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Was Familien brauchen

Beschwerden verbessern die Zusammenarbeit  
– die Gelbe Karte als Methode
Johannes Herwig-Lempp

Zusammenfassung

Beteiligung gilt mittlerweile als ein zen-
trales Konzept für eine gelingende Sozi-
alarbeit: wenn Profis ihre KlientInnen in 
den Hilfeprozess umfassend einbeziehen 
und sie an möglichst vielen Stellen mit-
entscheiden lassen, unterstützt das die 
Möglichkeit von Veränderung und Ent-
wicklung. Hierfür gibt es u. a. im Feld 
der Jugendhilfe eine ganze Reihe von 
praktischen Beispielen (vgl. Beteiligung 
in der Erziehungshilfe 2010). Ein Instru-
ment unter vielen ist die „Gelbe Karte“ 
und die damit verbundene Einladung an 
KlientInnen, sich frühzeitig zu „beschwe-
ren“, wenn sie mit der Arbeit von uns 
Profis nicht zufrieden sind.

Die Gelbe Karte ist inzwischen auch das 
Kennzeichen der „LOTSE – Beschwerde- 
und Vermittlungsstelle“ in Halle (Saale), 
die für junge Menschen und ihre Eltern 
Beratung und Unterstützung anbietet, 
wenn sie sich von Profis ungerecht be-
handelt fühlen.

Die Gelbe Karte in der Praxis

Die Gelbe Karte verwende ich seit 
vielen Jahren, zuerst in der Sozial
pädagogischen Familienhilfe, heute 
auch in Beratung, Supervision, Fort-
bildung und Hochschulseminaren. Ein 
Bestandteil des Einstiegs in die Zusam-
menarbeit ist das Verteilen eines ein-
fachen, unbeschriebenen gelben Kar-
tons in Postkartengröße an jeden An-
wesenden, verbunden mit der Frage: 
„Was denken Sie, was das ist?“ Nach 
anfänglichem Zögern und ersten Ide-
en („ein Zettel“, „was zum Aufschrei-
ben“) kommen dann, in Familien nicht 
selten die Jungs oder der Vater als ers-
te, mit einem vorsichtigen „eine Gel-
be Karte?“, worüber ich mich sichtlich 
freue und ihre Fußball-Fachkenntnis lo-
bend hervorheben kann. Ich ermuntere 
sie, uns die Gelbe Karte zu erläutern: 
Sie dient dazu, Regelverstöße kenntlich 
zu machen und zu ahnden. Wer mehr-
fach verwarnt wird, kann (mittels ei-
ner Roten Karte) vom Platz verwiesen 
werden. Der Schiedsrichter spricht die 
Verwarnung mit Hilfe der Gelben Kar-
te an den Spieler, für Mitspieler und  
Zuschauer erkennbar, aus und bringt 
seine Aufgabe, ein faires und regelge-
rechtes Spiel zu gewährleisten, mit Au-
torität zum Ausdruck. (Die Gelbe Karte 
gibt es im Fußball noch gar nicht so lan-
ge: Sie wurde erst eingeführt, nachdem 
während der Weltmeisterschaft 1966 in 
England mündliche Verwarnungen von 
den Spielern schlichtweg ignoriert wor-
den waren, vgl. Wendt 2009).
Ich betone, dass nun jeder der Anwesen-
den eine Gelbe Karte hat und sie bitte 

einsetzen soll, wenn er oder sie sich in 
irgendeiner Weise unfair behandelt oder 
nicht hinreichend beachtet fühlt: 

„Bitte sagen Sie mir, wenn Sie etwas 
nicht verstehen, sich von mir über-
fahren fühlen oder wenn Sie eine 
Pause wollen. Auf diese Weise sor-
gen Sie dafür, dass es Ihnen gut geht. 
Und wenn ich weiß, dass Sie die Gel-
be Karte verwenden bzw. sich um 
sich selbst kümmern werden, brau-
che ich nicht so stark darauf zu ach-
ten, sondern kann auf Ihre Mithilfe 
vertrauen. Wenn Sie etwas stört, zei-
gen Sie mir einfach die Gelbe Karte 
und beschweren Sie sich ruhig. Dann 
können wir drüber sprechen und ver-
handeln. Damit ich erkenne, dass Sie 
sich an ihre Gelbe Karte erinnern, 
ermuntere ich Sie ausdrücklich, sie 
mir auch bei einer Kleinigkeit mal zu 
zeigen, Sie werden sehen, ich freue 
mich und werde mich bei Ihnen da-
für bedanken und Sie für Ihren Mut 
zum Ausprobieren ausdrücklich lo-
ben.“

