Beschwerdemanagement —
der Umgang mit Konflikten an der

ISchule

,Das Ziel eines Konfliktes oder einer Auseinandersetzung soll
nicht der Sieg,

sondern der Fortschritt sein.”

Joseph Joubert

Stand: Mai 2019
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Die Schulleitung berat liber weitere Moglichkeiten der Beschwerde!




Was niitzen Beschwerden?
So unerfreulich Beschwerden auch sein mégen, sie enthalten oft auch Ansatzpunkte fir eine
positive ,Verwertung" in der Schule.

Jede Beschwerde sollte daraufhin geprift werden, ob es sich um einen Einzelfall handelt oder
ob sie auf Generelles (z. B. ein organisatorisches Problem der Schule) verweist. So kénnen
Beschwerden als eine Art ,Frihwarnsystem“ genutzt werden, das es ermdglicht Probleme
rechtzeitig zu bearbeiten, so dass es nicht zu einer Wiederholung oder unnétigen Eskalationen
kommt.

Dies ist Ausdruck eines professionellen Umgangs mit Problemen und Beschwerden, steigert
die Zufriedenheit und tragt zum positiven Schulklima bei.

Entscheidend ist fur jede Art des Umgangs mit Beschwerden, dass Verfahren vereinbart und
diese fir alle Beteiligten bekannt und transparent gemacht werden. Wenn dann noch alle die
vereinbarten Verfahren ernstnehmen und sich daran halten, verlieren Beschwerden ihren
Schrecken. Wir wollen an unserer Schule mit diesen Verfahrensregeln dazu beitragen, dass
Konflikte und Beschwerden nicht zur Eskalation fiihren, sondern zu einer konstruktiven Rege-
lung.

Beschwerden annehmen und priifen ...
Die Beschwerde wird im besten Fall den Beteiligten selber mitgeteilt oder aber der nachst
héheren ,Instanz”. Im ersten Fall kann direkt das Gesprach gesucht werden.

Eine Beschwerde wird haufig gleich der Klassenlehrkraft oder der Schulleitung persénlich, te-
lefonisch oder schriftlich mitgeteilt und nicht direkt dem Beteiligten. Es ist dann wichtig, dass
der Angesprochene sich das Problem nicht zu eigen macht, sondern auf das Verfahren an
unserer Schule hinweist. Jede Beschwerde sollte ernst genommen und nicht in Frage gestellt
werden.

Beschwerden auf der richtigen Ebene I6sen ...

Konflikte kénnen in der Regel geldst werden, wenn sie mit der zustandigen Person besprochen
werden. Das direkte Gesprach auf dem Elternsprechtag oder fir Schiilerinnen und Schiler in
den Pausen ist einer der ersten und wichtigsten Schritte zu Beginn eines Konfliktes. Das ,Aus-
sitzen“ von Konflikten ist nicht sinnvoll und fuhrt haufig zu gréReren Problemen. Kénnen Prob-
leme, bei denen Schulerinnen und / oder Schiller beteiligt sind, nicht gelést werden, sind die
Eltern zu informieren.

Wenn Schilerinnen und / oder Schiler, Eltern oder die Lehrkraft nicht bereit sind, das Ge-
spréch alleine zu fuhren, wird die Beratungslehrkraft / Schulsozialpddagogin einbezogen. Die
Beratungslehrkraft / Schulsozialpadagogin holt in diesem Fall die Stellungnahme der betroffe-
nen Fachlehrkraft ein und moderiert das Gesprach zwischen Schiulerinnen und / oder Schuler
bzw. Eltern und der Lehrkraft.



Beschwerden dokumentieren ...

Auf jeder ,Instanz-Ebene“ sollen Vereinbarungen zum kiinftigen Verhalten angestrebt und
nach angemessener Zeit Uberpruft werden. Auf allen Ebenen sind die Vereinbarungen festzu-
halten. Alle Beteiligten erhalten eine Kopie dieser Vereinbarungen (siehe Vereinbarungen).

Der richtige Ansprechpartner ...
Wenn im direkten Gesprach keine Lésung gefunden werden kann, ist die nachst héhere ,In-
stanz” einzuschalten (siehe Schaubild).

... bei schwerwiegenden Konflikten
Sollte ein schwerwiegender Konflikt mit groBer Tragweite vorliegen, sollte sofort die Schullei-
tung informiert werden.

... bei Beschwerden gegen Noten

Beschwerden solcher Art sind direkt bei der zustandigen Fachlehrkraft einzureichen. Diese
erklart den Beschwerdefiihrern ausfuhrlich die vorgenommene Leistungsbewertung unter Be-
ricksichtigung der Rechtsvorschriften, der Grundsatzbeschliisse der Schule sowie der Doku-
mentation der Leistungsnachweise.

... bei Beschwerden gegen eine Konferenzentscheidung

Beschwerden, die sich gegen eine Entscheidung einer Konferenz richten, werden an die
Schulleitung gerichtet. Die Schulleitung Uberprift die (sachliche) Richtigkeit der Beschwerde
und gibt dem Beschwerdefiihrer eine Riickmeldung.

... bei der Schulbehoérde

Kann eine Beschwerde nicht durch Entscheidungen der Schule gelést werden und alle Instan-
zen wurden durchlaufen, bestehen die Moglichkeiten einer Fachaufsichtsbeschwerde (inhalt-
liche Beschwerde gegen die Sachentscheidung) oder einer Dienstaufsichtsbeschwerde (Be-
anstandung des dienstlichen Verhaltens) an die Landesschulbehérde.

Widerspruch

Wird gegen einen Verwaltungsakt der Schule fristgerecht Widerspruch erhoben, leitet die
Schulleitung ein Widerspruchsverfahren ein. Ein Widerspruch kann gegen Versetzungsent-
scheidungen, Entscheidungen in Angelegenheiten von Abschliissen und OrdnungsmaRnah-
men getatigt werden. Auch hier gilt, dass zunachst eine Priifung von der Instanz vorgenommen
wird, die fur die angefochtene Entscheidung zustandig gewesen ist. Kann dem Widerspruch
durch die Schule nicht abgeholfen werden, so wird der Widerspruch mit einer Stellungnahme
der Schulleitung an die Schulaufsichtsbehérde weitergeleitet.

Flora Realschule Dusseldorf, Umgang mit Konflikten — Beschwerdemanagement an der Realschule Florastrae, 2013.
Vgl. Landesinstitut far Schule Bremen, Beschwerdemanagement. Zum konstruktiven und transparenten Umgang mit Beschwerden ber Lehrpersonal, 5. Auflage 2016.



Vereinbarungen

1. Datum des Gesprachs:

2. Zwischen (Name und ggf. Funktion):

3. Problem / Beschwerde — Um was geht es?

4. Vereinbarungen / Verabredete Malinahmen:

5. Weiterer Verfahrensweg / Uberpriifung nach 4 und 8 Wochen? (Wird die Vereinbarung
eingehalten, werden die Unterlagen vernichtet. Zustandig dafir ist einer der Gesprachs-
teilnehmery):

6. Unterschrift/-en aller Gesprachsteilnehmer:
Ahlerstedt,

Landesinstitut fur Schule Bremen, Beschwerdemanagement. Zum konstruktiven und transparenten Umgang mit Beschwerden Uber Lehrpersonal, 5. Auflage 2016.



Notizen:



