdglich, welche Institutionen brauchst du, wo musst du
hingehen, wo brauchst du welche Bescheinigungen, usw.? Auf der anderen Seite aber auch
eher eine personliche Beratung im Sinne von Entscheidungshilfen.” (Ombud_05, 56-65)

Von einer erwachsenen Beschwerdefuhrerin wurde hingegen eher die zweite Rolle, die es
Coaches, beschrieben, die sie sehr hilfreich fand:

Was toll war, die Frau G. (Ombudsperson, d. Verf.) hat mich, ich hab sie ja nie getroffen, ich
hab ihr das erzahlt und dann hat sie mich eigentlich so gecoached. Sie hat gesagt es gibt
zwei Mdglichkeiten, namlich, dass sie selber mit auf die Buhne kommt und dann sagt sie, ist
es aber meistens so, dass die Leute schon so in einer Hab-Acht-Stellung sind. Besser ist es
eigentlich erst mal, den Weg des geringeren Widerstandes zu gehen. Und da hat sie mich
dann eben so durchgecoached, wie ich an Gesprache heran gehen kann, vielleicht auch
schon mal fallen lassen kann, ,Joa ich glaube aber, die Ombudschatft ist da nicht ihrer Mei-
nung‘, um quasi zu zeigen, man ist informiert, man lasst sich auch nicht einfach in die Ecke
drangen. Und da hatte ich zwei, drei Telefonate mit ihr. Ich habe es dann alleine ohne sie
hingekriegt, aber es war einfach unheimlich viel wert, dass sie mir den Riicken gestarkt hat.
(...) Und das ich wusste, wenn ich nicht alleine durchkomme, gibt es dann Plan B.”
(Erwa_03, 15-19)

Die dritte Rolle, die des Begleiters, wird wiederum von einer erwachsenen Beschwerdeflhre-
rin beschrieben. Diese gibt an, dass sie in einem ersten Schritt zusammen mit der
Ombudsperson Uberlegt habe, ,wie kdnnte so ein Gesprach mit dem Jugendamt ablaufen,
welche Themen kdnnte ich ansprechen, und sie hat sich bereit, erklart auch gewisse Doku-
mente zu lesen die im Sorgerechtsprozess entstanden sind, um da ihre Einschatzung abzu-
geben, wie ihrer Meinung nach ein Jugendamt auf diese Schriftstlicke hatte reagieren mus-
sen, da quasi diese Ombudsperson selbst im Jugendamt gearbeitet hat, bevor sie als
Ombudsperson geworden ist, dass war halt wichtig fiir mich. Dann gab es ein Gesprach mit
dem Jugendamt, da hat die Begleitperson mir zuallererst Sicherheit gegeben und dem Ju-
gendamt signalisiert ich komme jetzt in Begleitung und eben nicht ungeschitzt. Gesprochen
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habe die meiste Zeit ich, das ist ja Sinn und Ziel mich zu starken gegenuber dem Jugendamt
und nicht mich an der Hand zu nehmen. Die machen [nicht] alles, sondern schon, dass ich
das dann halt mache. Manchmal wurde das Jugendamt/ der Mitarbeiter ausfallend oder
pampig im Gesprach, da hat die Ombudsperson auch eingegriffen und ihn auf seine
Fachlichkeit hingewiesen und das er sachlich bleiben mochte.” (Erwa_02, 19-20)

Dabei - das sei an dieser Stelle nur am Rande erwahnt, weil es indirekt auch zum Inhalt des
nachsten Kapitels tberleitet - sto3t die einseitige Parteinahme fur die Position des Be-
schwerdefiihrers, auf Seiten des Konfliktgegners — hier: das Jugendamt — nicht immer auf
Gegenliebe. Wobei auch diese Position durchaus nachvollziehbar ist, auch wenn sich der
Fall selbst aufgrund von persénlichen Schilderungen immer nur bedingt nachvollziehen lasst.

Jch finde, dass man sich auch meine Sicht der Dinge, hatte anhéren kdnnen. Sie hatte na-
turlich spezielle Fragen. Diese Fragen habe ich denen auch beantwortet, aber sie hat dann
sofort eine Bewertung vorgenommen und hat somit der Mutter das Gefiihl gegeben, dass sie
auf einer absolut richtigen Bahn ist. Auch wenn ich jetzt sagen muss, dass es kein richtig
oder falsch gibt, und wir wollen auch gar nicht die Mutter auf3en vor lassen, aber es war ein-
fach eine unglicklich Situation, weil sie dann einen Misskredit geschaffen hat, gegentber
dem Jugendamt.“(JA_05, 42 — 42)

Die Aussagen zum Beratungsverlauf machen Uberdeutlich, dass die Rolle der Ombudschaft
von den einzelnen Ombudspersonen sehr unterschiedlich gefillt wird. Das Spektrum reicht
hier vom Berater Uber den Coach zum Begleiter. Die Frage, die im Rahmen der Interviews
allerdings unbeantwortet bleibt, ist die nach den Kriterien, nach denen eine solche Rollen-
Ubernahme erfolgt. Ist sie typenabhéngig und jeder nimmt sie so wahr, wie er sie wahrneh-
men mochte? Ist sie abh&ngig vom individuell verfliigharen Zeitvolumen? Denn natdrlich ist
es aufwandiger, jemand zu einem Jugendamt zu begleiten, als ihm nur telefonisch Tipps zu
geben, wie er sich in einem solchen Gespréach verhalten soll. Wie stellt man sicher — salopp
formuliert —, dass die eingenommene Rolle zum Fall passt? Und wer stellt das sicher?

3.2.3 Ergebnisse der ombudschaftlichen Unterstiitzung

Wie sind die beratenen Féalle gelaufen bzw. wie waren die Ergebnisse der ombudschaftlichen
Unterstiitzung? Konnte der Konflikt gelést oder zumindest entscharft werden? Wird die
ombudschaftliche Unterstitzung von den Beschwerdefiihrern positiv beschrieben? Solche
Fragen stehen nun im Vordergrund des nachsten Abschnitts. Vorab ist dabei zu konstatie-
ren, dass quer Uber alle Aussagen hinweg, sowohl die Beschwerdefiihrer als auch die eh-
renamtlichen Ombudspersonen mehrheitlich angaben, die Ergebnisse der Beratungen seien
im Sinne der Beschwerdefihrer tUberwiegend positiv gewesen, wobei sich die positiven
Rickmeldungen sowohl auf das Ergebnis (d.h. jemand hat das angestrebte Ziel erreicht), als
auch, wie in den vorangegangenen Abschnitten bereits angeklungen ist, auf den Prozess
beziehen kann (d.h. jemand hat zum Beispiel das angestrebte Ziel nicht erreicht, kann aber
nach dem Beratungsprozess das erreichte Ergebnis akzeptieren). Dies mag nun allerdings
durchaus dem Zustandekommen des Untersuchungssamples geschuldet sein (vgl. die Hin-
weise am Beginn des Kapitels), zumal nur rund ein Drittel bis die Halfte der Beschwerdefiih-
rer sich fur ein Interview zur Verfiigung gestellt haben, so dass die Antworten mdglicherwei-
se ein verzerrtes Bild wiedergeben. Dennoch muss man auf der Grundlage der qualitativen
Daten festhalten, dass das System Ombudschaft Jugendhilfe NRW in seiner Funktion Uber-
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wiegend als erfolgreich eingeschatzt wird. Aus der Summe der Aussagen, die insbesondere
das positive Ergebnis hervorheben, exemplarisch zwei Aussagen von Beschwerdefiihrern:

.Naja, er (die Ombudsperson, d, Verf.) hat uns dahin gehend beraten, er hat halt wirklich
konkret gesagt, was das Jugendamt darf und was nicht. Viele Dinge, die wir gar nicht ge-
wusst haben. Und im Endeffekt haben wir wirklich diese Familienhilfe dann bekommen.”
(Erwa_05, 40-40)

Auch im zweiten Fall fuhrte die Einbeziehung der Ombudstelle im Ergebnis zu einer Weiter-
gewahrung der Hilfe. Auf die Frage, zu welchem Ergebnis der Prozess denn gefiihrt habe,
erfolgte die Antwort: ,Ja es wurde dann hinterher genehmigt, also nochmal die ambulante
Hilfe nach 41, nochmal fur drei Monate.” — ,Das war auch das, was sie angestrebt haben?* —
,Das war auch das, was ich angestrebt hab, dass er also nicht mehr in eine Gemeinschafts-
unterkunft muss dann, sondern verselbststandigt werden konnte. Aber dann Uber das 18.
Lebensjahr hinaus.“( JA_01, 41-44)

Wie eben schon erwahnt, gibt es aber auch eine Reihe von Befragten, die eher den Bera-
tungsprozess selbst als Erfolg verstehen, exemplarisch hierfiir folgende Aussage:

.Ich fand, das Uberhaupt alles sehr schnell ging, dass man einen Ansprechpartner hatte. Der

Ansprechpartner war fachkundig, auf jeden Fall und Gberhaupt die ganze Zusammenarbeit
war sehr verlasslich, kann ich nicht anders sagen. Ich wisste da jetzt nicht irgendwie was
Negatives.” (Einr_04, 59-60)

Mitunter mischen sich aber auch kritische Unterténe in die Antworten der Befragten, so etwa
bei einer Beschwerdefiihrerin, die auf die Frage, ob denn nun der Unterstitzungsprozess
ihren Vorstellungen entsprochen habe, antwortete:

»~Jaein, also ich war zuerst sehr positiv Uberrascht mit dem Engagement mit der die Ombud-
schaft herangegangen ist, auch wie schnell es war mit der ersten Kontaktaufnahme, wie
schnell das nachste Gesprach auch von denen wieder anvisiert wurde, wie schnell mir die
Kontaktperson zu Seite gestellt wurde, die sich mit mir getroffen hat. Da war ich sehr positiv
uberrascht und wie ernst man mein Anliegen genommen hat. (...) Ruckblickend hatte ich mir
aber noch viel mehr Unterstiitzung gewtinscht, (...) es war ein Gesprach mit dem Jugendamt
F-Stadt eingerdumt, wo mein Exmann lebt, wo ich die Ombudschaft gerne mithehmen wollte,
um mich da halt auch zu vertreten, und da hat mein Exmann gesagt, nein wenn ich jeman-
den mitbringen wollte, wirde das Gesprach platzen (...) und da hat die Ombudschaft gesagt,
fahren sie lieber alleine hin‘. das fand ich halt auch schade, dass die Ombudschaft da halt
den Kopf runterzog und sich gescheut hat und nicht klar gesagt hat, dass dies mein gutes
Recht ist, sich im Gesprach mit dem Jugendamt zu begleiten und sich unterstiitzen zu las-
sen.(...) Letztendlich habe ich den Termin alleine gut hingekriegt. Ich hatte mich trotzdem
etwas besser geflihlt wenn jemand dabei gewesen ware. (...) Das, was wirklich hilfreich war,
in diesem Prozess, war das jemand Aul3enstehendes, der vorher von dem ganzen Fall nichts
wusste, mich als glaubwiirdig einstufte, (...) das war psychologisch echt das Wichtigste fiir
mich.” (Erwa_02, 27-30)

Es gibt allerdings auch eine Schilderung, bei der die Beschwerdefiihrerin den Prozess aus
ihrer Sicht als nicht gelungen beschreibt. Diese Schilderung soll an dieser Stelle nicht unter-
schlagen werden, weil sie deutlich macht, welche Gratwanderung es mitunter bedeutet, die
Fronten zwischen den Konfliktigegnern auszuleuchten, ohne dabei selbst Partei zu werden
und damit das vom Beschwerdefiihrer entgegengebrachte Vertrauen zu verspielen. Die Be-
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schwerdefiihrerin, schildert den Prozess, der letztlich abgebrochen wurde, aus ihrer Sicht
wie folgt:

,Gut, dann hatten wir das Gesprach mit der Ombudschaft, die Unterstiitzung, und da hatte
ich das Gefuhl, dass sie (die Ombudsperson, d. Verf.) sich auf Seiten des Jugendamts ge-
stellt hatte (...). Sie hatte sich dann wohl mit dem Jugendamt unterhalten und ich hatte das
Geflihl, dass sie sich auf einmal, also gegen, also anderer Meinung wohl war, ohne mir das
genau zu begrinden. (...). Und ich wusste aber zu diesem Zeitpunkt gar nicht, dass sie das
alles schon abgeklart hatte, hatte aber mit dem Jugendamt bereits in dieser Hinsicht schon
irgendetwas besprochen und ich hab mich da einfach hintergangen gefiihilt. Wo ich mir dann
sagte, wo ich mir gedacht habe, hétte die Dame von der Ombudschaft den Bericht gelesen,
ware auf mich zugekommen, hatte mit mir gesprochen, hatte ich einige Sachen noch erkla-
ren kénnen. Mit diesen Gedanken ist sie dann wohl in das Gespréach gegangen. Ich hatte
das Gefiihl, dass sie sich hat einlullen lassen, von dem Jugendamt. (...) Ich hatte auch das
Geflihl, dass die Bereitschaft eher dahin tendierend ist, dem Jugendamt zu helfen, dass es
(die Hilfe, d. Verf.) nicht weiter bewilligt wird. Sie hatte mich gefragt, ob es nicht besser wére,
das zu beenden (gemeint ist hier die Unterstiitzung durch die Ombudschaft, d. Verf.). Da
habe ich gesagt, unter diesen Umstadnden mochte ich das gerne beenden. Also ich hétte es
nicht von selber beendet, wenn man mir andere Hilfestellungen angeboten héatte.” (Erwa_01,
20-24)

Auf die direkte Nachfrage, was die Ombudschaftsperson denn hétte besser machen kénnen,
fahrt sie fort:

LAlso, wenn man so eine kompetente Person hat, die sich mit Kindern so gut auskennt, dann
wurde ich ganz dringend, ich wére da sehr dankbar drum gewesen, (...) sich erstmal neutra-
ler ein eigenes Bild zu machen. Ist es notwendig fir das Kind oder ist es tatsachlich nicht
notwendig? Aber das jetzt vielleicht von mir auch zu viel verlangt, schlie3lich findet das, wie
sie mir auch ganz klar und deutlich zu verstehen gegeben hat, auf freiwilliger Basis statt. Ich
fand das auch nicht schdn, dass man mir dann gesagt hat, dass man die Zeit fir mich ver-
schwendet hat. Das sei alles auf freiwilliger Basis geschehen und ehrenamtlich und ich hatte
wohl viel Zeit gekostet. Das tut mir dann natdrlich auch leid.“(Erwa_01, 25 — 26)

Zusammenfassend lasst sich damit feststellen, dass die Ergebnisse der ombudschaftlichen
Beratung von den Beschwerdefuhrern mehrheitlich als positiv bewertet werden, sowohl was
das Ergebnis des Prozesses angeht, als auch, was dessen Verlauf betrifft. Allerdings wird
gerade bei der Beurteilung des Prozessverlaufs auch deutlich, dass hier oftmals ein sehr
sensibles Vorgehen der ehrenamtlichen Ombudsperson gefordert wird, eben weil es sich
dabei um Prozesse handelt, die von den Beteiligten oftmals auch sehr emotional gefiihrt
werden. Davon unberthrt bleibt die Frage, ob das System der Ombudschaft Jugendhilfe
NRW dem auch tatsachlich nachkommen kann und will, was an Erwartungen seitens der
Beschwerdefuhrer an sie herangetragen wird. Mit solchen, eher konzeptionellen Fragen, wird
sich das nachste Kapitel nun etwas eingehender beschaftigen.

3.3 Das Gesamtkonzept der Ombudschaft Jugendhilfe NRW

Nachdem in Kapitel 3.1 zunachst die ehrenamtlichen Ombudspersonen mit ihren Kompeten-
zen und Motiven im Vordergrund standen, wobei diese Einschatzungen vor allem auf den
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Selbstschilderungen der ehrenamtlichen Ombudsleute aufsetzten, fokussierte Kapitel 3.2 vor
allem konkrete Fallkonstellationen, -verlaufe und -ergebnisse. In diesem Abschnitt soll nun
der Blick nochmals geweitet werden, insofern als nun das folgende Kapitel vor allem die Ab-
sicht verfolgt eine Einordung der Ombudschaft Jugendhilfe NRW in einen grof3eren Gesamt-
zusammenhang zu ermdglichen. Dazu soll in einem ersten Schritt nochmals auf die Fremd-
wahrnehmung der ehrenamtlichen Ombudsleute eingegangen werden, um dann das Ge-
samtkonzept sowie die Arbeitsorganisation innerhalb des Gesamtsystems nochmals naher in
den Blick zu nehmen und zu fragen, wo in diesem Zusammenhang noch konzeptionelle
Schwachpunkte bestehen.

3.3.1 Kompetenzen, Standards und konzeptionelle Fragen

Wie bereits mehrfach erwahnt, besteht die Ombudschaft Jugendhilfe NRW neben der Bera-
tungsstelle in Wuppertal auch aus einer Gruppe ehrenamtlicher Mitarbeiterinnen, die als
Ombudsleute vor Ort fungieren. Da diese Ehrenamtlichen eine zentrale Rolle im System der
Ombudsstelle spielen und das Bild der Ombudschaft in NRW wesentlich mitpragen, wurde
bei allen Interviews, die nicht mit Ombudsleuten gefiihrt wurden, danach gefragt, wie die
Befragten die ehrenamtlichen Ombudspersonen wahrgenommen haben. Diese Fremdper-
spektive kann also teilweise in Ergdnzung zu der bereits in Abschnitt 3.1 dargestellten
Selbstperspektive der ehrenamtlichen Ombudsleute gelesen werden, ist aber insofern wich-
tig, als sie nochmals einen ,,Gegencheck” zur Selbstwahrnehmung der Ombudsleute ermég-
licht. Der auffélligste Befund war dabei, dass die Qualifikation beziehungsweise wahrge-
nommene Kompetenz der ehrenamtlichen Ombudsleute von den anderen Befragten als
ausnahmslos hoch eingeschétzt wurde. So findet sich beispielsweise im Interview mit einem
Jugendamtsmitarbeiter die Aussage:

.Ich fand es sehr gelungen, da ich die Ombudsperson als eine Person erlebt habe, die eine
Idee zum System Jugendhilfe hatte. Dies ist sicher sehr hilfreich, in einem Wust, wo ganz
viele Emotionen drinstecken, schon noch eine Idee zu haben, wer was entscheidet und wer
fur welche Verantwortung auch wie gefragt werden muss. Dass er nicht jemand war, der sich
auch erst mal neu in das System eindenken muss. Sonst ware es auch fir die Kinder nicht
mehr jemand gewesen, der klar erlebt worden ware, sondern auch jemand, der irgendwie
zwischen allen hin und her geschleudert worden wére. Das fand ich sehr qualifiziert.”
(JA_03, 25-26)

Offensichtlich bestand dieser Eindruck nicht nur bei Mitarbeiterinnen aus Jugendamtern, wie
die folgende Aussage des Mitarbeiters einer Einrichtung belegt:

~Sie (die Ombudsperson, d. Verf.) wusste wovon sie spricht, sie hat die Paragraphen im Kopf
gehabt. Das war alles gar kein Problem. Sie kam ja auch aus der Jugendhilfe, ne? Das war
ganz praktisch. Ich glaube es wére schwieriger gewesen, wenn das jemand aus einem ande-
ren Arbeitsfeld gewesen ware. Aber sie kam halt aus der Jugendhilfe und sie wusste wovon
sie spricht. Da musste man nicht irgendwie noch etwas aus der Schublade holen oder etwas
erklaren, gar nicht.” (Einr_04, 79-82)

Auch auf Seiten der Beschwerdefihrer waren die Einschétzungen zur Kompetenz &hnlich,
so antwortete etwa ein erwachsener Beschwerdefuihrer auf die Frage, ob er die
Ombudsperson als kompetent erlebt habe:
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Ja, sehr kompetent, also wirklich sehr kompetent. (...), ganz tolle Frau, sehr einfihlsam,
warmherzig, hilfsbereit und wirklich uneigenniitzig und dann eben noch die fachliche Seite.
Jahrelang hat sie im Jugendamt gearbeitet und jahrelang war sie in schwierige Féallen invol-
viert (...). Menschlich und fachlich war diese Person sehr kompetent.“ (Erwa_02, 31-32)

Generell wird deutlich, dass die Kompetenz der Ombudspersonen auch in der Auf3ensicht
als sehr hoch eingeschéatzt wird. Selbst- und Fremdwahrnehmung scheinen sich in diesem
Punkt also zu decken. Da in diesem Kapitel aber vor allem das Gesamtkonzept der Ombud-
schaft Jugendhilfe NRW auf dem Prifstand steht, stellt sich vor diesem Hintergrund nun die
Frage, ob Fortbildungsbedarfe seitens der ehrenamtlichen Ombudspersonen bestehen. Oder
anders formuliert: Bringen die Ombudsleute die Kompetenzen, die sie fur ihren Unterstit-
zungsauftrag benotigen, bereits mit oder musste hierfir ein Fortbildungsangebot geschaffen
werden? Und dem noch vorgelagert: Welche Fortbildungsangebote kann die Beratungsstelle
in Wuppertal den Ombudsleuten machen (bzw. macht sie ihnen bereits)?

Zunachst gaben alle Ombudsleute an, dass — abgesehen von den vierteljahrlichen
Ombudstreffen (vgl. Kapitel 3.3.3), denen vereinzelt ein Fortbildungscharakter zugesprochen
wurde — keine Fortbildungen im klassischen Sinne Uber die Beratungsstelle angeboten wer-
den, die dazu dienen, die Ombudspersonen auf Ihre Arbeit vorzubereiten beziehungsweise
weiterzubilden. Doch entscheidend in diesem Zusammenhang ist eher die Frage, ob Uber-
haupt ein Fortbildungsbedarf besteht — von den Ombudspersonen wurde das unisono ver-
neint. Vermutlich ist dies darauf zuriickzufihren, dass nur solche Personen fir ein Ehrenamt
als Ombudsmann/-frau angefragt werden, die bereits Gber hinreichende Erfahrungen in der
Kinder- und Jugendhilfe verfigen. (vgl. hierzu Kap. 3.1.1). Interessant ist allerdings an dieser
Stelle der kritische Hinweis aus einem Interview mit einer Ombudsperson, der auch eine
konzeptionelle Frage mit beinhaltet:

,und da muss ich ganz persoénlich sagen, dass das ja auch immer so nach auf3en dargestellt
worden ist, dass dann die Ombudsleute qualifiziert worden waren. Ich fihle mich nicht quali-
fiziert. Aber das mag daran liegen, dass ich auch schon viel hatte. Und ich habe aber die
Arbeit der Zentralstelle bislang auch nicht als qualifizierend wahrgenommen, sondern die
sind einfach, die sind im Alltag drin, sind im Aufbau inbegriffen. Das ist sicherlich der An-
spruch und das muss er auch sein und das sollte er sicherlich auch sein - begrenzt. Weil
immerhin werden ja auch nur Fachleute angesprochen, wo man dann auch davon ausgehen
darf, dass wir auch einiges mitbringen an Beratungskompetenz, an Fachkompetenz, an
Know-how und das halt auch vielleicht so eine Sache ist, die nicht so hoch gehéangt werden
muss, aber es wird nach aul3en hin immer so getdnt. Da habe ich persénlich mich nie so
richtig wohl bei gefuhlt, dass ich jetzt als Ombudsfrau denn unheimlich ausgebildet worden
ware. Das bin ich definitiv nicht. Das was ich hier einbringe, das habe ich von woanders her.
Und das ist auch gut so, weil sonst ware das schwierig geworden. Also wer in diese Arbeit
einsteigt und keine selbstreflexive, keine Beratungskompetenz hat, nicht tiber systemisches
Denken verfugt, der kann eigentlich nur begrenzt beraten. Das kann einem die Ombudsstelle
auch nicht beibringen. Also ich finde den Anspruch auch hinterfragenswert. Und wenn dieser
Anspruch aufrechterhalten wird, dann sollte man tatsachlich Uberlegen, wie schult man Om-
budsleute. Ich habe keine Schulungen, also ich war nicht dabei, habe keine erlebt.”
(Ombu_03, 82-83)

Hier wird also durchaus kritisch angefragt, ob das System Ombudschaft Jugendhilfe NRW
nach auf3en nicht ein anderes Bild abgibt, als es tatsachlich einlésen kann. Damit wird je-
doch auch die Frage nach grundsatzlichen Arbeitsweisen und Standards bzw. konzeptionel-
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lem Handeln allgemein virulent. Dabei interessiert an dieser Stelle weniger das Was (d.h. der
Ablauf der Beratung und die konkreten Handlungsschritte), denn dieses ist bereits in den
Abschnitten 3.1.3 und 3.2.2 behandelt worden, als vielmehr das Wie (d.h. nach welchen
konzeptionellen Standards wird beraten und lassen die Rahmenbedingungen deren Umset-
zung Uberhaupt zu). Wie schon mehrfach angedeutet, sind die befragten Nicht-Ombudsleute
auffallend zufrieden mit dem Vorgehen der jeweiligen Ombudsperson, mit der sie es zu tun
hatten. Nahezu alle Befragten gaben ferner an, dass die Ombudsleute sehr gut Gber die ein-
zelnen Falle informiert waren. Das bedeutet vermutlich, dass die Informationen, die eine
Ombudsperson im Vorfeld durch die Beratungsstelle in Wuppertal erhalt, relativ hohen Stan-
dards gentigen.