Die Vorstellung, in unserer Zusammen-
arbeit könnte es wie auf dem Fußball-
platz zugehen, amüsiert meist ebenso 
wie die Idee, dass jeder der Anwesen-
den zugleich auch „Schiedsrichter“ sein 
kann und darf, und dass dies von mir, 
dem Sozialarbeiter und Profi, sogar ge-
wünscht und erbeten wird. 
Wenn Kinder dabei sind, spreche ich sie 
speziell an und ermuntere sie, mir die 
Gelbe Karte z. B. zu zeigen, wenn ihnen 
langweilig ist, sie etwas nicht verstehen 
oder wenn sie auch mal was sagen wol-
len: Sie haben ausdrücklich das Recht 
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sich zu beteiligen, und ich möchte si-
cher sein, dass dies allen klar ist.
Das Ganze gestalte ich zu einem locke-
ren Gespräch, in dem ich mich erkennbar 
freue, wenn jemand erklären kann, was 
eine Gelbe Karte bedeutet, Beispiele bei-
steuert oder die Vorstellung amüsant fin-
det, mir als Profi die Gelbe Karte zu zei-
gen. Wir lachen dabei – und doch kann 
ich zeigen, dass es mir ernst damit ist, 
frühzeitig Hinweise auf Ärger und Unzu-
friedenheit zu erhalten.
Die Wirkung ist, dass sich Erwachsene 
wie Kinder häufiger trauen, ihre eigenen 
Interessen wahrzunehmen, ihre Wünsche 
zu äußern, Unwohlsein zu zeigen oder 
bei Bedarf Widerstand zu leisten. Zeigt 
mir jemand die Gelbe Karte, höre ich 
ganz besonders gut hin, frage nach und 
überlege mit ihm gemeinsam, wie wir 
die Situation zur Zufriedenheit aller klä-
ren können.

Das Instrument Gelbe Karte

Ein Symbol
Die Gelbe Karte steht als eindrückli-
ches Symbol für meine Bereitschaft, die 
Interessen meiner Gesprächspartner zu 
berücksichtigen. Ich möchte durch das 
Überreichen der Gelben Karte zeigen, 
was mir wichtig ist: dass sie die gemein-
same Situation mitbestimmen können 
und sollen, dass sie dadurch für sich Ver-
antwortung übernehmen und mit dafür 
sorgen, dass es ihnen gut geht, dass ich 
sie als gleichberechtigte Partner betrach-
te und auf Augenhöhe mit mir sehe und 
dass der Prozess der Zusammenarbeit 
möglichst erfolgreich verläuft.
Die Gelbe Karte wirkt dabei in zwei 
Richtungen zugleich, sowohl auf mich 
als auch auf meine KlientInnen:
Als Symbol erinnert sie mich bereits 
beim Überreichen und Erklären daran, 
dass ich mit meinen KundInnen koope-
rieren will und dabei eine respektvolle, 
freundliche, auftrags- und ressourceno-
rientierte Haltung einnehmen kann (die 
Gelbe Karte ist dabei natürlich nur eine 

von vielen Vorgehensweisen, durch die 
ich diese Haltung praktisch umsetzen 
kann).
Die Gelbe Karte in der Hand meiner Ge-
sprächspartnerInnen erinnert mich auch 
in kritischen oder schwierigen Situatio-
nen daran, dass ich selbst sie eingeladen 
habe, für sich selbst zu sorgen, und dass 
ich mich nicht zu ärgern brauche, wenn 
sie mich kritisieren oder auch nur ihre 
Wünsche deutlich formulieren, sondern 
mich darüber sogar freuen kann: Ihre Be-
schwerde ist ein Zeichen für ihre aktive 
Mitarbeit.
Insofern ist die Gelbe Karte also zunächst 
für mich wichtig, sie hilft mir, mir zu ver-
gegenwärtigen, dass ich an Beschwerden 
und Hinweisen der Gesprächspartner in-
teressiert bin und sie als gleichberechtig-
te Partner mit Rechten auf Beteiligung 
und Mitwirkung, auf Eigenverantwor-
tung und Selbstbestimmung – und not-
falls auch in Form einer Beschwerde – 
wahrnehmen kann.
Ob mir das immer gelingt, ist eine ande-
re Frage – aber wenn ich die Gelbe Karte 
wiederholt verteile und mit meinen Kli-
enten bespreche, kann ich mich vielleicht 
nicht immer, aber doch immer öfter und 
leichter daran erinnern, dass ich frühzei-
tige Rückmeldungen in Form von Kritik, 
Wünschen oder Befindlichkeiten begrü-
ßen will und kann, weil sie meine Arbeit 
erleichtern.
Und als Symbol erinnert sie meine Kli-
entInnen ebenso an ihre Rechte und 
Möglichkeiten. Im besten Fall zeigt sie 
ihnen, dass sie und ihre Sichtweise, ihre 
Meinungen und Wünsche wichtig sind, 
dass sie selbst Hauptpersonen und aktiv 
Mitwirkende sind, deren Äußerungen 
ausdrücklich erwünscht sind und dass sie 
sich ermuntert fühlen sollen, sich zu äu-
ßern und ihre Rechte wahrzunehmen. Sie 
erkennen, dass es nicht alleine von mir 
und meiner Sensibilität abhängt, ob ich 
mitbekomme, wenn sie unzufrieden sind. 
Sie verstehen, dass ich darauf vertraue, 
dass sie auch selbst die Verantwortung 
für unsere Zusammenarbeit übernehmen 

