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Beschwerden annehmen und

Beschwerden umgehen

haarho far
pearpeiten

Beschwerden zu bearbeiten ist eine der unangenehmen Aufgaben der

Schulleitung, der mittleren Fiihrungsebene und der Lehrpersonen.

Sie ist dann gut bearbeitet, wenn die Beschwerdefiihrer sich entlastet

fiihlen und die Schule aus der Bearbeitung fiir ihre Weiterentwicklung

lernt.

Adolf Bartz

Ehem. Leiter des Couven Gymnasiums
Aachen

Man kann aus zwei Anlidssen mit der
Bearbeitung von Beschwerden zu tun

haben:

Beschwerden annehmen

Eine Beschwerde iiber Entscheidungen
und Mafinahmen oder iiber das Verhal-
ten von Fithrungs- und Lehrpersonen
oder von Schiilern annehmen — dies
erfordert fiir die Anhérung die Zeit zu
geben, die die Beschwerdefiihrer brau-
chen. Das kann
schwierig sein, wenn sie hoch emotionali-

insbesondere dann

siert sind und zunichst viel Raum fiir die
AuRerung ihrer Emotionen in Anspruch
nehmen, bevor sie in der Lage sind, sich
auf die Sachebene des Konflikts einzu-
lassen.

Wichtig ist hier, die eigene Rolle klar
wahrzunehmen:
Die Person, die die Beschwerde an-
nimmt, kann von den Beschwerdefiih-
rern  keine Professionalitit erwarten,
withrend sie selbst zu Professionalitit im
Umgang mit der Beschwerde und den
damit verbundenen Emotionen ver-
pflichtet ist. Deshalb liegt die Verantwor-
tung fiir die Beziehungsgestaltung in sol-
chen heiklen Situationen bei ihr. Sie muss
im weiteren Verlauf ihre Gesprichspart-
ner in die Lage versetzen, den Anlass und
Inhalt ihrer Beschwerde ihre
Erwartungen so zu duflern, dass die

sowie

Beschwerde iiberhaupt bearbeitet werden
kann.

Das setzt voraus, dass man die Beschwer-
defiihrer mit ihren Emotionen angenom-
men hat, um dann von der Beziehungs-
ebene auf die Sachebene wechseln zu
kénnen. Erst dann ist es auch méglich,
bei Bedarf Grenzen zu setzen und deut-
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lich zu machen, welche Auﬂerungen —

wie z.B. Beleidigungen der Personen, auf

die sich die Beschwerde bezieht — nicht
akzeptiert und geduldet werden. Und der

Bearbeiter kann in einem solchen Fall

auch darauf bestehen, dass die Riick-

nahme solcher Auflerungen Vorausset-
zung fiir seine Bereitschaft ist, sich um die

Beschwerde zu kiimmern.

Ist dies gelungen, so geht es um eine
Klirung, wie man die Verantwortung fiir
eine gute Konflikt- und Beschwerderege-
lung teilen kann:

m Worum kiimmert sich die Person, die
die Beschwerde bearbeitet, im Rah-
men ihrer Rolle und ihres Aufgabenbe-
reichs?

m Worum miissen sich die Beschwerde-
fithrer kiimmern?

m Was sind die nichsten Schritte und
wer nimmt sie wahr?

In solchen Fillen endet das Beschwerde-

gesprich mit einer Klirung und Verein-

barung des weiteren Verfahrens.

Beschwerden aufgrund einer
Delegation bearbeiten

Hat die Schulleitung bei Beschwerden,
die man ihr vorgetragen hat, den Ein-
druck, dass sie sich auf Angelegenheiten
der (Klassen-)Lehrer oder der Stufen-
oder Abteilungsleitung bezichen, ist es
sinnvoll und berechtigt, sie an diese Per-
sonen zu delegieren.

Mit der Delegation iibernimmt die untere
Hierarchieebene die Verantwortung fiir
eine gute Bearbeitung der Beschwerde.
Um ihre Verantwortung eigenstindig
wahrnehmen zu kénnen, sollte sie bei der
Schulleitung die erforderlichen Informa-
tionen einholen und kliren, welche
Erwartungen die Schulleitung an ihre
Bearbeitung der Beschwerde hat.

Bei dieser Fallkonstellation kann die sie
sich auf das Gesprich vorbereiten, weil

sie den Anlass und den Inhalt der
Beschwerde kennt und in der Regel auch
die Erwartungen und Ziele der Be-
schwerdefiihrer einschitzen kann. Falls
erforderlich, kann sie zudem vor dem
Beschwerdegesprich die zugrunde lie-
genden Sachverhalte kliren und bei
Bedarf mit den von der Beschwerde
Betroffenen Sondierungsgespriche fiih-
ren. Sie kann zudem festlegen, welche Art
des Gesprichs fiir eine Klirung und Bear-
beitung der Beschwerde sinnvoll ist: Soll
sie zunichst ein Gesprich mit den
Beschwerdefiihrern vorsehen oder soll sie
mit ihnen bei der Terminabsprache ver-
einbaren, dass die Beschwerde mit den
Betroffenen in der Form eines Schlich-
tungsgesprichs geklirt wird?

Umgekehrt kommt es auch vor, dass
Lehrpersonen die Bearbeitung einer
Beschwerde an die Schulleitung delegie-
ren — das ist dann berechtigt und erfor-
derlich, wenn es um ein dienstliches Fehl-
verhalten geht oder ein Schaden fiir die
gesamte Schule zu befiirchten ist.

