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Die Johanniter-Unfall-Hilfe e.V. in Berlin

Flüchtlingshilfe in Berlin
• Betrieb von sieben Notunterkünften für Erwachsene & UmF (50 bis 260 Plätze): davon drei NUK für Familien / Alleinreisende, drei

UmF-Einrichtungen und eine Aufnahmeeinrichtung für Familien und besonders Schutzbedürftige. 
• Sanitätsdienstliche Versorgung (zusätzlich zur Versorgung in den Unterkünften)
• Patenschaftsprogramm für Geflüchtete (BMFSFJ)
• Erstorientierungskurse 
• Hilfen zur Erziehung JOHANNA (§27, §30, §31, §35, §41 SGB VIII)

Bundesweit
• Seit 1958 in Berlin aktiv
• Heute 354 hauptamtlich Beschäftigte, 1.319 ehrenamtlich Helfende und 59.960 Fördermitglieder

Regionalverband
• Seit 1958 in Berlin aktiv
• Heute 354 hauptamtlich Beschäftigte, 1.319 ehrenamtlich Helfende und 59.960 Fördermitglieder
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Welche Beschwerden nimmt die BuBS auf?

Zustand und 
Ausstattung der 

Unterkunft

Probleme 
mit anderen Berliner 

Behörden (z.B. 
Jugendamt, 

Standesamt…)

Probleme mit den 
Leistungen 

vom LAF oder 
Jobcenter

Probleme mit 
Mitarbeiter:innen in der 

Unterkunft oder in 
Behörden
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Wer kann sich an uns wenden?

Dari

Russisch
Französisch

Farsi

English
Deutsch

Türkisch

Bewohner:innen, 
die Leistung vom 

LAF beziehen

Mitarbeiter:innen
in den 

Unterkünften

Anwohner:innen

Bewohner:innen
in den LAF-

Unterkünften

Tigrinya
Arabisch

Kurmancî
Sorani

Geflüchtete

Ehrenamtliche
Unterstützer:innen

Vietnamesisch
Urdu

Pashto
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Organigramm

Frau P. E.
Verwaltung 

Frau M. C.
Verwaltung  und Empfang

Frau S. A.
Sachbearbeiterin 

Frau A. F.
Teamleitung Sozialarbeit 

Frau S. H.
Sozialarbeiterin 

Herr M. W.
Sozialarbeiter 

Herr A. A.
Sozialarbeiter 

Frau M. T.
Beschwerdekoordinatorin 

Herr K. B.
Beschwerdekoordinator 

Frau J. R.
Beschwerdekoordinatorin 

Frau S. J.
Beschwerdekoordinatorin 

Herr A. O.
Lots:innen Koordinator 

Frau A. A.
Lotsin

Frau C. A.
Lotsin

Herr T. M.
Lotse

Frau M. P.
Lotsin

Frau A. A.
Lotsin  

Herr A. T.
Lotse 

Herr A. A.
Lotse 

Frau N. K.
Lotsin 

Herr A. I.
Lotse 

Frau S. O.
Lotsin 

Herr A. B. S.
Lotse 

Frau M. D.
Lotsin 

Frau M. C-P.
Leitung

Herr C. L.
Leitung 

Herr Dr. G. W.
Referent 

Herr H. T.
Referent 

Herr O. B.
Lotse 
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Team
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Wege der Beschwerdeaufnahme

Offene 
Sprechstunde in der 

Beschwerdestelle

Telefon

Social Media

Videocall

Website-
formular

E-Mail/Post

Annahme von 
anonymen 

Beschwerden

Messenger-
dienst

Beschwerde-
führer:innen

Offene 
Sprechstunde in 

den Unterkünften

Über Dritte 
(Einwilligung 

muss vorliegen)



Kontakt-
Aufnahme*

Beschwerdelots:innen
nehmen die 

Beschwerde auf

Dokumentation in der 
Datenbank

Beratung zwischen:
Beschwerdelots:innen

Sozialarbeiter:innen und 
Beschwerdeführer:innen

Weitergabe der 
Beschwerde an die 

Behörden*
Verweisberatung Nicht Zuständig Zuständig

LAF
(Qualitätsbeauftragte)
oder andere Behörden

Lösungsmeldung
Auf Wunsch Erläuterung u. Übersetzung 

durch Beschwerdelots:innen

Überarbeitung durch 
Sozialarbeiter:innen**

Beschwerdeweg

*auf Wunsch anonym
**ggf. sprachliche Präzisierung durch Sozialarbeiter:innen zur besseren Verständlichkeit
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Wenn 
Vollmacht, 

dann 
Rückmeldung 
auch an BuBS
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Webseite (Auszug auf Englisch)
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Webseite (Auszug auf Vietnamesisch)
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Flyer (Auszug auf Arabisch) und Poster
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QR Codes

Webseite auf Deutsch Facebook



Chronik der ersten Monate der BuBS
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Erstellung 
Website

