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Auf dem Cover sind die rund 100 Unterkiinfte des Landesamtes
fur Flichtlingsangelegenheiten (LAF) in Berlin zu sehen,

die monatlich von der BuBS besucht werden. Im Rahmen der
Sprechstunden schenken die Beschwerdelots:innen den
Menschen Gehdér und verleihen ihnen eine Stimme. So konnte
die BuBS auch 2023 die Situation in den Unterkiinften fir
Gefluichtete, aber auch fiir Mitarbeitende und Ehrenamtliche,
kontinuierlich verbessern.
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GruBwort

Liebe Interessierte,

das dritte Jahr seit der Griindung der Berliner unab-
hangigen Beschwerdestelle ist zu Ende gegangen.

Die Anfangszeit der BuBS war durch den Aufbau des
Teams und der Arbeitsablaufe gekennzeichnet. AuBBer-
dem musste sie als neue Anlaufstelle bei Gefllichteten,
Beratungsstellen und Behérden erst bekannt gemacht
werden.

In diesem Jahr konnten wir bereits auf gesammelte
Erfahrungen zurlickgreifen, Routinen haben sich ent-
wickelt und an der einen oder anderen Stelle wurde
die Arbeitsweise sinnvoll angepasst. Aufgrund guter
Erfahrungen, die Beschwerdeflihrende mit der BuBS
gemacht haben, ist das Vertrauen gestiegen.

Die Zahl der Menschen, die untergebracht werden
missen, stieg. Dadurch stieg auch die Zahl der Unter-
kunfte, die wir besuchten. Auch das kennzeichnete die
Arbeit der BuBS in diesem Jahr. Darliber hinaus wirk-
ten sich Veranderungen der Hauptherkunftslander der
Geflichteten auf unsere Arbeit aus. So wurden 2023
wesentlich mehr Beschwerden in tlrkischer Sprache
eingereicht als in den Jahren zuvor.

Eine groBe Herausforderung ist das komplexe Puzzle
der aufsuchenden Sprechstunden im gesamten Stadt-
gebiet, die entsprechend unserer Ressourcen, den
wechselnden sprachlichen Bedarfen der Bewohnen-
den und den raumlichen Méglichkeiten der Unter-
klinfte organisiert werden missen. Gleichzeitig zeigt
der deutschlandweite und internationale Austausch
jedoch, dass gerade dieser Peer-to-Peer-Ansatz der
Berliner unabhangigen Beschwerdestelle unsere ganz
besondere Starke ist und immer wieder als Good-Prac-
tice-Beispiel angeflihrt wird.

Nicht zuletzt ist auch die MaBgabe, unabhéangig zu

agieren, eine sensible Aufgabe. Wir arbeiten parteilich
im Sinne der Menschen, die sich an uns wenden.
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Dieses schlieBt nach unserer Auffassung mit ein, auch
die Bedarfe der Unterkiinfte und Behérden nicht génz-
lich aus dem Blick zu verlieren, damit im Sinne der
Beschwerdefiihrenden schnell konstruktive Lésungen
gefunden werden kénnen. Gleichzeitig sind und blei-
ben die Beschwerdefiihrenden jedoch Herr bzw. Herrin
des Geschehens und die BuBS bleibt an ihrer Seite so
lange sie es wiinschen.

Ende November 2023 erreichte uns die Nachricht von
der zustandigen Senatsverwaltung, dass die Johanniter-
Unfall-Hilfe e. V. nach erneuter Ausschreibung des
Projektes den Zuschlag zur Verlangerung bis Ende 2025
erhalten hat. Darlber freuen wir uns sehr.

Die Erfahrung zu machen, Rechte zu haben und diese
erfolgreich einfordern zu kénnen, ist ein wichtiger
Schritt zur Integration in den Rechtsstaat.

Das Team der BuBS ist dankbar, hier unterstiitzen zu
durfen. Ganz entsprechend dem Motto der Johanniter:

Aus Liebe zum Leben.

Herzliche GriiBe

dliocle i lp—Fra bueen

Maike Caiulo-Prahm
Leitung Berliner unabhangige Beschwerdestelle
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Einleitung

Abgesehen von einigen Veranderungen aufgrund des
Regierungswechsels im Berliner Senat, verlief auch im
Jahr 2023 die Arbeit der BuBS in gewohnter Form. So
tragt die flir die BuBS zustandige Senatsverwaltung
jetzt den Namen ,Senatsverwaltung fiir Arbeit, Sozia-
les, Gleichstellung, Integration, Vielfalt und Antidis-
kriminierung” (SenASGIVA), wobei der voriibergehend
flr den zur BuBS gehérige Fachbeirat
zustandige Staatssekretar Max Lan-
dero Alvarado die Bereiche Integration,
Antidiskriminierung und Vielfalt verant-
wortet. Die Grundsatzangelegenheiten
der BuBS sind fachlich weiterhin in der

Das Beschwerde-
aufkommen ist im
Vergleich zum

ein Sprachrohr zu haben, um die Verbesserung ihrer
Lebenssituation in den verschiedensten Belangen zu
erreichen.

Zahlreiche Bewohnende von Unterklinften konnten
durch die Unterstitzung der BuBS auf besonders gra-
vierende Probleme aufmerksam machen und zlgige
Hilfestellung durch die Behérden erfah-
ren. Als Beispiele dafiir seien an dieser
Stelle die Zahlung von Leistungen oder
auch der aus gesundheitlichen Griinden
notwendige Wechsel in eine andere
Unterkunft genannt.

?gtfgu;(is;zialestadngehSiTt()jelt. Sleit"B' Vorjahr 2022 um Zur Scharfl d Professionalisi
.12. nimmt deshalb regelmaBig ur Scharfung und Professionalisierung
der Staatssekretar Aziz Bozkurt am 70 Prozent der Prozesse der Beschwerdeaufnahme

Fachbeirat teil.

Auf die Ergebnisse der nach vorherigen

Sitzungen des Fachbeirats und des Begleitgremiums
veranstalteten Workshop-Reihen zu den Themen Post-
zustellung in den Unterkiinften und standardisierte
Prozesse zum Umgang mit Rassismus- und Diskrimi-
nierungsvorwurfen, wird unter dem Punkt Gremien
eingegangen.

Das Beschwerdeaufkommen ist im Vergleich zum Vor-
jahr 2022 um 70 Prozent angestiegen. So wurden im
Jahr 2022 1.357 und im Jahr 2023 insgesamt 2.192
Beschwerden registriert.

Diese Zahlen sind erneut ein Beleg, dass es flr ge-
flichtete Menschen sehr bedeutsam ist, mit der BuBS
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angestiegen.

und -bearbeitung wird seit Mai 2023
ein TUV-zertifiziertes Qualitdtsmanage-
ment angewendet. Das BuBS-Team hat
gemeinsam alle relevanten Prozesse durchdacht, was
zu einer sehr strukturierten Arbeitsweise flhrt. Daraus
resultiert eine gute Aufbereitung der Beschwerden,
was von Behdrdenseite durch eine zligige Bearbeitung
gewdlrdigt wird.

Der folgende Bericht vermittelt einen umfassenden
Eindruck der Vielfaltigkeit und Komplexitat der Arbeit
der Berliner unabhangigen Beschwerdestelle.



2.1 Sprechstunden in den Unterkiinften
des Landesamtes fiir Fliichtlingsange-
legenheiten (LAF)

In den Vertragsunterkiinften des LAF finden die
Sprechstunden der BuBS je nach GréBe ein- oder
zweimal im Monat statt: In Unterkiinften mit bis zu
249 Bewohnenden einmal im Monat, in Unterkiinften
ab 250 Bewohnende in der Regel zweimal im Monat.
Die Sprechzeiten sind entweder von 11:00 bis 13:30
Uhr oder von 15:00 bis 17:30 Uhr. In Unterkiinften mit
zwei monatlichen Terminen werden die Sprechstunden
nach Méglichkeit jeweils einmal vormittags und einmal
nachmittags angeboten. Ab 01.06.2024 wird die BuBS
in insgesamt 105 Unterkiinften Sprechstunden abhal-
ten. Die Beschwerdekoordinator:innen erkundigen sich
in jedem Quartal bei den Unterkunftsleitungen nach
den von den Bewohnenden gesprochenen Sprachen,
damit diese bei der Zuteilung der Beschwerdelots:in-
nen moglichst beriicksichtigt werden kénnen. Gewdhn-
lich werden die Sprechstunden von zwei Lots:innen
gemeinsam angeboten. Dabei tragen die Beschwerde-
lots:innen Westen mit dem Logo der BuBS, damit sie
sowohl fiir Bewohnende als auch fiir Mitarbeitende der
Unterkiinfte zu erkennen sind.

Die Erfahrung der Lots:innen zeigt, dass die BuBS im
dritten Jahr nach ihrer Griindung dank guter Kommu-
nikation und Erfolgen sowohl bei den Bewohnenden
als auch bei den Mitarbeitenden der LAF-Unterkiinfte
»gut angekommen* ist und sich somit noch starker
als Anlaufstelle etabliert hat. Was die Bewohnenden
angeht, wird dies einerseits darauf zurlickgeflhrt,

Sprechstunden und
Erreichbarkeit

dass die Lots:innen viele verschiedene Sprachen
sprechen und die Méglichkeit, in der Muttersprache

zu kommunizieren, fur die Gefllichteten einen groen
Vorteil darstellt. Andererseits hat die Aufklarungsarbeit
Uber die Unabhangigkeit der BuBS das Vertrauen der
Bewohnenden gesteigert. Hinzu kommt, dass sich Be-
wohnende so mancher Unterkiinfte von der hilfreichen
Unterstitzung durch die BuBS (iberzeugen konnten,
wenn bei Problemen abgeholfen wurde. Deshalb wen-
den sie sich vermehrt an die Lots:innen. Dies kann zum
Beispiel Mangel der Ausstattung von Unterkiinften wie
defekte Waschmaschinen, Herde und dergleichen be-
treffen, aber auch Schwierigkeiten beim Leistungsbe-
zug, besonders beim Wechsel vom LAF zum Jobcenter.

Lots:innen berichten auch, dass sich die Haltung der
Leitungen und ibrigen Mitarbeitenden der Unterkinf-
te der BuBS gegeniiber merklich gewandelt habe. Es
zeige sich, dass dank eines intensiven Austauschs der
Beschwerdekoordinator:innen mit dem Unterkunfts-
personal, die BuBS nicht mehr vorrangig als Kontrollin-
stanz wahrgenommen werde, die sie laut gesetzlichem
Auftrag auch nicht ist. Eher setzt sich die Erkenntnis
durch, dass die BuBS auch das Unterkunftspersonal
unterstiitzen kann. Dies wird darin deutlich, dass So-
zialdienste der Unterklinfte Bewohnende mittlerweile
vermehrt ermutigen, sich an die BuBS zu wenden oder
Mitarbeitende selbst eine Beschwerde einreichen, weil
sie bei Problemen und Wiinschen keine Losung herbei-
fuhren kénnen. Auch dies trug dazu bei, dass sich das
Beschwerdeaufkommen vergréBert hat.
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2.2 Terminsprechstunde in der DonaustraBBe

Die Terminsprechstunden finden montags bis freitags
von 9:00 bis 17:00 Uhr und bei Bedarf auch bis 19:00
Uhr in den Raumlichkeiten der BuBS in der Donau-
stralBe in Berlin-NeukolIn statt. Fiir die Beratung von
Beschwerdeflihrenden, die ohne Termin kommen,
sind stets mindestens ein:e Sozialarbeiter:in und ein:e
Arabisch, Russisch oder Farsi sprechende:r Mitarbei-
tende vor Ort. Bei Bedarf kdnnen zudem Lots:innen in
weiteren Sprachen telefonisch kontaktiert werden.

Zwischen Mai und September wurden in Unterklinften
Pop-Up-Sprechstunden angeboten. Hierbei wird die
BuBS im Hof oder im Gemeinschaftsraum in mehreren
Sprachen vorgestellt und auf Wunsch werden auch
gleich Beschwerden aufgenommen. Dabei wird das
Ziel verfolgt, auBer den Bewohnenden auch die Mit-
arbeitenden (iber das Angebot der BuBS in Kenntnis zu
setzen. Nicht zuletzt macht es die hohe Personalfluk-
tuation in den Unterkinften erforderlich, auch immer
wieder bei den Mitarbeitenden fiir die BuBS zu werben.
Dies findet jahrlich in allen Unterklinften statt, da es
sich vor allem fiir die Bewohnenden als die effektivste
Form der Information Gber die BuBS erwiesen hat (Na-
heres hierzu unter 5.1.). Daruiber hinaus und alternativ
zu den Sprechstunden wenden sich Beschwerdefiih-
rende per Telefon, Online-Formular, E-Mail und Whats-
App an die BuBS (siehe dazu Abb. 8).
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Beschwerdemanagement

3.1 Wie viele Beschwerden wurden
eingereicht und zu welchen Themen?

In der Anfangsphase der BuBS wurde zunachst das Ka-
tegoriensystem aus dem Pilotprojekt Gibernommen und
anhand dessen die Statistiken erstellt. Die im Pilotpro-
jekt gewonnenen Kategorien waren sehr hilfreich, um
eine erste Struktur zu entwickeln und fir die Mehrzahl
der aufgenommenen Beschwerden auch passend.

Im Laufe der Zeit zeigte sich, dass mit dem bestehen-
den Kategoriensystem einige Beschwerdeinhalte

nicht deutlich genug erfasst wurden, da manches zu
allgemein war und zudem manche Kategorien ohne
Zuordnung von Beschwerden blieben. Sowohl aufgrund
von Veranderungen in der Unterbringungssituation von
Geflliichteten, wie zum Beispiel Er6ffnungen vieler Erst-
aufnahmeeinrichtungen, als auch von Gesetzen etc.
wurden immer wieder neue Beschwerdeinhalte an die
BuBS herangetragen, welche sich zum Teil nicht den
Ober- und Unterkategorien zuordnen lieBen. Aufgrund
dieser Beobachtung wurden die Ober- und Unterka-
tegorien nach und nach angepasst. Zu diesem Zwecke
wurden aus dem erhobenen Datenmaterial die Kate-
gorien teilweise neu definiert und die Beschwerden

im Anschluss neu zugeordnet. Im Laufe des Jahres
wurden sie in der Datenbank immer wieder angepasst.
Dies ist wichtig, um aussagekraftige Statistiken zu
erzeugen, welche dazu beitragen sollen, strukturelle
Probleme sichtbar zu machen. Dieser Prozess ist noch
nicht abgeschlossen, sondern wird die Arbeit der BuBS
stetig begleiten. Beispiele fiir die neuen Kategorien:

10

* Eine Kategorie ,,Lob* wurde eingeflihrt

* Eine Kategorie ,,Beeintrachtigung der gesundheit-
lichen Lebensbedingungen* wurde neu eingeflihrt

* Die Oberkategorie ,Gewalt", ein sensibles Thema,
das in diesem Jahr verstarkt vorkam, wurde verdndert
und daftr finf weitere Oberkategorien eingefiihrt, um
eine bessere Differenzierung der Falle zu schaffen:
* Sonstige Gewaltvorfalle
* Gewalt Personal Unterkunft
* Gewalt Personal Behérde
* Gewalt Security Unterkunft
* Gewalt Security Behorde

Jede o. g. Oberkategorie wurde dann in sechs weitere
Unterkategorien unterteilt:

* Kdrperliche Gewalt gegeniber Kindern

* Korperliche Gewalt gegenliber Erwachsenen

* Psychische Gewalt gegentiber Kindern

* Psychische Gewalt gegeniiber Erwachsenen

* Sexuelle Gewalt gegenuiber Kindern

* Sexuelle Gewalt gegenliber Erwachsenen

Die Oberkategorie ,,Hygiene* wurde neu differenziert
und in folgende Unterkategorien eingeteilt:

* Gemeinschaftsraume

* Gesundheitsschutz

* Private Rdume

Berliner unabhéngige Beschwerdestelle



* Die Oberkategorie ,,Personal“ wurde neu
differenziert:
* Behérdenpersonal
* Unterkunftspersonal
* Sicherheitsmitarbeitende
* Externes Personal

Die Oberkategorie ,,Service der Behdrden” wurde
aufgrund der zahlreichen Beschwerden beziiglich des
Themas in neue Unterkategorien eingeteilt:

* Erreichbarkeit

* Kundenorientierung

* Leistungen

* Unterkunft Kostenlibernahme

* Zustandigkeitswechsel

Die Oberkategorie ,,Integrative Regelangebote*
wurde in die folgenden Unterkategorien differenziert:
* Medizinische Versorgung

* Fehlende Hilfe von Jugendamtern

* Bildungsangebote

Seit Beginn ihrer Arbeit hat die BuBS von Anfang 2021
bis zum 31.12.2023 insgesamt 4.109 Beschwerden
aufgenommen.

