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Das seit 1. Oktober 2017 laufende Pilotprojekt zur Einrichtung eines zentra-
len Beschwerdemanagements im Geschéftsbereich des Ml ist beendét und
wird zum 1. Januar 2021 als dauerhafte Aufgabe in den Geschéftsbetrieb
des Ministeriums implementiert. Organisatorisch wird die Aufgabe dem Re-

ferat 04 - Zentrale Beschwerdestelle, Korruptionspravention - zugeordnet.

Im Hinblick auf die Regelungen zum Beschwerdemanagement, wie Be-
- schwerdeanspruch, Beschwerdebearbeitung, 'Beschwerdeerledigung und
Beschwerdecontrolling wird auf die zum 1. Januar 2021 in Kraft tretende und "
in Kirze im Intranet des Hauses sowie im Internetauftritt der Zentralen Be-
schwerdestelle veréffentlichte Richtlinie zum Beschwerdemanagement im
Geschaftsbereich des Ministeriums fir Inneres und Sport des Landes Sach-

sen-Anhalt hingewiesen.
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Richtlinie zum Beschwefdemanagement im Geschiftsbereich des Ministeriums
fiir Inneres und Sport des Landes Sachsen-Anhalt

RdErl. des Ml vom 22.12.1220 - 1i,11- 04.11 - 0201

Bezug: . a) RdErl. des NI vom 10.1.2013 - Z3 - 0201 ‘
b) RdErl. des Ml vom 01.08.2017 - 11.11 - 02101

- 1. Vorbemerkung

Zur Gewdhrleistung eines einheitlichen Systems verfahren alle for die Beschwerdebearbeltung
im Geschaftsberelch des Ministeriums fur Inneres und Sport des Landes Sachsen-AnhaIt
(Ministerium) zustandlgen Stellen nach dieser Rlchthme Die Ausubung der Dlenst- und
Fachaufsicht Uber die Beschwerdearbelt der jeweiligen Behorde oder Einrichtung bleibt von

dieser Regelung ausdriicklich ausgenommen.

Die. Auseinandersetzung mit der Bear‘beifung von Unzufriédenheit subjektiven Sichtweisen
und Erwartungen, Anregungen, Hinweisen sowie Beschwerden ‘beinhaltet die Chance, dle
~eigene Arbeit zu bewerten, Quahtatsstandards zu ‘sichern und Verfahrensablaufe zu
optimieren. Die systematlsche Beschwerdearbeit soll daher auch als Teil eines umfassenden
Qualltatsmanagements verstanden werden. ,

Dariiber hinaus soll durch eine systematische Be‘schwerdebearbeitﬁng die.l\/lb'glichk.eit
erschlossen werden, im personlichen Kontakt mit den Blrgerinnen und Blrgern unmittelbar}v
die Akzépténz_ der behérdlicheri Arbeit zu festigen und zu steigern.

Eine ergebnisoffene und unvoreingenommene Haltung zum ,Beschvs)_erdewesen, zu Kritik .im
\Allgeméinén und‘ kritischen I\/Ienschen‘ im Besonderen sowie eine unverzigliche und
sachgerechte Bearbeitung sind unabdmgbare Voraussetzungen zur Er2|elung optlmaler

Bearbeitungsergebnisse.

2. Grundlagen des Beschwerderechts

2.1 Allgemeines .
Nach dem Sinn.des Beschwerderechts ist eine mdglichst niedrige Schwelle far Burgermnen

und Burger sowie fur die Bediensteten anzustreben, die ihre AuBerungen an die Behdrden und

Einrichtungen des Geschéaftsbereiches richten. Formvorschriften oder Fristen zur Einreichung

von Beschwerden gelten nicht, Eingaben mussen Iedlgllch eine konkrete Anregung auf

Nachpriifung oder Emschrelten erkennen Iassen
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2.2 | Beschwerdeanspruch
Das Beschwerderecht Ieltet sich aus dem Petltlonsrecht des Grundgesetzes (GG) ab, das in
Ar’ukel 17 GG wie folgt normlert ist:
- Jedermann hat das Recht, sich einzeln oder in Gememsohaft mlt anderen
schriftlich mit Bitten oder Beschwerden an die zustandigen Stellen und an
die Volksvertretung zu wenden.”
Artikel 19 Satz 2-der Verfassung des Landes Sachsen—Anhalt fordert zudem dass in

angemessener Frist Bescheid zu erteilen ist.

