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11. Offentlichkeitsarbeit

Aufgaben der Offentlichkeitsarbeit bestehen sowohl fiir
die Justiz als auch fiir andere zusténdige Behdrden und
die Polizei, die sich untereinander vertrauensvoll und im
Rahmen ihrer Zustandigkeit abstimmen. Die Offentlich-
keitsarbeit im Zusammenhang mit riickfallgefahrdeten
Sexualstraftatern muss lageangepasst ausgerichtet sein.
Dabei ist es rechtlich immer geboten, zwischen dem Infor-
mationsanspruch der Bevdlkerung und dem Schutz der
Rechte Entlassener abzuwagen.

12. Sprachliche Gleichstellung

Personen- und Funktionsbezeichnungen in diesem
Gem, RdErl. gelten jeweils in mannlicher und weiblicher
Form.

13. Inkrafttreten, AuBerkrafttreten

Dieser Gem. RdErl. tritt am Tag nach seiner Veroffent-
lichung in Kraft. Gleichzeitig tritt der Bezugs-Gem. RdErl.
auBer Kraft.

An die

Landesdienststellen der Polizei,

Gerichte und Staatsanwaltschaften des Landes Sachsen-Anhalt,
Justizvollzugsanstaiten und Jugendanstalt des Landes Sachsen-Anhalt,
SALUS gGmbH Betreibergeselischaft fir sozial orientierte Einrichtungen
des Landes Sachsen-Anhalt
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Richtlinie zum Beschwerdemanagement
bei der Polizei des Landes Sachsen-Anhalt

RdErl. des Ml vom 10. 1, 2013 — Z3-0201

Bezug:
a) RdErl. des Ml vom 6. 4. 2010 — 24.21-02011 (n. v.)
b) RdEr. des Mi vom 19. 2. 2011 ~ 04.1-0201 Rl BM ZBP (n. v.)

1. Vorbemerkung

Die Bearbeitung von Beschwerden beinhaltet die Chance,
die Arbeit der Polizei zu bewerten, Qualitatsstandards zu
sichern und Verfahrensablidufe zu optimieren. Dabei ist
eine ergebnisoffene, unvoreingenommene Haltung zum
Beschwerdewesen ebenso unabdingbare Voraussetzung
wie eine unverzigliche und sachgerechte Bearbeitung und
Auswertung. Zur Gewahrleistung eines einheitlichen Sys-
tems verfahren sowohl die Zentrale Beschwerdestelle als
auch alle fir die Beschwerdebearbeitung in der Landes-
polizei zusténdigen Stellen nach dieser Richtlinie. Die Aus-
{ibung der Dienst- und Fachaufsicht Uber die Beschwer-
destelle der jeweiligen Behorde oder Dienststelle bleibt
von dieser Richtlinie ausdriicklich ausgenommen.
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2. Begriff

Die Begriffsdefinition der Beschwerde ist weit zu fassen.
Als Beschwerde gilt grundsétzlich jede artikulierte Unzu-
friedenheit, die darauf ausgerichtet ist, die Ursache der
dargelegten Situation zu ergrlinden und, soweit mdglich,
abzustelien. Davon abzugrenzen sind reine Unmutsbe-
kundungen ohne objektiven Bezug, formliche Rechtsbe-
helfe, personal- und disziplinarrechtliche Angelegenheiten,
Schadensersatzangelegenheiten, zivilrechtiiche Streitig-
keiten und Angelegenheiten mit strafrechtlicher Relevanz.
Sie sind zum Teil speziell geregelt und werden, soweit
nicht unmittelbarer Handlungsbedarf gesehen wird, ander-
weitig entsprechend der jeweiligen Rechtsgrundlage be-
handelt.

3. Zustéandigkeiten und Organisation
3.1 Beschwerdestellen bei den Behdrden und Dienststelien

Die bei den Behdrden und Dienststellen der Landes-
polizei eingerichteten Beschwerdestellen bearbeiten die
bei Ihnen eingehenden Beschwerden in eigener Zustén-
digkeit. Die ortliche Zustandigkeit richtet sich danach, wel-
cher Behorde oder Dienststelle der Beamte, (iber dessen
Verhalten sich beschwert wird\, angehdort.

Steht die Beschwerde im Zusammenhang mit einem
geschlossenen Einsatz, bei dem Beamte der Landesbe-
reitschaftspolizei zum Einsatz kamen, liegt die Zusténdig-
keit zur Beschwerdebearbeitung bei der einsatzflihrenden
Behdrde. Die Landesbereitschaftspolizei leitet der einsatz-
fihrenden Behérde die erforderlichen Steliungnahmen zu.

