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X. Auswertung
Qualitats- und Beschwerdemanagement im
Niedersachsischen Ministerium fr Inneres und Sport

A) Einleitung

Seit Ende August 2022 fhrt die Beschwerdestelle fir Burgerinnen und Birger und Polizei unter
der Bezeichnung ,, Qualitats- und Beschwerdemanagement im Niedersachsischen Ministerium fir
Inneres und Sport” (QBM) ihre bisherige Arbeit fort. Das QBM wurde zum 01.07.2014 im Nieder-
sachsischen Ministerium fur Inneres und Sport (MI) eingerichtet. Nach dem Beschluss der Nieder-
sachsischen Landesregierung ist es umfassend fur den gesamten Geschafts- und damit Tatigkeits-
bereich des MI zustandig. Es ist in Konfliktfallen Ansprechpartner fur Burgerinnen und Birger
sowie fUr Beschaftigte des Ml und seines Geschaftsbereichs.

Zu der Arbeit des QBM sind bereits neun Auswertungen verdffentlicht. Alle vom QBM veroffent-
lichten Auswertungen und Statistiken koénnen auf der Homepage des MI unter:
https://www.mi.niedersachsen.de/startseite/service/beschwerdestelle fur _burgerinnen_und bur-
ger_und polizei/beschwerdestelle-fuer-buergerinnen-und-buerger-und-polizei-125825.htm| ab-
gerufen werden.

Die vorliegende Auswertung knipft an diese Verdffentlichungen an und betrachtet das gesamte
Kalenderjahr 2022. Auswertungsstichtag ist der 02.01.2023.

. Organisation und Zustandigkeit

Das QBM ist als Stabsstelle im MI direkt dem Staatssekretar unterstellt. Es wurde bewusst auBBer-
halb der Linienorganisation eingerichtet, d.h. es ist keiner der Zentral- oder Fachabteilungen zu-
geordnet. So wird seine Unabhangigkeit gesichert und das Beschwerde- und Qualitdtsmanage-
ment als Institution betont.
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Qualitats- und Beschwerdemanagement im
Niedersachsischen Ministerium fr Inneres und Sport

Das QBM ist kraft des Auftrags der Niedersachsischen Landesregierung fir alle Hinweise zustan-
dig, die das Verhalten von Beschaftigten des Ml oder des Geschaftsbereichs betreffen.

Zum Geschéftsbereich des Niedersachsischen Ministeriums fir Inneres und Sport gehéren:

e Polizeidirektionen und -inspektionen mit den jeweiligen Polizeidienststellen
Landeskriminalamt Niedersachsen

Polizeiakademie Niedersachsen

Logistik Zentrum Niedersachsen — Landesbetrieb

Landesaufnahmebehérde Niedersachsen

Landesamt fir Geoinformation und Landesvermessung Niedersachsen
Landesbetrieb ,IT.Niedersachsen”

Landesamt flr Statistik Niedersachsen

Studieninstitut des Landes Niedersachsen

Niedersachsisches Landesamt fur Brand- und Katastrophenschutz.

Insgesamt sind im MI und Geschaftsbereich rund 28.000 Beschdftigte (ohne Auszubildende und
Anwarterinnen und Anwarter; Stand Oktober 2022) tatig.

Im Einzelnen befasst sich das QBM mit:

e Hinweisen, die direkt an das QBM gerichtet sind,

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

e Folgebeschwerden, d.h. Beschwerden gegen die Beschwerdebearbeitung in den Dienst-
stellen des MI.

Fachbezogene Mitteilungen werden dem jeweils zustandigen Bereich im Ml oder anderen Ressorts
zugeordnet.

Das QBM nimmt auch Ideen, Anregungen und allgemeine Bedenken entgegen. Alle diese Hin-
weise werden im QBM gesichtet und bei Bedarf an den fachlich zustandigen Bereich gesteuert.

Auf der Basis des Beschwerdecontrollings und der entsprechend anonymisierten Auswertungen
leistet das QBM einen Beitrag, die Qualitat der behordlichen Arbeit und ihre Akzeptanz in der
Offentlichkeit zu sichern und zu steigern.

