Konzeption zum Beschwerde-

management
Stand 06.12.2023

1 Ausgangssituation

Fir die Mitarbeitenden der Diakonie Rosenheim sind die Satzung
(https://dwro.de/ueber-uns/satzung/), das Leitbild (https://dwro.de/ueber-
uns/leitbild/), die Werte- und Wirkungsorientierung (https://dwro.de/ueber-
uns/werte-wirkung-vision-mission-und-strategie/) sowie die Fihrungs-
grundsatze (https://dwro.de/ueber-uns/fuehrungsgrundsaetze/) verbind-
lich. Die Mitarbeitenden haben die dort beschriebenen Normen stets ein-
zuhalten und sich rechtstreu zu verhalten. Gewalt und andere Straftaten
sowie Grenzuberschreitungen werden nicht toleriert.

Wir streben eine offene Kommunikation mit allen Beteiligten an. Daher ist
es unser vordringliches Ziel, dass Missverstandnisse, Unzufriedenheiten,
Konflikte, Beschwerden, Missstande usw. im Zusammenwirken der Betei-
ligten zeitnah ,vor Ort* besprochen und geklart werden.

Beim Umgang mit Beschwerden bzw. Meldungen muss der Schutz der
Betroffenen aber auch der Schutz der Verdachtigten und der Organisa-
tion gewahrleistet werden.

1.1 Ist-Stand

e Es kommt immer wieder zu Beschwerden von Klientinnen/Klienten,
Mitarbeitenden, Leistungstragern, Politiker/-innen, Kooperationspart-
nern, Nachbarn/Nachbarinnen etc.

¢ Ein GroRteil der Beschwerden geht bei den Einrichtungs- und Ge-
schéaftsbereichsleitungen ein und wird auf der jeweiligen Hierarchie-
ebene bearbeitet.

¢ Seit 2021 haben wir fur Mitarbeitende eine zusatzliche (auch ano-
nyme) Beschwerdemaéglichkeit Uber https://intranet.dwro.de/dia-
log/beschwerdemanagement/ geschaffen. Dort eingehende Be-
schwerden werden von der internen Revision bearbeitet.

e Zudem haben wir ebenfalls seit 2021 eine Beschwerdemdglichkeit bei
der Gleichstellungs- und Antidiskriminierungsstelle (https://intra-
net.dwro.de/kontaktstellen-fuer-arbeitnehmer-innen/gleichstellungs-
und-antidiskriminierungsstelle/persoenliche-beratung/) geschaffen.
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¢ Die Bearbeitung von Beschwerden wird als ein Teil des Qualitatsmanagements begriffen
und dient der Qualitatsentwicklung.

¢ Fehler begreifen wir als Chance zur Entwicklung (vgl. https://dwro.de/ueber-uns/leit-
bild/).

1.2 Rechtliche Grundlagen
1.2.1 Hinweisgeberschutzgesetz (HinSchG)

¢ Das HinSchG gilt fir Meldung (§ 3 Abs. 4) und Offenlegung (§ 3 Abs. 5) von Informatio-
nen' (iber VerstoBe?, die straf- oder buBgeldbewehrt sind oder sonstige VerstéRe ge-
gen Rechtsvorschriften (vgl. § 2).

¢ Personen haben ein Wahlrecht zwischen interner und externer Meldung (§ 7).

¢ Die Verpflichtung zum Einrichten einer internen Meldestelle ergibt sich aus § 12.

¢ Die mit den Aufgaben einer internen Meldestelle beauftragten Personen sind bei der
Ausubung ihrer Tatigkeit unabhangig und missen Uber die notwendige Fachkunde ver-
figen (§ 15).

¢ Die interne Meldestelle betreibt Meldekanéle nach § 16, flhrt das Verfahren nach § 17
und ergreift FolgemafRnahmen nach § 18.

e Uber die Meldekanile miissen Meldungen in miindlicher (Telefon) oder in Textform er-
moglicht werden. Eine personliche Zusammenkunft muss ermdglicht werden. Anonyme
Meldungen missen nicht erméglicht werden (§ 16).