Wenn man jedoch konzeptionellen Fragen nachgeht, dann sind es haufig die kritischen An-
merkungen, die weiterhelfen, das Gesamtsystem fortzuentwickeln. Vor diesem Hintergrund
ist zum Beispiel die Aussage eines Jugendamtsmitarbeiters interessant, der seinen Finger
+in die Wunde” legt, als er danach gefragt wird, ob die Ombudsleute seines Erachtens hinrei-
chend fir ihre Aufgabe qualifiziert und vorbereitet waren:

~Qualifiziert, glaube ich, ja. Die hat sich auch vorgestellt und gesagt, was sie fur eine Ausbil-
dung gemacht hat. Das weil ich aber nicht mehr. Aber ich meine, sie kannte sich schon mit
der Padagogik gut aus. Ich meine, dass sie selber auch Sozialarbeiterin ist. Ich weil3 nicht,
wie die da geschult werden. Ich weil3 nicht, was die Menschen, die dort arbeiten, selber fir
eine ldee davon haben, wie sie den Menschen helfen. Wenn man das wirklich als Anwaltin
einer bestimmten Person sieht, kann das schnell in eine Richtung rutschen. Aber wenn ich
mich als Vermittler zwischen dem o6ffentlichen Trager oder dem freien Trager und den Eltern/
dem Kind sehe — da habe ich bei ihr ein bisschen etwas vermisst. Ein bisschen mehr Neutra-
litat und, wie gesagt, das war eher anklagend. Das war auch, glaube ich, eine etwas altere
Dame. Nach dem Motto ,ich habe die Erfahrung und ich werde dir, jungen Burschen, erst
mal erzahlen, wie das geht", ein bisschen den Wind aus dem Segel nehmen. Grundsatzlich
glaube ich, haben die eine gute Ausbildung. Die gucken wahrscheinlich auch darauf wer da
rein kommt. Allerdings, glaube ich zumindest, bei der Person fehlte es ein wenig an der
Neutralitat.” (JA_05, 47-48)

Was der Mitarbeiter des Jugendamts hier kritisch hinterfragt ist nicht die fehlende Kompetenz
der Ombudsperson, sondern eine fir ihn konzeptionell offensichtlich unbeantwortete Frage,
wenn er namlich sagt: ,Ich weil3 nicht, was die Menschen, die dort arbeiten, selber fiir eine
Idee davon haben, wie sie den Menschen helfen.” Nun sind bereits in Kap. 3.2.2 die unter-
schiedlichen Rollen angesprochen worden, die die ehrenamtlichen Ombudsleute im Prozess
einnehmen kénnen, doch wenn man, wie in diesem Kapitel, nach dem Wie fragt, kann jede
dieser drei Rollen, je nachdem, ob sich die Ombudsperson als Anwalt eines Beschwerdefiih-
rers oder als Vermittler zwischen zwei Instanzen sieht, sehr unterschiedlich ausgefullt wer-
den. Leider finden sich zu Haltung und Selbstbild der Ombudsleute in den Interviews nur
wenige Aussagen, so dass die eben angefiihrte Interviewpassage nicht ohne Weiteres
verallgemeinerbar ist. Sie kann dennoch als Indiz dafiir gewertet werden, dass die Rolle der
Ombudspersonen und das konzeptionelle Verstandnis der Ombudschaft NRW fir Aul3enste-
hende nicht klar konturiert ist, auch wenn das Handeln der Ombudspersonen tberwiegend
positiv beschrieben wird, was vor allem durch ein hohes Mal3 an Transparenz und Verlass-
lichkeit bedingt sein durfte.

Neben dem Leitbild der Ombudschaft Jugendhilfe NRW bzw. dem Selbstbild der Ombuds-
leute, ist eine weitere konzeptionelle Frage, die nach der Zahl der Ehrenamtlichen, die not-
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wendig ist, um das Gesamtsystem der Ombudschaft aufrecht zu erhalten, vielleicht sogar
auszubauen, und die angefragten Falle weiterhin auf hohem Niveau zu beraten. Diesbezlg-
lich sind sich die Ombudsleute zunachst einig, dass es nicht genug Ehrenamtliche fir ganz
NRW gibt. Ein mehrfach vorgebrachter Hinweis war der, dass jeder einzelne von ihnen, be-
dingt durch die geringe Zahl an Ombudsleuten, oftmals lange Strecken zurlicklegen musse,
um den jeweiligen Beschwerdefliihrern persénlich unterstitzend zur Seite stehen zu kénnen.
Stellvertretend hierfir die Aussage einer Ombudsperson auf die Frage, ob es geniigend
Ombudsleute fur ganz NRW gebe:

.Naturlich nicht. Also jetzt kam eine Anfrage fur X-Stadt, da hab ich gedacht, ohje, also ich
hab geguckt, ne so [unverstandlich] X-Stadt ist, weil3 ich gar nicht so 120, 130 Kilometer von
hier entfernt. Da hab ich etwas gezogert und gesagt, also wenn sich niemand anderes findet,
bin ich bereit dazu. Oder dann die Idee, wenn vielleicht jemand aus der Nahe ware, es war
ein etwas komplizierterer Fall, dann kann man ja auch vielleicht mal zu zweit da sich ab-
wechseln, so wegen der Fahrerei dann auch, ne, klar. Das war natirlich ideal, wenn ich hier
im Umkreis nur arbeiten konnte. Aber gut, Y-Stadt gestern war auch eine Strecke 100 Kilo-
meter, wobei ich merke, ich mach das sehr gerne, uns auch nochmal in Einrichtungen vor-
stellen [unverstandlich] sehr fruchtbares Gesprach mit den Erzieherinnen, Erziehern dort.
Nein, wir brauchen dringend mehr Ombudsleute klar. Wobei ich skeptisch bin, ob wirklich
eine grof3e Zahl Ehrenamtliche gefunden wird, die Fachkréfte sind. Ich denke es geht nur
(s0), also es koénnen Nicht-Fachkréfte nicht leisten diese Arbeit, das ist so. Also das ist meine
Einschatzung.” (Ombu_04, 67-68)

Wie am Schluss der Interviewpassage angesprochen, scheint die begrenzte Anzahl an hin-
reichend qualifizierten Personen, die auch noch gentigend Zeit mitbringen missen, ein limi-
tierender Faktor fur den Ausbau des Systems der Ombudschaft zu sein. Hierbei fallt auf,
dass der Arbeitsaufwand von den Ombudsleuten selber mehrfach dahingehend beschrieben
wird, dass die Arbeit als Ombudsperson mit einer hauptamtlichen Tatigkeit nur schwer zu
vereinbaren ware, wie das folgende Zitat exemplarisch zeigt:

.Naja, ich denke — Beispiel gestern in Y-Stadt, da in der Jugendhilfeeinrichtung. Eine Mitar-
beiterin dort sagte "Ah, das kann ich mir fir meine Rentenzeit gut vorstellen, so eine Arbeit
auch zu machen, aber jetzt nicht, wo ich im Beruf bin.” Und ich denke, dass viele Menschen,
die in der Jugendhilfe tatig sind, so belastet sind durch ihre Arbeit dort. Wenn dann vielleicht
noch Kinder da sind, also man noch nen familiaren Hintergrund hat. Also ich hatte es auch
noch in meiner hauptberuflichen Zeit nicht leisten kdnnen, so eine ehrenamtliche Arbeit. Das
geht erst jetzt.” (Ombu_04, 71-72)

Wie schon mehrfach erwahnt, ist die Qualifikation der ehrenamtlichen Ombudspersonen im
Moment relativ hoch, so dass Schulungen oder Fortbildungen bisher noch nicht nétig waren.
Gleichzeitig ist es schwer vorstellbar, dass sich die Ehrenamtlichen der Ombudschaft Ju-
gendhilfe NRW auf Dauer mehrheitlich aus berenteten oder pensionierten Fachkréaften rekru-
tieren. Nun scheint aber unter den befragten Ombudsleuten zugleich Konsens dartber zu
herrschen, dass es, gemessen an der Nachfrage, zu wenige Ombudspersonen gibt bzw.
dass die vorhandenen Ombudspersonen nicht gut Gber das Bundesland verteilt sind, was
dafir spricht, mehr Ombudspersonen zu gewinnen, um die Lasten fiur alle besser zu vertei-
len. Damit ist man jedoch wieder bei einer konzeptionellen Frage angekommen, namlich:
Was muss/soll/kann die Beratungsstelle an Qualifizierung und Fortbildung fir moglicherwei-
se neu zu gewinnende Ombudsleute leisten, die vielleicht noch Qualifizierungsbedarfe mit-
bringen? Wie muss das Verhaltnis zwischen der Anwerbung neuer Ombudsleute und der
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.Pflege” der schon zum System gehdrenden austariert werden? Instruktiv ist in diesem Zu-
sammenhang die abschlieRende Aussage einer Ombudsperson, die ebenfalls die Notwen-
digkeit einer Aufstockung der Zahl der ehrenamtlichen Mitarbeiterinnen sieht, aber implizit
auch fragt, ob das mit den vorhandenen Ressourcen auch zu leisten ist. Gefragt nach den
Perspektiven fir das Gesamtsystem Ombudschaft Jugendhilfe NRW, antwortet sie:

,Gut, einmal sicherlich die, eine verninftige Finanzierung. Ja, dass also die Finanzierung
gesichert ist, denke ich ist wichtig. Vermutlich musste sogar eigentlich das hauptamtliche
Buro auch nochmal verstarkt werden, also auch personell aufgestockt werden, denke ich mir,
was ich so wahrnehme. Klar, die ehrenamtlichen Ombudsleute miissen verstarkt werden.
Gut, Fortbildungen, ja vielleicht auch nochmal gucken, was hatten wir da gerne. Das kann
man ja auch nochmal beim n&chsten Gesprach vielleicht klaren. Obwohl, ich denke, ich
schatz die Kollegen als so fit ein, also wenn da Wunsche sind, werden die sicherlich auch
geédulRert werden.” (Ombu_04, 97-98)

Vor dem Hintergrund der gefiihrten Interviews lasst sich also zusammenfassend festhalten,
dass das Kompetenzniveau der ehrenamtlichen Ombudsleute sowohl in der Selbst- als auch
Fremdeinschétzung relativ hoch ist, ebenso aber, dass die Ombudschaft NRW nach Ein-
schatzung der Ehrenamtlichen nicht Uber ausreichend Ombudspersonen verfiigt, um der
Nachfrage flachendeckend gerecht zu werden. Dies fluhrt, wie ebenfalls gezeigt, zu einer
Reihe von konzeptionellen Fragen nach dem Leitbild der Ombudschaft, aber auch nach der
Rolle der Beratungsstelle in Wuppertal fur die Rekrutierung und Qualifizierung weiterer Om-
budspersonen. Vor allem darum soll es nun im folgenden Abschnitt gehen.

3.3.2 Offentlichkeitsarbeit und 6ffentliche Wahrnehmung

Fragestellungen zur Offentlichkeitsarbeit lassen sich in zwei Unterpunkte gliedern: Neben
der Offentlichkeitsarbeit im ,klassischen Sinne (des Managements der Kommunikation mit
der (Fach-)Offentlichkeit) fallt darunter auch die Anwerbung neuer Ombudspersonen. Letzte-
res ist eine Frage, zu der in erster Linie das schon bestehende Netz von ehrenamtlichen
Ombudspersonen Antworten liefern kann. Von Jugendamtern und Einrichtungen liegen hier-
zu nur vereinzelte Aussagen vor.

Erstaunlicherweise wird die Frage danach, ob sie selber schon einmal direkt an der Anwer-
bung neuer Ombudspersonen beteiligt waren, von den befragten Ombudsleuten ausnahms-
los verneint. Auffallig war jedoch, dass ein Grof3teil angab, eine Beteiligung an diesem Pro-
zess fur sich nicht generell auszuschliel3en, wie die folgende Interviewpassage beispielhaft
belegt, bei der eine Ombudsperson danach gefragt wird, ob sie selbst schon an irgendeiner
Form der Anwerbung neuer Ombudspersonen beteiligt gewesen sei:

.Nein, nein. Das wirde sich aber auch nicht unbedingt ausschlief3en und glaube ich, ist auch
nicht das Problem, dass man das nicht tun kann. Habe ich aber interessanterweise bisher
noch nicht gemacht.” (Ombu_10, 111-114)

Obwohl es Versuche der Beratungsstelle gab, Ombudspersonen Uber Annoncen und Aus-
schreibungen zu gewinnen, scheinen diese Bestrebungen den ehrenamtlichen Ombudsper-
sonen kaum bekannt. Nur so ist es zu erklaren, dass eine andere Ombudsperson darauf
hinweist, dass keine/r der aktuellen Ehrenamtlichen tber eine offizielle Stellenausschreibung
0.4. akquiriert wurde:
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~Wenn ich jemanden kenne, wo ich sage, so der ist geeignet auf Grund seiner Kenntnis und
seines Berufes, wirde ich ihn natirlich darauf hinweisen und ihm sagen, wende dich da hin.
Wir sind ja alle privat und personlich angesprochen worden. Es hat da keine offizielle Aus-
schreibung gegeben.” (Ombu_06, 47-48)

Auch wenn also die ehrenamtlichen Ombudsleute, den eigenen Aussagen zufolge, selbst
keine neuen Ehrenamtlichen akquirieren, so heif3t das noch nicht, dass sie keine Offentlich-
keitsarbeit fir das Gesamtsystem Ombudschaft Jugendhilfe NRW im ,klassischen* Sinne
betreiben: ,Also es ist immer auch ein bisschen Werbung fir Ombudsleute, wenn ich so die
Ombudschaft vorstelle.“ (Ombu_04, 81-84) Neben der Werbung ,,on the job®, finden sich in
den Interviews zahlreiche Hinweise darauf, dass sich die ehrenamtlichen Ombudsleute auch
in anderer Form an Werbeaktivitaten fir das System der Ombudschaft beteiligen, zum Bei-
spiel durch Verlinkungen auf Internetseiten, das Auslegen von Flyern, durch Informationswei-
tergabe und/oder durch Hinweise in Fachgremien. Exemplarisch sei an dieser Stelle die
Aussage einer Ombudsperson herausgegriffen, die zu ihrer Beteiligung an der Offentlich-
keitsarbeit fir die Ombudsstelle formuliert:

.Das mache ich schon. Also das mache ich im Rahmen meiner Arbeit. Dass ich die Flyer
mitnehme, dass ich dartiber informiere an den Stellen, wo es sich anbietet. Also das ja, auf
jeden Fall. Und auch Uberhaupt erst mal das Gesprach darauf bringe. Oder auch in Fach-
kreisen oder Fachgremien in denen ich bin. Klar.” (Ombu_10, 111-114)

Einige Ombudspersonen stellen das System der Ombudschaft darliber hinaus auch in spe-
ziell zu diesem Zwecke organisierte Fach- und Infoveranstaltungen, zum Beispiel mit Ju-
gendamtern vor. Genannt wurde hier unter anderem ein ,Workshop zum Thema Ombud-
schaft in NRW* (Ombu_03, 85-87). Als Teil ihres Engagements im Bereich Offentlichkeitsar-
beit sehen die Ehrenamtlichen, neben der Information Uber die Ombudschaft, auch die Be-
antwortung von Fragen zur Ombudschaft sowie das Zerstreuen von Vorbehalten und Miss-
trauen gegentber der Ombudsstelle. AuRerdem wurde mehrfach das Initiieren neuer Koope-
rationspartnerschaften genannt (vgl. z.B. Ombu_03, 85-87). Dies alles sind Hinweise darauf,
dass sich die ehrenamtlichen Ombudsleute in hohem MaRe mit der Sache bzw. dem Ge-
samtsystem Ombudschatt identifizieren und die Werbung dafir, als Teil ihnres ehrenamtlichen
Engagements betrachten. Dennoch sehen die Ombudspersonen — wie schon beim ,Anwer-
ben neuer Ombudsleute* — die Hauptverantwortung fiir die Offentlichkeitsarbeit in den Han-
den der Beratungsstelle in Wuppertal. Der Eindruck, dass die hauptamtlichen Mitarbeiterin-
nen diese Aufgabe auch wahrnehmen, wird nicht nur von vielen Ombudsleuten, sondern
auch durch die Fachkraft einer Einrichtung bestatigt, die berichtet:

,und — nicht bezogen auf den Fall — haben wir dann die Ombudschaft (gemeint ist hier die
Beratungsstelle in Wuppertal, d. Verf.) noch mal gebeten, sich im Fachkréaftetreffen vorzu-
stellen, weil wir das namlich gut fanden, die Zusammenarbeit, und weil wir glauben, dass es
viele Falle demnachst geben wird, wo man jemanden braucht, der vermittelt. Das haben die
dann auch gemacht.” (Einr_04, 42-42)

Ein Indikator fiir eine erfolgreiche Offentlichkeitsarbeit ist unter anderem der Bekanntheits-
grad einer Organisation. In den Interviews wurde speziell nach einer Einschatzung zu die-
sem Punkt gefragt. Bei der Auswertung zu dieser Frage herrschte weitgehend Konsens da-
ruber vor, dass am Bekanntheitsgrad der Ombudsstelle noch zu arbeiten sei. Stellvertretend
kann hierfiir die folgende AuRerung stehen:
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»Also gerade was die Informationen Uber die Ombudschaft anbelangt, wirrde ich der Ombud-
schaft empfehlen, das vielleicht auch noch breiter gefachert zu machen; weil ich bin durch
Zufall auf die Ombudschaft gekommen. Ich hatte tberhaupt keine Informationen und Kennt-
nis davon, dass man so etwas in Anspruch nehmen kann. Es misste mehr bekannt gemacht
werden. Erst mal auf dieses Wort ,Ombudschaft’ zu kommen, ne, ist so eine Sache. Gerade
fur die Jugendlichen misste es mehr bekannt gemacht werden. Wir kommen vielleicht noch
drauf, aber die Jugendlichen an sich, die die Hilfe brauchen, eventuell nicht. (Einr_04, 67-
68)

Der Bekanntheitsgrad der Ombudschaft sagt jedoch noch nichts dartiber aus, welches Mei-
nungsbild — eher positiv oder eher negativ — in der (Fach-)Offentlichkeit iber das System
herrscht. Aus den gefuhrten Interviews ergibt sich hierzu kein einheitliches Bild, jedoch sind
Tendenzen zu erkennen, wenn es um die Wahrnehmung durch freie Trager auf der einen
und Jugendamter auf der anderen Seite geht: Nach Einschatzung der befragten Ombudsleu-
te ist die Einstellung der Jugendamter zur Ombudschaft zunachst vielfach durch Vorbehalte
und Skepsis, bis hin zu Argwohn und Misstrauen gepragt. Zum Teil konnten diese Vorbehal-
te aber wahrend der Zusammenarbeit abgebaut werden. Auch bei freien Tragern fielen ver-
einzelt, auf die Frage, wie angesehen die Ombudschaft bei ihnen sei, Begriffe wie ,Vorbehal-
te* und ,Angste“. Mit groRer Mehrheit wurde jedoch berichtet, dass die freien Trager der
Ombudschaft sehr viel offener gegenliberstehen. Exemplarisch hierfir die folgende Inter-
viewpassage einer Ombudsperson, die auf die Frage nach dem Image der Ombudschaft
formuliert:

LAlso bei freien Tragern, sprich zum Beispiel bei den Heimtragern, in jedem Fall sehr positiv.
Viele Falle werden auch in Heimeinrichtungen initiiert und Jugendliche, auch Eltern, werden
Uber Heimeinrichtungen auf diese Spur gebracht. Bei 6ffentlichen Tragern, sprich Jugendam-
tern — bislang ist es mir eigentlich immer gelungen auch Jugendamter dazu zu gewinnen mit
mir zusammenzuarbeiten. Aber ich weil3 das hier von meinem Heimatjugendamt, das ist ein
ziemlich grol3es, dass die sich bislang sehr bedeckt halten, was eine Zusammenarbeit mit
der Ombudschaft angeht. Und das ist eigentlich der Regelfall der Jugendamter.“ (Ombu_07,
53-54)

Wie bereits erwahnt, gibt es zu diesem Thema nur vergleichsweise wenige Interviewsequen-
zen von Jugendamtern, Einrichtungen und Beschwerdefuhrern. Dies impliziert, dass es sich
bei den vorliegenden Antworten eher um eine Art Selbsteinschatzung aus dem System Om-
budschaft heraus handelt, als um eine Gesamteinschéatzung. Leider sind auch Hinweise da-
rauf, aus welchen Grinden der Ombudschaft mit Skepsis begegnet wird eher rar. Einige
Anhaltspunkt dafirr, weshalb z.B. die Jugendamter Vorbehalte gegenliber dem System der
Ombudschaft haben, sind bereits in den Kapiteln 3.2.2 und 3.3.1 erwahnt worden. Ein Ju-
gendamtsmitarbeiter berichtet, dass er den Besuch der Ombudsperson eher als ,Anklage-
termin“ wahrgenommen habe (JA_05, 47-48), bei dem es nicht vorrangig darum gegangen
sei, neutral zwischen Jugendamt und Beschwerdefiihrer zu vermitteln. Ein ahnlicher Hinweis
findet sich in einem anderen Interview, das mit einem Jugendamtsmitarbeiter geftihrt wurde:

LZuerst zu den Klienten: Ich glaube, die waren sehr zufrieden, weil es immer gelungen ist,
Losungen in deren Sinne mit Hilfe der Ombudsstelle zu erarbeiten. Also da ist es der
Ombudsstelle gut gelungen, sich fur die Klienten einzusetzen, das jedenfalls. Ich glaube,
dass die Kollegen (im Jugendamt, d. Verf.) das Gefuhl hatten, Uberfahren/Uberrumpelt zu
werden. Ich denke, es ist am Ende eine Frage des 'wie geht man miteinander um'.“ (JA_02,
43-48)
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Auch von den Ombudsleuten wird diese Haltung sehr wohl wahrgenommen, wie das folgen-
de Zitat deutlich macht:

,Jnd die Jugendamter halten sich sehr zuriick, die sind ja gar nicht, also zur Tragerschaft
gehdren ja nur die freie Wohlfahrtspflege, Diakonie, Caritas und &hnliche. Jugendamter hal-
ten sich ziemlich bedeckt. Und das ware sicherlich, wenn man die aktiv mit im Boot hatte,
wurden die vor Ort Leute haben, die zu gewinnen wéaren — und das ist nicht.” (Ombu_07, 75-
76)

Der Grundtenor, dass die Akzeptanz der Ombudsstelle an verschiedenen Stellen noch ,aus-
baufahig” ist, wird durch Aussagen mehrerer Ombudsleute gestiitzt, die, u.a. darauf hinwei-
sen, dass es ein langerer Prozess sein wird, bis die Ombudschaft tberall als ,Bereicherung”
und nicht (mehr) als ,Gegner* (Ombu_04, 97-98) wahrgenommen wird. Allerdings wirken die
Aussagen auch nicht hoffnungslos. Exemplarisch dazu folgendes Beispiel, in dem eine
Ombudsperson, bezogen auf die Jugendamter, wie folgt formuliert:

LAber natirlich bemerke ich, es gibt da noch nicht, wie soll ich sagen, noch nicht so ein
selbstverstandliches Bewusstsein, dass es etwas Gutes ist. Ja, dass es normal und gut ist
und selbstverstandlich, dass Menschen auch in diesem Bereich die Mdglichkeit haben, sich
quasi beschweren zu durfen, oder Infos einzuholen, Fragen stellen zu dirfen und dann be-
gleitet und unterstitzt zu werden. Das ist, dieses Bewusstsein ist noch nicht oder sehr wenig
da, ist gar nicht, aber in Anfangen erst. Und ich denke, es wird noch einige Zeit dauern, bis
es dann wirklich sowohl von freien, wie auch offentlichen Tragern als etwas Positives gese-
hen wird.” (Ombu_04, 87-88)

Allerdings wird auch durchaus von Fallen berichtet, in denen die Zusammenarbeit mit dem
offentlichen Trager schon sehr gut lauft, wie die folgende Aussage deutlich macht:

.ch habe die Erfahrung gemacht, dass das Jugendamt in der Ombudsperson die Chance
sieht, dass das, was die sagen, dass das so Ubersetzt wird, dass Betroffene das dann auch
verstehen. Zwischen Betroffenen und Jugendamt ist ja haufig ein Konflikt und in diesem Kon-
flikt entstehen viele Missverstandnisse und als Ombudsperson kann man dazu beitragen,
dass diese Missverstandnisse zumindest relativiert werden. Dann kann man auch fir die
Jugendamter eine Chance sein. So war das in zwei Situationen. Da wurde es als positiv an-
gesehen.” (Ombu_06, 32-32)

Zusammenfassend lasst sich Gber die Organisation Ombudschaft im Kontext des Jugendhil-
fesystems sagen, dass es sich um einen noch in der Entwicklung befindlichen Prozess han-
delt. Die generelle Bereitschaft der Ombudspersonen, sich an Offentlichkeitsarbeit und an
der Anwerbung neuer Ombudsleute zu beteiligen, kénnte der Ombudschaft Jugendhilfe
NRW als Grundlage dazu dienen, in einem weiteren Schritt explizit die Frage nach dem Be-
darf zu klaren und gegebenenfalls gezielt ehrenamtliche Mitarbeiterinnen mit diesen Aufga-
ben zu beauftragen. Von mehreren Seiten wurde angemerkt, dass insbesondere die Kinder
und Jugendlichen selbst besser erreicht werden miussten.

