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1. Zusammenfassung des Berichts
Ombudsperson zur Sicherstellung guter Studienbedingungen:
* seit dem 01.05.2010 tatig

e 85 Anliegen aus allen 9 Fakultaten bearbeitet (Stand: 31.03.2011)

Anliegen von Mai 2010 bis Mdrz 2011:

Fakultt (15 Doppelnennungen) Anzahl
Philosophische Fakultat 24
Naturwissenschaftliche Fakultat 22
Fakultat fir Mathematik und Physik 16
Fakultat fir Maschinenbau 11
keine Zuordnung mdglich/ fakultétsiibergreifend 8

Fakultat fiir Elektrotechnik und Informatik

Juristische Fakultat

Wirtschaftswissenschaftliche Fakultat

Fakultat flir Bauingenieurwesen und Geodasie

6
4
Fakultat fiir Architektur und Landschaft 4
3
1
1

universitatsextern

Art der Anliegen Anzahl
Studienorganisation 43
Personenbezogen 15
Studieninhalte/ -anforderungen 14
Individuelle Belastungen 13

Aufnahme und Ausblick des Amts:
* Riickmeldungen der Studierenden positiv - Notwendigkeit dieser Stelle bestatigt

e zunehmende Kenntnisnahme durch Studierende und Fakultdten aufgrund breitgefacher-
ter Bekanntmachung, Werbung und persénlicher Vorstellung

e Ziel: mehr Feedback einholen liber den weiteren Verlauf der Anliegens (sowohl von
Beschwerdefiihrenden als auch Personen und Einrichtungen, die die Beschwerde betraf)

Bisher wichtigste Aufgabenbereiche:
e Losung von Problemen durch Vermittlung der Ombudsperson

» Gesprache mit Vertreter/innen von Einrichtungen der Universitdt liber Probleme von
Studierenden (Identifikation von Schwachstellen)

e Kontaktierung (vor allem dezentraler) Ansprechpartner/innen in den Fakultiten durch die
Ombudsperson zur Klarung der individuellen Anliegen

* Weitervermittlung Studierender an entsprechende Beratungs- oder Ansprechstellen
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2. Das Amt der Ombudsperson zur Sicherstellung guter Studienbedingungen

Seit Mai 2010 gibt es an der Leibniz Universitat Hannover die Ombudsperson zur Sicherstellung
guter Studienbedingungen als eine neue Anlaufstelle flir Studierende. Unterstiitzt vom
Beschwerdemanagement der Abteilung 1 der Zentralen Einrichtung Lehre, Studium und
Weiterbildung werden studentische Beschwerden und Verbesserungsvorschldge in Bezug auf
Studium und Lehre aus mdéglichst neutraler Perspektive bearbeitet.

Hierbei handelt es sich sowohl um organisatorische als auch inhaltliche Probleme. Auch bei
Konflikten zwischen Studierenden und Lehrenden kann die Ombudsperson tatig werden. Die
bisher an die Beschwerdestelle herangetragenen Belange reichten von individuellen Krisen bis
hin zu strukturellen Mangeln.

Gewahrleistet wird eine vertrauliche, auf Wunsch auch anonyme Behandlung der Beschwerden.

Die Bearbeitung ergibt sich aus der jeweiligen Situation. So kann in einigen Fdllen eine
personliche Beratung mit Handlungsvorschlagen oder die Weitervermittlung kompetenter
Ansprechpartner/innen bzw. Einrichtungen an der Universitat bereits hilfreich sein. Haufig setzt
sich aber die Ombudsperson selbst mit den die Beschwerde betreffenden Personen in Kontakt
und versucht, sachlich zu vermitteln. Dies kann in Form einer reinen Mitteilung der Beschwerde
geschehen, geht aber bis hin zu konkreten Verbesserungsvorschldgen. Teilweise werden
personliche Gesprache mit dezentralen Verantwortlichen arrangiert, um mogliche allgemeine
Probleme der jeweiligen Fakultaten bzw. Institute aus den individuellen Beschwerden abzuleiten
und Lésungswege zu ermitteln. Da Konfliktsituationen nicht nur mit Lehrpersonen, sondern auch
mit allen weiteren Mitarbeiter/innen und Institutionen der Leibniz Universitdit Hannover
auftreten konnen, sieht sich die Ombudsperson auch diesbeziiglich in der Verantwortung,
Schlichtungs- und Lésungsversuche zu unternehmen.

Eine erste Bilanz zeigt, dass die organisatorischen Beschwerden den groBten Anteil ausmachen.
Charakteristisch ist aber auch, dass Studierende sich mit einem Anliegen an die Ombudsperson
wenden und sich im Laufe der Bearbeitung herausstellt, dass verschiedene Aspekte und somit
auch verschiedene Ebenen (Organisation, Inhalte, Personen) involviert sind.

Um die Arbeit der Beschwerdestelle und ihre Effektivitat zu evaluieren, wird einige Wochen nach
Abschluss des Verfahrens ein Fragebogen an die Beschwerdeflihrenden versandt. Dieser
beinhaltet sowohl Fragen nach dem individuellen bzw. subjektiv empfundenen Verlauf der
Beschwerdebearbeitung als auch nach der allgemeinen Wahrnehmung der Ombudsperson. Das
Feedback, welches dadurch an das Beschwerdemanagement gerichtet wurde, ist liberwiegend
positiv. Neben meist konstruktiver Kritik, die die Ombudsperson dankbar aufnimmt, wird vor
allem riickgekoppelt, dass die Stelle als dringend notwendig angesehen wird, dass die
Studierenden sich mit ihren Anliegen ernst genommen fiihlen und dass in vielen Fallen eine
Losung fiir das konkrete Problem gefunden werden konnte.

In einem jahrlichen Bericht wird die Ombudsperson ihre Arbeit dokumentieren, Statistiken tiber
die Beschwerden bereitstellen und dies hochschulintern veroffentlichen. Der erste Jahresbericht
liegt auf den folgenden Seiten vor.

2.1. Personelle Situation

Als erste Ombudsperson zur Sicherstellung guter Studienbedingungen wirkt seit Mai 2010 Prof.
Dr. Klaus Hasemann.

lhm obliegt bei Vorliegen von Beschwerden oder Anfragen von Studierenden die Kontaktauf-
nahme zu den Lehrenden oder anderen betroffenen Personen. Um Neutralitat zu gewahrleisten,
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ist zum einen die Anhdrung des Standpunkts der jeweiligen Person wie auch der Versuch einer
Vermittlung Ziel dieser Kontaktaufnahme. Bei personenunabhdngigen Anliegen versucht Herr
Hasemann Uber dezentrale Verantwortliche wie das Studiendekanat, das Dekanate oder die
Studiengangskoordination Beschwerden zu klaren, Konflikte zu schlichten oder Verbesserungs-
vorschlage von studentischer Seite zu vermitteln.

Zum Aufgabenbereich Herrn Hasemanns gehort ebenso eine Sprechstunde, in der die
Studierenden Anliegen vortragen kdnnen, die nicht per E-Mail oder Telefon zu kldren waren
bzw. die sie lieber personlich besprechen wollen. Diese Sprechstunde fand zunachst wochentlich
statt und wird inzwischen nach Absprache abgehalten.