Rollen und Aufgaben bei der
Annahme von Beschwerden kldren

Wer auch immer eine Beschwerde

annimmt, sollte achtsam kliren:

B Bin ich in meiner Rolle fiir die Bear-
beitung der Beschwerde zustindig?
Oder versuchen die Beschwerdefiihrer
bzw. die Personen, die die Bearbeitung
an mich delegieren, ihre Verantwor-
tung fiir die Losung ihrer Probleme an
mich abzugeben?

B Ist der Vortrag der Beschwerde oder
die Delegation ihrer Bearbeitung mit
der (heimlichen) Erwartung verbun-
den, dass ich fiir die jeweilige Position
und Sichtweise Partei nehmen und bei
meiner Bearbeitung der Beschwerde
fremde Interessen durchsetzen soll?

B Welches Mafl an Empathie und Dis-
tanz ist erforderlich, damit die
Beschwerdefiihrer sich verstanden und
angenommen fithlen, ohne dass ich
ihre Problemsicht und Schuldzuwei-
sung tibernehme und fiir sie Partei
ergreife?

Eine Achtsamkeit hilft, mit

Beschwerden gut klarzukommen und

solche

zwei Gefahren zu vermeiden.



Fiihrung

Die Eskalation des Konflikts

Fiihlen sich die Beschwerdefiihrer nicht

ernst genommen und haben sie das

Gefiihl, mit ihrer Beschwerde keinen

Erfolg zu haben, werden sie andere Mittel

einsetzen, die in der Regel den Konflikt

verschirfen und den Kreis der Beteiligten

erweitern, indem sie z.B.

B den Einzelanlass generalisieren und die
Schule und ihre Arbeit — bis hin zur
Drohung mit der Lokalpresse — gene-
rell schlecht machen,

B sich als Eltern oder Schiiler an die
Eltern- oder Schiilervertretung und als
Lehrer an den Lehrer- oder Personalrat
wenden oder andere Biindnispartner
zu gewinnen versuchen,

® die Schulleitung oder die Schulauf-
sicht ansprechen und aus der Be-
schwerde iiber einen Einzelfall eine
Beschwerde iiber die Bearbeitung und
den Bearbeiter machen.

Die Ubernahme der Verantwortung
fiir die Probleml6sung

Entspricht die Person, die eine Be-

schwerde annimmt, der Erwartung der

Beschwerdefiihrer, ihnen das Problem

abzunehmen und es fiir sie zu 13sen, dann

hat dies zur Folge:

B Sie muss viel Arbeit und Zeit fiir die
Problem- und Konfliktlésung aufwen-
den.

® Sie kann selbst zur Konfliktpartei wer-
den.

m Sie erntet bei den Beschwerdefiihrern
trotz der aufgewandten Miihe Un-
dankbarkeit, nimlich dann, wenn es
ihr nicht gelingt, den Konflikt oder das
Problem den Erwartungen entspre-
chend zu l6sen.

Beide Fallen zu vermeiden setzt voraus,
die Erwartungen der Beschwerdefiihrer
zu kliren und explizit anzusprechen:
»Was genau erwarten Sie, dass ich tun
soll?«. Denn dann kann die Lehr- oder
Fiithrungsperson klar Position bezichen,
inwieweit sie diesen Erwartungen ent-
sprechen und was sie fiir die Klirung und
Bearbeitung der Beschwerde anbieten
kann und will.

Verfahren fiir die Bearbeitung der
Beschwerden klédren

Welches Verfahren fiir die Bearbeitung
einer Beschwerde geeignet ist, hingt von
zwei Kriterien ab:

B Worauf richtet sich die Beschwerde?
Die eigene Person oder eine andere
Person? Entscheidungen und Maf3-
nahmen? Die Ablauforganisation oder
die Information und Kommunikation
an der Schule?

B Auf welche Ebene bezieht sich die
Beschwerde? Geht es um eine Bezie-
hungsstérung oder ein Problem auf
der Sachebene?

In allen Fillen ist es die erste Aufgabe zu

tiberpriifen, ob die zugrunde liegenden

Vorwiirfe zutreffend sind: Ist die ange-

fochtene Entscheidung oder Mafinahme

tatsichlich getroffen worden? Hat sich
eine Lehrperson wie in der Beschwerde
vorgetragen geduflert oder verhalten?

Bei der Sachverhaltspriifung sollte der
Grundsatz gelten, dass der Kreis der
Betroffenheit méglichst klein und der
Aufwand méglichst gering bleibt. Im
Einzelnen unterscheiden sich die Verfah-
ren und das Ergebnis der Bearbeitung
von Beschwerden danach, ob sie sich
gegen die Person, die die Beschwerde
annimmt, gegen andere Personen oder
gegen Entscheidungen und Mafinahmen

richten.

Beschwerden iiber die eigene
Person

Ein angemessener Umgang mit Kritik an
der eigenen Person setzt den Grundsatz
des aufgeschobenen Urteils voraus. Statt
der Kritik sogleich zuzustimmen oder sie
abzuweisen, geht es zunichst einmal
darum, sie zu verstehen. Dafiir kénnen
z.B. folgende Fragen hilfreich sein:
»Kénnen Sie mir Situationen schildern,
in denen mein Verhalten auf Sie so
gewirkt hat?«

»Was genau hat diese Wirkung hervorge-
rufen und was hat Sie an meinem Verhal-
ten gestort«

»Wie kénnen Sie mir helfen, in Zukunft
merken zu kénnen, dass das wieder pas-
siert?«

»Was genau erwarten Sie, wie ich mein
Verhalten in Zukunft indern soll?«

Auf dieser Grundlage ist dann eine klare
Positionierung méglich, indem entweder
Fehler eingestanden und ihre Revision
zugesagt oder die Griinde fiir das eigene
Handeln erliutert werden. Dabei sollte
man durchaus unterstiiczend darauf
hinweisen, welche Méoglichkeiten den
Beschwerdefiihrern offen stehen, wenn
sie mit dieser Position und ihrer Begriin-
dung nicht einverstanden sind.

