Konzept ,,Beschwerdemanagement*

Schule ist ein Ort, an dem viele Menschen mit ganz unterschiedlichen
gesellschaftlichen Hintergriinden, Sachkenntnissen und Handlungskompetenzen
zusammenkommen. Hieraus ergeben sich zwangsldufig kontrovers diskutierte
Themen, unterschiediiche Interessen und Sichtweisen. Kommen dann noch
inhaltliche Uberlastung, Zeitmangel und der allgemein menschlfche Faktor hinzu,

entstehen viele Fehlermobglichkeiten.

Tntt der Beschwerdefail tatsdchlich eih, geht es darum, ohne Gesichtsverlust
einzelner Personen die Zufriedenheit des Beschwerdefiihrers wieder herzustellen

und gefahrdete menschliche Beziehungen zu stabilisieren, um so auf eine
angemessene sachliche Ebene zuriickzukehren und die gemeinsame Arbeit zu

ermdglichen bzw. fortzusetzen

Vorrangige Ziele eines professwnellen Beschwerdemanagements sind:

die Wiederherstellung der Zufriedenheit des Beéchwerdéfuhrers,
wihrend gleichzeitig die negativen Auswirkungen fur das ganze System

mihimiert werden;

“die Vermeidung und Reduzierung weiterer Féhler oder anderer Folgen.

Erfolgreich bearbeitete Beschwerden haben eine stark emotionale Wirkung und-
beeinflussen das Verbundenheitsgefiihl der an Schule beteiligten Personen
langfristig positiv. Zu den positiven Auswirkungen hoher Zufriedenheit gehbren die
Bereitschaft, sich fiir die Schule zu engagieren, Entscheidungen aktiv mitzutragen

und die positive Schule im Bekanntenkreis.

Fir die effektive Behandlung von Beschwerden missen alle im weitesten Sinn an
Schule beteiligten Partner und Institutionen in den Blick genommen werden: Schiiler,
Eltern, Kollegium, nicht lehrendes Personal, Schulleitung, Schulfrdger und

Schulaufsicht.

Kommunikation ist der wichtigste Schritt zur Kidrung. Ansprechpartner fiir Eitern ist
zunachst die Kiassenleitung. Wenn auf dieser Ebene kein Konsens herbeigefiihrt
werden kann, wird ein gemeinsamer Gesprachstermin mit Klassen- und Schulleitung
vereinbart. Natiirlich steht die Schulleitung allen Beschwerdef(thrern auf Wunsch bzw.
Nachfrage fiir ein Gesprach zur Verfligung, in der Regel folgt daraufhin jedoch im
Sinne der Transparenz ein gemeinsames Gesprich mit der Klassenlehrer/der
Klassenlehrerin. So kann jeder am Konflikt Beteiligte das Problem aus seiner Sicht
darstellen und in einem zielfiihrenden, strukturierten Gesprach kann gemeinsam eine
tragfahige Losung unter Einbindung afler gefunden werden. Zielvereinbarungen

werden abschlieRend schriftlich fixiert,

Fir unsere Schule gilt dariiber hinaus das Beschwerdemanagement - Konzept aus
der Zeitschrift SchVwNRW 11/2007, da es sehr differenziert die einzeinen mdglichen
Beschwerdekonstellationen auflistet und Schritte zur Bearbeitung anbietet.



Schiiler & Eitern

Beschwerdemanagement
Aus Improvisation wird Organisation

Der Beitrag Beschaftig't sich nicht mit der einzelnen
BeschwerdeduBerung und deren Behandlung, sondern nimmt die
Gesamtheit aller systematischen Mafinahmen in den Blick, hierbei geht
es nicht um die Behandlung des Themas in extenso, vielmehr um die
Darlegung der Chancen und Mbglichkeiten fiir die Schuileitung bei der
Zuwendung zu diesem Themenkomplex.

Marko Voigt

Schulleiter, Humboldtgymnasium, Solingen

Jeder weifs, dass Schule ein Ort ist, an

,dem viele Menschen mit ganz unter-

schiedlichen gesellschaftlichen Hinter-
griinden, Sachkenneissen und Hand-
lungskompetenzen zusammenkommen,
sich hieraus gerade bei der Behandlung
der in die Schule petragenen Vielzahl der
in der Gesellschaft oft kontrovers disku-
tierten Themen unterschiedliche Interes-
sen und Sicheweisen ergeben und dass
inhaltliche chriastung, Zeitmangel und
der allgemeine menschliche Fakror zu
vielen Fehlerméglichkeiten fiihren. Den-

noch gibt es kaum cine moderne Organi-

sationsform, in der man sich tiglich nur

um die Handhabung des Einzelfalls kiim-

mert und nicht den ganzen Problemkom-
plex in den Blick nimmt, Hier setzt die
Aufgabe von Schulleitung an, um die in
kundenerientierten 7
gemachten Erfahrungen auf den Bereich
Schule zu iibertragen.