Die Mehrheit der eingegangenen Beschwerden fallt
weiterhin auf die Kategorie ,,Ausstattung” (22,4 Pro-
zent). Dazu gehéren Anliegen zu Themen wie Internet,
Sicherheit, Privatzimmer und Gemeinschaftsbereiche.

Am zweithaufigsten sind mit 19,2 Prozent Beschwer-
den in der Kategorie ,,Service der Behorden*, etwa

zu Kostenltibernahmen und Leistungen sowie zur
Erreichbarkeit. Die Oberkategorie ,Verpflegung“ folgt
mit 13,2 Prozent, dabei handelt es sich ausschlieB3lich
um Beschwerden zum Thema Catering. Die Kategorie
,Personal” bildet mit 12,2 Prozent die vierthaufigste
Beschwerdekategorie. Hier betreffen die Beschwerden
Mitarbeitende aus Unterkinften, Behérden und Sicher-
heitsmitarbeitende.

Die BuBS hat insgesamt 7,5 Prozent der Beschwerden
im Bereich , Hygiene“ aufgenommen. Dies umfasst
Unterkategorien wie ,Gesundheitsschutz* und Man-
gel an Hygiene in privaten oder gemeinschaftlichen
Raumen.

Zu den 6,9 Prozent der Beschwerden in der Kategorie
,Hausinterne Angelegenheiten zéhlen beispielsweise

Abbildung 4: Aufteilung der Beschwerden nach Oberkategorien, insgesamt 4.109

Stand 31.12.2023

M Ausstattung: 22,4 % Gewalt Security
M Service der Behdrden Behorde 0,1 %
19,2 % M Hygiene 7,5 %
Begriindeter Antrag M Kinder 1,6 %
auf Umzug 5,4 % I Beeintrachtigung der
Diskriminierung 2,2 % gesundheitlichen Lebens-
M Personal 12,2 % bedingungen 3,0 %
M Verweisberatung 3,2 % Gewalt Personal
Integrative Regel- Behorde 0,1 %
angebote 1,3 % M Verpflegung 13,2 %
Hausinterne ¥ Sonstige
Angelegenheiten 6,9 % Gewaltvorfalle 0,5 %
M Gewalt Personal Gewalt Security
Unterkunft 0,8 % Unterkunft 0,4 %
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Abbildung 5: Aufteilung der Beschwerden nach Unterkategorien, insgesamt 4.109
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B Gesamt
M Erledigt

01 Verpflegung

02 Gemeinschaftsraume (Ausstattung)

03 Leistungen

04 Unterkunftspersonal

05 Internet

06 Erreichbarkeit

07 Gemeinschaftsraume (Hygiene)

08 Extern (Begriindeter Antrag auf Umzug)

09 Private Raume (Ausstattung)

10 Hausordnung

11 Verweisberatung

12 Beeintrachtigung der gesundheitlichen
Lebensbedingungen

13 Behérdenpersonal

14 Unterkunft Kosteniibernahme

15 Gesundheitsschutz

16 Rassismus

17 Postzustellung

18 Belegungsstruktur

19 Schul-/Kitabesuche

20 Kundenorientierung

21 Zustandigkeitswechsel

22 Sicherheitsmitarbeitende

23 Psychische Gewalt gegeniiber
Erwachsenen (Personal Unterkunft)

24 Medizinische Versorgung

25 Bildungsangebote

26 Private Raume (Hygiene)

Stand 31.12.2023

27 Privatsphére

28 Intern (Begriindeter Antrag auf Umzug)

29 Diskriminierung von Menschen
mit Behinderung und Krankheit

30 Sicherheit (Ausstattung)

31 Korperliche Gewalt gegeniiber Kindern
(Sonstige Gewaltvorfalle)

32 Korperliche Gewalt gegeniiber
Erwachsenen (Security Unterkunft)

33 Freizeitangebote

34 Allgemein
(Sonstige Gewaltvorfalle)

35 Korperliche Gewalt gegeniiber
Erwachsenen (Personal Unterkunft)

36 Psychische Gewalt gegeniiber Kindern
(Security Unterkunft)

37 Psychische Gewalt gegeniiber Kindern
(Sonstige Gewaltvorfalle)

38 Korperliche Gewalt gegeniiber Kindern
(Security Behérde)

39 LSBTIQ (Diskriminierung)

40 Diskriminierung aufgrund von
Religionszugehdorigkeit

41 Externes Personal

42 Psychische Gewalt gegeniiber
Erwachsenen (Security Unterkunft)

43 Psychische Gewalt gegeniiber
Kindern (Personal Unterkunft)

44 Korperliche Gewalt gegeniiber Kindern
(Security Unterkunft)

45 Psychische Gewalt gegeniiber
Erwachsenen (Personal Behorde)

46 Sexuelle Ubergriffe gegeniiber
Erwachsenen (Security Unterkunft)

47 Korperliche Gewalt gegeniiber
Erwachsenen (Personal Behérde)

48 Korperliche Gewalt gegeniiber
Erwachsenen (Security Behérde)

49 Psychische Gewalt gegeniiber Kindern
(Personal Behdrde)

50 Sexuelle Ubergriffe gegeniiber Kindern
(Sonstige Gewaltvorfalle)
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Beschwerden zu den Themen Postzustellung, Haus-
ordnung und Belegungsstruktur in den Unterkinften.

Des Weiteren beziehen sich 5,4 Prozent der Beschwer-
den auf begriindeten Antrag auf Um-
zug. Hier wird zwischen hausinternen
Umzugswiinschen und den Umzugswin-
schen von Personen, die aus besonde-
ren Griinden in eine andere Unterkunft
ziehen wollen, unterschieden.

3,2 Prozent der Beschwerden fallen in
die Oberkategorie Verweisberatung.

Mit der Beschwerdekategorie ,,Be-

eintrachtigung der gesundheitlichen
Lebensbedingungen®, die 3,0 Prozent aller eingegan-
genen Beschwerden ausmacht, sind beeintrachtigende
Lebensbedingungen wie z. B. Schimmelbefall, Ungezie-
fer oder Feuchtigkeit in der Unterkunft gemeint.

Die Oberkategorie ,,Diskriminierung” betragt 2,2 Pro-
zent der Beschwerden. Dabei handelt es sich um Falle
von Diskriminierung aufgrund der Religionszugehérig-
keit, Behinderung oder Krankheit und gegen LSBTIQ-

Personen.

Seit Beginn ihrer
Arbeit hat die BuBS
von Anfang 2021 bis
zum 31.12.2023
4.109 Beschwerden
aufgenommen.

Beschwerden zu Kinder betreffenden Themen bilden
1,6 Prozent des Beschwerdeaufkommens. Dazu zahlen
zum Beispiel die Freizeitangebote und fehlende Kita-
und Schulplatze.

In die Beschwerdekategorie ,,Integrative
Regelangebote®, die 1,3 Prozent aller
eingegangenen Beschwerden ausmacht,
fallen unter anderem der Zugang zu
medizinischer Versorgung, Hilfe von Ju-
gendamtern und zu Bildungsangeboten.

Die restlichen 1,9 Prozent aller Be-
schwerden setzen sich aus den folgen-
den Kategorien zusammen: 0,8 Pro-
zent in der Kategorie ,Gewalt Personal
Unterkunft®, 0,5 Prozent ,,.Sonstige Gewaltvorfalle®,
0,4 Prozent ,,Gewalt Security Unterkunft“ und 0,1 Pro-
zent jeweils in den Kategorien ,,Gewalt Security Be-
horde“ und ,,Gewalt Personal Behdrde“ (siehe Abb. 4).
Die Berliner unabhangige Beschwerdestelle nimmt
auch sehr gern Lob tiber Unterkiinfte und Behdrden
entgegen. Bisher wurde diese Méglichkeit eher wenig
genutzt. Im Jahr 2023 gingen zwei Lobe ein.

Abbildung 6: Aufteilung der Beschwerden, insgesamt 4.109
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- Bezirkliche Verteilung der Beschwerden in Relation zu der Anzahl belegter Platze in den auf

den jeweiligen Bezirk anfallenden Aufnahmeeinrichtungen und Gemeinschaftsunterkiinften.

- Die Zahlen basieren auf den Belegungsmeldungen der Unterkunftsbetreiber an das LAF.

Die Belegungszahlen im Ankunftszentrum Tegel wurden nicht einbezogen.

- Anzahl der Beschwerden: 4.109 (Stand 31.12.2023)
- Gesamtzahl der belegten Platze in LAF-Unterkinften: 32.233 (Stand 14.08.2023)

Abschlussbericht 2023
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Abbildung 7: Anzahl Beschwerden, Quartalsergebnisse seit 01.01.2021
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Abbildung 8: Beschwerdeaufkommen nach Eingangsart
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3.2 Berlinweite Verteilung der Beschwerden

Die Grafik (siehe Abb. 6) zeigt die Verteilung des Be-
schwerdeaufkommens innerhalb der Berliner Bezirke
sowie die jeweilige Belegungsdichte der Bezirke.

3.3 Quartalsiibersicht nach Eingang der
Beschwerden

Ab dem 3. Quartal 2021 waren die Beschwerdeeingéan-
ge auf einem relativ stabilen Niveau (siehe Abb. 7).

Im 1. Quartal 2023 sind 384 Beschwerden eingegan-
gen. Deutlich héher war die Anzahl der Beschwerden
mit 675 im 2. Quartal. Im 3. Quartal hat die BuBS mit
809 noch mehr Beschwerden aufgenommen, was
unter anderem an den Informationsveranstaltungen

in den Unterkilinften gelegen haben kénnte. Dort konn-
ten Bewohnende der Vertragsunterkiinfte in offenen,
meist drauBen abgehaltenen Veranstaltungen gezielt
informiert werden. Genaueres ist unter Punkt 5.1 nach-
zulesen.

In den letzten drei Monaten des Jahres 2023 verzeich-
nete die BuBS 324 Beschwerden. Der signifikante
Ruckgang ist auf den hohen Krankenstand im Team
und dem damit verbundenen Ausfall von Sprechstun-
den zurtickzufihren.

3.4 Kandle der Beschwerdeeingidnge

Es hat sich immer wieder gezeigt, dass die Moglich-
keit, Beschwerden uber verschiedene Kanale bei der
BuBS einzureichen, fiir die unterschiedlichen Bedrf-
nisse von Gefllichteten von groBer Bedeutung ist. Auch
wenn der GroBteil der Beschwerden in den Unter-
kunftssprechstunden erfasst wird, kénnen die anderen
Kanéle den Beschwerdeflihrenden mehr Flexibilitat
und ein gréBeres Geflihl von Sicherheit und, wenn
gewlinscht, mehr Anonymitat ermdéglichen. Von den
4.109 Beschwerden, die bei der Berliner unabhangigen
Beschwerdestelle bisher eingingen, kamen 57 Prozent
Uber die Sprechstunden in den Vertragsunterkiinften
des LAF. 22 Prozent aller Beschwerden erreichten die
BuBS telefonisch, 12 Prozent per E-Mail, 8 Prozent
wurden direkt in der Geschéftsstelle in der DonaustraBBe
eingereicht und 1 Prozent (iber das Internet-Formular.

Abschlussbericht 2023

Von den 4.109 Beschwerden,
die bei der Unabhangigen
Beschwerdestelle Berlin
bisher eingingen,
kamen 57 Prozent liber
die Sprechstunden in
den Vertragsunterkiinften
des LAF.

22 Prozent aller Beschwerden
erreichten die BuBS telefonisch,
12 Prozent per E-Mail,

8 Prozent wurden direkt
in der Geschéftsstelle
in der Donaustral3e eingereicht
und 1 Prozent Giber das
Internet-Formular.
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Das Team der BuBS

In der BuBS arbeiten Menschen mit verschiedenen Hintergriinden. Insbesondere als Lotsen und Lotsinnen,
aber auch in den anderen Bereichen der BuBS sind Menschen mit familidrer Fluchtgeschichte tatig.

Es werden 22 verschiedene Sprachen im Team gesprochen, jedoch nicht nur in Bezug auf Sprache, Kultur
und Religion ist es sehr vielfaltig. Die Diversitat spiegelt sich auch beziglich des Alters, Geschlechts, Bildungs-
hintergrund und sexueller Orientierung wider.

Zahlreiche BuBS-Mitarbeitende arbeiten seit vielen Jahren im Bereich der Fliichtlingshilfe und kennen das
Berliner Netzwerk aus verschiedenen Perspektiven. Die fachliche Expertise und professionelle Arbeitsweise
wird durch regelmaBige Fortbildungen immer wieder vertieft und aktualisiert.

Das Zusammenspiel von persdnlicher Geschichte, fachlicher Expertise und professioneller Erfahrung zeichnet
die Arbeit der BuBS aus. Durch die Diversitat im Team werden vielfaltige Perspektiven berlicksichtigt. Diese
Zusammenarbeit fordert den starken Teamgeist, welcher so wichtig fiir die Unabhéngigkeit der Beschwerde-
stelle ist.
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Beschwerdebearbeitung:
Wie vielen Beschwerden wurde
abgeholfen oder teilweise

abgeholfen?

Die Beschwerdebearbeitung in der BuBS ist stark
fallabhangig und demnach oft sehr unterschiedlich.
Wie beschrieben, wird ein GroBteil der Beschwerden in
der Sprechstunde aufgenommen. Nachdem eine Be-
schwerde von einem:r Beschwerdelotsen:in aufgenom-
men und in die Datenbank eingetragen wurde, wird sie
an das Team der Sozialarbeiter:innen weitergeleitet.

