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Ablauf



Block I: Der Aufbau des Landesombudssystems in 

Baden-Württemberg
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Das Team 

Ombudschaft BW
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Personelle Ressourcen

Bild: Soldan Kommunikation
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Die Rolle des Ehrenamts und des digitalen Auftritts

Ebene 3:
Zivilgesellschaftliches 

Engagement / Ehrenamtliche

Ebene 1: 

Geschäftsstelle

Ebene 2: 
Hauptamtliche Ombudsleute

Digitale 

Kommunikation



Wo und wie können 

Botschafterinnen 

und Botschafter tätig sein?

- Besonders da, wo unsere bisherigen 

Fallanfragen noch nicht so hoch sind

- Hier vermuten wir, dass der Bedarf 

trotzdem da ist

- Die jungen Menschen uns aber noch

nicht gut genug kennen 

- Oder der Weg zu weit ist …
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Einsatzgebiete für Ehrenamt

Baden -
Württemberg

Fallverteilung in



22.05.2023 Ombudschaft Baden-Württemberg Folie 9

Infrastruktur Ziel / Wunsch:

- Ombudsstellen

- Ehrenamtliche

- Digitale 

Reichweite



Um was für Fälle handelt es sich denn bei uns?
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Bundesstatistik und Ombudschaft BW
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Worum geht es in den meisten Fällen?

21,0%

41,5%

18,0%

12,0%

9,4%

9,9%

9,0%

6,7%

5,1%

12,0%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Beteiligung, Hilfeplan, Wunsch- u. Wahlrecht (§§ 5, 8, 36)

Heimerziehung, sonst: betreute Wohnform (§ 34)

Vollzeitpflege (§ 33)

Sonstige (§§ 19,22a,23,24,28,29,32,35,42a)

Schutzauftrag Kindeswohlgefährdung (§8a)

Kostenbeteiligung (§§ 93, 94)

Sozialpädagogische Familienhilfe (§ 31)

Erziehungsbeistand (§ 30)

Beratung in der Partnerschaft, Trennung und Scheidung (§ 17)

Personensorge und Umgang -> begleiteter Umgang (§ 18)

Ausprägung der Anfragen

(Hilfeform, Beteiligung, Finanzen (N=434 Fälle, MFN möglich=627)

Schutzauftrag Kindeswohlgefährdung (§ 8a)

Sonstige (§§ 19, 22a, 23, 24, 28, 29, 32,35, 42a)

Heimerziehung, sonstige betreute Wohnform (§ 34)

Eigenständige Beratungsprozesse im 

Jahr 2022: N=434
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64%

30%

3%

0%
1%

2%

Wie erfolgte der Zugang / erste Kontakt? Anruf

Email

Kontaktformular der Website

Social Media (z.B. Whats App,
Instagram)

Persönlich

Sonstiges

Zugänge sind per se digital und nicht analog
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In welchem Beratungssetting fand die Beratung insgesamt statt (unter Berücksichtigung des Datenschutzes)?

MFN möglich

433N

Face-to-Face (in der Beratungsstelle) 36 8,3%

Face-to-Face (Hausbesuch) 14 3,2%

Face-to-Face (öffentlicher Ort) 18 4,2%

Telefonisch 403 93,1%

Email 253 58,4%

SMS 6 1,4%

Geschützte Messengerdienste 0 0,0%

Videoberatung 15 3,5%

Sonstiges, und zwar: 7 1,6%

752

In welchem Setting finden Beratungen statt?
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Wie hat der*die Ratsuchende von der Ombudsstelle erfahren?  MFN möglich

426N

durch eine Fachkraft der öffentlichen Jugendhilfe 18 4,2%

durch eine Fachkraft eines freien Trägers 156 36,6%

eine Fachkraft einer anderen Institution 40 9,4%

über Soziale Dienste 1 0,2%

durch Familienangehörige 11 2,6%

durch Freunde, Bekannte 33 7,7%

durch ein Öffentlichkeitsmaterial der Ombudsstelle 29 6,8%

durch eine Veröffentlichung in der Presse 0 0,0%

selbst im Internet recherchiert 76 17,8%

Sonstiges 72 16,9%

436

Welche Rolle spielen Fachkräfte für BW?
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Was tun wir in den Fällen genau?