Als Abschluss des Gesprichs sollte geklirt

sein:

m st der Beschwerde abgeholfen?

Oder wenn das nicht der Fall ist:

B Wie kann man mit dem Dissens
umgehen?

B Wie sehen aus der Sicht des Beschwer-
defiihrers und der eigenen Person
die nichsten Schritte aus, um der
Beschwerde abzuhelfen, kiinftigen
Beschwerdeanlissen vorzubeugen oder
die Beschwerde durch eine vorgesetzte
Person kliren zu lassen?

Beschwerden iiber Entscheidungen
und Ma3nahmen

Die Priifung solcher Beschwerden be-
zieht sich auf folgende Fragen:
® Wer hat die Entscheidung getroffen?
B Ist sie genau so erfolgt, wie die
Beschwerde unterstellt?
B Ist sie pidagogisch sinnvoll oder
zumindest vertretbar?
® Sind die relevanten schulrechtlichen
Vorschriften angemessen beriicksich-
tigt worden?
® Sind sie nach den Grundsitzen des
Verwaltungsverfahrensgesetzes formal
korrekt gehandhabt und dokumen-
tiert worden?
Lassen sich diese Fragen bejahen, so darf
der Beschwerde nicht abgeholfen werden.
Ist das bei einer oder mehreren dieser Fra-
gen nicht der Fall, so sind — in Absprache
mit der Schulleitung — die Entscheidun-
gen und Mafinahmen zuriickzunehmen
oder an die Person bzw. das Gremium wie
z.B. die Zeugniskonferenz oder den fiir
Ordnungsmafinahmen zustindigen Aus-
schuss zur erneuten Beschlussfassung
zuriickzugeben. Dabei sind dann die in
der Beschwerde genannten Gesichts-
punkte zu beriicksichtigen, und es ist
darauf zu achten, dass Formfehler geheilt
werden.

Beschwerden iiber andere
Personen

Solche Beschwerden sollten von den iiber-
geordneten Ebenen nur und erst dann
bearbeitet werden, wenn man vorher eine
unmittelbare Klirung zwischen den
beteiligten Personen versucht hat und
nicht erfolgreich war. Vor der Planung
und Festlegung der eigenen Interventio-
nen sollten die Fithrungspersonen kliren,
ob es sich eher um eine Beziehungssts-
rungoder um ein konkretes Fehlverhalten
der betroffenen Person handelt.
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Fiihrung

Leitfaden fiir die Bearbeitung von Beschwerden

Um welches Problem geht es?
Gegen wen richtet sich die Beschwerde?
Wer ist dariiber hinaus betroffen oder bei der Bearbeitung der Beschwerde einzubeziehen?

Welche Schritte haben die Beschwerdefiihrer bisher unternommen, um die Beschwerde zu

kldren und das Problem zu l6sen? Mit welchem Ergebnis?

Wer ist von der Rolle her fiir die Bearbeitung der Beschwerde zusténdig (Lehrkraft, Klassen-

lehrerin oder -lehrer, mittlere Fiihrungsebene, Schulleitung, Schulaufsicht)?

B Welche Relevanz hat das Problem? Geht es nur um Einzelinteressen der Beschwerdefiihrer
oder um Probleme, die fiir die schulische Arbeit generell von Bedeutung sind?

B Welche Macht steht hinter der Beschwerde? Inwieweit kann sie dazu fiihren, dass aus einem
Einzelinteresse ein Problem oder ein Imageschaden fiir die gesamte Schule entstehen?

B Welche Erwartungen haben die Beschwerdefiihrer? Inwieweit und wozu sind sie bereit, Ver-

antwortung fiir die Problemlgsung zu tibernehmen?

B Wie duBern die Beschwerdefiihrer ihre Beschwerde? Inwieweit muss der Bearbeiter im Hin-
blick auf die Art und Weise, wie die Beschwerde und die Erwartungen an die Bearbeitung
der Beschwerde gedufiert werden, Grenzen setzen?

B Inwieweit teilt die Gesprichsleitung die Problemsicht der Beschwerdefiihrer, inwieweit dis-
tanziert sie sich von ihr?

B Inwieweit ist es statt einer Bearbeitung der Beschwerde eher erforderlich, die Problemsicht der
Beschwerdefiihrer zu konfrontieren oder sie zu beraten, wie sie ihr Problem l6sen kénnen?

W Wie, mit wem und in welchem Setting sollte die Beschwerde bearbeitet werden?

W Welche Klirung ist vor einer Entscheidung tiber die Bearbeitung der Beschwerde erforder-
lich? Sollten Zeugen angehort werden? Wenn ja: Welche?

B Wann kann die Beschwerde als angemessen bearbeitet gelten?

B Ergeben sich aus der Bearbeitung der Beschwerde Konsequenzen fiir die Verbesserung der
pédagogischen Arbeit, der Ablauforganisation oder der Information und Kommunikation an
der Schule?

