Beschwerdebericht
der Polizei
des Landes
Nordrhein-Westfalen
2015






Inhalt

© o N O a »~A W N -

I G |
N —~ O

Zusammenfassung.................. R T S I T X N g g ) 2
EETTI@ TN, 5 e 00000 S S 0 50 5% e e, ST 0 8
Fortschreibung des Beschwerdeberichts der Polizei NRW................ccovvvveeeeel. 4
Beschwerdemanagemént der Polizei des Landes NRW................oiiiiiiiiienc, 5
Aufgaben und Ziele des Beschwerdemanagements..............ccccevviieeiiieeieeeeieennnnn, 6
Landesweite Vorgaben fir das Beschwerdemanagement..................ccccccoeeiiii. 7
Abgrenzung der Beschwerde von anderen Eingaben und Verfahren....................... 8
~ Beschwerdeaufkommen 2015...........oooiiiiiiii e 8
Darstellung des Beschwerdeaufkommens 2014 und 2015 landesweit ............... 10
Darstellung des Beschwerdeaufkommens 2015 nach Polizeibehérden .............. 12
Entwicklung des Beschwerdeaufkommens seit 2011............cccoeeiiiiiiiienineiin, 14
BEWEIUNG ... e 14




1 Zusammenfassung
Im Jahr 2015 wandten sich in Nordrhein-Westfalen (NRW) in 4.075 Fallen Birgerinnen

und Barger mit einer Beschwerde an eine Polizeibehdrde in NRW. Im Vergleich zum
Vorjahr mit 4.204 Beschwerden hat sich das Beschwerdeaufkommen um 3,1% gering-
fugig verringert. Dabei konnten 2015 von dén insgesamt 4.075 erfassten Beschwerden
- 3.873 (95%) abschlielfend bearbeitet werden. Von diesen wiederum waren 253 Be-
schwerden (6,5%) begriindet, 369 Beschwerden (9,5%) teilweise begriindet, 3.056 Be-
schwerden (78,9%) unbegriindet und 195 (5%) waren Beschwerden mit nicht aufklar-

barem Sachverhalt.

Abgeschlossene Beschwerden

= davon begriindete
= davon teilweise begriindete
» davon unbegriindete

» davon Beschwerden mit nicht
aufklarbarem Sachverhalt

Im Vergleich hierzu wurden 2014 von 4.204 Beschwerden 3.874 Beschwerden ab-

schlielend bearbeitet (92,2%), von denen 2.857 (73,7%) unbegrUndet waren.




2 Einleitung

Die Polizei wird im Auftrag der Burgerinnen und Barger tatig, daher ist deren Vertrauen
eine wichtige Voraussetzung erfolgreicher Polizeiarbeit. MaRnahmen der Polizei wirken

in der Offentlichkeit und préagen das Bild der Polizei in der Bevélkerung.

Fir die Polizei NRW mit derzeit rd. 50.000 Beschaftigten, die taglich in konflikttrachti-
gen Situationen polizeiliche MaRnahmen durchzusetzen hat, ist das Vertrauen in ihre
Arbeit ein wichtiger Aspekt. Daher ist fur die Polizei NRW ein blrgerorientiertes,

rechtsstaatliches und professionelles Verhalten unerlasslich.

Das Beschwerdemanagement unterstitzt die Polizei NRW dabei, diesem Anspruch ge-
recht zu werden. Jede begriindete Beschwerde wird als konstruktive Kritik gewertet.
Ziel des Beschwerdemanagements ist es, die Zufriedenheit der Birgerinnen und Bur-

ger mit der taglichen Arbeit der Polizei zu erhalten bzw. diese zu erhthen.




3 Fortschreibung des Beschwerdeberichts der Polizei NRW
Der erste Beschwerdebericht der Polizei Nordrhein-Westfalen wurde dem Landtag

NRW im August 2014 vorgelegt. Grundlage des Beschwerdeberichts ist die im Koaliti-
onsvertrag 2012 - 2017 von SPD und Bindnis90/Die Grunen getroffene Vereinbarung,
,2per eingeschlagene Weg der Landesregierung beim qualifizierten Beschwerdema-
nagement der Polizei NRW ist richtig und soll weiter geférdert werden®. Durch die re-
gelmafige Veroffentlichung eines Beschwerdeberichts soll das Beschwerdemanage-
ment transparent gestaltet werden. Der Beschwerdebericht wird jahrlich fortgeschrie-

ben.