Es findet dann ein Austausch zwischen den Beschwer-
delots:innen und den Sozialarbeiter:innen statt, in
dem das weitere Vorgehen besprochen

wird. Es wird geprift und entschieden,

Abhéangig vom Fall sind auBerdem manchmal arztliche
Atteste oder auch Kopien von Leistungsbescheiden
hilfreich. Wenn Beschwerdeflihrende keine E-Mail-
Adresse haben, oder der Behérde gegentiber anonym
bleiben méchten, besteht auch die Méglichkeit, der
BuBS eine Vollmacht zu erteilen, um die Rickmel-
dung auf die Beschwerde zu erhalten. Bei leistungs-
bezogenen Féllen ist es von eingeschranktem Nutzen,
sich anonymisiert zu beschweren, da zur Bearbeitung

personenbezogene Daten erforder-

lich sind. Hingegen kénnen Meldungen

wie dem oder der Beschwerdefiihren- D|e Beschwerde- Gber einen defekten Aufzug oder tber

den am effizientesten geholfen werden
kann. Manchmal ist es notwendig, die

bearbeitung in

ein kaputtes Fenster in Gemeinschafts-
raumen auch ohne Angaben zur Person

Beschwerdefiihrenden an Fachstellen der BuBS ist stark bearbeitet werden, da sich dies tiberpri-
Zu verweisen, z. B. wenn sie asylrecht- faIIabhanglg und fen lasst. Das Verfahren bezuglich der
liche Fragen und Probleme haben. Auch Beschwerde wird in Absprache mit den
kommt es vor, dass die Anliegen von der demnaCh Oft Beschwerdeflihrenden entschieden. Bei

BuBS nicht bearbeitet werden konnen, sehr unterschiedlich. komplexeren Angelegenheiten und bei

da die Beschwerdegegner keine Berli-

ner Behérden sind. Handelt es sich um

einen Fall, den die BuBS tbernehmen kann, wird von
den Sozialarbeiter:innen zunachst tberblickt, ob flir
die Bearbeitung des Falls alle notwendigen Informa-
tionen und Dokumente vorhanden sind. Unabdingbar
ist hier die Einverstandniserklarung flr die Erhebung,
Verarbeitung und Weiterleitung der Daten an die zu-
stéandigen Stellen. Neben Deutsch ist dieses Formular
in sieben weiteren Sprachen vorhanden.

Abschlussbericht 2023

Unklarheiten Gber den genauen Inhalt

der Beschwerde sind Beratungsgespra-
che in den Raumlichkeiten der BuBS sehr hilfreich
und werden auch gerne angenommen. Die Gesprache
werden von den Sozialarbeiter:innen geleitet, oftmals
werden sie dabei von den Beschwerdelots:innen zum
Zwecke der Sprachmittlung unterstitzt. Kommen Be-
schwerdeflihrende ohne Termin in die offene Sprech-
stunde, ist es der BuBS ein groBes Anliegen, direkt ein
Beratungsgesprach anzubieten, zumal normalerweise
Beschwerdelots:innen oder andere mehrsprachige Mit-
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arbeitende vor Ort sind und somit die Sprachmittlung
ermoglichen kdnnen. Sollte eine sofortige Beratung
nicht moéglich sein, wird ein zeitnaher Termin verein-
bart.

Sind alle flr relevant erachteten Informationen zusam-
mengetragen, wird die Beschwerde an die zusténdige
Stelle in der jeweiligen Berliner Behérde, zumeist per
E-Mail, weitergeleitet. Es gibt jedoch auch Beschwer-
den, die telefonisch direkt geklart werden kdnnen.
Soweit die/der Beschwerdeflihrende dem zustimmt,
geschieht dies manchmal bei Problemen innerhalb
der Unterkunft, welche ohne Weiteres durch Kontakt-
aufnahme zu den jeweiligen Unterkunftsleitungen
geldst werden kénnen. Der gesamte Prozess wird in
der Beschwerdebearbeitungssoftware dokumentiert.
Der Vorgang ist in der Software abgeschlossen, wenn
die Beschwerde tubermittelt wurde. Ob den Beschwer-

den im Sinne der Beschwerdefiihrenden abgeholfen
werden kann, ist sehr unterschiedlich. So wird zum
Beispiel Beschwerden uber den Service der Behérden,
wie die Erreichbarkeit oder die Auszahlung und Gewah-
rung von Leistungen, haufiger abgeholfen. Hingegen
kénnen Beschwerden lber fehlendes Internet, die Art
der Unterbringung und tiber Probleme mit dem Per-
sonal eines langeren Prozesses bedurfen, um fur die
Beschwerdefiihrenden eine zufriedenstellende Losung
zu erreichen.

Abbildung 9: Einverstandniserklarung Datenschutz und Vollmacht

JOHANNITER

Einverstandniserklarung Datenschutz BuBS
(Deutsch)
Name:

, Verarbeitung und Weiterleitung von Daten

klarung in die Er
| destelle [Trager iter-Unfall-Hilfe e.V.]

durch die angige zentrale

Ich bin heute durch Herrn/Frau Uber den nachstehenden
Sachverhalt unterrichtet worden. Die Unterrichtung erfolgte in folgender Sprache
(Mehrfachnennung méglich):

[IDeutsch [JEnglisch [JArabisch [_JFarsi [ JRussisch [ JUkrainisch []

Abschnitt 1. Erhebung und Verarbeitung meiner persénlichen Daten durch die Unabhéngige

Beschwerdestelle

Die Bearbeitung meiner Beschwerde erfordert die Nutzung meiner folgenden personlichen Daten:
« Die von mir angegebenen Kontaktdaten (Postanschrift und/oder E-Mail-Adresse)

Ich wurde dariiber aufgeklart, dass die Verarbeitung dieser Daten durch die Unabhangige
Beschwerdestelle notwendig ist, damit die Unabhangige Beschwerdestelle ihre gesetzlichen
Aufgaben erfiillen kann.

Durch die Erhebung meiner persénlichen Daten wird weiterhin sichergestellt, dass meine
Beschwerde von der Unabhangigen Beschwerdestelle vertraulich behandelt wird und keine
anderen Personen aufer mir oder den von mir schriftich bevollméchtigten Personen
Informationen tiber meine Beschwerde erhalten.

Die Zustimmung zur Erhebung und Verarbeitung meiner Daten durch die unabh&ngige
Beschwerdestelle schlieRt auch die Nutzung meiner Daten in anonymisierter Form zur Erstellung
von Statistiken ein. ,Anonymisiert* bedeutet, dass aus den Daten nicht mehr die Identitat der
Person, von der diese Daten stammen, festgestellt werden kann.

Zusétzlich wurde mir die Information ,HINWEISE ZUR DATENVERARBEITUNG DURCH DIE
UNABHANGIGE BESCHWERDESTELLE" ausgehandigt. Dort sind meine weiteren Rechte im
Hinblick auf die Verarbeitung meiner Daten beschrieben.

Belehrung tber die Folgen einer Nicht-Zustimmung:

Wenn ich der der Erhebung und Verarbeitung meiner Daten durch die Unabhéngige
Beschwerdestelle nicht zustimme, kann dies zur Folge haben, dass meine Beschwerde lediglich
aufgenommen, aber nicht (iberpriift werden kann.

Aus Liebe zum Leben seite 1/ 9

Freigabe: Jorg Koch (15.09.2023 11:16)  Gedruckt am: 13.10.2023
Geltungsbereich: Regionalverband Berlin (DB-BB) e Revision: 1.1

Die vollsténdige Einverstdndniserklarung
kénnen Sie hier ansehen:
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Offentlichkeitsarbeit und
Vernetzung

5.1 Aufnahmeeinrichtungen und
Gemeinschaftsunterkiinfte

5.1.1 RegelmaBige Kontaktpflege

Die regelmaBige Kontaktpflege der BuBS mit den Auf-
nahmeeinrichtungen und den Gemeinschaftsunter-
kinften lauft Gber die vier Beschwerdekoordinator:in-
nen, die flr jeweils drei Bezirke verantwortlich sind:

BK 1: Friedrichshain-Kreuzberg, Spandau,
Tempelhof-Schoneberg

BK 2: Lichtenberg, Neukdlln Treptow-Kdpenick

BK 3: Marzahn-Hellersdorf, Pankow

BK 4: Charlottenburg-Wilmersdorf, Mitte,
Reinickendorf, Steglitz-Zehlendorf

Die Kontaktdaten der Unterkunftsleitungen sowie
deren Stellvertretungen sind den Beschwerdekoor-
dinator:innen der BuBS bekannt. Uber einen Perso-
nal- und Betreiberwechsel in Unterkiinften wird das
Koordinator:innen-Team durch das Landesamt fiir
Flichtlingsangelegenheiten (LAF) informiert. Im Jahr
2023 ist die Zahl in Berlin ankommender Gefllichteter
stark angestiegen, dadurch haben sehr viele und kurz-
fristige Erdffnungen von Unterkilnften und Verdnde-
rungen bei bestehenden Unterkiinften stattgefunden.
Es entpuppte sich als neue Herausforderung fiir die
Koordinator:innen, hieriliber zeitnah informiert zu wer-
den, um Sprechstunden und Informationsmaterial fur
die Bewohnenden dieser Unterkiinfte bereitstellen zu
kénnen. Daher werden von der BuBS inzwischen
diverse Informationskanale genutzt, um mit den

Abschlusshericht 2023

schnellen Entwicklungen bei der Unterbringung von
Geflichteten Schritt zu halten.

5.1.2 Informationsveranstaltungen, Pop-Up-

Sprechstunden und Feedbackgesprache in

den Unterkiinften
Im Jahr 2023 hat sich erneut gezeigt, dass Informa-
tionsveranstaltungen von entscheidender Bedeutung
sind, um verschiedene Zielgruppen wie wechselnde
Mitarbeitende der Betreiber, neu angekommene Ge-
flichtete oder das Personal neu eréffneter Unterkiinfte
Gber die Arbeit der BuBS zu informieren. Diese Veran-
staltungen dienen dazu, das Angebot der BuBS vorzu-
stellen, offene Fragen zu den Sprechstunden zu klaren
und das Konzept sowie die Arbeitsweise der BuBS aus-
fahrlich zu vermitteln. Jede Informationsveranstaltung
wird individuell von den Koordinator:innen vorbereitet
und an den jeweiligen Personenkreis angepasst.

Die regelméaBige Teilnahme der Koordinator:innen an
den Treffen der Unterkunftsleitungen, gelegentlich
gemeinsam mit der BuBS-Leitung, hat sich bewahrt.
Dadurch konnten bereits im Vorfeld Unklarheiten ge-
klart werden, was allen Beteiligten in der weiteren Zu-
sammenarbeit zugutekam. Fehlinformationen konnten
korrigiert und Missverstéandnissen vorgebeugt werden.

Angesichts des starken Anstiegs der Zahl ankommen-
der Gefliichteter hat die BuBS im Jahr 2023 eine
signifikante Zunahme an Informationsveranstaltungen
verzeichnet. Zudem wurde beschlossen, dass diese
Veranstaltungen mindestens einmal jahrlich in jeder
Vertragsunterkunft des LAF stattfinden sollen.
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Zwischen Juni und Oktober 2023 fand in allen von
der BuBS betreuten Unterkiinften eine besondere
Informationsveranstaltung als Pop-Up-Sprechstunde
statt. Dabei waren die Beschwerdekoordinator:innen
und Lots:innen wahrend der Sprechstunden an einem
zentralen Ort in den Unterkiinften anzutreffen. Durch
bessere Erkennbarkeit und die Bereitstellung mehr-
sprachiger Informationsmaterialien konnten viele
Bewohnende erreicht werden. Hauptziele waren die
Verteilung von Flyern und die person-
liche Aufklarung Gber das unabhéngige
Beschwerdemanagement der BuBS in
verschiedenen Sprachen.

Parallel fanden Feedbackgesprache

mit den Unterkunftsleitungen oder den
entsprechenden Ansprechpersonen der
BuBS in den Unterkiinften statt. Dabei
prasentierten die Beschwerdekoordi-
nator:innen zahlreiche Statistiken zum
Beschwerdeaufkommen in Berlin, im Be-
zirk und in der jeweiligen Unterkunft. Es kam zu einem
Austausch lber die bisherige Zusammenarbeit, was zu
einer verbesserten Kooperation flhrte.

Die Leitungen und Mitarbeitenden der Unterkiinfte
begriiBen diese Art des Austauschs und wiinschen

sich eine regelmaBige Wiederholung, einschlieBlich der
Feedbackgesprache.

Die Méglichkeit eines informellen und niedrigschwelli-
gen ,,Pop-Up-Gesprachs” mit den Beschwerdelots:in-
nen wurde von vielen Bewohnenden genutzt. Dieser
Kontakt diente nicht nur der Information, sondern auch
dem Aufbau von Vertrauen. Das ist eine wesentliche
Voraussetzung daflir, dass Bewohnende die Beschwer-
demadglichkeit Gber die BuBS nutzen. Gefliichtete
erwahnen haufig ihre Angst vor Repressalien durch
Mitarbeitende der Unterkiinfte oder negativen Auswir-
kungen auf ihr Asylverfahren. Um diese Angste anzu-
sprechen und zur Einreichung von Beschwerden zu
ermutigen, hat die BuBS in mehreren Sprachen einen
Handzettel entworfen, der zusammen mit dem allge-
meinen Flyer der BuBS verteilt wird. Bereits wahrend
der Pop-Up-Sprechstunden selbst wurden zahlreiche
Beschwerden aufgenommen. Die Erhéhung des Be-
schwerdeaufkommens um rund 40 Prozent im dritten
Quartal 2023 ist zumindest teilweise auf die Pop-Up-
Sprechstunden zuriickzufiihren. Dies unterstreicht die
Bedeutung regelméaBiger Informationsveranstaltungen
Uber die BuBS vor Ort.
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Insgesamt wurden
im Jahr 2023 etwa
120 Informations-
veranstaltungen und
Feedbackgesprache
organisiert.

Insgesamt wurden im Jahr 2023 etwa 120 Informa-
tionsveranstaltungen und Feedbackgesprache organi-
siert.

5.1.3 Bewohnendenversammliungen

Im Jahr 2023 wurden die Mitarbeitenden der BuBS
vereinzelt zu Bewohnendenversammlungen eingela-
den, um das unabhangige Beschwerdemanagement
vorzustellen. Die Beschwerdelots:innen hielten, teil-
weise gemeinsam mit den zustandigen
Koordinator:innen, eine kurze Prasenta-
tion und erlauterten in mehreren Spra-
chen die Arbeit der BuBS. Viele Fragen
konnten auf diese Weise gut beantwortet
werden.

Dieses Angebot wird im kommenden
Jahr weiter fortgefiihrt und in den
Gesprachen mit den Unterkiinften als
Vorschlag unterbreitet.

5.2 Integrationsbiiros /
Fliichtlingskoordinator:innen

Nachdem bereits 2021 der Kontakt zu den bezirk-
lichen Flichtlingskoordinator:innen aufgebaut wurde,
findet bislang ein regelmaBiger Austausch zwischen
ihnen und den Beschwerdekoordinator:innen der BuBS
statt. Die Fliichtlingskoordinator:innen und Integra-
tionsbiros sind auf der bezirklichen Ebene die Akteure,
mit denen die BuBS am engsten zusammenarbeitet.
Auch das Sozialarbeiter:innen-Team der BuBS steht

in enger Verbindung mit diesen Akteuren, wenn es

um Ansprechpersonen bei bestimmten Beschwerden
geht.