Produktiver Umgang mit Kritik

Vereinbarungen treffen

Ich bin nicht gezwungen, mir jede Art von Kritik von jeder Person an jedem Ort und zu jeder
beliebigen Zeit anzuhéren. So gilt es, im Vorfeld fiir mich zu kléren, ob ich iberhaupt die rich-
tige Adresse fiir die Kritik bin, ob ich hier und jetzt dariiber sprechen will und ggf. welchen
Zeitpunkt und welche Bedingungen ich geeigneter finde. Entsprechend sollte ich mit dem Kriti-
ker eine Vereinbarung fiir ein Gespréch zu seiner Kritik treffen.

Kritik anhéren

Ich muss mir die Kritik zunéchst anhéren, ohne meinen Gegenliiber zu unterbrechen oder
sogleich Stellung zu beziehen. Dabei sollte ich zugleich zulassen, dass mein Gegeniiber sich
emotionalisiert duBert. Gefiihle zulassen kann die folgende Problemlgsung und Beschwerde-
klarung erleichtern.

Den Inhalt der Kritik mit eigenen Worten wiedergeben

Ich gebe so meinem Gegeniiber das Gefiihl, ihn als Person und mit seinem Anliegen zu akzeptie-
ren, und sichere zugleich die Verstidndigungsgrundlage fiir die Konfliktldsung. Dabei achte ich
darauf, eigene - insbesondere abwertende oder interpretierende - Kommentare zu vermeiden.

Anerkennenswerte Inhalte oder Aspekte benennen

Es ist meine Entscheidung, welche Aspekte, mit denen ich hier und jetzt etwas anfangen kann,
ich mir aus der geduBerten Kritik nehme. Vielleicht gibt es nur einen Gefiihlsaspekt, den ich
anerkennen kann; vielleicht beriihrt die Kritik aber auch sachliche Aspekte, die mich etwas
angehen und die mir niitzlich sein kdnnen. In jedem Fall sollte ich darauf verzichten, dem
anderen seine Gefiihle auszureden.

Eigenes Verhalten transparent machen

Ich erldutere das eigene Verhalten, ohne mich jedoch zu rechtfertigen, und weise ggf. Kritik
zuriick, die mir unberechtigt oder unangemessen erscheint.. Um Offenheit und Bereitschaft zu
erreichen, kann ich fragen, ob mein Gegeniiber die Griinde fiir mein Verhalten oder meine Ent-
scheidungen erfahren méchte.

Absprachen treffen und Bilanz ziehen

Im Hinblick auf die Kritikpunkte, die ich akzeptieren kann, treffe ich klare Vereinbarungen.
Dabei ist zu kldren, was mein Gegeniiber konkret von mir erwartet, ob ich das auch will, ob es
in meiner Macht liegt und welche Spielrdume zur Verfiigung stehen.

Gerade nach durchgestandenen Beschwerdegespréchen ist es wichtig, sich gegenseitig Riick-
meldung iiber das Gesprich zu geben und eine Bilanz zu ziehen, welche Punkte gekldrt sind
und iiber welche ggf. (noch) kein Einvernehmen hergestellt werden konnte.

nach: C. Nowak (1997). Konfliktmanagement — Zum konstruktiven Umgang mit Konflikten. In:
Schulleitung - eine psychologische Herausforderung? Stuttgart, Berlin u.a.: Raabe, S.71ff.)
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B Bezichungsstérung

Im Fall einer Bezichungsstérung ist das
Angebot eines moderierten Schlich-
tungsgesprichs — das Einverstindnis
der betroffenen Personen vorausge-
setzt — das Mittel der Wahl. Das
Schlichtungsgesprich hat dann zum
Ziel, dass sich die betroffenen Perso-
nen besser verstehen und vereinbaren,
wie sie in Zukunft Beziehungsstorun-
gen vermeiden kénnen.

m Konkretes Fehlverhalten

Geht es dagegen um konkretes Fehlver-
halten, ist der erste Schritt der Bearbei-
tung die Konfrontation der betroffenen
Person mit den Vorwiirfen. Sie hat zum
Ziel, dass die Person fiir ihr Handeln
Verantwortung iibernimmt. Sie dient
aber auch dazu, dass sich diese Person
vor ungerechtfertigten ~ Vorwiirfen
schiitzen kann — denn Voraussetzung
dafiir ist, dass ihr iiberhaupt bekannt

ist, was ihr vorgeworfen wird.

Erweisen sich die Vorwiirfe als gerecht-
fertigt und werden sie von der betroffe-
nen Lehrperson zugestanden, kann auf
eine weitergehende Untersuchung ver-
zichtet werden. Leugnet sie, sich wie in
der Beschwerde vorgetragen verhalten zu
haben, sollte bei einer geringen Schwere
des Fehlverhaltens und einer cher gerin-
gen Bedeutsamkeit fiir die Schule insge-
samt ebenfalls auf Zeugenaussagen ver-
zichtet werden.

Denn der Schaden durch eine Auswei-
tung des Kreises der Betroffenheit ist
dann grofler als der Nutzen einer nach-
weisbaren Sachverhaltsklirung. In diesen
Fillen kann man die Bearbeitung der
Beschwerde abschliefien, indem die mitt-
lere Fiihrungsebene oder die Schullei-
tung eine klare Position zu dem vorge-
worfenen Verhalten bezieht, ohne deren
Wahrheitsgehalt zu unterstellen.