II. Befugnisse

Dem QBM obliegt das Beschwerde- und Ideenmanagement. Dazu werden die eingehenden Hin-
weise nach festgelegten Parametern erfasst. Um die Falle im Einzelnen aufzuklaren, fordert das
QBM Stellungnahmen der Beschaftigten, der Vorgesetzten und der Dienststellen an — es hat keine
eigenen Ermittlungsbefugnisse. Nach Auswertung der Stellungnahmen werden die Beschwerden
umfassend beantwortet. Die Antworten werden zur Information auch an die jeweiligen Dienst-
stellen Gbersandt, die wiederum die betroffenen Beschaftigten informieren.

Das QBM hat gegeniber den Beschaftigten oder Dienststellen keine Weisungsbefugnisse, insbe-
sondere keine dienstrechtlichen Eingriffsmoglichkeiten. Wenn aufgrund einer Beschwerde diszip-
linar- oder strafrechtliche Ermittlungen eingeleitet werden, so ist das QBM an die Ergebnisse dieser
Verfahren gebunden.
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Gemal dem Auftrag der Landesregierung strebt das QBM eine enge und vertrauensvolle Zusam-
menarbeit mit den Dienststellen im Geschaftsbereich des Ml an. Uber die Einzelfallbearbeitung
hinausgehend findet deshalb ein kontinuierlicher Austausch des QBM mit den Verantwortlichen
im Ml und im Geschaftsbereich statt.

Das QBM informiert die Dienststellen nicht nur Uber die Ergebnisse der einzelnen Beschwerden,
sondern auch Uber die Auswertungen. Uber die daraus folgenden méglichen MaBnahmen und
Veranderungen entscheiden die Bereiche und Dienststellen in eigener Verantwortung.

Il. Kontaktaufnahme zum QBM

Ein wichtiger Punkt fur das Beschwerdemanagement ist die Sichtbarkeit und Erreichbarkeit des
QBM. Nach dem Beschluss der Landesregierung ist eine niedrige Schwelle fir Birgerinnen und
Birger und auch fir die Beschaftigten anzustreben, ihre AuBerungen an das QBM zu richten.
Bewusst wird deshalb auf strenge Formvorschriften verzichtet. Hinweise kénnen schriftlich per
Post oder per Fax, per E-Mail oder Uber ein im Internet verfigbares Kontaktformular (Kontakt-
Form.), telefonisch oder im persénlichen Gesprach und auch anonym adressiert werden.

Kommunikationswege

Kontakt-Form.
122
13%

Brief/Fax
101
11%

Gesamt: 931 Hinweise vom 01.01. bis 31.12.2022.
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B) Auswertung

Im Auswertungszeitraum vom 01.01. bis 31.12.2022 sind im QBM insgesamt 931 Hinweise ein-
gegangen. Das entspricht einem Durchschnitt von gut 77 Mitteilungen pro Monat.

Anzahl der Hinweise nach Monaten
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Gesamt: 931 Hinweise; maBgeblich ist das Datum des Eingangs im QBM.
Unter den 931 Hinweisen befanden sich 40 anonyme Hinweise.

Die Zahl der im QBM eingegangenen Hinweise ist im Vergleich zum Vorjahr um 19 % gesunken.

Anzahl der Hinweise nach Jahren
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Eingdnge im QBM seit 2014 im Jahresvergleich. Das Jahr 2014 bildet den Zeitraum Juli (Einrichtung
des QBM) bis Dezember ab.
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. Betroffene Bereiche
Die im QBM eingegangenen Hinweise beziehen sich auf die unterschiedlichsten Bereiche:

35 % der Mitteilungen haben Themen anderer Ressorts oder Behérden zum Gegenstand (,, nicht
MI*“). In diesen Fallen wurden die hinweisgebenden Personen vom QBM an die jeweils zustandigen
Stellen verwiesen.

Ein Anteil von 56 % der Hinweise betrifft den Bereich der , Polizei”. Darlber hinaus sind , kom-
munale Angelegenheiten” (1 %) und , Angelegenheiten der Migration” (2 %) Gegenstand von
Hinweisen gewesen. Andere Themenbereiche des , Ml allgemein”, wie z.B. allgemeines Beamten-
recht, Brand- und Katastrophenschutz, Glicksspiel, Hoheitsangelegenheiten, Vermessung etc.
machen 6 % der eingegangenen Hinweise aus.

In der Ubersicht stellt sich die Verteilung wie folgt dar:

Hinweise (gesamt) nach Bereichen

nicht Ml
323
35%

Polizei
523
56%
Ml allgemein
57
6%
Kommunales
10 Migration
1% 18

Gesamt: 931 Hinweise.