Wie an anderer Stelle bereits erwahnt, erméglicht die
Teilnahme an den von den bezirklichen Fliichtlingsko-
ordinator:innen organisierten Unterkunftsleitungs- und
Netzwerktreffen (monatlich, vierteljahrlich oder nach
Bedarf) einen regen Austausch und die ErschlieBung
eines groBBen Netzwerkes. Diese Treffen finden ver-
mehrt in Prasenz statt, was die Netzwerkarbeit generell
erleichtert.

Einige der Fliichtlingskoordinator:innen erhielten in
regelmaBigen Abstanden eine anonymisierte Ubersicht
der Beschwerden und andere relevante Statistiken

far ihren jeweiligen Bezirk. Fur das Jahr 2024 wird
angestrebt, einmal im Quartal diese Statistiken den zu-
standigen Koordinator:innen fir Fliichtlingsangelegen-
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heiten aller Bezirke zuzusenden und gegebenenfalls in
einen intensiveren Austausch zu treten.

5.3 Ansprechpersonen in Behorden

Seit Beginn des Projekts gibt es eine feste Vereinba-
rung mit dem Landesamt fiir Fliichtlingsangelegen-
heiten (LAF). So werden Beschwerden bezlglich der
LAF-Unterkiinfte oder auch beziiglich des LAF direkt
von der BuBS an die Qualitatssicherung des LAF und
von dort aus an die entsprechende Abteilung des
Hauses weitergeleitet. Es wurde vereinbart, dass das
LAF innerhalb von zwei Wochen eine Mitteilung lber
das Ergebnis der Beschwerdepriifung
oder, falls diese noch andauert, den
aktuellen Sachstand Gbermittelt. Richtet
sich eine von der BuBS aufgenommene

Die Beschwerde-
koordinator:innen

als vorteilhaft fur die Verweisberatung der BuBS.

Die BuBS arbeitet mit Netzwerkpartnern in ganz Berlin
zusammen. Diese sind sowohl soziale Angebote als
auch Initiativen von Nichtregierungsorganisationen.
Zu den stattgefundenen Aktivitaten gehdren beispiels-
weise Austauschtreffen mit mobilen Beratungs-
stellen, die in Unterkilinften nach dem Allgemeinen
Sicherheits- und Ordnungsgesetz (ASOG) tatig sind.
Ebenso fanden Gesprache mit lokalen Akteuren im
Integrationsmanagement wie BENN (Berlin Entwickelt
Neue Nachbarschaften) statt. Weitere Kooperationen
schlossen die Neukollner Registerstelle fiir Falle von
Diskriminierung und Ausgrenzung, Our
Rights in Action e. V., die Clearingstelle
fur nicht krankenversicherte Men-
schen und das Deutsche Institut far

Beschwerde gegen eine andere Berliner présentierten Menschenrechte ein. Die BuBS pflegte
Behorde, leiten die Sozialarbeiter:innen . . auch Austausch mit InterAktive. V.,

der BuBS sie gemal dem Beschwer- die Arbeit einer Landesselbsthilfeorganisation fir
deprozess an die Behdrde weiter. In der Bu BS in Menschen mit Behinderung und Migra-
dringenden Fallen wird die Beschwerde R tionshintergrund sowie deren Angehori-
gegebenenfalls nicht nur an die be- den beZIrk“Chen ge. Des Weiteren wurden Kontakte zum
troffene Abteilung, sondern auch an die Netzwerktreffen. Willkommenszentrum geknlipft, welches

Beauftragten fir Gefllichtete oder ent-
sprechende Ansprechpersonen inner-
halb der Behérde gesendet. Um das
Verzeichnis dieser Ansprechpersonen in
Behorden wie Jobcentern, Sozialamtern,
Jugendamtern, der Sozialen Wohnbhilfe
und anderen Stellen stetig ausbauen
und aktualisieren zu kénnen, ist der
Austausch der Beschwerdekoordina-
tor:innen der BuBS mit Fliichtlingsko-
ordinator:innen und Organisationen der
Berliner Fliichtlingshilfe sehr hilfreich.

5.4 Sozialdienste, Initiativen, NGOs,
bezirkliche Netzwerktreffen

Auch im Jahr 2023 setzte die BuBS die Bemiihungen
fort, ihre Netzwerkkontakte zu pflegen und zu erwei-
tern. Der regelmaBige Austausch mit verschiedenen
Netzwerkpartner:innen spielte dabei eine entscheiden-
de Rolle. Dieser Austausch verfolgt mehrere Ziele, dar-
unter die Beschaffung von Informationen lber aktuelle
Entwicklungen und Problemstellungen. Ebenso dient er
dazu, die Sichtbarkeit der BuBS zu erhéhen und auch
Gefliichtete zu erreichen, die nicht in Unterkinften des
Landesamtes fir Flliichtlingsangelegenheiten (LAF)
leben. Die gut etablierte Vernetzung erwies sich zudem

Abschlusshericht 2023

So konnten sie
Einblicke in die Arbeit
der BuBS geben
und neue Kontakte
zu Akteuren der
Gefliichtetenhilfe
knilipfen.

ein breites Beratungsangebot fir Einge-
wanderte, Neuankommende, Menschen
ohne deutschen Pass und Menschen mit
Migrationsgeschichte sowie deren Ange-
horige bereitstellt. Die Zusammenarbeit
umfasste auch den Caritasverband fiir
das Erzbistum Berlin e. V. Zudem infor-
mierte die BuBS verschiedene Anbieter
von Integrationscoachings lber ihre
Dienstleistungen.

Die Beschwerdekoordinator:innen der
BuBS trugen aktiv dazu bei, die Arbeit der BuBS in
den bezirklichen Netzwerktreffen zu prasentieren,
an denen sie regelmaBig teilnahmen. Dort konnten
sie nicht nur Einblicke in die Arbeit der BuBS geben,
sondern auch neue Kontakte zu Akteuren der Gefliich-
tetenhilfe knipfen.
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An folgenden Treffen hat die BuBS im Jahr 2023 teilgenommen:

Datum

04.01.2023
11.01.2023
17.01.2023
17.01.2023
17.01.2023
18.01.2023
25.01.2023
26.01.2023
01.02.2023
07.02.2023
07.02.2023
08.02.2023
10.02.2023
15.02.2023
16.02.2023
21.02.2023
01.03.2023
16.03.2023
21.03.2023
28.03.2023
30.03.2023
05.04.2023
06.04.2023
11.04.2023
12.04.2023
12.04.2023
17.04.2023
18.04.2023
19.04.2023
19.04.2023
24.04.2023
27.04.2023
06.05.2023

09.05.2023
09.05.2023
11.05.2023
12.05.2023

16.05.2023
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Veranstaltung / Ort

Austausch Gemeinschaftsunterkunft Freiheit

Runder Tisch ,Fliichtlingsarbeit“ Steglitz-Zehlendorf

Austausch Gemeinschaftsunterkunft FreudstraBe

Austausch Gemeinschaftsunterkunft Spandauer StralBe

Austausch mit dem Biro Integration und Partizipation Mitte
Austauschtreffen mit ,Welcome Support Berlin“ des Internationalen Bundes e. V. (IB)
Austausch mit dem Integrationsbuiro Steglitz-Zehlendorf
Unterkunftsleitungsrunde Charlottenburg-Wilmersdorf

Runder Tisch ,Fliichtlingsarbeit” Steglitz-Zehlendorf

Austausch mit dem Netzwerk fiir Integration Treptow-Kdépenick
Netzwerktreffen ,,Willkommen in Reinickendorf*

Austausch mit Agens Arbeitsmarktservice

Arbeitsgruppe ,,Asyl und Integration“

Austausch Aufnahmeeinrichtung Eschenallee

Fachforum ,,Migration und Behinderung®, Arbeiterwohlfahrt (AWO)
Austausch Aufnahmeeinrichtung Columbiadamm

Austausch mit dem Lesben- und Schwulenverband in Deutschland (LSVD) Berlin
Unterkunftsleitungsrunde Charlottenburg-Wilmersdorf
Austauschtreffen mit dem Integrationsbtiro Treptow-Képenick
Unterkunftsleitungsrunde Spandau

Arbeitsgruppe ,,Flucht*, LutzowstraBe

Runder Tisch ,Fliichtlingsarbeit” Steglitz-Zehlendorf

Internationaler Tag der Roma, Rathaus Marzahn-Hellersdorf
Arbeitsgruppe ,,Menschen mit Fluchterfahrung” Spandau
Unterkunftsleitungsrunde Charlottenburg-Wilmersdorf
Landesrahmenprogramm Integrationslots:innen Tempelhof-Schéneberg
Bezirkliche Netzwerkrunde: ,,Plattform Bedarfe Lichtenberg*
Netzwerktreffen ,Flucht und Migration*

Er6ffnung Wohnungsberatung Neukdlln, Internationaler Bund e. V. (IB)
Austausch Unterkunftsleitungstreffen Kurt-Schumacher-Damm
Arbeitsgruppe ,,Asyl & Integration®, GalenstraBBe

Fachforum ,Migration & Behinderung*, Arbeiterwohlfahrt Landesverband Berlin e. V (AWO)

,Tag der Demokratie und Toleranz“, Biindnis fiir Demokratie und Toleranz, gegen Fremdenfeindlichkeit und
Rassismus Treptow-Kopenick, S-Schoneweide (StraBenfest)

Netzwerktreffen fur Integration in Treptow-Képenick
Austausch Gemeinschaftsunterkunft Columbiadamm
Kooperationspartnertreffen Gemeinschaftsunterkunft Columbiadamm

Austausch BMG Modellprojekt ,,Briickenbauer*innen Palliative Care“, Diakonisches Werk Berlin
Stadtmitte e. V.

Infoveranstaltung mit BENN am Hindenburgdamm flir Bewohnende der Gemeinschaftsunterkunft
BakestraBe

Berliner unabhéngige Beschwerdestelle



Datum

23.05.2023
26.05.2023
14.06.2023
07.06.2023
16.06.2023
22.06.2023
05.07.2023
11.07.2023
11.07.2023
14.07.2023

21.07.2023
24.07.2023
01.08.2023
02.08.2023
09.08.2023
14.08.2023
17.08.2023

29.08.2023
04.10.2023
09.10.2023
10.10.2023
12.10.2023
17.10.2023
17.10.2023
23.10.2023
25.10.2023
30.10.2023
02.11.2023
06./08.11.2023
09.11.2023
21.11.2023
21.11.2023
22.11.2023
30.11.2023

01.12.2023
01.12.2023
05.12.2023
08.12.2023
13.12.2023
13.12.2023

Abschlusshericht 2023

Veranstaltung / Ort

Infoveranstaltung InterAktiv e. V. Mitte

Austausch Donaukiez-Quartiersmanagement

Austauschtreffen der Lotsendienste im Nachbarschaftszentrum Divan, NehringstraBe
Austausch Gemeinschaftsunterkunft Alte JacobstraBe

Feedbackgesprach Gemeinschaftsunterkunft KiefholzstraBe

Feedbackgesprach Gemeinschaftsunterkunft Zeughofstra3e

Informationsveranstaltung im Ankunftszentrum Tegel

Unterkunftsleitungsrunde Spandau

Austauschtreffen mit der neuen Unterkunftsleitung der Gemeinschaftsunterkunft Freiheit

Workshop bzgl. der Amterzustandigkeiten fiir Lots:innen mit Vertreterin des Landesamtes fiir
Flichtlingsangelegenheiten (LAF)

Workshop ,,Obdachlosigkeit”, Notlibernachtung der Johanniter, Ohlauer StraBe, Kreuzberg
Austausch mit Unterkunftsleitung, Gemeinschaftsunterkunft Topchiner Weg
Netzwerktreffen ,,Willkommen in Reinickendorf*

Feedbackgesprach mit der Unterkunftsleitung, Gemeinschaftsunterkunft Hausvaterweg
Austausch mit Fliichtlingskoordinatorin Tempelhof-Schéneberg

Runder Tisch ,,Afghanistan®, Arbeiterwohlfahrt (AWO)

Infoveranstaltung , Willkommen in Arbeit“ tiber Berufe im Gesundheitswesen,
Willkommen-in-Arbeit-Bliro Lichtenberg

Infoveranstaltung in Frauenunterkunft HandjerystraBe

Runder Tisch ,,Fliichtlingsarbeit” Steglitz-Zehlendorf

»Landervortrage”, Quartiersmanagement Johannisthal der Johanniter und KIEZKLUB Johannisthal
Austauschrunde der Unterkunftsleitungen in Spandau

Herbstfest Gemeinschaftsunterkunft FreudstraBe

Austausch mit der Leitung der Gemeinschaftsunterkunft Columbiadamm
Erntedankfest Gemeinschaftsunterkunft Askanierring

Austausch Gemeinschaftsunterkunft Kablower Weg

Austausch mit interkulturellem Haus Tempelhof-Schéneberg

Netzwerkveranstaltung ,Diskriminieren und abschrecken per Gesetz*

Austausch mit der Leitung der Gemeinschaftsunterkunft Columbiadamm (P3)
LAF-Mitarbeitende zur Hospitation bei der BuBS

Netzwerktreffen der Kinder- und Jugendhilfe fiir Geflliichtete in Tempelhof-Schéneberg
Austausch mit der neuen Leitung der Gemeinschaftsunterkunft Columbiadamm
Arbeitsgruppe ,,Flucht und Asyl“, Reinickendorf

Netzwerktreffen bei der Freiwilligenagentur in Spandau

Fachforum ,Menschen mit Behinderung und Zuwanderungsgeschichte in Berlin“, Netzwerk
flr Integration und Inklusion*

GroBes Netzwerktreffen in Bezirk Mitte ,,Flucht, Migration und Zuwanderung“
Landeskonferenz fiir Migrant:innenorganisationen

Infoveranstaltung ,,Pravention finanzieller Notlage“, Gemeinschaftsunterkunft Haus Leo
Projekt ,,Community Netzwerk fiir Teilhabe und Selbstbestimmung* (CoNTeS)
Austausch Stadtteilkoordinator Hohenschénhausen (Der Gute Pol)

Feedbackgesprach Gemeinschaftsunterkunft Askanierring
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5.5 Landespolitik, internationale NGOs
und Behorden

Vom 26.01. bis 27.01.2023 nahm die BuBS, vertreten
durch die Leitung Maike Caiulo-Prahm und deren
Referenten Hasan Tabanaj, auf Einladung an der vom
»Alliance Migration“ Netzwerk organisierten, interna-
tionalen Konferenz in Lissabon teil. Vor Teilnehmenden
aus 150 Landern aus Verwaltungen, Zivilgesellschaften
und der Forschung, wurde die BuBS als Good-Practice-
Beispiel vorgestellt. Dieses internationale Interesse ist
fir das BuBS-Team eine sehr schéne Bestatigung fir
seine Arbeit. Gemeinsam wurden neue Ansatze und
Grundvoraussetzungen fiir die Aufnahme von Gefliich-
teten erarbeitet.