Zur Erstellung des erstén Beschwerdeberichts wurden erstmals landesweit Daten zum
Beschwerdemanagement erhoben. Hierbei wurde deutlich, dass im Hinblick auf eine
Vergleichbarkeit einzelner Polizeibehérden, insbesondere die Verbesserung der Quali-

tat der erhnobenen Daten erforderlich ist.

Daher wurden zur Fortentwicklung des Beschwerdemanagements moderierte Work-
shops mit den Angehdérigen aller Polizeibehérden durchgefiihrt, welche vor Ort mit der
Umsetzung und Gestaltung des Beschwerdemanagements betraut sind. Zielsetzung
dieser Workshops war, mit Blick auf die Datenerhebung zur Fortschreibung des Be-
schwerdeberichts, vor allem ein einheitliches Verstandnis des Beschwerdemanage-

ments und der in diesem Rahmen verwendeten Begriffe.

Die Erfassungskategorien des ersten Beschwerdeberichts ,begriindet - zuriickgewie-
sen* wurden fortentwickelt. Far das Berichtsjahr 2014 wurden die Beschwerden erst-
mals unter den vier neu eingefiihrten Kategorien ,begriindete Beschwerden®, teilweise
begriindete Beschwerden®, ,nicht begriindete Beschwerden* und ,Beschwerden mit
nicht aufklarbarem Sachverhalt” erfasst. Hierbei erfolgte auch die Klarstellung, dass bei
der Beurteilung einer Beschwerde als ,begrindet® oder ,unbegrindet” auf objektiv fest-
stellbare Verhaltens- bzw. Verfahrensweisen oder Zustdnde abzustellen ist. Fur das
Berichtsjahr 2015 wurden diese Erfassungskriterien beibehalten. Lediglich das Kriteri-
um ,nicht begrindete Beschwerden® wurde in ,unbegriindete Beschwerden“ umbe-
nannt. Dariiber hinaus wurden erstmals — bezogen auf die Gesamtzahl der Beschwer-
den — die Anzahl der Fachaufsichtsbeschwerden und der Dienstaufsichtsbeschwerden

erfasst.




Mit einer Dienstaufsichtsbeschwerde wird das persénliche Verhalten der Polizeibeam-
tinnen und -beamten gertigt. Die Fachaufsichtsbeschwerde richtet sich gegen eine po-

lizeiliche Mallnahme.

4 Beschwerdemanagement der Polizei des Landes NRW
Basis des qualifizierten Beschwerdemanagements der Polizei NRW sind seit Novem-

ber 2010 die Rahmenvorgaben zur Bearbeitung von Beschwerden und Eingaben im
Bereich der Polizei, die verbindlich regeln, wie in den Polizeibehérden mit eingehenden

Beschwerden von Birgerinnen und Birgern zu verfahren ist.

Die Rahmenvorgaben bestimmen landeseinheitlich Zustéandigkeiten, Berichts- und In-
formationspflichten, Beteiligungen und weitere Standards zum Umgang mit Beschwer-
den. Hierdurch wird eine ziligige und sachgerechte Bearbeitung von Beschwerden in

allen Polizeibehérden gewahrleistet.

Im Rahmen des Beschwerdemanagements wird der Begriff der Beschwerde weit ge-
fasst. Beschwerden sind AuBerungen von Unzufriedenheit, die auf negativ empfundene
Verhaltens- bzw. Verfahrensweisen oder Zustande im polizeilichen Kontext hinweisen.
Bei Anhaltspunkten fir ein dienstliches Fehlverhalten sind die Behérden verpflichtet,
umgehend, umfassend und neutral zu ermitteln. Diese Ermittlungen kénnen sowohl zu
einem Disziplinarverfahren wie auch zu strafrechtlichen Ermittlungsverfahren fuhren.
Soweit strafrechtlich relevante Vorwirfe erhoben werden, wird in jedem Fall die Staats-
anwaltschaft beteiligt. Kommt es zur Erhebung einer o6ffentlichen Klage durch die
Staatsanwaltschaft und in der Folge zur Hauptverhandlung, entscheidet eine Strafrich-

terin bzw. ein Strafrichter. Sie sind dabei unabhangig und nur dem Gesetz unterworfen.

