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Liitjensee, den O1. April 2021

Beschwerdemanagement

Beschwerdemanagement an der Grundschule Liitjensee
- Vereinbarungen zum konstruktiven Umgang mit Beschwerden -

Vorbemerkung

Die offene Kommunikation zwischen Schule und Elternhaus iiber Fragen von Bildung und
Erziehung ist eine grundlegende Voraussetzung fiir gemeinsame erfolgreiche pddagogische
Arbeit in Schule und Elternhaus. Nur eine konstruktiv kritische Auseinandersetzung mit der
Rolle und dem pddagogischen Handeln der .anderen Seite" kann positive
Verdnderungsprozesse vorantreiben.

Beschwerden - Impulse fiir positive Verdnderungen

So unerfreulich Beschwerden zum Teil auch sein mogen, sie enthalten oft Ansatzpunkte und
Impulse fiir Verdnderungen. Beschwerden sollten immer ernst genommen und dahingehend
untersucht werden, ob sie gerechtfertigt sind und auf ein individuelles oder generelles
Problem verweisen.

Beschwerden - Ausgangspunkte fiir Konflikte

Damit Beschwerden positive Impulse geben kénnen, miissen sich Beschwerdefiihrer an
gewisse Regeln halten. Spontan und uniiberlegt (= aus dem hohlen Bauch) formulierte -
personlich, telefonisch oder schriftlich vorgetragene - Beschwerden sind in vielen Fdllen
kontraproduktiv. Die Adressaten der Beschwerde fiihlen sich dann oft nicht zustdndig oder
grundlos an den Pranger gestellt und reagieren schnell emotional und nicht sachgerecht. Die
Fronten verhdrten, ein Fehler wird zum Problem, das Problem eskaliert zum Konflikt und das
gemeinsame Ziel wird aus den Augen verloren.

Beschwerden - Handlungsempfehlungen fiir Schule und Elternhaus

Der Adressat einer Beschwerde sollte zundchst priifen, um welches Problem es geht und
gegen wen (oder was) sich die Beschwerde richtet. Sollte sich der Angesprochene nicht
zustdndig fiihlen, nimmt er zu der vorgetragenen Beschwerde keine Stellung, verweist auf
das Konzept ..Beschwerdemanagement” oder vermittelt im Beschwerdeprozess. Auf allen
.Instanzen-Ebenen” werden Beschwerdegesprdche protokolliert und problemlosende
Vereinbarungen angestrebt, die nach angemessener Zeit iberpriift werden.
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Beschwerdemanagement - Handlungsempfehlungen fiir alle Beteiligten

Damit Beschwerden nicht Ausgangspunkte fiir Konflikte, sondern Ansatzpunkte fiir
Entwicklungsprozesse sind, haben Vertreter der Schiiler, der Eltern und der Lehrer ein
.Beschwerdemanagement” entwickelt. Das von der Schulkonferenz verabschiedete Konzept
gibt Handlungsempfehlungen, die einen konstruktiven Umgang mit Beschwerden zum Ziel
haben.

Beschwerdemanagement - Grundlagen fiir alle Beteiligten

* Fiir alle Konflikte gilt: Miteinander reden, nicht libereinander redenl!

* Alle Beteiligten achten beim Vorbringen von Beschwerden auf die Umgangsform!

* Konflikte zu losen braucht Zeit. Es ist erforderlich, sich fiir das Anhoren und das
Bearbeiten einer Beschwerde Zeit zu hehmen. Sollte jemand zwischen , Tiir und Angel®
angesprochen werden, sollte man/frau sich das Anliegen kurz anhoren und einen spdteren
Termin vereinbaren. So haben beide Parteien die Maglichkeit, sich auf das Gesprdch
vorzubereiten.
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Beschwerdewege

a) Beschwerden von Schiilern/Schiilerinnen - im Folgenden SuS genannt - iiber Mitschiiler
oder Mitschiilerinnen.

1.5chritt SuS sprechen untereinander, ggfs. unter Einschaltung des
Klassensprechers.
SuS sprechen mit dem/der KlassenlehrerIn, welche/r ein Gesprdch
zwischen den beteiligten SuS begleitet.
SuS sprechen mit dem/der SchulsozialarbeiterIn, welche(r) ein Gesprach
zwischen den beteiligten SuS begleitet.