¢ Die interne Meldestelle bestatigt den Eingang einer Meldung (binnen 7 Tagen), pruft
den personlichen (§ 1; berufliche Tatigkeit) und sachlichen (§ 2, straf- und buf3geldbe-
wehrte Verstd3e) Anwendungsbereich, halt mit der hinweisgebenden Person Kontakt,
pruft die Stichhaltigkeit der eingegangenen Meldung, ersucht die hinweisgebende Per-
son erforderlichenfalls um weitere Informationen, ergreift angemessene FolgemaRBnah-
men und informiert die hinweisgebende Person innerhalb von drei Monaten Uber ge-
plante und bereits ergriffene FolgemalRnahmen sowie die Griinde fir diese (§ 17).

¢ Als FolgemaBnahmen kann die interne Meldestelle interne Untersuchungen durchflh-
ren, betroffene Personen und Arbeitseinheiten kontaktieren, die hinweisgebende Person
an andere zustandige Stellen verweisen, das Verfahren aus Mangel an Beweisen oder
aus anderen Grinden abschlieBen oder das Verfahren zwecks weiterer Untersuchun-
gen an die interne Revision oder eine zustandige Behorde abgeben (§ 18).

e Beschaftigungsgeber stellen fir Beschaftigte klare und leicht zugéangliche Informatio-
nen Uber die Nutzung des internen Meldeverfahrens bereit (§ 7 Abs. 3).

¢ Die Meldestelle hat die Vertraulichkeit der Identitat der hinweisgebenden Person, der
Personen, die Gegenstand einer Meldung sind, sowie der sonstigen in der Meldung ge-
nannten Personen zu wahren (§ 8).

¢ Informationen Uber die Identitat von Personen, die Gegenstand einer Meldung sind, und
von sonstigen in der Meldung genannten Personen diirfen abweichend von § 8 Absatz 1
an die jeweils zustandige Stelle weitergegeben werden, sofern dies im Rahmen interner
Untersuchungen bei dem jeweiligen Beschaftigungsgeber oder in der jeweiligen Organi-
sationseinheit sowie fiir das Ergreifen von Folgemal3nahmen erforderlich ist (§ 9 Abs.
4).

¢ Gegen hinweisgebende Personen gerichtete Repressalien und deren Androhung sind
verboten (§ 36).

' Begriindete Verdachtsmomente oder Wissen (iber tatséchliche oder mogliche VerstoRe
2 Rechtswidrige Handlungen oder Unterlassungen im Rahmen einer beruflichen, unternehmerischen
oder dienstlichen Tatigkeit
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¢ Eingehende Meldungen sind in dauerhaft abrufbarer Weise unter Beachtung des Ver-
traulichkeitsgebots zu dokumentieren (§ 11 Abs. 1). Die Dokumentation wird drei Jahre
nach Abschluss des Verfahrens geléscht (§ 11 Abs. 5).

1.2.2 Allgemeines Gleichbehandlungsgesetz (AGG)

¢ Beschaftigte haben das Recht, sich bei den zustéandigen Stellen ... des Unternehmens
... zu beschweren, wenn sie sich im Zusammenhang mit ihrem Beschaftigungsverhalt-
nis vom Arbeitgeber, von Vorgesetzten, anderen Beschéftigten oder Dritten wegen eines
in § 1 genannten Grundes benachteiligt fiihlen. Die Beschwerde ist zu priifen und das
Ergebnis der oder dem beschwerdefiihrenden Beschaftigten mitzuteilen (§ 13 Abs. 1).

¢ Das Beschwerderecht kniipft an eine Benachteiligung wegen der in § 1 AGG genann-
ten Grinde (Rasse, ethnische Herkunft, Geschlecht, Religion, Weltanschauung, Behin-
derung, Alter oder sexuelle Orientierung) an.

¢ Eine Belastigung (§ 3 Abs. 3 AGG) liegt vor, wenn unerwiinschte Verhaltensweisen, die
mit einem in § 1 genannten Grund in Zusammenhang stehen, bezwecken oder bewirken,
dass die Wurde der betreffenden Person verletzt und ein feindliches Umfeld geschaffen
wird.

