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Grußwort des Bezirksbürgermeisters 

 
 

 
 
 
Liebe Kolleginnen und Kolle-
gen, 
 
vor etwa fünf 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 eigenständigen 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-
gefüge musste neu über-
dacht und aufgestellt wer-
den; ein Prozess, der bei-
nahe zwingend zu Konflikten 
führen muss. Daneben Haus-
haltskürzungen, Stellenkür-
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: 

Die damit verbundenen Kon-
fliktberatungs- bzw. Vermitt-
lungsangebote werden von 
den Beschäftigten über all 
die Jahre gut angenommen. 
Das zeigt, dass die Bereit-
schaft Konflikte moderiert an-
zugehen und nach Lösungs-
wegen zu suchen, vor-
handen ist. Das ist nicht 
selbstverständlich, weil ein 
immer noch gehandeltes 
Selbstbild ist, dass die Inan-
spruchnahme von Konflikt-
beratung das Eingeständnis 
von eigenem Versagen oder 
Unzulänglichkeit ist. 
 
Dieses Selbstbild in unserer 
Verwaltung zu ersetzen durch 
die individuelle Überzeu-
gung, dass nicht nur Konflikte 
normal sind, sondern auch 
die externe Beratung- und 
Vermittlung bei Konflikten, 
wäre für mich deshalb ein 
wichtiges Ziel in der Weiter-
entwicklung einer konstrukti-
ven Konfliktkultur.  

„Konflikte sind im Miteinander 
von Menschen nichts Außer-
gewöhnliches, sondern et-
was Normales. Sie entzünden 
sich an unterschiedlichen In-
teressen, Zielsetzungen oder 
Werthaltungen. Die Ausei-
nandersetzung darüber ist 
eine Voraussetzung für die 
Weiterentwicklung und das 
Wachsen von Beziehungen, 
Systemen und Organisatio-
nen“. Eine bemerkenswerte 
Formulierung, die am Anfang 
der auch heute noch aktuel-
len Präambel dieser Dienst-
vereinbarung zur Konfliktre-
gulierung“ steht. 

  
Mit freundlichen Grüßen 
  
  
Franz Schulz 

 
 

Inhalt 
 
 

Gelungene Dienstvereinbarung  Seite 3  

5 Jahre betriebliche Konfliktregulierung Seite 3  

Die Konflikteskalationsstufen nach Glasl Seite 6  

Die Wahrheit beginnt zu zweit -  über den 
Umgang mit Konflikten   Seite 7  

Konfliktregulierung: Ein Erfahrungsbericht Seite 9   

Die drei Siebe des Sokrates   Seite 11 

Geäußerte Wünsche sorgen für ein  
besseres Verstehen   Seite 11 

Konflikte führen zu Stress – Stress führt 
zu Haarausfall!    Seite 12 

 

Ein Netzwerk unterstützt   Seite 14 

Wahrnehmung schafft Realität  Seite 15  

Eindrücke von der Fachtagung zum  
Betrieblichen Konfliktmanagement  Seite 16  

Unzulänglichkeiten mit heiterer  
Gelassenheit begegnen   Seite 17  

Ampelmännchen-Kekse   Seite 18  

Literaturempfehlungen   Seite 18 
Orientierende Beratung in Konflikten  Seite 19   

Schlaglichter nach 5 Jahren Konfliktberatung Seite 21 

Fortbildungsangebote   Seite 22 

Vertraulichkeit und Verschwiegenheit in  
der Konfliktberatung   Seite 23 

Die Konfliktberater/innen im Überblick  Seite 24 



Sonderausgabe                    Friedrichshain-Kreuzberger Konfusion                       September 2010 
 

Gelungene Dienstvereinbarung 
 

VON ASTRID GIESCHE UND ANNEKATHRIN MAHLO, PERSONALRÄTINNEN 
 

 
Fünf Jahre Dienstver-
einbarung zur betrieblichen 
Konfliktregulierung sind für 
die Personalvertretung ein 
Anlass, Resümee zu ziehen. 
Zunächst gilt unser Dank 
den Konfliktberaterinnen 
und Konfliktberatern, die 
neben ihrer alltäglichen 
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 veränderter 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 Beratungsgesprächen, 
die wir als Personalrat mit 
Beschäftigten führen, wird 
uns oft klar, dass wir die Be-

schäftigten zwar bei der 
Lösung ihrer aktuellen Prob-
leme unterstützen und 
auch kurzfristig zu einer 
Verbesserung ihrer Situation 
beitragen können, bei ge-
nauerem Hinsehen der ei-
gentliche Anlass für 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 könnte, wird dies im 
Beratungsgespräch thema-
tisiert. Wir fragen dann 
nach, ob dem/der Be-
schäftigten unsere Konflikt-
berater /innen bekannt 
sind, erläutern die beste-
hende Dienstvereinbarung 
zur Konfliktregulierung und 
regen im Beratungs-

gespräch an, sich an ei-
ne/n Konfliktberater/in ihres 
Vertrauens oder zur allge-
meinen Beratung an Herrn 
Glöckner zu wenden. In 
den Fällen, in denen sich 
Beschäftigte an Konflikt-
berater/innen gewandt 
haben, haben wir bisher 
durchweg positive Rück-
meldungen erhalten. 
 
Für die Zukunft wünschen 
wir uns, dass sich die Kolle-
ginnen und Kollegen bei 
bestehenden Konflikten 
möglichst frühzeitig 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 durchführen, wün-
schen wir weiterhin eine er-
folgreiche Arbeit. 
 

 
 
_______________________________________________________________________________________________ 
 

Fünf Jahre betriebliche Konfliktregulierung 
 

VON DENNIS GLÖCKNER, KOORDINIERUNGSSTELLE KONFLIKTREGELUNG 
 

 

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

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

Die Konfliktberatung ist ein 
ergänzendes Angebot 

 
Vielerorts fand und findet 
ein verantwortungsvoller 
und konstruktiver Umgang 
mit Konflikten statt. Be-
schäftigtenvertretungen 
und Führungskräfte mode-
rieren und beraten in Kon-
flikten. Kolleginnen und Kol-
legen regeln Auseinander-
setzungen in der Zusam-
menarbeit direkt im Ge-
spräch miteinander. Die 
Konfliktberatung ist ein zu-
sätzliches Angebot, dessen 

___________________________________________________________________________ 
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Chance sich aus dem ge-
schützten 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 Vermittlung. In 
der Beratung gibt es ledig-
lich Kontakte zu einer Kon-
fliktpartei:  Ratsuchende 
Beschäftigte lassen sich ein 
oder mehrere Male bera-
ten, um die konflikthafte Si-
tuation zu reflektieren und 

für sich Strategien zur Be-
wältigung zu entwickeln. 
Bei der Vermittlung arbei-
ten die am Konflikt Beteilig-
ten in direktem Kontakt 
miteinander an der Ent-
wicklung von Lösungen.  
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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 für sich. In 62 
Konflikten fand im Auftrag 
der Konfliktparteien eine 
direkte Vermittlung statt.  
Seit 2007 liegt die Zahl der 
Beratungen in jedem Jahr 
höher als die der Vermitt-
lungen.  
 
 

 
 

___________________________________________________________________________ 

Das Angebot der Konflikt-
beratung wird vor allem 
durch das Engagement 
von Kolleginnen und Kolle-
gen gewährleistet, die die-
se Funktion zusätzlich zu ih-
ren Aufgaben wahrneh-
men. Marion Dörner, 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 für 
die gute und anregende 
Zusammenarbeit! 
 
Vermittlungen zwischen 
Konfliktparteien führten 
meist zu Vereinbarungen 
 
Im Betrachtungszeitraum 
von vier Jahren führten die 
62 Konfliktvermittlungen in 

28 Fällen zu einer mündli-
chen oder schriftlichen 
Vereinbarung. 23 Vermitt-
lungen endeten ohne eine 
Vereinbarung. 11 Fälle wa-
ren jeweils zum Jahresende 
noch offen. 
 