Soweit erforderlich, werden polizeiliche Ermittlungen an eine andere Behérde Ubertra-

gen.

Nicht jede begriindete Beschwerde beinhaltet Anhaltspunkte flr ein disziplinar- oder

strafrechtlich relevantes Verhalten.

Ebenso fiihrt auch nicht jeder Anfangsverdacht eines Dienstvergehens oder einer Straf-
tat dazu, dass eine Beschwerde als begriindet gewertet wird. Wenn nach Uberpriifung

durch die jeweilige Staatsanwaltschaft ein Ermittlungsverfahren eingestellt wird und we-




der ein Dienstvergehen noch eine Straftat vorliegen, werden Beschwerden - sofern kein

beschwerderelevanter Uberhang besteht - als unbegriindet gewertet.

5 Aufgaben und Ziele des Beschwerdemanagements
Wegen des in vielen Fallen erheblichen Eingriffscharakters polizeilicher MalRnahmen

und der haufig konflikttrachtigen Rahmenbedingungen polizeilichen Handelns, sehen
sich Polizeibedienstete oftmals mit Beschwerden hinsichtlich der von ihnen ergriffenen
Malnahmen konfrontiert. Eine zligige, sachgerechte und verantwortungsvolle Bearbei-
tung der Beschwerden hilft, das Vertrauen der Burgerinnen und Burger in die Polizei zu
starken, schafft Transparenz und tragt zur Konfliktbewaltigung oder -minderung bei.

Das Beschwerdemanagement der Polizei NRW verfolgt folgende Ziele:

o Der Konflikt mit der Beschwerdefihrerin oder dem Beschwerdefiihrer soll
schnellstmdglich bewaltigt werden. Voraussetzung hierfir ist ein moglichst zeit-
naher, personlicher Kontakt mit der Beschwerdefthrerin oder dem Beschwerde-
fuhrer. Gerade fur Burgerinnen und Burger, die aus ihrer subjektiven Wahrneh-
mung heraus negative Erfahrungen im Umgang mit der Polizei gemacht haben,
stellt der erste Kontakt im Rahmen des Beschwerdemanagements ein Schlis-
selerlebnis dgr. Im Idealfall kann ein persdnlicher Kontakt geeignet sein, die Be-

schwerde schon hier abschlieRend zu befrieden.

e Die Ruckmeldung der Ergebnisse von Beschwerdeverfahren an die betroffenen
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter und die im Rahmen der Beschwerdebearbei-
tung gewonnenen Erkenntnisse sind ein wichtiges Instrument zur Qualitatssiche-

rung und -entwicklung der polizeilichen Aufgabenwahrnehmung.

e Daneben hilft das Beschwerdemanagement durch den Dialog mit den Birgerin-
nen und Birgern, das polizeiliche Handeln transparent zu gestalten und fordert

das Verstandnis fur die erforderlichen Handlungsweisen der Polizei.




6 Landesweite Vorgaben fiir das Beschwerdemanagement
Beschwerden kénnen jederzeit formlos - schriftich oder mindlich - vorgebracht wer-

den. Die seit 2010 bestehenden Rahmenvorgaben gelten fir alle Polizeibehérden des
Landes Nordrhein-Westfalen und bestimmen verbindlich die Zustandigkeiten, Berichts-
und Informationspflichten, Beteiligungen und weitere Standards im Umgang mit den

Beschwerden im Bereich der Polizei.

Alle in den Polizeibehérden eingehenden Beschwerden werden in den Direktionen
,Zentrale Aufgaben® bzw. in den ,Zentralabteilungen” der Landesoberbehérden zentral
erfasst. Die Beschwerdesachbearbeitung wird dabei personell und organisatorisch ge-
trennt von der Bearbeitung von Disziplinarangelegenheiten wahrgenommen. Grund-
satzlich ist die Polizeibehérde fur die Bearbeitung zustandig, deren Mitarbeiterinnen

bzw. Mitarbeiter betroffen sind.