Aber auch Mitarbeiter aus Einrichtungen (und vereinzelt auch Jugendamtern) teilten mit,
dass sie nur zuféllig auf die Ombudschaft gestoRen seien. Konzeptionell ware der Blick glei-
chermalen auf die Anwerbung neuer Ombudspersonen zu richten, um eine — ggf. mit erhoh-
tem Bekanntheitsgrad einhergehende — Zunahme von Anfragen handhaben zu kénnen. Was
die Meinung Uber die Ombudsstelle anbelangt, konnte nur begrenzt ein Bild der AulRenwahr-
nehmung gezeichnet werden. Zu beachten ist dabei, dass sich die Einschétzung der Befrag-
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ten haufig eher auf die Wahrnehmung von Einzelpersonen und weniger auf die Idee der
Ombudschaft als solche stiitzt.

3.3.3 Strukturen der Zusammenarbeit innerhalb der Ombudschaft

Bereits bei den Ausfihrungen zum Thema Offentlichkeitsarbeit wurde deutlich, dass die
Ombudspersonen die Hauptverantwortung bei den Fachkraften in der zentralen Beratungs-
stelle in Wuppertal sehen. Insofern wird an dieser Stelle nochmals besonderes Augenmerk
auf die Aussagen der ehrenamtlichen Ombudspersonen beziiglich der Unterstiitzung durch
die Beratungsstelle in Wuppertal, die Dokumentation und den Datentransfer zwischen diesen
beiden Instanzen und den Kontakt zwischen den einzelnen Ombudspersonen gelegt.

Zur Zusammenarbeit mit den hauptamtlichen Fachkraften in der Beratungsstelle auf3erten
sich die Ombudspersonen — bis auf ganz wenige Ausnahmen — durchweg positiv. Sie berich-
teten von einem gelungenen Austausch und stetigem Kontakt mit der Beratungsstelle. Den
Umgang zwischen Beratungsstelle und den Ombudsleuten beschreibt eine Ombudsperson
wie folgt:

.Dass die Ombudsstelle selber bestimmte Dinge so definieren muss und sagen muss, das
brauchen wir jetzt so und so und das machen wir so und so, finde ich auch in Ordnung, das
gehort ja auch durchaus dazu. Aber der Umgang ist erst mal immer sehr auf Augenhéhe und
das finde ich auch sehr, sehr passend. Also auch zum Thema passend. (Ombu_10, 101-
104)

Ausnahmslos alle Ehrenamtlichen gaben an, die notwendige Unterstiitzung durch die Zentra-
le zu erhalten beziehungsweise bei Bedarf erwarten zu kénnen. Exemplarisch hierfur steht
die Aussage folgender Ombudsperson:

,Also wenn ich den Eindruck habe, da gibt es jetzt Fragen oder ich werde nicht rund in der
Fallreflektion, mit dem, was ich da gemacht habe oder etwas kommt mir spanisch vor in mei-
ner Wahrnehmung, das kann ich noch nicht zuordnen oder so, dann suche ich von mir aus
den Kontakt. Entweder zu Kollegen, aber in der Regel zur Zentrale (gemeint ist die Bera-
tungsstelle in Wuppertal, d. Verf.). Und das wird sehr gut bedient. Also wenn ich da anrufe
und sage, ich mochte das hier mit Ihnen besprechen, dann sind die parat. (...) Also da sind
die sehr zuvorkommend, sehr kooperativ, und das ist gut. Also mit denen geht das immer
alles zu matchen und da finde ich immer Ansprechpartner. Und auch immer relativ kurzfris-
tig.“ (Ombu_03, 96-97)

Ein weiteres Beispiel, in dem die Unterstitzung durch die Beratungsstelle sehr positiv be-
schrieben wird, ist das folgende:

,und das war auch gut eigentlich, also dass man wusste als Ombudsperson, es gibt noch
eine Organisation hinter einem. Man steht da jetzt nicht alleine als Privat-, ehrenamtliche
Privatperson, sondern man hat da die Rickendeckung. Das fand ich sehr hilfreich.”
(Ombu_02, 79-79)

Aus den Interviews Rickschliisse dartiber zu ziehen, wie oft tatsachlich Unterstiitzung von
den Ehrenamtlichen in Anspruch genommen wurde, ist nur begrenzt méglich. Letztlich bleibt
festzuhalten, dass die hauptamtlichen Mitarbeiterinnen in der zentralen Beratungsstelle von
den ehrenamtlichen Ombudsleuten als zuverlassige Anlaufstelle wahrgenommen werden,
die im Bedarfsfall Fragen beantwortet und beratend zur Seite steht.
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Der enge Austausch zwischen Zentrale und Ombudspersonen spielt auch, wenn nicht sogar
in erster Linie, wahrend laufender ombudschaftlicher Unterstiitzungsprozesse eine entschei-
dende Rolle. Vor diesem Hintergrund ist die Frage der Dokumentation und des Transfers von
Informationen von grof3er Bedeutung. Zunachst wurden deshalb die Ombudspersonen ge-
fragt, ob — und wenn ja, wie — sie ihre Falle dokumentieren und anschlie3end an die Bera-
tungsstelle weiterleiten. Hierzu gaben nahezu alle Befragten an, dass es ein vorgefertigtes
Raster gibt, welches einer strukturierten und Ubersichtlichen Dokumentation dient, wie der
folgende Interviewausschnitt beispielhaft zeigt:

-Wir haben halt so ein Raster, wie wir Dinge noch mal eintragen. Die Fallnummer und das
Klassische eben, worum ist es gegangen, mit wem hatte man zu tun, was ist das Ergebnis,
was ist der Zeitaufwand? Auch das wird natirlich alles erfasst. Also, damit auch die ganzen
Daten halt mit drin sind, die fur die statistische Dokumentation mit erforderlich sind. Und das
geht dann eben an die Ombudsstelle. Und der Vermerk, ist der Fall damit abgeschlossen
oder gibt es noch irgendetwas, was offen ist?* (Ombu_10, 81-86)

Dariber hinaus lassen einige Ombudspersonen verlauten, dass sie zusatzlich persénliche
Mitschriften machen, die sie ebenfalls mit an die Beratungsstelle schicken. Alle Befragten
gaben an, die Dokumentationen anschlieRend per E-Mail an die Beratungsstelle weiterzulei-
ten. Dieser Transfer wird von den Ombudspersonen ausnahmslos als unproblematisch und
reibungslos beschrieben, so dass sich zusammenfassend Uber die Dokumentation und den
Transfer von Daten sagen lasst, dass iber die Standardisierung Ubersichtlichkeit und eine
Vergleichbarkeit der Félle hergestellt wird, die von den Ombudspersonen positiv bewertet
wird.

Ein weiterer Aspekt, der im Hinblick auf die Zusammenarbeit innerhalb des Systems der
Ombudschaft Jugendhilfe NRW eine grof3e Rolle spielt, ist die Zusammenarbeit der ehren-
amtlichen Ombudspersonen untereinander. Die Ehrenamtlichen sprechen diesbeziiglich von
einer gut laufenden Zusammenarbeit. Besonders hervorgehoben wird, dass die Ombudsleu-
te einzelne Félle im Team, also zu zweit ibernehmen. Einige Interviewpassagen lassen er-
kennen, dass die Ombudspersonen gro3en Wert auf diese Teamarbeit und die Unterstit-
zung von Kollegen legen, wie die néchste Interviewpassage stellvertretend zeigt:

~Ja, normalerweise arbeiten wir allein. Es gibt aber eben begriindete Falle, wo es besser ist,
das nicht zu tun. Entweder, weil eine Sachlage so komplex ist oder aber, weil ein Fall von
den - ich sag mal - Anspriichen her, schlecht von einem allein bewaltigt werden kann. (...)
Und da ist es auch zum Schutz der einzelnen Ombudsperson ganz gut, nicht alleine hinzu-
gehen. Also wir sehen da immer zu, dass wir unseren Buckel da auch, also dass wir einen
guten Ruckhalt auch bekommen. Danach wird letztendlich entschieden, macht es einer oder
machen es zwei. Aber in der Regel arbeiten wir tatsachlich alleine, obwohl es vom Konzept
her mal anders vorgesehen war.” (Ombu_03, 40-40)

Wichtig sind in diesem Zusammenhang auch die regelméafigen Treffen der ehrenamtlichen
Ombudspersonen, die vierteljahrlich stattfinden. Die Befragten gaben an, dass es bei diesen
Veranstaltungen um den Austausch von Fallen, Fallstatistiken, Verbesserung der Kooperati-
on, Organisatorisches und die Weiterentwicklung der ombudschaftlichen Arbeit geht. Diese
Treffen werden von den Ombudspersonen als sehr wichtig und hilfreich empfunden, da sie
angeben, vom Erfahrungsaustausch mit den Kollegen profitieren zu kénnen. Die folgende
Interviewsequenz fasst dies beispielhaft zusammen:
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,und das halte ich fur sehr wichtig, dass es da auch tatséchliche Treffen gibt. Aus mehreren
Grinden, also da gibt es fachliche Informationen die wir natirlich brauchen vor Ort, die Uber
die Ombudsstelle dann transportiert werden konnen. Ja, da gibt es den Austausch tber Falle
zwischen den Ombudspersonen, damit man von den Erfahrungen der anderen Kollegen
auch partizipieren kann. Und das ist eine ganz wichtige Geschichte. Ja und dann gibt es
eben den Teil noch, dass man das ganze Organisatorische dort auch gut besprechen kann.
Wir haben jetzt nochmal, auf unserem letzten Treffen ... also mit organisatorisch mein ich
jetzt nicht nur verfahrenstechnisch, sondern auch die Qualitat. Wir haben jetzt nochmal so
Grundsatze der Arbeit, der Ombudsstelle oder der Ombudschaften beim letzten Mal disku-
tiert und haben ein Papier dann gemeinsam weiterentwickelt, was da vor drei Jahren oder
zwei Jahren entstanden ist, zu Beginn. Und haben jetzt mal geguckt, wo stehen wir heute,
welche Erfahrungen haben wir gemacht und was muissen wir als Qualitatsindikatoren noch
mit festschreiben? Also auch diese Arbeit quasi, die Weiterentwicklung der Qualitat der Ar-
beit ist am wichtigsten.” (Ombu_05, 112-123)

AbschlieRend lasst sich Uber die regelmafRigen Treffen sagen, dass sie den Ombudsperso-
nen einen Rahmen von Sicherheit bieten und sie als sehr wichtig empfunden werden. Der
Austausch zwischen Beratungsstelle und Ombudspersonen, wie auch unter den Ombudsleu-
ten selbst, wird mit groRer Mehrheit positiv bewertet. Insgesamt lasst sich damit fir dieses
Kapitel festhalten, dass konzeptionelle Fragen beziglich des Leitbildes bzw. Selbstverstand-
nisses der Ombudsleute offen bleiben. Hier bedarf es u.U. einer Profilscharfung mit Blick auf
die Rolle der Ombudschaft in der Zusammenarbeit mit Jugendéamtern. Auch Anzahl und Ver-
teilung der Ombudsleute in NRW sind noch ,ausbaufahig”. Dies gilt analog fur den Be-
kanntheitsgrad der Ombudschaft. Eine Ressource ist hierbei die hohe Identifikation der eh-
renamtlichen Ombudspersonen mit dem System der Ombudschaft. Positiv hervorgehoben
werden soll an dieser Stelle, dass die Zusammenarbeit innerhalb der Ombudschaft von Zu-
verlassigkeit und Unterstiitzung gepragt ist.

3.4 Die Gesamtbewertung des Systems der Ombudschaft Jugend-
hilfe NRW durch die Befragten

Nachdem nun in den vorangegangenen Abschnitten verschiedene Facetten des Gesamtsys-
tems der Ombudschaft Jugendhilfe NRW behandelt wurden, soll nun in diesem Kapitel ab-
schlieRend danach gefragt werden, wie die Befragten aus ihren unterschiedlichen Positionen
heraus das Gesamtsystem der Ombudschaft beurteilen: Finden sie es gut? Finden sie es
schlecht? Konkreter: Was finden sie gut, was weniger gut, was erachten sie als verbesse-
rungswurdig und was passt, so wie es ist? Da in den Interviews nicht immer sauber getrennt
wird zwischen Schilderung und Bewertung, finden sich hier und dort Ruickbeziige zu Aspek-
ten, die in den vorangegangenen Kapiteln bereits behandelt wurden. Trotzdem dirfte es —
gewissermalien quer zu den bisher behandelten Aspekten — nochmals interessant sein zu
sehen, wie das Gesamtsystem aus Sicht der einzelnen Beteiligten wahrgenommen wird und
welche Vorschlage die einzelnen Gruppen machen, wie aus ihrer Sicht das System der Om-
budschaft weiterentwickelt werden kann.
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3.4.1 Das System der Ombudschaft aus Sicht der Eltern

Eine der Fragen, die im Rahmen der Interviews gestellt wurde war: Ist den Eltern (Be-
schwerdefiihrern) eigentlich der Fortbestand der Ombudschaft wichtig? Gerade hier macht
sich natlrlich bemerkbar, dass die Auswahl der Interviewpartner selektiv erfolgt ist. Insofern
weist das Bild, das die Eltern hier zeichnen, vermutlich Verzerrungen auf. Trotzdem lassen
sich daraus Hinweise ableiten, wie das System der Ombudschaft von ihnen gesehen wird,
wo seine Starken und Schwéachen liegen und wo maoglichweise Uber eine Weiterentwicklung
nachgedacht werden sollte. Grundséatzlich wird dabei betont, dass eine Weiterfihrung des
Projektes als immens wichtig angesehen werde (Erwa_04, 79-80). Wesentlich spannender
ist allerdings die Frage: Weshalb?

In diesem Zusammenhang wurde beispielsweise lobend darauf hingewiesen, dass die Om-
budschaft sofort bereit war, unterstiitzend zur Seite zur stehen (Erwa_02, 17-18). Ein Be-
schwerdefiihrer gab an, ihm sei hier erstmals das Gefiihl gegeben worden mit seiner Prob-
lematik ernst genommen zu werden (Erwa_02, 27-28). Ebenfalls lobend erwahnt wird die
Kompetenz der ehrenamtlichen Ombudspersonen, die den Beschwerdefihrern zur Seite
gestanden haben, wie das folgende Beispiel zeigt, in dem der Interviewer fragt, ob der Inter-
viewte die Ombudsperson als kompetent erlebt habe:

.Ja, sehr kompetent. (...), von allem Persénlichen, Menschlichen her eine ganz tolle Frau,
sehr einfihlsam, warmherzig, hilfsbereit und wirklich uneigenniitzig. Und dann eben doch die
fachliche Seite, jahrelang hat sie im Jugendamt gearbeitet und war in schwierigen Féallen
involviert....* (Erwa_02, 31-32).

Offensichtlich sind es aus Sicht der Eltern insbesondere Fachlichkeit und Empathie, die posi-
tiv in Erinnerung geblieben sind. Kritische AuBerungen werden von den erwachsenen Be-
schwerdefiihrern kaum vorgebracht. An einer Stelle weist jedoch ein Elternteil darauf hin,
dass er sich von der Ombudschaft eine starkere Parteilichkeit gegenuber dem Jugendamt
gewilnscht habe, was indirekt auf die konzeptionellen Fragen verweist, die bereits in Kapitel
3.3.1 angesprochen wurden:

+Ruckblickend héatte ich mir aber noch viel mehr Unterstlitzung gewiinscht, dass die Ombud-
schaft gegen das Jugendamt noch deutlicher zum Ausdruck héatte bringen sollen, was sie
eigentlich von fachlicher Seite Uiber das Vorgehen des Jugendamtes denken, und was sie als
ehrenamtliche Mitarbeiterin Gber den Umgang mit den Eltern denken, also wie respektlos
zum Teil. Dieses ist mir nur intern zum Teil so gesagt worden, aber das wurde dem Jugend-
amt nicht weiter zum Ausdruck gebracht, auch keine schriftliche Stellungnahme, die ich zum
Beispiel im Gerichtsverfahren hatte verwenden kénnen, als Nachweis dafiir, dass das Ju-
gendamt, ich sag mal, schlecht gearbeitet hat (...) Grundsatzlich wirde ich mir eben von der
Ombudstelle wiinschen, dass die wirklich mehr den Mut haben, den Mitarbeitern mehr Frei-
raum zulassen, auch Kritik an Jugendamter zu auf3ern, also die Kritik, die berechtigt ist und
dies dann auch dem Jugendamtsmitarbeiter ins Gesicht zu sagen, das wirde ich mir win-
schen.” (Erwa_02, 28-34).

Gefragt nach Verbesserungs- und Weiterentwicklungsvorschlagen, wurde mehrfach ge-
nannt, dass die Ombudschaft mehr Offentlichkeitsarbeit machen muss, um bekannter zu
werden und sich weiter finanzieren zu kénnen (z.B. Erwa_05, 49-58). Da dieser Aspekt aber
bereits in Kapitel 3.3.2 ausfuhrlich behandelt wurde, sei an dieser Stelle lediglich auf das
vorangegangene Kapitel verwiesen.
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3.4.2 Das System der Ombudschaft aus Sicht der Jugendlichen

Vermutlich mitbedingt durch die geringe Teilnehmerzahl an der Befragung bei minderjahri-
gen Beschwerdefuhrern lassen sich keine Aussagen uber die Relevanz der Ombudschaften
von Seiten der Jugendlichen finden. Allerdings sprachen sich die wenigen Jugendlichen, die
bereit waren Auskunft zu geben, durchweg positiv Uber die Zusammenarbeit mit der Ombud-
schaft und dem Gesamtsystem aus. Ein junger Mensch gab zum Beispiel an, dass es ohne
die Unterstiitzung der Ombudschaft ganz anders fir ihn hétte ausgehen kénnen, und er in
Zukunft auch anderen Menschen raten wirde, sich dort zu melden, um kostenlose Hilfe in
Anspruch nehmen zu kénnen (Jugendl|_03, 36-36). Zuvor fuhrte derselbe Jugendliche bereits
aus:

»(...) und man immer mehr gemerkt hat, man kommt immer naher auf das zu, was man ha-
ben wollte, sogar noch besser. Am Ende war es ja so noch besser als man sich das erhofft
hatte. Da muss man auf jeden Fall sagen, dass die Ombudschaft da schon gute Arbeit ge-
leistet hat.“ (Jugendl_03, 31-32)

Diese grundsatzlich positive Haltung lasst sich auch aus den anderen Interviews herausle-
sen: Die Ombudschaft wird als Unterstiitzung erlebt, die dazu beitragt, den eigenen Zielen
naher zu kommen und angemessene Losungen zu finden. Danach gefragt, was die
Ombudstelle anders machen kdnnte oder was sie verandern soll, antwortete einer der Ju-
gendlichen wie folgt:

»Anfangs war das Problem, dass die Ombudschaftsstelle sagte, dass sie zunachst schauen
mussten, wer daflr Zeit finden kann, denn die Stelle ist ja noch nicht wirklich gro3, nicht wirk-
lich popular.“ Auf die direkte Nachfrage, was er sich dies beziiglich genau winschen wirde:
.Mehr Leute, die mehr Leuten helfen kénnen.” (Jugendl_02, 44-47).

Auch hier wird also deutlich, dass die Ombudschaft als Unterstiitzung erlebt wird. Deswegen
ist der Wunsch, sie moge gréRer werden (,Mehr Leute, die mehr Leuten helfen kénnen.")
durchaus folgerichtig. Im Gegenzug bedeutet dies fir die Beratungsstelle, zumindest zu pri-
fen, welche Mdglichkeiten diesbeziliglich bestehen.