Sie muss dann zugleich auf Konsequen-
zen bei einer erneuten Beschwerde iiber
das Verhalten der Lehrperson oder des
Schiilers aufmerksam machen und im
Wiederholungsfall diese Konsequenzen —
z.B. eine genaue Sachverhaltsklirung —
auch umsetzen.
B Wiederholtes Fehlverhalten
Geht es um ein wiederholtes Fehlverhal-
ten oder ist es als schwerwiegend einzu-
schitzen, dann ist eine umfassende Tat-
bestandsklirung zwingend erforderlich.



Fiihrung

Beschwerdegesprach

Ziel:

Trégt eine Person eine Beschwerde vor, fiihlt sie sich durch eine Entscheidung oder das Verhal-
ten einer anderen Person »beschwert«. Ziel des Beschwerdegesprichs ist entsprechend, dass
der Beschwerdefiihrer sich durch eine Kldrung und ggf. durch eine Anderung von Entscheidun-
gen oder Verhaltensweisen der anderen Person von der »Beschwerung entlastet fiihlt.

Orientierungsphase:

B Orientierung auf der Beziehungsebene: Positive Beziehung herstellen, indem die
Gesprédchsleitung akzeptiert, dass Eltern, Schiiler oder Lehrpersonen die Beschwerde vor-
tragen

B Orientierung auf der Inhalts- und Zielebene:

— Was ist der Beschwerdeanlass? Worum genau geht es?
- Was erwarten Sie, das am Ende des Gespréchs erreicht sein soll?

W Kontrakt iiber Zeitrahmen und Vorgehen

Klérungsphase:

B Der Beschwerdefiihrer erzéhlt die Situation, auf die sich die Beschwerde bezieht, und
macht deutlich, warum ihn die Entscheidung oder das Verhalten einer anderen Person in
dieser Situation »beschwert« hat.

B Die Gespréchsleitung fragt nach, wenn die Situation und die Griinde fiir die Beschwerde
oder die systemischen Zusammenhénge nicht klar sind. Dafiir nutzt sie Prozessfragen wie

B.: »Wer ist sonst von dem Beschwerdeanlass betroffen? Woran hat sich die Betroffenheit
gezeigt?« »Welche Folgen hat der Beschwerdevorfall gehabt oder kdnnte er haben?«

B Die Gesprdchsleitung fragt nach: »Was genau erwarten Sie, dass ich tun soll?«

B Die Gespréchsleitung nimmt Stellung: »Kann ich dieser Erwartung voraussichtlich entspre-
chen oder habe ich Bedenken?«

Verdnderungsphase:

Der Beschwerdefiihrer entwickelt Lésungsideen: »Was wiirde mir helfen, von der sBeschwe-
rung¢ entlastet zu werden? Was kann ich selbst dazu beitragen? Wo erwarte ich eine Verhal-
tensdnderung der anderen Person? Welche Unterstiitzung erwarte ich von der Gespréchslei-
tung?«

B Der Beschwerdefiihrer und die Gespréchsleitung bewerten diese Lésungsideen: Welche der
Losungsideen halten sie fiir geeignet, um der Beschwerde abzuhelfen?

B Der Beschwerdefiihrer und die Gesprichsleitung kliren, wie sie dazu beitragen kdnnen und
wollen, der Beschwerde abzuhelfen: Wozu ist die Gesprichsleitung bereit und was sagt der
Beschwerdefiihrer als seinen Beitrag zu? Wichtig: Unterschiedliche Sichtweisen stehen las-
sen!

Abschlussphase:

B Konsens-Dissens-Markierung: »Wo sind wir uns einig, was ich als Gesprichsleitung tun
werde und was Sie als Beschwerdefiihrer tun werden, um der Beschwerde abzuhelfen? Wo
gibt es weiterhin einen Dissens und wie kénnen und wollen wir mit dem Dissens umge-
hen?«

W Ist der Dissens aus der Sicht des Beschwerdefiihrers nicht ertréglich und ist gleichzeitig die
Gesprachsleitung — aus ihrer Rolle heraus und im Hinblick auf die systemischen Folgewir-
kungen - nicht in der Lage und bereit, den Erwartungen des Beschwerdefiihrers zu entspre-
chen, ist es sinnvoll, ihn tiber seine Méglichkeiten zu weiteren Schritten (z.B. Schulleitung
oder Schulaufsicht, rechtliche Schritte) zu verweisen, die ihm fiir das Erreichen seines
Beschwerdeziels zur Verfiigung stehen.

B Verabredung der Evaluation und der Verfahrensverpflichtungen:

- »Wie und wann Uberpriifen wir, ob die Beschwerde zufriedenstellend bearbeitet ist?«
Beide Gespréachspartner kdnnen sich dabei auch darauf einigen, wechselseitig davon
auszugehen, dass der Beschwerde abgeholfen ist, solange nicht die jeweils andere Seite
dariiber informiert, dass dies aus ihrer Sicht nicht der Fall ist.

