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l. Einleitungq

Seit Uber einem Jahr gibt es die Beschwerdestelle fiir Burgerinnen und Burger und Polizei im
Niedersachsischen Ministerium fir Inneres und Sport (Ml): Sie wurde mit Beschluss der nie-
dersachsischen Landesregierung zum 01.07.2014 eingerichtet und kiimmert sich um ver-
schiedenste Anliegen von Birgerinnen und Burgern. Die Arbeit im Jahr 2014 wurde in einer
bereits verdéffentlichten Statistik dargestellt; nun soll mit dieser Auswertung das gesamte
erste Jahr der Tatigkeit der Beschwerdestelle betrachtet werden, also der Zeitraum vom
01.07.2014 bis zum 30.06.2015.

Organisatorische Ausgestaltung

Die Beschwerdestelle ist als Stabsstelle im MI direkt dem Staatssekretér unterstellt. Sie
wurde bewusst auBerhalb der Linienorganisation eingerichtet, um ihre Unabhé&ngigkeit zu si-
chern. Blrgerinnen und Burger wie auch Verwaltungsbeschéaftigte kdnnen sich formlos an
die Beschwerdestelle wenden — ihre Anliegen stehen im Mittelpunkt der Arbeit der Be-
schwerdestelle.

Die Beschwerdestelle ist kraft des Auftrags der niedersachsischen Landesregierung fur alle
Hinweise zusténdig, die das Verhalten von Beschéftigten des Ml oder des Geschéftsbereichs
betreffen. Fachbezogene Mitteilungen werden an die jeweils zustandigen Bereiche im Ml
oder in den anderen Ressorts weiter gegeben.

Im Einzelnen befasst sich die Beschwerdestelle mit:

- Hinweisen, die direkt an die Beschwerdestelle gerichtet sind,

- Hinweisen, die im MI eingehen einschlieBlich der Beschwerden gegen Personen, fur
die die dienstrechtlichen Befugnisse im Ml liegen, d.h. Beschéftigte ab einer definier-
ten Besoldungs- und Entgeltgruppe (i.d.R. Leitungskrafte),

- Folgebeschwerden, d.h. Beschwerden gegen die Beschwerdebearbeitung in den
Dienststellen des MI.

Die Beschwerdestelle nimmt auch Ideen, Anregungen und allgemeine Bedenken entgegen.
Alle diese Hinweise werden in der Beschwerdestelle abschlieBend bearbeitet.

Befugnisse und Aufgaben

Der Beschwerdestelle obliegt das Beschwerde- und ldeenmanagement. Dazu werden die
eingehenden Hinweise nach festgelegten Parametern erfasst. Um die Falle im Einzelnen
aufzuklaren, fordert die Beschwerdestelle Stellungnahmen der Beschaftigten, der Vorgesetz-
ten und der Dienststellen ein — sie hat keine eigenen Ermittlungsbefugnisse. Nach der Aus-
wertung werden die Beschwerden umfassend beantwortet. Die Antworten werden zur Infor-
mation auch an die jeweiligen Behérden geschickt, die wiederum die betroffenen Beschaftig-
ten informieren.

Die Beschwerdestelle hat gegentber den Beschéftigten oder Dienststellen keine Weisungs-
befugnisse, insbesondere keine dienstrechtlichen Eingriffsmdglichkeiten. Wenn aufgrund ei-
ner Beschwerde disziplinar- oder strafrechtliche Ermittlungen eingeleitet werden, so ist die
Beschwerdestelle an die Ergebnisse dieser Verfahren gebunden.
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Nach dem Auftrag der Landesregierung strebt die Beschwerdestelle eine enge und vertrau-
ensvolle Zusammenarbeit mit den Behérden an. Entsprechend findet — Uber die Einzelfallbe-
arbeitung hinaus — ein kontinuierlicher Austausch der Beschwerdestelle mit den Verantwortli-
chen im Ml und im Geschéftsbereich statt — sowohl auf Leitungs- als auch auf Arbeitsebene.

Auf der Basis des Beschwerdecontrollings und der entsprechend anonymisierten Auswertun-
gen soll die Qualitat der behdérdlichen Arbeit und ihre Akzeptanz in der Offentlichkeit gesi-
chert und gesteigert werden. So informiert die Beschwerdestelle die Behdrden nicht nur tGber
die Ergebnisse der einzelnen Beschwerden, sondern auch (iber die Auswertungen. Uber die
daraus folgenden mdéglichen MaBnahmen und Verédnderungen entscheiden die Bereiche und
Dienststellen in eigener Verantwortung.

Il. Auswertung der Gesamtzahlen

Die Auswertungen dieses Abschnitts beziehen sich auf die Gesamtsumme der Hinweise, die
bis zum 30.06.2015 bei der Beschwerdestelle eingetroffen sind.

Seit ihrer Einrichtung sind in der Beschwerdestelle 630 Hinweise eingegangen, davon 341 im
Jahr 2014 und 289 im ersten Halbjahr 2015. Das entspricht einem Monatsdurchschnitt von
52,5 Eingangen.

