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Gru3wort des Bezirksburgermeisters

Liebe Kolleginnen und Kolle-
gen,

vor etwa funf Jahren ist die
»Dienstvereinbarung zur Kon-
fliktregulierung” in Kraft ge-
setzt worden.

Ihr ging ein langer und
durchaus kontroverser Dis-
kussionsprozess voraus. Nur
zur Erinnerung: Die ehemali-
gen eigenstandigen Bezirks-
verwaltungen Friedrichshain
und Kreuzberg waren ab
2001 zu einer neuen ge-
meinsamen  Bezirksverwal-
tung fusioniert worden. Da-
mit mussten unterschiedliche
Verwaltungskulturen, Sicht-
und Denkweisen, aber auch
emotionale Gewissheiten
neu austariert und ausge-

handelt werden. Auch das
Leistungs- und Leitungs-
gefige musste neu Uber-
dacht und aufgestellt wer-
den; ein Prozess, der bei-
nahe zwingend zu Konflikten
fiuhren muss. Daneben Haus-
haltskiirzungen,  Stellenkur-
ungen, also Arbeitsver-
dichtung und zunehmender
Stress am Arbeitsplatz.

Unsere Bezirksverwaltung
Friedrichshain-Kreuzberg hat
diese konflikthaften Prozesse,
wie ich meine, gut durch-
gestanden. Insbesondere ist
daraus eine wichtige Er-
kenntnis gewachsen:
,,Konflikte sind im Miteinander
von Menschen nichts AuRler-
gewodhnliches, sondern et-
was Normales. Sie entziinden
sich an unterschiedlichen In-
teressen, Zielsetzungen oder
Werthaltungen. Die Ausei-
nandersetzung dariber st
eine Voraussetzung fur die
Weiterentwicklung und das
Wachsen von Beziehungen,
Systemen und Organisatio-
nen“. Eine bemerkenswerte
Formulierung, die am Anfang
der auch heute noch aktuel-
len Praambel dieser Dienst-
vereinbarung zur Konfliktre-
gulierung* steht.

Die damit verbundenen Kon-
fliktberatungs- bzw. Vermitt-
lungsangebote werden von
den Beschaftigten Uber all
die Jahre gut angenommen.
Das zeigt, dass die Bereit-
schaft Konflikte moderiert an-
zugehen und nach Losungs-
wegen zu suchen, vor-
handen ist. Das ist nicht
selbstverstandlich, weil ein
immer noch gehandeltes
Selbstbild ist, dass die Inan-
spruchnahme von Konflikt-
beratung das Eingestandnis
von eigenem Versagen oder
Unzulanglichkeit ist.

Dieses Selbstbild in unserer
Verwaltung zu ersetzen durch
die individuelle Uberzeu-
gung, dass nicht nur Konflikte
normal sind, sondern auch
die externe Beratung- und
Vermittlung bei Konflikten,
ware fur mich deshalb ein
wichtiges Ziel in der Weiter-
entwicklung einer konstrukti-
ven Konfliktkultur.

Mit freundlichen GruRen

Franz Schulz
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Gelungene Dienstvereinbarung

VON ASTRID GIESCHE UND ANNEKATHRIN MAHLO, PERSONALRATINNEN

Funf Jahre Dienstver-
einbarung zur betrieblichen
Konfliktregulierung sind fur
die Personalvertretung ein
Anlass, Resimee zu ziehen.
Zunachst gilt unser Dank
den Konfliktberaterinnen
und Konfliktberatern, die
neben ihrer alltaglichen
Arbeit den betroffenen Kol-
leginnen und Kollegen hilf-
reich zur Seite stehen.

Sehr positiv finden wir, dass
in unserem Hause, auf
Grundlage der Dienst-
vereinbarung, insgesamt
ein veranderter Umgang
mit Konflikten auf den Weg
gebracht werden konnte.
Die bestehende Nachfrage
nach den Angeboten der
Konfliktberater/-innen zeigt,
dass das Angebot ange-
nommen wird.

Bei Beratungsgesprachen,
die wir als Personalrat mit
Beschaftigten fuhren, wird
uns oft klar, dass wir die Be-

schaftigten zwar bei der
Losung ihrer aktuellen Prob-
leme unterstitzen und
auch kurzfristig zu einer
Verbesserung ihrer Situation
beitragen kénnen, bei ge-
nauerem Hinsehen der ei-
gentliche Anlass fur das ak-
tuelle Problem aber tiefer
liegt. Oftmals sind andere
Konflikte mit dem/der Vor-
gesetzten oder innerhalb
der Arbeitsgruppe oder mit
einzelnen Kolleginnen/ Kol-
legen die Ursache. Sobald
wir als Personalrat vermu-
ten oder erkennen, dass in
einem Fall ein anzugehen-
der Konflikt dahinter ste-
cken konnte, wird dies im
Beratungsgesprach thema-
tisiert. Wir fragen dann
nach, ob dem/der Be-
schaftigten unsere Konflikt-
berater /innen bekannt
sind, erlautern die beste-
hende Dienstvereinbarung
zur Konfliktregulierung und
regen im Beratungs-

gesprach an, sich an ei-
ne/n Konfliktberater/in ihres
Vertrauens oder zur allge-
meinen Beratung an Herrn
Glockner zu wenden. In
den Fallen, in denen sich
Beschaftigte an Konflikt-
berater/innen gewandt
haben, haben wir bisher
durchweg positive Ruck-
meldungen erhalten.

Fir die Zukunft wiinschen
wir uns, dass sich die Kolle-
ginnen und Kollegen bei
bestehenden Konflikten
moglichst frihzeitig zur Be-
ratung an die Konfliktbera-
terinnen und Konfliktbera-
ter wenden, um drohende
Eskalationen zu verhindern.
Den Kolleginnen und Kolle-
gen, die die Konfliktbera-
tung durchfihren, win-
schen wir weiterhin eine er-
folgreiche Arbeit.

Funf Jahre betriebliche Konfliktregulierung

VON DENNIS GLOCKNER, KOORDINIERUNGSSTELLE KONFLIKTREGELUNG

Die Dienstvereinbarung
Konfliktregulierung trat be-
reits am 01.02.2005 in Kraft.

Das Jubilaum wurde im Ju-
ni 2010 gefeiert. Dafur gibt
es einen wichtigen Grund.
Die Berufung der Konflikt-
berater/innen in ihre Funk-
tion erfolgte zum
01.06.2005. Seit diesem Tag
besteht fur alle Beschaftig-
ten das Angebot, sich bei
anbahnenden oder beste-
henden Konflikten allpartei-
lich beraten und unterstut-
zen zu lassen. Welche zent-
ralen Erkenntnisse gibt es
aus den vergangen finf
Jahren?

Die Konfliktberatung ist ein
erganzendes Angebot

Vielerorts fand und findet
ein verantwortungsvoller
und konstruktiver Umgang
mit Konflikten statt. Be-
schaftigtenvertretungen

und Fdhrungskrafte mode-
rieren und beraten in Kon-
flikten. Kolleginnen und Kol-
legen regeln Auseinander-
setzungen in der Zusam-
menarbeit direkt im Ge-
sprach miteinander. Die
Konfliktberatung ist ein zu-
satzliches Angebot, dessen
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Chance sich aus dem ge-
schutzten Rahmen und der
Allparteilichkeit der Kon-
fliktberater/innen ergibt.

Das Angebot der Konflikt-
regulierung wird kontinuier-
lich genutzt

Die Konfliktberater/innen
unterscheiden zwischen Be-
ratung und Vermittiung. In
der Beratung gibt es ledig-
lich Kontakte zu einer Kon-
fliktpartei: Ratsuchende
Beschaftigte lassen sich ein
oder mehrere Male bera-
ten, um die konflikthafte Si-
tuation zu reflektieren und

Bearbeitete Konflikte 2006 - 2009

30+ 26

25+
20+

15

Falle

10

Beratungen

W 2006 m 2007

Vermittlungen
2008 2009

Das Angebot der Konflikt-
beratung wird vor allem
durch das Engagement
von Kolleginnen und Kolle-
gen gewahrleistet, die die-
se Funktion zusatzlich zu ih-
ren Aufgaben wahrneh-
men. Marion Dérner, Rena-
te Drews, Marian Lewin und
Nicola Lézin schieden aus
dem Kreis der Konflikt-
berater/innen aus. Hilde-
gard Christ wird im Sep-
tember 2010 in den wohl-
verdienten Ruhestand ge-
hen. Die Konfliktberater
/innen bedanken sich fur
die gute und anregende
Zusammenarbeit!

Vermittlungen zwischen
Konfliktparteien fahrten
meist zu Vereinbarungen

Im  Betrachtungszeitraum
von vier Jahren fuhrten die
62 Konfliktvermittlungen in

28 Fallen zu einer mundli-
chen oder schriftichen
Vereinbarung. 23 Vermitt-
lungen endeten ohne eine
Vereinbarung. 11 Falle wa-
ren jeweils zum Jahresende
noch offen.

Friher ist besser!

Das Beratungsangebot
wurde  teilweise  wahr-
genommen, wenn Konflikte
bereits stark eskaliert waren
oder bereits Uber einen
langeren Zeitraum bestan-
den. In vielen Schulungen
zur Konfliktregulierung
schatzten Kolleginnen und
Kollegen ein, dass ihr Anlie-
gen zu geringfugig far die
Inanspruchnahme der Kon-
fliktberatung sei: ,,Nein, es
ist ja eigentlich kein Kon-
flikt!“ Umso besser, denn
eine frihzeitige

fr sich Strategien zur Be-
waltigung zu entwickeln.
Bei der Vermittlung arbei-
ten die am Konflikt Beteilig-
ten in direktem Kontakt
miteinander an der Ent-
wicklung von Losungen.

