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Impuls

Es geht nicht

um die Frage
«wer hat recht?»,
sondern darum,
offentliche
Konflikte im Be-
ratungsgesprach
zu entschar-

fen oder gar zu
I6sen.

Bild: Keystone
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Vermittler in 6ffentlichen Konfliktsituationen

Gratwandern zwischen Macht
und Ohnmacht

Damit Konflikte zwischen
Biirgern und Verwaltung
nicht eskalieren, hat der
Kanton Zug die Stelle
eines Vermittlers in Kon-
fliktsituationen geschaf-
fen. Eine Bilanz.

Bald fiinf Jahre sind es her seit
dem Attentat im Zuger Kantons-
ratssaal. 14 Personen wurden da-
bei getdtet, 15 weitere wurden
zum Teil lebensgefihrlich ver-
letzt. Tater war ein Biirger, der
sich wegen negativer Erfahrungen
mit Behdrden und Verwaltung
personlich richen wollte und sei-
nem Leben gleichzeitig ein Ende
setzte. Der Staat reagierte auf das
schreckliche Ereignis mit bau-
lichen und polizeilichen Mass-
nahmen zur Erhéhung der Sicher-
heit, richtete eine Fachstelle ein
und schulte seine Angestellten im
Umgang mit schwierigen Verwal-
tungskunden. Gleichzeitig wurde
die Stelle eines «Vermittlers in
Konfliktsituationen» geschaffen.
In den vergangenen dreiein-
halb Jahren ist dieser in rund 350
Féllen von Biirgerinnen und Biir-
gern um Hilfe und Unterstiitzung

angegangen worden. Auftrag die-
ser Ombudsstelle ist es, unent-
geltlich zwischen Betroffenen
und Behorden und Verwaltung zu
schlichten und dabei auf eine
faire und giitliche Konfliktldsung
hinzuwirken, wobei gegeniiber
allen Betroffenen gleichermassen
die Prinzipien der Fairness und
der Unvoreingenommenheit ge-
wahrt werden sollen.

Aus diesem allgemein gehal-
tenen Auftrag entwickelten sich
in der Praxis die folgenden Krite-
rien fiir die Vermittlerstelle:

Niederschwellig, vertraulich,
gewaltfrei

- Der Zugang zum Vermittlungs-
und Beratungsangebot muss
niederschwellig sein. Ein Falt-
prospekt informiert iiber das
Angebot.

- Die Vermittlerstelle muss von
der Verwaltung und den Behor-
den ortlich und organisato-
risch unabhdngig sein. Sie soll
sich in ihrem Erscheinungs-
bild von demjenigen der kanto-
nalen Verwaltung unterschei-
den.

- Vermittlung ist nur mit dem
Einverstindnis und dem Ver-
trauen der betroffenen Per-
sonen moglich. Deshalb kén-

nen sich nur diese, nicht aber
die Verwaltung, direkt an den
Vermittler wenden. Erachtet
die Verwaltung eine Vermitt-
lung fiir sinnvoll, so kann sie
die betroffenen Personen auf
das Angebot des Vermittlers
hinweisen und zur Kontakt-
nahme mit dem Vermittler er-
muntern.

- Vermittlung und Beratung
miissen diskret und vertraulich
sein. Eine Kontaktnahme mit
der Verwaltung erfolgt nur auf
ausdriicklichen Wunsch der be-
troffenen Personen undbraucht
deren schriftliche Erméchti-
gung.

- Vermittlung verlangt nach
einem gewaltfreien Raum. Ge-
geniiber manifester oder ver-
baler Gewalt und Drohung gilt
Nulltoleranz. Lisst sich eine Ge-
fahrdung der Sicherheit Drit-
ter nicht ausschliessen, so ent-
hebt dies den Vermittler von
der Schweigepflicht und er ori-
entiert die zustindigen Stellen
(Polizei, Untersuchungsrichter-
amt, Psychiatrie). Die betrof-
fene Person wird vorgingig
iiber dieses Vorgehen infor-
miert.

Die Formulierung dieser Kriterien

orientierte sich einerseits an be-

wihrten Prinzipien bestehender

Ombudsstellen,  berticksichtigt

aber auch die aktuelle Situation

im Kanton Zug: Die Gefahr der Es-

kalation von Konflikten zwischen

Biirgerinnen und Biirgern und

der Verwaltung soll méoglichst tief

gehalten werden.

Anhoren, beraten, kliaren

Das Vorgehen des Vermittlers
in Konfliktsituationen kann in
die Bereiche Beratung und Ver-
mittlung aufgeteilt werden. Bleibt
es bei einer Beratung, wird die
Verwaltung nicht involviert und
auch nicht iiber die Intervention
des Vermittlers informiert. Will



die Rat suchende Person, dass der
Vermittler {iber die Beratung hin-
aus aktiv wird, erméchtigt sie ihn
zur Kontaktnahme mit der Ver-
waltung. Daraus konnen sich ver-
schiedene Formen und Intensi-
titen der Klirung und der Ver-
mittlung ergeben bis hin zu
einem Vermittlungsgesprach oder
zu einem eigentlichen Media-
tionsverfahren.

Die Grafik (s. unten rechts) ver-
anschaulicht die verschiedenen
Moglichkeiten des Vorgehens. Auf
dem Weg von der Kontaktnahme
bis zu einer Vereinbarung durch-
liuft ein Vermittlungsverfahren
die Stufen vom Anhoren {iber das
Kliren bis zum Vermitteln und
flihrt im weitestgehenden Fall zu
einer Vereinbarung mit der Ver-
waltung oder zu deren Neuent-
scheid.