3.4.3 Das System der Ombudschaft aus Sicht der ehrenamtlichen Ombudspersonen

Auch den ehrenamtlichen Ombudspersonen wurde die Frage gestellt, ob sie einen Fortbe-
stand der Beratungsstelle als notwendig und sinnvoll erachten. Auch hier war die Haltung bei
allen Befragten positiv: So wird z.B. berichtet, dass der Fortbestand von einer unabhéngigen
Beratungsstelle als zwingend notwendig empfunden wird (Ombu_05, 151-151). Als ein wei-
terer zentraler Punkt wird angegeben, dass ein hoher Hilfebedarf von Seiten der Klienten
vorhanden ist und somit sich daraus der Bedarf ergibt, diese Einrichtung weiter zu erhalten
(Ombu_02, 71-71). Des Weiteren wird beschrieben, dass in bisher allen Anfragen von Hilfe-
suchenden der Bedarf vorhanden war, Unterstiitzung zu bekommen (Ombu_07, 29-30). Auf
den Punkt bringt das alles die folgende Aussage:

.Das ist eine wichtige Arbeit! Ich denke, der Pilot (gemeint ist das Pilotprojekt Beratungsstel-
le, d. Verf.) jetzt in den ersten Jahren hat auch ganz klar gezeigt, es gibt einen Bedarf. Das
ist ein Angebot, was angenommen wird, was wahrgenommen wird.“ (Ombu_03, 105-105).
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Wie in Kap. 3.3.1 bereits erortert, sind auch die Ombudspersonen mit der Arbeit der Bera-
tungsstelle recht zufrieden. In den Interviews wird zum Beispiel angefihrt, dass die Bera-
tungsstelle gute Arbeit geleistet hat, weil sie an Stellen, wo sie gebraucht wurde, prasent war
und viel bewirkt hat (Ombu_01, 54-54). Weiter wird berichtet, dass man sich bei Fragen oder
Unsicherheiten immer an die Kollegen aus der Beratungsstelle wenden konnte (Ombu_04,
64—64). In einem Interview wird als positiv bewertet, dass man nie auf sich alleine gestellt
war und die Ombudsleute immer Rickendeckung von der Beratungsstelle erfahren. Weiter
wird berichtet, dass die Beratungsstelle in Wuppertal als Entlastung der Ombudspersonen
angesehen wurde (Ombu_02, 79-79).

Wesentlich spannender fiir konzeptionelle Uberlegungen sind dagegen die Antworten auf die
Frage, welche Prozesse die ehrenamtlichen Ombudsleute im gesamten System kritisch se-
hen: Hier wurde zum Beispiel erwahnt, dass Ombudspersonen Falle Gbernommen haben,
die regional nicht in der N&he sind und somit der Arbeitsaufwand mit einem grof3en zeitlichen
Aufwand verbunden war (Ombu_05, 77-77 und Ombu_Q09, 32-33). Es wurde darauf hinge-
wiesen, dass es zu wenig ehrenamtliche Ombudspersonen gabe, und die vorhandenen Mit-
arbeiter in der Beratungsstelle an ihre Kapazitatsgrenzen gestoRen sind (Ombu_05, 146—
147 und Ombu_03, 68-69). Optimierungspotential wird auch bei den Offnungszeiten gese-
hen, u.a. wird davon berichtet, dass es zu wenige Sprechzeiten in der Woche gabe, dass die
telefonische Erreichbarkeit eingeschrankt sei und es sich deshalb fur Hilfesuchende schwie-
rig gestalte, mit der Beratungsstelle in Kontakt zu treten (Ombu_04, 61 — 62 und Ombu_05,
126-127). Als weiterer Kritikpunkt wird aufgefihrt, dass die Ombudschaft mehr Offentlich-
keitsarbeit machen muss, um bei 6ffentlichen und freien Tragern positiver angesehen zu
werden (Ombu_08, 68—69). Und last but not least sei das folgende Zitat angeflgt:

,und ich sehe auch die Damen in Wuppertal, die mit wehenden Fahnen versuchen diese
Stelle zu koordinieren und allen Anspriichen gerecht zu werden, das Pilotprojekt aufzubau-
en. Diese sind meinem Erachten nach hoffnungslos Uberlastet. (...) Da muss es Idioten ge-
ben, so wie uns, die in Selbstausbeutung gehen. (...) Und je bekannter die Ombudstelle
wird, desto mehr Anfragen gibt es. Das heil3t der Bedarf ist ungleich héher als das, was wir
als Ehrenamtliche und auch die Ombudschaft schaffen und leisten kann, aus meiner Wahr-
nehmung. Also das reicht vorne und hinten nicht.” (Ombu_03, 71-77)

Auch auf die Frage, wie die Ombudschaft in Zukunft weiterentwickelt werden soll, gab es
eine ganze Reihe von Hinweisen: Unter anderem wurde gefordert, dass sich die Ombud-
schaft Jugendhilfe NRW von den Wohlfahrtsverb&nden I6sen sollte, damit die Unabhangig-
keit gesichert ist (Ombu_05, 151-151). Perspektivisch wird mehrfach erwahnt, dass es eine
starkere Kooperation zwischen Ombudschaft und Jugendamt geben misste (Ombu_02, 78 —
78). Ferner wurde angegeben, dass in Zukunft mehr Ombudspersonen in den Regionen zur
Verfligung stehen mussten, damit Falle besser verteilt werden kénnten, um die einzelnen
Mitarbeiter zu entlasten (Ombu_05, 91-97). Diesbeziiglich gab es mehrfach den Vorschlag,
dass mehr Offentlichkeitsarbeit betrieben werden sollte, um neue Ombudspersonen anzu-
werben, da zurzeit zu wenig Ombudspersonen fir ganz NRW ehrenamtlich tatig sind
(Ombu_01, 74-74). Des Weiteren wird vorgeschlagen, dass die Organisation Ombudschaft
Jugendhilfe NRW mehr hauptamtliche Mitarbeiter fir NRW einstellen sollte, um die bisheri-
gen zwei Mitarbeiterinnen zu entlasten (Ombu_02, 83-83). Schlie3lich wurde mehrfach an-
geregt, dass es in Zukunft wichtig ware den ehrenamtlichen Mitarbeitern Fortbildungen an-
zubieten, um ihnen dadurch zu mehr Handlungssicherheit zu verhelfen (Ombu_04, 97-98).

69



Zusammenfassend lasst sich festhalten, dass die befragten Ombudspersonen an vielen Stel-
len mit dem Gesamtsystem zufrieden sind. Als ein zentraler Kritikpunkt kristallisierte sich
allerdings heraus, dass es zu wenig Personal in Form von Ombudspersonen fiir spezielle
Regionen gebe. Des Weiteren missen die Telefonsprechzeiten flexibler werden, um eine
hohere Erreichbarkeit gewahren zu kdnnen.

3.4.4 Das System der Ombudschaft aus Sicht der Jugendamter

Auch die Jugendamtsmitarbeiter bewerten die Ombudschaft eher positiv. Allerdings mischen
sich hier auch erkennbar kritische Untertone in diese Bewertung, wie teilweise weiter oben
schon angeklungen ist. Erwdhnenswert ist in diesem Zusammenhang ebenfalls, dass die
Rucklaufquote auf die Anfragen der Beratungsstelle um ein Interview erheblich geringer ist,
als bei allen anderen Gruppen, so dass sich an dieser Stelle womdglich ein verzerrtes Bild
ergibt, das nur bedingt die Situation zwischen Jugendamtern und Ombudschaft widerspie-
gelt. Trotzdem finden sich bei den Jugendamtsmitarbeitern auch Aussagen wie die folgende:

Jch finde, dass man Eltern und Kinder aufklaren sollte tber ihre Rechte, was oft nicht ge-
schieht in Jugendamtern. Das finde ich unglaublich gut. Das ist ein neutrales Schild, daftr
sind die da und damit kbnnen sie sich gut auch an dem Gesetz orientieren. (...) Ich kann es
nur begriRen, dass es diese Schiedsstelle gibt.” (JA_05, 46—-46)

Trotz dieser positiven Bewertung wurde von mehreren Mitarbeitern der 6ffentlichen Trager
Kritik in Bezug auf die Kooperation und die konkrete Zusammenarbeit geaul3ert, stellvertre-
tend hierftr:

» (...) man muss diese Leute (gemeint sind hier die Ombudsleute, d. Verf.) in ihrer Person-
lichkeit schon sehr schulen, inwieweit sind das eigene Interessen, inwieweit bin ich magli-
cherweise betriebsblind und inwieweit vertrete ich plétzlich zu stark die Interessen von El-
tern. Es sind ja in der Jugendhilfe in der Regel Eltern, die sich da an die Ombudsstelle wen-
den, zumindest in dem Fall, wie wir ihn jetzt erlebt haben, die mit den Hilfen unzufrieden
sind. Inwieweit habe ich dann noch die jungen Menschen im Blick, das sind so Sachen, da
muss man das Personal schon sehr gut schulen und supervidieren. Das ist so das, was ich
denke, was wichtig ist." (JA_02, 59-60)

Wie im Grunde nicht weiter verwunderlich werden auch von anderen Jugendamtsmitarbeite-
rinnen Bedenken hinsichtlich der Parteilichkeit der Ombudsleute deutlich (JA_05, 42-42),
verknupft mit der Frage, ob sie sich mdglicherweise von den Eltern betroffener Kinder zu
sehr vereinnahmen lassen und so den Gesamtblick verlieren. Die Erwartungen, die die Mit-
arbeiterinnen der 6ffentlichen Trager an die Ehrenamtlichen haben, stehen offenbar - zumin-
dest partiell - in einem Spannungsverhaltnis zu dem Auftrag, den die Ombudsleute haben —
namlich der Vertretung der Interessen und Rechte der Beschwerdefiihrer gegentber Ju-
gendhilfetragern. Trotzdem lasst sich zusammenfassend festhalten, dass zumindest die im
Rahmen der Evaluation befragten Mitarbeiter des 6ffentlichen Tragers mehrheitlich von der
Sinnhaftigkeit der Ombudschaft Giberzeugt sind, ebenso davon, dass diese auch in Zukunft
fortbestehen sollte.
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3.4.5 Das System der Ombudschaft aus Sicht der freien Trager

Von den freien Tragern wird die Ombudschaft durchweg positiv beschrieben. In den meisten
Fallen wird dabei die Unabhé&ngigkeit der Beratungsstelle als grofRer Vorteil gesehen, wohin-
gegen die freien Interessen oftmals finanziell von den Jugendamtern abhangig sind. Stellver-
tretend hierzu die AuRerung einer Mitarbeiterin aus einer Einrichtung:

»(...) es sind in den wenigsten Fallen Vorminder oder starke Eltern oder sorgeberechtigte
Eltern da, das heil3t, dass Jugendliche haufig auf sich alleine gestellt sind. Und diese Unter-
stitzung durch eine dritte Stelle, die weder Einrichtung, noch Jugendamt ist, sondern voéllig
unabhangig auf Seiten des Jugendlichen, auf deren wirklichen Bedirfnissen - das ist wirklich
wichtig.” (Einr_03, 50-51)

Auch in anderen Punkten &hneln die Ansichten und Bewertungen, die von den freien Tragern
geéauRert werden denen der anderen befragten Gruppen, mit Ausnahme der Jugendamter.
Interessant ist hier allerdings, wie eine der Befragten die Rolle der Ombudschaft definiert, die
erstaunlich nahe an dem liegt, was weiter oben (Kap. 3.3.2) auch von den Jugendamtern
gefordert wurde:

LAUf jeden Fall misste man (gemeint ist hier die Ombudschatft, d. Verf.) sich breiter aufstel-
len, damit es bekannter wird. Und dass man auch weif3, wofiir kann man sie nutzen, in wel-
chen Situationen kann man sie nutzen und was kann man mit der Ombudschaft eventuell
erreichen? Und es muss auch ganz klar gemacht werden, dass es keine Rechtsstelle ist.
Sondern, dass es wirklich Fachkréfte sind, die halt versuchen zu vermitteln. Also das muss
auch klar gemacht werden. Ich glaube manche sehen vielleicht dann auch am Anfang — ja,
die kénnen mir ja rechtlich irgendwo weiterhelfen. Aber sie sind ja kein Rechtsanwalt. Son-
dern es ist ja wirklich nur eine Vermittlungsstelle.” ( Einr_04, 85-91)

Gerade die letzte AuRerung verweist nochmals auf die notwendige Fortfiihrung konzeptionel-
ler Diskussionen mit den ehrenamtlichen Ombudspersonen Uber das Selbstverstandnis der
Ombudschaft Jugendhilfe NRW: Was ist sie? Was will sie sein? Ist sie ,wirklich nur eine
Vermittlungstelle®, wie es in dem Zitat heil3t oder will sie eher Anwalt der Kinder und jungen
Menschen sein, die sich an sie wenden? Ohne Zweifel sind solche Debatten in der Vergan-
genheit bereits gefuhrt worden, auch in diversen Konzeptionspapieren finden sich Aussagen
hierzu, trotzdem wird aus den in den letzten Unterkapiteln angefihrten Aussagen deutlich,
dass offenbar innerhalb des Systems Ombudschaft Jugendhilfe NRW noch kein allgemein
geteilter Konsens zur Rolle der Ombudschaft Jugendhilfe NRW besteht. Hierliber nach und
nach konzeptionelle Klarheit herzustellen, wére ein wichtiger Schritt auf dem Weg zu einem
gelebten Leitbild, das auch aus Sicht ihrer Umwelt zu einer Profilscharfung der Ombudschaft
Jugendhilfe NRW dienen konnte.

3.5 Zentrale Ergebnisse und konzeptionelle Herausforderungen
aus der Perspektive der qualitativen Erhebungen

Wie in Kap. 3.1.1 geschildert, handelt es sich bei den ehrenamtlichen Ombudspersonen um
in der Regel sehr erfahrene Fachkrafte aus dem Bereich der Jugendhilfe, die dieses Ehren-
amt teilweise erst nach ihrer Pensionierung Ubernommen haben oder sich eher am Ende
ihrer Berufskarriere befinden. Die Motive im Einzelnen sind vielféaltig und sowohl wert- als
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auch zweckorientiert. In der Regel ist der Kontakt zur Ombudschaft Jugendhilfe NRW Uber
personliche Kontakte und direkte Ansprache zustande gekommen (Kap. 3.1.2). Noch profi-
tiert das System davon, dass es sich bei den Ombudspersonen um hoch motivierte und
kompetente Fachkréfte handelt, die kaum Schulungs- und vergleichsweise wenig Bera-
tungsbedarf haben. Eine Herausforderung fur die Zukunft dirfte jedoch sein, wie sich die
Gruppe der ehrenamtlichen Ombudsleute allmahlich erweitern lasst, zumal gerade die Om-
budsleute (Kap. 3.1.3) fordern, zusatzliche Ombudspersonen zu gewinnen, um die zeitliche
Belastung fir die schon vorhandenen Personen zu reduzieren und besser zu verteilen. Die
Frage wird dann sein, ob sich diese Form der Rekrutierung von gut qualifizierten Ehrenamtli-
chen Uber personliche Kontakte so noch wird aufrechterhalten lassen. Damit tauchen jedoch
neue Fragen auf: Welche Qualifikation missen Ombudsleute eigentlich mitbringen? Wo und
wie kann diese Qualifikation erworben werden, wenn sie (noch) nicht vorhanden ist? Welche
Schulungskonzepte gibt es? Welche sind notwendig? Wie wird Spezialwissen verfligbar ge-
macht, das zum Beispiel notwendig wird, wenn ein behindertes Kind tber Jugendhilfe in ei-
ner Pflegefamilie untergebracht wird? U.a.m.

Bisher liegt die Auswahl der Falle fir eine Weiterleitung an die Ombudspersonen bei der
Beratungsstelle in Wuppertal, bei der zunéchst alle Anfragen um Rat oder Bitten um Unter-
stiitzung bei Beschwerdeverfahren eingehen. Diese prift dann den Fall und legt das weitere
Vorgehen fest. Sofern es sich um eine Beschwerde im engeren Sinne handelt, bearbeitet sie
den Fall entweder selbst oder nimmt, vorrangig nach geographischen Kriterien, Kontakt mit
einzelnen Ombudspersonen auf und fragt ab, wer verflgbar ist. Falls zunéchst keine pas-
sende Ombudsperson vorhanden ist, wird die Anfrage erweitert. Anschlielend betreut dann
die Ombudsperson, in enger Absprache mit der Beratungsstelle, den Fall weiter. Dieses Sys-
tem scheint aktuell gut zu funktionieren, die Frage ist jedoch, ob perspektivisch und bei einer
wachsenden Zahl von Anfragen diese Weiterleitungspraxis nicht transparenter gestaltet wer-
den muss: In den Interviews mit den Ombudspersonen findet sich einmal ein Hinweis darauf,
dass man sich auf die Beratungsstelle verlasse zu priifen, ob es ,ein angemessenes, besser
ein berechtigtes Anliegen ist* (Kap. 3.1.3). Allerdings finden sich in den Interviews mit den
Ombudspersonen keine Hinweise darauf, welche Kriterien dieser Prifung zugrunde liegen.
Hier besteht moglichweise konzeptioneller Weiterentwicklungsbedarf, denn es ist erster Linie
eine konzeptionelle Frage, festzulegen, wie ein Fall zum Fall und wie weiter damit verfahren
wird.

Abhangig von Fallkonstellation und -komplexitat gestalten sich Umfang und Ausgestaltung
der Ombudschaft oft sehr unterschiedlich (Kap. 3.2.1). Dies macht es fiir die Beratungsstelle
und die involvierten Ombudsleute schwer, im Vorfeld abzuschétzen, wie hoch der Zeitauf-
wand sein wird, der bei der Begleitung des Falls entsteht. Aus den Interviews (Kap. 3.2.2)
geht indirekt hervor, dass die Ombudspersonen diese ,Ungewissheitszone” regulieren, in-
dem sie selbst festlegen, inwieweit sie sich in die Beratung des Falls einbringen. Das Spekt-
rum reicht hier von Beratung, Uber ein intensives Coaching bis hin zur Begleitung der Be-
schwerdefiihrer im Kontakt mit Jugendamtern. Das scheint aktuell noch gut zu funktionieren,
macht aber insgesamt die Leistung des Systems schwer berechenbar. Oder anders formu-
liert: Was kann ich erwarten oder womit muss ich rechnen, wenn ich mich als Beschwerde-
fUhrer an die Ombudschaft Jugendhilfe NRW wende? Letztlich verbirgt sich dahinter die Fra-
ge nach den qualitativen Standards von Beratung im Beschwerdeprozess: Will man solche
Standards? Sind sie sinnvoll? Was sind Minimalanforderungen an einen Beratungsprozess?
Wie kann man verhindern, dass diese unterschritten werden? Sind dafir Schulungen not-
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wendig? Welche Rolle kommt der Beratungsstelle bei diesem Prozess der Qualitatsentwick-
lung und -sicherung zu? U.a.m. Nicht auf alle Fragen braucht die Ombudschaft unmittelbar
Antworten, doch mittelfristig wird es notwendig sein, sich mit diesen Fragen auseinanderzu-
setzen.

Wie die Aussagen in Kap. 3.2.3 zeigen, herrscht insgesamt eine hohe Zufriedenheit der Be-
schwerdefiihrer mit den erfolgten Beratungsprozessen und den dadurch erreichten Ergeb-
nissen. Gleichzeitig wird daran ein konzeptionelles Grundproblem der Ombudschaft sichtbar,
namlich die Frage: Wann ist eine Beratung erfolgreich? Wenn das erreicht wurde, was der
Beschwerdefiihrer sich winscht? Wenn man hinterher einen fur alle Seiten akzeptablen
Kompromiss gefunden hat? Wenn sich der Beschwerdeflihrer gut beraten fihlt, unabhangig
vom Ergebnis des Beschwerdeprozesses? Uberdies mischt sich vereinzelt auch Kritik in die-
se insgesamt positive Einschatzung zum Beratungserfolg, die sich zum Beispiel daran fest-
macht, dass Erwartungen nach Parteilichkeit nicht oder unzureichend eingeldst werden.
Auch hier wird die Ombudschaft Jugendhilfe NRW Uber kurz oder lang nicht umhinkommen,
ihr Leistungsprofil praziser zu definieren, als dies bisher der Fall zu sein scheint.

Im Kern von Kap. 3.3.1 steht ein Aspekt, der unmittelbar an die beiden vorangegangenen
Abschnitte anknipft: Es geht dort u.a. um Haltung und Selbstbild der ehrenamtlichen Om-
budsleute. Aus den Interviewpassagen geht hervor, dass es offensichtlich unter den Om-
budsleuten unterschiedliche Vorstellungen Uber die generelle Ausrichtung der Ombudschaft
gibt: Begreift sie sich zum Beispiel eher als Anwalt eines Beschwerdeflhrers, definiert sie
ihren Auftrag also primér advokatorisch, oder sieht sie sich eher als Vermittler zwischen den
beiden Konfliktparteien? Ist sie parteiisch oder ist sie neutral? Versucht sie im Zweifelsfall
den gerichtlichen Klageweg zu beschreiten oder genau das Gegenteil, durch ihre Arbeit zu
verhindern, dass der Klageweg eingeschlagen wird? Aus den Interviews selbst lassen sich
kaum Hinweise gewinnen, wie weit diese Debatte um das Selbstverstéandnis der Ombud-
schaft gediehen ist und noch weniger darlber, wie viel davon schon auf der Ebene einer
individuellen professionellen Haltung Niederschlag gefunden hat. In der Regel werden solche
allgemeinen Haltungsfragen im Rahmen von Leithild-Diskussionen kanalisiert und schlieBlich
kanonisiert, d.h. schriftlich und verbindlich fixiert. Diese Debatte wird mittelfristig sicherlich
auch innerhalb des Systems der Ombudschaft Jugendhilfe NRW zu fiihren sein.

Die Ombudschaft erfreut sich bei denen, die von ihr beraten wurden (und vermutlich auch
dariiber hinaus), durchgéngig einer relativ hohen Akzeptanz. Aus den Interviewpassagen in
Kap. 3.3.2 wird dies Uberdeutlich. Das ist eine Ressource, mit der sie wuchern kann (und
sollte). Gleichzeitig machen die Interviews aber auch klar, dass perspektivisch ein Konzept
fur eine gelingende Offentlichkeitsarbeit erst noch entwickelt werden muss. Wie erfahren
Beschwerdefuhrer von der Existenz der Ombudschaft? Wie kdnnen Zugange zur Ombud-
schaft verlasslich organisiert werden? Wer Ubernimmt welchen Part mit Blick auf die Informa-
tion der (Fach-)Offentlichkeit? Die Interviews lassen erkennen, dass hier schon eine Menge
geschieht, aber auch, dass das was geschieht, vielfach unkoordiniert geschieht und vieles
dabei dem Zufall Gberlassen bleibt. Auch hier besteht mittelfristig ein Weiterentwicklungsbe-
darf.

Kap. 3.3.3 schliel3lich nimmt nochmals spezifisch die Strukturen der Zusammenarbeit inner-
halb der Ombudschaft in den Blick. Auch hier wird erkennbar, dass eine klare Verhaltnisbe-
stimmung zwischen der Beratungsstelle und den ehrenamtlichen Ombudsleuten erst in Kon-
turen erkennbar ist. Weiter oben ist bereits auf das Verfahren der Weitervermittlung von An-
fragen und Beschwerden eingegangen worden. Verhaltnisbestimmung bedeutet jedoch
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auch, dass Aufgaben geklart und innerhalb des Systems zugeordnet werden. Aktuell, das ist
den Interviews zu entnehmen, sind zum Beispiel die Aufgaben der Infrastrukturentwicklung
und Beratung noch nicht sauber getrennt. Wer im System der Ombudschaft Jugendhilfe
NRW ist z.B. dafur zustandig, das ,Marketing“ zu koordinieren und weitere Ombudsleute zu
gewinnen? Wer leistet die konzeptionelle Weiterentwicklung der Arbeit? Wer wirbt, schult
und beréat bei Bedarf die ehrenamtlichen Ombudsleute? Vieles davon wird aktuell durch die
Beratungsstelle ibernommen, manches aber auch von den ehrenamtlichen Ombudsleuten
selbst. Gleichzeitig fuhrt die Beratungsstelle in Wuppertal selbst noch (Co-)Beratungen
durch. Dies wiederum flhrt zu erkennbaren Uberlastungssymptomen bei den Mitarbeiterin-
nen der Beratungsstelle und dazu, dass die Zugénge zur Beratungsstelle immer mehr einge-
schrankt werden, was mit Blick auf eine Ausdehnung des Systems, die von fast allen Befrag-
ten in den Interviews gefordert wird, kontraproduktiv sein durfte. Man kann durchaus argu-
mentieren, dass dies in der Aufbauphase unumganglich ist, um Erfahrungen zu sammeln
und Wissen zu generieren, mittelfristig ergibt sich hier jedoch ein erkennbarer Weiterentwick-
lungsbedarf, der Uber das hinausreicht, was bereits an konzeptionellen Grundlagen in der
Vergangenheit erarbeitet wurde.
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4. Zusammenfassung und Perspektiven

In diesem abschlieBenden Kapitel geht es nun darum, die zentralen Ergebnisse unter dem
Blickwinkel der Evaluation und der damit verbundenen Frage: "Wie gut gelingt es der Om-
budschaft Jugendhilfe NRW die konzeptionellen Zielsetzungen auf den verschiedenen Ebe-
nen (Konzept, Struktur, Prozess und Ergebnis) umzusetzen und welche Steuerungsempfeh-
lungen ergeben sich aus den bewerteten empirischen Befunden?" zu bindeln. Hierzu erfolgt
zunachst eine Zusammenfassung der Ergebnisse unter enger Bezugnahme auf die in Ab-
schnitt 1.3 formulierten Praxisziele. Im Anschluss daran gilt es, Anregungen aus der Per-
spektive der externen Evaluationsgruppe zu formulieren, unter welchen Fragestellungen die-
se Ergebnisse im Verein und in der Beratungsstelle weiter diskutiert werden sollten, um zu
angemessenen Steuerungsentscheidungen fur die weitere Arbeit zu kommen.