Fur den Fall, dass die bzw. der Beschwerdefihrende mit der Bearbeitung der Be-
schwerde nicht zufrieden sein sollte (sog. Folgebeschwerde) oder es sich um eine Be-
schwerde von herausgehobener Bedeutung handelt, legen die Kreispolizeibehérden
den Vorgang der fachlich zustandigen Landesoberbehérde (LAFP, LKA, LZPD) vor. Die
Landesoberbehérden wiederum legen die sie betreffenden Folgebeschwerden dem Mi-

nisterium fur Inneres und Kommunales vor.

Beschwerden, die direkt im Ministerium fur Inneres und Kommunales eingehen, werden
von dort grundsatzlich an die nachgeordneten Polizeibehérden zur eigenverantwortli-
chen Erledigung weitergegeben. Die Einsenderin bzw. der Einsender der Beschwerde

erhalt in diesen Fallen eine Abgabenachricht.




7 Abgrenzung der Beschwerde von anderen Eingaben und

Verfahren
Der Begriff ,Beschwerde” wird im Rahmen des Beschwerdemanagements weit gefasst.

Davon abzugrenzen sind:

e formliche Rechtsbehelfe (Widerspruch, verwaltungsgerichtliche Klagen),

zivilrechtliche Angelegenheiten (z. B. Schadenersatz, Unterlassung),

disziplinarrechtliche und/oder strafrechtliche Angelegenheiten sowie

sonstige Eingaben und Petitionen.

Bei Ubereinstimmenden Sachverhalten kénnen bei den genannten Verfahren Schnitt-

mengen bzw. Doppelerfassungen nicht ausgeschlossen werden.

8 Beschwerdeaufkommen 2015
Bei dem nachfolgend dargestellten Beschwerdeaufkommen. ist zu bertcksichtigen,

dass nicht alle Beschwerden im Laufe eines Jahres abschlieRend bearbeitet werden
kénnen und die Summe der abgeschlossenen Beschwerden nicht in allen Fallen mit

der durch Antwortschreiben oder Gesprach erledigten Beschwerden tbereinstimmt.
Grinde dafir sind, dass

e die Bearbeitung einer Beschwerde ausgesetzt wird, wenn sich Anhaltspunkte flr
ein disziplinar-/strafrechtlich relevantes Verhalten der betroffenen Mitarbeiterin
bzw. des betroffenen Mitarbeiters ergeben oder bereits Ordnungswidrigkeiten-

oder Verwaltungsverfahren anhangig sind,

e die Bearbeitung einer Beschwerde ausgesetzt wird, wenn die Beschwerdefiihre-
rin bzw. der Beschwerdeflhrer gleichzeitig Betroffene bzw. Betroffener oder Be-
schuldigte bzw. Beschuldigter eines Ordnungswidrigkeiten- oder Strafverfahrens

ist, das im Zusammenhang mit dem Beschwerdesachverhalt steht,

e neben dem Abschluss eines Beschwerdeverfahrens durch Antwortschreiben

oder Gesprach in der Praxis dartber hinaus héufig auch eine Erledigung durch




einen gesonderten Vermerk erfolgt. Dies ist z. B. dann der Fall, wenn Be-
schwerden anonym vorgebracht werden, bei nicht zustellbaren Antwortschreiben
oder bei der Entscheidung der Behdrdenleitung, Dauerbeschwerdefuhrerinnen

bzw. Dauerbeschwerdefiihrer nicht mehr zu bescheiden,

e die Bearbeitung einer Beschwerde aufgrund des Eingangsdatums nicht im jewei-

ligen Kalenderjahr abgeschlossen werden kann.




9 Darstellung des Beschwerdeaufkommens 2014 und 2015
landesweit

BESCHWERDEAUFKOMMEN
Gesamtzahlder Beschwerden 4204 ‘ 4.075
- davon Fachaufsichtsbeschwerden - 1.477
- davon Dienstaufsichtsbeschwerden - 2.598
- davon Folgebeschwerden i 123 ~ 50
- davon Beschwerden von Mehrfach- bzw. Dauerbeschwerde- 153 126
fuhrem '
IAbgeschlossene Beschwerden 3.874 3.873
- davon durch Antwortschreiben erledigt 2.249 2.261
- davon durch Gesprach erledigt . 1.391 1.415
Abgeschlossene Beschwerden . 3.874 3.873
- davon begriindete Beschwerden (objektiv) 294 253
- davon teilweise begriindete Beschwerden (objektiv) 388 369
- davon nicht begriindete Beschwerden (objektiv) 2.857 3.056
- davon Beschwerden mit nicht aufklarbarem Sachverhalt 335 195
Anhaltspunkte fiir disziplinar-/strafrechtliches Verhalten oder an- 417 SRTY
hangiges Verfahren
Disziplinarmalnahmen und/oder strafrechtliche Konsequenzen 8 35