Herr Hasemann wird von Maria Dobreff des Arbeitsbereichs Beschwerdemanagement
unterstiitzt. Zu ihrer Tatigkeit gehdren die erste Sondierung der Beschwerden und gegebenen-
falls Weiterleitung an andere zusténdige Einrichtungen oder Personen, die Teilnahme an den
Sprechstunden wie auch die Dokumentation der studentischen Anliegen. Auch betreut sie die
Kontakte zu Fachschaften und anderen Einrichtungen.

Sondertermine wie die Bekanntmachungstreffen mit den zentralen Einrichtungen oder
Gesprache mit von Beschwerden betroffenen Mitarbeiter/innen wurden bisher von Herrn
Hasemann und Frau Dobreff gemeinsam wahrgenommen.

2.2. Bekanntmachung der Stelle und Austausch mit relevanten Einrichtungen
Zur Bekanntmachung des neuen Amts wurden verschiedene Schritte unternommen.

Von Seite der Universitdt gab es neben Pressemitteilungen im Laufe des Jahres zwei Artikel in
,uni intern" (05[10; 01]11) sowie zwei Hinweise auf die Beschwerdestelle in den regelmafig
vom Prasidenten und von der Vizeprasidentin fiir Lehre, Studium und Weiterbildung versendeten
E-Mails an alle Studierende.

Von der Ombudsperson ging per E-Mail eine Beschreibung des neuen Amts wie auch die Bitte
um Weiterleitung an folgende dezentrale Adressaten:

e Studiendekane und -dekaninnen

» Studiengangskoordinatoren und -koordinatorinnen
e Dekane und Dekaninnen

e Fachschaften und Fachréte

AuBerdem wurden folgende zentrale Einrichtungen der Universitat informiert:

* Zentrale Studienberatung

* Psychologisch-Therapeutische Beratung
* Sozialberatung des Studentenwerks

* Hochschulbiiro fiir Internationales

* Gleichstellungsbiiro

Als weiterer Schritt wurde eine Internetprasenz der Ombudsperson eingerichtet. Die Seite ist
unter der Adresse http://www.uni-hannover.de/ombudsperson-studium zu erreichen.

Zu finden auBerdem unter den Rubriken:

» Studierende - Studium - Sicherstellung guter Studienbedingungen

e Studium - Studienverlauf - Sicherstellung guter Studienbedingungen

* Service - Service-Zentren - Beratung und Information - Studium direkt - Ombudsperson
Studium
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Im Verlauf des ersten Tatigkeitsjahres war in Gesprachen mit Studierenden und Mitarbei-
terfinnen der Leibniz Universitat ein steigender Bekanntheitsgrad der Ombudsperson zu
vermerken. Dennoch ist es erforderlich, die Offentlichkeitsarbeit kontinuierlich weiterzufiihren.

2.3. Austausch mit relevanten Einrichtungen und Ansprechpartner/innen

Ein wichtiger Punkt fir die Profilierung des neuen Amts, aber auch fiir die Kooperation mit
wichtigen zentralen Ansprechpartner/innen fiir Studierende an der Leibniz Universitdt Hannover
war das Zusammentreffen mit ebendiesen.

Mit den folgenden Einrichtungen fanden Gesprache statt:

* Gleichstellungsbiiro

* Zentrale Studienberatung

* Sozialberatung Studentenwerk
o AStA

* Psychologisch-Therapeutische Beratung

Diese Gesprache zielten darauf ab, die jeweiligen Arbeitsbereiche abzustecken, eventuelle
Gemeinsamkeiten zu erkennen, vor allem aber die Tatigkeiten voneinander abzugrenzen, um
schlieBlich die Madglichkeiten einer Zusammenarbeit zu kldren. Deutlich wurde, dass die
jeweiligen Ansprechpartner/innen und die Ombudsperson nicht in gegenseitiger Konkurrenz
arbeiten sollen, sondern als Erganzung zueinander zu verstehen sind. Teilweise wurde ein
regelmaBiger Austausch vereinbart. Im Laufe des Jahres haben sich einige sinnvolle Kooperatio-
nen und Vermittlungen (jeweils beider Seiten) ergeben.

Auch mit allen Fachschaften und -raten der Universitdt haben Treffen stattgefunden. Hierbei
stand ebenfalls das Abstecken von gemeinsamen Tatigkeitsbereichen, aber auch von mdglichen
Feldern der Zusammenarbeit im Mittelpunkt. So wurde vereinbart, Studierende, die sich mit
fachspezifischen Problemen etc. an die Ombudsperson wenden, an die jeweilige Fachschaft
weiterzuleiten, auf der anderen Seite wurde den Fachschaften das Angebot gemacht,
Studierende jederzeit an die Ombudsperson zu vermitteln - z.B. bei Schwierigkeiten mit
Lehrpersonen, die sich aufgrund von Befangenheit schwer |6sen lassen. Aufgefordert wurden die
Fachschaften auch, eigene Probleme bzw. ihnen aufgefallene Schwierigkeiten an der Fakultat
oder an einem Institut an die Ombudsperson weiterzugeben.

Bei den Fachschaftsbesuchen wurde zum einen durch das personliche Kennenlernen eine
kollegiale Ebene geschaffen, zum anderen konnten die Fachschaftsmitglieder konstruktive
Vorschlage fiir die Profilierung des Amts der Ombudsperson machen und schlieBlich - als
Hauptzweck der Besuche - wurde der direkte Kontakt zu den Studierenden hergestellt. Eine
regelmaBige Wiederholung der Besuche, auch wegen der starken Fluktuation der Mitglieder, ist
geplant.

Ein weiterer Kontakt wurde mit der Beauftragten fiir Studienqualitdt der Georg-August-
Universitat Gottingen Frau Meike Gottschlich geknlipft. Bei einem Besuch in Gottingen konnte
Frau Gottschlich von ihren Erfahrungen (> 2 Jahre Tatigkeit) berichten und somit Anregungen
fiir die Ombudsperson geben.

AuBerdem nahm Frau Dobreff am 23.09.2010 am 1. Netzwerktreffen Beschwerdemanagement in
Darmstadt teil, einer Zusammenkunft sdmtlicher Ansprechpersonen, die dhnliche Tatigkeiten wie
die Ombudsperson haben. Dieses Treffen erwies sich als sehr anregend fiir den weiteren Aufbau
der Stelle, es gab Hinweise fiir die tagliche Arbeitsweise — von der technischen Organisation der
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Beschwerden bis zum Umgang mit Anonymitat und bestimmten Problemen - sowie auch fiir die
mogliche weitere Bewerbung der Stelle. AuBerdem wurde der Kontakt zu mehr als 20
vergleichbaren Stellen aufgebaut, welcher mdglicherweise hilfreich sein kann fiir die Zukunft.

3. Studentische Anliegen von Mai 2010 bis Marz 2011
3.1. Allgemeines

Insgesamt sind in den ersten elf Arbeitsmonaten 85 studentische Anliegen an die Ombudsperson
gegangen. Die Probleme, um die es in den Beschwerden ging, konnen in vier groBe Themenbe-
reiche eingeteilt werden: organisatorische, inhaltliche, personenbezogene und individuelle
Schwierigkeiten.

Sofern mdglich, wurden alle Beschwerden den neun Fakultdten der Leibniz Universitat
zugeordnet. In einigen Fallen kam es zu einer zweifachen Zuordnung, vor allem bei Anliegen aus
Studiengangen mit zwei Fachern aus unterschiedlichen Fakultaten.