Der Anteil der Hinweise, fir die das Ml nicht zustandig ist, ist um 159 auf den Anteil von 35 %
gesunken. Im Vergleich zum Vorjahr hat sich der Anteil an polizeibezogenen Hinweisen in abso-
luten Zahlen von 572 (2021) auf 523 verringert Der Anteil an Hinweisen die tbrigen Bereiche des
MI betreffend ist in etwa auf dem Niveau des Vorjahres geblieben.
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1. Inhalt und Art der das Ml betreffenden Hinweise

Betrachtet man Inhalt bzw. Art der das Ml einschlieBlich seines Geschéaftsbereichs betreffenden
608 Hinweise, so entfallt ein Anteil von 30 % auf ,verhaltensbezogene Beschwerden”, also Be-
schwerden Uber das Verhalten von Beschaftigten (182 Hinweise).

In insgesamt finf Fallen wurden , Lob oder Anregungen” ausgesprochen (1 %).

Zu den , kurzen Auskinften” (19 %) zahlen sofortige Informationen, die die Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter des QBM Uberwiegend in Telefonaten oder kurzen E-Mails geben konnten. Damit sind
in der Regel keine Beschwerdeanliegen verbunden, sondern Fragen nach Ansprechstellen, behérd-
lichen Regelungen oder Zustandigkeiten (118 Hinweise).

In der Kategorie , Allgemeines” werden Hinweise allgemeiner Natur wie bspw. MeinungsduBe-
rungen zu allgemeinpolitischen Themen des Ml erfasst.

Insgesamt ergibt sich folgendes Bild zu der Art bzw. zu dem Inhalt der Hinweise:

MI-bezogene Hinweise Art/Inhalt
kurze Auskunft

118
19%
verhaltensbezoge
ne Beschwerde
Allgememes/ 1802

3%

L A
ob, rgregung fachliche

o Beschwerde
1% 586

47 %

Gesamt: 608 Hinweise, die Ml einschlieBlich Geschéftsbereich betreffen.

Der Anteil derjenigen Hinweise, die das Verhalten von Beschaftigten des Ml und des Geschafts-
bereichs betreffen, hat sich im Vergleich zum Vorjahr erneut verringert (40 % 2021). Im Gegenzug
hat sich der Anteil , fachlicher Beschwerden” (31 % 2021) erhdht, wobei die , kurzen Auskinfte”
in etwa gleichgeblieben sind (18 % 2021). In der Kategorie ,Lob und Anregungen” ist die Zahl
an Eingaben gesunken (2 % 2021).
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C) Detailauswertungen

Nach Betrachtung der Hinweise insgesamt werden nun die einzelnen Bereiche im Detail darge-
stellt:

l. Polizei

Mit einem Anteil von 56 % liegen Hinweise, die den Bereich der Polizei betreffen, bei mehr als
der Halfte der im QBM eingehenden Mitteilungen. Insgesamt gab es hier 523 Hinweise. 2021 lag
der Anteil bei 50 %, wobei die absolute Zahl von 572 Hinweisen im Jahr 2021 auf 523 im Jahr
2022 jedoch riicklaufig ist.

Die Polizei bildet mit ihren Polizei- und Sonderbehérden sowie der Polizeiakademie Niedersachsen
den personalstarksten Bereich (rund 22.000 Polizeivollzugsbeamtinnen und —beamte, darunter ca.
2.100 Polizeikommissaranwarterinnen und —anwarter; Stand Oktober 2022), fur den das QBM
zustandig ist. Die tagliche Polizeiarbeit ist im Wesentlichen von zahlreichen Kontakten zu
Burgerinnen und Blrgern gekennzeichnet. Als Teil der Eingriffsverwaltung ist die Polizei mit der
Auslbung des staatlichen Gewaltmonopols beauftragt, woraus sich eine vergleichsweise hdhere
Frequentierung mit konflikttrachtigen Kontakten begriinden lasst.

Es hat sich zudem gezeigt, dass gerade im Bereich Polizei eine nicht erfillte Erwartungshaltung
der Burgerinnen und Burgern Grund vieler Hinweise ist.