 
Früher ist besser! 
 
Das Beratungsangebot 
wurde teilweise wahr-
genommen, wenn Konflikte 
bereits stark eskaliert waren 
oder bereits über einen 
längeren Zeitraum bestan-
den. In vielen Schulungen 
zur Konfliktregulierung 
schätzten Kolleginnen und 
Kollegen ein, dass ihr Anlie-
gen zu geringfügig für die 
Inanspruchnahme der Kon-
fliktberatung sei: „Nein, es 
ist ja eigentlich kein Kon-
flikt!“ Umso besser, denn 
eine frühzeitige  

Beratung kann dazu bei-
tragen, dass aus einem 
Problem kein Konflikt wird. 
Die Handlungsmöglich-
keiten sind deutlich höher, 
wenn es noch nicht zu per-
sönlichen Verletzungen ge-
kommen ist. Frühzeitige Be-
ratung wird möglicherweise 
nicht immer helfen können, 
aber sie schadet nicht.  
 
 
                                        ... 
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Das Verfahren der betrieblichen Konfliktregulierung im Bezirksamt Friedrichshain-Kreuzberg wird
auch außerhalb der Dienststelle wahrgenommen und gibt Impulse:  
 
Ö Auf der Seite der Initiative Neue Qualität der Arbeit (INQA) wird das Konfliktregulierungsverfah-

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

Ö Die Koordinierungsstelle erhält 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.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Textauszug Seite 39: 
 
Konfliktmanagement beugt vor 
Experten sind sich einig: Eine gute 
Gesprächskultur 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 eingeführt 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 lösen 
können und werden heute anders 
als die früheren Mobbing-
Beauftragten, im frühen Konfliktsta-
dium hinzugezogen.“ 

Ö Das Landesamt für Bürger- 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 

Ö Auf der Fachtagung „Partnerschaftlichen Umgang fördern - Konflikte erkennen und bewälti-
gen“, die am 10.06.2010 an der Verwaltungsakademie stattfand, wurde das Verfahren vom
Bezirksbürgermeister Dr. Schulz vor ca. 140 Führungskräften und Beschäftigtenvertretungen der
Berliner Verwaltung präsentiert. (s. a. Bericht von Frau Effertz auf Seite 16) 

Ö In seinem Buch „Konfliktklärung in Teams und Organisationen“ geht der Autor Harald Pühl auf
das Konfliktmanagement im Bezirksamt Friedrichshain-Kreuzberg ein. 2 

 

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

http://personalservice.ba-fk.verwalt-berlin.de/pe-start.htm - konfliktregulierung 
 
 
1  Stiftung Warentest Spezial Karriere, Mobbing – Angriff auf die Würde. S. 38 und 39, November 2009 
2  Pühl, Harald: Konfliktklärung 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 Bücher und 
Fachartikel über Führung, 
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 

 
 

___________________________________________________________________________ 

1. Verhärtung 
Die Standpunkte der Parteien 
verhärten 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, Fühlen, Wollen pola-
risieren zum Schwarz-Weiß-
Denken. Alle tun, als ob sie 
rational argumentierten. Es 
werden Diskrepanzen erlebt 
zwischen offiziellem „Ober-
ton“ und dem, was im „Un-
terton“ gehört wird. Kampf 
um Überlegenheit. 

3. Taten statt Worte! 
Parteien sind überzeugt, dass 
Reden nichts bewegt; des-
halb konfrontieren sie mit 
vollendeten Tatsachen. Ge-
genseitige Fehldeutung der 
Taten, Beschleunigung der 
Ereignisse. Starkes Wir-Gefühl, 

Meinungsdruck. Empathie 
geht ganz verloren. 

4. Sorge um Image und Koa-
lition 
Stereotype Images, Klischees 
bezüglich Wissen und Kön-
nen und Fachkompetenz: Fi-
xierung auf Feindbilder. Die 
Parteien manövrieren einan-
der in negative Rollen. 
Image-Kampagnen: Werben 
um Anhänger. Verdecktes 
Reizen und Sticheln. 
 
5. Gesichtsverlust 
Inszenierte öffentliche Entlar-
vung des Feindes zeigt seine 
moralische Verwerflichkeit. 
Polarisiertes Bild durch Ver-
teufelung des Feindes! Aus-
stoßung. Fanatischer Kampf 
um Ideologie, Werte, Prinzi-
pien! Ausgestoßene streben 
nach Rehabilitierung. 
 
6. Drohstrategien 
Drohung und Gegendrohung 
und erpresserische Forder-
ungen. Selbstbindungs-Akti-
vitäten: Die Parteien manöv-

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

7. Begrenzte Vernichtungs-
schläge 
Denken in „Ding“-Kategorien: 
Keinerlei menschliche Quali-
tät wird mehr respektiert. Be-
grenzte Zerstörung 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 zerstört, 
wodurch das System unsteu-
erbar wird. Abschnüren der 
„Frontkämpfer“ vom „Hinter-
land' mit dem Ziel gänzlicher 
Zerstörung. 
 
 
                                            ... 
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9. Gemeinsam in den Ab-
grund 

___________________________________________________________________________ 

Es gibt keinen Weg mehr zu-
rück! 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 schädigen. 
 

 

 

 

__________________________________________________________________________ 
 

Die Wahrheit beginnt zu zweit – über den Umgang mit Konflikten 
Interview mit Roland Kunkel (step) 

 
GEFÜHRT VON DENNIS GLÖCKNER, KOORDINIERUNGSSTELLE KONFLIKTREGELUNG 

 

 

 
 
Roland Kunkel studierte 
Volkswirtschaft, hat sich auf 
Konfliktökonomie spezialisiert 
und war mehrere Jahre 
Gewerkschaftssekretär. 1990 
gründete er in Berlin das Un-
ternehmen step. Seit 20 Jah-
ren unterstützt er als Media-
tor und Organisations-
berater u. a. Unternehmen 
wie die BVG, Ver.di, die IG 
Metall und die Stadt-
verwaltung Hannover. 2005 
unterstützte Herr Kunkel die 
Einführung des betrieblichen 
Konfliktmanagements im Be-
zirksamt Friedrichshain-
Kreuzberg.  
 
 
 
Herr Kunkel, in meinem di-
rekten Arbeitsbereich läuft 
alles optimal. Es gibt keine 
Auseinandersetzungen! Ich 
frage mal provokativ: Muss 
ich mir Sorgen machen?  
 
Ja, unbedingt (lacht). Kann 
sein, dass Ihnen keiner mehr 

eine Rückmeldung gibt. Das 
würde man dann Friedhofs-
ruhe nennen. Es gibt natürlich 
auch Zeiten da läuft’s mal 
richtig wie geschmiert. Da 
muss man sich keine Sorgen 
machen. Aber über längere 
Zeit keine Schwierigkeiten, da 
wäre ich misstrauisch. 
 
 
 
Wozu sind Rückmeldungen 
oder auch Auseinander-
setzungen wichtig? Es läuft 
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 verändert und 
wo man konzeptionell gefor-
dert ist, da führt der Weg zu 
echten Prioritäten und zu 
wirklichem Miteinander nur 
über Auseinandersetzungen 
– gut geführte 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 Qualität noch der Bürger 
leiden. Da drückt man sich 
vor Auseinandersetzungen, 
wenn man so tut als ginge 
das alles irgendwie.  

Sagt denn die Anzahl der 
Konflikte etwas aus über das 
Betriebsklima in einer Orga-
nisation aus?  
 
