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Beschwerdemanagement Sekundarschule Bethel (Stand April 2024)

0. Préaambel
An unserer Schule streben wir eine vertrauensvolle Zusammenarbeit zwischen
allen am Schulleben beteiligten Personen und Gruppen an.
Um Beschwerden, Missverstandnissen, Arger um Notengebung u. &. vorzu-
beugen, bemihen wir uns um folgende MaBnahmen:

e Wir pflegen eine offene Kommunikation, geben Schilerinnen und
Schiilern regelmaBiges Feedback und holen uns als Lehrende Feedback
von Schulerinnen und Schilern ein.

e Wir arbeiten eng mit Eltern zusammen, informieren und tauschen uns
regelmaBig aus.

e Bei Gesprachsbedarf bieten wir zeitnah Gesprachstermine an.

e Wir machen unsere padagogischen Konzepte und Leitbilder sowie
unsere Kriterien der Leistungsbewertung transparent und bemuhen uns,
Schilerinnen und Schilern und Eltern Gber die Schulmitwirkungsorgane
hinaus zu informieren und einzubinden.

Dennoch ist Schule ein Ort, an dem durch das Aufeinandertreffen verschiedener
Meinungen, Interessen und Perspektiven in Bezug auf Unterricht, Organisation
und Zusammenarbeit Konflikte entstehen kénnen. Diese kénnen vielféltig sein:
So kénnen Fragen der Fachlichkeit, der padagogisch-didaktischen Gestaltung
des Unterrichts, der Leistungsbeurteilung und -bewertung und des
respektvollen Umgangs miteinander Gegenstand von Konflikten sein, ebenso
Missverstandnisse im Alltag, VerstdBe gegen die Schulordnung oder vereinbarte
Regeln.

Die Sekundarschule Bethel sieht sich dem Grundsatz verpflichtet, Konflikte und
Meinungsverschiedenheiten, umstrittene Entscheidungen und
Beeintrachtigungen von Rechten der am Schulleben beteiligten Gruppen
wahrzunehmen und an deren Lésung nachhaltig zu arbeiten.

Unser Beschwerdemanagement soll dazu beitragen, Verhaltenssicherheit auf
allen Seiten herzustellen und Verletzungen im Schulalltag zu vermeiden. Ziel ist
die Kldrung der beanstandeten Sachverhalte und die Erméglichung der weiteren
guten und konstruktiven Zusammenarbeit zwischen den Beteiligten.

Wir bemUhen uns, professionell mit Beschwerden umzugehen, und nehmen
diese als Chance wahr, unsere Arbeit kritisch zu reflektieren und zu verandern.
Durch einen konstruktiven, transparenten Umgang mit Beschwerden mochten
wir die Zusammenarbeit, das Schulklima und damit auch die Qualitat unserer
schulischen Arbeit verbessern.

Das vorliegende Beschwerdemanagement legt den Fokus auf Konflikte
zwischen schulischem Personal (insbesondere Lehrkrafte) und Schulerinnen und
Schulern, sowie deren Eltern. Konflikte innerhalb des schulischen Personals

(z. B. zwischen Lehrkraften oder zwischen Lehrkraften und Schulleitung) und
Verfahrensweisen zu deren Lésung sind nicht Gegenstand des vorliegenden
Konzepts.
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1. RegelverstoBe durch Schiilerinnen und Schiiler

Wenn Schuilerinnen und Schulern die geltenden Regeln und Absprachen im
Unterricht und

im schulischen Zusammenleben nicht beachten, ist zunachst padagogisches
Handeln auf Seiten der Lehrkrafte gefragt. Dabei ist eine einvernehmliche und
unterstltzende Zusammenarbeit mit Eltern und Erziehungsberechtigten not-
wendig. Grundsatze und mogliche MaBnahmen dieser padagogischen Arbeit
sind u. a. die Kommunikation Gber den Timer, das Rote Karten Prinzip (3 rote
Karten Gesprach mit dem Klassenlehrerteam und der Schulleitung, 6 Rote Karte
mit dem Klassenlehrerteam, den Erziehungsberechtigten und der Schulleitung)
in § 53 SchulG unter ,Erzieherische Einwirkungen’ und ,OrdnungsmalBnahmen’
formuliert. Uber schulrechtliche Vorgaben hinaus sind der Schulvertrag, die
Schulregeln und unsere gemeinsam von Lehrerinnen und Lehrern, Schilerinnen
und Schilern und Erziehungsberechtigten erarbeiteten Leitsatze Grundlage der
Zusammenarbeit in der Schule.

. Sachbezogene Beschwerden

Kritik am Zustand der schulischen Einrichtung kann vergleichsweise einfach
bearbeitet werden. Mundliche oder schriftliche Hinweise an die
verantwortlichen Personen (z. B. Hausmeister, IT-Administrator*innen), ggf.
weitergeleitet Uber die Fach- oder Klassenlehrer*innen, das Sekretariat oder die
Schulleitung, schaffen in der Regel Abhilfe.