Innerhalb  der polizeibezogenen Hinweise liegt der Anteil der ,verhaltensbezogenen
Beschwerden” bei 34 % (177 Hinweise). 44 % der Mitteilungen (232 Hinweise) sind rein oder
Uberwiegend ,fachlicher Art” und werden in den entsprechenden Fachreferaten des
Landespolizeiprasidiums oder in den Polizeibehdrden unmittelbar bearbeitet.

In vier Fallen wurde die Arbeit der Polizei gelobt oder es wurden Anregungen ausgesprochen.

Hinweise Polizei Art/Inhalt

kurze Auskunft
101
19%

Allgemeines

9 verhaltensbezogene
2% \ Beschwerde
Lob, Anregung ) L7z
4 34%

1%

fachliche Beschwerde
232
44%

Gesamt: 523 Hinweise zur Polizei.
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Im Vergleich zum Vorjahr ist der Anteil ,verhaltensbezogener Hinweise” weiter gesunken (45 %
2021). Der Anteil , fachlicher Beschwerden” ist hingegen erneut deutlich gestiegen (28 % 2021).
Der Anteil ,kurzer Auskinfte” ist leicht gestiegen (16 % 2021).

1. Inhalte der verhaltensbezogenen Beschwerden zur Polizei

Bei der Untersuchung der , verhaltensbezogenen Beschwerden” zeigen sich regelmaBig wieder-
kehrende Themen, wobei diese ebenfalls von 259 im Jahr 2021 auf 177 zurlickgegangen sind:
Insbesondere Beschwerden im Rahmen von ,MaBnahmen i.V.m. StraBenverkehrskontrollen”
(4 %) sowie die ,,Art und Weise der Ermittlungen” (4 %) sind Inhalt der Beschwerden und im
Vorjahresvergleich auf etwa gleichem Niveau. Die meisten Beschwerden beziehen sich auf die
~Kommunikation” der Polizeibeamtinnen und -beamten (53 %) bzw. ihr , Verhalten im Allgemei-
nen” (32 %). Dazu gehéren bspw. Beschwerden, dass der Name nicht genannt, der Dienstausweis
nicht vorgezeigt worden sei oder es eine unfreundliche oder unangemessene Ansprache oder
Vorgehensweise gegeben habe. Der Gesamtanteil dieser Hinweise lag im Jahr 2021 bei 75 % (194
Hinweise) und ist in absoluten Zahlen ricklaufig.

Insgesamt gab es zwolf , polizeiinterne Hinweise”, wozu alle Hinweise zahlen, die erkennbar von

Beschaftigten der Polizei gegeben werden, wobei drei (2 %) davon einen Verhaltensbezug bein-
halteten.

Inhalt verhaltenbezogener Hinweise Polizei

Sonstiges
E Art und Weise der
3% Ermittlungen
Verhalten allg. 7
57 4%

32%
interner Hinweis

3
/ 2%

Kommunikation Folgebeschwerde

allg.
93 2401/0

53%

MaBnahme

i.V.m. StV-

Kontrolle
8
4%

Gesamt: 177 verhaltensbezogene Beschwerden mit Polizeibezug.
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2. Ergebnisse der verhaltensbezogenen Beschwerden mit Polizeibezug
Zum Auswertungsstichtag am 02.01.2023 waren von diesen verhaltensbezogenen Beschwerden
mit Polizeibezug bereits 75 % (134 Hinweise) abschlieBend bearbeitet; acht Verfahren ruhten und

die restlichen Verfahren befanden sich in Bearbeitung.

Die 134 abgeschlossenen Verfahren hatten folgende Ergebnisse:

Ergebnisse

Beschwerde
begriindet
3
2% Beschwerde
teilweise
begriindet
20
15%
keine
Entscheidung Beschwerde
erforderlich \ unbegriindet
78 29

58% 22%

Sachverhalt nicht
aufklarbar
4
3%

Bezug: 134 abgeschlossene verhaltensbezogene Beschwerden mit Polizeibezug.

Die Rubrik , keine Entscheidung erforderlich” umfasst unterschiedliche Fallgestaltungen: So wur-
den Beschwerden zurlickgenommen oder trotz Nachfrage nicht hinreichend konkretisiert. In an-
deren Fallen hatte sich das Beschwerdeanliegen zwischenzeitlich auf andere Art erledigt.