335

389

254

16

73

40
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11
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51

31
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26
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Beratung zum persönlichen Umgang mit der konflikthaften Situation

Vermittlung von rechtlichen Hintergründen

Vermittlung von organisationsspezifischen Hintergründen

Unterstützung bei Anwendung von einrichtungsinternen Beschwerdeverfahren …

Unterstützung bei der Formulierung von Anträgen

Unterstützung bei der Formulierung bei einem Widerspruch

Unterstützung beim Schriftverkehr über das Jugendamt hinaus

Stellvertretende Artikulation gegenüber Jugendamt/freien Trägern/anderen Stellen

Persönliche Begleitung zu einem Hilfeplangespräch

Persönliche Begleitung zu anderen Terminen im Jugendamt

Persönliche Begleitung zu einem freien Träger

Aktivierung von Kontakten/Netzwerkarbeit/freiwilligen Helfer*innen

Allgemeine Information zur Möglichkeit einer Klage

Begleitung einer Klage

Sonstige Intervention:

Stellvertretende Artikulation gegenüber Jugendamt / freien Trägern / anderen Stellen

Sonstige Intervention

Welche Beratungsinhalte wurden eingesetzt? 

(434 Fälle, 3 Fälle ohne Angaben; MFN möglich n=1309, absolute Zahlen)

Aktivierung von Kontakten / Netzwerkarbeit / freiwilligen Helfer*innen

Unterstützung bei Anwendung von einrichtungsinternen Beschwerdeverfahren
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Ombudschaft BW tritt nach außen in Erscheinung

- Bei maximal 80 von 434 Fällen trat 

Ombudschaft BW nach außen auf 

→ in weniger als 20 % aller Fälle

- Beim digitalen Auftritt verhält es    

sich tendenziell ähnlich 

→ Frage: Wie viel kann man   

sehen, wie viel läuft dafür im   

Hintergrund?



Block II: Internetauftritt und Suchmaschinenoptimierung
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- Website mit Fokus auf Darstellung für mobile Endgeräte und nachrangig Desktop

➢ Virtuelles datenschutzsicheres Postfach zum Upload von Dateien

➢ Digitale Feedback-Bögen

➢ Online-Bereich für Ehrenamtliche

➢ Kostenloses Infoflyer-Versandformular

➢ Kontaktformular

➢ (Anonyme) Chat-Funktion

- Newsletter einmal pro Quartal

- Instagram (seit Dezember 2021)

- Podcast (ab Juni 2023)

→ Aufgrund der Zeit: Heute Fokus auf Suchmaschinenoptimierung und dem Online-Chat

→ Wir sind immer an einem Austausch interessiert! Wenn Sie im Nachgang noch Anregungen 

oder Fragen haben, finden Sie meine Kontaktdaten am Ende der Folien.
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Status quo unserer digitalen Aktivitäten
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Was sagen JIM- und KIM-Studie?

JIM_2022_Charts.pdf 
(mpfs.de)

JIM-Studie: 

Mediennutzung 
12 - 19-Jährige in 
Deutschland

https://www.mpfs.de/fileadmin/files/Studien/JIM/2022/JIM_2022_Charts.pdf
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Was sagen JIM- und KIM-Studie?

KIM-Studie 2020 
(mpfs.de)

JIM-Studie: 

Mediennutzung 
6 – 13-Jährige in 
Deutschland

https://www.mpfs.de/fileadmin/files/Studien/KIM/2020/KIM-Studie2020_WEB_final.pdf


→ Wir haben nicht den Anspruch, die Ersten zu sein. Dafür wollen wir, wenn wir Projekte starten, 

diese umsetzen, da die Erträge erst über die Jahre kommen werden und das Wachstum und 

die Reichweite einsetzen können. 

→ Dafür bedarf es auch einer Konzeption zu Beginn mit Beteiligung derer, die das Projekt 

umsetzen werden.
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Mögliche Ausrichtung Öffentlichkeitsarbeit

0 - 6 Jahre 6 - 12 Jahre 12 - 21 Jahre

Kinderkampagne

(Printmedien)

TikTok (? – USK: 12) Instagram

Multiplikatoren und 

Multiplikatorinnen (evtl. Kita)

Youtube (siehe NRW) TikTok (siehe NRW)

Nicht sprachbasiert Website Youtube (siehe NRW)

Website / Chat



22.05.2023 Ombudschaft Baden-Württemberg Folie 22

Unser Instagram-Account



Image-Clip 1 Image-Clip 2
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Unsere 15-Sekunden Videos als Beispiel-Content



Image-Clip 3 Image-Clip 4
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Unsere 15-Sekunden Videos als Beispiel-Content
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Vorreiter im Content Creating
Ombudschaft NRW: Bsp. Youtube & TikTok

Quelle: Youtube-Kanal
und TikTok-Account der
Ombudschaft NRW

https://www.youtube.com/channel/UC4KftW52sFTZamKz88e8v8w/videos
https://www.tiktok.com/@ombudschaftnrw
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Ombudschaft NRW: Youtube & TikTok

Quelle: google.de

Quelle: google Ads
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Suchmaschinenoptimierung (SEO)? Braucht es das???