Ziel: Konfliktlosung/Vereinbarung liber den kiinftigen Umgang mitei-
nander.

bei Erfolglosigkeit

2. Schritt Die Klassenlehrkraft spricht mit dem/der SchulsozialarbeiterIn, der/die
den/die SuS betreuen.
Ziel: Erarbeitung und Dokumentation pddagogischer MaBnahmen zur
Konfliktlosung
oder/und
Information der Erziehungsberechtigten.

bei Erfolglosigkeit:

3. Schritt Die Klassenlehrkraft informiert die Schulleitung. Diese fiihrt Gesprdche
mit den Beteiligten.
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b) Beschwerden von SuS (iber Lehrkrdfte

1.5chritt

2. Schritt

3. Schritt

SuS spricht personlich, ggf. in Begleitung des Klassensprechers/der
Klassensprecherin, mit der betroffenen Lehrkraft.
Ziel: Konfliktlosung/Vereinbarung iiber den kiinftigen Umgang miteinander.

bei Erfolglosigkeit:

SuS wendet sich an KlassenlehrerIn oder den/die SchulsozialarbeiterIn.
Diese/dieser vereinbart und moderiert ein gemeinsames Gesprach mit der
betroffenen Lehrkraft.

Ziel: Unterstiitzung und Ernstnehmen des Anliegens des/der SuS,
Versachlichung des Konflikts, Konfliktlosung/Vereinbarung fiir die Zukunft.

bei Erfolglosigkeit

Die Klassenlehrkraft informiert die Schulleitung. Diese fiihrt ein gemeinsames
Gesprdch mit den Beteiligten. Auch die Erziehungsberechtigten nehmen am
Gesprdch teil.

Ziel: Losungsfindung mit Absprachen oder ggf. Anordnung von MaBnahmen.

¢) Beschwerden von Erziehungsberechtigten iiber SuS

1.Schritt

2. Schritt

Erziehungsberechtigte wenden sich an Klassenlehrkraft. Diese fiihrt ein
Gesprdch mit den betroffenen Kindern, ggf. gemeinsam mit den
Erziehungsberechtigten des Kindes.

bei Erfolglosigkeit

Erziehungsberechtigte informieren Schulleitung. Diese iiberpriift die Sachlage
und fiihrt ggfs. Gesprach mit den Beteiligten.
Ziel: Losungsfindung oder Anordnung von MaBnahmen.
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d) Beschwerden von Erziehungsberechtigten iiber Lehrkrdfte

1.5chritt

2. Schritt

3. Schritt

Erziehungsberechtigte sprechen mit Lehrkraft persénlich.
Ziel: Sachverhaltskldrung und Lésungswegfindung.

bei Erfolglosigkeit

Erziehungsberechtigte wenden sich an Klassenlehrkraft. Diese fiihrt
ein Gesprdch mit der betroffenen Lehrkraft, ggf. gemeinsam mit den
Erziehungsberechtigten.

Ziel: Erneute Sachverhaltskldrung, finden einer Losung.

bei Erfolglosigkeit

Erziehungsberechtigte informieren Schulleitung. Diese iiberpriift die
Sachlage und fiihrt ggf. Gesprdach mit den Beteiligten.
Ziel: Losungsfindung oder Anordnung von MaBnahmen.

e) Beschwerden von Erziehungsberechtigten iber die Schulleitung

1. Schritt

2.5chritt

Erziehungsberechtigte fiihren ein direktes Gesprdch mit der Schulleitung.
Ziel: Sachverhaltskldrung und Losungsfindung.

bei Erfolglosigkeit

Die Erziehungsberechtigten beschweren sich bei der unteren Schulaufsicht
(Schulamt fiir den Kreis Stormarn; Schulrat Herr Rebling).
Ziel: Losungsfindung durch die vorgesetzte Dienststelle.
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f) Beschwerden von einer Lehrkraft iiber SuS

1. Schritt Lehrkraft spricht personlich mit SuS
Ziel: Konfliktlosung/Vereinbarung iiber den kiinftigen Umgang miteinander.

bei Erfolglosigkeit

2.5chritt Lehrkraft informiert KlassenlehrerIn. Diese/dieser vereinbart und moderiert
ein gemeinsames Gesprdch mit den Betroffenen.
Lehrkraft informiert den/die zustdndige(n) SchulsozialarbeiterIn. Diese(r)
vereinbart und moderiert ein gemeinsames Gesprdch mit den Betroffenen.
Ziel: Absprache zur Losung des Konflikts.

