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Senatsverwaltung
fiir Integration, Arbeit

1.1. Auftrag fur Qualitdts- und Beschwerdemanagement (QMV1/ BM) und Soziales

| Tfmits Berlin

Die Wiirde des Menschen ist unantastbar.
Artikel 1 Grundgesetz

Die Mitgliedstaaten sorgen dafiir, dass die im Rahmen der Aufnahme gewidhrten
materiellen Leistungen einem angemessenen Lebensstandard entsprechen, der den
Lebensunterhalt sowie den Schutz der physischen und psychischen Gesundheit von
Antragstellern gewahrleistet. Art. 17 Abs. 2 RL 2013/33/EU vom 26.06.2013

»Zur Verbesserung der Lebensbedingungen in allen Berliner Fliichtlingsunterkiinften wird
der Senat ein unabhangiges Beschwerde- und Kontrollmanagement einfiihren.”
Richtlinien der Regierungspolitik 2016 — 2021

Der Senat soll ein Konzept zur Einfilhrung eines standardisierten Verfahrens zur
regelmiBigen Uberpriifung der Unterbringungsbedingungen in allen Berliner
Gemeinschafts- und Notunterkiinften fiir Gefliichtete vorlegen. Anforderungen sind u.a.:
Unterbringungsbedingungen erfassen, verbesserungswiirdige Zustande kennzeichnen.
Abgeordnetenaus Berlin (Drucksache 18/1087)

Beschwerden kdonnen kostenlose Verbesserungsvorschlage sein.
Beirat Pilotprojekt Beschwerdemanagement 2018 - 2019
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Senatsverwaltung

.. fiir Integration, Arbeit
1.2. Grundlagen fiir QM/ BM und Soziales

be;:

|.  Qualitats- und Beschwerdemanagement fir die in Berlin betriebenen
Aufnahmeeinrichtungen nach § 44 Asylgesetz (AsylG) und
Gemeinschaftsunterkinfte nach § 53 AsylG

Jede Unterkunft/ jeder Betreiber hat ein eigenes Beschwerdesystem:

LQB — Leistungs- und Qualitdtsbeschreibungen des LAF als Grundlage
der Betreibervertrige

II.  Ausweitung Qualitats- und Beschwerdemanagement auf Unterkiinfte fir
wohnungs- und obdachlose Personen mit und ohne Fluchthintergrund

(Strategie GStU — Gesamtstadtische Steuerung der Unterbringung von
Wohnungslosen)

IIl. Gewaltschutzkonzept fiir Flichtlingsunterkinfte/ Umsetzung UNICEF-
Mindeststandards
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Senatsverwaltung
fur Integration, Arbeit

1.3. Strategie GStU - Grundprinzip ,,Mensch sucht Bett” und Soziales

| Tfmits Berlin

EinflUhrung einer gesamtstadtischen Bedarfs- und
Kapazitatsplanung mit einem zentralen Belegungsmanagement, das
alle von Wohnungslosigkeit bedrohten oder betroffenen Personen,
die unterzubringen sind, unabhangig von ihren
staatsangehorigkeits- und aufenthaltsrechtlichen Verhaltnissen
bedarfsgerecht mit einer geeigneten Unterkunft versorgt.

Individuelle

Objekt- Qualitats-
kqui sicherung ST
Lk (Bezirke / LAF 1)
Vert Leistungs-
ertrags- -
Kostensatz- rechtliche
- Abrechnun .
ermittlung managte & Bearbeitung
e (Bezirke / LAF 1)

r
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Senatsverwaltung
fiir Integration, Arbeit

2.1. Gelingensbedingungen - Grundsatz Partizipation und Soziales

| Tfmits Berlin

Was war der Anfang?

eine Initiative von 40 gefliichteten Frauen in Berliner Unterklinften aus
unterschiedlichen Landern, sozialen Status, Lebensbiografien 2016/ 2017