Fur die die Beschwerde entgegennehmende Stelle besteht die F’ﬂlcht die Eingabe
entgegenzunehmen sie inhaltlich zu prifen und zu beantworten Eine bestlmmte Form ist fur
die Antwort. verfassungsrechthch nicht vorgeschneben Sie muss jedoch. erkennen lassen,

dass eine sach_hc;he Auselnandersetzung mit.dem Inhalt. der Emgabevstattgefunden hat.

:bBeschwerden konnen als nlchtformhche Rechtsbehelfe auch parallel zu formhchen

A Rechtsbehelfen (Wlederspruch Klage) erhoben werden

2.3 Definition Beschwerde

. Die B_egriffsde_finition der Beschwerde ist weit zu féssen..Als Beschwerde geltén'auch

- Jede artikUlierte Informaﬁ‘oh die darauf éusgérichtét ist, d}é Ursache der dérgelegten
Situation zu ergrunden und, soweit moghch abzustellen _

- Emgaben mit denen Bitten oder Unmutsbekundungen in. eigener Sache far andere
oder im allgememen Interesse vorgetragen werden,

- Forderungen oder Vorschlage fur ein Handeln oder: Unterlassen und

- -das Aufzeigen von mangelhaftem Handeln oder Unterlassen.

Davon ' abzugrenzen smd reine Unmutsbekundungen ohne objektlven Bezug, formhche
Rechtsbehelfe - personal-  und dlSlelmarrechthche ‘ Ange|egenhe|ten
Schadensersatzangelegenhelten zwtlrechthche Streltlgkelten und Angelegenhelten mit
“strafrechtlicher Relevanz Sie sind zum Teil spez:ell geregelt und werden, soweit nlcht'
* unmittelbarer Hand!ungsbedarf gesehen wird, anderweltlg entsprechend der jeweiligen

Rechtsgrundlage behandelt.



3. Zustandlgkelten und Organlsatlon in den Behorden und Emrlchtungen

des Geschaftsberelches B
Dle Erfillung des verfassungsmafslgen Reohts auf Beschwerde ist in allen Behorden und-
Einrichtungen des Geschaftsberelches des Ministeriums swherzgste“en. Bei der Organisation

und def‘AufgabenerﬂJHung kénnen die eingesetzten Mittel frei gestaltet werden.

31 Zentrale Beschwerdestelle im Ministerium: .

- Im I\/hmsterlum ist eine von der Struktur: unabhanglge Zentrale Beschwerdestelle emger:chtet
Die Zentrale Beschwerdestelle‘ gehort orgamsatonsch zum Ministerium und ist auBerhalb der
Li'nienorganisation als eigenstandiges Reféfat im Stabsbereich in direkter Unterstellung ZQ der
S,taétssekfetérin oder ‘zu dem ~Stéatssekretér eingeordnet. Zur &uBerlich erkennbaren °

Una‘bhéngigkejt wird_die Zentrale Beschwerdestelle bewusst rdumlich ‘ausgegliedeﬁ tatig.
- Sie hat folgende Aufgaben:

a) dfrekte und unmittelbare Ehtgeg;nnahme von Beschwerden, aber auch Anregungen: '
und Bedenken als zentrale Ansprechpartnerm far Beschwerden durch die Bevolkerung ‘ .
» und die Bediensteten des Geschaftsberelches des I\/Ilmsterlums A

b) 'abschhef&ende Bearbeltung aller Dlenstaufsmhtsbeschwerden die direkt an sie oder

das Mlnlsterlum gerlchtet werden, _ } '

c) 'Bearbeltung,von Beschwerden, die die BeschWerdebearbeitung durch die dem
- Ministerium nachgeordneten Behérden oder _Einriéhtungen -Zum _lhhélt haben
. (Folgebeschwerden), ' . _