Die Mehrheit der Anliegen beinhaltete Beschwerden mit der Bitte um Handlung. Einige dienten
lediglich der Kenntnisnahme oder hatten eher Beratungs- als Tatigkeitsbedarf. Manche
Beschwerden lieferten Verbesserungsvorschlage oder Ansatze dazu mit, waren also durchaus
konstruktiv.

Als auffdllig kann die Tatsache bezeichnet werden, dass ein Teil der Studierenden sich mit
mehreren Anliegen an die Ombudsperson gewendet hat. Zum Teil wurden die Beschwerden
gesammelt und zusammen vorgetragen, teilweise richteten die Studierenden nach der
Bearbeitung des ersten Anliegens ein weiteres gesondert an die Ombudsperson. Wenn diese zwei
sehr unterschiedliche Belange betrafen, wurden sie in der vorliegenden Statistik als zwei
Anliegen gewertet. Eine Interpretation dieser genannten Tatsache ist, dass einige Studierende
mehrere studienbezogene Probleme ,anstauen”.

Grundlage der folgenden Auswertung der Beschwerden ist die Dokumentation der Anliegen.
Aufgrund der Datenschutzbestimmungen ist diese Dokumentation nicht einsehbar und wird
nach einem Jahr geldscht.' In die Statistik wurden nur die Daten aufgenommen, die den
Datenschutz nicht verletzen.

Im Folgenden werden die bisher eingegangenen Anliegen dargestellt. Neben der Statistik sollen,
soweit moglich, erste Analysen aufgestellt und Konsequenzen fiir die kiinftige Arbeitsweise
gezogen werden.

3.2. Statistische Angaben

Als Einblick in die studentischen Anliegen sollen im Folgenden einige statistische Angaben
dienen.

'vgl. Verfahrensbeschreibung der Ombudsperson: http://www.uni-
hannover.de/imperia/md/content/datenschutz/vb/03/ombudsperson_dokm_beschwerden_10.2010.pdf
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3.2.1. Fakultiten

Fakultt (15 Doppelnennungen) Anzahl
Philosophische Fakultat 24
Naturwissenschaftliche Fakultat 22
Fakultat fir Mathematik und Physik 16
Fakultat flir Maschinenbau 11
keine Zuordnung moglich/ fakultétsiibergreifend 8

Fakultat fiir Elektrotechnik und Informatik

Juristische Fakultat

Wirtschaftswissenschaftliche Fakultat

Fakultat flir Bauingenieurwesen und Geodasie

6
4
Fakultat fiir Architektur und Landschaft 4
3
1
1

universitatsextern

Alle Fakultdten der Leibniz Universitdt sind mindestens einmal betroffen.

Vor allem zwei Fakultdten stechen hervor - die Philosophische Fakultdit mit 24 und die
Naturwissenschaftliche Fakultdt mit 22 Anliegen. Diese Anzahl entspricht teilweise der
jeweiligen Studierendenanzahl. So ist die Philosophische Fakultit mit 21% der Studierenden’
die groBte aller Fakultdten. Diese Zahl passt in etwa zu der Anzahl von 24% der Beschwerden.
Bei der Naturwissenschaftlichen Fakultdt ergibt sich eine groBere Differenz: 22% der
Beschwerden stammen aus der Fakultit, die aber nur 14% der Studierenden® stellt.

Auch die Fakultat fiir Mathematik und Physik hat einen gréBeren Anteil an Beschwerden als an
Studierenden (160/o|80/o).4 Hier ist ein Zusammenhang mit den Amtern von Herrn Hasemann zu
vermuten, denn er war wahrend der Ausiibung des Ombudsamts gleichzeitig Studiendekan der
genannten Fakultit. Eine Kombination dieser Amter sollte in Zukunft vermieden werden - auch
um den Studierenden das Ansprechen verschiedener und unabhdngiger Personen zu ermdgli-
chen.

Einen Anteil an Beschwerden, der dem Anteil an Studierenden in etwa entspricht, haben neben
der Philosophischen Fakultat auch die Fakultat fiir Maschinenbau (1 19%]149%), die Fakultit fiir
Elektrotechnik und Informatik (6%|8%) sowie die Fakultit fiir Architektur und Landschaft
(4%]|6%).°

Weniger Beschwerden als Studierende in Relation weisen die Juristische Fakultit (49%]8%), die
Fakultdt fiir Bauingenieurwesen und Geodésie (1%]|6%) und insbesondere die Wirtschaftswis-
senschaftliche Fakultit (3%)|15%) auf.’

Zusatzlich zur relativen Studierendenanzahl kdnnen als Argumente fiir das hohere Beschwerde-
aufkommen in den groBen Fakultiten die teilweise uniibersichtlichen Zustdndigkeiten im
Bereich Beratung und Koordination genannt werden. Oftmals sind entsprechende Ansprechpart-
ner/innen vorhanden, den Studierenden aber nicht hinreichend bekannt.

? Zahlen (gerundet) aus dem Wintersemester 2010/11: vgl. http://www.uni-
hannover.de/imperia/md/content/strat_controlling/statistiken/semesterdaten/semesterdaten_ws_2010-
11_studierende.pdf

*vgl. ebd.

“vgl. ebd.

®vgl. ebd.

®vgl. ebd.
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Innerhalb kleiner Fakultdten - so auch die Aussagen der Studierenden, beispielsweise bei den
Fachschaftsbesuchen - wird das Verhdltnis zwischen Studierenden und Lehrenden sowie
anderen Mitarbeiter/innen hiufig als familidr wahrgenommen und die Studierenden haben
weniger Hemmungen, bei Problemen die entsprechenden Personen direkt anzusprechen. Somit
sind sie weniger auf ein Angebot wie das der Ombudsperson angewiesen.

Diese Tendenz ist insbesondere auf Institute zu Ubertragen. Die jeweilige Institutsstruktur und
Lernatmosphare ist ausschlaggebend fiir das Beschwerdeverhalten der Studierenden.

Die universitatsexterne Beschwerde kam von einer anderen hannoverschen Universitat. Die
erwiinschte Beratung konnte aus diesem Grunde nicht gewdahrleistet werden.

Ob es sich bei den bisher erhobenen Problemen um strukturelle Schwierigkeiten der Fakultdten
bzw. Institute handelt, bleibt in den meisten Fallen noch abzuwarten. Sollte sich der Verdacht
auf strukturelle Probleme erharten, sind mdgliche Handlungsschritte die Thematisierung dessen
in den Studiengangsgesprachen oder Gesprache mit den jeweiligen Studiendekanaten.

3.2.2. Inhalte

Art der Anliegen Anzahl
Studienorganisation 43
Personenbezogen 15
Studieninhalte 14
Individuelle Belastungen 13

Bei etwa der Halfte der studentischen Beschwerden handelt es sich um organisatorische
Schwierigkeiten. Den GroBteil der Anliegen kann man in folgenden Themen zusammenfassen:

* Prifungsverfahren

* rdumliche Belange

* Anmelde-, Bewerbungs-, Zulassungsverfahren
« Uberschneidungen

* Praktikumsorganisation

Neben Gesprachen mit dezentralen Ansprechpartner/innen - meist Studiendekanat oder
Studiengangskoordination - wurde im Rahmen dieser Schwierigkeiten haufig Kontakt zu den
Zustandigen des Akademischen Priifungsamts und Immatrikulationsamts sowie bei Raumfragen
auch des Dezernats 3 aufgenommen.