Von der Monitoring-Group zum Pilotprojekt ,Unabhangiges
Beschwerdemanagement” e

B T seiin
Treffen, Workhops, Unterstttzung durch Zukunfts-

werkstatt Heinersdorf und Bezirksamt Pankow

Prasentation eines policy paper
,You have to fight for your right!“ 2018

Losungen auf Augenhdhe
Pilotprojekt ,Unabhéngiges Beschwerdemanagement*
in Berliner Fliichtlingsunterkiinften

- Abschlussbericht -

Einbeziehung von Frauen in den Entwicklungsprozess,
in Gremien und als Beschwerdelotsinnen
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Senatsverwaltung
fiir Integration, Arbeit

2.1. Gelingensbedingungen - Grundsatz Partizipation und Soziales

| Tfmits Berlin
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Senatsverwaltung
fiir Integration, Arbeit

2.1. Gelingensbedingungen - Grundsatz Partizipation und Soziales

| Tfmits Berlin

 Strategieentwicklung unter Beteiligung zustandiger Behdrden durch
Federfihrung der Koordinierungsstelle Flichtlingsmanagement (KoordFM)

* Austauschformate mit breiter Beteiligung 2018-2020

- fachlich zustandige Behorden: SenlAS, LAF, SenBJF

- zivilgesellschaftliche Akteur*innen (Fluchtlingsrat Berlin, Netzwerk Berlin
Hilft, Willkommensinitiativen), bezirkliche Fliichtlingskoordinator*innen,
Geflichtete, Vertreter*innen/Initiativen Wohnungslosenhilfe,
Sozialverbande, Vertreter*innen LAF-Vertragspartner / Betreiber*innen,
Verband der Sicherheitsdienstleister

- Auftaktveranstaltung im Mai 2018 im AKUZ / Ankunftszentrum - Hangar 1 /
Flughafen Tempelhof

* Pilotprojekt Beschwerdemanagement 2018-2019 in zwei Phasen mit
wissenschaftlicher Begleitung der Alice Salomon Hochschule Berlin und unter
Einsatz von 10 mobilen Integrationslots*innen
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Senatsverwaltung
fur Integration, Arbeit

2.2. Gelingensbedingungen und Soziales

| Tfmits Berlin

Pilotprojekt Beschwerdemangement (BM) mit Peer-to-Peer-Ansatz
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Senatsverwaltung
fiir Integration, Arbeit

2.2. Gelingensbedingungen — Pilotprojekt BM und Soziales

| Tfmits Berlin

Zufriedenheitserhebung: 292 Fragebogen
Beschwerdeauswertung: 449 Beschwerden

Phase |
* Juni 2018 — Dezember 2018, Projekttrager GFBM
* 5 Fliichtlingsunterkiinfte in 4 Bezirken (Pankow, Lichtenberg, Reinickendorf,
Marzahn-Hellersdorf, davon 1 in Tragerschaft LfG-B — landeseigener Betrieb)
» 298 Beschwerden
* 5 Beiratstreffen, Abschluss- und Informationsveranstaltungen
e Unterarbeitsgruppe Meldekette
Phase Il
e Januar 2019 —Juni 2019, Projekttrager UrbanPlus Droste & Partner
* 8 Unterkiinfte in 6 Bezirken (weitere Bezirke und Marzahn-Hellersdorf - u.a.
AE’s, Frauenunterkiinfte, davon 2 in Tragerschaft LfG-B)
e 151 Beschwerden
e 7 Beiratssitzungen, Auftakt- und Informationsveranstaltungen
» erweiterter Fokus: frauenspezifische und kinder-/ jugendspezifische Bedarfe

Senatsverwaltung fur Integration, Arbeit und Soziales | Koordinierung Fliichtlingsmanagement | Leiterin Sybill Schulz 10/11/21 Seite 10



Senatsverwaltung
fiir Integration, Arbeit

2.3. Gelingensbedingungen — Modell BuBS und Soziales

| Tfmits Berlin

Ziele und Zustandigkeit der Berliner unabhangigen Beschwerdestelle (BuBS)