Ziele des :
Beschwerdemanagements

Hier geht es darum, effizient und rei-
bungsarm bzw. ohne Gesichtsverlust ein-
zelner Personen bei artikulierter Unzu-
friedenheit dic  Zufriedenheit des
Beschwerdefithrers wieder herzustellen
und gefihrdete menschliche Bezichun-
gen zu stabilisieren, um so wieder auf eine
angemessene Sachebene zuriickzukehren
und gemeinsame Arbeit zu erméglichen.
Die Beschwerdefiihrung steht zwar hier
im Zentrum des Beschwerdemanage-

Unternehmen

ments, doch sollte dies auf weitere Arti-
kulationen ausgeweitet werden, wie z. B.
Folgebeschwerden, Lob, Anfragen oder -
Ideen und Verbesserungsvorschlige, Ein
aktives Beschwerdemanapement hefert
auch wichtige Hinweise auf Stirken und .
Schwiichen einer Schule aus Sicht aller an
Schule mittelbar oder wnmirtelbar
betroffener Personen und kann somit fir
die Evaluation des Unternehmens Schule
nutzbar gemacht werden. Vorrangige
Ziele cines professionellen Beschwerde-
managements sind somit

8 die Verbesserung der Servicequalitir,

indem das Anliegen des Beschwerde-
fithrers ziigig bearbeiter wird

.W die Wiederherstellung der Zufrieden-

heit des Beschwerdefiihrers, wihrend
gleichzeitig die negativen Auswirkun-
gen fiir die dirckee Umgebung der Pro-
blemlage und fiir das ganze System
minimiere werden’

m die Vermeidung und Reduzierung wei-
teter Fehler oder anderer Folgen oder
gar juristischer Beschwerdekosten

- @ die Nutzung der Beschwerdeinforma-

" tionen im Hinblick auf die Beurtei-
lung des Ansehens der Schule in der
kommunalen oder iberregionalen
Schullandschaft

* :
Probleme mit Lekrerinnen/Lehrern

Probleme mit der Benotung

Hause zu Rate ziehen

Die Benotung hat verwaltungsrechtliche Kensequenzen (wie z. 8. die Nichtver
gezeigt: iber Schullefter/-in kann Beschwerde bei der Oberen Schulaufsic
solch seiten Féllen gerichtsverwertbare Bescheide herausgibt

Beschwerdemanagementkonzept ~ Schritte fiir Schiilerinnen, Schiiler und Eltern

Probleme mit Mitschillerinnen/Mitschiilern

m Versuch der Konflikilgsung durch das direkte Gespriich

& Vermittlung durch Klassensprecher/-in bzw. lahrgangsstufensprecher/-in

® Streitschlichter-/innen einsthalten und Lésung suchen :

m Klassenlehrer/-in/Beratungslehrer/-in ins Vertrauen ziehen und Lésun g suchen
B Vertrauenslehrerin/ein Vertrauenslehrer einschalten — schligt weitergehende MaRnahmen vor

M Erfahrung der Koordinatoren der Erprobungsstufe/der Mittelstufe/der Oberstufe nutzen

Sind die ergriffenen MaBinahmen erfolglas, kann die Schulleitung informiert werden und ggf. externe Hilfe herangezogen werden

m Versuch der KonfliktiSsung durch das direkte Gesprﬁch
& Vertrauenslehrerin/Veitrauenslehrer einschalten ~ schiiigt weitergehende Manahmen vor )
® Koordinatoren der Erprobungsstufe /der Mittelstufe/der Oberstufe versuchen als erweiterte Schulleitung eine Problemlisung

Sind die ergriffenen Mainahmen erfolglos, kann die Schulleitung informiert werden und gef. externe Hilfe herangezogen werden

= Versuch der Konfliktliisung durch das direkte Gespriich
® Vertrauenslehrer/-innen beraten ggf. iber weitergehende Vermittlungsmiglichkeiten
B Koordinatoren der Erprobungsstufe/der Mittelstufe/der Oberstufe versuchen
W Die Schulleitung steht zu einem Beratungsgespriich zu Verfiigung,

als erweiterte Schulleitung eine Problemlésung
Fachkoordinataren oder andere Fachlehrer/-innen aus dem

setzung) und die Mediation hat keinen Erfolg
ht bei der Bezirksregierung eingelegt werden, die in