4.1 Zusammenfassung: Zur Umsetzung der Praxisziele

Ergebnisse der Konzeptevaluation

Unter der Perspektive des Konzeptes der Ombudstelle Jugendhilfe NRW gab es folgende
Ubergreifende Frage: Wie tragfahig ist das Konzept der Ombudschaft Jugendhilfe NRW? Wie
zielgenau wird ihre Zielgruppe erreicht? Diese Fragestellung wurde anhand von vier zu Be-
ginn der Evaluation naher beschriebenen Praxiszielen untersucht.

Die Beratungsstelle Uberprift und konkretisiert regelmafig ihre Konzeption und ent-
wickelt Beratungsstandards im Umgang mit den ortlichen Ombudspersonen.

Diesem Praxisziel wurde insbesondere im Rahmen der qualitativen Interviews nachgegan-
gen. Dabei wurde deutlich, dass die Beratungsstelle in den ersten zwei Jahren sehr stark
durch die Fille der Anfragen in Anspruch genommen wurde. Die bearbeiteten Anfragen wur-
den dabei zwar lickenlos dokumentiert, aber eine zwischenzeitliche Aufarbeitung war ange-
sichts des Arbeitsaufwandes nicht im wiinschbaren MafRe moglich. Aus genau diesem Grun-
de wurde die hier vorgelegte Evaluation in Kooperation mit der Fachhochschule Minster
umgesetzt, um nach der Modellphase die bisherigen Erfahrungen systematisch auszuwerten
und darauf aufbauend ggf. konzeptionelle Veranderungen vorzunehmen. Im Projektzeitraum
selbst ist die Konzeption nicht verandert worden.

Es liegen zwar Standards der Ombudschaft Jugendhilfe NRW (Stand Mé&rz 2015) vor (vgl.
Jahresbericht 2014, S. 23-25), jedoch beziehen sich diese vorrangig auf die Haltung der in
der Ombudschaft tatigen Akteure. Verfahrensstandards sind nur vereinzelt enthalten (z.B.
Fallsteuerung, Beschwerdebearbeitung im Team). Daher wurden diese Standards in den
Interviews auch selten als steuerungsrelevant flr die Praxis benannt. Die Fortschreibung
dieser Standards erfolgt (wie der aktuelle Stand zeigt) durchaus kontinuierlich, aber weniger
im Sinne einer Profilierung hinsichtlich verbindlicher Verfahrensstandards.

Gleichzeitig wird vor allem im Rahmen der qualitativen Interviews erkennbar, dass eine klare
Verhaltnisbestimmung zwischen der Beratungsstelle und den ehrenamtlichen Ombudsleuten
erst in Konturen erkennbar ist. Diese Verhaltnisbestimmung bedeutet u.a., dass Aufgaben
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geklart und innerhalb des Systems zugeordnet werden. Aktuell, das ist den Interviews zu
entnehmen, sind zum Beispiel die Aufgaben der Infrastrukturentwicklung und Beratung noch
nicht sauber getrennt. Wer im System der Ombudschaft Jugendhilfe NRW ist z.B. dafir zu-
standig, das ,Marketing“ zu koordinieren und weitere Ombudsleute zu gewinnen? Wer leistet
die konzeptionelle Weiterentwicklung der Arbeit? Wer wirbt, schult und berét bei Bedarf die
ehrenamtlichen Ombudsleute? Vieles davon wird aktuell durch die Beratungsstelle Uber-
nommen, manches aber auch von den ehrenamtlichen Ombudsleuten selbst.

Die Beratungsstelle baut in Zusammenarbeit mit Jugendamtern ein flachendeckendes
Netzwerk von Ombudspersonen in NRW auf.

Bei der Betrachtung dieses Praxisziels und der Bewertung seiner Umsetzung in der Projekt-
phase ist zunachst zu berticksichtigen, dass es sich hierbei um ein eindeutige strategische
Zielsetzung handelt, die sich im Prinzip nur "on the long run" bewerten lasst. Dennoch soll es
hier auch schon mal in der Startphase mit in den Blick genommen werden. Im bisherigen
etwa zweijahrigen Projektzeitraum ist die Zahl der ehrenamtlichen Ombudsleute auf inzwi-
schen 20, Anfang des Jahres 2015, angewachsen (Jahresbericht 2014 der Ombudschaft
Jugendhilfe NRW e.V., S. 13). Damit ist das im Projektantrag formulierte Ziel vorzeitig er-
reicht. Auch wenn es dabei gelungen ist, grof3e Teile von NRW raumlich durch ehrenamtli-
che Ombudsleute abzudecken, sehen die Beratungsstelle und die Ombudsleute selbst einen
dringenden Bedarf an weiteren Ombudsleuten, insbesondere in noch nicht gut erreichten
Landesteilen. Vom langfristigen Ziel, in jedem Jugendamtsbereich mindestens zwei Om-
budsleute verfliigbar zu haben (vgl. Jahresbericht 2014 der Ombudschaft Jugendhilfe NRW
e.V,, S. 14), ist die Ombudschaft noch weit entfernt. Hier wéare - auch angesichts der be-
grenzten Zahl tatsachlicher Beschwerden (siehe unten) aber auch zu diskutieren, wie realis-
tisch die hier genannte Zielsetzung ist.

Ein hohes Aktivitatsniveau in der Offentlichkeitsarbeit hat hier sicher zur Erhéhung des Be-
kanntheitsgrades bei den Institutionen (weniger bei den Adressatinnen direkt) beigetragen.
Das angestrebte flaichendeckende Netzwerk von Ombudspersonen in NRW in Zusammen-
arbeit mit den Jugendamtern ist aber noch nicht erkennbar. Ob die angestrebten Einzelver-
einbarungen mit einzelnen Jugendamtern diesbeziiglich in einem Bundesland mit derzeit 186
Jugendamtern ein guter Weg sind, bleibt eine weiter zu bearbeitende Frage.

Die Ombudschaft Jugendhilfe NRW erreicht Eltern, Kinder, Jugendliche und junge
Erwachsene (Adressatinnen), die Konflikte im Kontext der Bewilligung und Umset-
zung von Hilfen im Rahmen des SGB VIl haben.

Das hier formulierte Ziel muss weitgehend als umgesetzt angesehen werden. Die wachsen-
de Zahl der Anfragen spricht hier eine deutliche Sprache. Allerdings wird die Beratungsstelle
noch zu wenig in ihrem spezifischen Profil wahrgenommen. Fir einen sehr hohen Anteil der
Anfragen muss sich die Beratungsstelle fur nichtzustandig erklaren, da die Konflikte nicht die
Umsetzung von Hilfen nach dem SGB VIII betreffen. Etwa ein Viertel der Anfragen werden in
diese Rubrik eingestuft. Ferner wird nur etwa ein Viertel der eingehenden Anfragen tatséch-
lich im Rahmen eigener Beratungs- und Begleitungsprozesse betreut/unterstiitzt.

In den anderen Fallen bleibt es bei einer Erstberatung oder muss an andere Institutionen
verwiesen werden. Der Anteil der Anfragen, die von Eltern kommen, liegt bei knapp der Half-
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te; junge Menschen wenden sich nur in knapp Uber 10% der Falle selbst an die Beratungs-
stelle. Eine Herausforderung in diesem Zusammenhang ist sicher die Frage, wie die Offent-
lichkeitsarbeit direkt bezogen auf die Zielgruppe erhéht werden kann und wie hierdurch der
Zugang zur Beratungsstelle niedrigschwellig gestaltet werden kann.

Es wird frihzeitig geklart, ob es sich bei Anfragen um einen Beschwerdefall, oder um
einen Beratungs- bzw. Informationsbedarf handelt. Die daraus folgenden unterschied-
lichen Handlungsstrategien sind fir Adressatinnen transparent.

Durch die Evaluation wird deutlich, dass die Beratungsstelle im Regelfall mit Beratungsan-
fragen konfrontiert wird. Bei nur gut einem Zehntel der Anfragen handelt es sich um Falle,
die von den Fachkréaften der Beratungsstelle als Beschwerden eingestuft werden. Im Kern
werden von der Beratungsstelle - ganz entsprechend ihrer eigenen Namensgebung - Bera-
tungsleistungen erwiinscht und auch erbracht. Hieraus folgt auch, dass in bislang nur jedem
siebten Fall eine ehrenamtliche Ombudsperson zugezogen wird - und das mitunter auch nur
im Rahmen von Beratungsfallen.

Die Auswahl der Falle fur eine Weiterleitung an die Ombudspersonen liegt bei der Bera-
tungsstelle in Wuppertal, bei der zunadchst alle Anfragen um Rat oder Bitten um Unterstut-
zung bei Beschwerdeverfahren eingehen. Diese prift dann den Fall und legt das weitere
Vorgehen fest. Sofern es sich um eine Beschwerde im engeren Sinne handelt, bearbeitet sie
den Fall entweder selbst oder nimmt, vorrangig nach geographischen Kriterien, Kontakt mit
einzelnen Ombudspersonen auf und fragt ab, wer verfligbar ist. Falls zunéachst keine pas-
sende Ombudsperson vorhanden ist, wird der Radius der Anfrage erweitert. AnschlieRend
betreut dann die Ombudsperson, in enger Absprache mit der Beratungsstelle, den Fall wei-
ter.

Im Rahmen der Evaluation wurden nur Adressatinnen befragt, die tatsachlich eine Unterstiit-
zung durch Ombudspersonen erhalten haben. Insofern kann diese Evaluation keine Aussa-
gen Uber Umfang und Qualitat der ausschlief3lichen Beratungsarbeit, die mehr als vier Funf-
tel der Tatigkeit der Beratungsstelle ausmacht, treffen.

Insgesamt finden sich in den Interviews mit den Ombudspersonen keine Hinweise darauf,
welche Kriterien die Prifung, ob es sich um einen Beratungs- oder Beschwerdefall handelt,
zugrunde liegen. Hier besteht moglichweise konzeptioneller Weiterentwicklungsbedarf, denn
es ist in erster Linie eine konzeptionelle Frage, festzulegen, wie ein Fall zum Fall und wie
weiter damit verfahren wird. Die im Praxisziel formulierte Klarheit und Transparenz Uber die
unterschiedlichen Handlungsstrategien und die diesbeziigliche Transparenz - nicht nur - ge-
genuber den Adressatinnen dirfte daher ein nach wie vor aktuelles Thema sein.

Ergebnisse der Strukturevaluation

Die Fragen zur Strukturqualitat beschéftigten sich mit folgenden Ubergreifenden Themen:
Wie gut ist die Ombudschaft Jugendhilfe NRW organisatorisch aufgestellt? Wie funktional ist
das entwickelte System der Zusammenarbeit von hauptamtlicher Beratungsstelle und ehren-
amtlichen Ombudsleuten? Diese Fragestellung wurde anhand von vier zu Beginn der Eva-
luation naher formulierten Praxiszielen untersucht.
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Die Beratungsstelle akquiriert und vernetzt die 6rtlichen Ombudsleute

Bei den ehrenamtlichen Ombudspersonen handelt es sich um in der Regel sehr erfahrene
Fachkrafte aus dem Bereich der Jugendhilfe, die dieses Ehrenamt teilweise erst nach ihrer
Pensionierung Gbernommen haben oder sich eher am Ende ihrer Berufskarriere befinden.
Die Motive im Einzelnen sind vielfaltig und sowohl wert- als auch zweckorientiert. In der Re-
gel ist der Kontakt zur Ombudschaft Jugendhilfe NRW Uber perstnliche Kontakte und direkte
Ansprache zustande gekommen.

Die Aktivitaten zur Anwerbung von Ombudsleuten befindet sich aktuell im Spannungsfeld,
dass es einerseits schwierig ist, den Gesamtbereich NRW durch die aktuell 20 ehrenamtli-
chen Ombudsleute raumlich abzudecken. Auf der anderen Seite gibt es aber auch nur eine
begrenzte Zahl von Beschwerden, die den Ruckgriff auf Ombudsleute erforderlich und sinn-
voll machen. Eine Einbindung der Ehrenamtlichen in die wesentlich haufiger angefragten
Beratungen wére eine Ausweitung der Ursprungsidee und muasste mit Sicherheit auch kon-
zeptionell noch einmal diskutiert werden.

Beziglich der Vernetzung der Ombudsleute untereinander ist (als Hintergrund fir die Formu-
lierung dieses Anspruchs) das urspringliche Ziel, Gber 300 Ombudsleute in NRW zu gewin-
nen nicht zu vernachlassigen. Aktuell ist bei 20 aktiven Ombudsleuten der vernetzungsnut-
zen allenfalls bezogen auf gemeinsame Veranstaltungen, nicht aber bezogen auf eine Un-
terstiitzung in Einzelfallen evident. Hier ist der Kontakt zur Beratungsstelle in Wuppertal der
zentrale "Netzwerkfaden”.

Die Beratungsstelle prift Moglichkeiten der Kooperation mit ortlichen Jugendhilfe-
tragern.

Insgesamt werden in 206 der 290 dokumentierten Anfragen Probleme mit den jeweiligen
Jugendamtern thematisiert. Die Ombudstelle Jugendhilfe NRW ist also mit sehr vielen Ju-
gendamtern befasst und hat - wenn es zu intensiveren Begleitungsprozessen kommt - auch
direkt im Ombudsverfahren mit vielen Jugendamtern zu tun. In der Regel sind jeweils auch
freie Trager involviert. Daher ist es erforderlich, mit Jugendamtern und freien Tragern auch
fallunabhangig in Kontakt zu treten und Gber die Arbeitsweise der Ombudstelle zu kommuni-
zieren.

Knapp 50 Termine mit und bei 6ffentlichen und freien Tragern der Jugendhilfe, bei denen die
Ombudstelle Jugendhilfe NRW in verschiedenen Kontexten prasentiert wurde, zeigen, dass
sich Beratungsstelle, Geschaftsfihrung und Vorstand mit besonderem Nachdruck darum
bemuihen, Kooperationen mit Jugendamtern aufzubauen. Wie jedoch in Kap. 1.2 eingangs
schon betont wurde, ist dieser Teil der Arbeit der Beratungsstelle nur am Rande Gegenstand
der hier vorliegenden Evaluation. Allerdings wurde im Rahmen der Einschatzungsfragen bei
den Interviews deutlich, dass zumindest die Fachkrafte von Jugendamtern und freien Tra-
gern, die schon in Ombudsverfahren beteiligt waren, sich sehr zufrieden Uber die Informati-
onspolitik der Beratungsstelle &uf3ern (deutlich zufriedener als Eltern und junge Menschen).

Jedoch wird von Seiten der Ombudsleute der Kontakt zu den Jugendamtern und freien Tra-
gern eher nur als mittelméRig zufriedenstellend angesehen. Die Einschatzungen zur Qualitat
der Kooperation mit Jugendamtern und freien Tragern fallt hier sowohl hinsichtlich konzepti-
oneller Diskussionen als auch hinsichtlich der Arbeit in den Einzelfallen deutlich reserviert
aus. Diesbeziiglich scheint es noch besonderer Anstrengungen der konzeptionellen Offent-
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lichkeitsarbeit zu bedurfen. Hier steht hinter der Einschétzung sicher der Wunsch nach Ver-
besserung. Dieser Wunsch wird auch in den Interviews an vielen Stellen deutlich

Die Beratungsstelle vermittelt bei Anfragen den Beschwerdefihrern geeignete Om-
budspersonen fir ihre Anliegen und unterstiitzt die Ombudsleute in ihrer Arbeit.

Insgesamt sind 44 der 290 Falle an ehrenamtliche Ombudsleute vermittelt worden. Das ist
gemessen an der Anfragesituation insgesamt eher wenig. Gemessen daran, dass von allen
Fallen aber nur 35 als Beschwerden eingestuft wurden (fir die das Institut der
ombudschaftlichen Unterstiitzung ja vorrangig geschaffen wurde), ist diese Zahl aber eher
hoch. Wurde im Jahr 2013 nur bei jeder zehnten Anfrage eine ehrenamtliche Ombudsperson
vermittelt, war das im Jahr 2014 schon bei fast jeder sechsten Anfrage der Fall.

Zur Frage, wie passgenau die Ombudspersonen fir die jeweiligen Probleme und Beschwer-
den sind, lasst sich nur aus den gefuhrten Interviews ersehen. Hier zeigt das hohe
Zufriedenheitsniveau bezogen auf die konkrete Fallbearbeitung, dass es den Ombudsleuten,
die ja priméar nach regionaler Erreichbarkeit und nicht nach anderen Passungskriterien ange-
sprochen werden, offensichtlich zumeist gut gelingt, die Bedurfnisse der Adressatinnen zu
erfassen und gegentiber den Institutionen zu vertreten.

Dabei wird die Beratungsstelle in Wuppertal als Entlastung der Ombudspersonen angese-
hen. Diese koordiniert die Zusammenarbeit, steht den Ombudspersonen bei Anfragen zur
Seite und informiert Einrichtungen und Jugendamter, wenn die Ombudsstelle in einem Fall
tatig werden.

Insgesamt fuhlen sich die Beschwerdeflihrer in ihren Angelegenheiten sehr ernst genom-
men, zumal ihnen die Ombudspersonen sofort und ohne Wartezeiten unterstutzend zur Seite
stehen. Dabei werden sie (im Team) immer von den Mitarbeiterinnen der Beratungsstelle
unterstutzt, die laut Konzeption auch fur die Koordination und Fallverantwortung der Be-
schwerdebearbeitung verantwortlich bleiben (vgl. Standards Ombudschaft Jugendhilfe
NRW).

Die Beratungsstelle ist jederzeit (Ubliche Geschaftszeiten) erreichbar und in der Lage,
bedarfsgerecht kompetente Ombudsleute bereitzustellen.

Der Zugang zu ehrenamtlichen Ombudsleuten fihrt immer Uber eine Anfrage an die Bera-
tungsstelle. Das Telefon der Beratungsstelle ist im Prinzip jederzeit erreichbar, jedoch wer-
den Anfragen an bestimmten Tagen nur durch einen Anrufbeantworter angenommen. Eine
direkte Kontaktaufnahme ist nur in den telefonischen Sprechzeiten am Dienstag (2 Stunden)
oder Donnerstag (2 Stunden), also nur fir vier Stunden in der Woche mdglich. Hier kann
man dann seine Anfrage, seine Beschwerde oder seinen Beratungswunsch mindlich an-
bringen. Anfragen uber die Mailbox sind nicht erwiinscht (Text der Telefonansage). Ein alter-
nativer Weg besteht darin, dass man auf ein Kontaktformular der Ombudstelle verwiesen
wird, welches man online ausfillen muss (was aber fur Eltern und Kinder, die des Lesens
und Schreibens nicht hinreichend machtig sind, eine uniberwindliche Hirde darstellen wir-
de). Mit diesen Verfahren ist die Erreichbarkeit der Ombudstelle aber nicht im Sinne des for-
mulierten Praxiszieles sichergestellt. Unsichere Anfragerinnen werden hierdurch ggf. von
Anfragen abgehalten. Diese Situation, die mit der Personalausstattung in der Beratungsstelle
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begriindet wird, fihrte schon dazu, dass vereinzelt auch die Ombudspersonen durch Rufum-
leitung von zu Hause Telefondienste flr die Beratungsstelle ibernehmen, um damit die Er-
reichbarkeit der Ombuschaft zu erhgéhen.

Wenn es zur Ubernahme von Ombudschaften kommt, gelingt es der Beratungsstelle aller-
dings in der Regel in kurzer Zeit, eine geeignete ehrenamtliche Ombudsperson anzuspre-
chen und in den Fall einzuschalten. In den Interviews weisen die Ombudsleute allerdings
darauf hin, dass in Zukunft flachendeckend mehr Ombudspersonen in den Regionen zur
Verfigung stehen missten, damit Falle besser verteilt werden kénnen, um die einzelnen
Mitarbeiter besser zu entlasten. Bislang wurden schon 6fter von einzelnen Ombudspersonen
Falle Gbernommen, die regional nicht in der Nahe sind und wo somit die Fallbearbeitung mit
einem grofRen zeitlichen Aufwand verbunden war.

Ergebnisse der Prozessevaluation

Unter Prozessperspektive stellt sich im Rahmen der Evaluation die Frage: Wie gut sind die
Prozesse der Beschwerdebearbeitung in der Ombudschaft Jugendhilfe NRW organisiert?
Diese Fragestellung wurde anhand der folgenden zwei zu Beginn der Evaluation naher for-
mulierten Praxiszielen untersucht.

Die Beratungsstelle schult und vernetzt die 6rtlichen Ombudsleute

Von Seiten der Ombudsleute wird darauf verwiesen, dass es keine oder zumindest zu wenig
gezielte Weiterbildung fir Ombudsleute durch die Beratungsstelle gibt. Noch profitiert das
System davon, dass es sich bei den Ombudspersonen um hoch motivierte und kompetente
Fachkrafte handelt, die kaum Schulungs- und vergleichsweise wenig Beratungsbedarf ha-
ben. Eine Herausforderung fur die Zukunft dirfte jedoch sein, wie sich die Gruppe der eh-
renamtlichen Ombudsleute allmahlich erweitern lasst, zumal gerade die Ombudsleute selbst
fordern, zusatzliche Ombudspersonen zu gewinnen, um die zeitliche Belastung fiir die schon
vorhandenen Personen zu reduzieren und besser zu verteilen. Die Frage wird dann sein, ob
sich diese Form der Rekrutierung von gut qualifizierten Ehrenamtlichen tber personliche
Kontakte so noch wird aufrechterhalten lassen. Damit verbunden ist dann die Frage, welche
Qualifikation Ombudsleute mitbringen missen und wie fehlende Kompetenzen oder Spezi-
alwissen verfigbar gemacht werden kénnen. Moéglicherweise sind in der Begrenztheit des
aktuellen Angebotes in dieser Hinsicht (fehlende Schulungskonzepte) die Ursachen fir die
nur langsam wachsende Zahl von Ombudsleuten schon versteckt.

In diesem Zusammenhang wird auch gewlinscht, dass der Austausch zwischen den Om-
budspersonen Uber begleitete Félle einen noch gréReren Stellenwert einnehmen misse, um
durch die Verbreiterung der Erfahrungsbasis mehr Handlungssicherheiten zu erlangen. Es
gebe zu wenig Aktivitdten bezuglich einer tberdrtlichen Vernetzung von Ombudsleuten und
der Organisation eines geregelten Erfahrungsaustausches unter Ombudsleuten.

Auch wenn die Kommunikationsstrukturen zur Beratungsstelle als zentrale Stelle gut ausge-
baut seien, stehe man mit der Vernetzung untereinander noch am Anfang. Hier misse mehr
geschehen, um die Erfahrungen der Ombudsleute auch beziiglich der organisatorischen und
fachlichen Weiterentwicklung der Beratungsstelle zu nutzen.
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Die Ablauforganisation der Fallbearbeitung ist angemessen, hilfreich und wird den
individuellen Beschwerden gerecht.