Zwischen 2006 und 2009
wurde die betriebliche
Konfliktregulierung in insge-
samt 147 Konflikten in An-
spruch genommen. In 85
Konflikten nutzten Kollegen
/innen das Beratungs-
angebot fur sich. In 62
Konflikten fand im Auftrag
der Konfliktparteien eine
direkte Vermittlung statt.
Seit 2007 liegt die Zahl der
Beratungen in jedem Jahr
hoéher als die der Vermitt-
lungen.

Beratung kann dazu bei-
tragen, dass aus einem
Problem kein Konflikt wird.
Die Handlungsmoglich-
keiten sind deutlich hoéher,
wenn es noch nicht zu per-
sdnlichen Verletzungen ge-
kommen ist. Frihzeitige Be-
ratung wird moglicherweise
nicht immer helfen kdnnen,
aber sie schadet nicht.
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Das Verfahren der betrieblichen Konfliktregulierung im Bezirksamt Friedrichshain-Kreuzberg wird
auch aulierhalb der Dienststelle wahrgenommen und gibt Impulse:

= Auf der Seite der Initiative Neue Qualitat der Arbeit (INQA) wird das Konfliktregulierungsverfah-

ren als gutes Praxisbeispiel vorgestellt:
http://www.inqga.de/Inga/Navigation/Gute-Praxis/datenbank-gute-praxis,eDid=6681.html

Die Koordinierungsstelle erhalt Anfragen zum Verfahren von anderen interessierten Unterneh-
men und Verwaltungen. In der Sonderausgabe der Stiftung Warentest vom November 20091
wurde das Bezirksamt als ein ,,Vorreiter” im Konfliktmanagement vorgestellt.

s

tEST | Norenivs: [

Stiftung

' Warentest

test

Spezial

Karriere

Weiterbilden und

den Job sichern
Konfliktmanagement
Priisentationstechniken
Mitarbeiterfiihrung
Zeitmanagement
Stressbewiltigung
Kurse finden
Férdermittel

Textauszug Seite 39:

Konfliktmanagement beugt vor
Experten sind sich einig: Eine gute
Gesprachskultur und ein breites
Konfliktmanagement sind die beste
Vorsorge. Ein Vorreiter ist zum Bei-
spiel das Berliner Bezirksamt Fried-
richshain-Kreuzberg, das 2005 eine
Dienstvereinbarung zur Konfliktregu-
lierung eingefiuhrt hat. Einer von 10
geschulten internen Konfliktbera-
tern ist Sozialarbeiter Wolfgang
Dennier. Sein Fazit nach 4 Jahren
Konfliktmanagement ist positiv. ,,
Wir haben bisher 85 Konflikte I6sen
kdnnen und werden heute anders
als die friheren Mobbing-
Beauftragten, im frihen Konfliktsta-
dium hinzugezogen.*

Das Landesamt flr Burger- und Ordnungsdienste hat im April 2010 eine eigene Dienstvereinba-
rung verabschiedet, die sich explizit auf die hiesige bezieht:
http://www.verwalt-berlin.de/imperia/md/content/labo/intranet/konfliktberatung/dv_konfliktberatungt.pdf

Auf der Fachtagung ,,Partnerschaftichen Umgang fordern - Konflikte erkennen und bewalti-
gen®, die am 10.06.2010 an der Verwaltungsakademie stattfand, wurde das Verfahren vom
Bezirksbirgermeister Dr. Schulz vor ca. 140 Fuhrungskraften und Beschéaftigtenvertretungen der
Berliner Verwaltung préasentiert. (s. a. Bericht von Frau Effertz auf Seite 16)

In seinem Buch ,,Konfliktklarung in Teams und Organisationen* geht der Autor Harald Puhl auf
das Konfliktmanagement im Bezirksamt Friedrichshain-Kreuzberg ein. 2

Die Dienstvereinbarung Konfliktregulierung und weitere Informationen wie die Jahresberichte zur
Konfliktregulierung kénnen auf der Intranetseite der Personalentwicklungsberatung herunter gela-
den werden unter:

http://personalservice.ba-fk.verwalt-berlin.de/pe-start.htm - konfliktregulierung

! stiftung Warentest Spezial Karriere, Mobbing — Angriff auf die Wiirde. S. 38 und 39, November 2009
% Puhl, Harald: Konfliktklarung in Teams und Organisationen, Berlin, 2010, S. 187 ff.
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Die Konflikteskalationsstufen nach Glasl

VON WOLFGANG SCHERBACH, KONFLIKTBERATER

Friedrich Glasl ist Mediator
und Mediationstrainer, sowie
Autor zahlreicher Bicher und
Fachartikel Uber Fuhrung,
Organisation und Konflikt-
management. So gilt das
Buch ,,Konfliktmanagement*

als das Standardwerk zum
Thema Konfliktbearbeitung.
Weitere wichtige Publikatio-
nen: ,Selbsthilfe in Konflik-
ten“, ,,Dynamische Unter-
nehmensentwicklung®.

Glasl entwickelte 9 grundle-
gende Eskalationsstufen, mit
deren Hilfe sich Konflikte ana-
lysieren lassen.

Die 9 Eskalationsstufen nach Friedrich Glasl

»wWin-win«

]
»win-lose« L

&
1] !

»lose-lose«

1. Verhartung

Die Standpunkte der Parteien
verharten immer wieder,
prallen aufeinander, Es
kommt zu zeitweiligen Ausrut-
schern, aber auch zu Korrek-
turen dieser Pannen. Das
Bewusstsein der be-
stehenden Spannung bewirkt
weitere Verkrampfung.

2. Polarisation & Debatte, Po-
lemik

Denken, Fuhlen, Wollen pola-
risieren zum Schwarz-Weil3-
Denken. Alle tun, als ob sie
rational argumentierten. Es
werden Diskrepanzen erlebt
zwischen offiziellem ,,Ober-
ton“ und dem, was im ,,Un-
terton* gehort wird. Kampf
um Uberlegenheit.

3. Taten statt Worte!

Parteien sind Uberzeugt, dass
Reden nichts bewegt; des-
halb konfrontieren sie mit
vollendeten Tatsachen. Ge-
genseitige Fehldeutung der
Taten, Beschleunigung der
Ereignisse. Starkes Wir-Gefuhl,

Meinungsdruck.
geht ganz verloren.

Empathie

4. Sorge um Image und Koa-
lition

Stereotype Images, Klischees
bezluglich Wissen und Kén-
nen und Fachkompetenz: Fi-
xierung auf Feindbilder. Die
Parteien manovrieren einan-
der in negative Rollen.
Image-Kampagnen: Werben
um Anhanger. Verdecktes
Reizen und Sticheln.

5. Gesichtsverlust

Inszenierte Offentliche Entlar-
vung des Feindes zeigt seine
moralische  Verwerflichkeit.
Polarisiertes Bild durch Ver-
teufelung des Feindes! Aus-
stoung. Fanatischer Kampf
um Ideologie, Werte, Prinzi-
pien! AusgestoRBene streben
nach Rehabilitierung.

6. Drohstrategien

Drohung und Gegendrohung
und erpresserische Forder-
ungen. Selbstbindungs-Akti-
vitaten: Die Parteien mandv-

rieren sich selbst in die Sack-
gasse des Handlungszwan-
ges. Stress wird durch Ultima-
ta und Gegenultimata stan-
dig gesteigert.

7. Begrenzte Vernichtungs-
schlage

Denken in ,,Ding“-Kategorien:
Keinerlei menschliche Quali-
tat wird mehr respektiert. Be-
grenzte Zerstorung als ,,pas-
sende Antwort*. Werte und
Tugenden werden ins Ge-
genteil gekehrt. Relativ klei-
nerer eigener Schaden wird
als ,,Gewinn“ gewertet.

8. Zersplitterung

Alles ist auf den Zusammen-
bruch des Gegners ausge-
richtet. Vitale Systemfaktoren
des Feindes werden zerstort,
wodurch das System unsteu-
erbar wird. Abschniuren der
~Frontkampfer* vom ,,Hinter-
land' mit dem Ziel ganzlicher
Zerstorung.
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9. Gemeinsam in den Ab-
grund

Es gibt keinen Weg mehr zu-
rick! Ziel ist die totale Ver-

nichtung des Feindes, sogar
zum Preis der Selbstvernich-
tung. Bereitschaft, mit dem
eigenen Untergang die Um-

gebung bzw. Nachkommen
nachhaltig zu schadigen.

Die Wahrheit beginnt zu zweit — Uber den Umgang mit Konflikten

Interview mit Roland Kunkel (step)

GEFUHRT VON DENNIS GLOCKNER, KOORDINIERUNGSSTELLE KONFLIKTREGELUNG

Kunkel studierte

Roland
Volkswirtschaft, hat sich auf
Konfliktbkonomie spezialisiert

und war mehrere Jahre
Gewerkschaftssekretar. 1990
grundete er in Berlin das Un-
ternehmen step. Seit 20 Jah-
ren unterstitzt er als Media-
tor und Organisations-
berater u. a. Unternehmen
wie die BVG, Ver.di, die IG
Metall und die Stadt-
verwaltung Hannover. 2005
unterstitzte Herr Kunkel die
Einflhrung des betrieblichen
Konfliktmanagements im Be-
zirksamt Friedrichshain-
Kreuzberg.

Herr Kunkel, in meinem di-
rekten Arbeitsbereich lauft
alles optimal. Es gibt keine
Auseinandersetzungen! Ich
frage mal provokativ: Muss
ich mir Sorgen machen?

Ja, unbedingt (lacht). Kann
sein, dass lhnen keiner mehr

eine Rickmeldung gibt. Das
wirde man dann Friedhofs-
ruhe nennen. Es gibt nattrlich
auch Zeiten da lauft’s mal
richtig wie geschmiert. Da
muss man sich keine Sorgen
machen. Aber Uber langere
Zeit keine Schwierigkeiten, da
ware ich misstrauisch.

Wozu sind Ruckmeldungen
oder auch Auseinander-
setzungen wichtig? Es lauft
doch!