Fur das Berichtsjahr 2015 wurde erstmalig eine Aufschlisselung der Gesamtzahl der
Beschwerden nach Fachaufsichtsbeschwerden und Dienstaufsichtsbeschwerden abge-
fragt. Das Diagramm zeigt die Verteilung der Beschwerden. Daraus wird ersichtlich,
dass etwa 64% der Beschwerden sich gegen das Verhalten von handelnden Polizei-

vollzugsbeamtinnen und -beamten richten und ca. 36% gegen deren Mallhahmen.

10



Art der Beschwerden 2015

Eesas o

n Fachéufsibhtsbeschwerd_en

| | Di‘enStaufsi;ht’sbeschwerden
1.477 = 36%

2.598 = 64%
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10 Darstellung des Beschwerdeaufkommens 2015 nach Poli-

zeibehOrden
Vergleiche zwischen einzelnen Polizeibehdrden sind nur eingeschrankt méglich, da de-

ren Rahmenbedingungen zum Teil sehr unterschiedlich sind. Damit dennoch ein statt-
hafter Vergleich von Polizeibehérden und damit ein zielgerichteter Erfahrungsaus-
tausch mdglich ist, sind die Polizeibehérden, in deren Zustandigkeitsbereichen struktu-
rell ahnliche Rahmenbedingungen vorliegen, vom Ministerium far Inneres und Kommu-

nales zu Vergleichsgruppen zusammengefasst worden.

Diese Vergleichsgruppen werden im Folgenden auch fir die Darstellung des Be-

schwerdeaufkommens nach Polizeibehérden genutzt.

Zu berilcksichtigen ist noch, dass die Anzahl der durch Antwortschreiben oder Ge-
sprach erledigten Beschwerden teilweise kleiner sein kann, als die Anzahl der abge-

schlossenen Beschwerden (s. h. Seite 8 f.).

Zur besseren Vergleichbarkeit erfolgt in der nachstehenden Tabelle eine Gegeniber-

stellung des aufgeschlusselten Beschwerdeaufkommens fur die Jahre 2014 und 2015.
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_ Beschwerdeaufkommen 2014/2015

