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Beschwerdemanagement am Berufskolleg Bocholt-West
Ausgangslage

Im schulischen Alltag begegnen sich taglich viele Menschen, mit ihren unterschiedlichsten Be-
dirfnissen. So gibt es viele Anlasse, die zu Entscheidungen im Schulalltag fiihren kdnnen, mit
denen Schiilerinnen und Schiiler, Eltern, Ausbildungsbetriebe oder andere externe Koopera-
tionspartner, Lehrerinnen und Lehrer, Schulsozialarbeiterinnen und —arbeiter, Hausmeister,
Sekretariat, Schulleitungen oder Schulaufsicht nicht einverstanden sind und zu Beschwerden
fihren konnen. Der Umgang mit Beschwerden und deren Bearbeitung werden haufig als un-
angenehm und schwierig empfunden.

Nicht geldste Konflikte kdnnen das Schulklima und alle Beteiligten auf verschiedensten Ebe-
nen sehr belasten. Deshalb méchten wir an der Schule, ein mit allen am Schulleben Beteiligten
abgestimmtes Vorgehen, einen klaren Instanzenweg, das fir alle Beteiligten transparent ist,
um eine erfolgreiche Bearbeitung von innerschulischen Beschwerden und Konflikten zu ge-
wahrleisten.

Das Beschwerdemanagement kann nur Wirkung entfalten, wenn der Umgang und das Verfah-
ren fest verankert und fir alle méglichen Beteiligten bekannt und transparent gemacht wird.

Daher wird es regelmaRig
- in Klassenstunden (Schilerinnen und Schiiler)
- auf Klassenpflegschaften (Eltern)
- in Bildungsgangkonferenzen
- in der Schulkonferenz
- auf Lehrerkonferenzen
- im Lehrerrat
- im Schulleitungsteam

besprochen und als festes Verfahren vereinbart.

Tipp / Good Practice
Konflikte sollten da gel6st werden, wo sie entstehen.
Konfliktgesprache sollten nicht zwischen Tiir und Angel gefiihrt werden. Jede Seite sollte sich

auf ein Gesprach vorbereiten kdnnen und das Gespréach in einer ruhigen Atmosphare fiihren
konnen (s. auch die Anlage: Hinweise fir Konfliktgesprache).
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Verfahren

Bei Beschwerden besteht oft die Gefahr, dass aus empfundenem Arger oder Unrecht nicht die
direkt Beteiligten angesprochen werden. Hieraus erwdchst die Moglichkeit, dass unmittelbar
der Beschwerde entsprochen wird oder auch die Beschwerde ohne weitere Klarung abgewie-
sen wird. Haufig entstehen dann weitere Konflikte. Deshalb sollte der erste Schritt bei der
Bearbeitung von Beschwerden immer sein:

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

o Beteiligte klaren
Gegen wen richtet sich die Beschwerde? Wer ist aullerdem betroffen und damit ein-
zubeziehen?

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

e Auswertung
Jede Beschwerde bzw. jeder Konflikt sollte daraufhin Gberprift 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 kdnnen Wiederholungen
und unnotige Konflikte vermieden und die Weiterentwicklung des Schulprogramms
und Leitbildes geférdert werden.

¢ Instanzenwege
Der Instanzenweg beginnt bei den jeweiligen Betroffenen, Angesprochene verweisen
jeweils auf die entsprechende Ebene.

Bei schulinternen Problemen kann der Lehrerrat oder die Ansprechpartnerin fir
Gleichstellung eingeschaltet werden. Jeder Lehrkraft steht es frei, sich direkt an die
Schulleitung zu wenden. Ist das Problem nicht schulintern zu lI6sen, konnen der Perso-
nalrat und ggf. die Dienststelle um Unterstlitzung gebeten werden. Erfolgt eine Einla-
dung durch die Schulleitung oder Dienststelle, muss der Grund des Gesprachs in der
fristgerechten Einladung unbedingt angegeben werden.
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Konflikte zwischen Schiilerinnen und Schiilern, Eltern, SV und Lehrkraften
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Hinweise fiir Konfliktgespréiche

Die beteiligten Personen werden mit der Einladung zum Gesprach Gber den Anlass informiert
(keine ,,Uberrumpelung®). Die Einladung erfolgt zeitnah und im Einvernehmen mit den Betei-
ligten. Thema und Charakter des Gesprachs werden offengelegt. Jeder Beteiligte hat das
Recht, eine der o.g. Personen ihres Vertrauens hinzuzuziehen. Folgende Punkte sollten bei
einem ersten Gesprach beachtet werden:
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- Wahrnehmungen/Positionen aller Beteiligten sollten dargestellt und ausge-
tauscht werden.

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

- Bleiben Zweifel, sollte in diesem ersten Gesprach nichts vereinbart oder fest-
gelegt werden.

- Die Instanzenebene sollte gepriift werden.

- Ein weiteres Gesprich (zeitnah) wird vereinbart, um die Méglichkeit des Uber-
denkens zu gewahren.

- Soll eine moderierende Person hinzugenommen werden?

- Mochte eine oder mehrere Beteiligte eine Person des Vertrauens zum kom-
menden Gesprach hinzuziehen?

- Vor dem zweiten Gesprach sollten sich alle Beteiligten iber das von ihnen ge-
winschte Ziel und moégliche Kompromisse im Klaren sein.

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

- Das Gesprach sollte protokolliert werden (Teilnehmer; Positionen; Vereinba-
rungen; Ergebnisse), um mogliche Vereinbarungen/Ergebnisse ggf. im gleichen
Kreis Uberprifen zu kénnen. Dazu dient das Beschwerdeprotokoll.

- Hinweis: Gesprache zur Konfliktregelung brauchen nicht dokumentiert zu wer-
den, wenn sie zu einer einvernehmlichen Regelung fiihren und nicht von er-
heblicher Bedeutung sind.

- ACHTUNG: Hier kann es nicht um eine Zielvereinbarung mit Vorgesetzten ge-

hen.

Quelle: In Anlehnung an das Beschwerdemanagement fiir Schulen der Bezirksregierung Miins-
ter

https://www.bezreg-muenster.de/de/schule und bildung/gesundheit krisenmanage-
ment_an_schulen/entlastung schulalltag/beschwerdemanagement/index.html

eingesehen am 27.12.2023
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