¢ Eine sexuelle Belastigung ist eine Benachteiligung, wenn ein unerwiinschtes, sexuell
bestimmtes Verhalten, wozu auch unerwiinschte sexuelle Handlungen und Aufforderun-
gen zu unerwinschten sexuellen Handlungen, sexuell bestimmte kdrperliche Berlhrun-
gen, Bemerkungen sexuellen Inhalts sowie unerwiinschtes Zeigen und sichtbares An-
bringen von pornographischen Darstellungen gehdren, bezweckt oder bewirkt, dass die
Wirde der betreffenden Person verletzt wird.

¢ Die Beschwerde ist an keine bestimmte Form gebunden (GK-Wiese, § 84 Rn. 21;
B/G/K, § 13 Rn. 8.).

¢ Es wird die Ansicht vertreten, dass eine Beschwerde auch anonym erfolgen kann
(BeckOK ArbR-Roloff, § 13 AGG Rn. 2; B/G/K, § 13 Rn. 8; ErfK-Schlachter, § 13 AGG
Rn. 3; a. A. Oetker, NZA 2008, 264 [268]).

1.2.3 Praventionsgesetz (PravG)

¢ Die Evangelisch-Lutherische Kirche in Bayern und das Diakonische Werk Bayern unter-
halten eine Ansprechstelle flir von sexualisierter Gewalt Betroffene (§ 5).

¢ Die Evangelisch-Lutherische Kirche in Bayern und das Diakonische Werk Bayern unter-
halten jeweils eine Meldestelle, die Sorge fir einen sachgerechten Umgang mit Ver-
dachtsfallen und Vorkommnissen sexualisierter Gewalt tragt (§ 6 Abs. 1).

¢ Alle Mitarbeitenden im Sinne des § 1 Abs. 1 sind aufgefordert, Beratung zu suchen,
wenn sie in ihrem Umfeld Anhaltspunkte flir Vorkommnisse sexualisierter Gewalt wahr-
nehmen (§ 6 Abs. 3).

e Besteht nach entsprechender Beratung ein begriindeter Verdacht®, sind die Mitarbei-
tenden unbeschadet des § 6 DG.EKD verpflichtet, diesen unverziiglich bei der Melde-
stelle zu melden®. Dies gilt nicht fiir Sachverhalte, die einer gesetzlichen Schweigepflicht
unterliegen (§ 6 Abs. 4).

¢ Die Umsetzung des PravG wird in einer separaten Konzeption zur Pravention von Gewalt
prazisiert.

3 ,erhebliche und plausible" Verdachtsmomente, vgl. 4.2 Verfahren
4 Die Meldepflicht gilt erst, wenn ein Schutzkonzept aufgestellt und den Mitarbeitenden
bekannt gegeben wurde (§ 11 Abs. 2 Satz 2).
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2 Zielgruppen

Das hier beschriebene Beschwerdemanagement kann von alle gegenuber der Diakonie Ro-
senheim anspruchsberechtigte Personen und Institutionen genutzt werden, insbesondere
von

¢ Klientinnen/Klienten und deren Angehdrige bzw. rechtliche Vertretungen

e Haupt- und ehrenamtliche Mitarbeitenden der Diakonie Rosenheim und von verbunde-
nen Unternehmen

¢ Leistungstragern wie Jugendamter, Sozialamter, Bezirksverwaltungen u. a.

e Politiker/-innen auf kommunaler, Landes- und Bundesebene

o Kooperationspartner wie Schulen, andere Einrichtungen/Trager, Vermieter/-innen etc.