In ruhigen Zeiten wenn die
Aufgaben klar sind und die
Ressourcenausstattung in
Ordnung, dann kann man
routiniert arbeiten auf der Ba-
sis von stabilen Gewohn-
heiten. Bei Arbeitsprozessen,
wo das Umfeld unruhig ist,
wo sich viel verandert und
wo man konzeptionell gefor-
dert ist, da fuhrt der Weg zu
echten Prioritaten und zu
wirklichem Miteinander nur
Uber Auseinandersetzungen
— gut gefiuhrte Auseinander-
setzungen!: Was ist wirklich
wesentlich? Auf was kommt
es an? Und was lassen wir
weg? Das verhindert diese
Mogelpackung: Es gibt we-
nig Ressourcen, aber weder
die Qualitat noch der Burger
leiden. Da drickt man sich
vor Auseinandersetzungen,
wenn man so tut als ginge
das alles irgendwie.

Sagt denn die Anzahl der
Konflikte etwas aus Uber das
Betriebsklima in einer Orga-
nisation aus?

Nein, eher die Art und Weise,
wie mit diesen Konflikten
umgegangen wird. Das sagt
etwas Uber das Betriebsklima
aus. Also sind die Kontrahen-
ten respektvoll miteinander?
Gibt es verdeckte Abwer-
tungen oder gibt es so eine
Art Wettstreit von Ideen und
Seriositat im Umgang mitein-
ander — daran wirde ich das
festmachen. Nicht an der
Zahl von Konflikten und nicht
an den Themen.

Wieso ist es sinnvoll, den Um-
gang mit Konflikten im Unter-
nehmen zu regeln?

Einfach um die Konflikte zwei-
ter Ordnung auszuschalten.
Also, man kann sich ja in der
Sache selber streiten. Das ist
ja ganz notwendig. Aber
damit die Konflikte nicht
Durcheskalieren, muss man
sich in der Art und Weise wie
man diese Konflikte austragt,
auf Regeln verstandigen und
die durfen selber nicht noch
mal strittig sein.
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Was raten Sie Kolleginnen
und Kollegen, wenn Konflikte
strukturelle Ursachen haben,
wie z. B. Umstrukturierungen
oder Fusionen. Wie kann man
gut damit umgehen?

Oh, Oh. Also die Einheitlich-
keit der Verwaltung ist ein
wichtiges Prinzip zu dem man
jetzt wieder zurtuckkehrt. Es
gab ja eine Reformbewe-
gung, die darauf gesetzt hat,
dass man den Bezirken die
Freiheit geben muss, es auch
anders machen zu kdnnen.
Da sind, glaube ich, viele
Leute erschdpft und genervt
von verschiedenen Reform-
wellen, wo sie sich engagiert
beteiligt haben, und mittler-
weile miude. Jedenfalls ist
das mein Eindruck. Tja was
soll man da raten. Zu Gelas-
senheit oder zu einer Kon-
sistenz!, in dem was man or-
ganisationspolitisch will. Das
ist schwer, weil Politik heute
schon ein bisschen dazu
neigt durch eigene Reformen
wieder einen neuen Akzent
zu setzen. Da ist Kontinuitat
verloren gegangen. Also die
Politik oder Verwaltungsfuh-
rung als Eigentimer oder als
Verantwortlicher fur offent-
liche Dienstleistungen kénnte
sich schon nachhaltiger um
ihre  Verantwortung kium-
mern. Da ist viel unndtig re-
formiert. Also nicht jede Re-
form macht wirklich viel Sinn.
Da kann man dem Einzelnen
nur zum Durchhalten und zu
Gelassenheit raten.

Welche Konflikte lassen sich
Uberhaupt bearbeiten?

Natdrlich gibt es Grenzen der
Konfliktbearbeitung. Katast-
rophen sind z. B. nicht ver-
handelbar. Und Konflikte und
Auseinandersetzungen fuhrt
man da, wo es Verhand-
lungsmasse gibt und Bewe-

! Schliissigkeit, Widerspruchfreiheit

gungsmaglichkeiten. Letztlich
ist jeder schon darauf zurtick
geworfen zu klaren: Was ist
meine ganz persdnliche Ver-
antwortung? Und da ist es
mir ein Anliegen, das Fuh-
rungskrafte ihre Rolle klar
wahrnehmen, aber auch die
Mitarbeiter sich als engagier-
te Fachkrafte definieren und
verstehen und ein Dialog
entsteht. Also dass die Loyali-
tat zum Kunden, die Loyalitat
zur Profession und die Loyali-
tat zur Organisation irgend-
wie ausbalanciert werden
kdnnen. Das geht im kolle-
gialen Klima ganz gut, aber
wir haben zunehmend auch
Kolleginnen und Kollegen,
die resignieren und bestimm-
te Dinge nicht mehr themati-
sieren, sondern in sich rein-
fressen. Das finde ich gefahr-
lich und bedauerlich.

In unserem Bezirksamt wur-
den im betrieblichen Kon-
fliktmanagement in den letz-
ten 5 Jahren Uber 150 Konflik-
te ,,bearbeitet“. Woran kann
man messen, dass Konflikt-
management erfolgreich ist?

Man merkt, dass sich be-
stimmte Fragen nicht stellen.
Woran merke ich, dass eine
Veranstaltung gut organisiert
war? Das irgendwie nicht
aufgefallen ist, dass dort viel
organisiert worden ist. Wie
kann man das, was nicht ein-
tritt, messen? Man kann Kon-
trastuberlegungen anstellen.
Was ware aus dem oder
dem Konflikt geworden,
wenn er nicht bearbeitet
worden ware? Solange die
Interessenvertretungen und
die FUhrungskrafte das Sys-
tem unterstiitzen, die Koope-
ration pflegen und die Mitar-
beiter das System in An-
spruch nehmen ist die Welt in
Ordnung. Ich wirde das
nicht runterrechnen auf Euro,
sondern weiche Kriterien

nehmen. Also Akzeptanz und
Unterstutzung.

Was kann hilfreich sein, wenn
sich ein Konflikt anbahnt?

Es ist keine Schande, sich in
einer schwierigen Situation
Hilfe zu holen oder sich bei
schwierigen Entscheidungen
unterstiitzen zu lassen, we-
nigstens kollegial oder durch
kollegiale Beratung oder ein
Hilfesystem, das Sie anbieten.
Das ist ganz viel wert. Und da
spielt es keine Rolle, ob ich
mich jetzt hochgestochen
ausdricke oder ob ich bei
dem Thema noch nicht weil3,
wie mir zumute ist, wenn ich
jemanden zum  Sortieren
brauche. In so einer kompli-
zierten Zeit, in der wir nun mal
leben, hilft Sprache und dass
man Kontakt, Hilfe und Unter-
stitzung sucht oder wenigs-
tens eine Aussprache. Diese
Verbindung wirde ich emp-
fehlen. Nicht alleine bleiben.
Die Wabhrheit beginnt zu
zweit.
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Hintergrund "1’~

Strukturelle
Bedingungen

Missverstandnisse/
Kommunikationsprobleme

der Regel nur
ergs” sichtbar

Konfliktregulierung: ein Erfahrungsbericht

VON GABRIELE SCHNEIDER, LEITERIN DER BEZIRKSZENTRALBIBLIOTHEK

Die Resonanz auf die Dienst-
vereinbarung war im Kolle-
genkreis der Bezirkszentralbib-
liothek anfangs recht unter-
schiedlich und das Interesse
daran fiel eher verhalten aus.

Das zeigte sich auch an der
Zurickhaltung, die den be-
gleitenden Weiterbildungsan-
geboten entgegen gebracht
wurde. Aber bei den interes-
sierten Teilnehmer/innen fuhr-

ten diese Veranstaltungen zu
einer neuen Sicht auf das
Thema Konflikt. Die Erkennt-
nis, ein Konflikt ist meist friher
vorhanden, als nach eigener
Einschatzung bisher ange-
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nommen, hat die Teilneh-
mer/innen mehrheitlich auf-
merken lassen.

Aber grau ist alle Theorie.
Obwohl Konflikte unseren All-
tag begleiten, ist der Schritt
sich selbst einen Konflikt und
die eigene Beteiligung daran
einzugestehen, groR.

Die neue Dienstvereinbarung
verlangt von den Mitarbei-
tern und Mitarbeiterinnen auf
jeden Fall mehr Eigen-
verantwortung. Sie bedeutet
nicht die Losung des Konflik-
tes durch andere, sondern
setzt eine aktive Beteiligung
und die Bereitschaft, sich in
den Veranderungsprozess
einzubringen, voraus.

Mit der Zeit geriet in den Kop-
fen einiges in Bewegung. Das
Angebot der Konfliktbera-
tung wurde in unterschiedli-
cher Form in Anspruch ge-
nommen. Zum einen bei Kon-
flikten zwischen zwei Perso-
nen, aber auch bei Konflikten
in der Gruppe.
Wie kann eine Konflikt-
beratung ablaufen?

Ein Beispiel:
1. Kontaktaufnahme einer/
eines Beteiligten mit ei-

nem/einer Konfliktbera-
ter/in
2. Vorgesprache des

Konfliktberaters mit den
einzelnen am Konflikt be-
teiligten Personen.

3. Moderiertes Konflikt-
gesprach
Das Ergebnis kann eine
gemeinsam erarbeitete
Festlegung zum zukunfti-
gen Umgang miteinan-
der sein.

Grundsatz fur das Verfah-
ren ist Vertrauensschutz!

