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1  Kultur der Kommunikation

Unsere Schule ist lebendig.
Wir reden miteinander und héren uns dabei zu.
Wir geben uns Feedback.

Unsere Wirklichkeit ist bunt, sie ist mehr als ein Nebeneinander von einzelnen unterschiedlichen Farben.

Um diese bunte Vielfalt gemeinsam in - leben zu kénnen, missen wir unterschiedliche Sichtweisen
erkennen und dariber sprechen. Gegenseitige Anerkennung und Wertschatzung bereichert uns.

Gelingende Kommunikation bei Unzufriedenheit im persénlichen Umgang, in Konfliktsituationen kann
hergestellt werden, indem

- wir zuerst mit der betroffenen Person sprechen,

- wir niemanden personlich bloRstellen,

- wir Gesprachsregeln der wertschatzenden Kommunikation einhalten,

- wir eine konstruktive Auseinandersetzung suchen, die auf Konfliktlésung setzt.

Schulatmosphére: Wichtig ist eine Schulatmosphére, in der Dinge offen thematisiert werden kénnen, in der sich
alle Beteiligten als selbstwirksam erleben.

Beteiligungskultur: Dazu gehoren Maoglichkeiten der Partizipation. Schilerinnen und Schiiler kdnnen in der SV
(Schilervertretung) mitwirken, Lehrerinnen und Lehrer kénnen sich in unterschiedlichen Gruppen und/oder
Gremien engagieren.

Feedbackkultur: Durch regelmaRiges Feedback konnen Unzufriedenheiten friih erfasst und behoben werden
oder zumindest offen und konstruktiv thematisiert werden. Selbstverstdndlich sind auch wertschdtzende positive
Riickmeldungen Teil einer funktionierenden Feedbackkultur.

Wichtig: Der personliche Kontakt, das direkte Gesprach steht an erster Stelle des Austausches.

Erst wenn nach dem personlichen Gesprach die Unzufriedenheit, die Konfliktsituation bestehen bleibt, knnen
weitere Schritte unternommen werden.

! Bilder von C. Wienen aus einem Projekt in der Ausbildungsvorbereitung
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2  Unterstiitzung bei schwieriger Kommunikation

Nicht immer gelingt die Kommunikation zur gegenseitigen Zufriedenheit. Bevor die Unzufriedenheit,
struktureller und/oder personlicher Art einen zu groRen Rahmen einnimmt, kann diese mit Unterstltzung
besprochen werden.

Hier bietet die KKS ein breit gefachertes, vielseitiges und auch niedrigschwelliges Angebot mit unterschiedlichen
Ansprechpartnern/Ansprechpartnerinnen, fir Schiler:innen, Studierende und Mitarbeiter:innen:

o als Schiiler:in, Studierende:r bei der Klassenleitung, Peer-Beratung, SV-Vertretung, Schulsozialarbeit,
o als Mitarbeiter:in beim Beratungsteam, Lehrerrat, Schulsozialarbeit.

Durch die Unterstiitzung kann eine Bereicherung durch gegenseitige Anerkennung und Wertschatzung, eine
Erweiterung unserer Sichtweisen bewirkt werden, wodurch ein noch bunteres Bild entsteht.

Sind die Schritte, personliches Gesprach, Gesprach mit Unterstiitzung ausgeschopft, dann kann der Weg tber
eine Beschwerde genutzt werden. Hier soll ein klares und verldssliches Regelsystem Vorhersehbarkeit und
Orientierung bieten.

Im Folgenden wird das Vorgehen bei den Beschwerden erliutert. Eine Ubersicht der einzelnen Schritte zum
Beschwerdemanagement und die entsprechenden Unterlagen werden aufgefiihrt. Diese Unterlagen missen
beim Beschwerdeverfahren genutzt werden:

Laufzettel
Beschwerde-Beschreibung
Beschwerde-Protokoll (1)
Beschwerde-Protokoll (2)

N 20 20 2 Z

Beschwerde-Dokumentation (fillt der/die Beschwerdebeauftrage aus).

2 Bild von C. Wienen aus einem Projekt in der Ausbildungsvorbereitung
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3  Schritte zum Beschwerdemanagement

BESCHWERDEMANAGEMENT FiR scHULER:INNEN, STUDIERENDE

Konflikt mit 1 it wen
J mit Wert- P
Person(en) [ .
,  SC hdtzung

o 2. Schritt: Ansprechpartner:in auswahlen ——
Lésung team | Schulso-
Peer-
vertret|

ung beratung zialarbeit

B elnreicher

Keine .-:'_::""'II:: Beschw =
s Bidungs: Ll Bereichs- gl e
gangleitung leitung

einer Mediatorin

Protokoll

NOLLYNTVA3

Ifeine Protokoll
Lésung
Schulleitung

PROBLEMMANMNAGEMENT FUR scHULER:INNEN, STUDIERENDE

1. Schritt: Problem melden Info an Klassenleitung
Akutes Problem <> Sekretariat »

BESCHWERDEMANAGEMENT FUR PERSONAL

Person(en) mIEIERE
schatzung
Keine
Lésung

Keine
sidunes | s Ve
gangleitung leitung - ‘“

einer Mediatorin

2. Schritt: Ansprechpartner:in auswdhlen

NOILLYNTYA3

Keine
Losung
Schulleitung

PROBLEMMANAGEMENT FUR PERSONAL

1. Schritt: Problem melden Entsprechende Mailadresse nutzen
Akutes Problem = Sekretariat »l Lésung
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4 How to - Beschwerde