Als Schwierigkeit stellte sich bei diesen Anliegen neben den konkreten Beschwerden meist
heraus, dass Studierende unsicher beziiglich der richtigen Ansprechpartner/innen waren, sich
.von der einen Stelle zur ndchsten” verwiesen fiihlten oder die entsprechenden Sachbearbei-
ter/innen nicht erreichen konnten.

Bei Anliegen, die insbesondere Priifungs- bzw. Zulassungsverfahren betrafen, wurden mehrfach
Gesprache mit den Leiter/innen und Mitarbeiter/innen der betroffenen Dezernate und
Sachgebiete geflihrt - in einigen Fallen unter Einbeziehung der Vorsitzenden der Priifungsaus-
schiisse — zumeist mit der Absicht, Verbesserungen in den Abldufen liber den Einzelfall hinaus
zu erzielen. Konkret ging es beispielsweise um unterschiedliche Interpretationen bei der
Verbuchung von erbrachten Leistungen im Priifungsamt bzw. die Auslegung von Passagen der
Priifungsordnungen. In solchen Fallen wurde auch das Rechtsdezernat um Auskunft gebeten.
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Zunehmend gehen Beschwerden ein, die sich auf die Raumsituation beziehen. Dabei spielt nicht
nur der bekannte Raummangel speziell im Hauptgebdude eine Rolle, sondern es geht auch um
die Klimatisierung von Hdorsdlen und Arbeitssdlen. Gerade die daraufhin gefiihrten Gesprache
erweisen sich als besonders ,zah".

Personenbezogene Anliegen betrafen meistens:

» personliches Verhalten
* Gestaltung der Lehre
e Betreuung

Personenbezogene Beschwerden stellten eine hohe Herausforderung fiir die Ombudsperson dar.
Aufgrund der hohen Subjektivitat - sowohl vonseiten der Studierenden als auch der Lehrenden -
ist die Erfassung der Sachlage aus neutraler Position nahezu unmdglich. Dennoch ist gerade in
diesen Fallen die Ombudsperson besonders gefragt, da die dezentralen Zustdndigen aus
Befangenheitsgriinden oder Angsten der Studierenden nicht infrage kommen. Auch die Funktion
der Ombudsperson, Beschwerden anonym weiterzuleiten, wurde in diesem Zusammenhang
haufig in Anspruch genommen.

Fiir die zukiinftige Behandlung dieser Félle miissen noch einige Schwierigkeiten bearbeitet
werden: So |dsst sich die Moderation eines Gesprachs zwischen Studierenden und Lehrpersonen
nur dann durchfiihren, wenn die Studierenden auf ihre Anonymitat verzichten, was gerade bei
Problemen mit Lehrpersonen oftmals unerwiinscht ist.

Eine Mdglichkeit der besseren Bearbeitung dieser Beschwerden ware eventuell der Einbezug von
Lehrevaluationen, um eine etwas objektivere Einsicht in das Verhalten der Lehrperson zu
erlangen.

Inwiefern auf die Lehrpersonen eingewirkt werden kann, wenn offenkundig keine Bereitschaft
zur Veranderung besteht, bleibt offen und ist problematisch.

Die Beschwerden zu Studieninhalten handelten groBtenteils von den nachstehenden Themen:

* Anforderungen
* konkrete Inhalte von Veranstaltungen
e Bewertung

In den Fdllen mit inhaltlicher Relevanz ist der Kontakt zu den jeweiligen Lehrpersonen am
hilfreichsten. Wahrend liber die mangelhafte Vorbereitung auf ein Praktikum sowie ein zu hohes
Workload effektiv verhandelt werden konnte, gestaltete sich die Bearbeitung der Anliegen als
schwierig, die das Niveau oder der Benotung betrafen. Fiir die kommende Arbeitszeit ist ein
grundsatzliches Muster fiir diese Falle zu erarbeiten - mit Einbezug der Frage, wie mit spezifisch
inhaltlichen Beschwerden umzugehen ist, da sie zum einen wegen der geforderten Vermittlung
zwischen Studierenden und Lehrpersonen eindeutig in den Aufgabenbereich der Ombudsperson
fallen, zum anderen aber aufgrund anzusprechenden fachlich-inhaltlichen Fragen von der
Ombudsperson oft nur unzureichend eingeschatzt werden konnen. In den bisherigen Fillen
wurde nach Mdoglichkeit und mit Zustimmung der Beschwerdefiihrer versucht, fachlich
kompetente Personen (Studiendekanate, Fachberatungen) in die Verfahren einzubeziehen. Es
stellen sich die Fragen, wie weitgreifend die Ombudsperson ihren Einsatzbereich zu verstehen
hat und - mit Berlicksichtigung unterschiedlicher Konzepte an anderen Universititen -
inwieweit eine Einsicht in weitere Dokumente (Priifungsergebnisse etc.) seitens der Ombudsper-
son von Nutzen sein kénnte.
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Die als individuell bezeichneten Beschwerden schlieBlich umfassten Belastungen, die vor allem
mit den folgenden Bereichen in Zusammenhang standen:

e Finanzen
e Familiensituation
¢ Krankheit

e Herkunft/ Religionszugehérigkeit/ Diskriminierung

Vor allem bei den individuellen Problemen wirkt die Ombudsperson in doppelter Hinsicht durch
Vermittlung. So wurden die Studierenden oftmals an die jeweils zustidndigen zentralen
Beratungsstellen weitervermittelt. Es zeigt sich eine Orientierungslosigkeit und Unwissenheit der
Studierenden, was die jeweiligen Zustindigkeiten der einzelnen Ansprechpartner/innen
innerhalb der Universitat betrifft. Fiir die meisten der Anliegen konnte auf der Ebene der
Weitervermittlung schnell eine Lésung gefunden werden - ob diese in der weiteren Bearbeitung
weitgreifend war, kann nicht beantwortet werden, da aufgrund der Vertraulichkeit keine
explizite Nachfrage bei den jeweiligen Beratungsstellen durchgefiihrt wird.

In Féllen von Diskriminierung (tatsdchlicher oder von den Betroffenen subjektiv als solche
empfundener) scheint die Einrichtung der Ombudsperson von besonderem Wert zu sein, weil
gerade in diesen Angelegenheiten vertrauliche oder vermitteInde Gesprache am ehesten
geeignet erscheinen, die meist auch emotional schwierigen Konfliktsituationen zu klaren und im
glinstigsten Fall aufzuldsen.

Namentliche Beschwerden Anzahl
Lehrperson 17
Akademisches Priifungsamt 5

Immatrikulationsamt

Institut bzw. Institutsmitarbeiter/innen als Gruppe

Studienberatung

Studiengangskoordination

Auslandsbeauftragte/r

Prasidium

Rechtsdezernat

Fachsprachenzentrum

Stud.lp

Gegen die angeflihrten Personen bzw. Institutionen wurde namentlich Beschwerde gefiihrt. Es
stechen sichtlich die Lehrpersonen hervor. Im Fall von zentralen Mitarbeiter/innen handelt es
sich meistens nicht um Beschwerden gegen eine/n konkrete/n Zusténdigen, sondern gegen die
Arbeitsweise der Institution allgemein. Deshalb sind hier die Amter im Ganzen genannt.