-d) Bearbeltung von Beschwerden auf Bitte der nachgeordneten Behorden und‘
Einrichtungen, o : '

e) Bearbeitung von Beschwerden die sich gegen die Hausleitungen der dem I\/l|n|ster1um

nachgeordneten Behorden oder Elnrlchtungen rlchten

f) Bearbeltung von Petltlonen die ihren Ursprung in elner von der Zentralen

Beschwerdestelle bearbelteten Beschwerde haben, ' '

g) inhaltliche Beratung ‘und- Unterstutzuhg der ‘Behbrden und - Einrichtungen bei
~ komplizierten Sachverhélten oder Sachverhalten, die eine zentrale Bearbeitung

| erfordern oder grundsatzhche Bedeutung haben, |

h) Férderung des Erfahrungsaustausches der mit der Beschwerdebearbeltung betrauten

Bediensteten durch geelgnete MaBnahmen,



i) landesweite -Evaluation des BesChwerdemanagéments z.B. durch statistische
Auswertungen und Fertigung eines Jahresberichts Uber das Beschwerdewesen
) lnformatlon der jeweiligen Dienst- und Fachaufsicht _Uber Beschwerden “von
grundsétzlichem Inhalt, auffalligen Beschwerdehdufungen oder Beschwerden von
ubergreifender Bedeutung und
K) Weltergabe von aus der Beschwerdebearbeitung gewonnenen Erkenntnlssen an die
- nachgeordneten Behdrden und Einrichtungen in geelgneter Weise und Anregung sich

- hieraus’ ergebender | Reaktlonen

3.1 Beschwerdebearbeltung im nachgeordneten Geschaftsberelch ‘ 4
| Alle dem Ministerium nachgeordneten Behdrden und Einrichtungen bearbeiten dle bei ihnen .
emgehenden Beschwerden in eigener Zustandigkeit. Die ortliche Zustandlgkelt richtet sich.
danach, welcher Behdrde oder Emrlchtung dle Bediensteten, uber deren ,Verhalten sich
‘beschwert wird, angehodren. ‘ '
" Steht eine Beschwerde im Zusammenhang mit einem geschlossenen Einsatz, bei dem
Bedlenstete mehrerer Behorden und Einrichtungen zum Einsatz kamen, liegt dle Zustandigkeit

zur Beschwerdebearbeitung bei der ‘eihsatzf.uhrenden Behorde.

4. : Beséhwerdébearbeitung

a1 Allgemelnes ‘ | . :

Nach dem Sinn des Beschwerdérechts wird eine mogllchst nledrlge Schwelle far AuBerungen
gegenuber den Beschwerdestellen angestrebt. Auf Vorgaben fir Formvorschriften oder
_ Fristen zur Geltehdmachung’ von Beschwerdeh' Wird daher ausdriicklich verzichtet.
Beschwerden . kénnen personhch telefonisch,  schriftich  oder  elektronisch -

'.entgegengenommen werden. Die hieffir erforderlichen- Rahmenbedmgungen ‘wie z. B.-

Fvunkt|ons—E~l\/lai|adressen oder Internetauftrltte sind durch alle Behorden und Einrichtungen .

sicherzustellen. . , _

Eine Entgegennahme mUndliCher_. BesChwerdeh ist durch geeighete Malnahmen

" sicherzustellen. Mindlich ein'gere'ichté Beschwerden sind schriftlich zu dokumentieren und’
-ohne Zeitverzug an die fachlich zusténdige Stelle zu Ubersenden. Fachlich zustandige Stellen
sind die in- den Behérden und Einrichtunvge‘n mit der Beschwerdebearbeitu'ng beauftragten ‘
Bereiche oder die Zentrale Beschwerdestelle Sowelt die Beschwerde fuhrende Person einen

davon abwe:chenden Adressaten bestimmt, st d|e Beschwerde nach pfllchtgemaBem?
Ermessen' dorthin weiterzuleiten. Elne ‘Weiterleitung an véllig abweglge Adressaten

unterbleibt_. ‘



4.2  Externe Beschwerden 4 ‘

- Externe Beschwerden werden von Personen ubermlttelt die nicht im Landesdienst besohaftlgt

sind. Als externe Beschwerden gelten auch Beschwerden von im Landesdienst beschéftigten