In einzelnen Fillen kann be-
reits das Anhoren die Bediirfnisse
eines Biirgers oder einer Biirgerin
befriedigen, wenn es beispielswei-
se darum geht, sich bei einer un-
abhingigen Drittperson Gehor zu
verschaffen. In anderen Fillen
trigt der Vermittler zur Konflikt-

l6sung durch Beratung oder

durch die Beschaffung zusitz-
licher Fakten und (Er-)Kldrungen
aus der Verwaltung bei: Das Ver-
mittlungsverfahren tritt dann in
die Phase des Kldrens ein. Das Ver-
mitteln schliesslich kann unter-
schiedlich intensiv sein und sich
zu einem zeitlich aufwindigen
Mediationsverfahren ausweiten.

Kontrolle durch Vermittlung

Im Vordergrund der Vermitt-
lertitigkeit steht nicht die Frage
«wer recht hat» oder «wer Fehler
gemacht hat», vielmehr soll Raum
geschaffen werden, um Missver-
stindnisse auszuriumen, den ei-
genen Standpunkt nochmals zu
tiberpriifen und - falls méglich
oder notig — neue Losungen zu
finden. Im Vordergrund steht so-
mit nicht die «Kontrolle der Ver-
waltung», sondern die Aufgabe,
Konflikte mit der Verwaltung
durch Einschaltung des Vermitt-
lers zu entschirfen oder gar zu 16-
sen. Ein Trend hin zur «Vermitt-
lung» ist auch bei den anderen
Ombudsstellen der Schweiz nicht
zu tibersehen. Auch eine so ver-

standene Ombudstdtigkeit fiihrt
- zumindest indirekt - zu einer
Verwaltungskontrolle, gibt sie
doch den beteiligten Stellen im-
mer wieder die Gelegenheit, ihre
Positionen, aber auch ihre Hal-
tung und Einstellung zu tiber-
priifen.

Reflexion mittels Supervision

Der Vermittler in Konfliktsitua-
tionen hat seine Titigkeit seit
Beginn regelmdssig einer Super-
vision unterzogen. Der damit
beauftragte Supervisor Berthold
Rothschild (Psychiater/Psychothe-
rapeut) dussert sich zur Tatigkeit
des Vermittlers wie folgt:

«Die supervisorische Begegnung mit
einem Schlichter dffentlicher Konflikte
ist eine neuartige und lehrreiche Be-
gegnung. Denn man hat es mit einem
Experten zu tun, der dhnlich einem Si-
multanschachspieler gleichzeitig auf
verschiedensten Ebenen agieren muss:
als Jurist, als Kenner offentlicher Insti-
tutionen und Behorden, als empa-
thischer Zuhdrer, als kluger Interventio-
nist, als Kenner seiner eigenen Gren-
zen und Kompetenzen — aber auch als
immer wieder Ohnmadchtiger, der sei-
ne Klientinnen und Klienten enttiu-
schen muss, weil er deren Allmachts-
vorstellungen iiber ihn nicht erfiillen
kann.

Der Schlichter muss sich mit den
manchmal vertrackten und eigensin-
nigen Vorstellungen seiner Bittsteller
identifizieren, ohne gleichzeitig den
Uberblick iiber das Mogliche und
Machbare zu verlieren, muss mit Re-
spekt und Hartndckigkeit in die Ver-
krustungen dffentlicher Stellen ein-
dringen, soll dort wieder Goodwill her-
stellen, wo alles bereits abgeschlossen
oder gar zugemauert ist. Und er ge-
winnt — mit engagierter Zuwendung,
aber ohne Zynismus — Zeit und Raum
filr neue Perspektiven, neue Stimmun-
gen unter Kontrahenten, will das Ver-
biesterte entgiften, das Gekrdnkte lin-
dern, das Aggressive entschdrfen. Ein
ambitioses Programm! Und zugleich
eines, das vielleicht nur in jedem drit-
ten Fall Erfolg verspricht, so dass alle
Beteiligten zufrieden sein konnen.

Und in den anderen zwei Fillen?
Hier muss der Supervisor dem
Schlichter helfen, die Ohnmacht zu er-
tragen, die Grenzen — vorwiegend im
zwischenmenschlichen Bereich - zu er-

kennen und wohl auch auszuhalten,
dass zwei Drittel seiner Arbeit weder
sichtbar noch spektakuldr erfolgreich
sind. Und dennoch muss der Schlichter
erkennen konnen, wann eine Situa-
tion gefdhrlich oder bedrohlich wird —
und vor allem darf er sich nie in biiro-
kratischer Routine verlieren.»

Beat Gsell
Rechtsanwalt und Mediator

Vermittler in Konfliktsituationen

Kanton Zug
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schriftliche Erméchtigung
durch Klient/in nitig

A JE}

- (ber die Rechtslage | Evtl. Akteneinsicht bei der Verwaltung

| - ilber weiteres Vorgehen
| - Hilfe/Ermunterung zur Selbsthilfe |

Gesprach mit Verwaltung
~ = Telefon
=~ Persdnliches Gesprach

Evtl. Abkldrung bei Dritten

Information an Klient/in
Evtl. Gesprdch mit Klient/in

= durch Vermittler
Tisch | - durch externe Person

alle Beteiligten am runden

ARUNG oder |

3/2006 ZeSo

ABLAUF VERMITTLUNGSTATIGKEIT

23



	Gratwandern zwischen Macht und Ohnmacht