¢ Anderen wie Nachbarn/Nachbarinnen, Verwaltungen oder Kirchengemeinden

3 Ziele

3.1 Bindung der Zielgruppen erhalten und verbessern

¢ Wurde und Schutz der Zielgruppen sicherstellen

¢ Zufriedenheit der Zielgruppen (vgl. 2) férdern

¢ Bindung der Zielgruppen verbessern

o Stabilisierung (gefahrdeter) Beziehungen zur Zielgruppe

¢ Positive Mund-zu-Mund-Kommunikation

e Forderung eines zielgruppenorientierten Unternehmensimages

3.2 Qualitatsentwicklung

¢ Fehlverhalten, Fehlentwicklungen und betriebliche Schwachen erkennen und abstellen

¢ VVerbesserung der betrieblichen Ablaufe, Leistungsqualitat und Wirksamkeit

¢ Vermeidung von zusatzlichen externen (Haftungskosten u. a.) und internen Kosten
(Rechnungskurzungen u. a.)

o Wettbewerbsfahigkeit aufrechterhalten und verbessern

o Umsetzung gesetzlicher Vorgaben

4 Malnahmen

4.1 Interne Beschwerde- und Meldestelle

¢ Die interne Beschwerde- und Meldestelle ist eine Arbeitseinheit (vgl. § 14 HinSchG), die
aus gegenwartig acht Mitarbeitenden besteht.

o Je eine Vertretung der Fachgebiete Kindertagesstatten (Dominik Altmann), Jugend-
sozialarbeit (Anna Porer), Hilfe zur Erziehung (Miriam Egeler) und Soziale Dienste
(Mara Homberg).

o Je eine Vertretung aus dem Personalmanagement (Magdalena Pogorzalek) und der
Verwaltung (z. B. Thomas McWilliams).

o Eine Vertretung des psychologischen Fachdienstes (Boris Bilak)

o Gleichstellungsbeauftragte/-r (Christine Dengler, vertr. durch Rosemarie Spiel).

¢ Die Mitarbeitenden der Beschwerde- und Meldestelle sind bei der Ausubung ihrer Tatig-
keit unabhangig, sind zur Verschwiegenheit verpflichtet, sind entsprechend qualifiziert
und werden bedarfsgerecht geschult. Fir sie gelten die entsprechenden Regelungen
des Hinweisgeberschutzgesetzes (HinSchG), Allgemeinen Gleichbehandlungsgesetzes
(AGG) und des Praventionsgesetzes (PravG).
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e Es werden drei Meldewege eingerichtet:

O
O
O

Telefon (externer Vertrag, separates Mobiltelefon)

E-Mail (kontakt@beschwerde.dwro.de, wird auf ein Ticketsystem weitergeleitet)

Auf Ersuchen der hinweisgebenden Person wird fiir eine Meldung innerhalb einer an-
gemessenen Zeit eine personliche Zusammenkunft mit einer fur die Entgegen-
nahme einer Meldung zustandigen Person der internen Meldestelle ermdglicht.

¢ Die interne Beschwerde- und Meldestelle ist insbesondere fiir folgende nicht anonyme
und anonyme Beschwerden und Hinweise zustandig:

O O O O

Hinweisgeberschutzgesetz (HinSchG)

Allgemeines Gleichbehandlungsgesetz (AGG)

Praventionsgesetz (PravG)

Allgemeine Beschwerden, die bei der Beschwerde- und Meldestelle eingehen

¢ Die interne Beschwerde- und Meldestelle ist nicht zustdndig, wenn allgemeine Be-
schwerden in den Einrichtungen/Angeboten oder bei Fuhrungskraften eingehen.

e Wenn Beschwerden bzw. Hinweise wegen VerstolRen gegen Rechtsvorschriften (vgl.
HinSchG), Benachteiligungen oder Belastigungen (vgl. AGG) oder sexualisierter Gewalt
(vgl. PravG) an anderen Stellen (z. B. Einrichtungen/Angebote, Flhrungskrafte) einge-
hen, wird die interne Beschwerde- und Meldestelle unverzuglich per E-Mail informiert und
die weitere Bearbeitung abgestimmt.

4.2 Verfahren

¢ Die interne Beschwerde- und Meldestelle erstellt eine Geschaftsordnung, darin sind u.
a. folgende Regelungen enthalten:

O
O

O

Wer die Beschwerde- und Meldestelle dauerhaft oder turnusgeman leitet.