3.2.3. Ablauf und Arbeitsschritte

Art der Kontaktaufnahme Anzahl!
E-Mail 59
Telefon 20
anderer Weg 3
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Deutlich wird, dass die Beschwerde per E-Mail der hdufigste Weg der Kontaktaufnahme ist.
Unter ,anderer Weg" ist die Vermittlung Studierender aus anderen Stellen zu verstehen -
beispielsweise von der Vizeprasidentin fiir Studium, Lehre und Weiterbildung oder dem AStA.

Das Postfach, welches den Studierenden zur Verfiigung steht, wurde bisher nicht genutzt. Es soll
auf jeden Fall weiter bestehen — gerade fiir diejenigen Studierenden, die anonym bleiben wollen.
Eine Uberlegung ist, an verschiedenen Stellen der Universitdt weitere Briefkdsten aufzustellen,
um die Kontaktaufnahme auf diesem Weg zu fordern.

Anonymitat Anzahl
Name genannt 81
anonym 4

Nur vier Studierende haben sich anonym an die Ombudsperson gewendet. Nicht verwechselt
werden sollte diese Zahl mit den Studierenden, die bei der Bearbeitung um Anonymitat gebeten
haben. Somit gibt es viele Beschwerdefiihrer/innen, die sich der Ombudsperson namentlich zu
erkennen geben, sich aber auf die zugesicherte Vertraulichkeit verlassen. Dieser Weg erweist
sich als sehr sinnvoll. Die véllig anonyme Kontaktierung der Ombudsperson (meist per Telefon)
erschwert die Klarung von Detailfragen im Verlauf der Bearbeitung und verhindert zum Teil die
Riickmeldung von Ergebnissen.

Dennoch bleibt die Option, sich anonym an die Ombudsperson zu wenden, allen Studierenden
offen.

Wahrnehmung der Sprechstunde Anzahl
wahrgenommen 34
nicht wahrgenommen 51

Insbesondere bei Anliegen, die mehrere Beschwerden oder Schwierigkeiten biindelten, erwies
sich das personliche Gesprach als sehr sinnvoll. In der Sprechstunde konnten Unklarheiten am
besten beseitigt und weitere Handlungsschritte gemeinsam besprochen werden.

Ebenso gibt es aber Fille, in denen problemlos per E-Mail kommuniziert, weitervermittelt und
geholfen werden kann. Einige Studierende erweckten den Eindruck, den unpersonlicheren
Kommunikationsweg per E-Mail oder Telefon zu bevorzugen. Diese Maglichkeit soll ihnen
weiterhin offenstehen. In einigen wenigen Fillen war allerdings im Nachhinein zu erkennen,
dass ein personliches Gesprach der sinnvollen Bearbeitung gedient hatte.

Es bleibt eine wichtige Aufgabe, die Studierenden auf der einen Seite in zweckmaBigen
Situationen zur Sprechstunde zu motivieren und auf der anderen Seite keinen abschreckenden
Druck diesbeziiglich auszuiiben.

Kontaktaufnahme durch Ombudsperson Anzahl
dezentrale Ansprechpartner/innen 44
zentrale Ansprechpartner/innen 33

10
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Um die Falle zu bearbeiten, sind die ersichtlichen Kontaktaufnahmen geschehen. Deutlich wird,
dass insbesondere die Verbindung zu dezentralen Ansprechpartner/innen erfordert ist. Dies |&sst
den Rickschluss auf verschiedene Mangel zu. Vorstellbar sind Missstande folgender Art:

* Unwissen lber jeweilige Zustandigkeiten bei Studierenden - mangelhafte Kommunika-
tion darliber vonseiten der Fakultdten und Institute

* keine vertrauliche Atmosphare bzw. Gesprachsbasis zwischen Studierenden und An-
sprechpartner/innen

* schlechte Erreichbarkeit der Zustdndigen fiir Studierende

Diese Vermutungen missen in den kommenden Semestern weiter verfolgt werden. Sollten sie
sich als strukturelle Probleme bestdtigen, sind Schritte einzuleiten, die die Situation an den
Fakultaten verandern.

Kontaktaufnahme mit dezentralen Ansprechpartner/innen Anzahl
Lehrperson 16
Studiengangskoordination 9
Dekanat 5
Institutsleitung 4
Fachberatung 3
Studiendekanat 3
Priifungsausschuss 1
Zulassungsausschuss 1
Forschungsdekanat 1
Fachschaft 1

Insbesondere der direkte Kontakt zu den betroffenen Lehrpersonen erweist sich als sinnvoll.

In den meisten Fillen haben die kontaktierten Ansprechpartner/innen kooperativ auf die
Anfragen bzw. Aufforderungen der Ombudsperson reagiert. In einigen Fillen war eine eher
skeptische Haltung gegeniiber der neuen Beschwerdestelle zu spiiren. Ein groBeres Vertrauen
auf dieser Basis konnte zur leichteren Bearbeitung der Beschwerden fiihren.

Kontaktaufnahme mit zentralen Ansprechpartner/innen Anzahl

Akademisches Priifungsamt 5

Immatrikulationsamt

Gleichstellungsbiiro

Dezernat 6

Prasident

Vizeprasidentin fiir Lehre, Studium und Weiterbildung

AStA

Zentrum fir Lehrerbildung

Dezernat 3

Graduiertenakademie

Dezernat 2

Hochschulbiiro fiir Internationales

2| === INININNININW WP
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Fachsprachenzentrum

elsa

Landespriifungsamt
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andere Universitat

Die zentralen Institutionen wurden oftmals zur Klarung von Sachfragen kontaktiert, welche
meist aufschlussreich beantwortet werden konnten. Somit gibt es keinen Grund gegen eine
Fortsetzung dieser Art von Kontakt und Zusammenarbeit. Dennoch gelten hier dieselben
Hindernisse zu tiberwinden wie auf der Ebene der dezentralen Kontakte.

In Bezug auf die zentralen Ansprechpartner/innen hatten einige Studierende erhebliche
Schwierigkeiten, die jeweiligen Zustandigen zu erreichen. Verbesserung in dieser Hinsicht ware
wiinschenswert. Dies betrifft auch den Helpdesk in der Studierendeninformation (Service-
Center), der von einigen als Umweg bzw. Erschwernis bei der Kontaktaufnahme empfunden
wird, trotz der unbestritten hohen Kompetenz und Hilfsbereitschaft der dort Tatigen.

Weitervermittlung der Studierenden Anzahl

dezentrale Ansprechpartner/inne 43

zentrale Ansprechpartner/innen 31

Weitervermittlung an dezentrale Ansprechpartner/innen Anzahl

—_
~

Lehrperson

(op)

Studiendekanat

Fachberatung

Studiengangskoordination

Institutsleitung

Promotionsansprechpartner/in

Mediationsstelle

Fachschaft

Fakultatsrat

Studienkommission

Priifungsausschuss

__m === = NW(p o

Fachtutor/in fiir ausldndische Studierende

Weitervermittlung an zentrale Ansprechpartner/innen Anzahl

ol

Psychologisch-Therapeutische Beratung

Graduiertenakademie

Sozialberatung Studentenwerk

Akademisches Priifungsamt

Immatrikulationsamt

Gleichstellungsbiiro

Hochschulbiiro fiir Internationales

Landespriifungsamt

AStA

SNV wlw| s

Fachsprachenzentrum

=
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Zentrale Studienberatung 1
auBeruniversitare Einrichtung 1

Sofern erforderlich, fand eine Weitervermittlung der Studierenden an zentrale Einrichtungen
statt, um kompetente Beratung zu ermdglichen. Es ist zu lberdenken, inwiefern das Gelingen
dieser Weitervermittlung zu Uberpriifen ist, da die Beratungsstellen der Vertraulichkeit
unterliegen und diese nicht gebrochen werden soll. In den Feedback-Fragebdgen, die die
Studierenden ausfiillen, wird zwar auf die ZweckmaBigkeit der Weitervermittlung eingegangen,
oftmals kann diese aber noch nicht bewertet werden. Mdglich ware, die Studierenden nach
einem langeren Zeitraum noch einmal nach der Effektivitat der Vermittlung zu befragen.