Nein, eher die Art und Weise, 
wie mit diesen Konflikten 
umgegangen wird. Das sagt 
etwas über 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 
Seriosität im Umgang mitein-
ander – daran würde 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 austrägt, 
auf Regeln verständigen und 
die dürfen 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 zurückkehrt. Es 
gab ja eine Reformbewe-
gung, die darauf gesetzt hat, 
dass man den Bezirken die 
Freiheit geben muss, es auch 
anders machen zu können. 
Da sind, glaube ich, viele 
Leute erschöpft und genervt 
von verschiedenen Reform-
wellen, wo sie sich engagiert 
beteiligt haben, und mittler-
weile müde. Jedenfalls ist 
das mein Eindruck. Tja was 
soll man da raten. Zu Gelas-
senheit oder zu einer Kon-
sistenz1, 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 Kontinuität 
verloren gegangen. Also die 
Politik oder Verwaltungsfüh-
rung als Eigentümer oder als 
Verantwortlicher für öffent-
liche Dienstleistungen könnte 
sich schon nachhaltiger um 
ihre Verantwortung küm-
mern. Da ist viel unnötig 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 
überhaupt bearbeiten?  
 
Natürlich gibt es Grenzen der 
Konfliktbearbeitung. Katast-
rophen sind z. B. nicht ver-
handelbar. Und Konflikte und 
Auseinandersetzungen führt 
man da, wo es Verhand-
lungsmasse gibt und Bewe-

___________________________________________________________________________ 

                                               
1 Schlüssigkeit, Widerspruchfreiheit 

gungsmöglichkeiten. Letztlich 
ist jeder schon darauf zurück 
geworfen zu klären: Was ist 
meine ganz persönliche Ver-
antwortung? Und da ist es 
mir ein Anliegen, das Füh-
rungskräfte ihre Rolle klar 
wahrnehmen, aber auch die 
Mitarbeiter sich als engagier-
te Fachkräfte definieren und 
verstehen und ein Dialog 
entsteht. Also dass die Loyali-
tät zum Kunden, die Loyalität 
zur Profession und die Loyali-
tät zur Organisation irgend-
wie ausbalanciert werden 
können. 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 gefähr-
lich und bedauerlich.  
 
 
 
In unserem Bezirksamt wur-
den im betrieblichen Kon-
fliktmanagement in den letz-
ten 5 Jahren über 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-
trastüberlegungen anstellen. 
Was wäre aus dem oder 
dem Konflikt geworden, 
wenn er nicht bearbeitet 
worden wäre? Solange die 
Interessenvertretungen und 
die Führungskräfte das Sys-
tem unterstützen, die Koope-
ration pflegen und die Mitar-
beiter das System in An-
spruch nehmen ist die Welt in 
Ordnung. Ich würde das 
nicht runterrechnen auf Euro, 
sondern weiche Kriterien 

nehmen. Also Akzeptanz und 
Unterstützung.  
 
 
 
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 
unterstützen 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 
ausdrücke oder ob ich bei 
dem Thema noch nicht weiß, 
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-
stützung sucht oder wenigs-
tens eine Aussprache. Diese 
Verbindung würde ich emp-
fehlen. Nicht alleine bleiben. 
Die Wahrheit beginnt zu 
zweit.  
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Missverständnisse/
Kommunikationsprobleme

Kränkungen

Angst

Gefühle

Informationen

Sichtweisen

Werte

Konkurrenz

Strukturelle
Bedingungen

Beziehungsprobleme

Akzeptanz

Bedürfnisse

In Konflikten ist in der Regel nur
„die Spitze des Eisbergs“ sichtbar

Sichtbarer Konflikt

Hintergrund
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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 
Zurückhaltung, die den be-
gleitenden Weiterbildungsan-
geboten entgegen gebracht 
wurde. Aber bei den interes-
sierten Teilnehmer/innen führ-

ten diese Veranstaltungen zu 
einer neuen Sicht auf das 
Thema Konflikt. Die Erkennt-
nis, ein Konflikt ist meist früher 
vorhanden, als nach eigener 
Einschätzung 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, groß. 
Die neue Dienstvereinbarung 
verlangt von den Mitarbei-
tern und Mitarbeiterinnen auf 
jeden Fall mehr Eigen-
verantwortung. Sie bedeutet 
nicht die Lösung des Konflik-
tes durch andere, sondern 
setzt eine aktive Beteiligung 
und die Bereitschaft, sich in 
den Veränderungsprozess 
einzubringen, voraus.  
Mit der Zeit geriet in den Köp-
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. Vorgespräche des 
Konfliktberaters mit den 
einzelnen am Konflikt be-
teiligten Personen. 

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

Grundsatz für das Verfah-
ren ist Vertrauensschutz! 

 
Welche positiven Aspekte 
hat die Konfliktberatung? –  
Rückmeldungen von Kolle-
ginnen und eigene Eindrü-
cke: 
 
• Professionelle Begleitung 

des Gesprächs durch ei-
ne Person, die in der Re-
gel in keinem persönli-
chen Kontakt zu den Be-
teiligten steht 

• Alle Beteiligten haben 
die Chance ihre Sicht 
vorzutragen 

• Sicht von Außen auf den 
Bereich 

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

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

• Erleichterung – endlich ist 
das Problem angespro-
chen und auf dem Weg 
zur Lösung 

• Der Konflikt kann nicht 
immer sofort gelöst wer-
den, aber das Bera-
tungsgespräch ist Anstoß 
für einen Veränderungs- 
und Verständigungspro-
zess 

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

die Arbeitsatmosphäre nicht 
ausbleiben. Daraus resultie-
rende „Flurgespräche“ lösen 
keinen Konflikt. Sie erweitern 
nur den Kreis der Beteiligten 
und binden viel Zeit, die uns 
nicht zur Verfügung 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 gelöst werden. 
Nicht immer entstehen Prob-
leme aus dem ganz persönli-
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 
Konflikten bringt auch ein 
großes Potential für Verände-
rungen im Arbeitsprozess mit 
sich.  
Für 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 bestärken 
mich darin, die Chancen, die 
das Konfliktmanagement in 
sich birgt,  weiterhin zu nut-
zen. 
 
...und nicht außer Acht zu 
lassen – zufriedene freundli-
che Mitarbeiter/innen ma-
chen auch unsere Biblio-
theksbesucher/innen glück-
lich. 
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Die drei Siebe des Sokrates 
 
 

Zum weisen Sokrates kam 
einer gelaufen und sagte: 
"Höre, Sokrates, das muss 
ich dir erzählen!" 

___________________________________________________________________________ 

"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 erzäh-
len willst, geprüft, ob es 
wahr ist?"  
"Nein, ich hörte es jeman-
den erzählen und..."  
"So, so! Aber sicher hast du 
es im zweiten Sieb geprüft. 
Es ist das Sieb der Güte. Ist 

das, was du mir erzählen 
willst gut?"  
Zögernd 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 erzählst?"  
"Notwendig nun gerade 
nicht..."  
 
"Also, sagte lächelnd 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 über den Urvater 
der Philosophie erzählt 
wird.) 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
___________________________________________________________________________ 
 

Geäußerte Wünsche sorgen für ein besseres Verstehen 
 

VON CAROLINE MEINKE, (SYPRA – SYSTEMISCHE PRAXIS) 

 
 
Konflikte und unter-
schiedliche Interessen 
/Bedürfnisse gehören zur 
Alltagserfahrung jedes 
Menschen. Oft sind sie ein 
produktives Zeichen für er-
forderliche Veränder-
ungen.  
 
Negative Gefühle treten 
dann besonders auf, wenn 
für uns wichtige Bedürfnis-
se verletzt werden. Ob-
wohl sich Ärger und Frust 
gleich anfühlen, 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. Ärger ist ein 

Zeichen für verletzte Be-
dürfnisse wie Respekt, Si-
cherheit, Wertschätzung, 
Effizienz und Qualität.  

 

Rosenberg beschreibt in 
seinem Buch Gewaltfreie 
Kommunikation, wie man 
seinen Ärger in vier Schrit-
ten vollständig ausdrücken 
kann und Vorwürfe in Wün-
sche umwandelt:    

• In Frust-Situationen soll-
ten wir etwas für uns 
selber tun.  