. Unterrichts- und personenbezogene Beschwerden

Beschwerden wegen der Gestaltung des Unterrichts, der Leistungsbewertung,
der Lernsituation oder des sozialen Klimas in einer Klasse, sei es in Bezug auf
fachliche oder padagogische Fragestellungen oder die Art und Weise des
Umgangs einer Lehrkraft mit Schilerinnen und Schulern, sind nicht zuletzt
aufgrund von Multiperspektivitat, bestehender Uberzeugungen oder
divergierender Wahrnehmungen komplex und mussen deshalb differenziert
erfasst werden.

In allen Konfliktfallen gilt der Grundsatz, dass Konflikte grundsatzlich zunachst
auf der Ebene geldst werden sollten, auf der sie entstanden sind, weil damit
eine unmittelbare, konflikt- und zeitnahe Aufarbeitung méglich ist.

Das gilt z. B. auch fur einzelne im Unterricht erteilte Noten oder Noten auf dem
Zeugnis. Beschwerden werden also zunachst immer zwischen den unmittelbar
beteiligten Personen mit gegenseitigem Respekt und in dem BemUhen um eine
einvernehmliche Regelung bearbeitet.

Die nachsthohere Ebene soll erst bemht werden, wenn kein Konsens erzielt
werden kann. Wenn eine Aussprache allein zwischen den unmittelbar am
Konflikt Beteiligten (z. B. Schilerin bzw. Schiler und Fachlehrkraft bei
Meinungsverschiedenheit Uber die erteilte Note, Klasse und Fachlehrkraft bei
Unzufriedenheit mit dem Unterricht) nicht méglich erscheint, kann es vor
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Hinzuziehung der nachsthéheren Ebene sinnvoll sein, im Sinne einer Mediation
vermittelnde Instanzen (wie SV-Lehrerinnen und Lehrer oder Beratungs-
lehrerinnen oder Beratungslehrer) mit hinzuzuziehen.

Diese vermittelnden Personen sollten sich zunachst einen Auftrag von den
Konfliktbeteiligten einholen, damit der Konflikt nicht auf sie projiziert wird.

Wenden sich Eltern oder Schilerinnen und Schilern direkt an eine héhere
Ebene (z. B. die Stufenleitung oder die Schulleitung), so prtft diese zunachst, ob
die im Folgenden unter Punkt 4 beschriebenen Verfahrensschritte durchlaufen
wurden. Wenn dies nicht der Fall ist, wird die Beschwerde in der Regel an die
zustandige “tiefere” Ebene zurlickgegeben.

Weicht die Schulleitung ausnahmsweise von diesem Verfahren ab, so wird die
beteiligte Lehrkraft umgehend Uber diesen Vorgang unterrichtet.

Wenn schwerwiegende VorwUrfe im Raum stehen (z. B. strafbare Handlungen,
Dienstvergehen, Falle sexualisierter Gewalt It. Schutzkonzept), ist in jedem Fall —
in Abweichung von den in Punkt 4 beschriebenen Verfahrensweisen — sofort die
Schulleitung zu informieren und bei der Bearbeitung der Beschwerde
einzuschalten.

. Verfahrensweq

An dieser Stelle wird der an unserer Schule praktizierte Verfahrensweg bei
Beschwerden visualisiert.

GRUNDSATZLICH GILT: OFFENE KOMMUNIKATION UND
REGELMASSIGES FEEDBACK REDUZIEREN KONFLIKTE

betroffene
Fachlehrkraft

Klassen- oder
Leitfachleitung

Stufen- bzw.
Jahrgangsstufen-
leitung

Au dec Basis eined Yorlage der BR Minster

hetps/Maur selnas de/BRMUS S0
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5. Prinzipien des Beschwerdemanagements und deren Konfliktlosung

5.1 Umgang mit Beschwerden

e Wir nehmen alle Beschwerden, die uns begriindet vorgetragen werden,
ernst und begegnen diesen aufgeschlossen und freundlich. Damit
schaffen wir die Voraussetzung flr eine sachliche, konstruktive
Auseinandersetzung.

e Wir reden miteinander, nicht Ubereinander.
e Anonyme Beschwerden bearbeiten wir grundsatzlich nicht.

e Wir erwarten von allen Beteiligten das BemUhen um eine konstruktive
Konfliktbewaltigung. Beschwerden dirfen keine ,Abrechnung” mit den
Betroffenen sein, sondern sollen als Grundlage einer verbesserten
Kooperation dienen.

e Um Zeit fUr ein Gesprach in ruhiger Atmosphére zu finden und beiden
Seiten die Mdglichkeit zu geben, sich vorzubereiten, wird in der Regel
ein Gesprachstermin vereinbart, in dem man ausreichend Zeit zur
Bearbeitung der Beschwerde hat.

e Beschwerden sollten direkt mindlich, kénnen aber auch schriftlich
vorgebracht werden. Beim Vorbringen von Beschwerden achten alle
Beteiligten auf die Umgangsform. Beschwerden sollten klar und prazise
formuliert werden und sachbezogen sein. Werden Beschwerden per E-
Mail vorgetragen, wird ein personliches Gesprach vereinbart.