bei Erfolglosigkeit

3. Schritt Die Klassenlehrkraft informiert die Schulleitung. Diese fiihrt ein
gemeinsames Gesprdch mit den Beteiligten. Auch die Erziehungsberechtigten
nehmen am Gesprdch teil.
Ziel: Losungsfindung mit schriftlicher Vereinbarung.

g) Beschwerden von einer Lehrkraft iiber Erziehungsberechtigte

1. Schritt  Lehrkraft spricht personlich mit der Erziehungsberechtigten/dem
Erziehungsberechtigten.
Ziel: Konfliktlosung/Vereinbarung iiber den kiinftigen Umgang miteinander.

bei Erfolglosigkeit

2. Schritt  Lehrkraft informiert KlassenlehrerIn. Diese/dieser vereinbart und moderiert
ggfs. ein gemeinsames Gesprdch mit den Betroffenen.
Lehrkraft informiert den/die zustdndige(n) SchulsozialarbeiterIn. Diese(r)
vereinbart und moderiert ggfs. ein gemeinsames Gesprdch mit den Betroffenen.
Ziel: Absprache zur Losung des Konflikts.

bei Erfolglosigkeit

3. Schritt Die Klassenlehrkraft informiert die Schulleitung. Diese fiihrt ein gemeinsames
Gesprdch mit den Beteiligten.
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Ziel: Losungsfindung mit schriftlicher Vereinbarung.

h) Beschwerden von Lehrkrdften iiber Lehrkrdfte

1. Schritt  Lehrkrdfte fiihren das direkte Gesprdch zur Besprechung des Konflikts.
Ziel: Sachverhaltskldrung, Darlegung der individuellen Wahrnehmung des
Sachverhalts, Beratung liber Losungswege.

bei Erfolglosigkeit

2. Schritt Die beteiligten Lehrkrdfte wenden sich an den 6rtlichen Personalrat.
Ziel: Moderation, Beratung der Parteien, Durchfiihrung eines Gesprdches.

bei Erfolglosigkeit

3. Schritt Information der Schulleitung. Schulleitung fiihrt Gesprdche mit den
Befteiligten.
Ziel: Losungsfindung oder Manahmenanordnung.

i) Beschwerden von Lehrkrdften iber die Schulleitung

1. Schritt  Lehrkraft fiihrt das direkte Gesprach mit der Schulleitung.
Ziel: Sachverhaltskldrung, Darlegung der individuellen Wahrnehmung, Finden
einer Losung.

bei Erfolglosigkeit

2. Schritt  Die Lehrkraft wendet sich an den értlichen Personalrat.
Ziel: Beratung. 6gfs. durch den ortlichen Personalrat moderierte
Sachverhaltsklarung mit Lehrkraft und Schulleitung.

bei Erfolglosigkeit
3. Schritt  Die beschwerdefiihrende Lehrkraft sendet auf dem Dienstweg eine
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Dienstaufsichtsbeschwerde an die Schulaufsicht (Schulamt fiir den Kreis
Stormarn; Schulrat Herr Rebling).

Ziel: Losungsfindung durch die vorgesetzte Behordeninstanz.

Dieser ,Instanzenweg" kann natiirlich nicht immer eingehalten werden,
insbesondere in Krisensituationen, bei offensichtlichen
Dienstpflichtverletzungen, bei Ordnungswidrigkeiten oder Straftaten.

Beschwerdemanagement - die Kommunikation des Konzeptes
Das Konzept .Beschwerdemanagement" wird auf der Schulhomepage versffentlicht.

Die Inhalte werden zu Beginn jedes neuen Schuljahres in Erinnerung gebrachf:

e die Information der Lehrerinnen und Lehrer iibernimmt die Schulleitung
e die Information der Eltern und der Schiilerinnen und Schiiler ibernehmen die
Klassenlehrerinnen und Klassenlehrer

Die zukiinftigen SchiilerInnen werden im Rahmen der Anmeldung und wdhrend des
Einschulungsverfahrens durch die Schulleitung iiber das Beschwerdemanagement an der
Grundschule Liitjensee informiert.