Welche positiven Aspekte
hat die Konfliktberatung? -
Rickmeldungen von Kolle-
ginnen und eigene Eindru-
cke:

e Professionelle Begleitung
des Gesprachs durch ei-
ne Person, die in der Re-
gel in keinem personli-
chen Kontakt zu den Be-
teiligten steht

e Alle Beteiligten haben
die Chance ihre Sicht
vorzutragen

e Sicht von Auf’en auf den
Bereich

e Es geht nicht um Recht
oder Unrecht, sondern
um das Schaffen einer
Grundlage fur die Zu-
sammenarbeit

e Gemeinsame Erarbei-
tung eines Lésungsweges
durch die am Konflikt Be-
teiligten und somit Ver-
meidung der Einmi-
schung durch Unbeteilig-
te

e Erleichterung - endlich ist
das Problem angespro-
chen und auf dem Weg
zur LGsung

e Der Konflkt kann nicht
immer sofort geldst wer-
den, aber das Bera-
tungsgesprach ist Anstofl3
fur einen Veranderungs-
und Verstandigungspro-
zess

Meine personliche Erfahrung
ist, dass Konflikte nicht nur
den Konfliktparteien scha-
den, sondern dass es dem
gesamten Umfeld schlecht
geht und Auswirkungen auf

die Arbeitsatmosphéare nicht
ausbleiben. Daraus resultie-
rende ,Flurgesprache* |6sen
keinen Konflikt. Sie erweitern
nur den Kreis der Beteiligten
und binden viel Zeit, die uns
nicht zur Verfligung steht. Je
schneller der Konflikt als sol-
cher erkannt und angespro-
chen wird, um so einfacher
kann er durch die Bereit-
schaft der davon Betroffenen
auch gelost werden.

Nicht immer entstehen Prob-
leme aus dem ganz personli-
chen Umgang miteinander.
Es gab auch Verfahren, die
darauf hinwiesen, dass Ar-
beitsprozesse und bestehen-
de Festlegungen dazu wie-
der in Erinnerung gebracht
oder neu besprochen und
festgelegt werden mussten.
Der offene Umgang mit den
Konflkten bringt auch ein
groflles Potential fur Verande-
rungen im Arbeitsprozess mit
sich.

Far mich, als Leiterin einer Ein-
richtung, bedeutet das In-
strument der Konflikt-
beratung, durch eine externe
professionelle Moderation,
Entlastung hinsichtlich ge-
wonnener Arbeitszeit und
Stressreduzierung.

Die Erfahrungen der vergan-
genen Monate bestarken
mich darin, die Chancen, die
das Konfliktmanagement in
sich birgt, weiterhin zu nut-
zen.

...und nicht aufer Acht zu
lassen - zufriedene freundli-
che Mitarbeiter/innen ma-
chen auch unsere Biblio-
theksbesucher/innen gluck-
lich.
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Zum weisen Sokrates kam
einer gelaufen und sagte:
"Hore, Sokrates, das muss
ich dir erzahlen!"

"Halte ein!" unterbrach ihn
der Weise, "hast du das,
was du mir sagen willst,
durch die drei Siebe ge-
siebt?"

"Drei Siebe?", fragte der
andere voller Verwun-
derung.

“Ja, guter Freund! Lass se-
hen, ob das, was du mir
sagen willst, durch die drei
Siebe hindurchgeht: Das
erste ist die Wahrheit. Hast
du alles, was du mir erzah-
len willst, gepruft, ob es
wahr ist?"

"Nein, ich horte es jeman-
den erzahlen und..."

"So, so! Aber sicher hast du
es im zweiten Sieb gepruft.
Es ist das Sieb der Gite. Ist

Die drei Siebe des Sokrates

das, was du mir erzahlen
willst gut?"

Zo6gernd sagte der ande-
re: "Nein, im Gegenteil..."
"Hm", unterbrach ihn der
Weise, "so lasst uns auch
das dritte Sieb noch an-
wenden. Ist es notwendig,
dass du mir das erzahlst?"
"Notwendig nun gerade
nicht..."

"Also, sagte lachelnd der
Weise, "wenn es weder
wahr noch gut noch not-
wendig ist, so lass es be-
graben sein und belaste
dich und mich nicht da-
mit."

(Frei nach einer Begeben-
heit, die Uber den Urvater
der  Philosophie  erzahit
wird.)

Geaulierte Winsche sorgen fur ein besseres Verstehen

VON CAROLINE MEINKE, (SYPRA — SYSTEMISCHE PRAXIS)

Konflikte und unter-
schiedliche Interessen
/Bedurfnisse gehdren zur
Alltagserfahrung jedes
Menschen. Oft sind sie ein
produktives Zeichen fir er-
forderliche Verander-
ungen.

Negative Geflhle treten
dann besonders auf, wenn
fir uns wichtige Bedurfnis-
se verletzt werden. Ob-
wohl sich Arger und Frust
gleich anfiihlen, gibt es ei-
nen  wichtigen Unter-
schied. Frust-Situationen
sind solche, bei denen wir
unsere Ziele nicht errei-
chen oder in Situationen
kommen, die unange-
nehm sind. Arger ist ein

Zeichen fur verletzte Be-
dirfnisse wie Respekt, Si-
cherheit, Wertschatzung,
Effizienz und Qualitat.

e In Frust-Situationen soll-
ten wir etwas fir uns
selber tun.

¢ In Argersituationen soll-
ten wir uns das verletzte
Bedirfnis bewusst ma-
chen und in eine Ver-
handlung eintreten.

[ ]

Haufig sagen Menschen

was sie nicht wollen. Besser

ist es, Wiinsche zu aulern,
damit andere wissen, wor-

Uber verhandelt wird. Bei-

spiel: ,,Sprich bitte leiser mit

mir.” anstelle von ,,Brull
nicht so rum!*.

Rosenberg beschreibt in
seinem Buch Gewaltfreie
Kommunikation, wie man
seinen Arger in vier Schrit-
ten vollstandig ausdriicken
kann und Vorwirfe in Win-
sche umwandelt:

Situation beschreiben
Geflihle mitteilen
Bedirfnisse ausdriicken
Wunsch/Winsche au-
Rern

PowbdE

Dazu ist die Bereitschaft no-
tig, auf die Bewertung ande-
rer Menschen zu verzichten
und ganz bei sich zu bleiben.
Dadurch dass unser Gegen-
Uber die Bedeutung des
Wunsches, namlich die Erflil-
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lung der Bedurfnisse, besser
erkennt, kbnnen wir mit ihm
Uber die Erfullung respektvol-
ler verhandeln. Dazu ein Bei-
spiel: In einer Situation erzahlt
eine Kollegin am Kantinen-
tisch, dass mein Sohn beim
Schwarzfahren erwischt wur-
de. Ich bin verletzt, gekrankt
und verargert. Mein Bedurfnis
nach Vertraulichkeit, Re-
spekt, Wahrung der Intim-
sphare ... wird nicht erfullt.
Am nachsten Tag gehe ich
zu meiner Kollegin und schil-
dere ihr die Situation. Ich be-
richte von meinen Gefiihlen
und verletzten Bedurfnissen
und winsche mir von ihr,
dass sie achtsamer mit per-
sonlichen Informationen von
mir umgeht. Sie entschuldigt
sich und damit ist die Sache
fur mich aus der Welt ge-

schafft. Meine Krankung wird
verarbeitet, weil ich es aus-
gesprochen habe, anstatt es
in mich hineinzufressen und
weil ich eine gute Reaktion
von der Kollegin erhalten
habe.

Uberspitzt kbnnte man sa-
gen: Solange man sich
nichts winscht, bekommt
man nichts! Wie wichtig es
ist, Wunsche zu &uRern,
zeigt folgende Verhand-
lung mit einem choleri-
schen Chef. Der Mitarbei-
ter, der schon haufiger an-
gebrillt wurde, winscht
sich eine Verhandlung dar-
Uber, was er tun kann,
wenn der Chef wieder
brullt. Naturlich kann der
Mitarbeiter sich winschen,
dass der Chef nicht mehr

so cholerisch reagiert. Aber
besser ist, wenn er dariber
verhandelt, was er selber in
einer solchen Situation tun
kann. Ein mdogliches Ver-
handlungsergebnis kdnnte
sein, dass der Mitarbeiter in
einer solchen Situation den
Raum verlasst. Damit er-
reicht der Mitarbeiter, dass
er seine eigenen Bedurfnis-
se besser schiutzen kann. Er
starkt dadurch seine eige-
ne Handlungskompetenz.
Wer winsche aullern kann
wird erfolgreicher sein als
die, die annehmen, dass
man ihre Win-
sche/Bedirfnisse erahnen
musste.

Konflikte fiihren zu Stress - Stress fihrt zu Haarausfall!

VON SABINE SCHWEELE, KOORDINATORIN DES GESUNDHEITSMANAGEMENTS

28 L

Diesen Satz fand ich in einer
Seminarausschreibung.2 In
dieser - zugegebenermalien
sehr vereinfachenden - Aus-
sage steckt die Erkenntnis,
dass andauernde, ungeloste
Konflikte negative Auswir-
kungen auf unsere Psyche

2 http://www.kommunikation-
training.at/index.php?id=29

und auch auf unseren Korper
haben.

Stress ist dabei nicht per se
negativ. Wenn wir eine Auf-
gabe als Herausforderung er-
leben, die uns fordert, aber
nicht Uberfordert, dann
spricht man von positivem
Stress (,,Eustress®). Eine psy-
chische Belastung durch ne-
gativen Stress  (,,Disstress®)
entsteht dann, wenn zum
Beispiel eine gestelite Auf-
gabe in der vorgegeben Zeit
oder mit den vorhandenen
Mitteln nicht zu bewaltigen
ist.

Ob wir uns leistungsfahig

fuhlen, motiviert sind und

gerne zur Arbeit kommen

hangt aber nicht nur mit

der Arbeitsaufgabe an sich

zusammen, sondern noch

mit verschiedenen anderen

Faktoren. Einer der wich-

tigsten Faktoren dabei sind
die sozialen Beziehungen
zwischen den Kolleg/innen
und zwischen den Mitarbei-
ter/innen und den Vorge-
setzten. Ist das Betriebskli-
ma gut, wirkt sich das posi-
tiv auf unser Wohlbefinden
und unsere Leistungsfahig-
keit aus. Dagegen haben
unbearbeitete Konflikte,
die uns Uber langere Zeit-
raume belasten, eine de-
struktive Wirkung und kon-
nen auf Dauer krank ma-
chen.