• In Ärgersituationen soll-
ten wir uns das verletzte 
Bedürfnis bewusst ma-
chen und in eine Ver-
handlung eintreten.  

•  
Häufig sagen Menschen 
was sie nicht wollen. Besser 
ist es, Wünsche zu äußern, 
damit andere wissen, wor-
über verhandelt wird. Bei-
spiel: „Sprich bitte leiser mit 
mir.“ anstelle von „Brüll 
nicht so rum!“. 

 

 
1. Situation beschreiben 
2. Gefühle mitteilen 
3. Bedürfnisse ausdrücken 
4. Wunsch/Wünsche äu-

ßern 
 
Dazu ist die Bereitschaft nö-
tig, auf die Bewertung ande-
rer Menschen zu verzichten 
und ganz bei sich zu bleiben. 
Dadurch dass unser Gegen-
über die Bedeutung des 
Wunsches, nämlich die Erfül-
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lung der Bedürfnisse, besser 
erkennt, können wir mit ihm 
über die Erfüllung respektvol-
ler verhandeln. Dazu ein Bei-
spiel: In einer Situation erzählt 
eine Kollegin am Kantinen-
tisch, dass mein Sohn beim 
Schwarzfahren erwischt wur-
de. Ich bin verletzt, gekränkt 
und verärgert. Mein Bedürfnis 
nach Vertraulichkeit, Re-
spekt, Wahrung der Intim-
sphäre … wird nicht erfüllt. 
Am nächsten Tag gehe ich 
zu meiner Kollegin und schil-
dere ihr die Situation. Ich be-
richte von meinen Gefühlen 
und verletzten Bedürfnissen 
und wünsche mir von ihr, 
dass sie achtsamer mit per-
sönlichen Informationen von 
mir umgeht. Sie entschuldigt 
sich und damit ist die Sache 
für mich aus der Welt ge-

schafft. Meine Kränkung wird 
verarbeitet, weil ich es aus-
gesprochen habe, anstatt es 
in mich hineinzufressen und 
weil ich eine gute Reaktion 
von der Kollegin erhalten 
habe.  
 
Überspitzt könnte man sa-
gen: Solange man sich 
nichts wünscht, bekommt 
man nichts! Wie wichtig es 
ist, Wünsche zu äußern, 
zeigt folgende Verhand-
lung mit einem choleri-
schen Chef. Der Mitarbei-
ter, der schon häufiger an-
gebrüllt wurde, wünscht 
sich eine Verhandlung dar-
über, was er tun kann, 
wenn der Chef wieder 
brüllt. Natürlich kann der 
Mitarbeiter sich wünschen, 
dass der Chef nicht mehr 

so cholerisch reagiert. Aber 
besser ist, wenn er darüber 
verhandelt, was er selber in 
einer solchen Situation tun 
kann. Ein mögliches Ver-
handlungsergebnis könnte 
sein, dass der Mitarbeiter in 
einer solchen Situation den 
Raum verlässt. Damit er-
reicht der Mitarbeiter, dass 
er seine eigenen Bedürfnis-
se besser schützen kann. Er 
stärkt dadurch seine eige-
ne Handlungskompetenz. 
Wer wünsche äußern kann 
wird erfolgreicher sein als 
die, die annehmen, dass 
man ihre Wün-
sche/Bedürfnisse erahnen 
müsste. 
 
 

 
 
___________________________________________________________________________ 

 

Konflikte führen zu Stress - Stress führt zu Haarausfall! 
 

VON SABINE SCHWEELE, KOORDINATORIN DES GESUNDHEITSMANAGEMENTS  
 

 

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

___________________________________________________________________________ 

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

und auch auf unseren Körper 
haben. 
 
Stress ist dabei nicht per se 
negativ. Wenn wir eine Auf-
gabe als Herausforderung er-
leben, die uns fordert, aber 
nicht überfordert, dann 
spricht man von positivem 
Stress („Eustress“). Eine psy-
chische Belastung durch ne-
gativen Stress („Disstress“) 
entsteht dann, wenn zum 
Beispiel eine gestellte Auf-
gabe in der vorgegeben Zeit 
oder mit den vorhandenen 
Mitteln nicht zu bewältigen 
ist.  
Ob wir uns leistungsfähig 
fühlen, motiviert sind und 
gerne zur Arbeit kommen 
hängt 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 Leistungsfähig-
keit aus. Dagegen haben 
unbearbeitete Konflikte, 
die uns über längere Zeit-
räume belasten, eine de-
struktive Wirkung und kön-
nen auf Dauer krank ma-
chen. 
Streit – kurzfristiger Stress – 
Erholung 
Ein Streit, der ausgetragen 
wird, löst bei uns meist kurz-
fristig Stress aus. Dabei läuft 
ein uraltes Programm in un-
serem Organismus ab, das 
schon bei unseren Vorfahren 
und bei vielen Säugetieren in 
gleicher Weise abläuft. Un-
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abhängig vom Anlass, der 
den Stress auslöst, läuft die 
Stressreaktion im Organismus 
nach immer dem gleichen 
Muster ab. Sie dient dazu, 
dass in Gefahrensituationen 
reflexhaft alle Körperkräfte 
mobilisiert werden, um in Se-
kundenschnelle zum Angriff 
oder zur Flucht bereit zu sein. 
Adrenalin schießt ins Blut, 
Puls, Blutdruck und Atemfre-
quenz steigen. Im gesamten 
Organismus wird Energie 
freigesetzt. Dagegen werden 
Körperfunktionen, die der Er-
holung und Regeneration 
dienen, gedrosselt. Dieser 
Vorgang geschieht unwillkür-
lich und automatisiert, ohne 
dass dabei bewusste Ent-
scheidungen getroffen wer-
den. 
 
Diese Stressreaktion dient der 
Bewältigung plötzlich auftre-
tender Gefahrensituationen 
– in grauer Vorzeit zum Bei-
spiel zur Abwehr eines plötz-
lich auftauchenden wilden 
Tieres. Aber auch in unserer 
heutigen Zeit bewährt sich 
dieser Automatismus, um 
zum Beispiel im Straßenver-
kehr in einer gefährlichen Si-
tuation blitzschnell reagieren 
zu können. 
Ist die Gefahr vorbei, kann 
die Hochspannung des Kör-
pers durch körperliche Aktivi-
tät oder durch eine längere 
Zeit der Erholung wieder ab-
gebaut werden. 
 
Dauerkonflikt – Dauerstress – 
psychische und körperliche 
Beeinträchtigung 
Wenn der Stresszustand nicht 
wieder in eine Erholungs-
phase über geht, weil die Be-
lastung weiter besteht, dann 
steht der Körper 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 körper-
liche Höchstleistung ohne 
Pausen, der zu Erschöpfungs-

zuständen und im weiteren 
Verlauf zu psychischen Prob-
lemen und körperlichen 
Krankheiten führt. 
Die Folgen sind oft Müdig-
keit, Antriebslosigkeit, Schlaf-
störungen, Verspannungen, 
Herz-Kreislauf- und Magen-
Darm-Beschwerden Eine 
Schwächung des Immunsys-
tems, erhöhte Blutzucker- 
und Blutfettwerte, Altersdia-
betes und  Arteriosklerose 
sind weitere Risiken bei chro-
nischem Stress. 
Psychisch wirken sich belas-
tende ungelöste Konflikte 
negativ auf die Leistungs-
fähigkeit, Konzen-
trationsfähigkeit, Motivation 
und Kreativität aus und 
können zu innerem Rück-
zug, zu Angststörungen o-
der zu Depressionen führen.  
 