Wer die Administration des Ticketsystems und der Rufweiterleitungen verantwortet
(auch stv.).

Wie telefonisch eingehende Beschwerden oder Meldungen in das Ticketsystem einge-
pflegt werden.

Wer neu eingehende Beschwerden oder Meldungen bearbeitet (mindestens zwei Mit-
arbeitende) und wann dies erfolgen muss.

Wie gewabhrleistet wird, dass verdachtigte oder befangene Mitarbeitende der Be-
schwerde- und Meldestelle von entsprechenden Verfahren ausgeschlossen werden.
Wer die Zustandigkeit (Anwendungsbereich) tUberprift und wie dies geschehen soll.
Wer den Kontakt zu der sich beschwerenden oder hinweisgebenden Person halt.
Wer die Plausibilitat (Stichhaltigkeit, begriindeter Verdacht) der eingegangenen Be-
schwerde bzw. Meldung Uberpruft und wie dies erfolgen soll.

Wer angemessene Folgemalinahmen vorschlagt und wie diese kommuniziert bzw.
umgesetzt werden.

Wer eine interne Untersuchung durchfiihrt und wie diese durchgefihrt wird.

Wer die sich beschwerende oder die hinweisgebende Person tber FolgemalRnahmen
(inkl. Begrundung) informiert (nach max. drei Monaten).

Welche Fachkunde notwendig ist, durch wen die jeweilige Fachkunde gewahrleistet
wird und wer wie bedarfsgerecht geschult wird.

Wann und wie erhobene Daten geléscht werden.

¢ Fir jede Beschwerde bzw. Meldung ist ein/-e Mitarbeitende/-r federfiihrend und ein/-e
weitere/-r erganzend zustandig. Damit wird immer ein Vier-Augen-Prinzip gewahrt.

o Wenn Mitarbeitende der Beschwerde- und Meldestelle selbst verdachtigt werden, sind
sie von entsprechenden Verfahren auszuschlieRen.
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¢ Alle eingehenden Beschwerden und Meldungen, das Verfahren und die FolgemalRnah-
men werden in einem Ticketsystem dokumentiert. Die Dokumentation wird drei Jahre
nach Abschluss des Verfahrens gel6scht.

¢ Originaldokumente werden an einer zentralen Stelle separat von anderen Unterlagen
und fur andere verschlossen aufbewahrt und digital im Ticketsystem gespeichert.

¢ Nach Eingang einer Beschwerde bzw. Meldung wird unverziglich die Zustandigkeit
(Anwendungsbereich) tberprift, dabei werden folgende Kategorien unterschieden:

o Beschwerden bzw. Meldungen i. S. d. Hinweisgeberschutzgesetzes (Verstofie gegen
Rechtsvorschriften u. a.), Allgemeinen Gleichbehandlungsgesetzes (Benachteiligung,
Belastigung) oder Praventionsgesetzes (sexualisierte Gewalt)

o Allgemeine interne Beschwerden (von Mitarbeitenden)

o Allgemeine externe Beschwerden (von Dritten)

o Anderes, was nicht in die Zustandigkeit der Beschwerde- und Meldestelle fallt.

¢ Sofern sich die Beschwerde bzw. Meldung gegen ein Mitglied des Diakonischen Rats
oder einen Vorstand richten, ist die erste Vorsitzende des Diakonischen Rats, bei de-
ren Verhinderung oder Verdachtigung der zweite Vorsitzende unverzigliche zu informie-
ren. Die nicht betroffenen Mitglieder des Diakonischen Rats und des Vorstands arbeiten
bei der Aufklarung der Vorwurfe eng zusammen.

¢ Bei allgemeinen externen Beschwerden durch Dritte wird entschieden, ob die Federfiih-
rung an die zustandige Fuhrungskraft abgegeben wird oder bei der Beschwerde- und
Meldestelle verbleibt. Die zustéandige FUhrungskraft informiert die Beschwerde- und Mel-
destelle nach Abschluss der Bearbeitung Uber das Verfahren und die Folgemal3nahmen.
Die Beschwerde- und Meldestelle dokumentiert dies im Ticketsystem.

