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Beschwerdemanagement — Dienstvereinbarung zwischen Schulleitung und Schulpersonalrat

Verfahren und Ansprechpartner bei Beschwerden und Widerspriichen

An der Albert-Einstein-Schule mdchten wir alle partnerschaftlich zusammenarbeiten, um gutes Ler-
nen und Arbeiten in respektvoller Atmosphdre zu gewahrleisten.

Grundlage unserer Arbeit ist es, dass sich Schiilerschaft, Lehrkrafte und Eltern akzeptiert, respektiert
und geachtet sehen.

Im schulischen Alltag kommt es auch zu Fehlern, Unachtsamkeiten, Missverstandnissen oder Konflik-
ten, die Anlass fiir Beschwerden aus der Eltern-, Schiiler-, Kollegen- oder Mitarbeiterschaft sind. Un-
ser Ziel ist es, offen und direkt mit Kritik und Konflikten umzugehen und zur Zufriedenheit aller beizu-
tragen.

Mit der Einfliihrung klarer und verbindlicher Regeln soll ein konstruktiver und professioneller Umgang
mit Konflikten sichergestellt werden. Diese sehen wir als Notwendigkeit, um den jeweiligen Sachver-
halt zu klaren, sodass alle Beteiligten die Grundlage fiir eine weitere produktive Zusammenarbeit ha-
ben.

Unser Verfahren hat folgende Grundsatze:

- Wir nehmen alle Beschwerden, die begriindet vorgetragen werden, ernst.

- Wir erwarten von allen Beteiligten das Bemihen um eine konstruktive, I6sungsorientierte Konflikt-
bewaltigung.

- Beschwerden werden zunachst immer zwischen den unmittelbar beteiligten Personen — moglichst
in einem direkten Gesprach — in gegenseitigem Respekt und im Bemihen um eine einvernehmli-
che Regelung bearbeitet. Dabei kdnnen im Sinne einer Mediation vermittelnde Instanzen wie der
Personalrat, Streitschlichter, Sozialarbeiter oder Beratungslehrkraft eingeschaltet werden. Die
nachsthohere Ebene sollte immer erst dann bemiiht werden, wenn kein Konsens erzielt werden
kann. Diese Regelung gilt nicht bei schwerwiegenden Problemen, z.B. Verdacht auf strafbare
Handlungen oder Dienstpflichtverletzungen. In solchen Situationen ist die Schulleitung unmittel-
bar einzuschalten.

- Werden Beschwerden bearbeitet, sind immer alle Beteiligten zu horen, bevor eine Bewertung der
Situation vorgenommen wird. Man kann nach Absprache eine kurze schriftliche Dokumentation
der Bearbeitungsvorgange anfertigen, um auf Vereinbarungen zurtickgreifen zu kénnen.

- Beschwerden sollten moglichst zligig bearbeitet werden. Auf jede Beschwerde soll der Adressat in-
nerhalb von 3 Arbeitstagen reagieren.

- Es kann Konflikte geben, bei denen es die Schulleitung fiir angemessen halt, direkt einzugreifen.
Dies sollte der Ausnahmefall sein. Passiert dies, wird der Personalrat dartiber unverziglich infor-
miert.

Schiilerinnen und Schiiler

Schiiler richten Beschwerden entweder direkt, Gber Mitschiiler oder Uber Klassensprecher an die
Klassenlehrer. Die Klassenlehrkraft entscheidet, ob das Problem sofort oder spater geldst wird und ob
die Losung unter Einbeziehung weiterer Gesprachspartner (Schiler, Mediatoren, Sozialarbeiter,
Streitschlichter, Konfliktlotsen, weitere Lehrkrafte, Beratungslehrkraft) stattfinden muss.

Bei schwierigen Situationen in der Pause ist der erste Ansprechpartner die Aufsicht fihrende Lehr-
kraft, die die Situation klart oder weitere Schritte einleitet, indem sie die zustandigen Klassenlehr-
krafte moglich schnell informiert.
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Beschwerden von Schiilern liber Lehrkrafte werden an die betroffene Lehrkraft gerichtet. Dabei kdn-
nen sich Schiiler von Mitschilern unterstiitzen lassen.