3.2 Zentrale Beschwerdestelle

Dariiber hinaus steht mit der Zentralen Beschwerdestelle
eine von der Polizeistruktur ‘unabhingige Stelle zur Ver-
figung. Die Zentrale Beschwerdestelle gehort organisa-
torisch zum Ministerium. Sie hat folgende Aufgaben:

a) Zentraler Ansprechpartner fir die die Landespolizei
betreffenden Beschwerden durch Blirger oder Mitar-
beiter;

b) AbschlieRende Bearbeitung alier Beschwerden, die
direkt an sie oder das Ministerium gerichtet werden;

¢) Bearbeitung von Beschwerden, die die Beschwerdebe-
arbeitung durch die Polizeibehdrden und -dienststelien
zum Inhalt haben (Folgebeschwerden);

d) Grundsatzliche Bearbeitung von Beschwerden, die sich
gegen die Leiter von Polizeibehdrden und -dienststellen
oder ihre Abwesenheitsvertreter richten, sowesit sie in
dieser Eigenschaft handeln;

e) Bearbeitung von Petitionen, die ihren Ursprung in einer
von der Zentralen Beschwerdestelle bearbeiteten Be-
schwerde haben;

f) Inhaltliche Beratung und Unterstiitzung der Behorden
und Dienststellen bei komplizierten Sachverhalten oder
Sachverhalten, die eine zentrale Bearbeitung erfordern
oder grundsatzliche Bedeutung haben;

g) Forderung des Erfahrungsaustausches der mit der
Beschwerdebearbeitung betrauten Kollegen durch ge-
eignete Mafinahmen;
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h) Sténdige landesweite Evaluation des Beschwerde-
managements durch statistische Auswertungen und
Fertigung eines Jahresberichts (iber das Beschwerde-
wesen.

4. Beschwerdebearbeitung
4,1 Beschwerdeannahme
4.1.1 Externe Beschwerden

Beschwerden kénnen persénlich, telefonisch, schriftlich
oder elektronisch entgegengenommen werden. Die hierfiir
erforderlichen Rahmenbedingungen, wie z. B. Funktions-
E-Mailadresse oder Internetauftritt sind durch die Behérden
und Dienststellen sicherzustellen.

Bei der Entgegennahme miindlicher Beschwerden ist
das Formular flr die Beschwerdeerfassung (Anlage) zu
nutzen. Der Bedienstete nimmt die Beschwerde entgegen,
lasst, soweit mdglich, den Beschwerdeftihrer flir die Rich-
tigkeit der erfassten Angaben gegenzeichnen und (bergibt
ihm, wenn mdglich, eine Kopie des ausgefiiliten Beschwer-
deformulars. Die Beschwerde ist ohne Zeitverzug an die
fachlich zustandige Stelle zu dbersenden. Fachlich zustan-
dige Stellen sind die Beschwerdestellen in den Behérden
und Dienststellen oder die Zentrale Beschwerdestelle.
Soweit der Beschwerdefihrer einen davon abweichenden
Adressaten bestimmt, ist die Beschwerde nach pflicht-
gemafitem Ermessen dorthin weiterzuleiten. Eine Weiter-
leitung an véllig abwegige Adressaten unterbleibt.

4.1.2 Interne Beschwerden

Interne Beschwerden sind schriftlich unter Einhaltung
des Dienstweges einzureichen, um der betroffenen Be-
horde oder Dienststelle die Mdglichkeit zur Abhilfe ein-
zurdumen. Sofern die Angelegenheit bereits Gegenstand
eines innerdienstlichen Priifungsverfahrens gewesen ist,
kénnen hiervon Ausnahmen zugelassen werden.

4.2 Bearbeitung
4.2.1 Eingangsbestatigung

Eingangsbestatigungen sind grundsétzlich zu erteilen
und sollen spatestens eine Woche nach Beschwerde-
eingang erfolgen. Bei Beschwerden, die per E-Mail ein-
gehen, ist in der Eingangsbestatigung, sofern nicht bereits
bekannt, gleichzeitig auch um Mitteilung einer ordnungs-
gemafien postalischen Anschrift des Beschwerdeflihrers
zu bitten. Sofern es sich bei dem eingegangenen Schrei-
ben nicht um eine Beschwerde im Sinne der Nummer 1
handelt, ist der Absender Uber die Abgabe an die fiir die
Bearbeitung zustandige Stelle zu unterrichten.