Abb.1: Beschwerdemanagementkonzept fiir Sthiilerinnen, Schiiler und Eltern
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Schiiler & Eltern

Probleme mit Schiiler/-innen

Probleme mit Kolleginnen/Kallegen

gezogen werden

Probleme mit dem [ehrenden Personal

der BR) herangezogen werden

Probleme mit dem Hausmeister -

Beschwerdemanagementkonzept - Schritte fiir das nichtlehrende Personal

m Verstch der Konfliktldsung durch das direkte Gespriich
m Vermittlungsversuch durch Hausmeister
Sind die ergriffenen MaBnahmen erfolglos, kann die Schulleitung informiert werden und ggf. externe Hilfe herangezogen werden

w Versuch der Konfliktlgsung durch das direkte Gesprich
w Vermittlungsversuch durch Hausmeister

m Vermittlungsversuch durch die Schulleitung

m Mitglieder des Personalrates beraten/vermitteln

Sind die ergriffenen MaSnahmen erfolglos, kann die Personalabteilung beim VBS informiert werden und ggf. exteme Hilfe heran-

| Versuch der Konftiktiosung durch das direkte Gespriich

= Vermittlungsversuch durch Hausmeister
B Mitglieder des Lehrerrates bzw. des Personairates beraten/vermitteln

Sind die ergriffenen Mafinahmen erfolglos, kann die Schulleitung informiert werden und ggf. externe Hilfe (z.B. beim VBS bzw.

, m Versuch der Konfliktlisung durch das direkte Gesprich

gezogen werden

Probleme mit der Schu!leifung

gezogen werden

w Mitglieder des Personalrates beraten/vermitteln
m Vermittlungsversuch durch die Schulleitung
Sind die ergriffenen Maftnahmen erfolglos, kann die Personalabteilung beim VBS mformiert werden und ggf. externe Hilfe heran-

m Versuch der Konfliktlosung durch das direkte Gespriich

= Vermittiungsversuch durch Hausmeistar

m Eine andere Person der Schulleitung vermittelt

m Mitglieder des Lehrerrates bzw. des Personalrates heraten/vermitteln

Sind die ergriffenen Mafinahmen erfolglos, kann die Personafabteilung befm VBS informiert werden und ggf. externe Hilfe heran-

Abb.3: Beschwerdemanagementkonzept filir das nichtlehrende Personal

m dic Einordnungdes Beschwerdemanage-
ments in das Qualititsmanagement
m dic Einbindung des Beschwerdema-
nagements in die Organisationsstruk-
tur der Schule
@ die Bildung einer paritirtisch beserzten,
nur fiir diesen Bereich zustindigen
Arbeitsgruppe
w die genaue Feslegung der hierfiir
“geeigneten Ablauforganisation’ inner-
halb des allgemeinen schulischen Pro-
zessmanagemgnts, .

Informationstechnologie

Dieser Rahmenfaktor umfasst
@ die zum Finsacz kommenden Systemne
(Internet, Intranetr, Formularfeedback)

m die betroffenen Daten

W die erforderfichen Schnittstellen

Die hier genannten Rahmenfaktoren
bestimmen die Handhabung der Aufga-
ben des direkten Beschwerdemanage-

mentprozesses (Beschwerdestimulie-
rung, Beschwerdeannahme, Beschwer-
debearbeitung,  Beschwerdereaktion)

und der. Anfgaben des indirekten
Beschwerdemanagementprozesses
(Beschwerdeauswertung, Beschwerdere-
porting, Beschwerdecontrolling und
Beschwerdeinformarionsnurzung) und
erméglichen es dem Einzelnen, hier im
Interesse einer Verbesserung zu agieren,
wobei neben-den Kollegen auch Schiiler
und Eltern gleichermafen ins Boot
geholt werden miissen.

| Fazit

Fiir dic Schulleitung ist die Investition
in ein gut organisiertes Beschwerdema-
nagement im Rahmen eines durch-
dachten  Kommunikationsmanage-
ments keine verlorene Zeir, sondern
serzt vielmehr Zeit bei zukiinftigen
Vorgingen frei und erigt wesentlich zu
einem sachlichen Miteinander ohne
grofie Reiburigsspitzen bei. o]
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