Stressbewältigung – Gelas-
senheit – Handeln  
Da Stress zum Leben dazu 
gehört, ist es wichtig, dass 
wir über Bewältigungs-
strategien verfügen. Spa-
ziergänge, Sport, Radfah-
ren - Bewegung ist der bes-
te Weg, um Stress abzu-
bauen. Ebenso wichtig ist 
es, sich Zeit für Erholungs-
pausen zu nehmen. Zur Un-
terstützung von mehr Ge-
lassenheit können 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-
spielräume nutzen, um Si-
tuationen, die bei uns Stress 
auslösen, zu verändern. Bei 
Konflikten kann das heißen, 
möglichst früh eine Aus-
sprache zu suchen, den 
Ärger nicht hinunter zu 
schlucken, und bei schwie-
rigeren Konflikten kann es 
hilfreich sein, sich bei der 
Suche nach einer Lösung 
Unterstützung zu holen.  

Zum Umgang mit belas-
tenden Situationen ein Zi-
tat: 
„Gib mir die Gelassenheit, 
Dinge hinzunehmen, die 
ich nicht ändern kann,  
den Mut, Dinge zu ändern, 
die ich ändern kann und 
die Weisheit, das eine vom 
anderen zu unter-
scheiden.“  
(Urheberschaft umstritten) 
 
Konflikte lösen – Stress be-
wältigen – volle Haarpacht 
Ungelöste Konflikte setzen 
uns unter Dauerstress. Das 
beeinträchtigt unsere Ge-
sundheit und hat unange-
nehme Nebenwirkungen 
auf unseren Körper. Versu-
che an Mäusen haben ge-
zeigt, dass sich chronischer 
Stress auch negativ auf das 
Haarwachstum auswirkt. 
Die Mäuse bekamen 
Haarausfall.3 
Ob diese Ergebnisse auch 
auf den Menschen über-
tragen werden können 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.htm 
 
Sofern Sie Mitarbeiterzei-
tung in einer Datei lesen, 
können sie weitere Informa-
tionen durch anklicken 
nachfolgender Links aus 
dem Intranet herunterla-
den: 
Seminar Stressbewältigung und 
Work-Life-Balance für Führungs-
kräfte am 24.09.2010 
Broschüre Handlungshilfe Stress-
bewältigung 
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 

Seite 13 

http://www.focus.de/gesundheit/ratgeber/haarausfall/vorbeugung/ursachen/stress_aid_7987.html
http://personalservice.ba-fk.verwalt-berlin.de/ges-start.htm
http://personalservice.ba-fk.verwalt-berlin.de/ges-start.htm
http://personalservice.ba-fk.verwalt-berlin.de/download/ges/Kurs%2027-2010_Stressbewaeltigung.pdf
http://personalservice.ba-fk.verwalt-berlin.de/download/ges/Kurs%2027-2010_Stressbewaeltigung.pdf
http://personalservice.ba-fk.verwalt-berlin.de/download/ges/Kurs%2027-2010_Stressbewaeltigung.pdf
http://personalservice.ba-fk.verwalt-berlin.de/download/ges/Handlungshilfe-Stressbewaeltigung.pdf
http://personalservice.ba-fk.verwalt-berlin.de/download/ges/Handlungshilfe-Stressbewaeltigung.pdf


Sonderausgabe                    Friedrichshain-Kreuzberger Konfusion                      September 2010 
 

___________________________________________________________________________ 
Seite 14 

 
Ein Netzwerk unterstützt! 

 

VON SIBYLLE GUTHER-BURCHARD 

 

 
Mit KLiK haben sich 
diejenigen, die in 
den Berliner Dienst-
stellen zusätzliche 
Angebote zur Unter-
stützung von Kon-
fliktbeteiligten ma-
chen, bereits 2003 
ein informelles Netz-
werk geschaffen, das 
Erfahrungsaustausch, 
Informationsweiter-
gabe und gegensei-
tige Unterstützung 
ermöglicht. 

Um so wichtiger ist der 
regelmäßige fachliche 
Austausch, die Organi-
sation von Fortbildun-
gen und die kollegiale 
Unterstützung. Bei den 
zweimonatlichen Tref-
fen oft zu einem Thema 
mit einer externen Refe-
rentIn, ist neben der 
Diskussion die kollegiale 
Beratung oder die Ver-
einbarung von Einzel-
gesprächen möglich. In 
Konflikten, bei denen 
eine interne Beratung 
nicht sinnvoll erschien, 

konnten über KLiK auch ver-
waltungsübergreifende Un-
terstützungen organisiert 
werden. Prämisse ist selbst-
verständlich die Wahrung 
von Vertraulichkeit.  

 
KLiK steht als Abkürz-
ung für "Konstruktive 
Lösungswege in Kon-
flikten". 
 
Der Name ist Programm! 
Die "Mitglieder" von KLiK 
verbindet das Ziel, die 
am Konflikt Beteiligten 
dabei zu stärken, kon-
struktiv mit einer Konfliktsi-
tuation umzugehen, um 
Lösungen zu finden und 
darüber hinaus die Kon-
fliktkultur zu verbessern. 
Dazu wollen wir durch 
möglichst qualifizierte 
Angebote beitragen.  
 
Die Ausbildungen, Zusatz-
qualifikationen und auch 
die Funktionen sind vielfäl-
tig. Die Netzwerk-

beteiligten sind u.a. Kon-
fliktmoderatorInnen, Psy-
chologInnen, MediatiorIn-
nen, KonfliktlotsInnen sowie 
SozialarbeiterInnen. Man-
che arbeiten als Konflikt- 
und Mobbingbeauftragte. 
Die meisten bieten die Un-
terstützung bei der Lösung 
von Konflikten neben ihren 
Hauptaufgaben an, die 
überwiegend in ganz an-
deren Arbeitsbereichen lie-
gen.  

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

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

Die Autorin ist Mediatorin in 
der Senatsverwaltung für 
Stadtentwicklung 
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Wahrnehmung schafft Realität! 
 

VON DENNIS GLÖCKNER, KOORDINIERUNGSSTELLE KONFLIKTREGULIERUNG 
 
 

Im Umgang mit anderen 
Menschen verlassen wir 
uns auf unsere Wahr-
nehmung, auf unser Gefühl 
und unsere Erfahrungen. 
Unsere Wahrnehmungs-
organe liefern uns quasi 
die Informationen von der 
„Außenwelt“. Als Ergebnis 
der Informationsverarbei-
tung mit unseren Gefühlen, 

Werten, Bedürfnissen ... er-
lebt jede/r seine/ihre eige-
ne Realität.  
 
Picasso sagte einmal: 
„Wenn es nur eine Wahr-
heit gäbe, dann könnte 
man nicht hundert Bilder 
über dasselbe Thema ma-
len.“  

Hinzu kommt, dass unsere 
Wahrnehmungsorgane be-
kanntermaßen nicht so zu-
verlässig funktionieren, wie 
wir vielleicht gerne glauben 
mögen. Die folgenden Bei-
spiele belegen dies ein-
drücklich: 
 

 
 

                                              
 
 
(Nicht nur) Im Arbeitsleben 
ist eine Verständigung mit 
Anderen dazu erforderlich, 
was die gemeinsam ak-
zeptierte Realität eigent-
lich ist. Offene Nachfragen 
sind hierbei förderlich und 
sorgen für Klärung: „Wie 
hast Du die Situation er-
lebt?“ „Was können wir als 
Ergebnis der Besprechung 
festhalten?“ ... In Zeiten gu-
ter Kooperation scheint 
dies unproblematisch. 
 
In Konflikten dagegen wird 
Stress erlebt. Die Gefühle 
beeinträchtigen dann 
mehr und mehr unsere 
Wahrnehmungsfähigkeit 
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 Veränderungen an 
uns nicht bemerken. Fried-
rich Glasl beschreibt die-
sen Vorgang mit den Wor-
ten: „ Es ist als würde sich 
das Auge immer mehr trü-
ben.“4 
 
In hocheskalierten Konflik-
ten kann es sogar zu einem 
Verlust der Selbststeuerung 
kommen. Spätestens dann 
hat der Konflikt die Steue-
rung übernommen und an-
stelle von „Wir haben eine 
Konflikt“ müsste man ei-
gentlich sagen „Der Konflikt 
hat uns!“. 
 