R

g

dawon Be-

davon dawon FR davon :zzg tbe;l.- dawon nicht| schwerden
VG Polizeibehdrden i, Eachauf- Dllenstauf- dawon abge AT durc."._h begriindete et begriindete] mit rl1'|cht
sichtsbe- | sichtsbe- | schlossen A Gespréche| Beschwer- Beschwer-| aufklérba-
schreiben Beschwer-
schwerden | schwerden den d den rem Sach-
5 verhalt
2014 2015| 2014] 2015] 2014] 2015| 2014] 2015] 2014] 2015| 2014] 2015] 2014] 2015] 2014| 2015| 2014| 2015 2014| 2015
LR Euskirchen 28] 19 5 14| 24 19 8] 10 16] o 3 2| 4 3 15 13 2 1
LR Hochsauerlandkreis 23] 35 2 33|22 as|pw2] o|Eial qc|EEEe| siEe] iojmmm 15 1 2
4 [LR Hoxter 34| 27 1| 26] 33] 26] 19] 21 5] 2] 2[ of 3 o 19 25 9 1
LR Olpe 12 11 2 of 12[ 11 7 . o|iNe] S| EE /s el S of 0
LR Siegen-Wittgenstein 50] 52 6 46| 46| 4s5] 29 30 17] 18] 3] 2] 5] 2] 38] 41 0 0
LR Soest 37| 51 5 46| 33| s1] 12| 24] 21| 27] .1 0 1 4 31| 47 0 0
LR Diren 54| 58 1 s71 50l 571 26| 41 18] 16| 4] 4] 3] 1| 37 49 6 3
LR Giitersloh 24 26 26 oji2a]. oc|¥2l 11|8EE2] 1s|BNE]  olEEE 7 17 0 2)
o |LR Lippe 28] 31 8 23| 23] 31| 18] 23] 5| 8 1 of 2[ 1] 20 30 0 0
LR Minden-Liibbecke 47| 35 0 35] 47/ 35| 44| 16] 3 19] o o 3 1] 44 34 0 0
LR Paderbom 75| 66 58 8] 70| s57] 39| 35| 31 22 1 6] 4 4 e1] 40 4 7
LR Viersen 69| 49 14 35] 65| 45| 42| 27 23] 18] 9o 4] 5| 9o s1 32 0 0
PP Aachen 122 132 27 105] 118 132] 75| 66| 43] ee| 11| 14| of 20| 98] 98 0 0
PP Bielefeld 89| 75 6 6ol 86 74] 52| 44 20 24] 6] o 6 11 69 41 5] 13
PP Bochum 95] 104 26 78] 89| 98] s0] 42| 33| 48] 3] 2 7| 7] 73] 75 6] 14
3 [PP Bonn 168 123 100 23] 156] 117] 61| 51 73] 52 11 12 o 5| 145] 90 o] 10
PP Minster 162| 126 18 108 142] 112] 47] 37| 47] 75| 5| o 8 3 19 91 110 9
PP Recklinghausen 125 143 37| 108] 115] 137] 55| 52| 60| 68 8] 10| 18] 18] 67| 85 22| 24
PP Wuppertal 216 195 61 134] 196| 179] 118| 115 58] 55| 8 5| 27 19| 120] 144] 41| 11
LR Borken 38| 49 6| 43| 36| 48] 19| 32| 17| 15 of 1 4 3] 32| 43 0 1
LR Coesfeld 19] 14 1 13] 17] 14 14] 12] 1 2l 2 of 2] o 12| 14 1 0
4 |LRKlew 471 4] | 19 31| 45 40l 40 27] s 1] o 2 7 2] 35 31 3 5
LR Steinfurt 62 54 18 36| 60| 54| 43| 44 16 10] 3] 4 9o 2] 48] 47 0 1
LR Warendorf 32| 26 2 24] 31| 25 Bl siigesl  17|E 3l 2 5| 24| 18 1 1
LR Wesel 61] 47 21 26] 60] 47] 31 24] 29 23] 3 o 10 9o 41] 38 6 0
PP Dortmund 313 312 39 273| 283] 308] 187] 213] 77| 75| 6| 12| 22| 23] 236] 256] 19| 17
PP Diisseldorf 247| 334 241 o3| 228] 301 82| 189 146] 110] 7| 27] 22[ 16| 171] 255 28 3
5 |PP Duisburg 132| 137 90 47| 125 132] 71| 88 50| 35| 34 12] 1 o] 0] 120 0 0
PP Essen 178] 201 98 103 163] 196] 134 146] 21 35] 21| 12| 30f 28] 106] 155 6 1
PP Kéln [ 577] 490 239 251| 504| 470 264] 245 187 170] 45| 25| 69| 65| 356 350] 34| 30
LR Ennepe-Ruhr-Kreis 25 20 20 of 23 19 19 7] 3] 12 4 3 s 5] 13 11 1 0
LR Herford 24] 44 6 ss|lEmial  a2limrl  colmdl 22lEEe| 4[S| 2j@Es| 35 0 1
6 LR Mettmann 100] 79 12 67] 96| 63| 51| 28] 45| 35] 10 & 11| 16| 74| 38 1 1
LR Rhein-Kreis Neuss el 77 40 37| 73| 77| 45| 48] 28 29] 10 1 4 1IBEDG 75 2 0
LR Rhein-Erft-Kreis 54[ 75 19 s6] 47| e9] 18] 30 29| 37 6] 7| o 4] 41] 58 0 0
LR Unna 48] 47 14 33| 44] 46] 19 23] 13| 21 1 of 2 1] 40 45 1 0
PP Gelsenkirchen 60| 58 19 39| se| 57| 27| 19 29| 38 11 4 8 3] 36| 46 1 4
PP Hagen 71 46 9 37 70| 46| 45| 22| 25| 19 3 e o 3] 56 32 2 5
; [PP Hamm 46 32 19 13 39| 32| 37 24 2| g 3 2 i 8| 34| 22 1 0
PP Krefeld 99 75 25 so] 94| es| 68 39 26| 26| 6] 1 Bl 7|8 E1 57 D 0
PP Ménchengladbach 83 119 40) 79] 75| 111] 65| 80 10[ 31 4 2| 14| 12| 57| 97 0 0
PP Oberhausen 31| 26 0 28] 27 25| 18] 9 9| 10 6l - 5 1 o] 19| 20 1 0
LR Heinsberg 57| 49 0 49| 56| 48] 21| 25| 35 23] 2] 3] 8 3] 39| 26 71 16
LR Markischer Kreis 30 45 10 35|im2rl  41|Es|  sojams| 11 2|~ |30l o|im2s] 38 0 0
8 [LR Oberbergischer Kreis| 50| 58] | 19 39| 45| 55| 26| 33 13 16] 5| 6] 8 9 23 33 9 7
LR Rheinisch-Berg. Kreis| 40| 43 27 16]i0a8] 42|3024] os5|mi4] 7S] 4]ivs| 3|i2e] 35 2 0
LR Rhein-Sieg-Kreis 62| 62 5 571 60| 56| 46/ 39 13[ of e 7] o of 54 49 0 0
LAFP 19 12 0 12|88e] 12l3ws]  olEEE| 1 1 1 1 0 0 3
LOB|LKA 271 15 3 12| 24 15| 22 18] 2] o 1 1 3 1] 20 13 0 0
LZPD 41| 30 =290 8] 40| 30] 40| 28 o0 0 0 3 4 8] 38] 17 1 2
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11 Entwicklung des Beschwerdeaufkommens seit 2011
Beschwerden mit personenbezogenen Daten waren bis zum Inkrafttreten der neuen

