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Beschwerdemanagement

1. Ausgangslage
An Orten, an denen sich viele Personen begegnen, wird es immer wieder auch zu
unterschiedlichen Sichtweisen und Meinungen, manchmal auch zu Konflikten oder auch
Fehlern kommen. Nicht geloste Konflikte kénnen das Schulklima und die einzelne Lehrkraft
auf verschiedensten Ebenen sehr belasten. Deshalb sollte an der Schule, mit Schilern und
Schilerinnen, Eltern und Lehrerinnen und Lehrern, Schulsozialarbeiterinnen und -arbeitern ein
Vorgehen (Instanzenweg) abgesprochen werden, das fir alle Beteiligten transparent ist.

Wir sehen Beschwerden als wichtige Rickmeldungen, in denen Potenzial fiir zukinftige
Weiterentwicklungen gesehen werden kann. Beschwerden sind daher ernst zu nehmen. Sie
werden weder heruntergespielt noch dramatisiert. Unabhangig vom Beschwerdeabsender und
-empfanger wird eine zeitnahe, personliche Bearbeitung umgesetzt. Die Beschwerdeparteien
entscheiden, wie und von wem die Dokumentation des Austauschs geschehen soll. Bei
Beschwerden geht es um bestimmte Anlasse, in denen mehrere Personen agieren. Die
Beteiligten gehen daher auch in schwierigen Situationen fair und wertschatzend miteinander
um. Grundsatzlich gilt, dass anonyme Beschwerden nicht bearbeitet werden.

Die Bearbeitung einer Beschwerde erfolgt zunachst immer dort, wo sie auftritt. Zuerst befassen
sich die Personen mit dem Thema, die unmittelbar damit in Verbindung stehen. Erst wenn das
Problem so nicht positiv aufgelost werden kann, wird die ndchste Ebene einbezogen.

Dieser Ablauf wird immer beachtet. Die an der Beschwerde Beteiligten kénnen sich auf jeder
Ebene Unterstitzung holen, z.B. von Mitschulerinnen und Mitschiilern, Klassensprecherinnen
und Klassensprechern, Klassenleitungen, Lehrkraften dem  Lehrkrafterat, der
Schulsozialarbeiterin, Klassen- oder Schulpflegschaftsvorsitzende.

Die Schulleitung bearbeitet in der Regel eine Beschwerde erst dann, wenn der o.g.
Instanzenweg eingehalten wurde. Eine Ausnahme bilden schwerwiegende Vorwirfe von
grol3er Tragweite: In solchen Fallen greift sie unmittelbar ein, sorgt unter Einbeziehung der
betroffenen Parteien fur die Aufklarung des Sachverhalts und dokumentiert das Ergebnis. Ggf.
wird auch die Schulaufsicht informiert.

Egal auf welcher Ebene eine Beschwerde bearbeitet wird, es sollten immer klare
Absprachen zum zuklnftigen Umgang mit dem strittigen Problem getroffen werden. Dazu ist
es sinnvoll, die Vereinbarungen schriftlich zu dokumentieren und nach angemessener Zeit
(4-8 Wochen) nochmal zu Uberprifen.

2. Verfahren
Die Bearbeitung einer Beschwerde erfolgt zunéchst immer dort, wo sie auftritt.
Konfliktgesprache sollten nicht zwischen Tur und Angel gefiihrt werden. Jede Seite sollte sich
auf ein Gesprach vorbereiten kdnnen und das Gesprach in einer ruhigen Atmosphare fihren
kénnen (s. auch die Anlage: Hinweise fur Konfliktgespréache).
Zuerst befassen sich die Personen mit dem Thema, die unmittelbar damit in Verbindung
stehen. Erst wenn das Problem so nicht positiv aufgelést werden kann, wird die ndchste Ebene
einbezogen.
Dieser Ablauf wird immer beachtet. Die an der Beschwerde Beteiligten kénnen sich auf jeder
Ebene Unterstitzung holen, z.B. von Mitschulerinnen und Mitschiilern, Klassensprecherinnen
und Klassensprechern, Klassenleitungen, Lehrkraften dem  Lehrkrafterat, der
Schulsozialarbeiterin, Klassen- oder Schulpflegschaftsvorsitzende.



