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g Osterholz-Scharmbeck BeSChwerdemanagement

Liebe Eltern, liebe Schulerinnen und Schiiler, liebe Kolleginnen und Kollegen,

in unserer Schule verbringen viele Menschen auf engem Raum viel Zeit. Im Rahmen unseres Zusammenlebens
lassen sich viele Meinungsverschiedenheiten unmittelbar und einvernehmlich klaren, weil der wichtige
Grundsatz gewahrt wird:

Konflikte miissen da gekldrt werden, wo sie entstanden sind -
zwischen den unmittelbar Beteiligten.

Manchmal gelingt dieses nicht unmittelbar, weil ein Missverstandnis zugrunde liegt, jemandem ein Fehler
unterlaufen ist oder die klare Sicht auf das Sachliche durch Befindlichkeiten versperrt wird. Dann kann es zu
Reibungen, Unzufriedenheit oder Beschwerden kommen.

So unerfreulich Beschwerden auch sein konnen, so denken wir doch, dass die darin enthaltene Kritik auch
genutzt werden kann, z.B. als Ansatzpunkt fir positive Veranderungen. Um dieses erreichen zu konnen,
nehmen wir Beschwerden ernst und regeln die Bearbeitung mit diesem Leitfaden. Dieser Leitfaden soll also
dazu beitragen, dass Konflikte bzw. Beschwerden einer konstruktiven Regelung zugefiihrt werden.
Beschwerden wollen wir generell als Anlass sehen, Sachverhalte und Beziehungen zu klaren, sodass
unstimmige Wahrnehmungen der Faktenlage aufgedeckt werden.

Wir nehmen alle Beschwerden, die begriindet vorgetragen werden, ernst und weichen moglicherweise daraus
entstehenden Problemen nicht aus.
Probleme zeitigen Aufgaben, die gelost werden konnen.

Aus der Problemorientierung muss moglichst direkt
eine Losungsorientierung entwickelt werden.

Wichtige Grundsatze bei der Problem- und Konfliktbearbeitung

=>» Es gibt immer mindestens eine/n Beschwerdefiihrer/in; anonyme Beschwerden werden nicht bearbeitet.

= Zur Bearbeitung der Beschwerde brauchen wir Zeit. Deshalb wird bei jeder Beschwerde ein
Bearbeitungszeitraum fiir die Klarung festgelegt.

= Wir erwarten von allen Beteiligten das Bemiihen um eine konstruktive Konfliktbewaltigung.
Beschwerden diirfen keine Abrechnung unter den Betroffenen sein, sondern mussen Chancen einer

verbesserten Kooperation eroffnen.

Konflikte beinhalten Entwicklungsmoglichkeiten
fiir ein zukiinftig besseres Miteinander.

= Beschwerden sollen zunachst immer zwischen den unmittelbar beteiligten Personen mit gegenseitigem
Respekt und in dem Bemiihen um eine einvernehmliche Regelung bearbeitet werden. Sollte kein Konsens
erzielt werden, erreicht das Anliegen die nachste Instanz. Im Zuge der Bearbeitung diirfen Instanzen
keinesfalls Ubersprungen werden, damit sich niemand Ubergangen fiihlt und weil mit dem Erreichen der
nachsten Instanz auch immer ein Verlust an Informationsnahe einher geht. Fiir uns ist es immer prioritar
wichtig, Konflikte zu losen und sie nicht unnotig auf eine formal hohere Ebene zu befordern.
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Konflikte miissen gelost und
nicht befordert werden.

= Bei der Bearbeitung von Beschwerden sind auf Ebenen oberhalb der unmittelbar Beteiligten immer erst
alle Beteiligten zu horen und wichtige Zeugen zu befragen, bevor eine Bewertung der Situation
vorgenommen wird. Eine treffende Einschatzung des Konflikts erfolgt stets auf der konfliktnahen Ebene.

= Bei der Bearbeitung von Beschwerden wird spatestens ab der Koordinatorenebene eine kurze schriftliche
Dokumentation der bisherigen Bearbeitung angefertigt. Dazu wird ein entsprechendes Formular zur
Verfligung gestellt, das der Dokumentation des Erreichten gerecht wird und im, zu vermeidenden,
Zweifelsfall der Vorbereitung der nachsten Instanz dient.

Die Dokumentation der Gesprdche ist eine Grundlage
fiir das weitere Vorgehen.