¢ Der Eingang einer neuen Beschwerde bzw. Meldung wird i. d. R. binnen 48 Stunden,
spatestens aber nach sieben Tagen unter Nennung der Federfuhrung bestatigt. Falls die
Federfiihrung in Bezug auf eine allgemeine externe Beschwerde an die zustandige Fih-
rungskraft abgegeben wird, wird dies mitgeteilt. Auch eine mdgliche Nichtzustandigkeit
wird mitgeteilt, ggf. wird auf eine zustandige Stelle verwiesen.

¢ Bei Beschwerden bzw. Meldungen i. S. d. HinSchG, AGG oder PravG sowie bei allge-
meinen internen Beschwerden und allgemeinen externen Beschwerden, die in der Feder-
fihrung der Beschwerde- und Meldestelle verbleiben, wird die Plausibilitat der Be-
schwerde bzw. Meldung (Stichhaltigkeit, Schliissigkeit®) geprft.

¢ Erforderlichenfalls ersucht die Beschwerde- und Meldestelle die hinweisgebende Person
um weitere Informationen.

¢ Die Klarung eines Verdachts kann langere Zeit in Anspruch nehmen, dabei werden erfor-
derlichenfalls folgende Verdachtsstufen® unterschieden:

o Unbegriindeter Verdacht: Die Verdachtsmomente lassen sich durch tberprifbare
Erklarungen zweifelsfrei als unbegriindet ausschlie3en. Die Bearbeitung wird abge-
schlossen.

o Vager Verdacht: Es gibt Verdachtsmomente, die an rechtswidriges Verhalten denken
lassen. Weitere MaRnahmen zur Abklarung und Einschatzung sind notwendig.

o Begriindeter Verdacht: Die vorliegenden Verdachtsmomente sind erheblich und
plausibel. Die vorliegende Information muss bewertet und geeignete FolgemalRnah-
men mussen entwickelt werden.

o Erharteter Verdacht: Es gibt direkte oder sehr starke indirekte Beweismittel. Folge-
maflinahmen mussen umgesetzt werden.

5 BeckOK ArbR/Bruns HinSchG § 17 Rn. 3
8 Vgl. https://www.ekd.de/massnahmen_zum_schutz_intervention.htm
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e Der Sprecher der Geschéftsleitung’, bei dessen Verhinderung der zweite Vorstand wird
unverzuglich Uber einen vagen, begriindeten oder erharteten Verdacht informiert, sofern
dies fur erforderlich gehalten wird. Bei einer Meldung i. S. d. HinSchG wird die Vertrau-
lichkeit der Identitat der hinweisgebenden Person gewahrt.

¢ Besteht ein begriindeter oder erharteter Verdacht auf sexualisierte Gewalt, ist dieser
der Meldestelle der Diakonie Bayern (Zustandig fur alle Arbeitsbereiche aulRer Kita,
https://www.diakonie-bayern.de/arbeitsfelder/aktiv-gegen-sexualisierte-gewalt) bzw. der
Meldestelle der Evangelischen Landeskirche in Bayern (Zustandig fur Kitas,
https://aktiv-gegen-missbrauch-elkb.de/meldestelle/) ggf. anonym zu melden und das
weitere Vorgehen zu besprechen.

4.3 Folgemalnahmen

¢ Hinsichtlich méglicher Folgemalinahmen orientiert sich die Beschwerde- und Meldestelle
an der Plausibilitatsprufung.

4.3.1 Unbegrundeter Verdacht

» Bei einem unbegrundeten Verdacht wird die sich beschwerende oder hinweisgebende
Person Uber die Griinde fur den Abschluss des Verfahrens informiert.

4.3.2 Vager oder begrundeter Verdacht

e Bei einem vagen oder begrundeten Verdacht wird eine interne Untersuchung eingelei-
tet, dabei wird bzw. werden abhangig von den Umstanden des Einzelfalls

mit der sich beschwerenden oder hinweisgebenden Person gesprochen,
mit den Betroffenen gesprochen,

mit den Verdachtigten gesprochen,

mit den FUhrungskraften gesprochen,

mit dem Umfeld gesprochen und

Unterlagen eingesehen.