Streit — kurzfristiger Stress —
Erholung

Ein Streit, der ausgetragen
wird, 10st bei uns meist kurz-
fristig Stress aus. Dabei lauft
ein uraltes Programm in un-
serem Organismus ab, das
schon bei unseren Vorfahren
und bei vielen Saugetieren in
gleicher Weise ablauft. Un-
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abhangig vom Anlass, der
den Stress auslost, lauft die
Stressreaktion im Organismus
nach immer dem gleichen
Muster ab. Sie dient dazu,
dass in Gefahrensituationen
reflexhaft alle Korperkrafte
mobilisiert werden, um in Se-
kundenschnelle zum Angriff
oder zur Flucht bereit zu sein.
Adrenalin schieft ins Blut,
Puls, Blutdruck und Atemfre-
quenz steigen. Im gesamten
Organismus wird  Energie
freigesetzt. Dagegen werden
Korperfunktionen, die der Er-
holung und Regeneration
dienen, gedrosselt. Dieser
Vorgang geschieht unwillktir-
lich und automatisiert, ohne
dass dabei bewusste Ent-
scheidungen getroffen wer-
den.

Diese Stressreaktion dient der
Bewaltigung plotzlich auftre-
tender Gefahrensituationen
— in grauer Vorzeit zum Bei-
spiel zur Abwehr eines plotz-
lich auftauchenden wilden
Tieres. Aber auch in unserer
heutigen Zeit bewahrt sich
dieser Automatismus, um
zum Beispiel im StraBenver-
kehr in einer gefahrlichen Si-
tuation blitzschnell reagieren
zu koénnen.

Ist die Gefahr vorbei, kann
die Hochspannung des Kor-
pers durch kérperliche Aktivi-
tat oder durch eine langere
Zeit der Erholung wieder ab-
gebaut werden.

Dauerkonflikt — Dauerstress —
psychische und kérperliche
Beeintrachtigung

Wenn der Stresszustand nicht
wieder in eine Erholungs-
phase Uber geht, weil die Be-
lastung weiter besteht, dann
steht der Korper unter Dauer-
stress. Das kann zum Beispiel
durch einen andauernden
Konflikt mit Kolleg/innen oder
Vorgesetzten sein, der nicht
bearbeitet wird. Dieser Zu-
stand bedeutet eine korper-
liche Ho6chstleistung ohne
Pausen, der zu Ersch6pfungs-

zustinden und im weiteren
Verlauf zu psychischen Prob-
lemen und korperlichen
Krankheiten fuhrt.

Die Folgen sind oft Mudig-
keit, Antriebslosigkeit, Schlaf-
stérungen, Verspannungen,
Herz-Kreislauf- und Magen-
Darm-Beschwerden Eine
Schwéachung des Immunsys-
tems, erhohte Blutzucker-
und Blutfettwerte, Altersdia-
betes und  Arteriosklerose
sind weitere Risiken bei chro-
nischem Stress.

Psychisch wirken sich belas-
tende ungeldste Konflikte
negativ auf die Leistungs-
fahigkeit, Konzen-
trationsfahigkeit, Motivation
und Kreativitat aus und
kbnnen zu innerem RUck-
zug, zu Angststorungen o-
der zu Depressionen fuhren.

Stressbewaltigung — Gelas-
senheit - Handeln

Da Stress zum Leben dazu
gehort, ist es wichtig, dass
wir  Uber Bewaltigungs-
strategien verfugen. Spa-
ziergange, Sport, Radfah-
ren - Bewegung ist der bes-
te Weg, um Stress abzu-
bauen. Ebenso wichtig ist
es, sich Zeit fur Erholungs-
pausen zu nehmen. Zur Un-
terstitzung von mehr Ge-
lassenheit kbnnen Entspan-
nungsmethoden gelernt
werden wie zum Beispiel
Progressive Muskelent-
spannung, Autogenes Trai-
ning, Meditation oder Yo-
ga.

Andererseits ist es wichtig,
dass wir unsere Handlungs-
spielrAume nutzen, um Si-
tuationen, die bei uns Stress
auslosen, zu verandern. Bei
Konflikten kann das heien,
moglichst frih eine Aus-
sprache zu suchen, den
Arger nicht hinunter zu
schlucken, und bei schwie-
rigeren Konflikten kann es
hilfreich sein, sich bei der
Suche nach einer L6sung
Unterstiitzung zu holen.

Zum Umgang mit belas-
tenden Situationen ein Zi-
tat:

,,Gib mir die Gelassenheit,
Dinge hinzunehmen, die
ich nicht andern kann,
den Mut, Dinge zu andern,
die ich andern kann und
die Weisheit, das eine vom
anderen zu unter-
scheiden.”

(Urheberschaft umstritten)

Konflikte I6sen - Stress be-

waéltigen - volle Haarpacht
Ungeldste Konflikte setzen
uns unter Dauerstress. Das
beeintrachtigt unsere Ge-
sundheit und hat unange-
nehme  Nebenwirkungen
auf unseren Korper. Versu-
che an Mausen haben ge-
zeigt, dass sich chronischer
Stress auch negativ auf das
Haarwachstum auswirkt.
Die Mause bekamen
Haarausfall.?

Ob diese Ergebnisse auch
auf den Menschen uber-
tragen werden konnen und
ob im Umkehrschluss, kein
Stress = volle Haarpracht
bedeutet, das kann an die-
ser Stelle nur vermutet wer-
den.

Intranet:
http://personalservice.ba-
fk.verwalt-berlin.de/ges-start.ntm

Sofern Sie Mitarbeiterzei-
tung in einer Datei lesen,
koénnen sie weitere Informa-
tionen durch anklicken
nachfolgender Links aus
dem Intranet herunterla-
den:

Seminar Stressbewaltigung und
Work-Life-Balance fir Fihrungs-
krafte am 24.09.2010

Broschiire Handlungshilfe Stress-

bewaltigung
Ansonsten wenden Sie sich

bitte direkt an Frau
Schweele. @ 90298-2493

3 http://www.focus.de/gesund-
heit/ratgeber/haarausfall/vorbe
u-
gung/ursachen/stress_aid_7987.
html
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Mit KLiK haben sich
diejenigen, die in
den Berliner Dienst-
stellen zusatzliche
Angebote zur Unter-
stutzung von Kon-
fliktbeteiligten  ma-
chen, bereits 2003
ein informelles Netz-
werk geschaffen, das
Erfahrungsaustausch,
Informationsweiter-
gabe und gegensei-
tige Unterstutzung
ermaoglicht.

KLiK steht als Abkurz-
ung fir "Konstruktive
Losungswege in Kon-
flikten".

Der Name ist Programm!
Die "Mitglieder" von KLiK
verbindet das Ziel, die
am Konflikt Beteiligten
dabei zu starken, kon-
struktiv mit einer Konfliktsi-
tuation umzugehen, um
Losungen zu finden und
dariber hinaus die Kon-
fliktkultur zu verbessern.
Dazu wollen wir durch
moglichst qualifizierte
Angebote beitragen.

Die Ausbildungen, Zusatz-
qualifikationen und auch
die Funktionen sind vielfal-
tig. Die Netzwerk-

Ein Netzwerk unterstutzt!
VON SIBYLLE GUTHER-BURCHARD

beteiligten sind u.a. Kon-
fliktmoderatorinnen, Psy-
chologlinnen, Mediatiorin-
nen, Konfliktlotsinnen sowie
Sozialarbeiterinnen. Man-
che arbeiten als Konflikt-
und Mobbingbeauftragte.
Die meisten bieten die Un-
terstiitzung bei der Lésung
von Konflikten neben ihren
Hauptaufgaben an, die
Uberwiegend in ganz an-
deren Arbeitsbereichen lie-
gen.

Die Grundlage der Ange-
bote in Verwaltungen ist
unterschiedlich. Nicht alle
haben wie der Bezirk Fried-
richshain-Kreuzberg  eine
Dienstvereinbarung.

Um so wichtiger ist der
regelméfige fachliche
Austausch, die Organi-
sation von Fortbildun-
gen und die kollegiale
Unterstitzung. Bei den
zweimonatlichen  Tref-
fen oft zu einem Thema
mit einer externen Refe-
rentln, ist neben der
Diskussion die kollegiale
Beratung oder die Ver-
einbarung von Einzel-
gesprachen moglich. In
Konflikten, bei denen
eine interne Beratung
nicht sinnvoll erschien,
konnten Uber KLIK auch ver-
waltungsuibergreifende  Un-
terstiitzungen organisiert
werden. Pramisse ist selbst-
verstandlich die Wahrung
von Vertraulichkeit.

Das Netzwerk ermoglicht
voneinander zu lernen und
hilft allen, die aktiv mitarbei-
ten, Ideen und Verfahren flr
einen konstruktiveren Um-
gang mit Konflikten weiter zu
entwickeln.

Die Autorin ist Mediatorin in
der Senatsverwaltung fir
Stadtentwicklung
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Im Umgang mit anderen
Menschen verlassen wir
uns auf unsere Wabhr-
nehmung, auf unser Geflhl
und unsere Erfahrungen.
Unsere Wahrnehmungs-
organe liefern uns quasi
die Informationen von der
LAuBenwelt”. Als Ergebnis
der Informationsverarbei-
tung mit unseren Geflhlen,

Wahrnehmung schafft Realitét!

Werten, Bedirfnissen ... er-
lebt jede/r seine/ihre eige-
ne Realitat.

Picasso  sagte einmal:
Swenn es nur eine Wabhr-
heit gabe, dann kodnnte
man nicht hundert Bilder
Uber dasselbe Thema ma-
len.”

Sind die horizontalen Linien gerade oder schief ?