(inwieweit das dann gelingt, hängt natür-
lich u.a. auch wieder davon ab, wie gut es 
mir gelingt, die Gelbe Karte als eine „er-
laubte“ Option einzuführen, indem ich 
zum Beispiel evtl. auch hin und wieder 
an sie erinnere).
Die Gelbe Karte symbolisiert somit für 
mich und meine KlientInnen gleicher-
maßen die Macht, die sie haben, die ich 
ihnen zugestehe und die sie wahrnehmen 
dürfen. Sie bedeutet nicht, dass ich den 
Wünschen und Beschwerden meiner Ge-
genüber bedingungslos nachgebe oder 
sie alleine bestimmen dürfen, wo es lang 
geht. Sie steht für Gleichberechtigung. 
Wir teilen uns dieses Recht und gestalten 
unsere Zusammenarbeit gemeinsam. 

Gebrauchsanweisung

Ein Instrument ist nicht richtig oder 
falsch, seine Eignung hängt von den Ab-
sichten, den Situationen und den Betei-
ligten ab: auch ein Hammer oder eine 
Säge sind nicht prinzipiell richtig oder 
falsch. Am besten übt man zunächst die 
Anwendung eines Instruments, sozusa-
gen im Training, oder wendet es in relativ 
einfachen Situationen an. Einige Hinwei-
se für Profis zum Umgang mit der Gel-
ben Karte:

Wir können die Gelbe Karte in der yy
Regel frühzeitig überreichen, solan-
ge noch gar keine Schwierigkeiten 
erkennbar sind. Dies kann die Atmo-
sphäre auflockern und gleichzeitig die 
Botschaft vermitteln: „Ich betrachte 
Sie als Kooperationspartner, und das 
beste Ergebnis werden wir erzielen, 
wenn wir möglichst reibungslos zu-
sammenarbeiten. Damit dies gelingt, 
sagen Sie mir bitte frühzeitig, wenn 
Sie unzufrieden sind oder wenn Sie 
sich gar über mich ärgern.“

Wir können an die Gelbe Karte immer yy
mal wieder erinnern: „Sie haben eine 
Gelbe Karte.“ Wir können würdigen, 
wenn sie mitgebracht wird: „Super, 
dass sie dran denken. Sie wissen ja, 
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wenn Sie darauf achten, dass Sie sich 
nicht über mich ärgern, dann kann ich 
mich mehr auf anderes konzentrieren. 
Bitte benutzen Sie die Gelbe Karte, 
wenn es einen Anlass gibt. Sie müs-
sen mich ja nicht gleich vom Platz 
stellen.“

Wir können immer, wenn (mit oder yy
ohne explizite Verwendung der Gel-
ben Karte) Wünsche, Kritik oder Be-
schwerden geäußert werden, dies aus-
drücklich begrüßen und anerkennen 
– selbst dann, wenn wir den Einwand 
inhaltlich zunächst nicht immer nach-
vollziehen können: Darum werden wir 
uns ja im Folgenden bemühen. Zu-
nächst aber können wir reagieren mit: 
„Vielen Dank für die Gelbe Karte. 
Gut, dass Sie dran denken. Toll. Jetzt 
würde ich Sie gerne genauer verste-
hen: Was ist Ihnen wichtig? Worüber 
ärgern Sie sich? Was wünschen Sie 
sich anders? Wenn ich das verstanden 
habe, können wir ja miteinander darü-
ber verhandeln.“

Außer in der Arbeit mit KlientInnen lässt 
sich die Gelbe Karte auch in vielen an-
deren Situationen verwenden. So vertei-
le ich sie in Fortbildungen, in Seminaren 
an der Hochschule und in Supervisio-
nen. Eine Reihe von Teams hat sie in ihre 
Teamsitzungen eingeführt, ebenso gibt es 
Schulklassen und andere Gruppen, die 
für sich mit ihr eine Möglichkeit gefun-
den haben, Ärger und Unzufriedenheit in 
strukturierter Form zu äußern.
Die Gelbe Karte ist für mich ein Instru-
ment, mit dem ich die KlientInnen stär-
ken und fördern will, mit dem ich ihnen 
ein „Machtmittel“ in die Hand geben will 
und so ihr „Machtbewusstsein“ stärken 
will – denn Macht und das Bewusstsein 
für die eigene Macht sind für Profis wie 
Kunden gleichermaßen eine wichtige 
Voraussetzung, um Veränderung zu er-
möglichen (vgl. Herwig-Lempp 2009). 
Natürlich könnte auch ich als Profi eine 
Gelbe Karte „zücken“. Doch da ich als 

Sozialarbeiter (Fortbilder, Hochschulleh-
rer, Supervisor) ohnehin meistens in der 
„stärkeren“ Position bin, weiß ich mir 
in der Regel auch ohne die Gelbe Karte 
Gehör zu verschaffen. Sie ist für mich in 
erster Linie ein Zeichen, dass ich meine 
Gestaltungsmöglichkeiten teilen, die Kli-
entInnen an meiner „Macht“ beteiligen 
und ihnen Mitverantwortung für die Ko-
operation zugestehen will.