Am 13.11.2023 besuchte die Integrationsbeauftragte
der Bundesregierung, Staatsministerin Reem Alabali-
Radovan, die BuBS. Anlass war der Austausch mit

Mitarbeitenden des Johanniter-Integrationsprojektes
,Ehrenamt vereint!“ im Sprachcafe flir ukrainische
Gefliichtete, woflir ausnahmsweise die Rdume der
BuBS genutzt wurden. Im Anschluss fand u. a. mit der
Leitung der BuBS ein allgemeiner Fachaustausch zur
Situation Gefllichteter statt.

Am 16.11.2023 fand in den Raumlichkeiten der BuBS
ein Treffen mit der ,Ombudsstelle der Landesantidis-
kriminierungsstelle* (LADS) statt. Ziel dieses Termins
war ein intensives gegenseitiges Kennenlernen und
die Vereinbarung einer ersten Kooperation. Nach einer
Vorstellung der Ombudsstelle und ihrer Aufgaben im
Land Berlin sind Themen wie Griinde fur Diskriminie-
rung, Rechte von Betroffenen und rechtliche Grund-
lagen des Diskriminierungsschutzes in Deutschland die
Inhalte des Treffens gewesen. Die BuBS hat ebenfalls
ihre Arbeit, ihre Grundsatze und ihre Erfahrungen mit
dem Thema Diskriminierung vorgestellt.

Hasan Tabanaj und Maike Caiulo-Prahm bei der internationalen Konferenz ,,Alliance Migration“ in Lissabon

24

Berliner unabhéngige Beschwerdestelle



6.1 Flyer und Poster

Die Flyer werden regelmaBig von der Kommunikations-
abteilung der BuBS aktualisiert bzw. Giberarbeitet.

2023 wurde der Flyer auch ins Tirkische ubersetzt,
sodass die BuBS mittlerweile (iber Flyer in elf Sprachen
verfligt: Arabisch, Deutsch, Englisch, Farsi, Franzo-

Informationsmaterial

* Wege des Kontakts zur BuBS
* Rechte & Pflichten in LAF-Unterkilinften

* Generelle Informationen der Geflliichtetenhilfe

sisch, Kurdisch, Russisch, Tigrinja, Turkisch, Ukrainisch

und Vietnamesisch.

Die BuBS verfligt auBerdem uber Poster
auf Arabisch, Deutsch, Englisch und
Russisch. Um méglichst viele Menschen
Uber ihr Angebot informieren zu kénnen,
ist die BuBS bestrebt, ihre Informations-
materialien in den aktuell erforderlichen
Sprachen zeitnah anbieten zu kénnen.
Auf Anfrage werden sie gerne an Interes-
sierte versendet.

6.2 Facebook

Die Facebook-Seite der BuBS dient
ebenfalls als wichtiger Kommunikations-
kanal. Die Zahl der ,Likes* liegt aktuell
bei 192 und die Seite hat 230 ,,Follower*.
Wochentlich werden zwei Posts in ver-

schiedenen Sprachen (Arabisch, Deutsch, Englisch,
Farsi und Russisch) u. a. zu folgenden Themen erstellt:

* Fragen und Antworten zur BuBS

Abschlussbericht 2023

* Feiertage
* Prozesse des Beschwerdewesens
* Diskriminierung

6.3 Webseite

Die Webseite
der BuBS ist in elf
Sprachen libersetzt:
Arabisch, Dari,
Deutsch, Englisch,
Franzésisch,
Kurdisch, Russisch,
Tigrinya, Turkisch,
Ukrainisch und
Vietnamesisch.

Am 07.08.2023 wurde die neue BuBS-
Webseite relauncht. Es handelt sich um
eine komplett neu gestaltete Webseite,
die mit Unterstltzung eines externen
Dienstleisters erstellt wurde. Die Mehr-
sprachigkeit ist dabei ein zentraler
Punkt. Die Webseite der BuBS ist in

elf Sprachen Ubersetzt: Arabisch, Dari,
Deutsch, Englisch, Franzésisch, Kur-
disch, Russisch, Tigrinya, Turkisch,
Ukrainisch und Vietnamesisch.

Dartber hinaus wurde bei der Gestal-
tung auf Benutzerfreundlichkeit, einfa-
che Sprache und leichte Bedienbarkeit
geachtet, um mogliche Barrieren abzu-
bauen und die Seite ansprechend zu ge-

stalten. Auf der Startseite findet man zahlreiche Links
sowie allgemeine Informationen Gber die BuBS. Auf der

,Uber uns“-Unterseite sind detailliertere Informatio-
nen uber das Projekt, die Hintergriinde und das Team
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Die Berliner unabhéngige Beschwerdestelle
stellt sich vor! Sehen Sie sich hier das Video an:

Im Rahmen der interkulturellen Woche prasentierte sich die BuBS

in ihrer ganzen Vielfalt.

Berliner unabhéngige Beschwerdestelle



zu finden. Des Weiteren gibt es den Reiter ,,Beschwer-
deweg”. Hier wird erklart, wie man eine Beschwerde
einreichen kann und wie diese bearbeitet werden.
Auch ein umfangreiches FAQ fiir Beschwerdefiihrende
ist erstellt worden. Unter dem Menlpunkt ,,Infos fur
Behorden” findet man ein weiteres FAQ flir Behdrden
und Unterkunftsbetreibende. Ein sehr wichtiger Punkt
bei der Erneuerung der Webseite ist das Kontaktfor-
mular, mit dem man komplett online eine Beschwerde
abgeben kann. Sticky Buttons mit dem Text ,,Be-
schwerde einreichen“ befinden sich permanent unten
rechts und an anderen Stellen der Seite, wie auch der
Button , Kontakt“ der mit dem Kontaktformular und
weiteren Informationen verlinkt ist. AuBerdem stehen
Flyer, Jahresberichte und anderes auf der Webseite
zum Download bereit.

6.4 Tag der offenen Tiir

Am 21.09.2023 fand der zweite Tag der offenen Tiir
der BuBS statt, zu dem Gefllichtete, Vertreter:innen
aus Verwaltung, Politik und Medien, Anwohnende
sowie Akteur:innen aus verschiedenen Bereichen der
Geflliichtetenhilfe eingeladen waren. Neben einem
interessanten Austausch konnten die zahlreichen Be-

suchenden einen interaktiven ,,Weg der Beschwerde*
erleben und Musik sowie Snacks genieen. Aufgrund
des positiven Feedbacks und des Erfolgs dieser Veran-
staltungen ist geplant, im Juni 2024 erneut einen Tag
der offenen Tir zu organisieren.

6.5 Video

Im Rahmen der interkulturellen Woche prasentier-

te sich die BuBS in ihrer ganzen Vielfalt. Es gab die
Moglichkeit, sich iber die Arbeit der BuBS zu informie-
ren. AuBerdem erzahlten die Beschwerdelots:innen in
einem 5-mindtigen Video Gber ihren Arbeitsalltag bei
der BuBS und vermittelten einen Einblick in unsere
Tatigkeit. Auch erzahlen Beschwerdefiihrende Erfolgs-
geschichten, die sie mit der BuBS erlebt haben.

KouTakt

Beriner unabhingige Beschwerdestelle

[ +4930816901-2570
@ woww.bubs.berlin
© www.facebook.com/bubs.berlin

B U B

Berliner unabhéngige Beschwerdestelle
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Ukrainisch

Ankiindigung zum Tag der offenen Tiir bei der
BuBS am 21.09.2023.

Die BuBS verfiigt mittlerweile tiber Flyer in elf Sprachen. Auf Anfrage werden sie
gerne an Interessierte versendet.
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Datenbank

und Datenschutz

7.1 Datenbank

Fur die Organisation des Beschwerdemanagements
ist die Datenbank sehr hilfreich, weil damit samtliche
Daten zu den Meldungen umfassend verwaltet und
schnell abgerufen werden kénnen.

Zudem koénnen die erfassten Daten mittels der integ-
rierten Funktion zum Erstellen von Statistiken ausge-
wertet werden (siehe Abb. 4 bis 8).

Uber die interne Nutzung hinaus erwies sich die Soft-
ware als ertragreich fur die regelmaBig stattfindenden
Begleitgremien und Fachbeiratssitzungen. Ausziige
aus dem System stellen eine aufschlussreiche Grundla-
ge flir Diskussionen und fir die Suche nach Lésungen
dar.

Im zweiten Quartal wurden zwei neue Felder hinzuge-
fagt:

Betreiber auswiahlen: Dieses Feld dient dazu, heraus-
zufinden, welche Thematiken welche Betreiber
besonders betreffen.

Wie sind Sie auf die BuBS aufmerksam geworden?:

Diese Info hilft zu verstehen, Gber welche Kanéle die
Beschwerdeflihrenden von der BuBS erfahren haben.
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7.2 Datenschutz

Die Beschwerdefiihrenden vertrauen den Beschwerde-
lots:innen regelmaBig sensible und persdnliche Daten
an. Der Schutz dieser Daten hatte fiir die BuBS von
Beginn an eine hohe Prioritat. Um dies zu bekréftigen
und somit das Vertrauen zu starken, unterschreiben
alle Beschwerdeflihrenden eine mit der Berliner
Datenschutzbeauftragten abgestimmte ,,Einver-
standniserklarung flir die Erhebung, Verarbeitung und
Weiterleitung von Daten durch die Berliner unabhén-
gige Beschwerdestelle® Die Datenschutzerklarung
und ein begleitendes Dokument mit weiterflihrenden
detaillierten Erklarungen wurden in elf bei Gefliichte-
ten verbreiteten Sprachen lbersetzt. Im Zuge einer
Beratung bzw. bei der Beschwerdeaufnahme werden
die Beschwerdefiihrenden in ihrer Muttersprache lber
den Inhalt des Dokuments und seine Notwendigkeit
sowohl fur sie selbst als auch flr die BuBS aufgeklart.
Zusatzlich werden die Beschwerdeflihrenden darum
gebeten, eine ,,Erklarung zur Benachrichtigung tber
das Ergebnis der Beschwerdeprifung” zu unterzeich-
nen. Diese dient dem Zweck, dass auch die BuBS liber
das Ergebnis der Beschwerde unterrichtet wird und mit
Zustimmung der Beschwerdefiihrenden gegebenen-
falls weitere Schritte einleiten kann. Selbstverstandlich
werden ohne Einwilligung durch die Klient:innen kei-
nerlei Schritte unternommen. Nach Ablauf der Daten-
schutzfrist werden alle personenbezogenen Daten
fortlaufend in der Datenbank geldscht. Zusatzlich wird
die unterschriebene Datenschutzerklarung und/oder
Vollmacht vernichtet.

Berliner unabhéngige Beschwerdestelle



Fortbildungen und
Supervision

8.1 Fortbildungen

Im 1. Quartal haben die Mitarbeitenden der BuBS
folgende Fortbildungen besucht:

Am 18.01.2023 nahm der Referent an einer Fort-
bildung zum Thema ,,Damit aus einer (psychischen)
Belastung keine Erkrankung wird* teil.

Am 25.01.2023 nahm ein Sozialarbeiter an einer On-
line-Veranstaltung fuir Beratungsstellen zum ,Chancen-
aufenthaltsrecht und zu den geplanten
Anderungen bei den Bleiberechtsrege-
lungen in §§ 25a und b AufenthG*“ teil.

Am 17.04.2023 nahm eine Lotsin an der Fortbildung
,Konfliktmanagement — Eskalationsstufen und Hand-
lungsmoglichkeiten®, veranstaltet von der Johanniter-
Unfall-Hilfe e. V., Bundesgeschéftsstelle, teil.

Am 19. und 20.04.2023 nahm eine Sozialarbeiterin an
einer Veranstaltung zum ,,Recht auf Geburtenregistrie-
rung und der Handhabung in Berlin“ teil. Initiiert wurde
die Veranstaltung von Save the Children Deutschland
e. V. Folgende Themen wurden abgehan-

Im Jahr 2023 delt:

* Psychologische Erste Hilfe — was ist

Initiiert wurde die Veranstaltung vom nahmen dle das?
Bundesverband Diakonie. Mitarbeitenden * Wie setze ich sie um?
* Was ist wichtig fuir die Kommunikation?

Am 07.02.2023 nahm ein Sozialarbeiter der BUBS an * Praktische Ubungen und Erfahrungs-
an einem Seminar zum Thema ,Chan- zahlreichen austausch anhand eigener Beispiele
cenaufenthaltsrecht* teil. Ebenfalls ver- Fortbildungen der Gruppe
anstaltet vom Bundesverband Diakonie.

Zu den Am 17.05.2023 nahm eine der Leitungs-
Am 08.02.2023 und am 15.02.2023 verschiedensten krafte der BuBS an der Diakademie zum
nahmen zwei Personen aus dem Team Themen tel| Thema ,,Kommunikation in Konflikten —

der Sozialarbeiter:innen in der Diakoni-
schen Akademie fiir Fort- und Weiterbil-
dung an einer Fortbildung zum Thema ,,.SGB Il und XII
fur die Beratungspraxis: Das Blrgergeld — Was éndert
sich im Sozialleistungsrecht?“ teil.

Am 22.02.2023 fand in der Evangelischen Akademie
Berlin-Mitte eine Fortbildung zum Thema ,Migrations-
beratung flir Erwachsene” und ein Fachpodium zum
Thema , Staatsangehdrigkeit” statt. Ein Sozialarbeiter
nahm daran teil.

Abschlussbericht 2023

ein Seminar fur Leitende“ teil. Dozentin
war Angelika Leonhardi, Theologin und
Studienleiterin fir Kommunikation und Erwachsenen-
bildung.

Vom 25. bis 26.05.2023 besuchte der Referent der
BuBS das Seminar ,Grundlagen des systemischen
Denkens*. Angeboten wurde dieses Seminar vom Pro-
jekt #AusLiebeZurVielfalt, Johanniter-Unfall-Hilfe

e. V., Landesverband Berlin/Brandenburg.
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In der Zeit vom 01. bis zum 02.06.2023 nahm das
Team der Lots:innen an einem Dolmetscher:innentrai-
ning teil. Trainerin war Annette Ramershoven, beeidigte
Dolmetscherin und staatlich gepriifte Ubersetzerin

und Konferenzdolmetscherin. Thematisiert wurde: Wie-
derholung der wichtigsten Strategien fiir das korrekte
Dolmetschen im Community-Bereich, plus Rollen-
Switching zwischen Fachkraft flir Beschwerdeaufnah-
me und Sprachmittlung. Methode: Dolmetsch-Insze-
nierung.

Das gesamte Team der BuBS nahm am 29.06.2023 an
einem Teamtag unter dem Motto ,,Wo wollen wir hin?*
teil. Moderiert wurde der Tag von der zweiten Leitungs-
kraft.

Am 13.07.2023 besuchten die Leitung und der
Referent die Fortbildung ,,Systemische Intervention®.
Referierender war Paul Nierste, Systemischer

Coach und Organisationsentwickler (DGSF) und Pro-
jektleitung #AusLiebeZurVielfalt, Johanniter-Unfall-
Hilfe e. V., Landesverband Berlin/Brandenburg.

Das Team der Lots:innen und eine Sozialarbeiterin
nahmen am 14.07.2023 an einem Workshop zum
Thema , Zustandigkeit der Berliner Amter bei Ankunft
gefliichteter Menschen® teil. Moderiert wurde der
Workshop von Sara Hiinger, Landesamt flr Fliichtlings-
angelegenheiten, Gruppenleitung Qualitatssicherung
Unterbringung.