Die Rubrik ,Sachverhalt nicht aufklarbar” wird verwendet, wenn Widerspriiche zwischen den
Aussagen der beschwerdefihrenden Person und denen der Beschaftigten nicht aufzuklaren sind.
Diese entstehen oftmals aufgrund unterschiedlicher Wahrnehmung einer Situation.

3. Straf-, dienstrechtliche sowie weitere Folgen

Zu insgesamt acht polizeibezogenen Beschwerden wurden von den zustandigen Behorden straf-
rechtliche Ermittlungsverfahren gegen die betreffenden Beamtinnen oder Beamten eingeleitet,
davon:

. wurden zwei Verfahren von der Staatsanwaltschaft eingestellt;

. waren sechs Verfahren zum Auswertungsstichtag noch offen.

11
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Unterhalb der Schwelle straf- oder dienstrechtlicher Konsequenzen gibt es weitere MaBnahmen,
die seitens der Behorden und/oder Vorgesetzten ergriffen wurden, um konstruktiv mit wahrge-
nommener Kritik von Birgerinnen und BUrgern umzugehen. Dazu gehdrten Sensibilisierungs-
oder Reflexionsgesprache mit betroffenen Beamtinnen und Beamten oder allen Mitarbeitenden
einer Dienststelle.

Bei 21 polizeibezogenen Beschwerden wurden durch die Vorgesetzten anlasslich der Beschwerde
ein Gesprach mit den betroffenen Polizeibeamtinnen und -beamten gefihrt.

II. Kommunale Angelegenheiten

Zu ,kommunalen Angelegenheiten” sind zehn Hinweise eingegangen. Bei allen zehn fachlichen
Beschwerden fand keine inhaltliche Prifung durch das QBM statt, diese wurden an die Abteilung
3 im Ml abgegeben.

Il Migration

Zu ,,Angelegenheiten der Migration” sind insgesamt 18 Hinweise eingegangen. Zwolf Hinweise
betrafen ,fachlich zu bewertende Anliegen” und wurden an die Abteilung 6 des Ml abgegeben.
Fachliche Anliegen sind von den jeweiligen Fachreferaten des Ml oder von den fachlich zustandi-
gen Auslanderbehoérden bearbeitet worden. Sechs Hinweise wurden durch eine , kurze Auskunft”
erledigt.

V. Ml allgemein

Zu den Ubrigen Bereichen des Ml und den allgemeinen Themen sind insgesamt 57 Hinweise ein-
gegangen, in etwa so viele wie 2021 mit 58. Hier waren 32 Mitteilungen und Anfragen fachlicher
Art z.B. Sport, allgemeines Beamtenrecht, Brand- und Katastrophenschutz, Glicksspiel, Hoheits-
angelegenheiten, Vermessung etc. und wurden an die zustandigen Bereiche abgegeben.

Es gab funf , verhaltensbezogene Beschwerden”, mit denen sich bspw. tber die Telefonzentrale
der Landesverwaltung beschwert wurde. Bis zum Auswertezeitpunkt war eine Beschwerde , un-
begrindet” und in einem Fall der , Sachverhalt nicht aufklarbar”. Bei zwei Hinweisen war , keine
Entscheidung erforderlich”.

In einem Fall wurde eine Anregung ausgesprochen.

kurze  Hinweise zum MI allgemein

Aus1k1unft verhaltensbezogene
159 Beschg/verde
9%
Allgemeines
8 fachliche
14% Beschwerde

32
56%

Gesamt: 57 Hinweise zum Ml allgemein.
12
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Anlage: Leitlinie fur das Beschwerde- und Ideenmanagement der Beschwerdestelle ftr Blrgerin-
nen und Birger und Polizei im Niedersachsischen Ministerium fur Inneres und Sport vom
31.05.2016

1. Vorbemerkung

Die Niedersachsische Landesregierung hat mit Wirkung zum 01.07.2014 die Einrichtung einer
Beschwerdestelle fur Burgerinnen und Burger und Polizei im Niedersachsischen Ministerium fur
Inneres und Sport (MI) beschlossen.

Dieser Beschluss bildet die Grundlage fur die Arbeit der Beschwerdestelle fir Birgerinnen und
Burger und Polizei (Beschwerdestelle). Die folgenden Regelungen dieser Richtlinie dienen dazu,
das Ideen- und Beschwerdemanagement genauer zu beschreiben und auszugestalten.