- Verpflichtung des Beschwerdefiihrers, die Gespréchsleitung zu informieren, wenn sie
sich aus seiner Sicht nicht an die Absprachen hilt und wenn er die von ihm zugesagten
Beitrége bei der Bearbeitung der Beschwerde nicht leisten kann

— Verpflichtung der Gespréchsleitung, den Beschwerdefiihrer zu informieren, wenn sie die
vereinbarten néchsten Schritte nicht wie vorgesehen einhalten und umsetzen kann

- Ggf. Verabredung eines Folgetermins fiir ein Gespréch dariiber, welche Wirkungen die
vereinbarten Schritte mit dem Ziel, der Beschwerde abzuhelfen, zur Folge hatten.
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Sie schlief$t die Anhérung von Zeugen
und die gerichtsverwertbare Dokumen-
tation aller Vorginge ein. Es ist nimlich
davon auszugehen, dass als Ergebnis der
Bearbeitung solche Beschwerden und
die Dokumentation ihrer innerschuli-
schen Bearbeitungan die Schulaufsicht—
z.B. als Dienstaufsichtsbeschwerde oder
als Ordnungsmafinahme der Entlassung
von der Schule — oder an die Polizei — bei
strafrechtlich relevanten Sachverhalten—
weitergeleitet werden miissen und bei
einem Widerspruch vom Verwaltungs-
gericht iiberpriift werden.

Fazit

Die Schule sollte gegeniiber ihren
»Anspruchsgruppen«,  insbesondere
den Eltern und Schiilern, deutich
machen, dass Beschwerden angenom-
men und ernst genommen werden.
Denn dies ist die Voraussetzung dafiir,
die Verantwortung fiir die Entlastung
von der »Beschwerung« zwischen dem
schulischen Bearbeiter und dem
Beschwerdefiihrer klar zu teilen. Dabei
sind Achtsamkeit und eine gute
Balance von Empathie und Distanz
wichtig, um einerseits den Beschwer-
defithrern nicht ihre Verantwortung
fiir die Lésung ihrer Probleme vor-
schnell abzunehmen und um anderer-
seits nicht Fehler und Fehlverhalten zu
decken, statt es zu konfrontieren.

In einem Folgebeitrag geht es um
eine gute Balance der kommunikativen
und rechtlichen Klirung von Be-
schwerden, um die Einrichtung eines
innerschulischen Beschwerdemanage-
ments und darum, wie die Schule
Beschwerden fiir ihre Weiterentwick-
lung nutzen kann. |

& 0800-0404041

Jetzt gebishrenfrei anrufen & unverbindlich informieren
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Fiihrung

Mit Beschwerden umgehen - Teil 2

Jede Beschwerde ist darauf hin zu priifen, welche rechtlichen

Verfahrensgrundsitze und welche schul-, dienst- und strafrechtlichen

Regelungen zu beriicksichtigen sind. Um aus Beschwerden fiir die

Weiterentwicklung der Schule lernen zu kénnen, ist es sinnvoll,

ein innerschulisches Beschwerdemanagement einzurichten.

Adolf Bartz

Leiter des Couven Gymnasiums Aachen, a.D.

Der Umgang mit Beschwerden setzt eine
gute Kenntnis des einschligigen Schul-
und Dienstrechts voraus. Zudem muss
die Schule bei ihren Entscheidungen
und Mafinahmen die Verfahrensgrund-
sitze des Verwaltungsverfahrensgesetzes
beriicksichtigen. Und die Schulleitung
muss in der Lage sein einzuschitzen, ob
das Fehlverhalten von Lehrpersonen
oder Schiilern ggf. strafrechtlich relevant
ist. Diese Rechtsvorschriften machen
deutlich, welche Konsequenzen wieder-
holtes oder schwerwiegendes Fehlverhal-
ten hat. Thre Kenntnis ist zudem die
Voraussetzung dafiir, dass die Mafinah-
men als Konsequenz der Bearbeitung
von Beschwerden tragfihig sind und
nicht an Formfehlern scheitern.

Das Schul- und Dienstrecht als
Handlungsrahmen ...

Die Rechtsvorschriften stellen aber kei-
nen Leitfaden, sondern nur
Handlungsrahmen fiir die Bearbeitung
von Beschwerden dar. Wie man eine Be-
schwerde angemessen und fiir alle
Betroffenen zufriedenstellend bearbei-
ten kann, muss sich daran orientieren,

einen

was fiir eine Kldrung sinnvoll und niitz-
lich erscheint. Und die Rechtsvorschrif-
ten korrekt anzuwenden, dispensiert
nicht von der Verantwortung, mit
Beschwerden so umzugehen, dass die
Wiirde der Person gewahrt und Ver-
stindigung und Vereinbarung erreicht
werden.

... und als Reservestruktur

Wenn aber die Betroffenen nicht bereit
sind, sich ernsthaft um eine Verstindi-
gung zu bemiihen, dienen die Rechts-
und Verwaltungsvorschriften als eine
Art Reservestruktur: Sie erméglichen

eine formelle Konfliktregelung, wenn

alle kommunikativen Mittel ausge-

schopft sind und weitere Gespriche
einen nicht vertretbaren Aufwand an

Zeit und Energie mit sich bringen wiir-

den. Denn uneinsichtiges und konflikt-

eskalierendes Verhalten sollte nicht
durch einen hoheren Zeitaufwand der

Fithrungspersonen  belohnt  werden.

Deshalb sollten Sie den Versuch einer

kommunikativen Verstindigung abbre-

chen, wenn diese ohne Erfolg bleibt,
und stattdessen auf die Rechts- und Ver-
waltungsvorschriften und die entspre-
chenden Verfahrenswege verweisen.