Am 19.07.2023 nahm ein Lotse an einer Infoveranstal-
tung zum Thema ,,Aufgaben und Angebote der Arbeits-
vermittlung Asyl der Agentur fiir Arbeit“ teil. Referentin
war Katja Klink, Agentur fir Arbeit Berlin-Sid, zustan-
dig fur die Bezirke Steglitz-Zehlendorf und Tempelhof-
Schéneberg.

Am 21.07.2023 besuchten drei Lots:innen und eine
Sozialarbeiterin den Workshop ,,Diskriminierungs-
sensibler Umgang mit obdachlosen EU-Biirger:innen®,
moderiert von Hanna Kriigener, Bildungsreferentin
Frostschutzengel.

Eine Sachbearbeiterin nahm am 24.08.2023 beim
DeZIM Methoden-Workshop an einer Veranstaltung
zum Thema ,Inferenzstatistik & Data Quality“ teil.
Dozent war Felix Skarke, wissenschaftlicher Mitarbeiter
an der Professur flir Angewandte Statistik von Prof.
Marcus bei der statistischen Beratungseinheit fu:stat
der Freien Universitat Berlin.
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Vom 28.08. bis 29.08. 2023 nahmen der Referent
und der Lotsenkoordinator an der Fortbildung ,,Kom-
munikation mit Mitarbeitenden“ teil. Initiiert wurde
das Seminar vom Ausbildungszentrum der Johanniter-
Unfall-Hilfe e. V., Regionalverband Berlin.

Sowohl neue Mitarbeitende aus den verschiedenen
Teams, als auch Mitarbeitende, welche 2022 nicht
teilnahmen, darunter Lots:innen und die stellvertreten-
de Leitung, nahmen am 29.08.2023 am Seminar zum
Thema ,Antiziganismus*“ teil. Dozent war Georgi Ilvanov
von Amaroforo.

Am 31.08.2023 nahm das Team der Lots:innen an
einem Lotsentraining teil, welches erneut von der
Leitung und der stellvertretenden Leitung der BuBS
organisiert wurde.

Am 05.09.2023 nahmen der Referent und einer der
Netzwerkkoordinator:innen am Seminar ,Man kann
nicht nicht kommunizieren! Kommunikationstraining®,
eine Veranstaltung vom Projekt #AusLiebeZurVielfalt,
teil.

Am 06.09.2023 nahm eine Sachbearbeiterin an einem
Workshop zum Thema ,,Passgenaue Erklarvideos —
eine praktische Einfiihrung“ teil. Initiiert wurde der
Workshop vom Minor-Projektkontor fir Bildung und
Forschung.

Ein Sozialarbeiter nahm am 25.09.2023 an einem
Forum zum Thema ,,Grundsicherung, Anderungen der
Gesetzgebung im Asyl- und Migrationsrecht: Auswir-
kungen der im Jahr 2023 geanderten Bundesgesetz-
gebung auf die Praxis“ teil. Petra Schwaiger, Referentin
flr Migration und Inklusion, Diakonisches Werk Berlin-
Brandenburg-schlesische Oberlausitz e. V., fihrte
durch die Veranstaltung.

Am 28.09.2023 nahm eine Sozialarbeiterin an der
Fortbildung ,,Schulden und Gefllichtete* teil. Die Ver-
anstaltung fand beim Deutschen Familienverband,
Landesverband Berlin Schuldner- und Insolvenzbe-
ratung Berlin-Reinickendorf, statt. Dozenten waren
Sabine Scheel und Friedrich PreuBler.

Sowohl neue Mitarbeitende aus den verschiedenen
Teams, als auch Mitarbeitende, welche in der Vergan-
genheit bei einem solchen Seminar nicht anwesend
waren, nahmen am 29.09.2023 an der Fortbildung
,Arbeit mit queeren Menschen mit Fluchterfahrung*
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mit Phili Stéveken von der Psychosozialen Fachbera-
tung teil.

Die Verwaltungskraft nahm am 06.10.2023 an der
Fortbildung ,,eREM-Genehmiger und Kostenstellen-
Verantwortliche“ teil.

Am 09.10.2023 nahm eine Sachbearbeiterin an der
Fortbildung ,Einfihrung in die Inferenz-
statistik und Data Quality“ teil. Dozentin
war Zihal Arikan, wissenschaftliche
Mitarbeiterin mit dem Schwerpunkt der
Methodenberatung am DeZIM-Institut.

Die Maglichkeit
von Fall- oder Einzel-

8.2 Supervision

Einerseits zur effektiven und positiven Teamkommuni-
kation und andererseits als Unterstiitzung zur Eigen-
reflektion — um Erlebtes im Arbeitsalltag zu verarbeiten
und um gegebenenfalls neue Schritte gehen zu kénnen
— bewahrt sich Supervision seit Mai 2021 als ein wichti-
ges Instrument. Nachdem das Team der Lots:innen
und das der Sozialarbeiter:innen zu-
nachst gemeinsam Supervisionstermine
wahrnahmen, fand seit September 2022
flr die beiden Teams die Supervision
getrennt statt. Besonders die Lots:innen

SU per\”Slon machten die Erfahrung, dass sich die
Vom 30.10. bis 31.10.2023 nahmen wurde auch bereits zu verzeichnenden Schritte und
sowohl neue Mitarbeitende aus den . Erfolge mithilfe fortwahrender Supervi-
im Jahr 2023

verschiedenen Teams als auch Mit-
arbeitende, welche in der Vergangenheit
nicht dabei waren, am Seminar ,,Rassis-
mus ist kein Vorurteil“ teil. Dozentinnen
waren Frau Tavangar und Frau Basu von
ReachOut Berlin.

Am 07.11.2023 nahmen eine Sachbe-

arbeiterin und der Referent an einer Fachtagung zum
Thema ,,Ideen und Vorschlage aus der Perspektive
neu zugewanderter Frauen“ teil. Initiiert wurde die Ver-
anstaltung von Minor-Projektkontor fiir Bildung und
Forschung im Rahmen des partizipativen Forschungs-
projektes Digital Active Women.

Das Team der Lots:innen nahm am 01.12.2023 an der
Fortbildung , Asyl- und Aufenthaltsgesetz, Asylbewer-
berleistungsgesetz” bei der Dozentin Dorothee Bruch,
Koordinatorin Soziale Arbeit bei Xenion, teil.

Abschlusshericht 2023

von Kolleg:innen

der verschiedenen
Teams

wahrgenommen.

sion stetig positiv weiterentwickeln. Die
Folge ist, dass sich dies noch hilfreicher
auf die Klient:innen und auf das Team
der Lots:innen auswirkt. Das Team der
Sozialarbeiter:innen entschied in Ab-
sprache mit dem Supervisor im April
2023, die Supervision nach Erlangung
hilfreicher Erkenntnisse zu beenden.
Auch zukiinftig wird die Supervision von Herrn Michael
Zepmeusel, Coach und Supervisor, begleitet.

Die Méglichkeit von Fall- oder Einzel-Supervision wur-

de auch im Jahr 2023 von Kolleg:innen der verschiede-
nen Teams wahrgenommen.
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Kinderschutz

9.1 Workshops zu Kinderrechten

Die BuBS erreichen unverandert wenig Beschwer-
den, die sich auf spezielle Problematiken von Kindern
beziehen. Gerade jetzt fallt dies auf, da die Gesamt-
zahl der Beschwerden im Vergleich zum letzten Jahr
signifikant angestiegen ist. Aus diesem Grunde wurde
entschieden, wieder einen Workshop lber die Rechte
der Kinder in Unterkiinften anzubieten.

Als erster Schritt wurde der Kontakt zu Einrichtungen
aufgenommen, in denen besonders viele Kinder unter-
gebracht sind. In zwei Einrichtungen zeigte sich schnell
ein groBes Interesse. Daraufhin wurde ein Termin mit
den Kinderbetreuer:innen in den Einrichtungen verein-
bart, um den Ablauf des Workshops und die Rahmen-
bedingungen zu besprechen.

Die BuBS und die Einrichtungen entschieden sich dar-
aufhin gemeinsam flir zwei unterschiedliche Formate.

In der ersten Einrichtung wurde der Workshop Gber
vier Tage am 07. und 08. sowie am 14. und 15.06.2023
von 16:00 bis 18:00 Uhr angeboten. An den ersten drei
Tagen wurde mit den Kindern spielerisch gearbeitet
und am letzten Tag sollte ein gemeinsamer Ausflug
stattfinden, der leider aus Wettergriinden abgesagt
werden musste. Das Angebot fand wahrend der ersten
drei Tage in offener Form statt. Es war nicht méglich
sich auf eine feste Gruppe festzulegen, da die Fluktu-
ation und die Ablenkung der Kinder sehr groB waren.
Allerdings ist ein Kern von vier bis finf Kindern immer
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dabei gewesen. Die Kinder haben bereits Giberwiegend
gutes Deutsch gesprochen und haben sich gegenseitig
geholfen und Ubersetzt. Am ersten Tag war auch ein
Russisch und Arabisch sprechender Beschwerdelotse
anwesend. Es wurde gemeinsam mit Materialien aus
der Bundeszentrale fiir politische Bildung gearbeitet
und gepuzzelt. Bilder, welche verschiedene Kinder-
rechte aus der UN-Kinderrechtskonvention abbilden,
wurden beschrieben und diskutiert. Die Kinder haben
ihre Wiinsche aufgemalt, von ihren Erfahrungen in der
Einrichtung erzahlt und ihre Lieblingslieder gesungen.
Die Mitarbeitenden der BuBS sind in der Einrichtung
zwischen den gemeinschaftlichen Raumlichkeiten
spazieren gegangen und die Kinder haben Punkte fiir
die Raumlichkeiten verteilt. Das Kriterium war ihr Ent-
scheidungspotenzial, d. h. in welchem Raum sie viele
oder wenige eigene Entscheidungen treffen dirfen.

Fir die andere Einrichtung war geplant, zwei ganze
Tage fir die spielerische Arbeit und einen dritten Tag
fur einen gemeinsamen Ausflug anzubieten. Dieses
Format eignet sich besonders als Ferienangebot fiir
den Workshop in den Schulferien.

Insgesamt war es eine schone Erfahrung, gemeinsam
mit den Kinder das Thema spielerisch anzugehen,
auch wenn ein klares Bewusstsein (iber ihre Rechte
oft noch nicht prasent ist. Flir die zukinftige Arbeit ist
einerseits die sehr niedrige Aufmerksamkeitsspanne,
mit der besonders Kinder mit traumatischen Erfah-
rungen zu tun haben, zu beachten und anzumerken,
und zum anderen der Durst nach Aufmerksamkeit und
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Zuneigung, der sich wahrend des Workshops deutlich
zeigte. Insofern kdnnten fir die Zukunft regelméaBige
Gelegenheiten, um tber das Thema zu reflektieren,
fruchtbar sein.

9.2 Kinderschutzbeauftragte
Der Schutz von Kindern und Jugendli-

chen in Unterkinften flr Gefllichtete ist
ein Uberaus bedeutendes Thema, denn

Mit der Zunahme
von Beschwerden

Um auf den Schutz von Kindern und Jugendlichen

vor kdrperlicher und seelischer Vernachlassigung,
Misshandlung, Missbrauch und Gewalt in den Ber-
liner Unterklnften fur Gefllichtete unterstitzend
einwirken zu kdénnen, wurde auch in diesem Jahr eine
Kinderschutzbeauftragte im BuBS-Team benannt. Die
folgenden Fortbildungen hatten fiir die
zustandige Person das Ziel, sich in der
Thematik fachlich kompetent zu bilden
und bei Bedarf als Multiplikator im Team

Lein forderliches Umfeld fiir eine gute haben die BuBS aktiv zu werden:
Entwicklung ist ein wesentlicher Aspekt, . *12.10.2023 Fachtagung ,,Zwischen
der durch internationale Abkommen wie Im vergangenen Flucht und Ankommen - psychische
die UN-Kinderrechtskonvention verbrieft Jahr auch einige Gesundheit und psychosoziale Unter-
wird und umgesetzt werden muss*. (Vgl. Beschwerden stlitzung starken“ bei Save The
Rosenow-Williams, Weber 2022) . . Childrene. V.

errelCht; dle * 23.10.2023 Online-Workshop

Mit der Zunahme von Beschwerden
haben die BuBS im vergangenen Jahr
auch einige Beschwerden erreicht, die
sich speziell auf den Schutz von Kindern
beziehen.

Es gab z. B. einige Beschwerden beziiglich fehlender
oder nicht geeigneter Babynahrung, denen durch die
Kooperation mit dem LAF und den Einrichtungsleitun-
gen leicht abgeholfen werden konnte.

Auch erreichten die BuBS im vergangenen Jahr einige
Beschwerden bezliglich des Verhaltens von Security-
Mitarbeitenden gegeniiber Kindern. Besonders in die-
sen sensiblen Fallen war die Zusammenarbeit mit den
Behdrden und mit den Einrichtungen sehr wichtig.

Abschlusshericht 2023

sich speziell auf
den Schutz von
Kindern beziehen.

,Psychosoziale Stabilisierung: Impulse
und Methoden fir die Arbeit mit
geflichteten Kindern und Jugend-
lichen“ bei der Stiftung SPI

*09.11.2023 Online-Werkstattgesprach
,Gewaltschutz in der Notunterbringung
fur gefliichtete Menschen“ bei UNICEF

*13.11.2023 Online-Schulung ,,Kinderschutz und Kin-
deswohl in Unterkunften flr gefliichtete Menschen*
bei UNICEF
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Die Berliner unabhangige Beschwerdestelle liegt in der
Tragerschaft der Johanniter-Unfall-Hilfe e. V. im Regio-
nalverband Berlin. Die Johanniter-Unfall-Hilfe stiitzt
sich auf ein einheitliches Qualitatsmanagementsystem,
in dem alle Prozesse standardisiert ablaufen.

Da die Beschwerdestelle zwar unabhangig, aber auch
Teil dieser Organisation ist, wurden und werden auch
die Ablaufe und Prozesse der BuBS festgeschrieben.
Dies tragt maBgeblich dazu bei, Abldufe und Ergeb-
nisse zu optimieren, die Prozesse zu verstetigen sowie
fir Mitarbeitende und Beschwerdefiihrende ein Geflihl
von Sicherheit zu schaffen.

Bereits im Jahr 2022 erhielt die Berliner unabhangige
Beschwerdestelle Unterstiitzung durch die Qualitats-
beauftragte des Landesverbandes Berlin/Brandenburg
der Johanniter. Gemeinsam mit den begleitenden
Teammitgliedern wurden verschiedene Prozesse abge-
grenzt. Bei diversen Treffen wurden Unterthemen der
Leitungs-, Kern- und Unterstlitzungsprozesse definiert.
Je nach Themengebiet kamen Expert:innenteams aus
den unterschiedlichen Abteilungen der BuBS zusam-
men. Das Resultat ist eine weitere Professionalisierung
der Arbeit der Berliner unabhangigen Beschwerde-
stelle.

Im Mai 2023 fand die externe Auditierung durch
den TUV zur Zertifizierung der Berliner unabhéngigen
Beschwerdestelle statt.

Die Berliner unabhangige Beschwerdestelle hat die

Prifung bestanden und das Zertifikat (DIN EN I1SO
9001:2015) erhalten.
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Qualitdtsmanagement

Im Mai 2023 fand
die externe Auditierung
durch den TUV zur
Zertifizierung der
Berliner unabhangigen
Beschwerdestelle
statt.