Gesonderte MalBnahmen Anzahl
Sondertreffen und Gespriache mit zentralen bzw. dezentralen Mitarbeiter/innen 5
Moderation eines Gesprachs zwischen Studierenden und Mitarbeiter/innen 3
Bildung einer Planungsgruppe ,Raum der Stille" 1

Die Gesprache, die hier als gesonderte MaBnahmen bezeichnet sind, gingen Uber die lblichen
Kontaktaufnahmen hinaus, es handelte sich um persénliche Treffen, um - von konkreten
Beschwerden ausgehend - strukturelle Probleme zu diskutieren und Ldsungen, die lber die
individuellen Falle hinausgehen, zu finden.

An dieser Stelle soll die Bildung der Planungsgruppe ,Raum der Stille" hervorgehoben werden.
Hervorgegangen aus einer einzelnen Beschwerde, hat sich diese Gruppe aus verschiedenen
Vertreter/innen universitarer Einrichtungen sowie Studierenden zusammengefunden, um
Studierenden den Riickzug an einen leistungsfreien Ort" innerhalb der Universitat zu
ermdglichen. Eine Realisierung dieses Raums ist bis Ende des Jahres 2011 geplant.
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Es zeigt sich, dass die Ombudsperson insbesondere in den Randzeiten der Semester kontaktiert
wird. Dies liegt vor allem daran, dass einige der organisatorischen Schwierigkeiten mit Priifungs-
oder Anmeldeverfahren verkniipft sind. Ob die vorlesungsfreie Zeit im Sommer stets so
beschwerdearm bleibt, wird zu sehen sein.

3.2.4. Statistische Angaben zu den Studierenden

Schlussendlich sollen einige Angaben zu den Studierenden gemacht werden, die sich bisher an
die Ombudsperson gewandt haben.

Art des Studiengangs Anzahl
Master of Science/ Arts 18
Facheriibergreifender Bachelor of Science/ Arts 15
Bachelor of Science/ Arts 14
nicht angegeben/ studiengangsunabhingig 11
Master of Education 10
Staatsexamen 9
Diplom 5
Promotionsstudium 3

Was die vertretenen Studiengdnge betrifft, so unterscheidet sich der prozentuale Anteil der
Beschwerden mit dem der Studierenden eines Studiengangs in einigen Fallen. So stellen die
Studierenden des Masters of Science/ Arts 21,2% der Beschwerdefiihrenden, wahrend sie nur
7,5% der Studierenden ausmachen.” Eine dhnliche Diskrepanz ergibt sich bei den Studierenden
des Facheriibergreifenden Bachelors (17,6% 8,7%)% sowie des Masters of Education
(11,8%]|1,8%).° Méglicherweise erklirend fiir das iiberproportionale Auftreten der ficheriiber-
greifenden Studienginge sind die hiufigeren Organisationsschwierigkeiten. Uberschneidungen
beispielsweise treten als Probleme besonders bei facheriibergreifenden Studiengangen auf. Dass
der Master of Science am meisten vertreten ist, bleibt ein zu beobachtender Zustand. Sollte sich
diese Tendenz weiter abzeichnen, ist nach strukturellen Problemen innerhalb des Masters zu
suchen. Eine Begriindung kann jedoch auch sein, dass Studierende, deren Studienzeit bereits
weiter vorangeschritten ist, eher zu Beschwerden bereit sind. Dies kann vermutet werden, weil
sie einerseits mit den Universitatsstrukturen bereits vertraut sind und besser einschdtzen
kénnen, was ein (in)akzeptabler Zustand ist, und weil sie andererseits aufgrund der Erfahrung
eventuell weniger gehemmt sind, ihre Beschwerden zu duBern, als Studienanfianger/innen.

Dies wiirde auch erklaren, wie das Missverhaltnis - in diesem Fall umgekehrt - zwischen den
Studierenden des Bachelors of Science/ Arts an der Universitit (34,1%)'° und den Beschwerden
ihres Studiengangs (16,5%) zustande kommt.

Ein im Verhaltnis ebenfalls eher geringer Beschwerdeanteil kam vonseiten der Diplomstudieren-
den [5,90/o|17,90/o].11 Eventuell liegt dies daran, dass die im Vergleich ,neuen” Studiengdnge
strukturell noch immer nicht so gefestigt sind wie der bereits bewdhrte Diplomstudiengang.

7 Zahlen (gerundet) aus dem Wintersemester 2010/11: vgl. http://www.uni-
hannover.de/imperia/md/content/strat_controlling/statistiken/semesterdaten/semesterdaten_ws_2010-
11_studierende.pdf

8 vgl. ebd.

% vgl. ebd.

"%vgl. ebd.
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Der Beschwerdeanteil der Staatsexamen-Studierenden weicht nicht erheblich von der Anzahl an
Studierenden ab (10,60/o|7,10/o].12 Magister-Studierende haben sich nicht an die Ombudsperson
gewandt. Insgesamt gab es fast keine Meldungen wegen der auslaufenden Studiengidnge,
obwohl diesbeziiglich vermutlich einzelne auf Schwierigkeiten stoBen. Es bleibt abzuwarten, ob
in diesem Zusammenhang im kommenden Jahr vermehrt Beschwerden oder Beratungsbedarf
gemeldet werden oder ob dies die Ombudsperson nicht betreffen wird.

Die Promovierenden, die sich an die Ombudsperson gewandt haben, wurden an die Graduierten-
akademie und deren entsprechenden Beratungsangebote weiterverwiesen. Um keine
Zustandigkeiten zu vermengen, soll dies auch in Zukunft so gehandhabt werden.

Geschlecht Anzahl
weiblich 42
mannlich 37
nicht angegeben/ Gruppe von Studierenden 6

Knapp die Hélfte der Beschwerden (49,4%) kam von Studentinnen. Insgesamt sind 42,6%" der
Studierenden an der Universitat weiblich. Es handelt sich also um keine groBe Abweichung.

Weitere statistische Daten wie beispielsweise die Erfassung der Herkunft kdnnten fiir eine
Analyse der typischen Beschwerdeflihrenden von Interesse sein. Allerdings kann fiir das
vertrauensvolle Verhaltnis zwischen Studierenden und Ombudsperson eine Abfrage sensibler
personlicher Daten hinderlich sein, aus diesem Grund wird darauf verzichtet. Dem persénlichen
Eindruck nach entspricht das Verhaltnis zwischen deutschen und nichtdeutschen Studierenden
in etwa dem der Gesamtstudierendenzahl der Universitit."*

In den meisten Fdllen wurde das jeweilige Studienfach erfasst, schon weil es hadufig von
Bedeutung fir die Beschwerde war. Auf eine Auflistung wird hier verzichtet, vor allem, da
teilweise sehr kleine Facher vertreten waren, so dass die Gewahrleistung der Anonymitat
eventuell gefahrdet ware.