Systemisch gesehen

Die Gelbe Karte lässt sich unter mehre-
ren Gesichtspunkten als eine durchaus 
systemische Methode verstehen: 

Mit dem Überreichen der Gelben Kar-yy
te wollen wir einen Rückkopplungsef-
fekt einrichten. Indem wir sie überrei-
chen, ihre Verwendung erläutern und 
immer wieder mal daran erinnern, sie 
bei Bedarf tatsächlich auch zu zücken, 
erbitten wir ein Feedback, um unse-
re Arbeit entsprechend neu einstellen 
zu können. Dies funktioniert (für Sys-
temiker nicht überraschend) ähnlich 
wie bei einem Thermostat und soll ei-
nen sich selbst regulierenden Prozess 
in Gang setzen.

Mit dem Angebot der Gelben Kar-yy
te wie auch mit meiner Reaktion auf 
Kritik und Beschwerde drücke ich Re-
spekt und Wertschätzung gegenüber 
meinen KlientInnen aus: Ihre Mei-
nung ist mir wichtig, auch, dass es ih-
nen gut geht, dass sie sich nicht über 
mich ärgern, sondern dass wir effek-
tiv und gerne zusammen arbeiten, um 
die angestrebten Ziele möglichst rei-
bungslos zu erreichen.

Genauer betrachtet, betone ich damit yy
auch die Autonomie und Selbstbestim-
mung meiner KlientInnen. Ich hebe 
ihre Eigenverantwortung hervor, in-
dem ich sie einlade und ermuntere, 
diese wahrzunehmen. Ich bitte sie, 
sich auch dadurch aktiv zu beteili-
gen, indem sie ihr Befinden und ihre 

eigenen Interessen äußern 
und vertreten, selbst und 
gerade wenn sie meinen widerspre-
chen. Ich biete ihnen damit unausge-
sprochen auch an, gemeinsam mit mir 
die Verantwortung für eine gelingende 
Kooperation zu übernehmen und ma-
che sie zugleich bereits dafür verant-
wortlich. Tatsächlich ist dies ein Pro-
zess: in der Regel nimmt – mit oder 
ohne Gelbe Karte – der Mut, die eige-
nen Interessen zu äußern, mit der Zeit 
erst zu; aber genau darum geht es ja, 
diesen Prozess zu befördern.

Mit der Gelben Karte biete ich eine yy
Umdeutung von (vermeintlich als ne-
gativ bewerteten) Beschwerden in 
nützliche Beiträge für optimale Er-
gebnisse – sowohl für mich als auch 
für meine KlientInnen. Die Hauptver-
antwortung für das Gelingen der Um-
deutung liegt dabei zunächst bei mir 
– ob sie gelingt, hängt davon ab, wie 
ich die Karte vorstelle und inwieweit 
ich mich dann an die positiven Seiten 
von Beschwerden erinnere, wenn es 
soweit kommt.

So betrachte ich die Gelbe Karte als eine 
von vielen systemischen Methoden. Sie 
passt nicht nur theoretisch zum systemi-
schen Arbeiten, sondern erlaubt es auch 
durch ihre Anwendung, die dahinterste-
henden Haltungen und Menschenbilder 
ganz praktisch auszudrücken und wie-
derzugeben.

