Umgang mit Beschwerden

Bei der Schulleitung beschweren sich
Eltern Schdalerinnen und Schiler evil. Anwohner, Busfahrer 0.4.

Beschwerden richten sich gegen

Lehrkrafte: ungerechtes Verhalten, ungerechte Bewertung, Umgang mit
Schalern,...

Schulleitung: Entscheidungen, Klassenbildung, Unterrichtsausfall, Probleme des
Schulalltags, ...

Konferenzen: Versetzungs- und Abschlussentscheidungen,

OrdnungsmaBnahmen, ErziehungsmafBnahmen, ...

Beschwerden werden bearbeitet:

Klérung des Sachverhalts: Wogegen richtet sich die Beschwerde?
Wer ist informiert Gber den Vorgang?

Klarung der rechtlichen Relevanz: Ist die Beschwerde als Widerspruch zu werten?
Ist ein schriftlicher Bescheid erforderlich?

Klarung der Zustandigkeiten: Wer kann am besten reagieren und den
Beschwerdefiihrer anhéren und informieren?
Sind die Beteiligten informiert?
Ist die Beteiligung  von Fachlehrern,
Klassenlehrern, Fachkonferenzleitern oder
Sozialpadagogin erforderlich?

Klarung der Beschwerdebedeutung: Ist die Beschwerde berechtigt?

Wie kann der Beschwerde abgeholfen werden?
Ablauf des Vorgangs:
Beschwerdeflihrende werden angehért. Es wird ein ausfihrliches Gespréach gefihrt.

Die Zustandigkeiten werden geklart. Bei Beschwerden Uber das Verhalten oder MaBnahmen
einzelner Lehrkrafte wird zunachst geprift, ob ein Gesprach mit der Lehrkraft gefihrt
worden ist. Wenn dies nicht der Fall war, wird geprtift, ob ein solches klarendes Gesprach
maoglich und sinnvoll ist. Wenn dies mdglich ist, wird ein Kontakt vermittelt oder ggf. sofort
hergestellt.

Bei offensichtlich unbegriindeten Beschwerden wird der Sachverhalt richtig gestellt und ggf.
erlautert, wie der Vorgang padagogisch oder schulrechtlich zu bewerten ist.

Bei offensichtlich begrindeten Beschwerden wird versucht, den Beschwerden abzuhelfen,
indem ein klarendes, beruhigendes Gesprach mit den Beteiligten gefihrt wird und indem
MaBnahmen getroffen und vereinbart werden, die den Sachverhalt &ndern.

Es wird geprft, ob eine schriftliche oder andere Reaktion der Schule erforderlich ist.

Es wird weiter gepruft, ob weitere Kontakte / Termine notwendig sind.

Professionell reagieren bei Elternbeschwerden



Entspannen Sie die Situation, anstatt die Eskalationsspirale weiter nach oben zu
schrauben. Mit dem Verstandnis fir die Eltern gelingt es lhnen leichter, eine professionelle
Distanz an den Tag zu legen. Durch sie kénnen Sie einem verbalen Angriff standhalten,
ohne sofort mit Abwehr und Gegenangriff zu reagieren.

Dampf ablassen ist erlaubt!

Ganz unbeteiligt wird es sicher nicht gehen, aber lassen Sie erst einmal zu, dass sich die
Eltern ihren Arger von der Seele reden. Nehmen Sie stressbedingte verbale
Ubertreibungen und einen Ubersteigerten Tonfall zunachst stillschweigend hin.

Fangen Sie die Geflihle auf mit Redewendungen wie ,Ich verstehe, dass Sie sich Sorgen
um lhr Kind machen und dass Sie von mir erwarten, dass ich das alles richte®. Bestatigen
Sie, dass auch Sie héchstes Interesse daran haben, das Problem zu klaren und vor allem
das Kind bestmdglich zu férdern. Geben Sie in diesem Gesprachsstadium noch keine
Zusagen. Signalisieren Sie vielmehr: ,Ich verstehe Ihre Situation und bin nicht Ihr Gegner.*

Gehen Sie dem Problem sachlich auf den Grund

Leiten Sie durch Fragen zur Kl&rung des Problems Uber. Dies kann den Informationsfluss be-
treffen, z. B. was genau das Kind den Eltern Uber die Vorfélle in der Schule berichtet hat oder
wie es die Frage in der Klassenarbeit aufgefasst hat. Ihr bekundetes Interesse lenkt auch die
Eltern wieder auf die Sachebene zurtick. Wenn es mdglich ist, gehen Sie der Sache sofort
auf den Grund, rechnen bei Klassenarbeiten z. B. die Punkte noch einmal nach oder erlautern
die Aufgabenstellung.

Sprechen Sie das gesamte Leistungsverhalten des Kindes an und suchen Sie gemeinsam
nach Lésungen. L&sst sich von Ihrer Seite das Problem nicht klaren, geben Sie eine feste
Terminzusage, bis wann Sie es kénnen. Bleibt es bei unterschiedlichen Meinungen,
vereinbaren Sie die néchsten Schritte, z. B. den Fall mit den Parallelkollegen, dem
Schulleiter, der Schulaufsicht zu klaren.

Stellen Sie das Vertrauen fiir die kiinftige Zusammenarbeit wieder her

SchlieBen Sie das Gesprach positiv ab. Driicken Sie aus, dass Sie froh sind, dass die Eltern
dieses heikle Thema angesprochen haben, anstatt die Miss-Stimmung im Untergrund
schwelen zu lassen.