5.2 Bearbeitungszeit

Die Bearbeitung der Beschwerde und die Problemlésung erfolgen moglichst
zeitnah. Auf jede Beschwerde reagiert der Adressat in der Regel innerhalb
von funf Arbeitstagen. Auf der Ebene der unmittelbar Beteiligten soll eine
Losung innerhalb von héchstens sieben Arbeitstagen gefunden werden.
Sollte keine L6sung moglich sein, soll auf der ndchsten Ebene ein erstes
Gesprach innerhalb von sieben Arbeitstagen gefthrt werden. Bei der
zeitlichen Regelung sind in begrtindeten Fallen Ausnahmen maéglich. Bei
schwerwiegenden Problemen, die in der Regel sofort das Einschalten von
Stufenleitungen oder Schulleitung erfordern, sind die Reaktions- und
Bearbeitungszeiten — entsprechend der Schwere des Falls — deutlich zu
verringern.

5.3 Regeln des Umgangs miteinander bei Beschwerdefiihrung und
Konfliktlosung
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e Respekt und Toleranz (Wirde beachten, ausreden lassen)
e Sachlich und fair bleiben, keine personlichen Angriffe

e Zuhoren und Kooperationsbereitschaft

e Vertraulichkeit / Vertrauensschutz

e Offenheit und Ehrlichkeit

e Bereitschaft, unterschiedliche Perspektiven einzunehmen und ggf.
den eigenen Anteil am Konflikt reflektieren

e Zeitmanagement (mit Ricksicht auf die Zeitressourcen aller
Beteiligten bei der Sache bleiben)

5.4 Klarungsprozesse

e In jedem Konflikt geht es zunachst darum, den entsprechenden
Sachverhalt zu klaren. Dazu gehort es, klarzustellen, gegen wen
sich die Beschwerde richtet und wer auBerdem betroffen und zu
berlcksichtigen ist.

e Bei der Bearbeitung von Beschwerden unter Einbeziehung einer
Mediatorin / eines Mediators sowie auf Ebenen oberhalb der
unmittelbar Beteiligten sind immer erst alle Beteiligten zu héren,
bevor eine Bewertung der Situation vorgenommen wird.

e Jede Beschwerde und jeder Konflikt sollte auch mit Blick darauf
Uberprift werden, ob es sich um ein individuelles oder ein
generelles (z. B. Strukturen der Organisation betreffendes)
Problem handelt.

Generelle Probleme sollten als solche identifiziert werden und an die
schulischen Gremien (Schulervertretung, Klassen- oder Schulpflegschaft)
zur Bearbeitung und Klarung weitergegeben werden. Bei schulinternen
Problemen kann auch der Lehrerrat eingeschaltet werden. Bevor
Probleme in die Gremien getragen werden, ist immer genau zu prifen,
ob tatsachlich ein generelles oder ein individuelles Problem vorliegt, das
gemalB den in Punkt 4 beschriebenen Verfahrensregelungen anzugehen
ist.

5.5 Dokumentation

Bei der Bearbeitung von Beschwerden auf Ebenen oberhalb der
unmittelbar betroffenen Konfliktparteien sollte
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e im Interesse aller Beteiligten,

e mit Blick auf die Transparenz und Nachvollziehbarkeit aller
Handlungen und

e um auf Vereinbarungen zurickgreifen zu kénnen,
eine kurze schriftliche Dokumentation erfolgen. Diese sollte Angaben zu

den folgenden Punkten beinhalten: beteiligte Personen, Anlass, Inhalt
und Ziel, getroffene Vereinbarungen.

5.6 Weitere MaBBnahmen

Wenn es auf dem hier skizzierten Weg zu keiner Einigung zwischen den
Konfliktparteien kommt, die alle Beteiligten akzeptieren kénnen, ist es
Aufgabe der Schulleitung, fur eine Vermittlung in dem Konflikt zu
sorgen.

Ist der oder die Dienstvorgesetzte nach Gesprachen und Prifung der
Umstande der Meinung, dass die Kritik am Verhalten eines
Unterrichtenden berechtigt ist, und zeigt sich, dass das Verhalten sich
nicht andert, so stehen u. a. folgende MaBnahmen zur Lésung des
Problems zur Verfligung:

e fachliche oder padagogische Begleitung durch Kolleginnen oder
Kollegen zum Perspektivenabgleich

e Hilfe bei der Konfliktbewaltigung durch das Beratungsteam
e fachliche oder padagogische Beratung durch die Schulleitung
e Unterrichtsbesuche durch die Schulleitung

e Empfehlung oder Anordnung einer fachlichen oder
padagogischen Fortbildung

e begleitende und beratende Gesprache Uber einen langeren
Zeitraum

AbschlieBend ist es wichtig, die Vorgehensweise und die Ergebnisse des
Konfliktlésungsvorgangs zu evaluieren und die Nachhaltigkeit der Konfliktlésung
sicherzustellen.

Dazu gehort auch eine Rickmeldung an alle am Prozess beteiligten Gruppen und
Personen.