Die Struktur des Instanzenwegs

Beschwerdefiihrer/in

Instanz

... die aufsichtsfiihrende Lehrkraft
/die Fachlehrkraft

1 Schiiler/-innen/ Eltern
o wenden sich zuerst an ...

J

* Wenn keine zielfiihrende Problemlosung bzw. Abhilfe moglich war -
(Vereinbarungen kamen nicht zustande) ...

2 Schiiler/-innen/ Eltern

. ... eine Klassenlehrer/-in, Tutor/-in
wenden sich an ...

4

* Wenn keine zielfiihrende Problemlosung moglich war -
(Vereinbarungen kamen nicht zustande) ...

Schiiler/-innen/ Eltern
der Mittelstufe (SJge. 5-
10) wenden sich an ...

... die Mittelstufenkoordinator/in

J34

3.
Schiiler/-innen/ Eltern
der Oberstufe (SJge. ... die Oberstufenkoordinatoren/in
11-13) wenden sich an ...
C _w_ S Wenn keine zielfiihrende Problemlosung moglich war -
_________ (Vereinbarungen kamen nicht zustande) ...
4 S ST LT Schulleiter/in, Stellv. Schuleiter/in
0 wenden sich an ...
c _*_ T Wenn keine zielfiihrende Problemlosung moglich war -
_________ (Vereinbarungen kamen nicht zustande) ...
Schiiler/-innen/ Eltern Landesschull?ehord.g,
5. wenden sich an Regionalabteilung Liineburg
(evtl. mit Schulleiter/in)

= Diese Regelungen gelten nicht fiir offensichtlich schwerwiegende Probleme, z. B. beim Verdacht auf
strafbare Handlungen oder nachweisbare Dienstpflichtverletzungen. In diesen Situationen ist die
Schulleiterin / der Schulleiter direkt einzuschalten.
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Beispiele fiir sinnvolle Instanzenwege

Beschwerdemanagement

B schiilerinnen und Schiiler fiihren Beschwerde iiber Mitschiilerinnen und Mitschiiler:

Beschwerdefiihrer/in 1. Instanz 2. Instanz 3. Instanz
Fachlehrkraft: a) Mittelstufen- oder
e " Mitschiiler; . IR Oberstufenkoordi-
Schiilerin/ Schiiler . Klassenleitung; Tutor/in )
Klassensprecher/in nator/in

Beratungslehrkraft

b) Schulleiter/in

B schiilerinnen und Schiiler fiihren Beschwerde iiber Lehrkrifte:

Beschwerdefiihrer/in 1. Instanz 2. Instanz 3. Instanz
Schiilerin/Schiiler Klassenspreche.r; Einbeziehung der a) M1ttels_tufenkoord1-
Sek | Fachlehrkraft; Erziehungsberechtigten nator/in
Klassenleitung b) Schulleiter/in
Schiilerin/Schiiler Kurssprecher;. Einbeziehung der a) Oberst_ufenkoordl-
Sek Il Fachlehrkraft; Erziehungsberechtigten nator/in
Tutor/in b) Schulleiter/in

®  Erziehungsberechtigte fiihren Beschwerde iiber Lehrkrifte:

Beschwerdefiihrer/in 1. Instanz 2. Instanz 3. Instanz
Erziehungs- Fachlehrkraft; Kla;?ftr;elétlejgg\r/frggztrer; Schulleiter/in
berechtigte Klassenleitung; Tutor/in - Landesschulbehorde

Oberstufenkoordinator/in

u Erziehungsberechtigte fiihren Beschwerde iiber Schiiler oder deren Erziehungsberechtigte:

Beschwerdefiihrer/in 1. Instanz 2. Instanz 3. Instanz
. Klassenelternvertreter; a) Schulelternrat
Erziehungs- . . . X . .
berechtigte Klassenleitung; Tutor/in Mittelstufen- oder b) Schulleiter/in )
Oberstufenkoordinator/in - Landesschulbehorde
Anlage:

Formular zur Bearbeitung - Beschwerdemanagement_GymnOHZ_Formular

Wo finde ich das Beschwerdemangagement?

® |Serv - Dateien = Gruppen - Schule intern - Beschwerdemanagement
® Homepage: http://www.gymnasium-ohz.de/downloads/

Dieses Beschwerdemanagement ist seit der Gesamtkonferenz am 27. Februar 2017 in Kraft getreten und

soll etwa ein Jahr erprobt werden.
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