(Nicht nur) Im Arbeitsleben
ist eine Verstandigung mit
Anderen dazu erforderlich,
was die gemeinsam ak-
zeptierte Realitat eigent-
lich ist. Offene Nachfragen
sind hierbei forderlich und
sorgen fur Klarung: ,,Wie
hast Du die Situation er-
lebt?* ,,Was kdnnen wir als
Ergebnis der Besprechung
festhalten?* ... In Zeiten gu-
ter Kooperation scheint
dies unproblematisch.

In Konflikten dagegen wird
Stress erlebt. Die Gefuhle

beeintrachtigen dann
mehr und mehr unsere
Wahrnehmungsfahigkeit

und die Informationsverar-
beitung. Emotionen ge-
winnen ein fatales Eigenle-
ben und beeinflussen un-
bewusst alles, was wir den-
ken und wollen.

Meist findet dieser Prozess
schleichend statt, so dass
wir die Veranderungen an
uns nicht bemerken. Fried-
rich Glasl beschreibt die-
sen Vorgang mit den Wor-
ten: ,, Es ist als wirde sich
das Auge immer mehr tri-
ben.“4

In hocheskalierten Konflik-
ten kann es sogar zu einem
Verlust der Selbststeuerung
kommen. Spatestens dann
hat der Konflikt die Steue-
rung Ubernommen und an-
stelle von ,,Wir haben eine
Konflikt“ muisste man ei-
gentlich sagen ,,Der Konflikt
hat uns!“.

4 Ballreich, Rudi + Glasl, Friedrich:
Mediation in Bewegung, S. 21,
2007.

VON DENNIS GLOCKNER, KOORDINIERUNGSSTELLE KONFLIKTREGULIERUNG

Hinzu kommt, dass unsere
Wahrnehmungsorgane be-
kanntermafen nicht so zu-
verlassig funktionieren, wie
wir vielleicht gerne glauben
mogen. Die folgenden Bei-
spiele belegen dies ein-
dricklich:

Siehst du das Gesicht
oder den Eskimo ?

Wieso ist es wichtig zu wis-
sen, dass die Realitat bei
jedem/r ein wenig anders
ist? Die Akzeptanz unter-
schiedlicher Wahrnehmun-
gen bedeutet nicht mit
Anderen einer Meinung zu
sein, sondern zun&chst
einmal Andere mit ihren
Wahrnehmungen ernst zu
nehmen. Nach meiner Er-
fahrung kann dieser kleine
Schritt bereits hilfreich bei
der Vermeidung von Kon-
flikten sein. Vor allem aber
bereichert das Betrachten
der Welt mit anderen Au-
gen die eigene Perspekti-
ve.
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Eindriicke von der Fachtagung zum Betrieblichen Konfliktmanagement in der
offentlichen Verwaltung am 10.06.2010

Im Juni fand an der Verwal-
tungsakademie eine Fach-
tagung statt mit dem The-
ma:

“Partnerschaftichen  Um-
gang fordern — Konflikte er-
kennen und bewaéltigen”.

Die Ziele waren:
Uberblick  Uber den
Umgang in der Berliner
Verwaltung zur Thematik
“Konfliktmanagement”
Weitergabe von Impulsen
und Ideen zum Umgang
mit Konflikten und deren
Bearbeitungsmethoden;
Diskussion von Hand-
lungsansatzen und
Weiterentwicklung.

In Kurzreferaten, Foren und
Workshops wurde das The-
ma in vielfaltiger Art und
Weise beleuchtet und um-
fangreiches Material zur
Verfigung gestellt.

Unser Bezirksamt zeigte ei-
ne starke Prasenz. Herr
Glockner (Koordinierungs-
stelle  Konfliktregulierung)
fuhrte einen Workshop zum
Thema “Wie wird eine posi-
tive Konfliktkultur spirbar
durch, Herr Dennier (Kon-
fliktberater) einen Work-
shop zum Thema "Mediierte
Klarungsprozesse zwischen
Mitarbeiterinnen und Vor-
gesetzten” und Herr Dr.
Schulz hielt einen Vortrag
zum Konfliktmanagement
in unserem Bezirksamt.

Ich fand beeindruckend,
wie wichtig dieses Thema in
den Behdrden genommen
wird und unter welchen un-
terschiedlichen  Aspekten
eine Vertiefung und Hilfe-
stellung vermittelt wurde.

VON HEIKE EFFERTZ, SOZIALAMT

Aus der Fachtagung habe
ich folgende Informationen
und  Anregungen mit-
genommen:

Die Konzepte

Es lohnt sich meiner Mei-
nung nach, das Rahmen-
konzept und die DV unse-
res Bezirksamtes nochmals
zu lesen. Auch in anderen
Organisationen gibt es
Dienstvereinbarungen zum
Konfliktmanagement, die
sich im GroRen und Gan-
zen ahneln. Sehr weitge-
hende Regelungen zum
Ablauf und zur Verbindlich-
keit hat hier die Polizei.
Spannend ist, dass der Zu-
sammenhang zwischen der
Konfliktkultur und dem all-
gemeinen sozialen Werte-
system in der Organisation
betont wird.

In allen Beitragen wurde
deutlich, dass es entschei-
dend auf die Fuhrungskul-
tur einer Organisation an-
kommt, ob und wie part-
nerschaftlicher Umgang
und Konfliktmanagement
mit Leben erflllt wird.

Die Umsetzung

Es gibt sehr ausgearbeitete
Regelungen, Anleitungen
und Hilfen in Bezug auf die
konkrete Bearbeitung von
Konflikten und auch zur
Vorbeugung. Neben der
Mdoglichkeit der Einzelbera-
tung gibt es verschiedene
Instrumente der Vermittlung
mit internen oder externen
Konfliktberatern. Interessant
ist es sicher oft, in seinem
eigenen Bereich den Schritt
von der Theorie zur prakti-

schen Umsetzung zu be-
trachten.

Eine sehr hilfreiche Anre-
gung ist hierzu das Papier
von Hrn. Gloéckner “Wie
wird eine positive Konflikt-
kultur far Mitarbeiterinnen
und Fdhrungskrafte spur-
bar?”:

Hier klicken fur Download
aus dem Intranet !

Die Reflexionen

Es gibt viele Anregungen zu
Analysen und Reflexionen,
z.B. zur Bewertung von Kon-
flikten, zu den Grundpréa-
missen einer Organisation
/eines Bereichs, zum unter-
schiedlichen Konfliktverhal-
ten von Frauen und Man-
nern, zu Personlichkeitsty-
pen im Konflikt und unter-
schiedlichen Konflikttypen.
Besonders mochte ich
noch das interessante Pa-
pier zu Konfliktkosten emp-
fehlen, das Roland Kunkel
geschrieben hat:

Hier klicken fur Download
aus dem Intranet?!

Zwei Satze habe ich mir
gemerkt, die unser Bezirks-
blrgermeister in seinem
Vortrag gesagt hat:

1.°Es muss ein sehr
kollegialer und
kooperativer Fuhrungsstil
gepflegt werden’.

2.’Die Mitarbeiterlnnen
sollen sagen koénnen,
dass wir alle in einem
Boot sitzen”.

1 Die erwahnten Unterlagen kon-
nen auch in der Koordinierungs-
stelle Konfliktregulierung unter

90298-4821 angefordert werden
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,Humor ist die Fahigkeit eines Menschen den Unzulanglichkeiten dieses Le-
bens mit heiterer Gelassenheit zu begegnen.*

VON KATRIN HANSMEIER, SCHAUSPIELERIN, HUMORTRAINIERIN

Befinden Sie sich auch grade
auf der Autobahn des All-
tags? Ist Ihre Autobahn ein-
spurig oder mehrspurig?
Meist fahren wir auf einer
Spur durch unseren Berufsall-
tag, frei nach dem Motto
,Run, Forrest, Run!“5 rennen
wir durch unser Leben als
gabe es kein Morgen. Be-
stimmt von Regeln und ,;s0
gehort sich das“ Glaubens-
satzen gehen wir unseren
Weg in dieser Gesellschatft,
die mehr und mehr in der Kri-
se steckt, als dass sie Gesel-
len schafft. Warum nicht
neue Blickwinkel entdecken?

"Kannst Du es weder akzep-
tieren noch andern,

versuch dariber zu lachen!"
(Ashleigh Brilliant)

Humor als Ressource im Ar-
beitsalltag ist wie Urlaub von
alten Gewohnheiten. Ohne
Auftanken keine Balance.
Nicht nur |hr Auto braucht
»Benzin“. Humor ist kein Zau-
bertrank, aber mit Humor
kann man durchaus verzau-
bern; sich selbst und Andere.
Wir denken meist folgerich-
tig und logisch und be-
schranken damit unser Ge-
hirn und unsere Kreativitat,
die alogisch/ unlogisch

® Zitat aus dem Film Forst
Gump mit Tom Hanks

funktioniert. Humorvolle
und kreative Problemlo-
sungen zu suchen bedeu-
tet eingeschliffene Gedan-
kenstrukturen zu Uberden-
ken bzw. zu durchbrechen
und so neue Perspektiven
zu entdecken.

Wie koénnen Sie durch hu-
morvolle Strategien den All-
tagsstress minimieren?

Folgende Humortechniken
kénnen bei der Humorpro-
duktion hilfreich sein: Unter-
treibung oder Ubertrei-
bung, sowie (Selbst)lronie.
Oder auch etwas Vertrau-
tes in einen neuen Zusam-
menhang bringen. In ei-
nem ungewohnten Umfeld
sehen Dinge unter Umstan-
den ganz anders aus. Man
kann auch mit Klischees
arbeiten, in dem man diese
z. B. Uberspitzt zurtickgibt
und somit als Klischee blof3-
stellt. Auch empathische
Provokation kann hilfreich
sein — wenn man sein Ge-
geniber gut kennt und gut
einschatzen kann, kann ei-
ne (gezielte Provokation
zum Lachen fuhren.