Die Schulleitung bearbeitet in der Regel eine Beschwerde erst dann, wenn der o0.g.
Instanzenweg eingehalten wurde. Eine Ausnahme bilden schwerwiegende Vorwirfe von
grol3er Tragweite: In solchen Fallen greift sie unmittelbar ein, sorgt unter Einbeziehung der
betroffenen Parteien fur die Aufklarung des Sachverhalts und dokumentiert das Ergebnis. Ggf.
wird auch die Schulaufsicht informiert.

Der erste Schritt bei der Bearbeitung von Beschwerden sollte immer sein:

e Sachverhalt klaren und eingrenzen
Um welches Problem geht es? Zunachst keine wertende oder inhaltliche Stellung
nehmen!

o Beteiligte kléaren
Gegen wen richtet sich die Beschwerde? Wer ist aul3erdem betroffen und damit
einzubeziehen?

e Instanzenweg kléren
Der Instanzenweg beginnt bei den jeweiligen Betroffenen, Angesprochene verweisen
jeweils auf die entsprechende Ebene

e Auswertung
Jede Beschwerde bzw. jeder Konflikt sollte daraufhin tGberprift werden, ob es sich um
einen Einzelfall oder ein generelles (z.B. organisatorisches) Problem handelt. Dies soll
dann von den Beteiligten als solches festgehalten und an das zustandige Gremium in
der Schule zur Weiterbearbeitung weitergegeben werden. So kénnen Wiederholungen
und unndtige Konflikte vermieden und die Weiterentwicklung des Schulprogramms
gefordert werden.

e Instanzenwege
Der Instanzenweg beginnt bei den jeweiligen Betroffenen, Angesprochene verweisen
jeweils auf die entsprechende Ebene. Bei schulinternen Problemen kann der Lehrerrat
eingeschaltet werden. Jeder Lehrkraft steht es frei, sich direkt an die Schulleitung zu
wenden. Ist das Problem nicht schulintern zu I6sen, kénnen der Personalrat und ggf. die
Dienststelle um Unterstitzung gebeten werden. Erfolgt eine Einladung durch die
Schulleitung oder Dienststelle, muss der Grund des Gesprachs in der fristgerechten
Einladung unbedingt angegeben werden.
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4. Anlage

Hinweise fir Konfliktgesprache

Die beteiligten Personen werden mit der Einladung zum Gesprach tber den Anlass informiert
(keine ,Uberrumpelung®). Die Einladung erfolgt zeitnah und im Einvernehmen mit den
Beteiligten. Thema und Charakter des Gesprachs werden offengelegt. Jeder Beteiligte hat das
Recht, eine Person des Vertrauens hinzuzuziehen. Folgende Punkte sollten bei einem ersten
Gesprach beachtet werden:

Wahrnehmungen/Positionen aller Beteiligten sollten dargestellt und ausgetauscht
werden.

Ziele der Beschwerden sollten benannt werden (oftmals ergibt sich hier schon eine
Klarung).

Bleiben Zweifel, sollte in diesem ersten Gesprach nichts vereinbart oder festgelegt
werden.

Die Instanzenebene sollte gepruft werden.

Ein weiteres Gesprach (zeitnah) wird vereinbart, um die Moglichkeit des Uberdenkens
Zu gewahren.

Soll eine moderierende Person hinzugenommen werden?

Mdchte eine oder mehrere Beteiligte eine Person des Vertrauens zum kommenden
Gesprach hinzuziehen?

Vor dem zweiten Gespréach sollten sich alle Beteiligten tiber das von ihnen gewiinschte
Ziel und mogliche Kompromisse im Klaren sein.

In diesem zweiten Gesprach ist auf eine sachliche Gespréachsebene zu achten. Eine
Zielvereinbarung sollte angestrebt werden.

Das Gesprach sollte protokolliert werden (Teilnehmer; Positionen; Vereinbarungen;
Ergebnisse), um mdgliche Vereinbarungen/Ergebnisse ggf. im gleichen Kreis Uberprifen
zu kénnen.

Empfehlungen fiir Verankerung

Das Beschwerdemanagement kann nur Wirkung entfalten, wenn der Umgang und das
Verfahren fest verankert und fir alle mdglichen Beteiligten bekannt und transparent gemacht

wird.

Es sollte deshalb

in Klassenstunden (Schulerinnen und Schdler)
auf Klassenpflegschaften (Eltern)

in der Schulkonferenz

auf Lehrerkonferenzen

im Lehrerrat

im Schulleitungsteam

besprochen und als festes Verfahren vereinbart werden.
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