Insgesamt gab es 21 anonyme Mitteilungen.

Eingangszahlen nach Monaten
Gesamt: 630 Hinweise
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- Die bereits im Juni 2014 direkt an die Beschwerdestelle gerichteten Félle sind
far Juli 2014 erfasst.
- MaBgeblich ist der Eingang in der Beschwerdestelle.
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Die Mitteilungen betreffen dabei die unterschiedlichsten Themen, die sich nach den jeweili-
gen Bereichen zusammenfassen lassen:

Ausldnderrecht,

Bereiche - Hinweise insgesamt Flichtlinge, Asy

27
4%
Polizei
418 Kommunales
66% 67
11%
Ml Allgemein

47
8%

BezugsgréBe ist die Gesamtzahl der Hinweise (630).

Eine weitere Mdglichkeit, den Inhalt der gesamten Hinweise systematisiert zu erfassen, ist
ihre Art. Aufféllig ist dabei, dass 39 % der Hinweise nicht in den Zusténdigkeitsbereich der
Beschwerdestelle fallen: Alle Mitteilungen, die fachlicher Natur sind oder nicht den Bereich

des Ml betreffen, werden zwar als Eingange erfasst, dann aber an die zustandigen Stellen
weiter gegeben.

Unter die internen Beschwerden (Gesamtzahl: 17) fallen alle Hinweise, die von Beschéftigten
des MI oder des Geschéftsbereiches gegeben werden.

Art der Hinweise insgesamt

Verhaltensbezogene
Beschwerden
313
50%

Kurze Auskunft*
13; 2%

Interne
Beschwerden
17; 3%

Folgebeschwerden
4; 0%

Fachliche
Beschwerden
175
28%

Allgemeine Kritik
25
4%

Lob, Anregung
12; 2%

BezugsgréBe ist die Gesamtzahl der Hinweise (630).
* Die Rubrik ,Kurze Auskunft® wurde erst zum 01.01.2015 eingefiihrt.
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Untersucht man die Auslastung und Sichtbarkeit der Beschwerdestelle, so sind die Wege be-
deutsam, auf denen die Hinweise an die Beschwerdestelle adressiert werden. Das nied-
rigschwellige Angebot und der bewusste Verzicht auf strenge Formvorschriften haben sich
danach bewahrt: alle Méglichkeiten, Mitteilungen zu adressieren, werden intensiv genutzt.

Kommunikationswege

Brief/Fax
21:; Email
’ 241
0,
Personlich 38%

11
2%

Telefon Internet
132 _ Kontaktformular
21% 79

13%

BezugsgréBe ist die Gesamtzahl der Hinweise (630).

lll. Detailauswertungen

Die vorangegangenen Auswertungen zeigen, dass eine Vielzahl von Hinweisen eingeht, flr
die die Beschwerdestelle nicht zustandig ist: Zum einen beschrankt sich der Auftrag der Be-
schwerdestelle auf die Aufklarung von verhaltensbezogenen Beschwerden; fachliche Be-
schwerden muissen an die zustandigen Stellen abgegeben werden. Zum anderen ist die Be-
schwerdestelle nur fir den Geschéftsbereich des Ml zustandig; Hinweise, die nicht das MI,
sondern andere Ressorts betreffen, werden weitergeleitet.

Um die inhaltliche Bearbeitung der Beschwerden ohne Verzerrungen betrachten zu kénnen,
werden flr die Detailauswertungen die Mitteilungen auBBerhalb des Zustandigkeitsbereichs
der Beschwerdestelle ausgeklammert; eine Erlauterung zu den jeweiligen BezugsgréBen fin-
det sich unterhalb der Diagramme.
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Dargestellt wird zunachst eine Kombination aus dem Themenbereich und der Art der Hin-
weise. Daran wird deutlich, dass sich die Mitteilungen inhaltlich Gberwiegend auf die Polizei
beziehen — wobei die Gesamtzahl der Hinweise auch in Bezug zur Anzahl der knapp 20.500
Polizeivollzugsbeamtinnen und —beamten und zu ihren zahlreichen Einsatzen zu sehen ist.

Bereiche und Art der Hinweise,
fir die die Beschwerdestelle zustandig ist

Kurze Auskunft l ql
Allgemeine Kritik I 13 3
Lob, Anregung l 1
Interne Beschwerden .

Folgebeschwerden |4

Verhahensbezogene eschwercen SR i

0 50 100 150 200 250 300 350

M Polizei Ml Allgemein Auslanderrecht, Asyl, Flichtlinge Kommunales

BezugsgréBe sind alle Hinweise, die den Geschéftsbereich des Ml betreffen und
nicht rein fachlicher Natur sind (gesamt: 384 Hinweise).