4,2.2 Zwischennachricht

Kann die Beschwerde aus sachgerechten Erwagungen
nicht innerhalb von vier Wochen abschlieflend beschieden
werden, ist dem Beschwerdeflihrer eine Zwischennachricht
zu Ubersenden. Darin ist ihm der Ablauf der Bearbeitung
und der zu erwartende Zeitpunkt der abschlieRenden
Beschwerdebearbeitung mitzuteilen.

Bietet der Sachverhalt Anlass zu weitergehenden oder
langerfristigen Priifungen, deren Ende noch nicht abzu-
sehen ist oder ist die zeitnahe Bearbeitung aus anderen
Griinden nicht mdglich, so ist dies dem Beschwerdefiihrer
unverziiglich und in angemessener Weise mitzuteilen. In
vielen Fallen bietet sich hier ein persénliches Gesprach
an, in dem dem Beschwerdefiihrer die ndheren Umstéande
fir die Verzdgerung ausreichend erlautert werden kénnen.
Fir eine entsprechende Dokumentation des Gespraches
ist in allen Fallen zu sorgen.

4.2.3 Verfahren

Zum Zwecke einer sachgerechten Beschwerdebearbei-
tung sind alle von der Beschwerde betroffenen Organi-
sationseinheiten oder Bediensteten unter ausreichender
Fristsetzung zur Stellungnahme aufzufordern. Sobald flir
den zur Stellungnahme Aufgeforderten erkennbar ist,
dass diese nicht fristgerecht erledigt werden kann, hat er
hierliber unaufgefordert und unverziiglich die die Stellung-
nahme abfordernde Organisationseinheit zu informieren.
Die Information ergeht ausschliefilich schriftlich oder per
E-Mail und beinhaltet unbedingt eine Aussage zum Termin
der Erledigung.

Zur Vermeidung einer Mehrfachbearbeitung durch ver-
schiedene Stellen besteht eine Informationspflicht an die
entsprechenden Organisationseinheiten auch dann, wenn
im Rahmen des Stellungnahmeverfahrens erkannt wird,
dass der Beschwerdeflihrer mehrere gleichlautende Be-
schwerden verschiedenen Adressaten zugeleitet hat.

Bei den Stellungnahmen ist darauf zu achten, dass der
Sachverhalt vollumfanglich betrachtet wird. Der Beschwer-
desachbearbeiter muss in der Lage sein, den Sachverhalt
auf der Basis der Stellungnahme ausreichend zu be-
werten. Insbesondere der dokumentierte chronologische
Einsatzablauf, Notrufabschriften, Journaleintrdge, topo-
grafische Karten und andere Dokumente kdnnen dabei
flr eine umfassende Bewertung sehr hilfreich sein und -
sind auf gesonderte Anforderung den Stellungnahmen bei-
zufiigen. Soweit mdglich sollte auch die Mdglichkeit eines
persdnlichen Gespraches zur Sachverhaltsaufklarung ge-
nutzt werden.

4.2.4 Beschwerdeerledigung

Beschwerdezufriedenheit hangt wesentlich von der Be-
arbeitungsdauer ab. Eine méglichst zeitnahe Antwort an
den Beschwerdefithrer ist daher prinzipiell in allen Fallen
anzustreben.

Beschwerden werden grundsétzlich durch ein férmliches
Antwortschreiben oder durch ein persénliches Gesprich
mit dem Beschwerdefithrer abgeschlossen. Soll eine Be-
schwerde auf Wunsch des Beschwerdefiihrers oder aus
Sicht der mit der Bearbeitung betrauten Organisationsein-
heif mittels eines persénlichen Gesprachs abgeschiossen
werden, ist Uber dieses Gesprach und dessen Inhalt ein
entsprechender Vermerk zu fertigen.

Bei begriindeten oder teilweise begriindeten Beschwer-
den ist im abschlieBenden Antwortschreiben auch eine
entsprechende Dankesformulierung fiir den Hinweis auf
die zu optimierenden Verfahrensabldufe oder die zu ver-
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bessernde Arbeit aufzunehmen, sofern dies im Hinblick
auf den der Beschwerde zugrunde liegenden Sachverhait
und die gesamten Umsténde zweckmalig erscheint.

4.2.5 Beschwerdenachbereitung

Der Mitarbeiter oder die Organisationseinheit, der oder
die von einer Beschwerde betroffen ist, erhalt stets eine
Mitteilung Uber den Ausgang des Beschwerdeverfahrens.