Beschwerden zu bearbeiten heiBt, Chancen zu nutzen. Jede kritische AuBerung tragt dazu bei,
die Qualitat von Dienstleistungen zu Gberprifen und kontinuierlich zu verbessern. Zugleich kann
im Dialog und persdnlichen Kontakt mit Birgerinnen und Blrgern die Akzeptanz der behérdlichen
Arbeit gesichert und gesteigert werden. In diesem Sinn ist Beschwerde- und Ideenmanagement
als umfassendes Qualitatsmanagement zu verstehen. Zudem soll eine konstruktive und offene
Fehlerkultur geférdert werden. Im Zentrum der Arbeit der Beschwerdestelle stehen die AuBerun-
gen der Beschwerdefiihrenden und ihre Hinweise.

2. Grundlagen des Beschwerderechts

Das Beschwerderecht leitet sich aus dem Petitionsrecht des Grundgesetzes (GG) ab, das in Art. 17
GG wie folgt beschrieben ist:

»Jedermann hat das Recht, sich einzeln oder in Gemeinschaft mit anderen schriftlich mit
Bitten oder Beschwerden an die zustandigen Stellen und an die Volksvertretung zu wen-
den.”

Das Beschwerdewesen unterliegt damit dem verfassungsrechtlichen Schutz des Art. 17 GG. Die
Niedersachsische Verfassung (NV) verweist in Art. 3 Abs. 2 NV auf die Grundrechte und auf das
Petitionsrecht des Grundgesetzes.

Inhaltlich richten sich ,Bitten” in die Zukunft; , Beschwerden” sind Beanstandungen, die sich auf
ein bereits erfolgtes Handeln beziehen. In jedem Fall ist ein Petitum erforderlich, d.h. ein konkretes
Anliegen. Deshalb fallen bloBe Mitteilungen, Belehrungen, Vorwirfe oder MeinungsauBerungen
nicht unter den Schutzbereich des Art. 17 GG. Entsprechendes gilt fiir férmliche Rechtsbehelfe,
die dem spezielleren Schutzbereich des Art. 19 Abs. 4 GG unterliegen — insbesondere in gericht-
lichen Verfahren. Fir Petitionen an die Parlamente gelten ebenfalls besondere Regelungen.

Beschwerden sind nichtformliche Rechtsbehelfe, die in zwei Arten unterschieden werden:

e Die Dienstaufsichtsbeschwerde bezeichnet das an einen Dienstvorgesetzten gerichtete Be-
gehren, gegen einen Beschaftigten wegen eines personlichen Verhaltens dienstrechtlich
einzuschreiten bzw. entsprechende MaBnahmen zu prifen;

e Gegenstand der Fachaufsichtsbeschwerde ist das Begehren, eine bestimmte Sachentschei-
dung aufzuheben, abzuandern oder hierzu anzuweisen.
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Die Beschwerde kann bei jeder ,zustandigen Stelle” erhoben werden, d.h. bei samtlichen Behor-
den und offentlich-rechtlichen Einrichtungen — ungeachtet ihrer Rechtsform oder Zuordnung zur
unmittelbaren oder mittelbaren Staatsverwaltung.

Inhalt des Petitions- bzw. Beschwerderechts ist insbesondere die Verpflichtung des Adressaten,
die Eingabe entgegenzunehmen, sie inhaltlich zu prifen und zu beantworten. Dabei besteht kein
Anspruch auf Abhilfe oder auf eine bestimmte Erledigungsart. Neben diesem Leistungsanspruch
folgt aus Art. 17 GG ein Abwehranspruch dahingehend, dass das Einreichen von Beschwerden
nicht behindert werden darf und infolge des Einreichens den Beschwerdefiihrenden keine Nach-
teile entstehen durfen.

3. Zustandigkeit der Beschwerdestelle

Die Beschwerdestelle ist Ansprechpartnerin fir Blrgerinnen und Birger sowie fur die Beschaftig-
ten des MI und des Geschaftsbereiches. Sie nimmt Beschwerden, aber auch Anregungen und
Bedenken entgegen. Inhaltlich ist sie nach dem Beschluss der Landesregierung fir folgende Ein-
gaben innerhalb des Geschaftsbereichs des Ml zustandig:

e \erhaltensbezogene Beschwerden und Eingaben, die direkt in der Beschwerdestelle ein-
gehen;

e alle Ubrigen verhaltensbezogenen Beschwerden und Eingaben, die im Ml eingehen, ein-
schlieBlich der Beschwerden gegen Personen, fir die die dienstrechtlichen Befugnisse
beim Ml liegen(hierunter fallen Fihrungspositionen ab bestimmten Besoldungs- und ent-
sprechenden Entgeltgruppen);

e verhaltensbezogene Folgebeschwerden, d.h. Beschwerden gegen die Beschwerdebearbei-
tung im Geschaftsbereich des M.