Die Berliner
unabhangige
Beschwerdestelle
hat die Priifung
bestanden und
das Zertifikat
(DIN EN IS0 9001:2015)
erhalten.
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Nach wie vor ist die Gremienarbeit ein wichtiger Be-
standteil, um die Situation gefliichteter Menschen in
Berlin in verschiedener Hinsicht zu verbessern. Sicher
ist es richtig an dieser Stelle zu betonen, dass gerade
die Uberwindung von Problemen struktureller Natur
nicht selten einen langen Atem benétigen. Dennoch
beweist gerade die Zusammensetzung der beiden Gre-
mien — Akteure aus den unterschiedlichsten Bereichen
der Flichtlingshilfe und vor allem auch Teilnehmende
mit eigenem Fluchthintergrund — wie wertvoll die Zu-
sammenflhrung verschiedenster Erfahrungen fiir das
gemeinsame Ziel sein kann.

11.1 Begleitgremium

Die erste Sitzung im Jahr 2023 fand am 27.02. in den
Raumlichkeiten der BuBS statt. Nach der auBBerordent-
lichen Sitzung des Begleitgremiums am 12.04.2023
fanden zunachst zwei daraus entstandene Workshop-
Reihen statt. Dabei handelte es sich um die Themen
,Postzustellung in Aufnahmeeinrichtungen und
Gemeinschaftsunterkiinften“ sowie den ,,Umgang mit
moglichen Rassismusvorwirfen gegenliber dem LAF
und den Unterkiinften®

Am 31.05.2023 und am 14.06.2023 trafen sich die
Teilnehmenden in den Rdumlichkeiten der BuBS, um
neue Losungen flir die Postzustellung in den Unter-
kiinften zu erarbeiten.

Um standardisierte Prozesse zum Umgang mit Ras-
sismusvorwiirfen zu entwickeln, kamen die Teilneh-
menden am 03.05.2023,am 07.06.2023 und am

10.07.2023 in den Rdumlichkeiten des LAF zusammen.

Abschlusshericht 2023

Gremien

Zu reguldren Sitzungen im Anschluss an die Work-
shop-Reihen traf sich das Gremium zunachst am
11.09.2023 und am 20.11.2023 ebenfalls in Prasenz
in den Raumlichkeiten der BuBS. Die fir dieses Jahr
abschlieBende Zusammenkunft am 29.11.2023 fand
im Rahmen einer Videokonferenz statt.

11.1.1 Workshop ,,Postzustellung in den
Aufnahmeeinrichtungen und Gemeinschafts-
unterkiinften”

Im Rahmen des Begleitgremiums und des Fachbeirats

wurde aufgrund von an die BuBS herangetragenen

Beschwerden vereinbart, in Form eines Workshops zu

erarbeiten, ob die Postzustellung in den Unterklinften

effektiver und auch sicherer gestaltet werden kann.

Bereits zu Beginn des Workshops wurde deutlich, dass
die Postzustellung in den Unterklinften sehr unter-
schiedlich gehandhabt wird. Nur die wenigsten Betrei-
ber verfligen liber Briefkasten fir die Bewohnenden,
andere geben die Post montags bis freitags mit Hilfe
von Mitarbeitenden aus und wiederum andere durch
den Sicherheitsdienst oder an den Wochenenden
zusatzlich durch den Sicherheitsdienst. In diesem Zu-
sammenhang ist wichtig zu betonen, dass kein Recht
auf Briefkasten besteht, sondern nur darauf, dass die
Post ordnungsgemal zugestellt wird. Eine Herausfor-
derung sind teilweise unzureichende Flachen in den
Unterkiinften wie auch die fehlende Finanzierung fiir
die Nachriistung von Seiten der Senatsverwaltung. Da
es jedoch an der geforderten ordnungsgemafBen Zu-
stellung immer wieder hapert und dies fiir Bewohnen-
de erfahrungsgemaRl immer wieder negative Folgen,
wie zum Beispiel das Versaumen von Terminen bei den
Behorden, nach sich zieht, wurde Folgendes erarbeitet:
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* Bewohnende miissen bei Einzug (iber das Postzustel-
lungsverfahren informiert werden.

* Zusatzlich sollten Aushénge in verschiedenen
Sprachen vorhanden sein.

* Eigenverantwortlichkeit der Bewohnenden mit
Erlduterung moglicher negativer Konsequenzen
sollte thematisiert werden.

* Sollten Bewohnenden wegen nicht ordnungsgemaBer
Zustellung negative Folgen drohen, steht der Be-
treiber in der Pflicht, bei der Abwendung dieser zu
unterstitzen.

* Bei gewtinschter Nachristung von Briefkasten-
anlagen muss die Frage nach den Haushaltsmitteln
gestellt werden.

* Bei der Planung neu gebauter Unterkiinfte sollte
madglichst die Installation einer Briefkastenanlage
berticksichtigt werden.

11.1.2 Workshop-Reihe ,,Umgang mit moglichen Ras-
sismusvorwiirfen gegeniiber dem LAF und den
Unterkiinften“

Zwischen Mai und Juli 2023 fanden drei Workshops

zum Thema Umgang mit Rassismusvorwirfen in Unter-

kinften und im LAF statt.

Zum Teilnehmerkreis gehdrten neben
den Vertreter:innen des Begleitgre-
miums zum Teil auch Mitglieder des
Fachbeirats sowie des Fliichtlingsrats,
als auch zwei Vertreter:innen von der
Ombudsstelle der Landesantidiskrimi-
nierungsstelle.

Aus den im Begleitgremium und im
Fachbeirat diskutierten Fragen kris-
tallisierte sich als Ziel der Workshops
Folgendes heraus: Es ist wichtig, Mog-
lichkeiten zu finden, in den Unterklinften
und im LAF fur die Komplexitat von Dis-
kriminierungsvorwirfen zu sensibilisieren und standar-
disierte Prozesse fiir den Umgang damit zu erstellen.

Es wurde zunachst der Status quo beziiglich der Vorga-
ben und Angebote zusammen getragen und anschlie-
Bend ein vom Fllichtlingsrat eingereichtes Diskussions-
papier erdrtert.
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Die Gremien sind
ein wichtiger
Bestandteil, um
das gemeinsame
Ziel zu erreichen:
die Situation
gefliichteter
Menschen in Berlin
Zu verbessern.

Wichtigste Ergebnisse waren:

* Erstellung eines standardisierten Verfahrensvor-
schlags inkl. Leitfaden

* Reprasentative Befragung der Bewohnenden von
Ankunftseinrichtungen (AE) und Gemeinschafts-
unterkunften (GU)

* Befragung der Mitarbeitenden der Betreiber

* Erweiterung der Gremien (Begleitgremium und Fach-
beirat) um eine Person mit Sachverstand aus dem
Bereich Antidiskriminierung

* Schulungsangebote ausbauen

¢ Erstellung des Informationsmaterials

Die Ombudsstelle und die BuBS haben sich im Nach-
gang zu den Workshops bereits bilateral dartiber
verstandigt, welche Punkte sie flr eine ndhere Zusam-
menarbeit klaren missen. Anfang September 2023
fand ein ausfihrliches Treffen dazu statt.

Es wurde, wie bereits an anderer Stelle erwahnt, die
Basis der Zusammenarbeit — einerseits in Form einer
kollegialen Beratung zwischen BuBS und LADS und
andererseits in Form einer gemeinsamen Bearbeitung
von Féllen, bei denen die LADS ihre
rechtliche Expertise zur Verfligung stel-
len kann — besprochen.

11.2 Fachbeirat

Auch die erfolgreiche Arbeit dieses
Gremiums trug dazu bei, dass in den
Monaten Mai bis Juli 2023 zwei Work-
shop-Reihen zu den Themen Postzustel-
lung und zum Umgang mit moglichen
Rassismusvorwirfen stattfanden.

Nach der Sondersitzung im April 2023
mit dem Ziel, ein Dokument zum Wis-
senstransfer als ,,Willkommenspaket* fiir
den Nachfolger von Staatssekretarin Wenke Christoph
vorzubereiten, informierte Frau Wilke von der Senats-
verwaltung fur Arbeit, Soziales, Gleichstellung, Integ-
ration, Vielfalt und Antidiskriminierung die BuBS, dass
sie flir einen nachsten Fachbeirat Ende September,
nach der parlamentarischen Sommerpause, einladen
kénne. AuBerdem teilte sie mit, dass zunachst Staats-
sekretar Max Landero Alvarado und zu einem spateren
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Zeitpunkt Staatssekretar Aziz Bozkurt den Vorsitz Auch unter dem neuen Vorsitz des Fachbeirats ist die

Gbernehmen werde. Infolgedessen fand die erste Berliner unabhangige Beschwerdestelle zuversichtlich,
Sitzung unter dem Vorsitz von Staatssekretar Landero dass die Zusammenarbeit und die Verbesserung der
am 26.09.2023 in Prasenz in den Raumlichkeiten der Lebensbedingungen gefliichteter Menschen, Schritt
BuBS statt. fur Schritt von Erfolg gekrént sein wird.

Ein zweites Mal kam der Fachbeirat unter neuem Vor-
sitz online am 19.12.2023 zusammen.

1. Unsere Mitarbeiter:innen nehmen lhre Beschwerde

SO Sleht der Ablan in lhrer Muttersprache auf. Alle Gesprache sind ver-
. B h d . traulich und kénnen anonym erfolgen. Sie entschei-
einer bescnwerae aus: den, ob Sie lieber mit einer Frau oder einem Mann

sprechen méchten.

@

2. Unser Sozialteam berat Sie iber die weitere Vorge-
hensweise und schreibt lhre Beschwerde so, wie Sie
es mdchten. Wir libersetzen Ihre Beschwerde dann
ins Deutsche und leiten diese an die zustandige Be-
horde weiter.

1001

\ 3. Bei Fragen zur Antwort der Behorde helfen wir [hnen
gerne.
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Nachdem das Team der BuBS die erfreuliche Nach-
richt der Projektverlangerung fiir die Johanniter-Un-
fall-Hilfe erreicht hat, blickt die BuBS weiterhin mit viel
Energie und vielen Ideen in die Zukunft.

Um aus den Ideen Wirklichkeit werden zu lassen, liegt
ein Schwerpunkt darin, mit Beginn des Jahres 2024
offene Stellen durch weitere kreative und engagierte
Mitarbeitende neu zu besetzen. Im Hinblick auf das
Team der Lots:innen liegt der BuBS am Herzen, die
bestehende Vielfaltigkeit der vorhandenen Sprachen,
u. a. mit der tirkischen Sprache, noch mehr auszu-
bauen, da sich der gestiegene Bedarf zeigt.

Da ,,Der Tag der offenen Tir" mittlerweile ein fester
Bestandteil der Arbeit der BuBS ist, wird er selbstver-
standlich auch im Jahr 2024 eines der Highlights sein.

Ein weiteres Vorhaben ist, den Austausch zu Good-

Practice-Beispielen bei der Unterbringung von Ge-
flichteten verstarkt anzuregen.
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Ausblick

AbschlieBend soll an dieser Stelle betont werden, dass
die Unterstiitzung geflichteter Menschen, indem ihren
Sorgen, Angsten und Bedarfen weiterhin eine Stimme
gegeben wird, um ihre Lebenssituation zu verbessern,
der Motor flir das Engagement des BuBS-Teams ist.
Gute Unterbringung von Gefliichteten bedeutet Sicher-
heit flir alle und ist ein wichtiger Ausgangspunkt fiir
den Weg zur Integration in Deutschland.
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Anhang 1: Definition Kategorien*

Anhange

Ruhestérungen im Zimmer,
Belegungsstruktur

~ Ausléserz.B. _

fehlende Mitwirkungsmoglichkeit,
‘aggressives Verhalten, Auslegung und

Durchsetzung der Hausordnung

Hausordnung

Hausinterne Angelegenheiten

Interne Postzustellung

Postzustellung dureh disUinterkune:

~ Unter Verpflegungen fallen
Beschwerden, die sich z. B. auf die

VErpRleguns Qualitst und Quantitét des zur

bo
c
=]
oo
(]
=
o
g
>

Verweisberatung

Verweisberatung an spezialisierte Stellen

Verweisberatung

Verfilgung gestellten Caterings beziehen.

Fehlende Frauenbereiche, Unterbringung von
Familien, Gehbehinderten, kranken und gesunden
Mitbewohnenden etc.

Uberwiegend als ungerecht empfundene
Hausverbote, nachtliche Lirmbelastigung durch
andere Bewohnende,
Waschzeiten

Abholzeiten, Zuverlassigkeit,
keine eigenen Briefkadsten

Unvertréaglichkeit des Essens,
zu kleine Portionen

Bescheide / Widerspruch

B Oberkategorie 71 Erlauterung
M Unterkategorie I Beispiele aus der Praxis

* Die Kategorisierung wird von den Sozialarbeiter:innen bei
Stand Januar 2024 der Bearbeitung der Beschwerde vorgenommen.
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Bildungsangebote AU e Bewohnende finden keinen passenden Sprachkurs.

o SETW RQIEREHOCZUEANES Fehlende Dolmetscher:innen fiir Vorgespréche,
Medizinische U | i ! g, h keine Kinderarzte,
Versorgung mit lenden Krankenversicherung kein Zugang zu Rollstiihlen,

L ammenh N keine Pflegepldtze

Integrative Regelangebote

Feblende Hilfevan Junge Erwachsene bekommen keine Unterstiitzung
24 A Bes -keine vom Jugendamt, Eltern werden vom Jugendamt
Jugendamtern gaeig : Hilfe v endamt nicht begleitet und unterstiitzt. Familienhilfe.

Beeintrichtigung der A i Parasitenbefall, Schimmelbefall,
gesundheitlichen : % _ feuchte Wohnraume, extreme

Lebensbedingungen Zimmertemperaturen

Beeintr. ges
Lebensbed.

Defekte Waschmaschinen, Herde und Aufziige,

Gemeinschaftsraume Stromausfall

Internet ‘ehlendes oder zu schwaches Internet Kein WLAN fiir Bewohnende

: . N Defekte Betten und andere Mobel, fehlende
Private Rdume oy i RIS L Beleuchtung, zu kleine Kiihischranke, Stromausfall

)
c
=
=
b
[
7]
I
E
¢

Wounsch nach Riickzugsmoglichkeiten,

Privatsphdre Zimmerkontrollen

Fehlender Feuerloscher, offene Kabel,

Sicherheit defekte Tiiren

Schmutzige Sanitareinrichtungen oder ramponierte
Gemeinschaftskiichen / Waschridume

Gesundheitsschutz Pandemiel ngen o e Testpflicht, Quaranténeregelungen etc.

Private Rdume ‘Sauberkeit in privaten Riumen Gemeinsame Kiihischranke
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: &hWTEF[SE El‘i"e'ﬂ'iba"keit von Keine Riickmeldungen auf E-Mails, kein
Erreichbarkeit g ehdrd : Jen : Durchkommen am Telefon, keine direkten
[ Ansprechpersonen

Schwierigkeiten, Geburtsurkunden

Kundenorientierung oder den Berlinpass zu erhalten, Einbiirgerungen

Schwierigkeiten, den Leistungsbescheid zu
Leistungen y e —— - o verstehen, fehlende Geldleistungen, Probleme mit
. der Krankenversicherung usw.