Aktenordnung fir den Geschaftsbereich des Ministeriums fir Inneres und Kommunales
NRW in 2016 gemal dem bis dahin giltigen § 13 der Aktenordnung fur die Polizeibe-
hérden und -einrichtungen des Landes NRW in der Regel nicht langer als ein Jahr auf-
zubewahren. Daher sind die 2014 erhobenen Daten fir den Beschwerdebericht 2013

fur die Jahre 2011 und 2012 nur eingeschrankt verlasslich und werden daher nur lan-

desweit dargestellt.

BESCHWERDEAUFKOMMEN 2011 2012 2013 | 2014
Gesamtzahlder Beschwerden 3.818(3.804 | 3.960 | 4.204 | 4.075
- davon Fachaufsichtsbeschwerden 1.477
I davon Dienstaufsichtsbeschwerden 2.598
- davon Folgebeschwerden 28 51 80 123 50

- davon Beschwerden von Mehrfach- bzw. Dauerbeschwerdefiihrern 62 129 | 184 | 153 | 126
IAbgeschlossene Beschwerden 3.600(3.701 | 3.655|3.874 |3.873
- davon durch Antwortschreiben erledigt [ 1.711]2.132|2.252 | 2.249 | 2.261
- davondurch Gespréch erledigt 730 | 906 |1.257|1.3911.415
- davon zurickgewiesene Beschwerden 3 2.030(2.273|2.771

- davon begrindete Beschwerden (objektiv) g 294 | 253
- davon teilweise begr[]ndeté Beschwerden (objektiv) 388 | 369
- davon nicht begriindete Beschwerden (objektiv) 2.857 | 3.056
+ davon Beschwerden mit nicht aufklarbarem Sachverhalt B35 195
Anhaltspunkte fur disziplinar-/strafrechtliches Verhalten oder anhéangiges Verfahren | 258 | 395 | 431 | 417 | 379
DisziplinarmaRnahmen und/oder strafrechtliche Konsequenzen 2 3 2 8 36