So kann die Schulleitung z.B. bei einer

Notenbeschwerde

m Eltern, die trotz der Erlduterung der
Griinde fiir eine Zeugnisnote deren
Abinderung erwarten, dariiber infor-
mieren, welche weiteren Verfahrens-
schritte (Beschwerde oder Widerspruch
bei der Schulaufsicht) ihnen offenste-
hen, und dass sie dariiber entscheiden,
ob sie diese Schritte gehen wollen,

m die Lehrperson, die ihre Note nicht
abzuindern bereit ist, dariiber infor-
mieren, welche Verfahrensschritte bei
einer Weiterleitung an die Schulauf-
sicht erfolgen, welche Verpflichtungen
zur Dokumentenvorlage sich daraus fiir
die Lehrperson ergeben und wie das
Entscheidungsverfahren gestaltet ist.

Wichtig ist dabei eine innere Haltung der
Fiithrungspersonen, sich nicht in einem
Maf in die Beschwerdeklirung involvie-
ren zu lassen, dass der Riickgriff auf die
Rechts- und Verwaltungsvorschriften wie
das Eingestindnis einer Niederlage erlebt
wird.

Beschwerdemanagement
einrichten

Wie Beschwerden angenommen und
bearbeitet werden, sollte in einem inner-

schulischen Beschwerdemanagement ge-
regelt sein. Es sorgt fiir Verfahrensklar-
heit und gewihrleistet die Gleichsinnig-
keit des Umgangs mit Beschwerden.
Diese Verstindigung und Absprache
sichert zudem die Riickendeckung der
Schulleitung, wenn sich die Beschwerde-
fiihrer an sie wenden, weil sie mit der
Bearbeitung ihrer Beschwerde nicht
zufrieden sind. Das Beschwerdemanage-
ment sollte die Zustindigkeit, das Ver-
fahren, die Dokumentation und Aus-
wertung der Bearbeitung von Beschwer-
den regeln.

Zustédndigkeit

Um zu verhindern, dass iiber Personen —
statt mit ihnen — geredet wird, sollte sich
die Zustindigkeit am Grundsatz de-
zentraler Verantwortlichkeit orientieren.
Voraussetzung fiir eine Bearbeitung ist
deshalb, dass die Beschwerdefiihrer
einen Vorfall oder Konflikt zunzichst mit
der betroffenen Person erdrtern und zu
kliren versuchen. Hat das nicht zu einer
Verstindigung gefiihrt, sollten die Perso-
nen die Beschwerde bearbeiten, die am
besten geeignet sind. Dies sind in vielen
Fillen an erster Stelle die Klassenlehrer.
Sie kennen in der Regel den Vorfall und
seine Hintergriinde und sie kennen die
beteiligten Schiiler und Lehrer.

Ist so keine Einigung méglich, so
befasst sich die Stufen- oder Abteilungs-
leitung mit der Beschwerde. Der Schul-
leiter ist dann zustindig, wenn es um
Beschwerden geht, die Auswirkungen
auf die rechtliche oder offentlichkeits-
wirksame Auflenvertretung der Schule
haben und bei denen die Schule als Sys-
tem -betroffen ist, oder wenn die
Beschwerden dienst- oder strafrechtlich
relevant sind.

Die vorrangige Aufgabe der Schulleitung
im Beschwerdemanagement ist deshalb
weniger, selbst Beschwerden zu bearbei-
ten, sondern zu priifen, ob sie auf gene-
relle Probleme der Schule verweisen, und
dafiir zu sorgen, dass die Schule aus
Beschwerden lernt und sie fiir ihre Wei-
terentwicklung nutzt.
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Fiihrung

Die Verfahrensabldufe bei der
Bearbeitung von Beschwerden

Das Beschwerdemanagement sollte festle-
gen, wie Beschwerden angenommen und
bearbeitet und wie Beschwerdegespriche
gefithrt werden sollen. Auflerdem sollte
geregelt sein, in welchen Fillen und in wel-
cher Weise Zeugenaussagen eingeholt wer-
den und wie umfangreich Sondierungen
und Ermittlungen zu gestalten sind. Jeder
Person, die eine Beschwerde bearbeitet,
muss klar sein, wer iiber die Annahme der
Beschwerde und vor allem das Ergebnis
ihrer Bearbeitung informiertwerden muss.
Dabei gehtes neben den betroffenen Perso-
nen insbesondere um die Information der
Klassenlehrer und der Schulleitung.

Die Dokumentation und
Auswertung der Beschwerden

Die Dokumentation der Beschwerden
sollte Angaben zum Anlass und Inhalt, zu
den beteiligten und betroffenen Perso-
nen, dem Bearbeiter, zu den Interventio-
nen (mit Datum und kurzer Protokoll-
notiz) und zu dem Ergebnis mit Abspra-
chen und Vereinbarungen enthalten.

Ist die Bearbeitung der Beschwerde
erfolglos und folgt auf sie eine Be-
schwerde bei der Schulleitung, der
Schulaufsicht oder dem Verwaltungs-
gericht, sind auch diese weiteren
Schritte in der Dokumentation mit
Angabe von Datum und Ergebnis zu
vermerken. Die Dokumentation sollte
abschliefend nicht nur in einem Ord-
ner des Aktenplans abgelegt, sondern
auch fiir die Wiedervorlage nach eini-
gen Wochen bereitstehen, damit man
regelmiflig iiberpriifen kann, ob der
Beschwerde nachhaltig  abgeholfen
worden ist und Vereinbarungen umge-
setzt worden sind.

Sinnvoll ist die Einrichtung eines
Beschwerdeausschusses, der die Doku-
mentation auswertet:

m Wie lassen sich die unterschiedlichen
Anlisse systematisieren?