Abhangig von Fallkonstellation und -komplexitat gestalten sich Umfang und Ausgestaltung
der Ombudschaft oft sehr unterschiedlich. Dies macht es fiir die Beratungsstelle und die in-
volvierten Ombudsleute schwer, im Vorfeld abzuschéatzen, wie hoch der Zeitaufwand sein
wird, der bei der Begleitung des Falls entsteht. Aus den Interviews geht indirekt hervor, dass
die Ombudspersonen diese ,Ungewissheitszone" regulieren, indem sie selbst festlegen, in-
wieweit sie sich in die Beratung des Falls einbringen.

Das Spektrum reicht hier von Beratung, tUber ein intensives Coaching bis hin zur Begleitung
der Beschwerdefuihrer im Kontakt mit Jugendamtern. Das scheint aktuell noch gut zu funkti-
onieren, macht aber insgesamt die Leistung des Systems schwer berechenbar. Letztlich ver-
birgt sich dahinter die Frage nach den qualitativen Verfahrensstandards von Beratung im
Beschwerdeprozess. Auch beziiglich der Zusammenarbeit der ehrenamtlichen Ombudsleute
mit der Beratungsstelle sind verbindliche und verléassliche Verfahren erst in Konturen er-
kennbar.

Ergebnisse der Ergebnisevaluation

Unter Ergebnisperspektive galt es, erste Wirkungen der Ombudschaft im Einzelfall und im
Gesamtsystem zu thematisieren. Hierzu wurde lediglich ein - allerdings umfassendes - Pra-
xisziel formuliert.

Ziel der Beschwerdebearbeitung ist die Unterstitzung der Beschwerdefthrer (Aus-
gleich des strukturellen Machtgefalles von Birgerinnen und Behdrden/Institutionen)
bei der Bewaltigung von Konflikten.

Bezlglich dieses Praxiszieles ist zunéchst festzustellen, dass es hier um das Zentralziel der
Ombudschaft tberhaupt geht. Die Evaluationsgruppe hat darauf verzichtet, an dieser Stelle
einzelne Teilergebnisziele zu identifizieren und Gber Indikatoren kleinzuarbeiten. Die Zahl
von 290 Anfragen in zwei Jahre spricht eine eindeutige Sprache, dass es einer solchen Insti-
tution bedarf, die das strukturelle Machtgefalle zwischen Birgerinnen und Behdrden/Tragern
auszugleichen versucht.

Wie die Interviews zeigen, herrscht insgesamt eine hohe Zufriedenheit der Beschwerdefiih-
rer mit den erfolgten Beratungsprozessen und den dadurch erreichten Ergebnissen. Gleich-
zeitig wird aber auch ein konzeptionelles Grundproblem der Ombudschaft sichtbar, namlich
die Frage: Wann ist eine Beratung erfolgreich?

Uberdies mischt sich allerdings vereinzelt auch Kritik in diese insgesamt positive Einschét-
zung zum Beratungserfolg, die sich zum Beispiel daran festmacht, dass Erwartungen nach
Parteilichkeit nicht oder unzureichend eingelést werden. Auch hier wird die Ombudschaft
Jugendhilfe NRW Uber kurz oder lang nicht umhinkommen, ihr Leistungsprofil préaziser zu
definieren, als dies bisher der Fall zu sein scheint.

Dies scheint u.a. auch deshalb anzuraten, da aus einzelnen Interviewpassagen hervorgeht,
dass es offensichtlich unter den Ombudsleuten unterschiedliche Vorstellungen tber die ge-
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nerelle Ausrichtung der Ombudschaft gibt: Begreift sie sich zum Beispiel eher als Anwalt
eines Beschwerdeflihrers, definiert sie ihren Auftrag also primér advokatorisch, oder sieht sie
sich eher als Vermittler zwischen den beiden Konfliktparteien? Hier wéare zu schauen, wie
der in den Standards der Ombudschaft Jugendhilfe NRW verankerte Anspruch der parteili-
chen Tatigkeit im Sinne der Kinderrechte durch die Ombudsleute gewahrleistet werden kann.
Aus den Interviews selbst lassen sich kaum Hinweise gewinnen, wie weit diese Debatte um
das Selbstverstandnis der Ombudschaft gediehen ist und noch weniger dartber, wie viel
davon schon auf der Ebene einer individuellen professionellen Haltung Niederschlag gefun-
den hat. In der Regel werden solche allgemeinen Haltungsfragen im Rahmen von Leitbild-
Diskussionen kanalisiert und schlieRlich kanonisiert, d.h. schriftlich und verbindlich fixiert.
Diese Debatte wird mittelfristig sicherlich auch innerhalb des Systems der Ombudschaft Ju-
gendhilfe NRW zu fuhren sein.

4.2 Anregungen und Ausblick

Aus dem bisher Geschriebenen sollte deutlich geworden sein, dass die Ombudschaft Ju-
gendhilfe NRW in den zwei zuriickliegenden Jahren eine beeindruckende Einrichtung aufge-
baut und ein breites Aufgabenprofil realisiert hat. Bezogen auf die konsensual mit der Bera-
tungsstelle und dem Vorstand zur Evaluation ausgewahlten Praxisziele lassen sich dessen
ungeachtet sehr verschiedene Grade der Zielerreichung fir die einzelnen Zielstellungen
konstatieren. Die Fille an Anfragen insbesondere in fortgeschrittenen Phasen des Projektes
hat stets ein hohes Aktivitatsniveau von den Beteiligten - insbesondere in der Beratungsstel-
le - gefordert. Dabei hat es bislang wenig Momente des Innehaltens gegeben, in denen Pra-
xisziele und herausgebildeten Handlungsstrukturen einer kritischen Reflexion und ggf. Revi-
sion bzw. Korrektur hatten unterzogen werden konnen. Die hier vorgelegten Ergebnisse
kénnten ein Ausgangspunkt fir eine solche ,Reflexionsschleife sein. Trotz aller Bestéatigung
der Notwendigkeit und der Wirksamkeit der Arbeit der Ombudstelle Jugendhilfe NRW gibt es
- auch aus diesen Ergebnissen - eine Menge an Ansatzpunkten, wie man die Arbeit ggf. wei-
ter qualifizieren kann und damit die Rechtsposition von Eltern und jungen Menschen (die
sich zumeist in spezifischen Not- und Krisenlagen befinden) zu verbessern und zu starken.

Nun haben Evaluationen immer auch das Ziel, eine empirische Basis fir die Bewertung von
Praxisvollzligen zu schaffen. Allerdings ist dies kein Selbstzweck, vielmehr erfolgt diese Be-
wertung in der Absicht, daraus Steuerungsempfehlungen ableiten zu kénnen. Auch die hier
vorgelegte Evaluation dient solchen Steuerungsinteressen. Gleichzeitig ware es schwierig,
wenn sich die studentische Projektgruppe anmal3en wirde, solche Steuerungsempfehlungen
fur die Ombudschaft Jugendhilfe NRW aus ihrer externen Perspektive heraus formulieren zu
wollen. Sie wurde nicht als Gutachtergruppe angesprochen, sondern mit der Bitte, im Rah-
men ihres Projektstudiums eine Evaluation durchzufihren, mit der der Trager weiterarbeiten
kann.

Insofern ist und bleibt es Aufgabe der hauptamtlichen Mitarbeiterinnen und des Tragers, die
hier vorgelegten Ergebnisse selbst noch einmal aus ihrer/seiner Sicht zu bewerten und
Schlussfolgerungen daraus zu ziehen. An dieser Stelle wird daher auf Empfehlungen, bezo-
gen auf die zukunftige Arbeit der Ombudschaft Jugendhilfe NRW, verzichtet. Allerdings wur-
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den die von der Beratungsstelle vorgelegte quantitative Daten und von der Studierenden-
gruppe gesammelte qualitative Daten in dem vorliegenden Bericht systematisch aufbereitet,
interpretiert und einer ersten Bewertung aus der externen Sicht der Studierendengruppe un-
terzogen. Vor diesem Hintergrund sollen deshalb nochmals abschlieBend die Themen be-
nannt werden, die im Rahmen dieses Evaluationsberichts an unterschiedlichen Stellen aus-
fuhrlicher behandelt werden und die nach Ansicht der Projektgruppe von der Beratungsstelle
und vom Trager (weiter) zu diskutieren wéren.

Ausbau des Standbeins ehrenamtlicher Ombudsleute als Infrastrukturleistung
Fortschreibung von Verfahrensstandards

Klarung des Verhéltnisses von Hauptamtlichen und ehrenamtlichen Ombudsleuten
Klarung der Kriterien fur Beratung und/oder Vermittlung an Ombudsleute
Erreichbarkeit der Beratungsstelle

Handlungsprofile fir Beratung und Vertretung/Unterstiitzung/Begleitung
Weiterbildung Ombudsleute

Vernetzung der Ombudsleute

Offentlichkeitsarbeit (Eltern und Jugendliche)

10 Ausbau der Kooperation zwischen Ombudschaft und Jugendamt und freien Tragern

©o N O A~WDNPE

Der Evaluationsbericht enthélt zu all diesen Punkten eine Reihe von Hinweisen. Im Rahmen
einer gemeinsamen Diskussion (kommunikativen Validierung) mit den Vertreterinnen der
Ombudschaft Jugendhilfe NRW wurden diese Hinweise und Interpretationen am 25. Juni
2015 kritisch reflektiert und missverstandliche oder falsche Annahmen korrigiert. Das bedeu-
tet freilich nicht, dass der Bericht nun die Handschrift der hauptamtlichen Akteure der Om-
budschaft Jugendhilfe NRW tragt. Der Studierendengruppe ist es wichtig, deutlich zu ma-
chen, dass ihre Interpretationen und Einschatzungen unabhéngig gewonnen wurden - wie es
von der Ombudschaft Jugendhilfe NRW gewlinscht war und wie man es von einer externen
Evaluation erwarten darf. Der Gruppe ist bewusst, dass verschiedene Akteure in der Om-
budschaft NRW manche Dinge sehr unterschiedlich und z.T. ganz anders und bewerten
werden. Das liegt in der Natur der Sache bzw. ist Wesensbestandteil einer Evaluation. Den-
noch hofft sie, dass das Material und der Bericht dazu beitragen kénnen, in einem formativen
Sinn die Anliegen der Ombudschaft Jugendhilfe NRW weiter zu entwickeln und ein dauerhaf-
tes System ombudschaftlicher Unterstiitzung fir Eltern und Kinder/Jugendliche im Kontext
der Erziehungshilfe tiber den Modellzeitraum hinaus in NRW zu etablieren. Sie wiinscht den
beteiligten Akteuren im Interesse der Kinder, Jugendlichen und Familien bei der Befassung
mit den oben aufgefihrten Themen gute Diskussionen und - wo notig - tragféahige Ergebnis-
se.

AbschlieRend: Fir die Studierendengruppe bot sich durch das Projekt ein auf3erordentlich
spannender Einblick in ein wichtiges Praxisfeld in der Sozialen Arbeit. Sie bedankt sich fir
das ihr entgegengebrachte Vertrauen und fir die Ermdglichung vielfaltiger Lernerfahrungen.
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11.

Anhang

Selbstaussagen der Ombudschaft Jugendhilfe NRW uber Ziele/Standards,

Indikatoren und mdogliche Auskunftsgruppen

Anschreiben an die Interviewpartnerinnen
Anschreiben Jugendliche

Anschreiben Eltern/Sorgeberechtigte
Anschreiben ehrenamtliche Ombudspersonen
Anschreiben Freie Trager/Jugendamter

Erhebungsinstrumente

1a Interviewleitfaden Ombudsleute

1b Einschatzungsskalen fir Ombudsleute

2a Interviewleitfaden Eltern

2b Einschatzungsskalen fur Eltern

3a Interviewleitfaden Jugendliche

3b Einschéatzungsskalen fur Jugendliche

4a Interviewleitfaden Jugendamter /Freie Trager
4b Einschatzungsskalen fur Jugendamter

4 c Einschéatzungsskalen flr Freie Trager
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Anlage |

Selbstaussagen der Ombudschaft Jugendhilfe NRW Uber Zie-
le/Standards, Indikatoren und maogliche Auskunftsgruppen

Quellen:

®Ablauforganisation Fallberatung

@Flyer der Ombudschaft
®Satzung der Ombudschaft

@Konzeptbaustein (Datum vom 17.09.2012)

® Kooperationsvereinbarung Ombudschaft
und JA

@ Fallbeispiel Nalan

®Ombudschaft im Internet

® Jahresbericht 2013

®
13.12.2011)

Konzeptgrundlagen

(beschlossen @ Standards der Ombudschaft

Auf Ziele und
(normative)
Standards
bezogene
Aussagen
Uber

Die Ombudschaftstelle
will/soll ....

Mogliche Indikatoren

Mogliche Aus-
kunftsgruppen ...

a) ... die Zielgruppe(n)

1. junge Menschen und ihre Familien
fordern @, S. 1

2. fur Kinder, Jugendliche und Erwachsene
zusténdig sein, die Informationen Uber ihre
Rechte und Leistungen winschen, sich
durch ein JA nicht ausreichend beraten und
beteiligt fuhlen, mit der Betreuung durch
einen FT nicht zufrieden sind und/oder
nicht wissen, wer fir ihr Anliegen in der
Jugendhilfe zusténdig ist @, S. 1

3. eine Beschwerdestelle fur Kinder, Ju-
gendliche und Erwachsene sein, die An-
spruch auf Leistungen nach dem SGB VIl
haben @,S.2;®,S.1und7

4. Verfahren zum Kinderschutz: bezieht
sich auf Kinder und Jugendliche im Alter
von 10-18 Jahren ®, S.1

5. junge Menschen u. Leistungsberechtigte
in Bezug auf Rechtsanspruchsbegriindete
Leistungen nach SGB VIl beraten ®, S. 1
6. Kinder und Jugendliche, die Erziehungs-
hilfen erhalten, informieren @, S. 4, Abs. 1
7. keine Beschwerden im Kontext von
Sorge- und Umgangsrecht bearbeiten @, S.
5, mitte

Zu 1. Welche Angebote gibt es?

(Beratung, individuelle Betreuung;
zeitlicher Rahmen, Erreichbarkeit;
Kosten, Betreuung zielftihrend,

Partizipation)

Zu 2. Offentlichkeitsarbeit (wo, wie,
wie oft?) Flyer, durch JA, durch
Schulen;  Fachtagung; Webseite;
mindliche Weitergabe; Weitergabe
durch Fachkréfte u. freie Trager
Zustandigkeit: Konzept, Vermittlung
bei nicht-zustandigkeit, rechtliche
Grundlagen

Zu 3. Wer hat Anspriiche? Rechtliche
Grundlage SGB VI

Zu 4. Kinderschutz: Konzeptbaustei-
ne, Handlungsschema; bei welchen
Fallen wurde das Handlungsschema
angewendet? Dokumentation; Ver-
besserung der Situation (konkrete
Falle); Vernetzung der Einrichtungen
miteinander

Zu 7. Geht die Beratung in manchen
Féllen tiber SGB VIII hinaus?

Zu 2. Zustandigkeit: Geschaftsstel-
le; Information: JA, Mitarbeiter der
JH, Sorgeberechtigte, Lehrkrafte,
ehrenamtl. Ombudspersonen

Zu 3. Konzept /SGB VIII

Zu 4. Geschéaftsstelle, Mitabeiter
der JH, Kinderschutzambulanz, JA,
Sorgeberechtigte, Kinder u. Ju-
gendliche

Zu 7. Geschéftsstelle

b) ... den Umgang mit
Ziel- oder mdglichen
Konfliktgruppen

8. unabhangig von fremden Interessen
beraten und unterstiitzen @, S. 1

9. eng mit den Klienten der Zielgruppe
zusammenarbeiten  (z.B. ,absprechen®,
,gemeinsame Position erarbeiten®, ,Eini-
gung anstreben®) ©®

10. vertraulich handeln @, S. 2

11. Gber Rechte informieren, tiber Mdglich-
keiten beraten, sich gegen eine ungerechte
Entscheidung zu wehren, gemeinsam mit
den Jugendlichen nach Lésungen suchen,
die Situation zu verbessern, Antragsteller
zu Terminen (OT/FT) begleiten @, S. 2

12. die fachliche Unterstitzung Betroffener
in Auseinandersetzung mit Stellen der
offentlichen Jugendhilfe oder Leistungserb-
ringern leisten ®, S. 1, § 2

13. die Kinder und Jugendlichen in die
Problemkonstruktion einbeziehen @, S. 1
14. Ratsuchende gegeniiber OT bei der
Leistungsgewahrung und wahrend der
Leistungserbringung gegentuber FT unter-
stutzen®, S. 2; ®,S. 1

15. einzig dem Wohl und den Rechten des
jungen Menschen verpflichtet sein ®, S. 3
16. die Rechte der Kinder und Jugendli-
chen sichern und sie in der Wahrnehmung
dieser Rechte unterstiitzen ®, S. 1

17. eine Beteiligungs- und Beschwerdekul-

Zu 8. Ehrenamtliche MA werden nicht
in Bezirken eingesetzt, in denen sie
schon vorher gearbeitet haben

Zu 9. Einhaltung des Ablaufschemas
einer Fallbearbeitung; erfolgreich
abgeschlossene Falle

Zu 10. anonymisierte Dokumentation;
Fallnummern

Zu 11. Einhaltung des Ablaufsche-
mas; Flyer, Internetseite, Facebook;
regelmafiger Kontakt im Prozess

Zu 12 u. 13. Berufsqualifikation der
Mitarbeiter; Einhaltung des Ablauf-
schemas; Flyer, Internetseite,
Facebook; regelméaRiger Kontakt im
Prozess

Zu 14. Kontaktaufnahme zum Tra-
ger; Begleitung bei Klarungsgespra-
chen

Zu 15 u. 16. Einhaltung Ablaufsche-
ma; zeitnaher Rickruf; Beantwortung
von Emails; Dokumentation

Zu 17 u. 18. Vereinbarungsvertrage;
Offentlichkeitsarbeit; Infoveranstal-
tungen in Einrichtungen

Zu 19. Erreichbarkeit (Telefonzeiten,
E-mail, Kontaktformular); zeitnahe
Antwort auf Anfragen

Zu 20. Einhaltung des Ablaufsche-

Zu 9., 11., 13, 14., 15, 16., 19,
20., 21. und 22. Adressaten

Zu 8.-21. ehrenamtl. Ombudsmaén-
ner/frauen

Zu 8., 10.-13. und 16.-20. Ge-
schaftsstelle

Zu 14., 17., 18., 20. und 21. Ju-
gendamter

Zu 17.-18. und 20.-21. freie Trager
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tur in den Diensten und Einrichtungen
unterstitzen ®, S. 1

18. mit Jugendamtern kooperieren @, S. 4,
Punkt 4

19. dass der Erstkontakt zur
Ombudschaftstelle erfolgt (aktives Zuhdren
u. nachfragen) ®, S. 2

20. Machtbalancen herstellen ®, S. 1

21. an konstruktiven Konfliktldsungen
arbeiten @, S. 2

22. Freiwilligkeit und partizipative Betroffe-
nenbeteiligung ©, S.1

mas, Flyer, Internetseite, Facebook,
regelméaBige Kontakte im Prozess

Zu 21. Kontaktaufbau; Einhaltung von
Terminen; Kontaktabbruch; Bera-
tungsinfos uber Flyer etc.

Zu 22. Kontaktabbriiche ausgehend
vom Klientel; Beratung; Information

c) ... die Arbeitsablau-
fe innerhalb der Om-
budschaft bzw. in der
Zusammenarbeit  mit
den ehrenamtlichen
Mitarbeitern

23. Fallanfragen nach einem festgelegten
Schema bearbeiten @, Phase |

24. die Akquisition, Schulung und Beratung
von kompetenten und unabhangigen
ortlichen Ansprechpartnerinnen leisten O,
S.1,82Abs. 2

25. die Fachéffentlichkeit sensibilisieren @,
S. 1

26. Beschwerden fachlich nachvollziehbar
prifen und bei begriindeten Beschwerden
den Einbringenden unterstitzen ®, S.3

27. informieren Uber die Homepage, uber
Flyer und durch personliche Prasentationen
bei Veranstaltungen ®, S. 1

28. die (ehrenamtlichen) Ombudspersonen
auf die Tatigkeit vorbereiten und im Fall
einer Beschwerde, mit ihnen zusammenar-
beiten @, S. 5, Punkt 6, 3. Spiegelstrich

29. regelmaRige gemeinsame Treffen mit
den Ombudspersonen vorbereiten und
durchfuhren (fachl. Begleitung und Pflege
des Netzwerks) @, S. 5,6

30. Jugendamter und Omudspersonen
werben, Offentlichkeitsarbeit machen sowie
fur die Durchfihrung und Steuerung der
Beschwerdebearbeitung  im Einzelfall
zusténdig sein @, S. 3, Abs. 1

31. Beschwerden telefonisch und/oder per
E-Mail bearbeiten, Beschwerdefiihrerinnen
zu Gesprachen begleiten, Gesprache mit
Ratsuchenden fiihren ©, S. 5, Abs. 2

32. Fachkréfte der Kinder- und Jugendhilfe
mit Berufserfahrung als Ombudspersonen
akquirieren @, S. 5, Punkt 6

33. mit den Ombudspersonen zusammen-
arbeiten ©, S. 4

34. Beschwerden im Team bearbeiten ®,
S. 4

35. die Fallsteuerung ubernehmen und mit
den Ombudspersonen kooperieren ©, S. 3

36. Félle im Team beraten ©, S. 3

37. dokumentieren und den Datenschutz
gewabhrleisten ©, S. 2

Zu 23. Es gibt
Schema

Zu 24. Akquisition: Vortrage zur
Werbung neuer Mitarbeiter; Schu-
lung: Seminare; Beratung: Erreich-
barkeit

Zu 26. Beschwerden fachlich nach-
vollziehbar prifen: Dokumentation;
begriindete Beschwerde: z.B. Bera-
tungsgesprache

Zu 27. Hompage: Anzahl der Besu-
cher; Flyer: Zahl der verteilten Flyer;
Veranstaltungen: Nachweise;

Zu 28. Vorbereitung: Anzahl Semina-
re und Einzelgesprachegesprache;
Zusammenarbeit: E-Mail-Verteiler
innerhalb der Organisation

Zu 29. Vorbereitung: Arbeitsdoku-
mentation; Durchfiihrung: Protokolle
Zu 31. telefonisch/e-mail: Protokolle;
Begleitung: Falldokumentation,
Klientenakten; Gesprache: Falldoku-
mentation/Protokoll

Zu 37. Datenschutz gewahrleisten:
Klientenakten anonymisieren

ein festgelegtes

Zu 23. Geschéftsstelle

Zu 24. Akquisition: Geschéftsstelle;
Schulung: Seminarleiter; Beratung:
Geschaftsstelle

Zu 26. Beschwerden fachlich
nachvollziehbar prifen: Geschéfts-
stelle; begriindete Beschwerde:
z.B. MA der Geschéftsstelle

Zu 27. Geschéftsstelle

Zu 28. Geschéftsstelle

Zu 29. Geschéftsstelle

Zu 31. Geschéftsstelle

Zu 37. Geschéftsstelle

d) ... die Struktur und
Zugénglichkeit der
Ombudschaft

38. Mo.-Fr. per E-Mail, Kontaktformular und
telefonisch erreichbar sein @, S. 1

39. die Offentlichkeit tiber die Vereinsaktivi-
taten informieren (transparent machen) @,
S.1

40. kostenlos Unterstitzung leisten @, S. 1
41. ausschlief3lich und unmittelbar gemein-
nutzige Zwecke verfolgen und keine eigen-
wirtschaftlichen Ziele verfolgen ®, S. 2, § 3
42. dezentral organisiert und moglichst
ortsnah zu erreichen sein ®, S. 3

43. zeitnah fur eine personliche Beratung
erreichbar sein ©, S. 3

44. eine kostenfreie Unterstitzung der
Ratsuchenden ermdglichen @, S. 1

45. unabhangig sein gegenuber offentli-
chen und freien Trégern ©, S. 1

Zu  38. u. Erreichbar-
keit/Zugénglichkeit: Ruckmeldung
binnen 48 Stunden nach erster
Kontaktaufnahme; persoénliche
Beratung innerhalb einer Woche
(erster Termin)

Zu 40 u. 44. Fur die Ratsuchenden
fallen keinerlei Kosten an

Zu 42. Ortsnah = max. 100 km

43.