Ich vergleiche Humor ger-
ne mit einem Messer. Was
kann ich mit einem Messer
alles machen? Genau: Brot
schneiden, Leberwurst
draufschmieren, faule Stel-
len beim Obst raus schnei-
den, kleine Kunstwerke
schnitzen, jemanden pie-
ken, verletzen, toten. Ich
kann sehr nitzliche Dinge
mit einem Messer tun, ich
kann damit allerdings auch
wehtun und sogar toten
(permanenter Humor auf
Kosten von einer Person
kann psychisch zerstdren).

Veranstaltungshinweis
fur Beschaftigte des
Bezirksamtes:

Am 17.11.2010 halt Frau
Hansmeier im Dienstge-
b&ude Yorckstralle ei-
nen zweistiindigen Vor-
trag mit praktischen
Ubungen zum Thema
»Humor als Ressource*.
Uhrzeit 14.00 - 16.00
Uhr.

Anmeldungen sind tele-
fonisch moglich unter
90298-4073 oder schrift-
lich mit dem Anmelde-
vordruck fur interne
Fortbildungen.

Uns interessiert nattrlich die
konstruktive Seite des Hu-
mors! Wo kann Humor
Schmiermittel in der Kom-
munikation sein, einen gu-
ten Draht herstellen und
mich selbst und Andere
durch einen humorvollen
Perspektivwechsel mal zum
Lachen bringen?

Im Arbeitsalltag versuchen
wir meist, perfekt zu sein
und Widerspriche zu ver-
meiden. Wir arbeiten je-
doch besser, wenn wir die
Widerspriche und Anspri-
che des Lebens auch hu-
morvoll be- und verarbei-
ten, besonders beim Um-
gang mit Missverstandnis-
sen und Konflikten. In Kon-
flikten oder bei unfairer Kri-
tik reagieren wir haufig mit
klassischen Verhaltens-
mustern: Gegenangriff,
Rechtfertigung oder Flucht.

Der Humor bietet uns eine
vierte Variante, in der wir
dem Gegenuber (durch
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Selbstironie und andere
Humortechniken) den
-Wind aus den Segeln
nehmen* und so deeskalie-
rend einwirken kénnen.

Humorvolles Selbstmana-
gement steigert die Arbeits-
freude und im besten Fall
den Teamgeist.

Denn ein Lacheln ist die
kirzeste Verbindung zwi-
schen zwei Menschen.

Ampelmannchen-Kekse

VON SUSANNE BROERMANN, KONFLIKTBERATERIN

Bei der jahrlichen Personal-
volliversammlung sind die
Konfliktberaterinnen mit ih-
rem Angebot vertreten.
Dabei waren auch jedes
Mal selbst gebackene Am-
pelmé&nnchen-Kekse. Far
Nachahmer/innen und In-
teressierte stellen wir gerne
das Rezept zur Verfligung:

Teig

250 g Mehl

50 g Zucker

1 P. Vanillezucker

100 g Marzipan-Rohmasse
150 g Butter

1 Eigelb

Mehl zum Ausrollen

Guss

ca. 200g Puderzucker
ca.-2-3 El. Zitronensaft
rote + griine Speisefarbe

Fur den Teig Mehl, Zucker,

Vanillezucker, Marzipan-
rohmasse, Fett und Eigelb
zu einem glatten Teig ver-
kneten. In Klarsichtfolie wi-
ckeln und mindestens 30
Minuten kalt stellen.

Teig auf wenig Mehl ausrol-
len (ca. 3 mm dick) und mit
den Ampelmannchen-
Formen ausstechen.

Auf ein mit Backpapier
ausgelegtes Backblech le-
gen und bei 175
Grad/Umluft 150 Grad
/Gas Stufe 2 im vorge-
heizten Backofen etwa 10-
12 Minuten backen.

Abkuhlen lassen.

Puderzucker mit dem Zitro-
nensaft verrihren und je
die Halfte mit reichlich roter
bzw. gruner Speisefarbe
einfarben. Die Kekse mit
dem Guss verzieren.

Literaturempfehlungen zum Thema Konflikte

Ballreich, Rudi/Glasl, Friedrich: ,,Mediation in Bewegung - Ein Lehr- und Ubungsbuch mit Filmbei-

spielen auf DVD* . Stuttgart 2008

Fisher, Roger / Ury, William / Patton, Bruce:

folgreich verhandeln, 23. Auflage, Campus 2009

Glasl, Friedrich: Konfliktmanagement, Bern/Stuttgart 2004

Das Harvard Konzept — Sachgerecht verhandeln er-

Rosenberg, Marshall B.: Gewaltfreie Kommunikation, 8. Auflage, Junfermannsche Verlagsbuch-

handlung 2009

Thomann, Christoph: Klarungshilfe 2 — Konflikte im Beruf, 4. Auflage, Rowohlt (rororo) 2004
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Orientierende Beratung in Konflikten

VON WOLFGANG DENNIER, KONFLIKTBERATER

Menschen, die sich in hoch-
eskalierten Konflikten erle-
ben, sind gepragt von ihren
starken Empfindungen.
Wenn es Ausgrenzungspro-
zesse sind, geht es um viele
verletzte Geflhle, vielfaltigs-
te Krankungen, maoglicher-
weise sogar verdichtet in
dem Syndrom der posttrau-
matischen Stressbelastung.
Beratung fur diese Men-
schen anzubieten heilt: als
Person fir eine I6sungsorien-
tierte Problembearbeitung
zu stehen, wobei der Bera-
tungsprozess grundsatzlich
zwei Orientierungspunkte
beinhaltet, sowohl das Prob-
lemverstandnis, als auch die
Losungssuche.

Rolle und Anforderungen

Wer berat eigentlich in
hocheskalierten Konflikten
und was stellen sich fur An-
forderungen an die Person
und die Rolle?

In dem Bereich der Arbeits-
konflikte gehoren interne
Konfliktvermittlerinnen und

—vermittler sicherlich zu der
Gruppe der Beraterinnen
und Berater. Die Rollenzu-
schreibung ist vom Prinzip
her klar und Ubersichtlich.
Die konkrete Erwartung
der/des einzelnen Ratsu-

chenden stellt jedoch im-
mer wieder eine Heraus-
forderung fur den/die Bera-
ter/in dar.

Betroffene wollen anderen
die erlebte Ungerechtig-
keit, den Arger iliber die
anderen Parteien, die Wut
und gleichzeitig die Hilflo-
sigkeit Uber die Regulie-
rungsbestrebungen mit
den bisher praktizierten
Strategien mitteilen, haufig
mit dem Ziel verbunden,
Parteilichkeit zu erreichen,
die eigene Gefluhlswelt
bestatigt zu bekommen.
Das ist einerseits nur zu ver-
standlich, andererseits wa-
re es aus der Perspektive
des/der Beraters/in ein
entscheidender Fehler sich
auf diesen Wunsch einzu-
lassen. Parteilichkeit fuhrt zu
einer Selektion der Wabhr-
nehmung. Die wesentlichs-
te Anforderung an die Be-
ratungsrolle ist aber die Fa-
higkeit der Distanz zum
Konflikt, das Konfliktsystem
im Blick zu behalten und
Uber Einfihlsamkeit dees-
kalierend zu wirken.

Eine grundlegende Heraus-
forderung fur jegliche Bera-
tungsarbeit ist es, die Ba-
lance zwischen Einfluihlung
und Distanz zu behalten. Je
starker die emotionale Be-
lastung des ,ratsuchen-
den“ Menschen, desto
starker die Herausforderung
an das Gleichgewicht des
Beraters. Gerade die Schil-
derung hoch eskalierter
Konflikte fordert die Balan-
cefahigkeit sehr stark.

Ein weiterer Grundsatz in
der Beratungsarbeit bei
Konflikten ist es, den ,Rat-
suchenden* fortlaufend (im

Sinne einer Beratungsstra-
tegie) zu vermitteln, dass
nur sie selbst die passen-
den Losungen fur ihren
Konflikt finden kénnen und
die entsprechenden Ent-
scheidungen treffen.

Es gibt im Sinne dieser Be-
ratungsstrategie einige
Bausteine:

° Problem/Konflikt/
Krisenzustand verstehen

Es muss erfragt werden:

Was ist passiert?

Wer sind die Beteiligten?
Was sind die Interessen
der Beteiligten?

Was sind die wichtigsten
Gedanken, was sind die
bestimmenden Gefluhle?
Gibt es Handlungs-
blockaden?

Mit welchem Zeitauf-
wand bestimmen die
Gedanken und Gefluhle
das Problem, den Kon-
flikt, die Krise

. Zugang zu den Res-
sourcen der Ratsuchen-
den

Wichtig ist in Erfahrung zu
bringen, wie bereits zu-
rickliegende Ereignisse in
der Berufsbiografie oder
Lebensbiografie sich ge-
klart hatten.

Was gab es fur Entschei-
dungen?

Was gab es fur Verhal-
tensstrategien?

Eine Beschreibung der
Lernprozesse ist sinnvoll,
dazu gehoren haufig po-
sitive Erfahrungen. Es ist
gut, wenn sie benannt
werden.
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Ist in den Beschreibungen
herauszuhdren, ob es
weitere Lernchancen
gibt?

Wichtig ist auch zu horen,
welche Menschen in den
aktuellen Beschreibun-
gen positiv benannt wer-
den.

Insgesamt geht es in die-
ser Phase des Gespra-
ches darum, Stimmungs-
veranderungen zu spu-
ren.

. Zukunft aus Sicht
der Ratsuchenden reflek-
tieren

In dieser Phase geht es
um das Zusammentragen
von Losungsideen.

Im Vordergrund steht fir
die Betroffenen die Frage
~was wirde lhnen gut
tun®, was ist lhre Zielstel-
lung, was wollen Sie er-
reichen?

Das Abwagen zwischen
Zielstellung und Realisie-
rung ist dann der nachste
Punkt.

. Die nachsten
Schritte konkret bespre-
chen und fixieren

Orientierung gibt dann
haufig der nachste kon-
krete Schritt in einer
komplizierten Lebenssitu-
ation.