Klein und fein

Die Gelbe Karte ist für mich ein klei-
nes, feines Werkzeug, mit dem ich meine 
Idee der Beteiligung und Gleichberech-
tigung, des Gesprächs „auf Augenhöhe“ 
praktisch umsetzen kann. Tatsächlich 
wird die Gelbe Karte von der Kundschaft 
dann gar nicht so oft eingesetzt („ge-
zeigt“, „gezückt“), was auch nicht unbe-
dingt notwendig ist. Es reicht, wenn die 
Gelbe Karte dazu beitragen kann, dass 
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Menschen, mit denen ich arbeite, sich 
frei genug fühlen, mir zu widersprechen, 
ihre Wünsche und Vorstellungen zu äu-
ßern und zu vertreten. Interessanterwei-
se erwähnen KlientInnen sie manchmal 
erst nach längerer Zeit ganz unerwar-
tet, manchmal lächelnd: „Ich habe ja die 
Gelbe Karte!“, um mir zu zeigen, dass 
sie sehr wohl wissen, dass sie eigene Be-
dürfnisse äußern, sich sogar wehren kön-
nen und dürfen. 
Andererseits ist es durchaus möglich, 
dass manche Menschen die Gelbe Kar-
te, das Überreichen und auch meine Er-
läuterungen eher lächerlich oder albern-
kindisch finden. Das nehme ich in Kauf 
– und ich gehe davon aus, dass sie viel-
leicht die dahinter stehende Haltung den-
noch wahrnehmen.
Ein Einwand gegen die Gelbe Karte als 
Instrument in der Hand der KlientInnen 
könnte sein, dass man ihnen damit zuviel 
Verantwortung aufladen (und von sich 
selbst abweisen) würde. Dem möchte ich 
entgegenhalten, dass für mich KlientIn-
nen ohnehin immer selbst entscheiden, 
wieweit sie sich, ihre Wünsche und Zie-
le, ihre Meinungen und ihr Engagement 
in den gemeinsamen Prozess einbringen 
– dass wir als Profis allerdings die Ver-
antwortung dafür haben, dass sie (von 
uns) die Gelegenheit dazu zugestanden 
bekommen und wir dies dann auch (an-)
erkennen.
Werkzeuge sind – und das gilt auch für 
die Gelbe Karte – keine Allheilmittel und 
können in der Regel auch keine Wunder 
bewirken. Ihre Verwendung setzt meist 
ein wenig (manchmal mehr, manchmal 
weniger) Übung voraus, anfängliche Feh-
ler oder Misserfolge eingeschlossen. Je 
mehr Erfahrung man damit hat (und das 
bedeutet auch: je mehr man damit expe-
rimentiert), desto besser kann man ihren 
Nutzen erkennen, desto vielfältiger und 
passgenauer kann man sie auch einset-
zen – das gilt für Theorien (vgl. Herwig-
Lempp 2009a) ebenso wie für komple-
xe Methoden oder einfache Instrumente. 
Die Gelbe Karte ist nur ein kleines, ein-

faches Werkzeug aus einem hoffentlich 
umfangreichen Werkzeugkoffer. Vermut-
lich „wirkt“ sie dann am besten, wenn sie 
auch zu meinem weiteren Verhalten und 
damit zu meiner Haltung passt.

Beschwerdekultur

Gelbe Karten sind ein mögliches Ele-
ment einer gelingenden Beschwerdekul-
tur bzw. einem institutionalisierten Be-
schwerdemanagement. Darunter versteht 
man die systematisch angestrebte (Wie-
der-)Herstellung von Kundenzufrieden-
heit in Firmen und Einrichtungen mit 
dem Zweck einer optimalen Zusammen-
arbeit und Kundenbindung. In Halle hat 
der Verein LOTSE die Gelbe Karte so-
wohl als Informationsflyer über die ei-
gene Beschwerde- und Vermittlungsstel-
le wie auch als buchstäbliche „Handrei-
chung“ für Profis entwickelt, damit diese 
sie ihren KlientInnen per Hand im oben 
dargestellten Sinn überreichen können.

Ombudsleute und  
Beschwerdestellen

Die Idee eines institutionalisierten Be-
schwerdewesens ist nicht unbedingt neu. 
Während Firmen sich – in unterschiedli-
cher Intensität – bereits seit längerem da-
mit befassen, gibt es inzwischen auch bei 
Behörden bisweilen die Vorstellung, dass 
unabhängige Beschwerde- und Vermitt-
lungsstellen zwischen Ämtern und Bür-
gern durchaus für beide Seiten nützlich 
sein können. Hierbei spielt insbesondere 
die aus Skandinavien stammende Einrich-
tung eines Ombudsmanns bzw. einer Om-
budsfrau eine Rolle. Ombudsleute sind 
unabhängige Vertrauenspersonen, die für 
eine staatliche Stelle, eine Organisation 
oder eine Einrichtung als Ansprechpart-
ner und auch Schiedsrichter eingesetzt 
werden. Ihre Unabhängigkeit ermöglicht 
es Bürgerinnen und Bürgern, sich bei Är-
ger und Unzufriedenheit nicht nur zu arti-
kulieren, sondern sie stellen auch sicher, 
dass sie damit zumindest Gehör finden.