Persohen, wenn sich der Beschwerdeinhalt nicht auf das eigene Die‘n_st— oder Arbeitsverhaltnis”
bezieht. ' ‘

4.3  Interne Beschwerden '

Interne Beschwerden sind Mitteilungen von -im Landesdienst. beschaftigten F’ersonen, die
einen Bezug zum elgenen Dienst- oder Arbeltsverhaltms haben. | ’ '
Die Beschwerden sind: sohr:fthch unter Einhaltung des Dienstweges einzureichen, um “der
betroffenen Behdrde oder Emnchtung die Maglichkeit zur Abhilfe einzurdumen. Sofern die
Angelegenhelt bereits Gegenstand eines mnerdlenstllchen Prufungsverfahrens gewesen ist,

Akonnen hiervon Ausnahmen zugelassen werden

4.4 Beschwerdebearbeltung
Jeder Vortrag wird unabhanglg von der Geschéftsfahigkeit und deneigenen personhchen
Verhéltnissen der Beschwerde fuhrenden Person aufgenommen, sofern sich ein Anliegen aus

-dem Inhalt ableiten |asst.

45 Emgangsbestatlgung und Datenschutz

Emgangsbestatlgungen werden grundsatzllch spatestens mnerhalb einer Woche nach
Besohwerdeemgang erteilt. ’ , .

Bei Beschwerden, dle per E- I\/lall eingehen, lstm der Emgangsbestatlgung sofern nicht berelts

bekannt, glelchzeltlg auch um Mlttellung einer ordnungsgemaBen postalischen Adresse zu

‘ ‘bltten Sofern es sich bei dem emgegangenen Schreiben nicht um eme Beschwerde i im Smne

der Ziffer 2 handelt, ist uber die Abgabe an die flr dle Bearbeﬁung zustandlge Stelle zu’

unterrichten. o
Die Elnhaltung der Datenschutzbestlmmungen stellt Jede Behdrde und Emnchtung m elgener

Verantwortung sicher.

4.6  Zwischennachricht | |

RegelmaRige’ Informationen der Beschwerde fihrenden Personen zum Stand der
, Besohwerdebeérbeitung sind fir eine erfolgreiche Beschwerdebearbeitung unerlasslich, tber -
Iangere Bearbeltungszelten sollte daher bei Kenntms in angemessener Weise informiert

~werden.



4.7 Verfahreanusammenarbelt ‘ ,

»'Um eine effektlve und erfolgreiche Beschwerdebearbe|tung Zu errelchen arbelten alle
Behorden und Einrichtungen des Geschaftsberenches vertrauensvoll  zusammen. Dies
beinhaltet unter _a‘nder’em die gegenseitige Beantwortﬁng von Nachfragen sowie aktive

Unterstiitzung zu beschwerderelevanten Umsténden.

Erkehnbare Verzdgerungen in der . Bes‘ch\)verdebearbeitung sind unaufgefordert und
unverzuglicih schriftlich oder per E-Mail mitzuteilen. Soweit méglich wird die InférmatiOn mit

einer Aussage zum prognostizierten Termin der Erledigung ergénzt.

. Zur Vermeidu‘ng einer Mehrfachbearbeitung durch verschiedene Stellen besteht eine
Informationspflicht .an die entsprechenden 'Organisationseinheiten atich -dann, wenn im
‘Rahmen des Stellungnahmeverfahrens 'erk'annt wird, dass die Beschwerde filhrende Person .

| mehrere gléidhlaut'ende Beschwerden verschiedenen Adressaten zugeleitet hat.

Bei den Stellungnahmen und Berichten st darauf zu achten, dass der Sachverhalt
'vollumféng-li‘ch betrachtet wird und der Sachverhalt bauf dieser Basis ausreichend bewertet' '
werden kann Dabei konnen insbesondere der dokumentierte chronologische Einsatzablauf, 4
Journalelntrage topografische Karten und andere Dokumente flr-eine umfassende Bewertung
sehr hilfreich sein ‘und sind ‘a‘uch ohne ‘gesonderte Anforderung den Stellungnahmen

beizuftigen.