Die aus der Bearbeitung der Beschwerden gewonnenen
Erkenntnisse und der daraus abzuleitende Anderungsbe-
darf sind eigensténdig und unverziiglich durch geeignete
MaRnahmen umzusetzen.

Sofern sich aus der Beschwerdebearbeitung Erkennt-
nisse ergeben, die eine dienst- oder fachaufsichtliche Inter-
vention erfordern, ist ohne Zeitverzug die Abteilung 2 des
Ministeriums darliber in Kenntnis zu setzen.

Ergeben sich im Einzelfall aus Beschwerdeverfahren
Erkenntnisse oder Manahmen, deren Umsetzung landes-
weit erforderlich erscheint, ist dem Ministerium hierliber
zeitnah und umfassend zu berichten.

4.3 Sonderfalle
4.3.1 Mehrfach- oder Dauerbeschwerdefiihrer

Flr Beschwerden von Blirgern und Mitarbeitern, die sich
trotz gepriifter Sachlage mehrfach inhaltsgleich an eine
Beschwerdestelle wenden, ergeht kein neuer Bescheid.

Dem Beschwerdefiihrer ist dies mit entsprechender Be-
griindung mitzuteilen.

4.3.2 Anonyme Beschwerden

Anonyme Beschwerden sind einer umfassenden Priifung
hinsichtlich des Sachverhalts und der gegebenenfalls ein-

214

zuleitenden MaRnahmen zu unterziehen, wenn sich aus
dem vorgetragenen Sachverhalt Anhaltspunkte fiir eine
Straftat oder ein Dienstvergehen ergeben oder der Sach-
verhalt bereits Gegenstand medialer Betrachtung ist. Die
Bearbeitung wird mit einem entsprechenden Abschluss-
vermerk beendet.

5. Controlling des Beschwerdeprozesses

Das Controlling hat die Aufgabe, die durch das Be-
schwerdemanagement gewonnenen Erkenntnisse iber
die Qualitat der polizeilichen Arbeit darzustellen und aus-
zuwerten. Ziel des Beschwerdemanagement-Controllings
ist es, Informationen zur Beschwerdeursache zu gewinnen.
Die Daten werden sowoh! in den Behdrden und Dienst-
stellen als auch in der Zentralen Beschwerdestelle nach
einem identischen Erfassungsschema erhoben. Dies er-
mdglicht sowohl eine quantitativ wie auch qualitativ tiefen-
scharfe Analyse, Auswertung und Aufbereitung. Auf diese
Weise kdnnen Schwachstellen im polizeilichen Handeln
erkannt und abgestellt werden, indem z. B. zielgerichtete
Fortbildungen fiir Beamte entwickelt werden. Die gewon-
nenen Erkenntnisse flieBen auf diese Weise in die Arbelts-
ebene zur{ick. Die Zentrale Beschwerdestelle nimmt eine
landesweite Auswertung vor, deren Ergebnisse im Jahres-
bericht dargestellt werden.

6. Sprachliche Gleichstellung

Personen- und Funktionsbezeichnungen in diesem
RdET. gelten jeweils in mannlicher und weiblicher Form.
7. Inkrafttreten, AuBerkrafttreten

Dieser RdErl. tritt mit Wirkung vom 11. 1. 2013 in Kraft.

Gleichzeitig treten die Bezugs-RdErl. zu a und b aufler
Kraft.
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Anlage
{zu Nummer 4.1.1 Abs. 2)

Beschwerdeerfassung

Beschwerdeftihrerfin Entgegennehmendelr

Name:

Vorname:
Strale:!
PLZ/Ort:?
Telefon: !
E-Mail-Adresse: !

Ort, Datum und Uhrzeit des Beschwerdegrundes Datum und Uhrzeit der Beschwerde

Kurzsachverhalt {wer, was, wie, womit, warum)

Haben Sie sich auch an anderer Stelle beschwert? Wenn ja, wo?

Erst-/Folgebeschwerde

O Erstheschwerde 0O Folgebeschwerde 0 nicht bekannt
Mit Anlage O ja : 1 nein
(Unterschrift Beschwerdefiihrerfin, Datum) {Unterschrift Entgegennehmendefr, Datum)

Weitergeleitet an:

Dienststellenstempel

Ort, Datum

' Fiir die/den Entgegennehmende/n Anschrift der Dienststelle
Per Fax oder E-POST unverziiglich an die zustdndige Organisationseinheit zu versendeni
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