Die Zustandigkeit der Beschwerdestelle beschrankt sich damit zum einen auf das Ressort und den
Geschaftsbereich des MI. Zum anderen ist die Beschwerdestelle nur flr verhaltensbezogene Be-
schwerden zustandig, also fur Dienstaufsichtsbeschwerden. Fachliche Beschwerden oder fachliche
Anteile von Beschwerden werden an die jeweils zustandigen Fachbereiche des MI, des Geschafts-
bereiches des Ml oder der anderen Ressorts weitergegeben.

4. Organisation

Die Beschwerdestelle ist als Stabsstelle direkt dem Staatssekretar des Ml unterstellt. Sie steht au-
Berhalb der Linienorganisation des MI, d.h. sie ist keiner der Zentral- oder Fachabteilungen zuge-
ordnet. So wird ihre Unabhangigkeit gesichert und das Beschwerde- und Ideenmanagement als
Institution betont.

Die Beschwerdestelle ist mit 3,0 Stellen ausgestattet. Um die Hinweise kompetent erfassen und
bearbeiten zu kénnen, sollen in der Beschwerdestelle Beschaftigte unterschiedlicher Fachrichtun-
gen tatig sein.

5. Behandlung der Beschwerden

Nach dem Beschluss der Landesregierung ist eine niedrige Schwelle fir Blrgerinnen und Burger
und auch fir die Beschaftigten anzustreben, ihre AuBerungen an die Beschwerdestelle zu richten.
Deshalb gibt es keine besonderen Formvorschriften oder Fristen. Die Hinweise kénnen schriftlich
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oder mit Fax, per E-Mail oder Uber ein im Internet verfigbares Kontaktformular, telefonisch oder
im personlichen Gesprach und auch anonym adressiert werden.

Die Bearbeitung der Beschwerden erfolgt grundsatzlich in folgenden Schritten:

(1) Aufnahme des Sachverhaltes, ggf. Nachfragen zur Konkretisierung bei den Beschwerde-
fihrenden

(2) Erfassung nach auswertbaren Stichworten

(3) Unverzigliche Eingangsbestatigung mit Nennung einer Ansprechpartnerin oder eines An-
sprechpartners in der Beschwerdestelle

(4) Anfordern der Stellungnahmen der betroffenen Beschaftigten, ihrer Vorgesetzten und
Dienststellen(-leitungen) auf dem Dienstweg, d.h. Uber die Vorgesetzten bzw. im Ge-
schaftsbereich Gber die vorgesetzten Behérden

(5) Bei Eingang der Stellungnahmen: Priifung und Bewertung des Sachverhaltes, ggf. Nach-
fragen an die Behorden oder Beschaftigten

(6) AbschlieBende mundliche oder schriftliche Antwort an die Beschwerdefiihrenden sowie
Information Uber die Antwort auf dem Dienstweg an die Behérden und betroffenen Be-
schaftigten

(7) AbschlieBende Erfassung fur die regelmaBigen Auswertungen.

Gesprache vor Ort

Daneben kénnen die Dienststellen im Geschaftsbereich die Beschwerde auch direkt mit den Be-
schwerdefihrenden erortern, sofern keine Griinde gegen einen direkten Kontakt sprechen. Die
Dienststellen mussen dafir den Gesprachswunsch vorab mit der Beschwerdestelle abstimmen.
Wenn die Beschwerdefiihrenden ein personliches Gesprach ablehnen, so hat das auf die weitere
Bearbeitung der Beschwerde keinen Einfluss.

Abgleich bei parallelen Beschwerden

Wenn die Stellungnahmen angefordert werden, wird zugleich auch abgeglichen, ob die Be-
schwerde parallel oder vorher auch an andere Dienststellen gerichtet wurde. So kann Doppelarbeit
vermieden werden. Die Federfiihrung wird im Einzelfall abgestimmt.