Fir eine weitere Detailauswertung werden die Beschwerden im engeren Sinne betrachtet,
also nur negative verhaltensbezogene AuBerungen. Nach der vorstehenden Einteilung sind
das die verhaltensbezogenen Beschwerden, die Folgebeschwerden und die internen Be-
schwerden (zusammen 334 Beschwerden). Die Verteilung auf wiederkehrende Inhalte dieser

Beschwerden zeigt folgendes Bild:

Inhalt der Beschwerden Anzeigen-

Verhalten und anngaghme
Kommunikation °
213 11%

0,
64% Art und Weise

der Ermittlungen
37
11%

MaRnahmen
i.V.m.
StraRBenverkehr
13; 4%

Sonstiges
33
10%

BezugsgréBe sind die 334 Beschwerden, fir deren inhaltliche Bearbeitung die Beschwerde-
stelle zustandig ist (verhaltensbezogene Beschwerden, Folgebeschwerden, interne Be-
schwerden).



Beschwerdestelle fur Burgerinnen und Blrger und Polizei
Auswertung far den Zeitraum vom 01.07.2014 bis 30.06.2015

7
Von diesen Beschwerden sind 210 Félle bereits aufgeklart und beantwortet (Stand:
15.07.2015). 98 Beschwerden sind noch offen; 25 Verfahren ruhen, z.B. wegen anhangiger
strafrechtlicher Ermittlungs- oder Petitionsverfahren. Die abschlieBend beantworteten Be-
schwerden hatten folgende Ergebnisse:

Ergebnisse | teilweise

begriindet
Sachverhalt nicht 15
aufklarbar 7% begriindet
14 14
keine 7% 7%

Entscheidung
erforderlich
47
22%

nach Gesprach
erledigt*
19
9%

unbegriindet
101
48%

- BezugsgréBe sind die 210 Félle, die zum Auswertungszeitpunkt (15.07.2015) ab-
schlieBend bearbeitet waren.

- *Die Rubrik ,nach Gespréch erledigt” wird seit 01.01.2015 nicht mehr bei den Ergeb-
nissen erfasst. Stattdessen werden die von der Beschwerdestelle oder der Dienst-
stelle vor Ort gefiihrten Gesprdche gesondert aufgenommen: In 2015 gab es 19 die-
ser Félle, deren Ergebnisse in den (brigen Rubriken (begriindet, unbegrindet, teil-
weise begriindet usw.) aufgenommen sind, da ansonsten die inhaltliche Bewertung
der Beschwerde nicht erkennbar ist. Von den 19 Gesprdchen waren 15 insofern er-
folgreich, als dass danach die Beschwerdefiihrenden ihre Beschwerde als erledigt
ansahen und der Beschwerdegrund gekldrt werden konnte.

Unter die Rubrik ,keine Entscheidung erforderlich® fallen u.a. die Ricknahme von Beschwer-
den, die Erledigung vor Ort bei Streubeschwerden (die bei mehreren Stellen gleichlautend
eingehen) oder anonyme Beschwerden, bei denen naturgeman keine Antwort gegeben wer-
den kann.

Die ,nicht aufklarbaren Sachverhalte® betreffen regelmaBig Situationen, in denen die Schilde-
rungen der Beschwerdefiihrenden und der Beschéftigten voneinander abweichen. Mangels
eigener Ermittlungsbefugnisse der Beschwerdestelle bleiben diese Sachverhalte offen.

Straf- oder dienstrechtliche Folgen der Beschwerden:
Insgesamt haben die zustandigen Polizeibehdrden in 22 Fallen aufgrund der Beschwerden
strafrechtliche Ermittlungen gegen die jeweiligen Beamtinnen oder Beamten eingeleitet, mit
folgenden Ergebnissen:
- 4 Verfahren wurden folgenlos eingestellt,
- 18 Verfahren waren zum Auswertungszeitpunkt (15.07.2015) noch nicht abge-
schlossen.

In 14 Fallen kam es anlasslich der Beschwerden zu Personalgespréachen, die die Vorgeset-
zen bzw. Dienststellenleitungen mit den jeweiligen Beschaftigten gefihrt haben.
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IV. Ausblick

Die durchgehende Auslastung der Beschwerdestelle zeigt, dass das Angebot eines zentra-
len Ansprechpartners im Ml firr die verschiedensten Anliegen gerne genutzt wird. Die durch-
schnittlichen Eingangszahlen von gut 52 Mitteilungen pro Monat belegen den grundsétzli-
chen Bedarf fur diese Einrichtung.

Auch bewéhren sich die unterschiedlichen Kommunikationswege, auf denen sich Birgerin-
nen und Blrger an die Beschwerdestelle wenden kénnen.

Der Austausch mit den betroffenen Bereichen und Dienststellen findet kontinuierlich statt und
ist ein wesentlicher Baustein des Beschwerde- und Qualitatsmanagements: So kénnen
Handlungsfelder anhand konkreter Falle oder auch allgemeiner Natur schnell erkannt wer-
den. Die Behandlung dieser Themen liegt dann im Verantwortungsbereich der jeweiligen Be-
hérden. Sie kbnnen das Beschwerdemanagement als eine zusétzliche Option nutzen, um die
Qualitét ihrer Arbeit und die Akzeptanz in der Bevdlkerung zu sichern und zu steigern.