O O O O O O

¢ Die interne Untersuchung wird abgeschlossen, wenn ein vager oder begrindeter Ver-
dacht aufgeklart ist. Wenn eine Aufklarung nicht méglich ist oder innerhalb von drei Mo-
naten nicht abgeschlossen werden kann, wird gepruft, ob andere Stellen (interne Revi-
sion, Staatsanwaltschaft?, Zivilgericht o. 8.) diesen ggf. aufklaren kénnen.

e Bei straf-/zivilrechtlichen Vorwirfen werden die Betroffenen und unter Umsténden auch
die Verdachtigten darauf hingewiesen, dass evtl. straf- bzw. zivilrechtlichen Moglich-
keiten® zur Aufklarung des Verdachts bestehen.

¢ Die sich beschwerende oder hinweisgebende Person und der Sprecher der Geschaftslei-
tung werden Uber das Ergebnis der internen Untersuchung informiert. Zudem werden i.
d. R. die in eine interne Untersuchung einbezogenen Personen entsprechend informiert.

7 Sofern sich die Beschwerde bzw. Meldung gegen den Sprecher der Geschéftsleitung richten, ist die
Vorsitzende des Diakonischen Rats entsprechend einzubinden.

8 Staatsanwaltschaft Traunstein (Landkreise Traunstein, Rosenheim, Berchtesgadener Land, Altétting,
Muhldorf a. Inn, kreisfreie Stadt Rosenheim) Staatsanwaltschaft Miinchen | (Landeshauptstadt Miin-
chen, Landkreise Miinchen), Staatsanwaltschaft Minchen Il (Landkreise Dachau, Firstenfeldbruck,
Starnberg, Wolfratshausen, Miesbach, Ebersberg), Staatsanwaltschaft Landshut (Landkreise Lands-
hut, Erding, Freising, Dingolfing-Landau, Rottal-Inn, kreisfreie Stadt Landshut)

% Anzeige der Straftat oder Verleumdung (§ 187 SGB VIII) bzw. falsche Verdachtigung (§ 164 StGB),
Unterlassungserklarung, einstweilige Verfiigung auf Unterlassung (§§ 935, 940 ZPO) oder Unterlas-
sungsklage
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4.3.3 Erharteter Verdacht

¢ Die sich beschwerende oder hinweisgebende Person wird dartber informiert, dass auf-
grund eines erharteten Verdachts weitere FolgemalRnahmen von der Geschaftsleitung
gepruft werden.

¢ Der Sprecher der Geschaftsleitung wird entsprechend informiert. Zudem werden i. d. R.
die in eine interne Untersuchung einbezogenen Personen entsprechend informiert.

4.4 Weitere uber § 18 HinSchG hinausgehende Folgemalinahmen

¢ Bei einem Verdacht werden von der Geschéftsleitung u. a. weitere, Uber § 18 HinSchG
hinausgehende FolgemalRnahmen gepruft:

o Information der zustéandigen Fihrungskraft

o Arbeitsrechtliche MalRnahmen

o Notwendige Veranderungen in den Konzeptionen, Schutzkonzepten, Verfahrensre-
gelungen etc.

o Wiedergutmachungen

o Rehabilitation von unbegrindet Verdachtigen

o Strafanzeigen

4.5 Darstellung

¢ Die Seite dwro.de/beschwerde ist sowohl von der Homepage/Kontakt, als auch aus
dem Intranet/Kontaktstellen fiir Arbeitnehmer/-innen heraus erreichbar'®.

¢ Die bisherigen Meldekanile (https://intranet.dwro.de/dialog/beschwerdemanagement/,
https://intranet.dwro.de/kontaktstellen-fuer-arbeitnehmer-innen/gleichstellungs-und-anti-
diskriminierungsstelle/persoenliche-beratung/) werden entsprechend verlinkt.