Ab 01.2021 
Management von 

über 300 
Bewerbungen

Beginn 
Vorstellungsge-

spräche per 
Videomeeting

Ausschreibung 
von 25 Stellen

Projektstart mit 
Leitung, Referenten 

und eine 
Sozialarbeiterin

18. Dezember 2020
Zuschlagserhalt

Beginn von 
Termin-

sprechstund
en

01.März
Einzug in die 

Räumlichkeiten der 
BuBS

Erstellung Flyer 
und Poster

Beginn der 
Beschwerdeaufn-
ahme per Telefon, 
Websiteformular 

und Videocall

Offizielle Eröffnung 
der BuBS mit 

konstituierender 
Sitzung des 

Begleitgremiums

01.02.21
Arbeitsaufnahme vier 
Lots:innen und einem 

Sozialarbeiter

Beginn Nutzung 
der Beschwerde-

software

Mai: Ausstattung 
der Räumlichkeiten

Konstituierende 
Sitzung des 
Fachbeirats

Beginn 
Fortbildungen 
für Lots:innen

April: Einarbeitung 
weiterer 

Mitarbeiter:innen

Beginn der Vorstellung der 
BuBS in den Netzwerken 

der Berliner 
Flüchtlingshilfe

August: Beginn 
regulärer 

Sprechstunden 
in den 

Unterkünften

Juli: Planung der 
regulären 

Sprechstunden in 
den ca. 80 

Flüchtlingsunterkünf
ten

Ab Juni: Beginn der 
Infoveranstaltungen in 

Präsenz in den 
Unterkünften mit 

anschließenden Pop-Up 
Sprechstunden 
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Schwerpunkte des ersten Jahres der BuBS

Ausstattung der 
Räumlichkeiten 

und 
Mitarbeiter:innen

Übersetzung der 
Website, 

Datenschutzformulare 
und Flyer in sieben 

Sprachen

Erarbeitung 
der 

Arbeitsprozesse

Bewerbungs-
management

Zahlreiche 
Netzwerktreffen zur 

Bekanntmachung 
der BuBS

Organisation und 
Koordination der 

aufsuchenden 
Sprechstunden

Organisation von 
neuen Fortbildungen 

für Lots:innen

Begleitgremium 
und Fachbeirat

Einarbeitung 
und Onboarding

des Teams

Anpassung der 
Beschwerdesoftware 
zur Bearbeitung der 

Beschwerden und der 
Erstellung der 

Datenbank

Alle sechs 
Wochen Supervision 

für Lots:innen
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Ausstattung
32%

Behörden und Ämter
24%

Personal
15%

Fehlende Mitbestimmungsmöglichkeiten
9%

Hausinterne Angelegenheiten
7%

Zugang zu Regelangeboten
5%

Hygiene
4%

Kinder
>1%

Sonstiges
1%

Diskriminierung
1%

Gewalt
<1%

Aktuelles Beschwerdeaufkommen*

*Anzahl der Beschwerden: 441 
Stand 09.11.2021



Bewohner*innen Mitarbeitende 
von Betreiber
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LAF Landesamt für
Einwanderung

Sozialämter Jobcenter Bezirksämter Standesämter Jugendamt

*Anzahl der Beschwerden: 106 
Stand 09.11.2021

Oberkategorie: Ämter und Behörden
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Ausrichtung Koordinierungsstelle 
Flüchtlingsmanagement (KoordFM)

Treffen alle 6 Wochen

Funktion Austausch, Wissenstransfer (→
Praxisnaher Austausch über 
strukturelle Probleme, Diskussion von 
nachhaltigen Lösungen für 
Beschwerden, Einzelfallbesprechung)
Formulierung von Empfehlungen für 
den Fachbeirat 

Mitglieder Betreiber:innen der 
Flüchtlingsunterkünfte, Verband der 
Sicherheitswirtschaft, BIM, LAF, 
bezirkliche Flükos, SenIAS, GSTU, LIGA 
der Wohlfahrtsverbände, 
Flüchtlingsrat, Initiativen der 
Flüchtlingshilfe
Geflüchtetenvertreter:innen

Ausrichtung BuBS

Treffen ¼-jährlich

Funktion Austausch mit Politik, 
Verwaltungen und Initiativen der 
Flüchtlingshilfe → Entwicklung von 
Empfehlungen an zuständige Stellen 
zur Qualitätssicherung und 
Weiterentwicklung Qualitätsstandards

Mitglieder Staatssekretär für Integration (Vorsitz), 
SenIAS, LAF, Integrationsbeauftragte, 
bezirkliche Flükos, Flüchtlingsrat, 
Geflüchtetenvertreter:inn, Beauftragte 
des Senats für Menschen mit 
Behinderung

Begleitgremium Fachbeirat



19

Perspektiven

Pilothafte 
Beschwerdeaufnahme 
von Bewohner:innen
aus der bezirklichen 
Wohnungslosenhilfe   

Ansprache von 
Kindern und 

Jugendlichen, z.B. 
Kinderkonferenzen
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info@bubs.berlin

beschwerde@bubs.berlin

Tel: 030 - 816901 2570 

www.bubs.berlin

Leitung:

Maike Caiulo-Prahm

maike.caiulo-prahm@johanniter.de

Adresse der Beschwerdestelle:

Berliner unabhängige Beschwerdestelle

Donaustraße 78

12043 Berlin

Kontakt

mailto:maike.caiulo-prahm@johanniter.de
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Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit
Haben Sie Fragen?