Im Allgemeinen sind aufgrund der statistischen Daten sowie der personlichen Erfahrung des
ersten Jahres keine Riickschliisse auf eine spezifische Zielgruppe von Studierenden zu ziehen.

4. Umfrage

Die Studierenden, die die Ombudsperson in Anspruch genommen haben, wurden gebeten, an
einer Umfrage teilzunehmen, um eine geschlossene Meinung zum Angebot der Ombudsperson
zu erfassen.

27 und somit 31,8% der Studierenden, die sich im ersten Jahr an die Ombudsperson gewandt
haben, gaben Riickmeldung auf die Umfrage. Als Einblick sollen die Fragen mit ihren Resultaten
hier wiedergegeben werden, eine kurze Auswertung ist ihnen angeschlossen.

" vgl. ebd.
"2 ygl. ebd.
" vgl. ebd.
" vgl. ebd.
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Wie sind Sie auf die Ombudsperson aufmerksam geworden? Anzahl
Internetauftritt /
E-Mail-Verteiler (z. B. BegriiBungsmail des Présidenten) 7
Kommilitonen und Kommilitoninnen 3
Fachschaft/ Fachschaftsbesuch 3
Gleichstellungsbiiro 2
AStA 2
Zentrum fir Lehrerbildung 2
Lehrperson 1

Es zeigt sich, dass vor allem die Internetprasenz sowie E-Mail-Verteilersysteme Wirkung zeigen.
Ebenfalls funktionierte die Vermittlung Studierender durch andere Beratungsstellen oder
Ansprechpartner/innen. Es bleibt von Interesse, ob und inwieweit sich die Bekanntmachung und
Aufmerksamkeit durch die in Kiirze geplante Verteilung von Flyern verandert. Auch wenn UGber
die Fachschaften bisher nur drei Beschwerdeflihrer/innen auf die Ombudsperson aufmerksam
wurden, soll dieser Kontakt als Verkniipfungspunkt zu den Studierenden weiter gepflegt werden.

Hatten Sie vorher bereits Kontakt zu anderen Ansprechpartner/innen?

Anzahl

ja

20

nein

7

Wenn ja: Zu welchen zentralen Ansprechpartner/innen?

Anzahl

Zentrale Studienberatung

~

Psychologisch-Therapeutische Beratungsstelle

AStA

Gleichstellungsbiiro

Akademisches Priifungsamt

Zentrum flr Lehrerbildung

Prasident

Vizeprasidentin fiir Lehre, Studium und Weiterbildung

Immatrikulationsamt

elsa

andere

Wenn ja: Zu welchen dezentralen Ansprechpartner/innen?

Anzahl

Studiengangskoordination

5

Fachschaft

Studiendekanat

Dekanat

Institutsleitung

Lehrperson

Priifungsausschuss

Studienkommission

_\_\_\MMM#
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Es wird deutlich, dass viele Studierende dann zur Ombudsperson Kontakt aufnehmen, wenn sie
bereits bei anderen Anlaufstellen waren. Daraus kann geschlossen werden, dass die Ombudsper-
son eine Zustandigkeit erfiillt, die durch die bisherigen Beratungsangebote nicht gewahrleistet
wurde. Auch ist davon auszugehen, dass zum Teil von den anderen Ansprechpartner/innen an die
Ombudsperson weiterverwiesen wurde, was flr eine gute Zusammenarbeit spricht.

Was hat die Ombudsperson von den anderen Angeboten unterschieden? Anzahl

Kontaktaufnahme, Einfluss, ,kurze Dienstwege" usw. 6

konkrete Handlung, Handlungsvorschlage, Ergebnisse usw.

Unterstiitzung usw.

Personlichkeit, Vertraulichkeit usw.

uberhaupt Antwort

Unabhdngigkeit, Neutralitat

kein Einsatz

S |INNNw W~

besser”

Das, was die Ombudsperson von anderen Anlaufstellen unterscheidet, wird in den Antworten
deutlich. Zum einen wird geschatzt, dass sich jemand flir Studierende einsetzt, der fest in der
Universitatsstruktur verwurzelt ist und die Kontakte und ,kurzen Dienstwege” im Sinne der
Studierenden einsetzt. Zum anderen wird betont, dass konkrete Handlungen oder Tatigkeitsvor-
schlage erfolgen - etwas, was Studierende an anderen Stellen scheinbar vermissen. Vertraulich-
keit und Neutralitat sind weitere Aspekte, die Beachtung finden. ,Kein Einsatz" wird zweifach
kritisiert. Im Allgemeinen sind die Riickmeldungen aber positiv.

Haben Sie nach Kontakt mit der Ombudsperson Kontakt zu weiteren Anzahl
Ansprechpartner/innen?

nein 19
ja 8
Wenn ja: Zu welchen zentralen Ansprechpartner/innen? Anzahl
Graduiertenakademie 2
Psychologisch-Therapeutische Beratungsstelle

AStA

Gleichstellungsbiiro

Zentrale Studienberatung

_ === —

andere
Wenn ja: Zu welchen dezentralen Ansprechpartner/innen? Anzahl
Dekanat 2

Studienkommission
Institutsleitung
Studiengangskoordination
Studiendekanat

= INININ
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Priifungsausschuss 1
Fachschaft 1

Die Interpretation der vorliegenden Antworten kann kennzeichnen, dass in den meisten Féllen
nach der Kontaktierung der Ombudsperson keine weitere Anlaufstelle bendtigt wurde. Die
weiteren 8 Falle bestdtigen die zuvor bereits beschriebene Funktion der Ombudsperson,
Studierende an kompetente Ansprechpartner/innen der Universitat zu verweisen.

Wie an friiherer Stelle bereits erwdhnt, bleibt hier zu liberlegen, wie die Effektivitdt der weiteren
in Anspruch genommenen Beratungen usw. im Nachhinein evaluiert werden kann, ohne den
wichtigen Aspekt der Vertraulichkeit in Mitleidenschaft zu ziehen.

Wie schnell hat die Ombudsperson auf lhre Anfrage reagiert? Anzahl
sehr schnell 18
im Rahmen der Erwartungen 7
schnell 1

Da es die Antwortmdglichkeit ,zu langsam” gab und diese in keinem Fall ausgewahlt wurde,
konnen die Antworten als sehr positiv gesehen werden. Es wird sich stets darum bemiiht, die
Anfragen der Studierenden mdglichst schnell zu beantworten. Zum Teil handelt es sich bei der
Bearbeitung um langwierige Prozesse. Dennoch sollen die Studierenden in regelmafBigen
Abstanden Uber den aktuellen Stand in Kenntnis gesetzt werden, um das Gefihl, in Vergessen-
heit geraten zu sein, zu vermeiden.

Konnte die Ombudsperson lhnen helfen? Anzahl
ja 15
noch offen 6
nein 5
bedingt 1
Wenn ja: Wie? Anzahl
Kontakt zu Fakultat, Lehrperson usw. 13
auf eigenstandige Losung aufmerksam gemacht 4
an zentrale Einrichtung vermittelt 3
Beratung, Bestarkung usw. 3
Weiterleitung einer Beschwerde 1
unabhidngige Schlichtung 1
Wenn nein: Warum nicht? Anzahl
auBerhalb der Moglichkeiten, Zustandigkeit 3
schlechte Beratung, falsche Antworten 2
nur Sicht der Universitat weitergegeben 1
keine Handlung erwiinscht 1
reine Bestatigung des Mangels, keine Behebung 1
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Mehr als die Halfte der Studierenden empfand die Ombudsperson in Bezug auf ihre Belange als
Hilfe. Hierbei zeigt sich, dass die gangigen Methoden der Ombudsperson, tatig zu werden, von
den Studierenden tatsdchlich als hilfreich angesehen werden.