___________________________________________________________________________ 

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

Wieso ist es wichtig zu wis-
sen, dass die Realität bei 
jedem/r ein wenig anders 
ist? Die Akzeptanz unter-
schiedlicher Wahrnehmun-
gen bedeutet nicht mit 
Anderen einer Meinung zu 
sein, sondern zunächst 
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. 
 

Seite 15 
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Eindrücke von der Fachtagung zum Betrieblichen Konfliktmanagement in der 
öffentlichen Verwaltung am 10.06.2010 

 

VON HEIKE EFFERTZ, SOZIALAMT 

 
 
Im Juni fand an der Verwal-
tungsakademie eine Fach-
tagung statt mit dem The-
ma:  
`Partnerschaftlichen Um-
gang fördern – Konflikte er-
kennen und bewältigen´. 
 
Die Ziele waren:  

• Überblick über den 
Umgang in der Berliner 
Verwaltung zur Thematik 
`Konfliktmanagement´ 

• Weitergabe von Impulsen 
und Ideen zum Umgang 
mit Konflikten und deren 
Bearbeitungsmethoden; 
Diskussion von Hand-
lungsansätzen und 
Weiterentwicklung. 

 
In Kurzreferaten, Foren und 
Workshops wurde das The-
ma in vielfältiger Art und 
Weise beleuchtet und um-
fangreiches Material zur 
Verfügung gestellt. 
 
Unser Bezirksamt zeigte ei-
ne starke Präsenz. Herr 
Glöckner (Koordinierungs-
stelle Konfliktregulierung) 
führte einen Workshop zum 
Thema `Wie wird eine posi-
tive Konfliktkultur spürbar´ 
durch, Herr Dennier (Kon-
fliktberater) einen Work-
shop zum Thema `Mediierte 
Klärungsprozesse 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 Behörden genommen 
wird und unter welchen un-
terschiedlichen Aspekten 
eine Vertiefung und Hilfe-
stellung vermittelt wurde. 

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 Großen und Gan-
zen ähneln. 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 Beiträgen wurde 
deutlich, dass es entschei-
dend auf die Führungskul-
tur einer Organisation an-
kommt, ob und wie part-
nerschaftlicher Umgang 
und Konfliktmanagement 
mit Leben erfüllt 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 
Möglichkeit 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. Glöckner `Wie 
wird eine positive Konflikt-
kultur für MitarbeiterInnen 
und Führungskräfte spür-
bar?´: 
Hier klicken für Download 
aus dem Intranet 1 
 
Die Reflexionen 
 
Es gibt viele Anregungen zu 
Analysen und Reflexionen, 
z.B. zur Bewertung von Kon-
flikten, zu den Grundprä-
missen einer Organisation 
/eines Bereichs, zum unter-
schiedlichen Konfliktverhal-
ten von Frauen und Män-
nern, zu Persönlichkeitsty-
pen im Konflikt und unter-
schiedlichen Konflikttypen.  
Besonders möchte ich 
noch das interessante Pa-
pier zu Konfliktkosten emp-
fehlen, das Roland Kunkel 
geschrieben hat:  
Hier klicken für Download 
aus dem Intranet1 
 
Zwei Sätze habe ich mir 
gemerkt, die unser Bezirks-
bürgermeister in seinem 
Vortrag gesagt hat: 
 
1. ̀ Es muss ein sehr 

kollegialer und 
kooperativer Führungsstil 
gepflegt werden´. 

2. ̀ Die MitarbeiterInnen 
sollen sagen können, 
dass wir alle in einem 
Boot sitzen´. 

 
 

1 Die erwähnten Unterlagen kön-
nen auch in der Koordinierungs-
stelle Konfliktregulierung unter 
90298-4821 angefordert werden  
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„Humor ist die Fähigkeit eines Menschen den Unzulänglichkeiten 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 
gäbe es kein Morgen. Be-
stimmt von Regeln und „so 
gehört sich das“ Glaubens-
sätzen gehen wir unseren 
Weg in dieser Gesellschaft, 
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 ändern,  
versuch darüber zu lachen!" 
(Ashleigh Brilliant) 
 
Humor als Ressource im Ar-
beitsalltag ist wie Urlaub von 
alten Gewohnheiten. Ohne 
Auftanken keine Balance.  
Nicht nur Ihr 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-
schränken damit unser Ge-
hirn und unsere Kreativität, 
die alogisch/ unlogisch 
                                            
5 Zitat aus dem Film Forst 
Gump mit Tom Hanks 

funktioniert. Humorvolle 
und kreative Problemlö-
sungen zu suchen bedeu-
tet eingeschliffene Gedan-
kenstrukturen zu überden-
ken bzw. zu durchbrechen 
und so neue Perspektiven 
zu entdecken. 
Wie können Sie durch hu-
morvolle Strategien den All-
tagsstress minimieren? 
 
Folgende Humortechniken 
können bei der Humorpro-
duktion hilfreich sein: Unter-
treibung oder Übertrei-
bung, sowie (Selbst)Ironie. 
Oder auch etwas Vertrau-
tes in einen neuen Zusam-
menhang bringen. In ei-
nem ungewohnten Umfeld 
sehen Dinge unter Umstän-
den ganz anders aus. Man 
kann auch mit Klischees 
arbeiten, in dem man diese 
z. B. überspitzt zurückgibt 
und somit als Klischee bloß-
stellt. Auch empathische 
Provokation kann hilfreich 
sein – wenn man sein Ge-
genüber gut kennt und gut 
einschätzen kann, kann ei-
ne gezielte Provokation 
zum Lachen führen.  
 
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, töten. Ich 
kann sehr nützliche Dinge 
mit einem Messer tun, ich 
kann damit allerdings auch 
wehtun und sogar töten 
(permanenter Humor auf 
Kosten von einer Person 
kann psychisch zerstören).  
 

Veranstaltungshinweis  
für Beschäftigte des  

Bezirksamtes: 
 

Am 17.11.2010 hält Frau 
Hansmeier im Dienstge-
bäude Yorckstraße ei-
nen zweistündigen Vor-
trag mit praktischen 
Übungen zum Thema 
„Humor als Ressource“.  
Uhrzeit 14.00 – 16.00 
Uhr. 
Anmeldungen sind tele-
fonisch möglich unter 
90298-4073 oder schrift-
lich mit dem Anmelde-
vordruck für interne 
Fortbildungen. 
 
Uns interessiert natürlich 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 Widersprüche zu ver-
meiden. Wir arbeiten je-
doch besser, wenn wir die 
Widersprüche und Ansprü-
che des Lebens auch hu-
morvoll be- und verarbei-
ten, besonders beim Um-
gang mit Missverständnis-
sen und Konflikten. In Kon-
flikten oder bei unfairer Kri-
tik reagieren wir häufig mit 
klassischen Verhaltens-
mustern: Gegenangriff, 
Rechtfertigung oder Flucht.  
 
Der Humor bietet uns eine 
vierte Variante, in der wir 
dem Gegenüber (durch 

Seite 17 
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Selbstironie und andere 
Humortechniken) den 
„Wind aus den Segeln 
nehmen“ und so deeskalie-
rend einwirken können. 

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

Denn ein Lächeln ist die 
kürzeste Verbindung zwi-
schen zwei Menschen. 
 
 
 

 
 
_______________________________________________________________________________________________ 

 
Ampelmännchen-Kekse 

 
VON SUSANNE BROERMANN, KONFLIKTBERATERIN 

 
 
Bei der jährlichen Personal-
vollversammlung sind die 
KonfliktberaterInnen mit ih-
rem Angebot vertreten. 
Dabei waren auch jedes 
Mal selbst gebackene Am-
pelmännchen-Kekse. Für 
Nachahmer/innen und In-
teressierte stellen wir gerne 
das Rezept zur Verfügung: 
 
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 + grüne Speisefarbe 
 

 
 
Für 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 Ampelmännchen-
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.  
 
