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Konflikt und Beschwerdemanagement

Konflikte und Beschwerden gehéren zum Schulalltag dazu. Der Mut etwas anders zu sehen, seine eigene
Meinung zu vertreten aber auch Kritik zu duBern ist ein wichtiger Schritt zur Personlichkeitsentwicklung
aber auch eine Chance Veranderungen herbeizufiihren. Dabei sollte ein fairer, sachlicher und hoflicher
Umgang in solchen Situationen an erster Stelle stehen.

Der Umgang mit Beschwerden bedarf einer sachlichen und angemessenen Strategie, deren Starke auch
in der Verbindlichkeit liegt. Die Einhaltung eines definierten und nachvollziehbaren Instanzenweges tragt
zur Probleml6sung und gleichzeitigen Entlastung aller Beteiligten bei.

Wir wollen an unserer Schule mit diesen Verfahrensregeln dazu beitragen, dass Konflikte und
Beschwerden nicht zur Eskalation fiihren, sondern einer konstruktiven Regelung zugefiihrt werden. Dabei
lassen wir uns von folgendem Motto leiten:

»Bevor man sich mit jemandem auseinandersetzt, sollte man sich mit ihm zusammensetzen.”
(rémisches Sprichwort)

Rickmeldungen sind fiir uns oft Ausloser fir positive Entwicklungsschritte. Sie kénnen als sogenanntes
Frihwarnsystem genutzt werden, um etwaige Probleme rechtzeitig zu bearbeiten. Jede Beschwerde muss
daraufhin gepriift werden, ob sie einen Einzelfall anspricht oder ob sie auf ein generelles begriindetes
Problem hinweist. Eine Wiederholung soll verhindert werden. Vorliegendes Konzept ist der Ausdruck
eines professionellen Umgangs mit Problemen und Beschwerden, steigert die Zufriedenheit und tragt zu
einem positiven Schulklima bei. Das Beschwerdemanagement kommt allen beteiligten Menschen der
Schule zugute und hilft mit, unnétige Frustration zu vermeiden. Die Qualitdt der Schule wird somit
verbessert.

Grundsatz

e Beschwerden nehmen wir ernst und gehen dem Problem auf den Grund.

e Beschwerden sollten eine Chance der Zusammenarbeit eréffnen.

e Dabei sollten nicht sofort Losungen erwartet werden, sondern ein Bearbeitungszeitraum
festgelegt werden.

e Konflikte werden dort bearbeitet, wo sie auftreten und die nachste Ebene wird erst dann
eingeschaltet, wenn die direkt Beteiligten ihre Klarungsversuche dokumentiert weitergegeben
haben.

e Bei der Konflikt- und Beschwerdebearbeitung sind grundséatzlich alle Beteiligten zu héren, bevor
eine Bewertung der Situation oder des Beschwerdeanlasses vorgenommen wird

Zum geregelten Umgang mit Konflikten auf verschiedenen Beschwerde Ebenen wurden folgende
Regelungen erarbeitet:

Beschwerden von Schiilerinnen und Schiilern untereinander
Beschwerden von Schiilerinnen und Schillern Gber Lehrkrdfte
Beschwerden von Lehrkraften Gber Schilerinnen und Schiiler
Beschwerden von Lehrkraften untereinander

Beschwerden von Eltern liber Lehrkrafte

Beschwerden gegen Leistungsbewertungen

Beschwerden gegen eine Konferenzentscheidung
Beschwerden gegen eine Entscheidung des Schulleiters

. Abgabe an die Schulbehorde

10. Widerspruch

11. Dokumentation

©® N DU A wN R



Konzept zum Konflikt- und Beschwerdemanagement der Sekundarschule Campus Technicus
(offene Ganztagsschule)

1. Beschwerden von Schiilerinnen und Schiilern untereinander Dabei ist das oberste Prinzip, in der
Konfliktsituation zundchst mit dem Konfliktpartner zu sprechen. Fiihrt dies nicht zu einer Lésung des
Problems, ist der nachste Ansprechpartner entweder die Pausenaufsicht, die Klassenlehr- oder
Fachlehrkraft. Dauern die Konflikte an, sind die Konflikte gravierend oder kann keine Losung gefunden
werden, sind die Eltern zu informieren. Im duRersten Fall muss eine Klassenkonferenz einberufen werden.

2. Beschwerden von Schiilerinnen und Schiilern iiber Lehrkrafte Beschweren sich Schiilerinnen und
Schiiler Uber Lehrkrafte oder sonstige Mitarbeiter, sollten sie zunachst eine direkte Klarung mit der
Lehrkraft anstreben. Bleibt diese erfolglos, sind die nachsten Ansprechpartner die Klassenlehrkraft oder
die Vertrauenslehrkraft und erst im nachsten Schritt die Schulleitung. Bei sehr schwerwiegenden Vorfallen
sollte sofort die Schulleitung eingeschaltet werden.