Ist eine Kldarung des Problems mit der betroffenen Lehrkraft nicht méglich, wenden sich die Schiiler
an die Klassenlehrkraft, die eine Klarung mit dem Schiiler und der Lehrkraft anstrebt. Kann die Klas-
senlehrkraft auch unter Einbeziehung der oben genannten Personen das Problem nicht l6sen, wird
die Schulzweigleitung hinzugezogen.

Eltern und Erziehungsberechtigte

Der erste Adressat bei Elternbeschwerden ist die betroffene Lehrkraft. Sollten sich Eltern zuerst an
die Schulleitung wenden, verweist diese sie an die zustandige Lehrkraft. Sind Eltern oder die be-
troffene Lehrkraft nicht bereit, das Gesprach alleine zu fihren oder wird das Problem nicht geldst,
konnen nach Absprache weitere Personen aus der Elternschaft und/oder der Schule (Lehrkréfte, Klas-
senlehrer, Beratungslehrer, Sozialarbeiter oder Schulleitung) hinzugezogen werden.

Bei Elternbeschwerden Uber Schiiler ist die Klassenlehrkraft anzusprechen. Das weitere Verfahren
orientiert sich an der Vorgehensweise, die die Lehrkrafte in einem solchen Fall anwenden (s.u.).
Beschwerden von Eltern (ber die Schul(zweig)leitung sind zunadchst an die Schul(zweig)leitung selbst
zu richten.

Lehrkrafte

Bei Beschwerden von Lehrkraften Gber Schiiler bei Problemen, die nicht liber entsprechende pada-
gogische MaRnahmen zu I6sen sind, werden zundchst die Klassenlehrkrafte oder ab Jahrgang elf die
Oberstufenkoordinatoren hinzugezogen, gegebenenfalls findet auch ein Austausch mit der Klassen-
lehrerschaft statt. AuBerdem ist die Einbeziehung der Eltern zu erértern.

Beschwerden von Lehrkraften (iber Eltern werden zundchst an die betroffenen Eltern gerichtet. Sollte
dies zu keinem Ergebnis flihren, wird die Schul(zweig)leitung eingeschaltet.

Kénnen Beschwerden von Lehrkraften tber Kollegen nicht auf direktem Weg geldst werden, werden
zunachst der Schulpersonalrat und danach moglicherweise die Schul(zweig)leitung einbezogen.
Beschwerden von Lehrkraften tGber die Schul(zweig)leitung werden direkt an diese gerichtet, gegebe-
nenfalls kann der Personalrat einbezogen werden.

Sonstige Beschwerden (Hausmeister, Reinigungskrafte, Sekretariat)

Sollte die Losung eines Konflikts unter Beteiligung der aus diesem Gruppen unmittelbar betroffenen
nicht moglich sein, zum Beispiel durch die Interaktion zwischen Reinigungskraften und Hausmeistern,
werden Beschwerden der genannten Personengruppen uUber Schiiler an Klassen- oder Fachlehrer,
Uber Lehrkrafte direkt an die Schulleitung gerichtet. Diese klaren den Sachverhalt, bemihen sich um
die Vermittlung eines Gesprachs zwischen den betroffenen Personen beziehungsweise ergreifen er-
forderliche MaRRnahmen.

Beschwerden (iber die genannten Personengruppen werden, ebenfalls im Regelfall unter Einbezie-
hung der Schulleitung, mit den betroffenen Personen direkt geklart.

Kann keine Losung gefunden werden, wird der jeweilige Anstellungstrager eingeschaltet.

Widerspriiche gegen Entscheidungen der Schule

Widerspriiche gegen Entscheidung der Schule bei bestimmten Konferenzentscheidungen (zum Bei-
spiel Zeugnisse, Ordnungsmalinahmen etc.) unterliegen nicht dem vorliegenden Konzept. Sie werden
in jedem Fall den geltenden schulrechtlichen Regelungen entsprechend bearbeitet.

Transparenz und Evaluation

Die hier festgelegten Regelungen werden in der Schulgemeinschaft bekannt gemacht. Neben der
Veroffentlichung auf der Homepage und der ersten Vorstellung in Klassen und Kursen durch die Klas-
senlehrkrafte und Tutoren werden sie bei den jeweils ersten Elternabenden in den Jahrgangen 5, 7
und 9 sowie bei den Elternversammlungen der gymnasialen Oberstufe vorgestellt.
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