Abkühlen lassen. 
 
Puderzucker mit dem Zitro-
nensaft verrühren und je 
die Hälfte mit reichlich roter 
bzw. grüner Speisefarbe 
einfärben. Die Kekse mit 
dem Guss verzieren. 
 
 

 
 
 
___________________________________________________________________________ 

 
Literaturempfehlungen zum Thema Konflikte 

 
Ballreich, Rudi/Glasl, Friedrich: „Mediation in Bewegung – Ein Lehr- und Übungsbuch mit Filmbei-
spielen auf DVD“ . Stuttgart 2008 

 

Fisher, Roger / Ury, William / Patton, Bruce:  Das Harvard Konzept – Sachgerecht verhandeln er-
folgreich verhandeln, 23. Auflage, Campus 2009 
 

Glasl, Friedrich: Konfliktmanagement, Bern/Stuttgart 2004 
 

Rosenberg, Marshall B.: Gewaltfreie Kommunikation, 8. Auflage, Junfermannsche Verlagsbuch-
handlung 2009 
 

Thomann, Christoph: Klärungshilfe 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 geprägt von ihren 
starken Empfindungen. 
Wenn es Ausgrenzungspro-
zesse sind, geht es um viele 
verletzte Gefühle, vielfältigs-
te Kränkungen, möglicher-
weise sogar verdichtet in 
dem Syndrom der posttrau-
matischen Stressbelastung.  
Beratung für diese Men-
schen anzubieten heißt: als 
Person für eine lösungsorien-
tierte Problembearbeitung 
zu stehen, wobei der Bera-
tungsprozess grundsätzlich 
zwei Orientierungspunkte 
beinhaltet, sowohl das Prob-
lemverständnis, als auch die 
Lösungssuche. 
 
Rolle und Anforderungen 
 
Wer berät eigentlich in 
hocheskalierten Konflikten 
und was stellen sich für An-
forderungen an die Person 
und die Rolle?  
In dem Bereich der Arbeits-
konflikte gehören interne 
Konfliktvermittlerinnen und  
–vermittler sicherlich zu der 
Gruppe der Beraterinnen 
und Berater. Die Rollenzu-
schreibung ist vom Prinzip 
her klar und übersichtlich. 
Die konkrete Erwartung 
der/des einzelnen Ratsu-

chenden stellt jedoch im-
mer wieder eine Heraus-
forderung für den/die Bera-
ter/in dar. 
  
Betroffene wollen anderen 
die erlebte Ungerechtig-
keit, den Ärger über die 
anderen Parteien, die Wut 
und gleichzeitig die Hilflo-
sigkeit über die Regulie-
rungsbestrebungen mit 
den bisher praktizierten 
Strategien mitteilen, häufig 
mit  dem Ziel verbunden, 
Parteilichkeit zu erreichen, 
die eigene Gefühlswelt 
bestätigt zu bekommen.   
Das ist einerseits nur zu ver-
ständlich, andererseits wä-
re es aus der Perspektive 
des/der Beraters/in ein  
entscheidender Fehler sich 
auf diesen Wunsch einzu-
lassen. Parteilichkeit führt zu 
einer Selektion der Wahr-
nehmung. Die wesentlichs-
te Anforderung an die Be-
ratungsrolle ist aber die Fä-
higkeit der Distanz zum 
Konflikt, das Konfliktsystem 
im Blick zu behalten und 
über Einfühlsamkeit dees-
kalierend zu wirken.  
Eine grundlegende Heraus-
forderung für jegliche Bera-
tungsarbeit ist es, die Ba-
lance zwischen Einfühlung 
und Distanz zu behalten. Je 
stärker die emotionale Be-
lastung des „ratsuchen-
den“ Menschen, desto 
stärker die Herausforderung 
an das  Gleichgewicht des 
Beraters. Gerade die Schil-
derung hoch eskalierter 
Konflikte  fordert die Balan-
cefähigkeit 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 Lösungen für ihren 
Konflikt finden können 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 Gefühle?  
Gibt es Handlungs-
blockaden?  
Mit welchem Zeitauf-
wand bestimmen die 
Gedanken und Gefühle 
das Problem, den Kon-
flikt, die Krise 

 
• Zugang zu den Res-
sourcen der Ratsuchen-
den 

 
Wichtig ist in Erfahrung zu 
bringen, wie bereits zu-
rückliegende Ereignisse in 
der Berufsbiografie oder 
Lebensbiografie sich ge-
klärt hatten.  
Was gab es für Entschei-
dungen?  
Was gab es für Verhal-
tensstrategien?  
Eine Beschreibung der 
Lernprozesse ist sinnvoll, 
dazu gehören häufig po-
sitive Erfahrungen. Es ist 
gut, wenn sie benannt 
werden.  

___________________________________________________________________________ 
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Ist in den Beschreibungen 
herauszuhören, ob es 
weitere Lernchancen 
gibt?  
Wichtig ist auch zu hören, 
welche Menschen in den 
aktuellen Beschreibun-
gen positiv benannt wer-
den.  
Insgesamt geht es in die-
ser Phase des Gesprä-
ches darum, Stimmungs-
veränderungen zu spü-
ren. 

 
• Zukunft aus Sicht 
der Ratsuchenden reflek-
tieren 

 
In dieser Phase geht es 
um das Zusammentragen 
von Lösungsideen.  
Im Vordergrund steht für 
die Betroffenen die Frage  
„was würde Ihnen gut 
tun“, was ist Ihre Zielstel-
lung, was wollen Sie er-
reichen?  
Das Abwägen zwischen 
Zielstellung und Realisie-
rung ist dann der nächste 
Punkt. 

 
• Die nächsten 
Schritte konkret bespre-
chen und fixieren 

 
Orientierung gibt dann 
häufig der nächste kon-
krete Schritt in einer 
komplizierten Lebenssitu-
ation.  
Das Ziel wäre, in dieser 
Phase sehr genau daran 

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

 
Gesprächsführung 
 
Alle Punkte im Rahmen die-
ser Beratungsstrategie er-
fordern die Fähigkeit der lö-
sungsorientierten Ge-
sprächsführung. Diese Fä-
higkeiten sind teilweise 
schon aufgelistet:  

• Distanz 
• Einfühlungs-

vermögen 
• Verständnis 
• Allparteilichkeit 

 
Hinzu kommt aber das so-
genannte „aktive Zuhören“ 
als Grundvoraussetzung, 
diese Gespräche über-
haupt führen zu können.  
 
Konkret heißt das „aktive 
Zuhören“ 
 

• „ich höre zu“  
• „stelle offene Fra-

gen“ und  
• „fasse zusammen, 

was ich verstanden 
habe“  

 
Die offenen Fragen haben 
hier einen starken lösungs-
orientierten Fokus. Proble-
me müssen zwar beschrie-

ben und auch gespiegelt 
werden, aber spätestens in 
der 2. Phase sollte  versucht 
werden, durch offene Fra-
gen die Lösungsfähigkeit 
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-
fühlswelt die Konzentration 
für den Auftrag und die 
Rolle nimmt) muss professi-
onell gehandelt werden, 
das heißt, die eigenen 
Empfindungen ernst neh-
men, das Gespräch unter-
brechen und Auftrag und 
Rolle klären.  
 
Mit dem Impuls, dass ein/e 
Ratsuchende/r z.B. thera-
peutische Hilfe in Anspruch 
nehmen sollte, muss sehr 
einfühlsam umgegangen 
werden. Das Ansprechen 
ist einerseits notwendig, 
andererseits aber sehr 
wertschätzend zu kommu-
nizieren. Gerade in der Be-
ratung der „Opfer“ von 
Mobbingprozessen kann 
das eine wichtige Rolle 
spielen.  
 