* Verbesserung der Qualitat in der Unterbringung von Wohnungslosen mit und
ohne Fluchthintergrund

* Sicherstellen niedrigschwelliger, I6sungsorientierter Unterstltzung fur
Bewohner*innen in vertragsgebundenen Einrichtungen des LAF und in
Einrichtungen fir Wohnungslose des Pilotprojektes GStU

* |dentifikation von strukturellen Missstanden und Ableitung von
Handlungsempfehlungen fiur die Verbesserung der Qualitat in der Unterbringung
und Versorgung der Zielgruppe

* BuBS Ubernimmt keine hoheitlichen Aufgaben — Anlaufstelle fiir Entgegennahme
und Weiterleitung von Beschwerden zur Unterbringung und Gewahrung von
Leistungen — dennoch: Jede Beschwerde ist eine Beschwerde!

* rechtliche und fachliche Priufung des Beschwerdeanliegens obliegt ausschliefilich
der fachlich zustandigen Behorde
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Senatsverwaltung
fiir Integration, Arbeit

2.3. Gelingensbedingungen — Modell BuBS und Soziales

| Tfmits Berlin

Berliner unabhangigen Beschwerdestelle (BuBS)

Verortung:
Gesetz Uber das erweiterte Beschwerdewesen bei der Fluchtlingsunterbringung
und zur Anderung von Landesamtererrichtungsgesetzen

====) Beschwerdeinstanz verstetigen

====) Beschwerdeverfahren einschlielSlich datenschutzrechtlicher Aspekte
(DSGVO) rechtlich absichern

Ausstattung:

Sachkosten/ Raumlichkeiten und Personal (ca. 26 Fachkrafte): Geschaftsleitung,
Blrokraft/ Empfang, Sachbearbeiter*in, Fachreferent*in, Mitarbeiter*in, 4
Sozialarbeiter*innen, 2 regionale Beschwerdekoordinator*innen, 1 Koordinator*in
der Beschwerdelots*innen, 14 Beschwerdelots*innen

Professionalisierung der Integrationslots*innen
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Senatsverwaltung
fiir Integration, Arbeit
und Soziales

| Tfmits Berlin

Berliner unabhangige Beschwerdestelle

B U B

seit Marz 2021.

Trager Johanniter Unfallhilfe e.V.
Geschafts- und Beratungsstelle
DonaustrafBe 78, 12043 Berlin-Neukdlln
U-Bahnhof Karl-Marx-Stral3e

oder

Bus GeygerstraBe (M41)

Berliner unabhéngige Beschwerdestelle

Kontakt

Telefon: 030 816901 2570
info@bubs.berlin
beschwerde@bubs.berlin

Leitung

Maike Caiulo-Prahm
maike.caiulo-prahm@johanniter.de
Telefon: 0173 6193993

www.bubs.berlin
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Senatsverwaltung
fiir Integration, Arbeit

2.3. Gelingensbedingungen — Modell BuBS und Soziales

| T3t Berlin |

Zielgruppen der BuBS

1. Bewohner*innen von Einrichtungen, die im Auftrag des LAF betrieben werden

2. Personen, die Leistungen des LAF erhalten

3. Mitarbeitende von Betreibern und Sicherheitsunternehmen, die in AE/ GU tatig sind
4. ehrenamtlich tatige Unterstitzer*innen der Personengruppe zu 1.

5. Anwohner*innen von AE/ GU, soweit sich die Beschwerde auf konkrete
unterkunftsbezogene Sachverhalte bezieht

6. sonstige Gefllichtete, deren Beschwerdegegenstand in die Zustandigkeit einer anderen
Leistungs- oder Ordnungsbehorde auf Landes- oder Bundesebene fallt

7. Bewohner*innen von Unterkiinften des Pilotprojektes zur Erprobung der
,Gesamtstadtischen Steuerung der Unterbringung von Wohnungslosen” (GStU) sowie
deren Mitarbeiter*innen und Anwohner*innen
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Senatsverwaltung