Die Méglichkeit eines persénlichen Gespr‘éches :zur Séchverhaltsaufkléfung und Bewertung

" der Beschwerde sollte genutzt werden,

4 8 Beschwerdeerledlgung
Beschwerdezufriedenheit hangt wesentlich von der- Bearbeltungsdauer ab Eme mogllchst

zeitnahe Antwort ist daher prinzipiell in allen Fallen anzustreben. -

Beschwerden werden grundsatzlich durch ein formliches Antwoﬁschreibeh oder durch ein
' 'pers’énliches Geépr_éch abgeéchloésen. Der Inhalt von persénlichen Gesprachen zum

' Beschwerdeabséh‘luss wird in jedem Fall ausreiphend dokumentiert.
B B’lei‘allseiti‘gem Einvernehm;en kénnen Beschwerden édéh durch Mediation bearbeitet werden.

Bei begrundeten oder teilweise begrundeten Beschwerden ist im abschhef&enden_'

Antwortschre|ben auch gine entsprechende Dankesformulierung aufzunehmen sofern dles im
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Hinblick auf den der Beschwerde zugrundehegenden Sachverhalt und die gesamten -

Umsténde zweckmarslg erschemt

4.9 'Beschwer'denachbereitUng
-Die durch eine Beschwerde angesprochenen Bedlensteten und deren Organisationseinheiten
erhalten mihdestens durch Kople des Endbescheides eine Mlttenlung tiber den Ausgang des .

Beschwerdeverfahrens

Aus der Béarbeituhg der Beschwerden géwonnene Erkenntnisse und def daraus abzuleitende
Handlungsbedarf werden elgenstandlg und zeitgerecht durch geeignete Mafsnahmen

umgesetzt

4.10 'Sonderfélle
4.10.1 Mehrfach- oder Dauerbeschwerden , '
Far Beschwerden dle trotz geprufter Sachlage mehrfach mhaltsgleloh an dieselbe .
Beschwerdestelle gerlchtet Werden ergeht kein neuer Bescheid: Déer Beschwerde fuhrenden :

Person erd dies mit entsprechender Begrundung mltgetellt

4, 10.2 Anonyme Beschwerden .

Wegen der Verpﬂlchtung, in angemessener Zeit Bescheld zu ertellen scheidet grundsatzllch
die Bearbeitung einer anonymen Eingabe aus. Im Einzelfall kann es jedoch sinnvoll sein,
' emem anonymen Hinweis dennoch mit entsprechender Sensibilitat nachzugehen

Die Bearbeltung wird mit einem begrundeten_ Abschlussvermerk beendet.

5. 'Controlling des Beschwerdeprozesses ‘
Das . Controllmg hat die Aufgabe, die durch das Beschwerdemanagement gewonnenen

' ‘ Erkenntnisse Uber. die Qualitat der Arbelt darzustellen und- auszuwerten Ziel des

Beschwerdemanagement - Controllings ist es, lnformatlonen zur Beschwerdeursache zu
gewmnen Die Daten werden sowohl ln den Behérden. und Elnrlchtungen als auch in der
Zentralen Beschwerdestelle nach einem ldentlschen Erfassungsschema erhoben. Dies
" ermdglicht sowohl eine quantitativ als auch eine quahtatlv tiefenscharfe Analyse Auswertung
und Aufbereitung. Auf diese Weise kénnen Schwachstellen im Handeln erkannt und abgestellt
werden mdem z.B. zielgerichtete Fortblldungen fr die Bedlensteten entwickelt werden. Die " E
gewonnenen Erkenntnisse flieRen auf dlese,V\[else in die Arbeitsebene zuriick. Die Zentrale
‘ Beschwérdeste'lle nim'mt eine landesweite Auswertung vor, deren Ergebnisse im Jahresbericht

~ dargestellt werden.




6. Inkrafttreten AuBerkrafttreten
Dieser RdErl. tritt am 1. Januar 2021 in Kraft. Glelchzeltlg treten die Bezugs -RdErl. auBer a

Kraft.