In Deutschland sind sie nach wie vor eher 
selten. Einen bemerkenswerten Vorstoß 
für die Einrichtung einer Beschwerde-
stelle hat die Frauenrechtlerin, Sozialar-
beiterin und Sozialpolitikerin Luise Kies-
selbach (1863-1929) bereits 1923 unter-
nommen, als sie im Münchner Stadtrat 
(damals allerdings erfolglos) beantragte, 
bei den Wohlfahrtsämtern eine Stelle ein-
zurichten, bei der Antragsteller, „deren 
Gesuche um Unterstützung ohne zwin-
genden Grund abgelehnt wurden, Be-
schwerde und Antrag auf Unterstützung 
einreichen können.“
Der hierzulande möglicherweise bekann-
teste Ombudsmann ist der seit 1956 be-
stehende „Wehrbeauftragte“, ein unab-
hängiger Ansprechpartner für Soldaten 
und zuständig für die Einhaltung ihrer 
Grundrechte. Darüber hinaus gibt es in-
zwischen auch „Bürgerbeauftragte“, die 
parallel zu den Petitionsausschüssen der 
Länder und des Bundes für alle Bürge-
rInnen zuständig sind. In den Bereichen 
Gesundheit und Soziale Arbeit wurden 
mittlerweile vor allem für Psychiatrie 
und Altenhilfe eine Reihe von Ombuds- 
oder Beschwerdestellen eingerichtet.
Dem liegen gleich mehrere demokrati-
sche, aber auch effizienzorientierte Ide-
en zugrunde: Menschen haben das Recht 
und müssen die Möglichkeit haben, sich 
zu äußern – auch und gerade, wenn sie 
unzufrieden sind. Je schwächer die Po-
sition ist, in der sie sich befinden, desto 
notwendiger wird es, ihnen eine Instanz 
zur Verfügung zu stellen, der sie ihre Be-
schwerde vortragen können und die sie 
darin unterstützt und bestärkt. Wer seinen 
Unmut äußern kann, der trägt möglicher-
weise nicht nur dazu bei, dass der Anlass 
für den Unmut beseitigt werden kann, 
sondern er wird auch zufriedener sein. 
(Umgekehrt weiß vermutlich jeder von 
uns wie es ist, wenn man sich bei der Te-
lekom, der Deutschen Bahn oder anderen 
großen Unternehmen beschweren will – 
und man nicht mal Gelegenheit hat, sei-
ne Anliegen vorzutragen, geschweige 
denn, dass angemessen darauf reagiert 
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werden würde). Insofern lassen sich Be-
schwerden als konstruktiver Bestandteil 
des Qualitätsmanagements und somit als 
Ressourcen betrachten, die zu einer Be-
seitigung von Mängeln und damit zu ei-
ner Verbesserung der Qualität verwendet 
werden können (vgl. Hille, Thiele 2009).

„LOTSE – Beschwerde- und Ver-
mittlungsstelle“ in Halle (Saale)

Erst in den letzten Jahren gibt es auch in 
Deutschland Ansätze, in der Jugendhil-
fe ein systematisches Beschwerdema-
nagement einzurichten, nachdem dies in 
den Niederlanden oder Großbritannien 
schon viel früher selbstverständlich war. 
Anzeichen hierfür sind u.a. einige – in-
haltlich und organisatorisch durchaus un-
terschiedlich angelegte – Beschwerde- 
und Vermittlungsstellen, die in den letz-
ten Jahren entstanden sind bzw. gerade 
aufgebaut werden (vgl. Netzwerkstelle 
2010).
Eine dieser neu entstandenen unabhängi-
gen Anlaufstellen ist die „LOTSE – Be-
schwerde- und Vermittlungsstelle“ für 
junge Menschen und ihre Eltern in Halle 
(Saale). Sie hat die Gelbe Karte als me-
thodisches Instrument in ihr Konzept mit 
aufgenommen und soll hier ganz kurz – 
als Anregung zur Nachahmung – vorge-
stellt werden.
Als 2006 erkennbar wurde, dass die Stadt 
Halle die Ausgaben bei den Hilfen zur 
Erziehung um ein Fünftel kürzen woll-
te und die Rechte der potenziellen Nutz-
nießer des Kinder- und Jugendhilfe-Ge-
setzes auf unzulässige Weise beschnitten 
zu werden drohten, entstand die Idee zu 
dieser Stelle. Fachkräfte der Jugendhilfe 
befürchteten, dass betroffenen Kindern, 
Jugendlichen und Erwachsenen als den 
Schwächsten im Dreieck „Leistungsbe-
rechtigte – Leistungserbringer – Kosten-
träger“ gesetzlich zustehende Leistungen 
vorenthalten werden könnten. Befürchtet 
wurde auch, dass die Betroffenen diese 
Einschnitte weitgehend klaglos hinneh-
men würden – in Unkenntnis der eigenen 

Rechte und dem Wissen, wie sie einzu-
klagen wären, sowie aus einem Gefühl 
der Ohnmacht und Ausgeliefertheit den 
Profis gegenüber.
Eine Gruppe von Fachkräften der Ju-
gendhilfe, Juristen, HochschullehrerIn-
nen und Studierenden der Sozialen Ar-
beit entwickelte das Konzept einer von 
Trägern, Ämtern und Verbänden unab-
hängigen Beschwerde- und Vermittlungs-
stelle. Nach anfänglichen Bedenken und 
Widerständen („Beschwerdestelle – das 
hat uns gerade noch gefehlt. Als ob wir 
nicht schon genug Ärger hätten“), fand 
das Konzept vorsichtige Zustimmung 
unter den Kollegen der Region, nicht zu-
letzt nachdem die Idee der Gelben Karte 
und der „Beschwerde als Verbesserung 
der Zusammenarbeit“ ausführlich vorge-
stellt werden konnte.
2008 wurde „LOTSE – Verein für die un-
abhängige Beratung und Unterstützung 
von Kindern, Jugendlichen und Eltern“ 
gegründet, im gleichen Sommer begann 
die „LOTSE – Beschwerde- und Vermitt-
lungsstelle“ ihre Arbeit. Wichtig war da-
bei:

Es geht nicht nur um Beschwerden, yy
die sich „gegen das Jugendamt“ bzw. 
deren MitarbeiterInnen richten, son-
dern auch um solche, die auf Ärger 
und Unmut gegenüber Freien Trägern 
und deren Personal beruhen, denn na-
türlich kann es auch dort viele Anläs-
se für Beschwerden geben und Unmut 
entstehen: auch dort bietet sich LOT-
SE als Anlaufstelle für Beschwerden 
an.

Anlass für Beschwerden kann ein yy
fachlich falsches oder rechtlich un-
zulässiges Vorgehen sein, aber auch 
auf einem Missverständnis oder über-
haupt auf fehlender Kommunikation 
zwischen den Beteiligten beruhen: 
insofern soll die Stelle Beschwerde-
führerInnen beraten und unterstützen, 
aber auch die Möglichkeit haben, auf 
Wunsch der Beteiligten zwischen die-
sen zu vermitteln und zu moderieren. 

In diesem Sinne verstehen 
sich die (ausschließlich 
ehrenamtlichen) MitarbeiterInnen von 
LOTSE nicht unbedingt einseitig als 
„Anwalt der KlientInnen“, sondern 
möglicherweise auch als Schlichter.

Je früher Beschwerden gehört und yy
geklärt werden können, desto besser: 
Die besten „Beschwerden“ sind die, 
die noch gar nicht als solche empfun-
den werden, weil sie frühzeitig geäu-
ßert, gehört, aufgegriffen und geklärt 
werden können.

Die „LOTSE – Beschwerde- und Vermitt-
lungsstelle“ ist über ein Bereitschafts
telefon sowie per E-Mail erreichbar. Sie 
arbeitet seit zwei Jahren und hat in dieser 
Zeit etwa 20 Anfragen erhalten, die mehr 
oder weniger viel Engagement und Auf-
wand erforderten – einige erledigten sich 
nach einem Gespräch, andere führten zu 
einem längeren Vermittlungsprozess (an 
anderer Stelle wird über die Beratungs- 
und Vermittlungsarbeit von LOTSE aus-
führlich berichtet werden).

Gelbe Karte als Flyer und  
Instrument

Um auf das Angebot der Beschwerde- 
und Vermittlungsstelle aufmerksam zu 
machen, entschied sich LOTSE für die 
Gelbe Karte als eine Kombination aus 
Infoflyer und methodischem Instrument. 
Mit einem kurzen Text (in zwei Versi-
onen: per Du für Kinder, per Sie für Ju-
gendliche und Erwachsene) auf gelbem 
Karton werden die KlientInnen einladen, 
sich bitte frühzeitig zu äußern, wenn sie 
unzufrieden sind – entweder direkt ge-
genüber der jeweiligen Fachkraft oder 
gegenüber der/dem Vorgesetzten oder, 
wenn beides nicht möglich erscheint 
oder erfolglos war, eben auch über die 
Beschwerde- und Vermittlungsstelle (s. 
Abb.). Auf der Rückseite befindet sich 
eine kurze Beschreibung von LOTSE und 
wie man sich an die Stelle wenden kann.
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Die Gelbe Karte wird in vielen Exem-
plaren an die MitarbeiterInnen der Ju-
gendhilfe verteilt. Sie erhalten damit ein 
Werkzeug, das sie in ihrer Arbeit für sich 
selbst verwenden können, indem sie es 
an KlientInnen (möglichst zum Beginn 
einer Zusammenarbeit) weitergeben. 
Auf Wunsch stellen Mitglieder der Bera-
tungsgruppe in den Teams von Einrich-
tungen und Jugendämtern vor, wie sich 
die Gelbe Karte überreichen und einset-
zen lässt. Die auf der Karte ausgespro-
chene Einladung an KlientInnen, sich 
bei Bedarf doch bitte auch an meinen 
Vorgesetzen zu wenden und sich bei ihm 
zu „beschweren“, verliert für alle ihren 
Schrecken und wird zur Chance auf Ko-
operation. Durch die ausdrückliche Auf-
forderung ist der Vorgesetzte nicht mehr 
Bedrohung, sondern Vermittler und Un-
terstützer.
Erst, wenn weder mit der Fachkraft noch 

mit deren Vorgesetzten eine zufrieden-
stellende Klärung möglich ist, wird die 
Beschwerde- und Vermittlungsstelle von 
LOTSE als weitere Anlaufmöglichkeit 
angeboten, an die sich KlientInnen wen-
den können. Im besten Fall gelingt also 
eine Verständigung und Klärung so früh-
zeitig, dass LOTSE als Anlaufstelle gar 
nicht mehr notwendig wird.
Mit der Gelben Karte von LOTSE kön-
nen Fachkräfte der Jugendhilfe also nicht 
nur KlientInnen auf die Beschwerde- und 
Vermittlungsstelle aufmerksam machen, 
sie können sie zugleich auch in der Zu-
sammenarbeit mit ihren KlientInnen ver-
wenden. Zudem könnte die Verbreitung 
der Gelben Karte in der Region auf Dauer 
vielleicht ein wenig zu größerer Offenheit 
und Selbstverständlichkeit im Umgang 
mit Beschwerden und damit zu einer kon-
struktiveren „Beschwerdekultur“ beitra-
gen.