. . fur Int tion, Arbeit
2.3. Gelingensbedingungen — Modell BuBS T Sontales

| Tfmits Berlin

Fachbeirat

Empfehlungen an zustandige Stellen zur
Qualitatssicherung /- weiterentwicklung

StS Int/ StS Soz (rotierender Vorsitz), SenlAS, LAF,
Bezirke, Initiativen, Behindertenbeauftragte,
Integrationsbeauftragte, Gefllichtetenvertretung

Beschwerdestellen

Berliner unabhangige
Beschwerdestelle (BuBS) LAF Qualitdtssicherung/

Geschiftsstelle Priifstellen
Vertragsbehorde, Aufsicht und

(Dienstleister fiir Statistik und

Auswertung) Regel-/Anlass-Kontrolle

Bearbeitung, Priifung, Auflagen
(,,Qualitdts-Check”)

berichtet Geschaftsstelle

Erfassungs-, Informations-,
Beratungsstelle

Unterkiinfte

(Berater*innen, regionale
Beschwerdekoordinator*innen, mobile
Beschwerdelots*innen)

Initiativen/ Unterstiitzer*innen
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Senatsverwaltung
fiir Integration, Arbeit
und Soziales

| Tfmits Berlin

2.3. Gelingensbedingungen — Modell BuBS

BESCHWERDEPROZESS AUS PERSPEKTIVE DES /| DER
BERSCHWERDEFUHRENDEN

Einbezug von
Landesbeauftragten

A LAF

Info / Losung

Beschwerde

BuBS

Beschwerde

Berlins unabhéngige
Beschwerdestelle

Info Uber Beschwerde
(14 Tage Frist)

Beschwerde

Beschwerdeftihrende*r -. .
A . Weiterleitung,
" Beschwerde- A
- Info / Ldsun
fuhrende*r 9 TG
wegen
g Behtrden
Personendaten
Dritter
* Bezirksamter
Jobcenter
\—Info / Losungswege zustandige Behdrde BAMF
LandesEinwanderungsAmt
(LEA)
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Senatsverwaltung
fiir Integration, Arbeit

2.3. Gelingensbedingungen — Begleitgremium BuBS und Soziales

| Tfmits Berlin

Schwerpunkte des Begleitgremiums

e Sichtbarmachen von aktuellen Themen und Problemen

* Erfahrungs- und Umsetzungsaustausch sowie Wissenstransfer zwischen den Akteur*innen zu
alltaglichen Ablaufen und Prozessen in LAF-Unterkinften

* Auswertung einzelner aktueller (anonymisierter) Beschwerden der BuBS und ungeldster
Beschwerden aus anderen Beschwerdestellen zu LAF-Unterkinften, fokussiert auf jene:
— bei welchen die Beschwerdeabhilfe verzogert bzw. geeignete Losungsmodelle zu finden sind
— die Zustandigkeiten ungeklart sind
— besondere Bedarfe bestehen
— ein Losungsweg abgestimmt werden muss

* Auswertung der Statistik Gber Art und Aufkommen der unterschiedlichen Beschwerden
hinsichtlich:
— welche Beschwerden sich durch eine Optimierung im jeweiligen Prozessablauf im Vorfeld
vermeiden lassen bzw.
— im Falle von wiederkehrenden Problemen gemeinsame Prozessanalyse und entsprechende
Prozessanpassung — ggf. Erarbeitung von Empfehlungen an den Fachbeirat

 Sitzungsturnus: alle 6-8 Wochen vor Sitzung des Fachbeirates — Erarbeitung einer Satzung
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Senatsverwaltung
fiir Integration, Arbeit

2.3. Gelingensbedingungen — Begleitgremium BuBS und Soziales

| Tfmits Berlin

Teilnehmer*innenkreis des parallelen Begleitgremiums

e LAF (Landesamt fiir Flichtlingsangelegenheiten)

