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Beschwerdemanagement am rbz steinburg

Im taglichen Umgang miteinander kann es immer mal zu Missverstandnissen, Argernissen und
Konflikten kommen. Es folgt dann meist eine Beschwerde, die in der Regel von den Beteiligten
personlich, telefonisch oder schriftlich unmittelbar der Schulleitung vorgetragen wird. Dabei stellt
sich nicht selten eine Art ,Uberrumpelungsreaktion” ein. Typischerweise bestehen aus Schullei-
tungssicht zwei Gefahren:

. Die Schulleitung stellt die Berechtigung der Beschwerde in Frage oder argumentiert formal
ausweichend. Der Beschwerdefiihrende reagiert dann regelmafig konfrontativ und eskalie-
rend (z.B. indem er mit der Einschaltung der Schulaufsicht oder der Presse droht).

. Die Schulleitung entspricht unmittelbar der Erwartung des Beschwerdeflihrenden, nimmt
ihm das Problem ab und macht es sich zu Eigen. Damit ist zwar die akute Situation zu-
nachst entspannt. Fir die Schulleitung ergeben sich allerdings gravierende Schwierigkeiten

in der Folge, da sie nun Partei geworden ist.

Um stattdessen besser reagieren zu kénnen, haben wir uns fur die Festlegung

eines schulischen Beschwerde-Verfahrens entschieden.

Wird der Schulleitung dennoch eine Beschwerde direkt zugetragen wird sie zunachst folgende Fra-

gen prifen:
. Um welches Problem geht es (eigentlich)?
. Gegen wen (oder was) richtet sich die Beschwerde?

Nach Prifung der Sachlage wird die Schulleitung meist auf den ,Instanzenweg® verweisen und auf
»Abarbeitung“ und ,Dokumentation” bestehen.

Handelt es sich allerdings bei dem Beschwerdegrund um ein Problem grof3er Tragweite, insbeson-
dere z.B. eine schwerwiegende Dienstpflichtverletzung, muss die Schulleitung unmittelbar eingrei-
fen, unter Einbeziehung der Parteien fur die Aufklarung des Sachverhaltes sorgen, das Ergebnis
schriftlich dokumentieren und unverzuglich die Schulaufsicht informieren, falls disziplinarische

MalRnahmen eingeleitet werden missen.

Beschwerde bearbeiten

Die Bearbeitung von Beschwerden soll zun&chst dort beginnen, wo sie auftreten. Erst wenn auf

dieser Ebene keine Losung gefunden wird, sind andere Ebenen einzubeziehen.
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Beschwerdeweg
fir Schuler/innen, Eltern, duale Partner

Bei Beschwerden

Schiler/innen/Eltern/
duale Partner

wenden sich an ———] hetroffene Lehrkraft

kommt es zu keiner /

LOosung des Problems

Schiller/innen/Eltern/
duale Partner

wenden sich an ———) K |assenlehrer/in bzw.

Verbindungslehrer/in

/

Konnte keine Abhilfe erwirkt
werden (Vereinbarungen ka-
men nicht zustande), dann

Schiler/innen/Eltern/
duale Partner

wenden sich an _> Abteilungsleitung, die fur die tan-

gierte Schulart zustandig ist

/

Konnte erneut keine Abhilfe er-
wirkt werden (Vereinbarun-
gen kamen nicht zustande),
dann

Schuler/innen/Eltern/
duale Partner

wenden sich an ——] dic/den stv. Schulleiter/in

oder die/den Schulleiter/in

/

Sofern der Konflikt innerschu-
lisch nicht geldst werden kann,

wenden sich Schiler/innen/

Eltern/Duale Partner an ——) die Schulaufsicht
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