Quelle: Instagram
Ombudsstelle 
Hamburg

https://www.instagram.com/oha_ombudsstelle_hamburg/?hl=de


- Es ist davon auszugehen, dass fast niemand unsere Domain direkt ins Browserfenster eingibt 

(www.ombudschaft-jugendhilfe-bw.de)

- Im Umkehrschluss werden potenzielle Ratsuchende die Suchfunktion nutzen, bei 

Vorhandensein eines Anliegens

→ Grundvoraussetzung: Konflikt mit öffentlicher oder freier Jugendhilfe:

→ „Problem“ liegt bei den Ratsuchenden nach eigener Wahrnehmung vor

→ Diese suchen wiederum aktiv nach einer Lösung

- Da Ombudschaft BW keinen aufsuchenden Auftrag hat, liegt die aktive Seite immer bei den 

Ratsuchenden selbst

- Aufgabe von Ombudschaft BW ist es daher, leicht zu finden zu sein 

→ Diskurs der Niederschwelligkeit

22.05.2023 Ombudschaft Baden-Württemberg Folie 28

Suchmaschinenoptimierung (SEO)

http://www.ombudschaft-jugendhilfe-bw.de/
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Beispielsuche „Ombudschaft“ (aus BW heraus)

Quelle: google.de
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Suche „Probleme Jugendamt“

Hier könnte man den 

Anspruch entwickeln, 

Ombudschaft auf 

Position 1 zu bringen!!

Quelle: google.de
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Information I (Suche Platz 2)

Quelle: anwalt.de
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Information II (Suche Platz 3)

Quelle: vaterlos.eu



22.05.2023 Ombudschaft Baden-Württemberg Folie 33

Keywords im ombudschaftlichen Jargon

Quelle: google Ads
- Fachliche Parteilichkeit

- Problemkongruenz

- Strukturelle Machtasymmetrien

- Machtausgleich 

- Dialog

- Auftrag

- Ombud

- Jugendhilferechtliches Dreieck

- Unabhängigkeit

- Rechtskonforme Regelung

- Beratungsangebot

- Partnerschaftliche Beteiligung

- § 9a SGB VIII

- Hilfeplanung

- Kostenheranziehung etc.

→ Sind nicht unbedingt geeignete Keywords
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Keywords – Auswahl?

Besser wären Keywords, die tatsächlich in der Google-Suche eingegeben werden und eine Spezifizierung 

zulassen. Erste Ideen könnten sein:
- Ombudschaft

- Ombudschaft Jugendhilfe

- Widerspruch

- Ombudsstelle

- Jugendamt xyz

- Jugendhilfe

- Probleme Jugendamt

- Beratung Jugendamt

- Ombudsstelle Freiburg

- Ombudsstelle Tübingen

- Ombudsstelle Stuttgart

- Ombudsstelle Karlsruhe

- Jugendheim xyz

- Wohngruppe xyz etc. 

→ Und hier kommt es dann auf die Rankings an

(Ombudsstellen in Deutschland stehen jedoch nicht in Konkurrenz zueinander, 

wichtiger ist, den Fokus auf Zielgruppen in der eigenen Region aufbauen zu können)
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Keywords – Auswahl?

Quelle: google Ads



- Konflikte, die über die Zeit entstehen und sich entwickeln bzw. 

dramatisieren, können möglicherweise früher adressiert und demnach 

moderiert werden

- Entlastung der öffentlichen und freien Jugendhilfeträger so denkbar (im 

Bereich des Möglichen)

- Passung des Angebots auf die Bedarfe der Ratsuchenden erhöhen
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Ziel bzw. Effekte (Familien)



- Jugendhilfe kann möglicherweise eher als Hilfe angesehen werden, 

Ombudschaft als Teil der Kinder- und Jugendhilfe, als externe Ansprech- und 

Beratungsfunktion, dauerhaft präsent

- Junge Menschen bekommen Information aus unabhängiger erster Hand

- Gleichberechtigte Beteiligung
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Ziel bzw. Effekte (Junge Menschen)



1. Fazit: Optimieren nicht für Google, sondern für die Nutzer von Google 

(ergo Ratsuchende in Baden-Württemberg)

2. Übersetzt: Für jemanden, der den Begriff „Ombudschaft“ kennt und halbwegs korrekt ins 

Internet eingeben kann > Für die Person muss nicht zwingend SEO umgesetzt werden

3. Aber: SEO für diejenigen, die ein Problem bzw. einen Konflikt mit der Jugendhilfe haben, aber 

von Ombudschaft eben noch nicht erfahren haben

4. Im Prinzip: Eigenverantwortliche, zentralisierte, digitale Öffentlichkeitsarbeit, ergänzend zu 

klassischer Öffentlichkeitsarbeit und Bekanntheit bei Fachkräften der freien und öffentlichen 

