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Vom Umgang mit Beschwerden und 

den unterschiedlichen Erwartungen an ihre Behandlung

Beschwerdemanagement bei der Stadtpolizei Winterthur
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„The first cut is the deepest“ (Cat Stevens). 
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Beschwerdemanagement ist Qualitätsmanagement

http://intraweb/index.php?eID=tx_cms_showpic&file=fileadmin%2Fuser_upload%2FOPEN%2FALG%2Fimg%2FStadt_4f_75.bmp&width=800m&height=600m&bodyTag=%3Cbody%20style%3D%22margin%3A0%3B%20background%3A%23fff%3B%22%3E&wrap=%3Ca%20href%3D%22javascript%3Aclose%28%29%3B%22%3E%20%7C%20%3C%2Fa%3E&md5=fae7c0c68b4e290c5d9aa282658b3702


Stadtpolizei KSPD-Konferenz 2011 8. Sept. 2011

Departement Sicherheit und Umwelt

Das Analyseformuler
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Die Wahrheit auf den Tisch!
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Von Autoritäten und von Menschen

„Akteur/in 1: Beschwerdeführer/in“

will

Ernst genommen werden, als Mensch 

wahrgenommen werden

Sich durchsetzen, verstanden werden, 

Position darlegen, Ehrgefühl 

verteidigen usw. 

Will keinesfalls…

…einfach abgefertigt werden.

Kann aber…

Emotional werden, drohen, „ganz oben 

anklopfen“, Anwalt einschalten medial 

ausschlachten. Resignieren. 

Akteur/in 2: Polizistin/Polizist

will

Ernst genommen werden, als Autorität 

wahrgenommen werden

Sich durchsetzen, das Recht 

durchsetzen, Einsicht erwirken

Will keinesfalls

…unkorrekt gehandelt haben.

Kann aber…

Emotional werden, „auf stur schalten“, 

die „Loyalität oben nach unten“ ins Feld 

führen, „Rechtsdurchsetzung nach 

Kohlhaasscher Manier“ anstreben. 
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Die Argumentation – Vorbereitung und Ablauf

Wie lautet das Kernthema?

Welche Rolle spielte die 

Polizeiperson und 

wie handelte sie?

Wie sind die Emotionen und 

Bedürfnislagen?

Können Auffassungen geteilt werden?

Wie begründen wir abweichende 

Positionen und Rechtslagen?

Kann man etwas Positives vermitteln?

Kernthema wiederholen (ich 

verstehe…)

Positives zuerst. Ansichten teilen, 

soweit möglich, Ermutigendes 

nennen usw. 

Argumentation: Abweichende 

Ansichten. Rechtslage. Schildern 

weshalb man nicht im Sinn des 

Beschwerdeführers handeln kann. 

Neinsagen begründen. Verständnis 

demonstrativ voraussetzen. 

Rahmenbedingungen ins Feld 

führen, oder die „höhere Gewalt“, 

bspw. Recht. 

Deeskalationstechniken anwenden. 

Positives zuletzt. Danken für 

übereinstimmende Position, Wunsch 

dass, man versteht. „Bedauern“.
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Scheiden darf nicht weh tun
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Der Führungsgrundsatz namens Fehlerfreundlichkeit

http://intraweb/index.php?eID=tx_cms_showpic&file=fileadmin%2Fuser_upload%2FOPEN%2FALG%2Fimg%2FStadt_4f_75.bmp&width=800m&height=600m&bodyTag=%3Cbody%20style%3D%22margin%3A0%3B%20background%3A%23fff%3B%22%3E&wrap=%3Ca%20href%3D%22javascript%3Aclose%28%29%3B%22%3E%20%7C%20%3C%2Fa%3E&md5=fae7c0c68b4e290c5d9aa282658b3702


Stadtpolizei KSPD-Konferenz 2011 8. Sept. 2011

Departement Sicherheit und Umwelt

Benchmark – Anleitung zum Unglücklichsein?
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Die Weiterbildung: Nicht kopieren sondern kapieren! 
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Zusammenfassung

Beschwerden sind Chefsache – Regeln des Qualitätsmanagements –

Wahrheit auf den Tisch – Argumentation und Vorbereitung – transparent mit 

den Betroffenen – korpskulturelle Unwägbarkeiten – psychologisches 

Geschick – Fehlerfreundlichkeit leben. 

Beschwerdemanagement ist ein Mehrwert, der die Existenz von Stadt- und 

Gemeindepolizeien unterstreicht: Bürgernähe, lokale Verankerung, Liebe zum 

Detail

Für die Stadt- und Gemeindepolizeien ist das Beschwerdewesen eine 

Chance!
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Fragen? …

… zögern Sie 

nicht….

Kontaktadressen:

info@svsp.info

Fritz.lehmann@win.ch

052 267 58 01
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