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Vorwort

Die rechtliche Stellung behinderter Menschen ist in den letzten Jahren stärker geworden. Behinderte Menschen werden zunehmend in ihrer Bürgerrolle gesehen, die nicht ausschließt, dass man in einigen Lebensbereichen bestimmter Hilfen bedarf.
Fachlich wird diese sozialpolitische Entwicklung gespiegelt im Gedanken des „Empowerment“. Nicht die Defizite eines Menschen sind Ausgangspunkt für Hilfen, sondern die Ressourcen (Stärkenperspektive). Genau diese Entwicklungslinie hat breite Auswirkungen – auch auf die professionellen Helfer. Sie stehen nicht mehr so stark im gestalterischen Zentrum des pädagogischen Wirkens, sondern behinderte Menschen übernehmen zunehmend die Anleitungskompetenz und sagen, wo sie Assistenz und Unterstützung möchten. Somit ist eine Verschiebung von „Pädagogik, Förderung und Therapie“ hin zu selbst gewählter „Alltagsbegleitung und Unterstützung“ zu erwarten und bereits zu beobachten. Dazu bieten z. B. die bereits vorhandenen Konzepte zur „Persönlichen Zukunftsplanung“ und Nutzerbefragungen instrumentelle Hilfen.

Die Persönliche Zukunftsplanung geht im Zusammenleben mit behinderten Menschen von einem voll akzeptierenden Menschenbild aus. Im Gegensatz zur Förderplanung, die nach Defiziten einer Person sucht, von denen dann pädagogische und/oder therapeutische Maßnahmen ausgehen, fragt die Persönliche Zukunftsplanung danach, was der planenden Person wirklich wichtig ist, welchen Lebensentwurf sie hat oder welchen Lebensstil sie wünscht, um in der Planung Schritte in diese Richtung zu skizzieren und zu verabreden. Ziel ist nicht primär – wie bei der Förderplanung – Verselbständigung und Kompetenzerwerb, sondern Lebensqualität (vgl. Emrich, Gromann, Niehoff 2006).

Um behinderte Menschen zunehmend in die Konzeptionsentwicklung der Behindertenverbände miteinzubeziehen, haben sich in letzter Zeit Bewohner- bzw. Kundenbefragungen als Informationsquellen etabliert (vgl. hierzu Gromann, Niehoff 2003).

Mit Unterstützung der „Aktion Mensch“ sind diese beiden Instrumente im Lebenshilfe-Verlag Marburg erschienen.
Das Instrument zum Ideen- und Beschwerdemanagement ist ein weiterer wesentlicher Baustein, um Empowerment und Nutzer- bzw. Kundenorientierung in Einrichtungen und Dienstleistungen der Behindertenhilfe zu realisieren. Das Ideen- und Beschwerdemanagement will erreichen, dass die Interessen behinderter Menschen bei Institutionen und Dienstleistungen der Behindertenhilfe vermehrt Gehör finden und ausschlaggebend für die weitere Arbeitsplanung werden. Ideen sind als Vorschläge quasi per se positiv. In Beschwerden kommen häufig Meinungen und Impulse betroffener Menschen zum Ausdruck. In dieser positiven Qualität wollen wir sie sehen.
Es ist leicht nachvollziehbar, dass bei einem verantwortungsvollen und aktiven Umgang mit dem Beschwerdemanagement wichtige Informationen gesammelt, Unzufriedenheit minimiert oder beseitigt und Verbesserungen/Qualitätsmanagement angestoßen werden können.

Wir wissen aus der Erfahrung mit ernst gemeinten Nutzerbefragungen, dass neben den wichtigen quantitativen Ergebnissen der Befragungen auch ein Effekt besonders positiv wirkt, der so primär nicht angestrebt war: Bewohner fühlen sich beispielsweise durch eine Befragung ernst genommen und aufgewertet. Sie erfahren ihre Einflussmöglichkeiten, wenn Rückmeldungen zu Veränderungen und spürbaren Verbesserungen führen. Diese Phänomene geben Selbstbewusstsein und die Kompetenz, sich auch in anderen Fragen und Alltagsaspekten für die eigenen Belange einzusetzen: Ein Prozess des Empowerment setzt ein.

Das Ideen- und Beschwerdemanagement kann einen sehr ähnlichen Effekt haben. Die Rolle des behinderten Menschen ist nicht die eines dankbaren Hilfeempfängers, sondern eines Kunden mit einer starken Position. Wenn von Seiten der Behindertenhilfe die konstruktiven Potenziale des Ideen- und Beschwerdemanagements aufgegriffen werden, kann ein dialogischer Prozess zwischen „Dienstleister und Kunden/Nutzer“ in Gang gesetzt werden, der praktische Qualitätsentwicklung fördert.