12 Bewertung
Die seit November 2010 bestehenden Rahmenvorgaben fir das Beschwerdemanage-

ment der Polizei NRW werden von den Kreispolizeibehdrden weiterhin positiv bewertet.
Im Rahmen ihrer andauernden Evaluierung ist die Uberarbeitung der Rahmenvorgaben
nicht abgeschlossen. Hierbei werden die Erkenntnisse und Ergebnisse der zum Ende

dieses Jahres geplanten Workshops bertcksichtigt.
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Das Beschwerdemanagement bietet den Birgerinnen und Birgern bei bestehender
Unzufriedenheit lber polizeiliche Mallhahmen oder dem Verhalten von Polizeibediens-
teten die Gelegenheit, ihre Sicht der Dinge in persénlichen Gesprachen mit den Vertre-
terinnen bzw. Vertretern der Polizei zu erértern. Die relativ konstante Anzahl der Be-
schwerden spiegelt die Bereitschaft der Birgerinnen und Burger wider, auch im Kon-
fliktfall den Kontakt zur Polizei zu suchen und ist Ausdruck des grundsatzlich beste-
henden Vertrauens in die Polizei.-Die von den Birgerinnen und Blrgern wahrgenom-
mene Ansprechbarkeit der Polizei ist wiederum das Fundament eines von Vertrauen

gepragten Verhaltnisses zur Polizei.

Besondere Bedeutung im Rahmen von Beschwerdeverfahren haben persénliche Ge-
sprache, denn diese fuhren oftmals zu einer deutlich héheren Zufriedenheit und Akzep-
tanz bei den Beschwerdefiihrerinnen bzw. -fuhrern. Daneben ermdglichen sie auch ei-

ne schnelle Bearbeitungszeit, die ebenfalls zur Zufriedenheit beitragt.

Dies spiegelt sich in.dem gestiegenen Anteil der durch Gesprache erledigten Be-
schwerden wider. Deren Anteil wuchs von 20,3% im Jahr 2011 auf 24,5% im Jahr 2012
und betrug im Jahr 2013 34,4%. Seither ist immer noch eine leicht steigende Tendenz
feststellbar. Im Jahr 2014 hat sich der Anteil der durch ein dokumentiertes Gesprach

erledigten Beschwerden von 35,9% und im Jahr 2015 36,5% erh()'h‘t.

Die mit den Birgerinnen und Burgern im Rahmen der Beschwerdebearbeitung gefiihr-
ten Gesprache umfassen in vielen Fallen ein weit gréReres inhaltliches Spektrum als
der zugrundeliegende Sachverhalt. Hierdurch wird polizeiliches Handeln - oder auch
das Nichteinschreiten - umfassend dargestellt und erlautert. Dies filhrt zu Transparenz

und férdert damit das Verstandnis fur die Wahrnehmung polizeilicher Aufgaben.

Der deutliche Riickgang der Folgebeschwerden von 123 im Jahr 2014 auf 50 im Jahr
2015 koénnte ein Indiz fur einen zunehmend offenen und birgerorientierten Umgang mit

Beschwerden sein. Hier bleibt die weitere Entwicklung abzuwarten.
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Abgeschlossene Beschwerden
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H Antwortschreiben  ® Dokumentiertes Gesprach & Sonstige Erledigung

Die Ruckmeldung der Ergebnisse von Beschwerdeverfahren an die betroffenen Mitar-
beiterinnen und Mitarbeiter hat sich als ein wichtiges Instrument fur die Qualitatssiche-
rung und -entwicklung bei der Wahrnehmung polizeilicher Aufgaben erwiesen. Der Er-
kenntnisgewinn aus den Beschwerdeverfahren wird in Dienst- und Fuhrungsbespre-
chungen, aber auch in der Aus- und 6rtlichen Fortbildung genutzt. Erkenntnisse aus der -
Bearbeitung fuhren im Idealfall zur Vermeidung kunftiger Fehler. Voraussetzung hierfir

ist, dass in der Behérde eine ,offene Fehlerkultur® gelebt wird.

Im Gegensatz dazu erlaubt das Beschwerdemanagerﬁent derzeit nur eingeschrankt
Aussagen Uber die haufig mindlich oder schriftlich zum Ausdruck gebrachte Zufrieden-
heit der Blrgerinnen und Birger, denn Dankschreiben und Lob werden statistisch nicht

durchgehend erfasst.

Ebenso bestehen noch keine Vorgaben zur Erfassung des zugrundeliegenden Be-
schwerdeanlasses. Zukinftig wird fir den Beschwerdebericht eine weitere Kategorie
SJntatigkeit” erfasst. Zudem wird im Rahmen der Fortschreibung der o.a. Rahmenvor-
gaben geprift, inwieweit den Behorden praxistaugliche Erfassungskategorien vorgege-

ben werden kénnen.
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