Jugendhilfe (plus Kooperation mit Ombudschaft) 

→ Bspw. systematisch installierte QR-Codes unter Hilfeplanprotokollen

bzw. konsequent vorgehaltene App-Strukturen zur Ombudschaft

schlagen vermutlich jede SEO…
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Kurzzusammenfassung



Block III: Digitale Beratung und Chat
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Chat-Anfragen November 2021 bis Dezember 2022

Dann im Januar 2023: Umstellung von zwei Sprechstunden (Di 13 - 16 Uhr und Do 15 - 17 Uhr) 

auf täglich (davon Montag bis Freitag von 9 - 15 Uhr Sprechzeiten) 

Chat-Anfragen Januar 2023 bis April 2023
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Fallanfragen Fallunbezogene Anfragen 
von Jugendhilfeträgern

Sonstige Anfragen Insgesamt

14 6 6 26

Fallanfragen Fallunbezogene Anfragen 
von Jugendhilfeträgern

Sonstige Anfragen Insgesamt

7 2 4 13
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Website mit Chat-Widget

Quelle: ombudschaft-
jugendhilfe-bw.de / 
Startseite



- Fachaustausch mit „bke-Onlineberatung“ (Bundeskonferenz für Erziehungsberatung e.V.) und 

„Nummer-gegen-Kummer“ Chat-Beratung

- Entwicklungspotenzial Chat-Intervision (Vier-Augen-Prinzip) im Beratungsteam 

- Zertifizierung der angebotenen Online-Beratung

- In der Praxis: Spannungsfeld zwischen vollständiger Beratung im Chat-Kontext oder 

„Lotsenfunktion“ zur Beratung am Telefon oder im Mailkontakt

- Größte Chance: Möglichkeit der vollständig anonymen Beratung und niederschwelliger Zugang

- Entwicklungspotenzial noch nicht ausgeschöpft
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Bisherige Learnings



Block IV: Kundenorientierung vs. Fachlichkeit ombudschaftlicher

Beratung
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Beispiel Chat: 

➢ Kundenorientierung hoch gewichtet, dann Vorbilder bspw. Amazon oder 

Banken (bzgl. Live-Chat). Hierbei könnten auch Chatbot-Vorfragen helfen zur 

Vorauswahl (vor allem außerhalb der Geschäftszeiten)

➢ Gegenargument: Soziale Arbeit als Begegnung auf Augenhöhe, Haltung, 

ombudschaftliches Selbstverständnis (fachlich hochwertige Beratung), dafür 

dann aber nicht täglich rund um die Uhr umsetzbar
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Chancen und Grenzen



- Wie können wertvolle hauptamtliche Personalressourcen möglichst effizient 

genutzt werden? Wie viel Digitalisierung, Automatisierung und 

Zentralisierung ist möglich und sinnvoll? Wie viel bindet und ermöglicht 

Ehrenamt?

- Wie hoch kann der Anteil für Aufgaben außerhalb von Beratung sein?

- Ab welchem Punkt kann davon ausgegangen werden, dass Ombudschaft in 

BW überall dort bekannt ist, wo es relevant ist – Umfrage in den stationären 

Jugendhilfeeinrichtungen?

- Wie kann es möglich sein, digitale Trends zu erkennen und 

sinnvoll zu nutzen?
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Chancen und Grenzen / Aktuelle Herausforderungen



Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit!!

Ich freue mich auf den Austausch mit Ihnen ☺

Kontaktieren Sie mich unter: jahn@ombudschaft-jugendhilfe-bw.de

22.05.2023 Ombudschaft Baden-Württemberg Folie 46



Verwendete Quellen:

- Folie 19: JIM_2022_Charts.pdf (mpfs.de)

- Folie 20: KIM-Studie 2020 (mpfs.de)

- Folie 25: Youtube-Kanal und TikTok-Account der Ombudschaft NRW

- Folie 26, 33 und 35: google Ads und google

- Folie 27: Instagram Ombudsstelle Hamburg

- Folie 29: google

- Folie 30: google

- Folie 31: Anwalt.de

- Folie 32: vaterlos.eu

Die verwendeten Figuren oder Darstellungen sind entweder Teil des Microsoft-Paketes (Powerpoint) 

oder deren Rechte befinden sich im Besitz der Ombudschaft BW

22.05.2023 Ombudschaft Baden-Württemberg Folie 47
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https://www.anwalt.de/rechtstipps/vorsicht-jugendamt-kindeswohlgefaehrdung_131253.html
https://www.vaterlos.eu/beschwerde-ueber-das-jugendamt/
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