* Betreibervertreter*innen

* Vertreter*innen Verband der Sicherheitsdienste

e Vertreter*in der BIM

e 2 Bezirksvertreter*innen

e 2 Vertreter*innen Netzwerke/Initiative Gefllichteter
2 Vertreter*innen Geflichteter (mannlich/ weiblich)
e 2 Vertreter*innen BuBS

e Vertreter*innen KoordFM

e Vertreter*in GStU

e Vertreter*in Fachaufsicht SenlAS

Koordination: KoordFM / SenlAS
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Senatsverwaltung
fiir Integration, Arbeit

2.3. Gelingensbedingungen und Soziales

| Tfmits Berlin

Leitfaden ,,lhre Rechte, Pflichten & Anspriiche als Bewohner*in einer
Unterkunft fir Gefliichtete in Berlin® als Broschiire — September 2021

Inhaltsverzeichnis

Fragen und Antworten zu LAF-Unterkinften fur Gefllchtete
Aufgaben des Unterkunftspersonals und Rechte der Bewohner*innen

Mindestanforderungen an die Unterkunft

Ilhr Rechte bei besonderen Bedarfen —
als Broschire in deutscher

Miete in der Unterkunft? Sprache: Ober KoordFM

als pdf-Dokument in 10

Beschwerdembglichkeiten weiteren Sprachen ab
Dezember 2021

Wichtige Rechtsgrundlagen IHRE RECHTE,
auf Webseiten: SenlAS/ PFLICHTEN &

Anlagen KaordFM, LA, ANSPRUCHE
Integrationsbeauftragte als Bewohner*in einer Unterkunft

fiir Gefliichtete in Berlin

Abkurzungsverzeichnis www.berlin.de/koordfm
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3. Umsetzungsprozess

Pilotprojekt
Beschwerde-
Management
Fliichtlings-
unterkiinfte Phase |
06/2018 —12/2018

Entwurf

Eckpunktepapier
Qv/ BM

09/2018 - 12/2018 >

Ressourcen-
anmeldung
Haushalt 2020/21
10/2018

Pilotprojekt
Beschwerde-
Management
Fliichtlings-
unterkiinfte Phase Il
01/2019 - 06/2019

Konsentierung
Eckpunktepapier
»Rahmenplan QM/
BM“

Offentliche

Prasentation
06/2019, 08/2019

Senatsverwaltung
fiir Integration, Arbeit
und Soziales

BuBS - Berliner
unabhangige
Beschwerdestelle
LAF-Unterkiinfte
Europaweite
Ausschreibung +

Zuschlag fir Trager
der BuBS
2. Halbjahr 2020

>

Probelauf Qualitats-
Check (TUV) in 3
ausgewabhlten
LAF-Unterkiinften +
Konzeptentwurf

1. + 2. Halbjahr 2020

Senatsverwaltung fir Integration, Arbeit und Soziales | Koordinierungsstelle Fliichtlingsmanagement

| Tfmits Berlin

Start BuBS
1. Halbjahr 2021

Gesetzliche

Verankerung,
Evaluierung der
BuBS und Gremien

2. Halbjahr 2021

Prasentation
Qualitats-Check

1. Halbjahr 2021

Erweiterung der
Qualitatssicherung

2. Halbjahr 2021
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| Tfmits Berlin

Vielen Dank flir lhre Aufmerksambkeit!

Kontakt:

MPH Jur. Sybill Schulz - Leitung Koordinierungsstelle Flichtlingsmanagement

Senatsverwaltung Integration, Arbeit und Soziales bis Dezember 2021

Email: sybill.schulz@senias.berlin.de

www.berlin.de/koordfm === Prozessdokumentationen, Pilotprojekte,
Dokumente, Newsletter, Broschiiren

Systemische Beraterin/ Coach/ Supervisorin, Diversity-Trainerin

* Organisations- und Politikberatung, Projekt- und Personalmanagement,
Flihrungskraftetraining, Einzelcoaching, Gruppen-Supervision, Workshops,
Prozessbegleitung

Email: sybill-schulz@gmx.net

Mobil: +49 (0)163 6695161
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