Beschwerden verbessern die Zu-
sammenarbeit

Gelbe Karte und Beschwerdestellen bie-
ten Möglichkeiten, Beteiligung und Par-
tizipation ganz praktisch im eigenen Ar-
beitsfeld umzusetzen. Denn es ist eine 
Sache, in Grundsatzerklärungen, Fest-
reden und Konzepten die „Beteiligung“ 
von Betroffenen einzufordern, etwas an-
deres ist es, diese Idee auch methodisch 
umzusetzen und Klienten tatsächlich in 
die gemeinsame Gestaltung des Hilfe-
prozesses aktiv einzubeziehen.
Übrigens ist häufig von „Partizipation“ 
(Beteiligung, von lat. participare, teil-
nehmen lassen), die Rede, was zwar be-
deutsamer und gelehrter klingt als „Be-
teiligung“ und mittlerweile ein Fachbe-
griff ist. Allerdings schließt es viele Lai-
en schon wieder aus, da sie dieses Wort 
nicht kennen. Zur Beteiligung gehört für 

Abbildung Gelbe Karte
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mich aber auch, dass wir uns verständlich 
ausdrücken. So könnten wir z.B. beden-
ken, dass sich viele unserer (möglichen) 
KlientInnen unter „flexiblen Angeboten“, 
„Sozialpädagogischer Familienhilfe“, 
„ambulanter Familientherapie“, „Clea-
ringstelle“ und „stringenten modularen 
Hilfen“, aber auch unter „systemischer 
Beratung“ und selbstverständlich unter 
„Ombudsstelle“ nichts (oder nur sehr we-
nig und dann vermutlich auch ganz an-
ders als von uns gemeint) vorstellen kön-
nen: möglicherweise scheinen wir Profis 
uns vor allem untereinander mit unserer 
Sprache beeindrucken zu wollen, weni-
ger wichtig ist uns offenbar, ob unsere 
Klienten das auch verstehen.
Verschiedentlich wird der Begriff der 
„Beschwerde“ kritisiert – viele Kolle-
gInnen verstehen ihn nach wie vor ne-
gativ. Die hier vorgestellten Instrumente 
„Gelbe Karte“ und „Beschwerdestelle“ 
samt ihren dahinterstehenden Konzep-
ten können jedoch verdeutlichen, dass 
der Begriff der Beschwerde zwar provo-
kativ verwendet, aber doch auch durch-
weg positiv verstanden werden kann: Be-
schwerden verbessern die Zusammenar-
beit. Letztlich ist es eine Frage der Hal-
tung, für die ich mich entscheide: ob ich 
Beschwerden als lästig oder als nützlich 
sehen will.
Insofern bezeichnet sich LOTSE in Hal-
le ganz bewusst als „Beschwerdestel-
le“ und vertraut darauf, den Kolleginnen 
und Kollegen in der Praxis den positiven 
fachlichen Aspekt vermitteln zu können. 
Und möglicherweise könnte es ja auch 
gelingen, mit der Gelben Karte Kollegin-
nen und Kollegen zur Nachahmung und 
zu eigenen Weiterentwicklungen dieses – 
wie ich meine – offensiven und konstruk-
tiven Ansatzes im Umgang mit der Unzu-
friedenheit von KlientInnen anzuregen.

Abstract

Participation, on the part of the general 
public, is now an integral part of suc-
cessful social work: if professionals fully 
involve their clients, i.e. children, young 
people and adults in the ‘helping pro-
cess,’ and allow them to take part in the 
decision-making process as far as possi-
ble, change and further developments are 
facilitated. There are many practical ex-
amples to illustrate this point. 

One very useful instrument is the so-
called ‘yellow card’ and the subsequent 
‘invitation’ to clients to complain, at an 
early stage, if they are dissatisfied with 
the work or service provided by us – the 
professionals.

In the meantime, the ‘yellow card’ has 
become the unique selling point of the 
“LOTSE-Beschwerde-und Vermittlungs-
stelle” (a Citizens’ Advice Bureau) in 
Halle (Saale). This is an organisation 
which advises and supports young peop-
le and their parents if they feel they have 
been badly or wrongly treated by profes-
sionals.
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Auf den Seiten von www.lotse-halle.de finden 
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