¢ Die Seite dwro.de/beschwerde folgt dem Corporate Design.

o Auf der Seite dwro.de/beschwerde werden das Beschwerdemanagement im Allgemei-
nen und die Interne Beschwerde- und Meldestelle vorgestellt. Zudem werden die Mel-
dewege erlautert und das Verfahren wird beschrieben.

¢ Dort wird auch auf die externe Meldestelle des Bundes beim Bundesamt fir Justiz (vgl.
https://www.bundesjustizamt.de/DE/MeldestelledesBundes/MeldestelledesBun-
des_node.html) verwiesen.

¢ Das Ticketsystem wird auf der unabhangig zu administrierenden Seite be-
schwerde.dwro.de betrieben.

4.6 Kommunikation

¢ Die Mitarbeitenden der Beschwerde- und Meldestelle kommunizieren, wie in diesem
Konzept zum Beschwerdemanagement beschrieben, mit der

o sich beschwerenden oder hinweisgebenden Person (Eingangsbestatigung, weitere
Informationen, interne Untersuchung, Griinde von FolgemalRnahmen),

o zustandigen Flihrungskraft (allgemeinen externe Beschwerden durch Dritte, erhar-
teter Verdacht, interne Untersuchung),

o Meldestelle der Diakonie Bayern (begrindeter oder erharteter Verdacht auf sexuali-
sierte Gewalt) und mit dem

o Sprecher der Geschaftsleitung (erharteter Verdacht, Ergebnis der internen Untersu-
chung).

¢ Im Rahmen einer internen Untersuchung kommunizieren sie zudem nétigenfalls mit den
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o Betroffenen,
o Verdachtigten und mit dem
o Umfeld.

¢ Bei einer internen Untersuchung wird die Identitat der hinweisgebenden Person, der Per-
sonen die Gegenstand der Meldung sind sowie sonstigen in der Meldung genannten Per-
sonen geschutzt. Sofern erforderlich (vgl. § 9 Abs. 4 HinSchG) durfen Informationen Gber
die Identitat von Personen, die Gegenstand einer Meldung sind, und von sonstigen in der
Meldung genannten Personen an die jeweils zustandige Stelle weitergegeben werden.

¢ Darlber hinaus sind die Mitarbeitenden der Beschwerde- und Meldestelle zur Geheim-
haltung (§ 203 StGB) bzw. Verschwiegenheit (§ 8 HinSchG) verpflichtet.

¢ Die weitere Kommunikation basiert auf dem Konzept zur Krisenkommunikation.

5 Ressourcen

¢ Die Mitarbeitenden der Beschwerde- und Meldestelle werden im notwendigen Umfang
von sonstigen Tatigkeiten freigestellt und in Abstimmung mit der Geschéaftsleitung ge-
schult.

¢ Fur die Seite beschwerde.dwro.de und das Ticketsystem fallen kaum Kosten an.

6 Evaluation

¢ Die vorliegende Konzeption zum Beschwerdemanagement wurde von der Geschéftslei-
tung entwickelt, mit der Kanzlei EMPLAWYERS abgestimmt und mit der MAV sowie der
Meldestelle der Diakonie Bayern beraten, in der Fachkonferenz (alle Geschéafts- und
Funktionsbereichsleitungen), im Leadersbrunch, in den Mitarbeitendenversammlungen
und im Digitalen Dialog besprochen, sowie dem Diakonischen Rat zur Kenntnis gegeben.

¢ Die Beschwerde- und Meldestelle berichtet jahrlich quantitativ (Anzahl Beschwerden/Mel-
dungen, Plausibilitatsiiberprifung, Folgemalnahmen, Arbeitszeit u. a.) und qualitativ (Art
der Beschwerde/Meldung u. a.) in der Fachkonferenz Gber ihre Arbeit.

¢ Die vorliegende Konzeption zum Beschwerdemanagement wird erstmals spatestens
2025 und dann alle zwei Jahre von der Konferenz der Geschéfts- und Funktionsbereichs-
leitungen Uberprift und ggf. weiterentwickelt.
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