Zu 38. u. 43. aktuelle und ehemali-
ge Adressaten; Geschéftsstelle -
Dokumentation?

Zu 40 u. 44. aktuelle und ehemali-
ge Adressaten

Zu 42. aktuelle und ehemalige
Adressaten

e) ... die Mitarbeiterin-
nen und deren Qualifi-
kation

46. dass in der Ombudsstelle 1,5 VK
Fachkréfte, 0,5 VK Sachbearbeitung arbei-
ten, neben den ortlich tatigen Ombudsfrau-
en und —-méanner®, S. 8

47. drei Teammitglieder haben @, S. 1

48. Fachkréfte der Kinder- und Jugendhilfe
sein ©®, S. 1

f) ... sonstige Aspekte,
die mit Blick auf Ziele
und Standards von
Relevanz sein kdnnen

49. Prufen, ob sie auch ehemaligen Heim-
kindern als regionale Anlaufstelle zur
Erstberatung zur Verfugung stehen kann
®,S.3

50. Zielgruppe — Ratsuchende? @, S. 5,
Absatz 1 und ©, S. 7, Tabelle
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Anlage Il

Anschreiben an die Interviewpartnerinnen
Anschreiben Jugendliche
Liebe/r [Vorname ergénzen]

vor einiger Zeit hast Du Dich ratsuchend an die Ombudschaft Jugendhilfe NRW gewandt.
Wir treten heute mit Dir in Kontakt, weil wir unsere Arbeit noch besser machen mdchten.
Deshalb haben wir die Fachhochschule Minster beauftragt, unsere Arbeit zu Uberprifen.
Dazu brauchen wir Deine Hilfe!

Vermutlich kannst Du Dich noch an die Anfrage oder Beschwerde erinnern, mit der Du Dich
an uns gewandt hast. Hast Du Lust mit einer Studentin oder einem Studenten der Fachhoch-
schule Munster dartiber zu sprechen und ihr oder ihm zu erzahlen, was Dir an unserer Arbeit
gut gefallen hat und was wir vielleicht noch besser machen kdnnen? Deine Aussagen wer-
den von der Fachhochschule vertraulich behandelt und nicht an uns weiter geleitet.

Es waére prima, wenn wir auf Deine Unterstiitzung zahlen kdnnten. Bevor wir aber Deine Ad-
resse oder E-Mail weitergeben, brauchen wir [bis zum ..., ggf. Termin eintragen] ein Okay
von Dir. Am besten teilst Du uns deshalb kurz per E-mail[hier entweder e-mail-Adresse, ggf.
auch Telefonnummer etc. einfiigen]mit, ob Du zu einem Gespréach zur Verfigung stehst und
unter welcher Telefonnummer oder E-Mail-Adresse man Dich am besten erreichen kann. Wir
wirden diese dann an die Fachhochschule weiterleiten. Dann wirde sich in den folgenden
Tagen ein Student oder eine Studentin von der Fachhochschule Minster bei Dir melden, um
einen Gesprachstermin mit Dir zu vereinbaren.

Liebe Griule

Deine Ombudschaft Jugendhilfe NRW e.V.

Anschreiben Eltern/Sorgeberechtigte
Sehr geehrte/r Herr/Frau [Nachname erganzen]

Vor einiger Zeit haben Sie Sich ratsuchend an die die Ombudschaft Jugendhilfe NRW ge-
wandt. Wir treten heute erneut mit lhnen in Kontakt, weil wir unsere Arbeit noch besser ma-
chen mdchten. Deshalb haben wir die Fachhochschule Minster gebeten, unsere Téatigkeit zu
Uberprifen. Hierzu mochten wir gerne um lhre Unterstiitzung bitten.

Die Ombudschaft Jugendhilfe NRW ist darum bemiht, ihre Arbeit stetig weiter zu entwickeln.
Doch wir wollen nicht nur unsere Beratungs- und Unterstiitzungsarbeit optimieren, sondern
missen auch den Zweck unserer Arbeit gegentber unseren finanziellen Férderern belegen.
Prof. Dr. Hansbauer und Prof. Dr. Schone von der FH Minster haben sich zusammen mit
einer Gruppe von Studierenden dazu bereit erklart, diese Aufgabe zu ibernehmen und unse-
re Arbeit von unabhangiger Seite zu prifen.
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Konkret ist damit an Sie die Bitte verbunden, mit Studierenden der Fachhochschule Minster
ein Gesprach tber die von Thnen gemachten Erfahrungen mit uns zu fihren. Das Gesprach
kann bei Ihnen oder an einem anderen Ort stattfinden. Ihre Aussagen im Gespréach mit den
Studierenden werden von der Fachhochschule vertraulich behandelt und nur im Rahmen
anonymisierter geblindelter Auswertungen an uns weitergetragen.

Selbstverstandlich werden wir aber keine Adressdaten Uber Sie an die Fachhochschule wei-
terleiten, ohne zuvor lhre Einwilligung erhalten zu haben. Bevor wir deshalb Ihre Adresse
oder E-Mail weitergeben, bendtigen wir [bis zum ..., ggf. Termin eintragen] lhre Zustimmung.
Am besten teilen Sie uns deshalb kurz per E-mail[hier entweder e-mail-Adresse, ggf. auch
Telefonnummer etc. einfigen] mit, ob Sie prinzipiell zu einem Gesprach zur Verfligung ste-
hen und wie man Sie am besten erreichen kann (E-Mail-Adresse, Telefonnummer). Diese
wlrden wir dann an die Fachhochschule weiterleiten und in den folgenden Tagen wiirde sich
dann ein Student oder eine Studentin der Fachhochschule Miinster bei lhnen melden, um
einen Gesprachstermin mit lhnen zu vereinbaren.

Mit freundlichen GrifRen

Ihre Ombudschaft Jugendhilfe NRW e.V.

Anschreiben an die (ehrenamtlichen) Ombudsleute
Sehr geehrte/r Herr/Frau [Nachname erganzen, ggf. Ansprache anpassen]

wir mochten lhnen auf diesem Wege mitteilen, dass wir derzeit eine Evaluation der Ombud-
schaft Jugendhilfe NRW e.V. durchfihren. Dankenswerterweise haben sichProf. Dr.
Hansbauer und Prof. Dr. Schone von der FH Miinster zusammen mit einer Gruppe von Stu-
dierenden dazu bereit erklart, diese Aufgabe zu Gbernehmen und unsere Arbeit von unab-
hangiger Seite zu prifen. (Auf Wunsch kdnnen wir Ihnen gerne den Konzeptionsentwurf fir
die Evaluation zuleiten.)

Die Ergebnisse der Evaluation sollen einerseits der Weiterentwicklung unserer Arbeit dienen,
anderseits missen wir natirlich auch gegentiber den Férderern der Ombudsstelle die an uns
herangetragenen Problemstellungen, unsere Handlungsschritte und nicht zuletzt auch die
Wirkungen unserer Arbeit deutlich machen. Vor diesem Hintergrund ist es sehr wichtig Ihre
Erfahrungen in Ihrer Tatigkeit zu sammeln und zu bundeln und natdrlich auch lhre Sicht auf
unsere Arbeit in der Ombudstelle zu erfassen.

Wir mochten Sie deshalb bitten, mit Studierenden der FH Munster ein Interview Uber ihre
Arbeit im Rahmen der Ombudschaft und die Kooperation mit uns zu fihren. Zu diesem
Zweck wirden wir lhre E-Mail-Adresse bzw. Telefonnummer an die FH weiterleiten und es
wirde sich in den nachsten Wochen [ggf. Zeitraum einfligen] ein/e Studierende der Fach-
hochschule Minster bei Ihnen melden, um einen Gespréchstermin zu vereinbaren. Sollten
Sie dies nicht winschen, bitten wir um eine kurze Mitteilung.

Mit freundlichen GriiRen

Ihre Ombudschaft Jugendhilfe NRW e.V.
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Anschreiben an Jugendamter/freie Trager
Sehr geehrte/r Herr/Frau [Nachname erganzen, ggf. Ansprache anpassen]

derzeit fihren wir eine Evaluation der Ombudschaft Jugendhilfe NRW e.V. durch. Prof. Dr.
Hansbauer und Prof. Dr. Schone von der FH Miinster zusammen mit einer Gruppe von Stu-
dierenden haben sich dazu bereit erklart, diese Aufgabe zu Ubernehmen und unsere Arbeit
von unabhangiger Seite zu prifen.

Vor einiger Zeit hatten Sie im Rahmen einer Beratung/Beschwerte schon einmal Kontakt mit
uns. Infolgedessen sind wir nattrlich an lhrer Sicht auf unsere Arbeit interessiert, an Lob
ebenso wie an Kritik, auch deshalb, weil wir uns davon eine Optimierung unserer Beratungs-
und Unterstiitzungsarbeit erhoffen.

Wir mochten Sie daher bitten, mit Studierenden der FH Minster ein kurzes Interview Uber
ihre Zusammenarbeit mit uns zu fuhren. (Selbstverstandlich werden Ihre Rickmeldungen
von der Fachhochschule vertraulich behandelt und lediglich im Rahmen anonymisierter
Zusammenfassungen bzw. Auswertungen an uns weitergegeben.) Zu diesem Zweck wirden
wir Ihre E-Mail-Adresse bzw. Telefonnummer an die FH weiterleiten und es wirde sich in
den nachsten Wochen [ggf. Zeitraum einfigen] ein/e Studierende der Fachhochschule
Munster bei Ihnen melden, um einen Gespréchstermin zu vereinbaren. Sollten Sie dies nicht
winschen, bitten wir um eine kurze Mitteilung.

Mit freundlichen GrifRen

Ombudschaft Jugendhilfe NRW e.V.
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Anlage Il

l.a Interviewleitfaden fir Ombudspersonen
Einfihrend Hinweise

. BegriiRung und Vorstellung der Interviewer

. Hinweis darauf, dass es sich um eine Untersuchung zum Handeln der Ombudschaft handelt und dass Eltern zu ihren Erfah-
rungen und Anregungen befragt werden!!

. Zur Dauer (in der Regel etwa 45 Minuten)

. zum Wunsch, das Gesprach tontechnisch aufzunehmen

. Erklarung zur spéateren konsequenten Anonymisierung der Interviewpartner

Fragen zur Person
. Personliche Informationen: Seit wann sind Sie Ombudsperson? Was machen Sie beruflich bzw. was haben Sie friher beruflich ge-
macht?
. Seit wann Glbernehmen Sie Ombudschaften? Wie sind Sie dazu gekommen, ehrenamtliche Ombudsperson zu werden?
. Wie viel Falle haben Sie bislang bereits begleitet?

Zum Einstieg: Schilderung eines Falles (Beispielfall)
Zum Konflikt bzw. zum konkreten Unterstiitzungsbedarf

. Bitte schildern Sie einmal, worum es bei dem Konflikt, der zum Einbezug der Ombudstelle gefiihrt hat ging. Wobei erhofften sich die
Eltern/Jugendlichen Unterstiitzung? Welche Probleme hatte wer mit wem?
(Hier Nachfragen nur zum Konfliktfall)

L]
Kontaktaufnahme durch die Beratungsstelle
. Wie funktionierte die Kontaktaufnahme durch die Beratungsstelle? Wer hat wie (schriftlich, Telefon, personlich, Internet?) mit lhnen
Kontakt aufgenommen?
. Nach welchen Kriterien haben Sie sich entschieden, den Fall zu tibernehmen? welche Informationen lagen Ihnen aus welcher Hand
vor? Waren Sie hinreichend informiert?
. Beschreiben Sie bitte Ihren Erstkontakt zu den Beschwerdefiihrern. Wie lief die Kontaktaufnahme ab? Wie empfanden Sie diese Situa-
tion? Wie schnell lief3 sich eine gute Gesprachsebene aufbauen? Konnten Sie Vertrauen gewinnen.
L]
Zum Verlauf der Beratung/Unterstiitzung
Welche Personen/Institutionen waren in den Konfliktschlichtungsprozess eingebunden?
War lhnen der Einbezug der Ombudschaft durch die Adressatinnen nachvollziehbar?
Wie viel Kontakte hat es gegeben? In welcher Form (personlich, telefonisch etc.)?
Was genau haben Sie als Ombudsperson gemacht?
Wie liefen die Gespréche/Kontakte mit den verschiedenen Akteuren ab?
Zu welchem Ergebnis sind Sie bezogen auf den Konflikt ggkommen?
Wie lange hat der Unterstiitzungsprozess insgesamt gedauert?
Wie wird Ihre Beratung/Unterstitzung von lhnen dokumentiert?
Wie gelangt diese Dokumentation in die Beratungsstelle? (Post, Mail, personlich)

L]
Bewertung des Unterstiitzungsprozesses
. Was haben Sie an dem Prozess als besonders hilfreich erlebt? Was war eher weniger hilfreich?
. Konnte der Konflikt geldst oder entscharft werden?
. Denken Sie, dass die Einschaltung der Ombudsperson den Akteuren (der Familie, dem Kind, dem Jugendamt, dem freien Trager) ge-
dient hat? Inwiefern? Inwiefern nicht?

Generelle Erfahrungen und Einschatzung zur Zusammenarbeit im Rahmen der Ombudschaft

. Sind Anzahl und Schwere der Féalle angemessen im Rahmen eines ehrenamtlichen Engagements zu bewaltigen?

. Wie hoch ist Ihre zeitliche Belastung durch die Ombudschaft (pro Monat)?

. Wie gut funktioniert der Transfer von Informationen tber die Falle von der Beratungsstelle in Wuppertal zu lhnen? Wer hat die "Fallfiih-
rung" wahrend einer ombudschaftlichen Begleitung? Ist das gut geregelt? Was konnte besser gemacht werden?

. Erhalten Sie die Unterstiitzung, die Sie als ehrenamtliche brauchen? Wenn ja, was ist das insbesondere? Wenn nein, was fehlt?

. Gibt es genug Ombudsleute fir NRW? Sind sie angemessen uber das Land verteilt? Ist das Netz gut aufgestellt? Warum? Warum
nicht?

. Sind Sie lhres Erachtens hinreichend in das Gesamtsystem Ombudschaft Jugendhilfe NRW eingebunden? Was lauft gut, was nicht?

. Sind Sie an der Anwerbung neuer Ombudsleute beteiligt? Wenn ja, inwiefern?

. Machen Sie Offentlichkeitsarbeit?

. Wie gut ist der Austausch zwischen den Ombudsleuten im Lande organisiert? (RegelméaRige Treffen?)

. Wie ist das Angebot an Beratung und Fortbildung durch die Beratungsstelle inhaltlich und quantitativ und qualitativ einzuschéatzen?
Was sind highlights? Was sind Schwachen?

. Wie ist die Ombudstelle Jugendhilfe NRW aus lhrer Erfahrung bei 6ffentlichen und freien Tragern angesehen? Wie gut funktioniert die
Zusammenarbeit?

. Wo stéRt das System Ombusdschaft Jugendhilfe NRW an seine Grenzen?

. Gibt es Dinge, die aus lhrer Sicht die Beratungsstelle besser machen kénnte? (Wiinsche)

. Was waren lhres Erachtens wichtige Perspektiven fur die Ombudschaft Jugendhilfe NRW?

Sonstige offene Themen — Nachtrage?
Haben wir wichtiges im Interview vergessen? Gibt es noch Bereiche, tUber die wir noch nicht gesprochen haben, die lhnen aber hinsichtlich des
Themas wichtig sind?

Bitte zum Ausfiillen unseres Bewertungsbogens

Vielen Dank fur das Gespréach!
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1b Bewertung zu Einzelaspekten der Ombudschaft durch Ombudsleute

Wir méchten Sie bitten, die folgenden Fragen durch Ankreuzen eines Kastchens zu beantworten. Die Bewertung erfolgt nach dem Schulnotensys-
tem von 1 = sehr gut bis 6 = ungeniigend (sehr schlecht)

1 sehr gut 4 ausreichend

2 gut 5 mangelhaft

3 befriedigend 6 ungenugend

Beurteilung [1 T2 3 [4 |5 [se

Wie zufrieden sind Sie ...

.. mit den Informationen, die Sie von der Beratungsstelle in Wuppertal erhalten?

.. mit der Erreichbarkeit der Beratungsstelle insgesamt?

.. mit dem fachlichen Austausch zwischen lhnen und der Beratungsstelle?

.. mit der Weiterbildung/den Schulungen, die Sie als Ombudsleute erhalten?

.. mit der Unterstitzung Ihrer Arbeit durch die Beratungsstelle?

.. mit der Kooperation mit Jugendamtern (in allgemeinen Fragen)?

.. mit der Kooperation mit Jugendamtern (in den Einzelfallen)?

.. mit der Kooperation mit freien Tragern (in allgemeinen Fragen)?

.. mit der Kooperation mit freien Trégern (in den Einzelfallen)?

Hier sind Ihre Positionierungen zu Einzelaussagen gefragt.

Dabei bedeutet: 1 = stimme voll zu 6 = stimme Uberhaupt nicht zu

Beurteilung zu Einzelaussagen
Durch den Einbezug von Ombudsleuten fiihlen sich Jugendamter/freie Trager schnell unter Druck gesetzt und

neigen zum Riickzug.

Durch die Beteiligung von Ombudsleuten lassen sich Konflikte zwischen Eltern/Jugendlichen und Jugendam-
tern/freien Tréagern viel konstruktiver austragen bzw. besser entscharfen.

Die Jugendamter schétzen es, wenn sich Eltern/Jugendliche durch Ombudsleute unterstiitzen lassen.

Die freien Trager (Heime, ambulanten Hilfen) schatzen es, wenn sich Eltern/Jugendliche durch Ombudsleute
unterstitzen lassen.

Die Ombudsleute stehen insgesamt doch eher auf Seiten der Behdrden und versuchen Eltern/Jugendliche von
der Rechtmafigkeit von Entscheidungen zu Gberzeugen.

Die Ombudsleute sind durch ihre Berufserfahrung sehr gut auf die Interessenvertretung von Beschwerdefiihrern
eingestellt.

Die einzelnen Ombudsleute arbeiten sehr gut mit der Ombudstelle in Wuppertal zusammen.

Die Ombudsleute helfen den Eltern/Jugendlichen, ihre Anliegen verstandlich zu machen.

Die Ombudschaft wird von Jugendamtern und freien Trégern als Unterstiitzer fir die Familien/Jugendlichen sehr
ernst genommen.

Die Ombudsleute versuchen immer Verstandigung zwischen allen Beteiligten herzustellen.

Im Konfliktfall mit den Jugendamtern stehen die Ombudsleute immer zu den Familien/Jugendlichen.

Gesamtsystem

Die Ombudschaft Jugendhilfe NRW kann unabhé&ngig von Jugendamtern und anderen Institutionen der Jugend-
hilfe die Interessen von Eltern und Jugendlichen vertreten.

Die Existenz der Ombudschaft Jugendhilfe NRW ist ein groRer Fortschritt in der Durchsetzung von Beteiligungs-
rechten von Eltern und Kindern.

Das Netz von Ombudschaften in NRW sollte ausgebaut werden, um mehr Adressatinnen erreichen zu kénnen.
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2 a Interviewleitfaden fur Eltern

Einfuhrend Hinweise

. BegriiRung und Vorstellung der Interviewer

. Hinweis darauf, dass es sich um eine Untersuchung zum Handeln der Ombudschaft handelt und dass Eltern zu ihren Erfah-
rungen und Anregungen befragt werden!!

. Zur Dauer (in der Regel etwa 30 Minuten)

. zum Wunsch, das Gesprach tontechnisch aufzunehmen

. Erklarung zur spéateren konsequenten Anonymisierung der Interviewpartner

Einstieg
. Bitte schildern Sie uns kurz das Problem, mit dem Sie sich an die Ombudschaft gewandt haben? Wobei benétigten Sie Rat oder Un-
terstutzung? Mit welcher Institution/Person hatten Sie Schwierigkeiten? Was ist der heutige Stand der Dinge?

Kontaktaufnahme zur Ombudstelle
. Wie sind Sie auf die Ombudstelle aufmerksam geworden? (Flyer, Presse, Jugendamt, freierTréger, Freunde)
. Wie haben Sie Kontakt aufgenommen? (Post, Internet, Telefon)
. Beschreiben Sie bitte Ihren Erstkontakt zur Ombudstelle. Wie lief die Kontaktaufnahme ab? (schriftlich, persénlich, telefonisch) Wie
empfanden Sie diese Situation? Wie schnell hatten Sie Kontakt zu jemand. Wie ausfiihrlich haben Sie lhre Problemlage erldutern kon-
nen?

Zum Konflikt bzw. zum konkreten Unterstiitzungsbedarf
. Bitte schildern Sie einmal, was in lhrem Kontakt zum Jugendamt/freien Trager nicht funktionierte und wobei Sie genau sich Unterstit-
zung erhofft haben.
(Hier Nachfragen nur zum Konfliktfall)

Zum Verlauf der Beratung/Unterstiitzung

Wie lange hat es von der Kontaktaufnahme bis zur ersten konkreten Unterstiitzung gedauert?
Wourde lhnen eine Ombudsperson zur Seite gestellt?

Wie verlief die Kontaktaufnahme?

Wie viel Kontakte hat es gegeben?

Fihlten Sie sich mit lhren Angelegenheiten dort gut aufgehoben? Hatte die Person Ihr Vertrauen?
Wurden Ihre Angelegenheiten ernst genommen

Was genau hat die Ombudsperson gemacht?

War immer alles, was geschah, mit lhnen abgesprochen (Transparenz)?

Waren noch andere Personen von der Ombudstelle einbezogen?

Mit wem hat die Ombudperson in Inrem Namen Kontakt aufgenommen und was wurde dort besprochen?
Zu welchem Ergebnis sind Sie mit lhrem Problem gekommen?

Wie lange hat der Unterstiitzungsprozess insgesamt gedauert?

Bewertung des Unterstiitzungsprozesses
. Entspricht das, was getan wurde lhren Vorstellungen, die Sie hatten, als Sie die Ombudstelle einbezogen haben? Inwiefern? Inwiefern
nicht?
Was haben Sie an dem Prozess als besonders hilfreich erlebt? Was war eher weniger hilfreich?
Als wie kompetent haben Sie die Ombudsperson erlebt?
Wie gut haben Sie die Zusammenarbeit zwischen den Ombudspersonen und der Beratungsstelle empfunden?
Gibt es Dinge, die aus lhrer Sicht die Ombudstelle besser machen kénnte? (Winsche)
Gibt es etwas, das Sie heute anders machen wirden?

Sonstige offene Themen — Nachtréage?
Haben wir wichtiges im Interview vergessen? Gibt es noch Bereiche, tber die wir noch nicht gesprochen haben, die lhnen aber hinsichtlich des
Themas wichtig sind?