Dass ein gewisser Teil die Frage noch nicht eindeutig beantworten kann, liegt zum einen am
Zeitpunkt der Befragung (ca. 4 Wochen nach Abschluss des Verfahrens fiir die Ombudsperson).
In einigen Fallen ist die Ombudsperson aber auch tatig geworden - zum Beispiel in Form eines
Gesprachs mit Mitarbeiter/innen der Universitat — und hat grundlegende Probleme angespro-
chen. Nicht immer resultieren diese Handlungen in konkrete Ergebnisse, sondern erfordern
langfristige Losungen. Auch hier ist liber eine Evaluierung zu spateren Zeitpunkten nachzuden-
ken.

Dass flinf Studierende die Ombudsperson als nicht hilfreich empfanden, ist bedauerlich. In
einigen Fallen handelte es sich um Zustandigkeiten. Mdglicherweise kann die Ombudsperson
ihre Kompetenzen noch deutlicher abgrenzen. Teilweise aber sind auch die Erwartungen von
Studierenden sehr hoch. Exemplarisch sind Beschwerden in Bezug auf BaumaBnahmen zu
nennen. Diesbeziiglich kann die Ombudsperson eine Weitervermittlung an das entsprechende
Dezernat sowie eine Befiirwortung der studentischen Anliegen leisten, alle weiteren Erwartun-
gen, wie eine Zusage zur Umsetzung, kdnnen nicht erfillt werden. Beziiglich der Studierenden,
die konkrete Tatigkeiten der Ombudsperson negativ bewerteten, ist zu liberlegen, wie es zu den
entsprechenden Eindriicken gekommen ist und wie diese in Zukunft vermieden werden kdénnen.
Teilweise gab es eine personliche Reaktion auf die Kritik, um die Handlungsweise der
Ombudsperson zu erklaren.

Halten Sie das Angebot der Ombudsperson insgesamt fiir nétig? Anzahl
ja 25
nein 2
Wenn ja: Warum? Anzahl
Durchsetzungsfahigkeit, kurzer Dienstweg, kennt die Strukturen usw. 6
viele Probleme an der Universitat, macht auf Missstande aufmerksam usw. 5
fakultdtsunabhidngig, fachiibergreifend, neutral usw. 4
Vertretung der Studierenden, hilft Studierenden, was diese alleine nicht kénnen 4
Orientierungslosigkeit in Universitatszustandigkeiten 2
Vertrauen, Interesse 2
Anonymitat 2
hat Fortgang des Studiums ermdglicht 2
Hilfe 1
Schwierigkeiten mit Lehrpersonen 1
Wenn nein: Warum nicht? Anzahl
hilft nicht 2
nur Sicht in der Universitat 1
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Die positiven Antworten unterstiitzen diejenigen der Unterscheidbarkeit der Ombudsperson zu
anderen Anlaufstellen (siehe oben) - es wird noch einmal deutlich, dass die Verwurzelung in der
Struktur, die Neutralitdt sowie das Empfinden der Studierenden, tatsachlich vertreten und
unterstiitzt zu werden, von hoher Bedeutung sind. Auch individuelle Eindriicke werden
widergespiegelt.

In Bezug auf die negativen Reaktionen kann vor allem der persénliche Umgang mit den
Studierenden Verbesserungen bringen. So muss noch mehr Wert darauf gelegt werden, die
Kompetenzen zu erkldren, um Enttduschungen zu vermeiden, aber auch sensibel auf die
Bediirfnisse der Studierenden eingegangen werden. In einigen Fallen ist hierfiir mit Sicherheit
ein personliches Gesprach hilfreicher als der Kontakt per E-Mail oder am Telefon.

War Ihnen der Begriff Ombudsperson vorher schon bekannt? Anzahl

ja 13

nein 14

Welche Begriffe verbinden Sie mit dem Angebot der Ombudsperson? Anzahl

(o]

(Studien-)Beratung

Hilfe (beim Studium, bei Problemen usw.)

Vertrauensperson

Vermittlung/ Mediation

Ansprechpartner, Anlaufstelle

Studentische Angelegenheiten, Studienbedingungen

Schlichtung

(Studenten-) Anwalt, Vertretung

Kritik

Gleichberechtigung

== (NN NWWwWWww (o

Sachverstandiger

Etwa die Halfte der angesprochenen Studierenden kannte den Begriff ,Ombudsperson” vor der
Kontaktierung nicht. Die vorgeschlagenen Begriffe wurden teilweise aufgenommen. So treten sie
in den Tatigkeitsbeschreibungen, vor allem aber als Suchbegriffe fiir die Webseite auf. Gerade
bei einem unter Studierenden nicht durchgehend bekannten Tatigkeitsnamen muss viel Wert auf
die Offentlichkeitsarbeit und Prisenz gelegt werden.

Weiteres Feedback, Bemerkungen Anzahl
positive Riickmeldungen (Dank, Aufruf zum Weitermachen usw.) 14
Anregungen (zur Tatigkeit, Bekanntmachung, Prisentation usw.) 13
negative Kritik (Enttduschung, Sinnlosigkeit der Stelle usw.) 6

Dieser letzte Punkt spiegelt die allgemeine Auswertung der Umfrage in etwa wider. So sind die
positiven Riickmeldungen Gberwiegend. Als konstruktiv sind die vielen Anregungen zu werten.
Dies macht sich bereits in den Anliegen der Studierenden bemerkbar, so werden mit den
Beschwerden teilweise Verbesserungsvorschldge mit angegeben. Die negative Kritik, sofern
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sachlich geduBert, kann zur weiteren Verbesserung und Reflexion der eigenen Tatigkeit
beitragen.

5. Fazit und Ausblick
Aus dem ersten Tatigkeitsjahr der Ombudsperson Idsst sich ein positives Fazit ziehen.

Das Angebot der Ombudsperson wird von Studierenden kontinuierlich wahrgenommen. Dies
lasst auf eine Notwendigkeit von studentischer Seite schlieBen, was sich auch in der
Betrachtung anderer universitarer Beratungs- und Anlaufstellen bestdtigt - so schlieBt die
Ombudsperson eine Liicke im Service-Angebot der Universitat. Die neutrale und fakultdtsunab-
hangige Bearbeitung von Beschwerden, das Angebot der Vermittlung und auf Wunsch
anonymen Weiterleitung sowie die Schaffung eines studierendenfreundlichen, vertrauensvollen
Verhaltnisses macht die Ombudsperson zu einer wertvollen Ansprechperson an der Universitat.

Insbesondere zeigt sich dies im liberwiegend positiven Feedback der Studierenden - sowohl im
personlichen Kontakt als auch in der zuvor vorgestellten Umfrage.

Fiir die Ombudsperson ist dieses erste positive Resiimee sowohl Bestdtigung der Tatigkeit als
auch Motivation, diese weiter auszubauen und mit dem Vertrauen der Studierenden und in
guter Zusammenarbeit mit den universitdren Einrichtungen weiterhin zur Sicherstellung und
Verbesserung von Studienbedingungen beizutragen.
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