B Welche Hiufigkeitsverteilung — z.B.
auf Klassen und Jahrginge — ist zu
beobachten?

m Auf welche Ebene beziehen sich die
Beschwerden?

B Geht es eher um Beziehungsstérungen
oder um Sachfragen?

Aufbau und Struktur des innerschulischen Beschwerdemanagements

Grundsdtze:

nen und bearbeiten zu kénnen.

B Beschwerden sind willkommen: Sie dienen als Frithwarnsystem, um Probleme im
Hinblick auf die Qualitit von Unterricht und Erziehung, die Interaktion zwischen
den am Schulleben Beteiligten und die Organisationsabldufe friihzeitig zu erken-

m Der angemessene Umgang mit Beschwerden ist Ausdruck der Kundenorientie-
rung von Schule. Er sorgt fiir Akzeptanz und Attraktivitdt der Schule.

m Die Beschwerden werden auf der Ebene (Klasse, Abteilung, Schule) und von den
Personen bearbeitet, die fiir diese Ebene zusténdig sind (einzelne Lehrperson,
Klassenlehrer, mittlere Fiihrungsebene, Schulleitung).

Festlegung:

B Zustindigkeit fiir die Bearbeitung von Beschwerden
m Information anderer Personen iiber Beschwerden und das Ergebnis
m Verfahren der Bearbeitung mit dem Ziel gleichsinnigen Handelns

Dokumentation:

und Ziel der Beschwerde

Vereinbarungen und Ergebnisse

B Annahme der Beschwerde: Termin, Bearbeiter, Beschwerdefiihrer, Anlass, Inhalt
m Interventionen: Termine, Bearbeiter, angehorte Personen, Inhalt der Anhérung,

m Evaluation: Umsetzung und ihre Wirkungen, Riickmeldung des Beschwerdefiih-
rers, ob die Beschwerde zufriedenstellend bearbeitet worden ist

Beschwerdeausschuss:

(Klassen, Jahrgédnge u.a.)

die Beschwerdebearbeitung

B Sichtung aller Beschwerden, ihrer Bearbeitung und der Ergebnisse
m Auswertung der Beschwerden: Anldsse und Themen, Haufigkeitsverteilung

® Kldrung und Empfehlung von Konsequenzen:

— Verbesserung der pddagogischen Arbeit,

— Fortbildung, Coaching oder Supervision fiir Lehrkrafte, Lehrerteams und Schul-
leitung im Hinblick auf den Umgang mit Beschwerden und die Umsetzung von
Konsequenzen in unterrichtliches und erzieherisches Handeln,

— Kritikgesprache mit einzelnen Lehrkriften oder Lehrerteams und Einfordern
erforderlicher Verbesserungen ihrer Arbeit (durch die Schulleitung)

- Festlegung, Uberpriifung und Revision der Zustandigkeiten und Verfahren fiir

— Evaluation des gesamten Beschwerdemanagements

SchVw NRW 5l2012

- B Welche Schwachstellen im pidagogi-

schen Handeln, bei der Ablauforganisa-
tion und im Informations- und Kom-
munikationssystem werden deutlich?
m Welche Konsequenzen ergeben sich
aus der Evaluation des Beschwerdema-
nagements und wie lassen sie sich in
eine Optimierung umsetzen?
Aus der Auswertung kann der Beschwer-
deausschuss dann Empfehlungen fiir eine
Verbesserung der Organisation und der
pidagogischen Arbeit ableiten und sie
den Schulmitwirkungsgremien zur Bera-
tung und Beschlussfassung vorlegen.

Beschwerdemanagement und
Schulkultur

Die Dokumentation dient der Rechen-
schaftspflicht der Schule und bietet
zugleich die Méglichkeit, die Beschwer-
den diagnostisch zu nutzen und aus
ihnen zu lernen. Denn unabhingig
davon, ob Beschwerden eher berechtigt
oder unberechtigt erscheinen, sind sie
immer ein Anlass fiir die Uberpriifung,
ob sie auf Probleme hinweisen, die die
Schule bisher nicht im Blick hatte.

Jede Beschwerde sollte deshalb darauf
hin gepriift werden, ob sie nur fir den
Einzelfall relevant ist oder ob sie auf
generelle Probleme verweist. Auf diese
Weise kann die Schule Beschwerden als
eine Art Frithwarnsystem nutzen, um
Probleme so rechtzeitig zu bearbeiten,
dass sie nicht zu negativen Folgewirkun-
gen fiihren.

Und was fiir Unternehmen gilt, trifft auch
fiir die Schule zu: Die Art des Umgangs
mit Beschwerden ist von wesentlicher
Bedeutung fiir die Kundenbindung durch
Kundenzufriedenheit und damit fiir den
Erfolg des Unternehmens.

Fazit

Wie an einer Schule Beschwerden bear-
beitet werden, ist Ausdruck ihrer Kul-
tur: Gibt es an der Schule ein Klima der
Offenheit, in dem Beschwerden be-
griifft werden und Kritik geduflert wer-
den darf? Sind Fehler erlaubt, wenn die
Betroffenen  dafiir ~ Verantwortung
{ibernehmen? Dabei sollte als Grund-
satz gelten: Als Schule Fehler einzuge-
stehen und sich dann dafiir einzuset-
zen, dass aus ihnen fiir die Weiterent-
wicklung der Personen und der Schule
gelernt wird, ist kein Zeichen von

Schwiche, sondern von Stirke. L]