3. Beschwerden von Lehrkraften liber Schiilerinnen und Schiiler Fiihrt das Gesprach der Lehrkraft mit
der Schilerin oder dem Schiiler nicht zu einer Losung des Konflikts, sind die Klassenlehrkraft bzw. die
Fachlehrkraft oder die Eltern einzubeziehen. Auch hier stellt die Klassenkonferenz das letzte Mittel dar.
Aktennotizen sind davor anzufertigen.

4. Beschwerden von Lehrkraften untereinander Sachlich und offen geduRerte Kritik im Kollegium und die
direkte Ansprache von Problemen tragt zu einem positiven Schulklima bei. In besonderen Fallen oder bei
sehr starker Betroffenheit stehen die Schulleitung oder der Personalrat zur Verfligung.

5. Beschwerden von Eltern iiber Lehrkriafte Mit den Eltern wird eine kooperative Zusammenarbeit
angestrebt, die auch auf Offenheit in Konfliktsituationen abzielt. Damit sollte eine Basis geschaffen sein,
die den Klassenlehrkraften, den Eltern und ggf. den Fachlehrkraften eine angemessene Konfliktlésung
ermoglicht. In besonderen Fallen sollte die Schulleitung mit eingeschaltet werden.

6. Beschwerden gegen Leistungsbewertungen Beschwerden von Schiilern oder Eltern gegen
Leistungsbewertungen werden von der zustandigen Lehrkraft geklart. Dabei erldutert die zustdndige
Fachlehrkraft den Beschwerdefiihrern ausfiihrlich auf der Grundlage der Rechtsvorschriften und der
Grundsatzbeschlisse der Schule sowie der Dokumentation der Leistungsnachweise der vorgenommenen
Leistungsbewertung. Sollten Schiiler, Eltern oder die betroffene Lehrkraft nicht bereit sein, das Gesprach
alleine zu fihren, wird die Schulleitung mit einbezogen das Gesprach zwischen den Beteiligten zu
moderieren.

7. Beschwerden gegen eine Konferenzentscheidung Beschwerden, die sich gegen die Entscheidung einer
Konferenz richten, werden in der Regel an die Schulleitung gerichtet. Die Schulleitung gibt die Beschwerde
an die zustandige Konferenz weiter. Die Konferenz entscheidet liber die Beschwerde abschliefend. Die
Schulleitung teilt dem Beschwerdefiihrer das Ergebnis mit.

8. Beschwerden gegen eine Entscheidung der Schulleiterin Beschwerden, die sich gegen eine
Entscheidung der Schulleiterin richten, werden von der Schulleiterin bearbeitet, die das Ergebnis dem
Beschwerdefiihrer mitteilt.

9. Abgabe an die Schulbehérde Kann eine Beschwerde nicht die durch die Entscheidung der Schule
erledigt werden, so wird die Angelegenheit an die Schulaufsicht weitergeleitet.

10. Widerspruch Wird gegen einen Verwaltungsakt der Schule fristgerecht Widerspruch erhoben, leitet
die Schulleitung das formliche Widerspruchsverfahren ein. Zunachst kann eine Abhilfeprifung von der
Instanz vorgenommen werden, die fiir die angefochtene Entscheidung zusténdig gewesen ist. Kann dem
Widerspruch durch die Schule nicht abgeholfen werden, so wird das Verfahren von der Schulleitung an
die Schulaufsichtsbehorde abgegeben, die das Weitere veranlasst.
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11. Dokumentation Formliche Beschwerden und Widerspriiche werden grundsatzlich dokumentiert. Alle
anderen Beschwerden sollten von dem jeweiligen Bearbeiter/in dokumentiert werden. Sie sind zu
dokumentieren, wenn es aufgrund der Konflikthaftigkeit oder der Bedeutung der Beschwerde erforderlich
scheint und grundsétzlich immer dann, wenn die Schulleitung einbezogen wird.

12. Evaluation Anregungen zur Verbesserung des Konflikt- und Beschwerdemanagements werden gern
entgegen genommen. Zusatzlich wird das Konflikt- und Beschwerdemanagement alle zwei Jahre von der
Gesamtkonferenz entweder bestitigt oder in Revision gegeben werden. Die nachste Uberpriifung erfolgt
im Schuljahr 2019/20.

Intervention der Schulleitung

Handelt es sich bei dem Beschwerdegrund um ein Problem grofSer Tragweite, insbesondere z.B. eine
schwerwiegende Dienstpflichtverletzung, muss die Schulleitung unmittelbar eingreifen, unter
Einbeziehung der Parteien, die fir die Aufklarung des Sachverhaltes sorgen oder unverziiglich die
Schulaufsicht informieren, falls disziplinarische Mallnahmen eingeleitet werden missen.
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