Verhéltnis zu straf- und disziplinarrechtlichen Verfahren

Nach dem Beschluss der Landesregierung hat die Beschwerdestelle keine eigenen Ermittlungsbe-
fugnisse. Sie hat auch keine dienst- oder disziplinarrechtlichen Befugnisse gegenlber den be-
troffenen Beschaftigten.

Ergibt sich in einem Beschwerdeverfahren der Verdacht eines Dienstvergehens, so entscheidet die
jeweils dienst- bzw. disziplinarrechtlich zustandige Stelle Gber die entsprechenden Schritte. Die
Beschwerdestelle gibt die Hinweise unverziglich an diese Stellen weiter. Bei einem Verdacht einer
Straftat werden die zustandigen Polizeibehérden unterrichtet. In Ausnahmefallen kann die Be-
schwerdestelle auch direkt die Staatsanwaltschaft informieren. Die Dienststellen im Geschéaftsbe-
reich des MI unterrichten die Beschwerdestelle unaufgefordert tGber die entsprechenden diszipli-
nar- oder strafrechtlichen Verfahren, d.h. insbesondere Uber ihre Einleitung, ihren Abschluss und
die beschwerderelevanten Feststellungen.
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Wahrend straf- oder disziplinarrechtliche Verfahren laufen, ruht das Beschwerdeverfahren. Soweit
keine datenschutzrechtlichen oder ermittlungstaktischen Griinde entgegenstehen, informiert die
Beschwerdestelle die Beschwerdefiihrenden Gber das Ruhen des Verfahrens. Die Beschwerdestelle
ist bei der abschlieBenden Bewertung der Beschwerden an die Feststellungen aus den straf- und
disziplinarrechtlichen Verfahren gebunden, soweit sie das Beschwerdeanliegen erfassen.

6. Zusammenarbeit mit anderen Bereichen und Behorden

Ein effektives Qualitatsmanagement setzt einen regelmaBigen und offenen Austausch mit allen
betroffenen Bereichen voraus. Entsprechend arbeitet die Beschwerdestelle eng und vertrauensvoll
mit ihnen zusammen.

Dazu gehdren insbesondere Nachfragen, Absprachen und Rickmeldungen zu den einzelnen Be-
schwerdeverfahren auf Arbeits- und Leitungsebene. Zudem dienen regelmalige Besprechungen
dazu, Arbeitsablaufe gemeinsam effektiv zu gestalten.

Die Beschwerdestelle informiert regelmaBig tber die Inhalte ihrer Arbeit und die entsprechenden
Auswertungen. Bei Bedarf kénnen in einzelnen Bereichen oder Dienststellen Informationsveran-
staltungen durchgeftihrt werden.

Auf Nachfrage erstellt die Beschwerdestelle gesonderte Auswertungen fir bestimmte Bereiche
oder Behorden, sofern datenschutzrechtliche Bedenken nicht entgegenstehen. Sie informiert die
Fuhrungsverantwortlichen Uber die bei der Beschwerdebearbeitung gewonnenen Erkenntnisse zu
Ubergeordneten, wiederkehrenden oder grundsatzlichen Themenfeldern.

7. Beschwerdecontrolling und Veréffentlichungen

Nach dem Beschluss der Landesregierung sind u.a. ein Beschwerdecontrolling und Veréffentli-
chungen von Auswertungen anzustreben. Entsprechend werden die Beschwerden nach standar-
disierten Parametern erfasst und anonymisiert ausgewertet. Das Controlling erfolgt Uber die Ana-
lyse des Beschwerdeaufkommens und die Auswertungen.

Die Auswertungen werden nach Kalenderjahren erfasst und dargestellt; sie werden im Internet
veroffentlicht und auf Anfrage versendet. Die Beschwerdestelle stellt ihre Arbeit mit den Verof-
fentlichungen im Internet auf der Website des Ml vor unter www.mi.niedersachsen.de.

8. [deenmanagement

Die Leitlinie gilt entsprechend fir das Ideenmanagement. Auch hier werden die Hinweise, Anre-
gungen und Ideen an die jeweiligen Bereiche weitergegeben. Die Hinweisgeberinnen und Hin-
weisgeber erhalten von der Beschwerdestelle und / oder dem jeweiligen Bereich eine Rickmel-
dung.

Ideen und Anregungen werden statistisch gesondert erfasst und dargestellt.
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