Bitte zum Ausfiillen unseres Bewertungsbogens

Vielen Dank fur das Gespréach!
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2b Bewertung zu Einzelaspekten der Ombudschaft durch Eltern

Wir mochten Sie bitten, die folgenden Fragen durch Ankreuzen eines Kastchens zu beantworten. Die Bewertung erfolgt nach dem Schulnotensys-
tem von 1 = sehr gut bis 6 = ungeniigend (sehr schlecht)

1 sehr gut 4 ausreichend

2 gut 5 mangelhaft

3 befriedigend 6 ungentigend

Beurteilung |1 |2 |3 |4 |5 |6

Wie zufrieden waren Sie ...

.. mit den Informationen tber die Ombudstelle (vor Kontaktaufnahme)?

.. mit der Erreichbarkeit der Ombudstelle insgesamt?

.. mit der Erreichbarkeit der konkreten Ombudsleute, die Sie unterstutzt haben?

.. mit den Ombudsleuten, die Sie unterstitzt haben?

.. mit der Art, wie man Sie unterstitzt hat?

.. mit der rechtlichen Beratung durch die Ombudsleute?

.. mit der fachlichen Beratung durch die Ombudsleute?

.. mit dem persdnlichen Umgang der Ombudsleute mit lhnen (Freundlichkeit, Hilfsbereitschaft usw.)?

.. damit, wie man Sie in die Planung des Vorgehens einbezogen hat?

.. damit, wie die Ombudsleute Ihr Problem verstanden haben?

.. mit der Bearbeitung lhres Falles durch die Ombudschaft insgesamt?

.. mit dem Ergebnis der Unterstiitzung durch die Ombudschaft?

Hier sind lhre Positionierungen zu Einzelaussagen gefragt.
Dabei bedeutet: 1 = stimme voll zu 6 = stimme Uberhaupt nicht zu

Beurteilung zu Einzelaussagen 1 2 3 4 5 6

Durch den Einbezug von Ombudsleuten fiihlen sich Jugendamter/freie Trager schnell unter Druck gesetzt und
neigen zum Riickzug.

Durch die Beteiligung von Ombudsleuten lassen sich Konflikte zwischen Eltern/Jugendlichen und Jugendam-
tern/freien Tragern viel konstruktiver austragen bzw. besser entscharfen.

Die Jugendamter schétzen es, wenn sich Eltern/Jugendliche durch Ombudsleute unterstiitzen lassen.

Die freien Trager (Heime, ambulanten Hilfen) schatzen es, wenn sich Eltern/Jugendliche durch Ombudsleute
unterstiitzen lassen.

Die Ombudsleute stehen insgesamt doch eher auf Seiten der Behdrden und versuchen Eltern/Jugendliche von
der Rechtmafigkeit von Entscheidungen zu Giberzeugen.

Die Ombudsleute sind durch ihre Berufserfahrung sehr gut auf die Interessenvertretung von Beschwerdefiihrern
eingestellt.

Die einzelnen Ombudsleute arbeiten sehr gut mit der Ombudstelle in Wuppertal zusammen.

Die Ombudsleute helfen den Eltern/Jugendlichen, ihre Anliegen versténdlich zu machen.

Die Ombudschaft wird von Jugendamtern und freien Trégern als Unterstiitzer fur die Familien/Jugendlichen sehr
ernst genommen.

Die Ombudsleute versuchen immer Verstéandigung zwischen allen Beteiligten herzustellen.

Im Konfliktfall mit den Jugendamtern stehen die Ombudsleute immer zu den Familien/Jugendlichen.

Gesamtsystem

Die Ombudschaft Jugendhilfe NRW kann unabhé&ngig von Jugendamtern und anderen Institutionen der Jugend-
hilfe die Interessen von Eltern und Jugendlichen vertreten.

Die Existenz der Ombudschaft Jugendhilfe NRW ist ein groRer Fortschritt in der Durchsetzung von Beteiligungs-
rechten von Eltern und Kindern.

Das Netz von Ombudschaften in NRW sollte ausgebaut werden, um mehr Adressatinnen erreichen zu kénnen.
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3a. Interviewleitfaden fur Jugendliche

Einfuhrend Hinweise

Einstieg

BegriiRung und Vorstellung der Interviewer

Hinweis darauf, dass es sich um eine Untersuchung zum Handeln der Ombudschaft handelt und dass Eltern zu ihren Erfah-
rungen und Anregungen befragt werden!!

Zur Dauer (in der Regel etwa 30 Minuten)
zum Wunsch, das Gesprach tontechnisch aufzunehmen

Erklarung zur spéateren konsequenten Anonymisierung der Interviewpartner

Bitte schildere uns kurz das Problem, mit dem Du Dich an die Ombudschaft gewandt hast? Wobei benétigtest Du Rat oder Unterstt-
zung? Mit welcher Institution/Person hattest Du Schwierigkeiten? Was ist der heutige Stand der Dinge?

Kontaktaufnahme zur Ombudstelle

Wie bist Du auf die Ombudstelle aufmerksam geworden? (Flyer, Presse, Jugendamt, freier Trager, Freunde)
Wie hast Du Kontakt aufgenommen? (Post, Internet, Telefon)

Beschreibe bitte Deinen Erstkontakt zur Ombudstelle. Wie lief die Kontaktaufnahme ab? (schriftlich, personlich, telefonisch) Wie emp-
fandest Du diese Situation? Wie schnell hattest Du Kontakt zu jemand. Wie ausfuhrlich hast Du Deine Problemlage erlautern kdnnen?

Zum Verlauf der Beratung/Unterstitzung

Wourde Dir eine Ombudsperson zur Seite gestellt?

Wie verlief die Kontaktaufnahme?

Wie viel Kontakte hat es gegeben?

Fihltest Du Dich mit Deinen Angelegenheiten dort gut aufgehoben? Hatte die Person Dein Vertrauen?
Wurden Deine Angelegenheiten ernst genommen

Was genau hat die Ombudsperson gemacht?

War immer alles, was geschah, mit Dir abgesprochen (Transparenz)?

Waren noch andere Personen von der Ombudstelle einbezogen?

Mit wem hat die Ombudperson in Deinem Namen Kontakt aufgenommen und was wurde dort besprochen?
Zu welchem Ergebnis Bist Du mit Deinem Problem gekommen?

Wie lange hat der Unterstiitzungsprozess insgesamt gedauert?

Bewertung des Unterstiitzungsprozesses

Entspricht das, was getan wurde Deinen Vorstellungen, die Du hattest, als Du die Ombudstelle einbezogen hast? Inwiefern? Inwiefern
nicht?

Was hast Du an dem Prozess als besonders hilfreich erlebt? Was war eher weniger hilfreich?
Wirdest Du Dich bei neuen Problemen wieder an die Stelle wenden?

Gibt es Dinge, die aus Deiner Sicht die Ombudstelle besser machen kdnnte? (Wunsche)
Gibt es etwas, das Du heute anders machen wiirdest?

Sonstige offene Themen — Nachtrage?

Haben wir wichtiges im Interview vergessen? Gibt es noch Bereiche, tber die wir noch nicht gesprochen haben, die Dir aber hinsichtlich des
Themas wichtig sind?

Bitte zum Ausfillen unseres Bewertungsbogens

Vielen Dank fiir das Gesprach!
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3b Bewertung zu Einzelaspekten der Ombudschaft durch Jugendliche

Wir méchten Sie bitten, die folgenden Fragen durch Ankreuzen eines Kastchens zu beantworten. Die Bewertung erfolgt nach dem Schulnotensys-
tem von 1 = sehr gut bis 6 = ungeniigend (sehr schlecht)

1 sehr gut 4 ausreichend

2 gut 5 mangelhaft

3 befriedigend 6 ungentigend

Beurteilung [1 ]2 [3 [4 |5 [s6

Wie zufrieden warst Du ...

. mit den Informationen tber die Ombudstelle (vor Kontaktaufnahme)?

.. mit der Erreichbarkeit der Ombudstelle insgesamt?

.. mit der Erreichbarkeit der konkreten Ombudsleute, die Dich unterstuitzt haben?

.. mit den Ombudsleuten, die Dich unterstiitzt haben?

.. mit der Art, wie man Dich unterstiitzt hat?

.. mit der rechtlichen Beratung durch die Ombudsleute?

.. mit der fachlichen Beratung durch die Ombudsleute?

.. mit dem persdnlichen Umgang der Ombudsleute mit Dir (Freundlichkeit, Hilfsbereitschaft usw.)?

.. damit, wie man Dich in die Planung des Vorgehens einbezogen hat?

.. damit, wie die Ombudsleute Dein Problem verstanden haben?

.. mit der Bearbeitung Deines Falles durch die Ombudschaft insgesamt?

.. mit dem Ergebnis der Unterstiitzung durch die Ombudschaft?

Hier sind lhre Positionierungen zu Einzelaussagen gefragt.

Dabei bedeutet: 1 = stimme voll zu 6 = stimme Uberhaupt nicht zu

Beurteilung zu Einzelaussagen 1 2 3 4 5 6

Durch den Einbezug von Ombudsleuten fiihlen sich Jugendamter/freie Trager schnell unter Druck gesetzt und
neigen zum Riickzug.

Durch die Beteiligung von Ombudsleuten lassen sich Konflikte zwischen Eltern/Jugendlichen und Jugendam-
tern/freien Tragern viel konstruktiver austragen bzw. besser entscharfen.

Die Jugendamter schétzen es, wenn sich Eltern/Jugendliche durch Ombudsleute unterstiitzen lassen.

Die freien Trager (Heime, ambulanten Hilfen) schatzen es, wenn sich Eltern/Jugendliche durch Ombudsleute
unterstiitzen lassen.

Die Ombudsleute stehen insgesamt doch eher auf Seiten der Behdrden und versuchen Eltern/Jugendliche von
der Rechtmafigkeit von Entscheidungen zu Giberzeugen.

Die Ombudsleute sind durch ihre Berufserfahrung sehr gut auf die Interessenvertretung von Beschwerdefiihrern
eingestellt.

Die einzelnen Ombudsleute arbeiten sehr gut mit der Ombudstelle in Wuppertal zusammen.

Die Ombudsleute helfen den Eltern/Jugendlichen, ihre Anliegen versténdlich zu machen.

Die Ombudschaft wird von Jugendamtern und freien Trégern als Unterstitzer fur die Familien/Jugendlichen sehr
ernst genommen.

Die Ombudsleute versuchen immer Verstéandigung zwischen allen Beteiligten herzustellen.

Im Konfliktfall mit den Jugendamtern stehen die Ombudsleute immer zu den Familien/Jugendlichen.

Gesamtsystem

Die Ombudschaft Jugendhilfe NRW kann unabhé&ngig von Jugendamtern und anderen Institutionen der Jugend-
hilfe die Interessen von Eltern und Jugendlichen vertreten.

Die Existenz der Ombudschaft Jugendhilfe NRW ist ein groRer Fortschritt in der Durchsetzung von Beteiligungs-
rechten von Eltern und Kindern.

Das Netz von Ombudschaften in NRW sollte ausgebaut werden, um mehr Adressatinnen erreichen zu kénnen.
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4a Interviewleitfaden fur Jugendamt/Freie Trager

Einfihrend Hinweise

. BegriiRung und Vorstellung der Interviewer

. Hinweis darauf, dass es sich um eine Untersuchung zum Handeln der Ombudschaft handelt und dass Eltern zu ihren Erfah-
rungen und Anregungen befragt werden!!

. Zur Dauer (in der Regel etwa 45 Minuten)

. zum Wunsch, das Gesprach tontechnisch aufzunehmen

. Erklarung zur spéateren konsequenten Anonymisierung der Interviewpartner

Fragen zur Person und zum Arbeitsfeld
. Personliche Informationen (Werdegang, seit wann in der Jugendhilfe, seit wann im ASD, seit wann in dieser Stelle)
. Gibt es im Jugendamt/ bei lhrem Tréger auch eine interne Beschwerdestelle?
. Besteht eine feste Kooperation Ihrer Stelle mit der Ombudschaft Jugendhilfe NRW?
. Kannten Sie die Ombudstelle vorher schon?

Einstieg
. Bitte schildern Sie uns kurz das Problem, mit dem sich die Ombudschaft an Sie gewandt hat? Wer benétigte Rat oder Unterstutzung
durch die Ombudstelle? Was war das Problem? Was ist der heutige Stand der Dinge?

Zum Konflikt bzw. zum konkreten Unterstutzungsbedarf
. Bitte schildern Sie einmal, worum es bei dem Konflikt, der zum Einbezug der Ombudstelle gefiihrt hat ging. Wobei erhofften sich die
Eltern/Jugendlichen Unterstitzung? Welche Probleme hatte wer mit wem?
(Hier Nachfragen nur zum Konfliktfall)

Kontaktaufnahme durch die Ombudstelle
. Wie funktionierte die Kontaktaufnahme durch die Ombudstelle? Wer hat wie (schriftlich, Telefon, personlich, Internet?) mit Ihnen Kon-
takt aufgenommen?
. Beschreiben Sie bitte Ihren Erstkontakt zur Ombudstelle. Wie lief die Kontaktaufnahme ab? Wie empfanden Sie diese Situation? Wie
schnell lieB sich eine gute gespréachsebene aufbauen? Wie ausfuhrlich haben Sie die Problemlage aus Ihrer Sicht erlautern kénnen?

Zum Verlauf der Beratung/Unterstiitzung
. Welche Personen/Institutionen waren in den Konfliktschlichtungsprozess eingebunden?
War lhnen der Einbezug der Ombudschaft durch die Adressatinnen nachvollziehbar?
Wie viel Kontakte hat es gegeben? In welcher Form (personlich, telefonisch etc.)?
Waren die Ombudspersonen hinreichend tber den Fall informiert? Hatten Sie Vertrauen zu dieser die Person?
Was genau hat die Ombudsperson gemacht?
War immer alles, was geschah, mit Ihnen abgesprochen (Transparenz)?
Wie liefen die Gespréache/Kontakte mit der Ombudsperson ab?
Zu welchem Ergebnis sind Sie bezogen auf den Konflikt gekommen?
Wie lange hat der Unterstlitzungsprozess insgesamt gedauert?

Bewertung des Unterstiitzungsprozesses
. Was haben Sie an dem Prozess als besonders hilfreich erlebt? Was war eher weniger hilfreich?
. Konnte der Konflikt geldst oder entscharft werden?
. Denken Sie, dass die Einschaltung der Ombudsperson den Akteuren (der Familie, dem Kind, dem Jugendamt, dem freien Tréager) ge-
dient hat? Inwiefern? Inwiefern nicht?
. Gibt es Dinge, die aus lhrer Sicht die Ombudstelle besser machen kénnte? (Wiinsche)
. Gibt es etwas, das Sie an Stelle der Ombudstelle anders gemacht hatten?

Generelle Erfahrungen und Einschétzung zur Zusammenarbeit im Rahmen der Ombudschaft

. Wie viel Erfahrungen haben Sie oder Ihre Kolleginnen bereits mit der Ombudstelle gemacht?

. Ist nach Ihrer Ansicht die Existenz der Ombudstelle Jugendhilfe NRW ein Gewinn fur die Jugendhilfe? Wenn ja warum? wenn nein,
warum nicht?

. Sind nach lhren Erfahrungen die Ombudsleute hinreichend fir diese Aufgabe qualifiziert bzw. hinreichend auf diese Aufgabe vorberei-
tet?

. Wie ist die Ombudstelle Jugendhilfe NRW aus lhrer Erfahrung bei 6ffentlichen und freien Tragern angesehen? Wie gut funktioniert die

Zusammenarbeit?

Wo stéi3t das System Ombusdschaft Jugendhilfe NRW an seine Grenzen?

Gibt es Dinge, die aus lhrer Sicht die Beratungsstelle besser machen kénnte? (Wiinsche)

Was waéren Ihres Erachtens wichtige Perspektiven fir die Ombudschaft Jugendhilfe NRW?

Sonstige offene Themen — Nachtrage?
Haben wir wichtiges im Interview vergessen? Gibt es noch Bereiche, uber die wir noch nicht gesprochen haben, die lhnen aber hinsichtlich des
Themas wichtig sind?

ggf. Bitte zum Ausfillen unseres Bewertungsbogens
Vielen Dank fur das Gespréch!
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4b Bewertung zu Einzelaspekten der Ombudschaft durch Jugendamter

Wir mochten Sie bitten, die folgenden Fragen durch Ankreuzen eines Kastchens zu beantworten. Die Bewertung erfolgt nach dem Schulnotensys-
tem von 1 = sehr gut bis 6 = ungeniigend (sehr schlecht)

1 sehr gut 4 ausreichend

2 gut 5 mangelhaft

3 befriedigend 6 ungentigend

Beurteilung |1 |2 |3 |4 |5 |6

Wie zufrieden waren Sie ...

.. mit den Informationen tber die Ombudstelle (vor Ihrem ersten Kontakt)?

.. mit der Erreichbarkeit der Ombudstelle insgesamt?

.. mit der Erreichbarkeit der konkreten Ombudsleute, die in Ihrem Fall tatig geworden sind?

.. mit den Ombudsleuten, die sich im Fall engagiert haben haben?

.. mit der Art, wie die Unterstlitzung gestaltet wurde?

.. mit der rechtlichen Kompetenz der Ombudsleute?

.. mit der fachlichen Kompetenz der Ombudsleute?

.. mit dem personlichen Umgang der Ombudsleute mit Ihnen (Freundlichkeit, Hilfsbereitschaft usw.)?

.. damit, wie man Sie in die Planung des Vorgehens einbezogen hat?

.. damit, wie die Ombudsleute die Probleme der Familie verstanden haben?

.. damit, wie die Ombudsleute Ihre Probleme als Leistungsgewahrer verstanden haben?

.. mit der Bearbeitung lhres Falles durch die Ombudschaft insgesamt?

.. mit dem Ergebnis des Tatigwerdens der Ombudschaft?

Hier sind Ihre Positionierungen zu Einzelaussagen gefragt.

Dabei bedeutet: 1 = stimme voll zu 6 = stimme Uberhaupt nicht zu

Beurteilung zu Einzelaussagen 1 2 3 4 5 6

Durch den Einbezug von Ombudsleuten fiihlen sich Jugendamter/freie Trager schnell unter Druck gesetzt und
neigen zum Riickzug.

Durch die Beteiligung von Ombudsleuten lassen sich Konflikte zwischen Eltern/Jugendlichen und Jugendam-
tern/freien Tréagern viel konstruktiver austragen bzw. besser entscharfen.

Die Jugendamter schétzen es, wenn sich Eltern/Jugendliche durch Ombudsleute unterstiitzen lassen.

Die freien Trager (Heime, ambulanten Hilfen) schatzen es, wenn sich Eltern/Jugendliche durch Ombudsleute
unterstitzen lassen.

Die Ombudsleute stehen insgesamt doch eher auf Seiten der Behdrden und versuchen Eltern/Jugendliche von
der RechtmagRigkeit von Entscheidungen zu Uberzeugen.

Die Ombudsleute sind durch ihre Berufserfahrung sehr gut auf die Interessenvertretung von Beschwerdefiihrern
eingestellt.

Die einzelnen Ombudsleute arbeiten sehr gut mit der Ombudstelle in Wuppertal zusammen.

Die Ombudsleute helfen den Eltern/Jugendlichen, ihre Anliegen verstandlich zu machen.

Die Ombudschaft wird von Jugendamtern und freien Trégern als Unterstitzer fir die Familien/Jugendlichen sehr
ernst genommen.

Die Ombudsleute versuchen immer Verstandigung zwischen allen Beteiligten herzustellen.

Im Konfliktfall mit den Jugendéamtern stehen die Ombudsleute immer zu den Familien/Jugendlichen.

Gesamtsystem

Die Ombudschaft Jugendhilfe NRW kann unabhéngig von Jugendamtern und anderen Institutionen der Jugend-
hilfe die Interessen von Eltern und Jugendlichen vertreten.

Die Existenz der Ombudschaft Jugendhilfe NRW ist ein groRer Fortschritt in der Durchsetzung von Beteiligungs-
rechten von Eltern und Kindern.

Das Netz von Ombudschaften in NRW sollte ausgebaut werden, um mehr Adressatinnen erreichen zu kénnen.
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4c Bewertung zu Einzelaspekten der Ombudschaft durch freie Trager

Wir mochten Sie bitten, die folgenden Fragen durch Ankreuzen eines Kastchens zu beantworten. Die Bewertung erfolgt nach dem Schulnotensys-
tem von 1 = sehr gut bis 6 = ungeniigend (sehr schlecht)

1 sehr gut 4 ausreichend

2 gut 5 mangelhaft

3 befriedigend 6 ungentigend

Beurteilung |1 |2 |3 |4 |5 |6

Wie zufrieden waren Sie ...

.. mit den Informationen tber die Ombudstelle (vor Ihrem ersten Kontakt)?

.. mit der Erreichbarkeit der Ombudstelle insgesamt?

.. mit der Erreichbarkeit der konkreten Ombudsleute, die in Ihrem Fall tatig geworden sind?

.. mit den Ombudsleuten, die sich im Fall engagiert haben haben?

.. mit der Art, wie die Unterstlitzung gestaltet wurde?

.. mit der rechtlichen Kompetenz der Ombudsleute?

.. mit der fachlichen Kompetenz der Ombudsleute?

.. mit dem personlichen Umgang der Ombudsleute mit Ihnen (Freundlichkeit, Hilfsbereitschaft usw.)?

.. damit, wie man Sie in die Planung des Vorgehens einbezogen hat?

.. damit, wie die Ombudsleute die Probleme der Familie verstanden haben?

.. damit, wie die Ombudsleute Ihre Probleme als Leistungsgewahrer verstanden haben?

.. mit der Bearbeitung lhres Falles durch die Ombudschaft insgesamt?

.. mit dem Ergebnis des Tatigwerdens der Ombudschaft?

Hier sind Ihre Positionierungen zu Einzelaussagen gefragt.

Dabei bedeutet: 1 = stimme voll zu 6 = stimme Uberhaupt nicht zu

Beurteilung zu Einzelaussagen 1 2 3 4 5 6

Durch den Einbezug von Ombudsleuten fiihlen sich Jugendamter/freie Trager schnell unter Druck gesetzt und
neigen zum Riickzug.

Durch die Beteiligung von Ombudsleuten lassen sich Konflikte zwischen Eltern/Jugendlichen und Jugendam-
tern/freien Tréagern viel konstruktiver austragen bzw. besser entscharfen.

Die Jugendamter schétzen es, wenn sich Eltern/Jugendliche durch Ombudsleute unterstiitzen lassen.

Die freien Trager (Heime, ambulanten Hilfen) schatzen es, wenn sich Eltern/Jugendliche durch Ombudsleute
unterstitzen lassen.

Die Ombudsleute stehen insgesamt doch eher auf Seiten der Behdrden und versuchen Eltern/Jugendliche von
der RechtmagRigkeit von Entscheidungen zu Uberzeugen.

Die Ombudsleute sind durch ihre Berufserfahrung sehr gut auf die Interessenvertretung von Beschwerdefiihrern
eingestellt.

Die einzelnen Ombudsleute arbeiten sehr gut mit der Ombudstelle in Wuppertal zusammen.

Die Ombudsleute helfen den Eltern/Jugendlichen, ihre Anliegen verstandlich zu machen.

Die Ombudschaft wird von Jugendamtern und freien Trégern als Unterstitzer fir die Familien/Jugendlichen sehr
ernst genommen.

Die Ombudsleute versuchen immer Verstandigung zwischen allen Beteiligten herzustellen.

Im Konfliktfall mit den Jugendéamtern stehen die Ombudsleute immer zu den Familien/Jugendlichen.

Gesamtsystem

Die Ombudschaft Jugendhilfe NRW kann unabhéngig von Jugendamtern und anderen Institutionen der Jugend-
hilfe die Interessen von Eltern und Jugendlichen vertreten.

Die Existenz der Ombudschaft Jugendhilfe NRW ist ein groRer Fortschritt in der Durchsetzung von Beteiligungs-
rechten von Eltern und Kindern.

Das Netz von Ombudschaften in NRW sollte ausgebaut werden, um mehr Adressatinnen erreichen zu kénnen.
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