Service der Behérden

Unterkunft Drohender Unterkunftsverlust aufgrund fehlender
Kosteniibernahme y i ' e '_ Kostenlibernahme, kurzfristige Umverlegung

Wechseln vom LAF zum Bezirksamt oder Jobcenter,

Zustandigkeitswechsel : \ dey 1 Umzug mit Bezirkswechseln, keine Leistungen,
f keine Deckung der Krankenversicherung

Diskriminierung aufgrund X ichteiligung aufgrund Beleidigung christlicher Bewohnende durch
von Religionszugehorigkeit 4 ; andere Bewohnende

Diskriminierung von : J Die Unterkunft ist nicht barrierefrei fir
Menschen mit Behinderung ) isci hysischel r Rollstuhlfahrer:innen und es gibt keine Ubersetzung

oder Krankheit 4 ~ seelischer Behinde in Geb&rdensprache.

Diskriminierung

Transphobe Beleidigungen durch andere
Bewohnende oder Mitarbeitende

LSBTIQ Geschlechtsidentitdten und
e sexuellen Orientieru B

Be'ﬂa'i;htéilig_ﬂhg.aqurunu'vt_:h' Eine Bewohnerin wird von einem Mitarbeiter

Rassismus (zugeschriebener) Herkunft: wegen ihrer Herkunft beleidigt.
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Gewalt Security Unterkunft

Gewalt Personal Behdrde

Kérperliche Gewalt
gegeniiber Erwachsenen

Korperliche Gewalt
gegeniber Kindern

Psychische Gewalt
gegenliber Erwachsenen

Psychische Gewalt
gegeniiber Kindern

Sexuelle Ubergriffe
gegeniber Erwachsenen

Sexuelle Ubergriffe
gegeniiber Kindern

Kaorperliche Gewalt
gegeniiber Erwachsenen

Kérperliche Gewalt
gegenlber Kindern

Psychische Gewalt
gegenuiber Erwachsenen

Psychische Gewalt
gegeniiber Kindern

Sexuelle Ubergriffe
gegeniiber Erwachsenen

Sexuelle Ubergriffe
gegentiber Kindern

Sicherheitsdienstleistende sind an
Schldgereien beteiligt.

Sicherheitsdienstleistende
fassen Kinder grob an.

Beschwerdefiihrende werden durch

Sicherheitsdienstleistende mit anziiglichen

Kommentaren belastigt.

Sicherheitsdienstleistende haben einen
groben Umgang mit Kindern.
Kinder werden angeschrien.

Sicherheitsdienstleistende werden
Beschwerdefilihrenden gegentiiber
sexuell Gbergriffig.

Aus der Hand reiBen von Unterlagen,
polizeiliche Gewalt

Kinder werden grob angepackt.

Schlechte Behandlung in Behdrde, erniedrigende
Kommentare, aggressive Mitarbeitende

Schlechte Behandlung in der Schule,

Umgang mit Kindern bei Abschiebungen

Sexistische Kommentare
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Korperliche Gewalt e e e TS RO Bewohnende werden von
gegeniiber Erwachsenen i PSS AN Mitarbeitenden angeschrien.

Kérperliche Gewalt - S Kinder werden von Mitarbeitenden
gegeniber Kindern y o : o - karperlich angegriffen.

Psychische Gewalt o o - Beschwerdefiihrende werden
gegeniiber Erwachsenen - : - : Sl unter Druck gesetzt oder bedroht.

Psychische Gewalt

gegeniiber Kindern Spielzeuge werden von Mitarbeitenden entzogen.

Gewalt Personal Unterkunft

Sexuelle Ubergriffe
gegeniiber Erwachsenen

Sexuelle Ubergriffe
gegeniiber Kindern

Kérperliche Gewalt = e Beschwerdefiihrende werden von
gegenuber Erwachsenen 7 N o Sicherheitsdienstleistenden geschlagen.

Kérperliche Gewalt h : i Kinder werden von Sicherheitsdienstleistenden
gegeniiber Kindern I : kérperlich angegriffen.

Psychische Gewalt
gegenlber Erwachsenen

Psychische Gewalt
gegentiber Kindern

Gewalt Security Behorde

Sexuelle Ubergriffe
gegenuber Erwachsenen

Sexuelle Ubergriffe
gegeniiber Kindern
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Allgemein e Gewalt zwischen Bewohnenden

Kérperliche Gewalt Beschwe Brperliche Gewalt, Gewalt zwischen Kindern
gegeniiber Kindern

Psychische Gewalt

gegeni.'lber Kindern Ausgrenzung von Kindern

Sonstige Gewaltvorfille

Sexuelle Ubergriffe Beschwerde iiber sexuelle Gewalt, Sexuelle Ubergriffe zwischen Kindern
gegeniiber Kindern der betrifft und von Bewohnenden ausgehend

Behordenpersonal Unhaflicher Umgang

: J Haufiger Personalwechsel,
Unterkunftspersonal Be N | ONa unfreundliche und fehlende Mitarbeitende,
I ] ; Drohungen

m©
=
=]
v
-
QU
a.

Sicherheitsmitarbeitende Unhéflicher Umgang, Drohungen

Intergrationslots:innen,
BENN,

Externes Personal :
Ehrenamtliche

Schmutzige Sanitareinrichtungen auf der Etage oder

Intern ramponierte Gemeinschaftskiichen / Waschriume

Familienzusammenfiihrung, Verpflegung,
gesundheitliche Griinde

Begriindeter Antrag
auf Umzug

Keine Aktivitdten fiir Kinder in der Unterkunft

Freizeitangebote angeboten. Kinderraume sind geschlossen,

. : s Lange Wartezeiten bis ein Schulplatz
Schul-/Kitabesuche Fehlende Schul- und Kitaplatze zur Verfiigung gestellt wird
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Anhang 2: Anzahl der Beschwerden nach Bezirken (nach Oberkategorien)

Anzahl der Beschwerden nach Oberkategorien (Bezirk Charlottenburg-Wilmersdorf)

80
50
50
43
0 38
30
20
10
6 6
[ . .
Service der Ausstattung Personal Hygiene Begrindeter Antrag
Behorden

auf Umzug

Stand 31.12.2023

Angelegenheiten

6
5
4
2 2
. . . .
[ ez ] == ==
Hausinterne Verweisberatung

Integrative
Regelangebote

Diskriminierung Verpflegung Kinder Sonstige

Gewaltvorfalle

* Anzahl der Beschwerden insgesamt: 4.109
Davon Anzahl der Beschwerden im Bezirk Charlottenburg-Wilmersdorf: 164

Anzahl der Beschwerden nach Oberkategorien (Bezirk Friedrichshain-Kreuzberg)

120
10

100

22
20
14
11
l . ’
. [

4 4

— =S — ! ! ! !
Verpflegung Service der Ausstattung Personal Hausinterne Antrag Verwei g Diskrimini Sonstige Gewalt Security Beeintra. Gesundh Kinder
Behorden Angelegenheiten auf Umzug Gewaltvarfalle Unterkunft Lebensbed.
* Anzahl der Beschwerden insgesamt: 4.109
Stand 31.12.2023 Davon Anzahl der Beschwerden im Bezirk Friedrichshain-Kreuzberg: 177
Abschlussbericht 2023
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Anzahl der Beschwerden nach Oberkategorien (Bezirk Lichtenberg)

100

Service der
Beharden

Stand 31.12.2023

Ausstattung

Personal

33
I 2 2

Begrindeter Hausintemne Verweisberatung
Antrag auf  Angelegenheiten
Umzug

17
I ]

Hygiene Kinder

12

6
B o= -
s — f— —

Vempflegung Integrative Diskriminierung Beeintra. Sonstige Gewalt Security
Regelangebote Gesundh. Gewaltvorfalle  Unterkunft
Lebensbed

* Anzahl der Beschwerden insgesamt: 4.109
Davon Anzahl der Beschwerden im Bezirk Lichtenberg: 310

Anzahl der Beschwerden nach Oberkategorien (Bezirk Marzahn-Hellersdorf)

70

Ausstattung

Stand 31.12.2023

74

Verpflegung

Service der
Behérden

59
35
I |

Personal Begrindeter Hygiene
Antrag auf Umzug

Hausintermne
Angelegenheiten

n m
5 5 4
H B = _
-

Kinder Verweisberatung  Integrative Beeintra, Diskriminierung  Gewalt Personal
Regelangebote Gesundh. Behérde
Lebensbed.

* Anzahl der Beschwerden insgesamt: 4.109
Davon Anzahl der Beschwerden im Bezirk Marzahn-Hellersdorf: 389
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Anzahl der Beschwerden nach Oberkategorien (Bezirk Mitte)

35
33
® 29
25
20
15
15
n
10
6
5
3 3 3
2
0 = |ses) BER
Service der Ausstattung Hausinterne Personal Begriindeter Antrag Verpflegung Beeintrd. Gesundh. Sonslige Kinder Verweisberatung Integrative Gewalt Security
Behdrden Angelegenheiten auf Umzug Lebensbed. Gewaltvorfalle Regelangebote Unterkunft
* Anzahl der Beschwerden insgesamt: 4.109
Stand 31.12.2023 Davon Anzahl der Beschwerden im Bezirk Mitte: 108

Anzahl der Beschwerden nach Oberkategorien (Bezirk Neukélin)

a0
70
70
60
50
50
42

40

0

20

15
10
10 9
l . . -
1 1 1 1
o B == — — — —
Ausstattung Personal Service der Begrlndeter Antrag F er '] Di Hygiene Integrative Kinder Sonstige Verpflegung
Behtrden auf Umzug Angelegenheiten Regelangebote Gewaltvorfille
* Anzahl der Beschwerden insgesamt: 4.109
Stand 31.12.2023 Davon Anzahl der Beschwerden im Bezirk Neukélin: 205
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Anzahl der Beschwerden nach Oberkategorien (Bezirk Pankow)

163

120

ERR w
& & & & & o 3 & 3 @ & &
o & & R ey & & & * & & o & & ¢
e o & < S & 5 RS & o & o &
¥ & g e o & o o 5 &
o o K - & A & & & &
o & & o & o & &
& & & ° ‘(:5"’ 0@& Gﬁl‘
o o
* Anzahl der Beschwerden insgesamt: 4.109
Stand 31.12.2023 Davon Anzahl der Beschwerden im Bezirk Pankow: 613
Anzahl der Beschwerden nach Oberkategorien (Bezirk Reinickendorf)
180
144
140
122
120
100
20
67
64
60 i 56 56
40
32
19
20 14
I 5 ) -
B . -
, H B B m =
& S & o & & S R A S
%§ q;\‘§ < o‘?\% \gf{& e é‘\(\@ “‘é S ;f N o N z.&‘ v“q &
n : @ G & § o
che & Qg@a &5 4:‘@ as,q o m@s:\ dbc: aq_a% &
a‘?'e\ o & &Qé n N & & -s@
& & & & @ & #
S & & o o« &
& Py

* Anzahl der Beschwerden insgesamt: 4.109

Stand 31.12.2023 Davon Anzahl der Beschwerden im Bezirk Reinickendorf: 670
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Anzahl der Beschwerden nach Oberkategorien (Bezirk Spandau)

64
41

9
1] I

Service der Ausstattung Hausinteme Personal Hygiene Verweisberatung  Begrindeter Kinder
Behdrden Angelegenheiten Antrag auf Umzug

* Anzahl der Beschwerden insgesamt: 4.109
Davon Anzahl der Beschwerden im Bezirk Spandau: 264

Stand 31.12.2023

&
. 4

2
ez ]

Gewalt Personal
Unterkunft

Anzahl der Beschwerden nach Oberkategorien (Bezirk Steglitz-Zehlendorf)

200
180 173
160
140

120

100

63 62

43
34 33
27
20
n
. |

Ausstattung Service der Personal Hygiene Beeintra. Begrundeter Hausinterne Integrative

Behérden Gesundh. Antrag auf Umzug Angelegenheiten Regelangebote

Lebensbed.

* Anzahl der Beschwerden insgesamt: 4.109

1

Gewalt Personal Gewalt Security

Behdrde

Stand 31.12.2023 Davon Anzahl der Beschwerden im Bezirk Steglitz-Zehlendorf: 469
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Anzahl der Beschwerden nach Oberkategorien (Bezirk Tempelhof-Schéneberg)

70
67

Service der Behdrd

en

Stand 31.12.2023

24

Hausinterne Personal
Angelegenheiten

20
n
1 1
[ | [ - ] - -

Ausstattung Verpflegung Hygiene Begrindeter Antrag Diskriminierung Verweisberatung Beeintra. Gesundh Sonstige
auf Umzug Lebensbed. Gewaltvorfalle

* Anzahl der Beschwerden insgesamt: 4.109
Davon Anzahl der Beschwerden im Bezirk Tempelhof-Schéneberg: 170

Anzahl der Beschwerden nach Oberkategorien (Bezirk Treptow-Kopenick)

160

141
140

120
100

80

60

40

20

0

‘ff‘g o

Stand 31.12.2023

86

48

24

20
15
I l . - . z k
1 1
ER s s _— —_— - -
& N : © ¢ @ o &
& P & & a&@o‘» Q&‘,@ y o & 0@@" %épﬁ & &
2 Sy & & & & & S
a “F R
& < o & o & & & A
¥ 5 o < ol
¢ & o« & > & S
@‘3’& & & & o o o
& Fg &
< <

* Anzahl der Beschwerden insgesamt: 4.109
Davon Anzahl der Beschwerden im Bezirk Treptow-Kopenick: 484
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Anhang 3: Beschwerdeeingange nach Monaten und Kalenderwochen

Beschwerde/Lob: 2.194
01.01.2023 -31.12.2023

Marz

sl [oosfll s
21 78 34 63 12

BT

Februar

KWO06 [ KWO7 | KWO08

8 25 17

Januar

KWO05

1[KWO02 | KWO03 [ KW04

m.

118

KW18|KW19 |KW20 | KW21 [ KW22 | KW23 | KW24 KW25

S2N ST S5

675

- KW14|KW15 6|KW17

104 129 41 49

w.

N
o

Te |

Juli September

KW35 6| KW37 | KW38 |KW39

166

KW31 |[KW32 | KW33

KW34

KW26 | KW27 | KW28 | KW29 | KW30

142 124 17 24 96

N
ml
I\J.

Oktober Dezember

0|KwW41 2| KW43 - KW44 | KW45 [KW46 ([ KWA7 [l KW48 9| KW50

November
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Kontakt

Unsere offene Sprechstunde findet Mo. - Fr. von 09:00
bis 17:00 Uhr statt (nach Absprache bis 19:00).

X« Berliner unabhéngige Beschwerdestelle (BuBS)

DonaustraBe 78
12043 Berlin

[] +4930816901-2570
@ www.bubs.berlin
€@ www.facebook.com/bubs.berlin

Allgemeiner Kontakt:
©® info@bubs.berlin

Kontakt fur Beschwerden:
@® beschwerde@bubs.berlin

Anfahrt:
[¥] U-Bhf Karl-Marx-StraBe oder

@ Bus GeygerstraBe (M41 vom Hermannplatz)

Alle unsere Rdume sind barrierefrei.
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