 
 

 
 

 
 
 
Literaturhinweise 
Bamberger, C:  Lösungsorientierte Beratung,  Beltz/PVU Verlag,  4. vollständig überarbeitete und 
erweiterte Aufl. 2010   
Bachmair/Fabe/Hennig/Kolb/Willig: Beraten will gelernt sein, Psychologie Verlags Union, 9., unver-
änderte Aufl. 08.12.2008   
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Schlaglichter nach 5 Jahren Konfliktbearbeitung 

 
„Die betriebliche Konfliktregulierung gibt es schon seit fünf Jahren!“ Das Jubiläum lädt zum Inne-
halten ein. Die aktiven und ehemaligen Konfliktberater/innen haben Eindrücke, Erfahrungen, Re-
flektionen, Gedanken gesammelt, die sie in den vergangenen fünf Jahren bewegt und beschäf-
tigt haben:  

 
 

Konflikte 
bewegen! 

Ich sorge mich 
um Klärung. 

Ich nehme Ge-
fühle ernst. 

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

Ich versuche 
Vorurteile ab-

zubauen. 

Ich erkenne, wie meine Worte 
und mein Verhalten sich wel-

lenartig ausbreiten ...und lerne 
darauf Einfluss zu nehmen. 

Ich bin über-
rascht, wie viel 
positive Energie 
in einem Konflikt 

steckt! 

Ich unterstütze die Su-
che nach friedlichen 

Lösungen.

Ein guter Weg in 
die Zukunft kann 
ein Konflikt sein! 

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 bin aufmerk-
samer gewor-
den und höre 

mehr Zwischen-
töne. 

Ich hatte eine 
sehr gute Zeit in 

der Gruppe.

Ich habe viel über meine 
Mitmenschen und mich 

gelernt – das bringt auch 
mich weiter. 

Ich versuche, aus 
„Phantasie“ Reali-
tät werden zu las-

sen. 

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

herum gibt! 
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Fortbildungsangebote 2010 

 
 
Intern 
 

Konfliktregulierung in der Bezirksverwaltung 
 
Inhalt 

• Ursachen und Wirkungen von Konflikten  
• Eskalationsstufen von Konflikten  
• Konfliktbeschreibungen  
• Verfahren der Konfliktregulierung nach der Dienstvereinbarung  

 
Kurs 6.5 (neu) 06.10.2010  Dennis Glöckner Yorckstr. 4-11   Raum 1051 
Kurs 6.4 03.11.2010 Wolfgang  

Dennier 
Frankfurter Allee 35/37   Raum 3102 

 
Die Kurse finden jeweils von 9.00 – 13.00 Uhr statt 
 
Eine telefonische Anmeldung ist über Frau Goldschmidt (PS SD 1) unter der Telefon-
nummer 90298-4073 möglich. 
 
 
 
 
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 Konfliktlösung / Umgang mit nicht lösbaren Konflik-
ten 
 
Veranstaltungsort: Verwaltungsakademie Berlin 

Zielgruppe: 15 Mitarbeiter/innen, die ihre Kompetenzen zum konstrukti-
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 

 
Für weitere Informationen im Intranet hier klicken 

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

 
Das Privateste wird öffentlich gemacht! Im Internet lässt sich fast jede gewünschte In-
formation finden. Im Fernsehen wird rücksichtslos das Intimste offenbart. Jeder weiß 
alles über jeden. Eine Privatsphäre existiert nicht mehr! Auch im betrieblichen Bereich 
bei der Telekom, der Deutschen Bahn, bei Lidl & Co. sorgte der gläserne Mitarbeiter 
für Schlagzeilen 

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

„Beschäftigte der zentralen Koordinierungsstelle und die Konfliktberater/innen garantieren Ver-
trauensschutz. Sie haben absolutes Stillschweigen über die Informationen, Vorkommnisse und per-
sönlichen Daten, die sie in ihrer Beratungsarbeit erhalten, gegenüber Außenstehenden/ nichtbe-
teiligten Dritten zu bewahren. Das eigenständige Handeln der Berater/innen und der Beschäftig-

ten der Koordinierungsstelle erfolgt nur in Absprache mit den Ratsuchenden.“  
Auszug aus der Dienstvereinbarung 

 
 
 

V E R T R A U E N S S C H U T Z

Ziel: Eigene Lösung

Konflikt-
berater/in 

(allparteilich)

Konflikt-
berater/in 

(allparteilich)

bei sich anbahnenden und bestehenden Konflikten
Konstruktive Konfliktbearbeitung

Vermittlung

Konflikt-
partei/en
Konflikt-
partei/en
Konflikt-
partei/en
Konflikt-
partei/en

Beratung

Konflikt-
partei/en
Konflikt-
partei/en

V E R T R A U E N S S C H U T Z

V E R T R A U E N S S C H U T Z

Ziel: Eigene Lösung

Konflikt-
berater/in 

(allparteilich)

Konflikt-
berater/in 

(allparteilich)

bei sich anbahnenden und bestehenden Konflikten
Konstruktive Konfliktbearbeitung

Vermittlung

Konflikt-
partei/en
Konflikt-
partei/en
Konflikt-
partei/en
Konflikt-
partei/en

Beratung

Konflikt-
partei/en
Konflikt-
partei/en

V E R T R A U E N S S C H U T Z

 
 

Wir bieten Ihnen: 

• Beratung/Klärungshilfe bei Konflikten 
• Konfliktmoderation 
• Mediation zur Konfliktregulierung 
• Informationsveranstaltungen zur betrieblichen Konfliktregulierung 
• Beratung bei Mobbing 
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Sie können sich direkt an eine/n Konfliktberater/in ihrer Wahl wenden. Die Konfliktpar-
teien steuern somit selber, von welcher/m Konfliktberater/in sie sich unterstützen las-
sen wollen. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gabriele Just 
Umweltamt 
�: 90298‐3185 

Wolfgang Dennier 
Personalservice 

Mediator/Supervisor 
� 90298‐4359 

Dorothea Stamm 
Jugendamt 
Supervisorin 
� 90298‐1659 

Brigitte Zick 
Personalrätin 
� 90298‐2155 

Susanne  
Broermann 
Jugendamt 

Familientherapeutin 
� 90298‐2434 

Wolfgang  
Scherbach 

Bibliotheksamt 
� 5058‐5211 

Stefanie  
Weidenmüller 

Jugendamt 
� 90298‐4376 

Dr. Ursula  
Grether-Endres 
Gesundheitsamt 

Familientherapeutin 
� 90298‐7311 

 

 

 
Die Koordinierungsstelle Konfliktregulierung / Herr Glöckner ist unter � 90298-4821 zu 
erreichen. 

 

Impressum 
 
Herausgeber: 
Bezirksamt Friedrichshain-Kreuzberg von Berlin 
Redaktion: 
Uwe Collet - Layout  Tel. 30298-3377  
Dennis Glöckner      Tel. 90298-4821 
Wolfgang Scherbach          Tel. 5058-5211       
 
Die Mitarbeiter(innen)zeitung finden Sie im Intranet auf der Übersichtsseite http://www.ba-fk.verwalt-
berlin.de/index.php?option=com_docman&task=cat_view&gid=40&Itemid=48 als PDF-Datei. Kritiken oder Anregungen richten Sie 
bitte telefonisch an die o. a. Tel.-Nrn. oder an Herrn Pleyer  Telefonnr. 90298 - 4089 aus dem Immobilienservice (IS-O 14) im Dienstge-
gebäude Petersburger Straße 86-90, 10247 Berlin, Raum 201) oder Sie schicken eine Email an ruppert.pleyer@ba-fk.verwalt-berlin.de 

 

http://www.ba-fk.verwalt-berlin.de/index.php?option=com_docman&task=cat_view&gid=40&Itemid=48
http://www.ba-fk.verwalt-berlin.de/index.php?option=com_docman&task=cat_view&gid=40&Itemid=48
mailto:ruppert.pleyer@ba-fk.verwalt-berlin.de
mailto:ruppert.pleyer@ba-fk.verwalt-berlin.de
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