Das Ziel ware, in dieser
Phase sehr genau daran

zu arbeiten, gezielt zu
fragen und dabei abzu-
wagen, ob der nachste
Schritt wirklich passend ist
und eine gute Entschei-
dungsgrundlage fiur das
weitere Verhalten dar-
stellt.

Gesprachsfiihrung

Alle Punkte im Rahmen die-
ser Beratungsstrategie er-
fordern die Fahigkeit der 16-
sungsorientierten Ge-
sprachsfihrung. Diese Fa-
higkeiten sind teilweise
schon aufgelistet:

e Distanz
e EinfUhlungs-
vermogen

e Verstandnis
e Allparteilichkeit

Hinzu kommt aber das so-
genannte ,,aktive Zuhoren*
als Grundvoraussetzung,
diese Gesprache uber-
haupt fihren zu kénnen.

Konkret hei3t das ,,aktive
Zuhoren*

e ,ich hore zu“

« ,stelle offene Fra-
gen“und

e ,fasse zusammen,
was ich verstanden
habe*

Die offenen Fragen haben
hier einen starken l8sungs-
orientierten Fokus. Proble-
me mussen zwar beschrie-

ben und auch gespiegelt
werden, aber spatestens in
der 2. Phase sollte versucht
werden, durch offene Fra-
gen die Losungsfahigkeit
der Ratsuchenden zu mo-
bilisieren.

Was ist in der Beratung im-
mer zu beachten?

Wenn der/die Berater/in an
die eigenen Grenzen
kommt (die eigene Ge-
fuhlswelt die Konzentration
fur den Auftrag und die
Rolle nimmt) muss professi-
onell gehandelt werden,
das heillt, die eigenen
Empfindungen ernst neh-
men, das Gesprach unter-
brechen und Auftrag und
Rolle klaren.

Mit dem Impuls, dass ein/e
Ratsuchende/r z.B. thera-
peutische Hilfe in Anspruch
nehmen sollte, muss sehr
einflhlsam umgegangen
werden. Das Ansprechen
ist einerseits notwendig,
andererseits aber sehr
wertschatzend zu kommu-
nizieren. Gerade in der Be-
ratung der ,Opfer* von
Mobbingprozessen kann
das eine wichtige Rolle
spielen.

Literaturhinweise

Bamberger, C: Losungsorientierte Beratung, Beltz/PVU Verlag, 4. vollstandig Uberarbeitete und

erweiterte Aufl. 2010

Bachmair/Fabe/Hennig/Kolb/Willig: Beraten will gelernt sein, Psychologie Verlags Union, 9., unver-

anderte Aufl. 08.12.2008
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Schlaglichter nach 5 Jahren Konfliktbearbeitung

»Die betriebliche Konfliktregulierung gibt es schon seit funf Jahren!* Das Jubilaum ladt zum Inne-
halten ein. Die aktiven und ehemaligen Konfliktberater/innen haben Eindricke, Erfahrungen, Re-
flektionen, Gedanken gesammelt, die sie in den vergangenen funf Jahren bewegt und beschaf-
tigt haben:

Konflikte
bewegen!

Ich habe viel iUber meine
Mitmenschen und mich
gelernt — das bringt auch
mich weiter.

Ich bin aufmerk-
samer gewor-
den und hore

mehr Zwischen-

tone.

Ein guter Weg in
die Zukunft kann
ein Konflikt sein!

Ich bin tber-
rascht, wie viel
positive Energie
in einem Konflikt
steckt!

Ich sorge mich
um Klarung.

Ich hatte eine
sehr gute Zeit in
der Gruppe.

Ich versuche
Vorurteile ab-
zubauen.

Ich nehme Ge-
fuhle ernst.

Ich unterstitze die Su-
che nach friedlichen
Ldsungen.

Es gibt Konflikte -
man sollte sie ein-
fach benennen.

Ich versuche, aus
.Phantasie* Reali-
tat werden zu las-
sen.

Es ist an der Zeit, alte
Muster zu erkennen, los-
zulassen und aktiv und
verantwortungsvoll die
Gegenwart und damit
auch die Zukunft zu ges-
talten.

Wo der Konflikt
ist, da geht’s

lang! Konflikte

kreieren
Klarheit.

Ich erlebe, wie vie-
le Ressourcen und
interessante Men-
schen es um mich
herum gibt!

Ich erkenne, wie meine Worte
und mein Verhalten sich wel-
lenartig ausbreiten ...und lerne
darauf Einfluss zu nehmen.
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Fortbildungsangebote 2010

Intern

Konfliktregulierung in der Bezirksverwaltung

e Ursachen und Wirkungen von Konflikten
e Eskalationsstufen von Konflikten

¢ Konfliktbeschreibungen

¢ Verfahren der Konfliktregulierung nach der Dienstvereinbarung

Kurs 6.5 (neu) |06.10.2010 |Dennis Glockner |Yorckstr. 4-11 Raum 1051
Kurs 6.4 03.11.2010 |Wolfgang Frankfurter Allee 35/37 |Raum 3102
Dennier

Die Kurse finden jeweils von 9.00 — 13.00 Uhr statt

Eine telefonische Anmeldung ist Uber Frau Goldschmidt (PS SD 1) unter der Telefon-
nummer 90298-4073 moglich.

Verwaltungsakademie

Konstruktiver Umgang mit Konflikten - Grundseminar -

Entstehen von Konflikten / Konfliktanalyse / Beeinflussung von Konflikten / Rolle der
Kommunikation in Konfliktsituationen / Umgang mit 'schwierigen' Kollegen, Vorge-
setzten, Kunden / Grenzen der Konfliktlosung / Umgang mit nicht |6sbaren Konflik-
ten

Veranstaltungsort: Verwaltungsakademie Berlin
Jielaruppe: 15 Mitarbeiter/innen, die ihre Kompetenzen zum konstrukti-
gruppe: ven Umgang mit Konflikten erweitern wollen
Termin Meldeschluss Kurs
17.11.2010 bis 19.11.2010 von 08:30 - 16:00 Uhr 13.10.2010 FBZ/5-24004

Fur weitere Informationen im Intranet hier klicken

Fur diese Veranstaltung nutzen Sie bitte den Anmeldevordruck der VAKk.
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VERTRAULICHKEIT UND VERSCHWIEGENHEIT IN DER KONFLIKTBEARBEITUNG
VON WOLFGANG SCHERBACH, KONFLIKTBERATER

Das Privateste wird offentlich gemacht! Im Internet l&sst sich fast jede gewiinschte In-
formation finden. Im Fernsehen wird riicksichtslos das Intimste offenbart. Jeder weil}
alles Uber jeden. Eine Privatsphéare existiert nicht mehr! Auch im betrieblichen Bereich
bei der Telekom, der Deutschen Bahn, bei Lidl & Co. sorgte der glaserne Mitarbeiter
fur Schlagzeilen

In der Konfliktregulierung konnen Sie sich auf den Datenschutz und die Verschwie-
genheit verlassen!

~Beschaftigte der zentralen Koordinierungsstelle und die Konfliktberater/innen garantieren Ver-
trauensschutz. Sie haben absolutes Stillschweigen tber die Informationen, Vorkommnisse und per-
sonlichen Daten, die sie in ihrer Beratungsarbeit erhalten, gegeniber Aulenstehenden/ nichtbe-
teiligten Dritten zu bewahren. Das eigenstidndige Handeln der Berater/innen und der Beschéftig-
ten der Koordinierungsstelle erfolgt nur in Absprache mit den Ratsuchenden.”

Auszug aus der Dienstvereinbarung

Konstruktive Konfliktbearbeitung
bei sich anbahnenden und bestehenden Konflikten

VERTRAUENSSCHUTZ

Beratung

Konflikt-

berater/in
(allparteilich)

Vermittlung

VERTRAUENSSCHUTZ

Ziel: Eigene LOosung

Wir bieten lhnen:

Beratung/Klarungshilfe bei Konflikten

Konfliktmoderation

Mediation zur Konfliktregulierung

Informationsveranstaltungen zur betrieblichen Konfliktregulierung
Beratung bei Mobbing
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Sie konnen sich direkt an eine/n Konfliktberater/in ihrer Wahl wenden. Die Konfliktpar-
teien steuern somit selber, von welcher/m Konfliktberater/in sie sich unterstiitzen las-
sen wollen.

Susanne 4 iQ Wolfgang Dennier
Broermann 4 ’ﬁ- ' Personalservice
Jugendamt \ = Mediator/Supervisor
Familientherapeutin ' & 90298-4359

@ 90298-2434

Gabriele Just Dr. Ursula
Umweltamt Grether-Endres
= 90298-3185 , Gesundheitsamt
\ Familientherapeutin

& 90298-7311

Wolfgang Dorothea Stamm
Scherbach Jugendamt
Bibliotheksamt Supervisorin

@ 5058-5211 @& 90298-1659

Stefanie Brigitte Zick
Weidenmiller Personalrétin
Jugendamt @ 90298-2155

& 90298-4376

Die Koordinierungsstelle Konfliktregulierung / Herr Glockner ist unter @ 90298-4821 zu
erreichen.

Impressum

Herausgeber:

Bezirksamt Friedrichshain-Kreuzberg von Berlin
Redaktion:

Uwe Collet - Layout Tel. 30298-3377
Dennis Glockner Tel. 90298-4821
Wolfgang Scherbach Tel. 5058-5211

Die Mitarbeiter(innen)zeitung finden Sie im Intranet auf der Ubersichtsseite http://www.ba-fk.verwalt-
berlin.de/index.php?option=com docman&task=cat view&qid=40&Itemid=48 als PDF-Datei. Kritken oder Anregungen richten Sie
bitte telefonisch an die o. a. Tel.-Nrn. oder an Herrn Pleyer Telefonnr. 90298 - 4089 aus dem Immobilienservice (I1S-O 14) im Dienstge-
gebaude Petersburger Strale 86-90, 10247 Berlin, Raum 201) oder Sie schicken eine Email an ruppert.pleyer@ba-fk.verwalt-berlin.de
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