Grundlegende Regelungen und Informationen
» Das Beschwerdeverfahren kann nur fiir innerschulisch regelbare Angelegenheiten in Anspruch
genommen werden.
»  Der Schritt vor dem Beschwerdeweg ist immer das direkte Gespréch zwischen den beteiligten
Personen oder Personengruppen.

v

Alle Beteiligten verpflichten sich zur Verschwiegenheit.

» Die Beschwerde wird so zeitnah wie moglich abgearbeitet.

» Die Beschwerdeprotokolle werden vom/von der Beschwerdemanagementbeauftragten gesammelt
und in der Kathe-Kollwitz-Schule aufbewahrt.

1) Beschwerde-Laufzettel
» Sie suchen das direkte Gesprach mit der Person, gegen die sich die Beschwerde richtet.
» Diese/s Gesprach/e werden in Kurzform im Beschwerde-Laufzettel (1.) dokumentiert.
» Sie ziehen Unterstitzer hinzu:
als Schiiler:in, Studierende/r Klassenleitung, Peer-Beratung, SV-Vertretung, Schulsozialarbeit
als Mitarbeiter:in: Beratungsteam, Lehrerrat, Schulsozialarbeit
» Diese/s Gesprach/e werden ebenfalls in Kurzform im Beschwerde-Laufzettel (2.) dokumentiert.

2) BESCHWERDE-Beschreibung
» Der Gegenstand der Beschwerde wird beschrieben.
» Eine angestrebte Losung wird genannt.
»  Eine Abgabe der Beschwerdebeschreibung erfolgt beim/bei der Beschwerdemanagement-
Beauftragten.
» Der/Die Beschwerdemanagement-Beauftragte vermittelt den Kontakt zu einem/r Mediator:in,
» Die Beteiligten Personen vereinbaren einen Gesprachstermin mit dem/der Mediator:in.

3) BESCHWERDE-Protokoll (bei mehreren Gesprachen)

» Mehrere Gesprache der beteiligten Personen mit einem/r Mediator:in sind moglich.

» Je Gesprach mit einem/r Mediator:in wird ein Gesprachsprotokoll angefertigt.

» Der Gesprachsverlauf wird in den Grundziigen dokumentiert.

» MaRnahmen zur Abhilfe des Beschwerdegegenstandes werden schriftlich vereinbart.

» Jede/r Beteiligte erhilt eine Kopie des Protokolls.

» Das Erreichen einer Abhilfe wird von dem/der Beschwerdemanagement-Beauftragten tberpruft.

»  Bis hierhin wird Verschwiegenheit von dem/der Beschwerdemanagement-Beauftragten
gewahrleistet.

» Kann keine Abhilfe geschaffen werden, erfolgt Schritt 4)

4) Weiterleitung an die Schulleitung
»  Ein Gespréach der beteiligten Personen mit der Schulleitung findet statt.
» Das Gesprach wird protokolliert.
»  Eine Regelung wird durch die Schulleitung getroffen.

5) Der/Die BM-Beauftragte/r
= nimmt den Laufzettel des/r Beschwerdefuhrer:in an,
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nimmt die Beschwerdebeschreibung an,

vermittelt den Kontakt zu einem/r Mediator:in,

wird Giber den vereinbarten Gesprachstermin von den beteiligten Personen informiert,

erhalt das Beschwerdeprotokoll,

nimmt die MalRnahmen zur Abhilfe zur Kenntnis,

Uberprift in einem angemessenen Zeitrahmen die Umsetzung der MaRnahmen,

bei nicht erfolgreicher Umsetzung der MalRnahmen erfolgt eine Vermittlung an die Schulleitung,
erhalt ein Protokoll und die Beschreibung der MaRnahmen,

sammelt alle Unterlagen in einem dem/der Beschwerdemanagement- und dem/der
Problemmanagement-Beauftragten zuganglichen Ort.
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5 BESCHWERDE-Unterlagen
5.1 BESCHWERDE-Laufzettel

Beschwerde-Nr.: ..............

(Nur vom/von der BM-Beauftragten einzutragen!)

1. Direktes Gespréch suchen |Thema:

Datum:
Der Schritt vor dem

Beschwerdeweg ist immer
das oder mehrere direkte

Gesprach/e zwischen den

beteiligten Personen oder
Personengruppen.

Ausfiillen beim Einreichen
des Beschwerdeprotokolls

Gesprachsteilnehmer:

Ergebnis:

2. Ansprechpartner_in Thema:
hinzuziehen

- Klassenleitung Datum:

- Peer-Beratung

- SV-Vertretung

- Beratungsteam
- Lehrerrat

- Schulsozialarbeit Ergebnis:

Ausfiillen beim Einreichen
des Beschwerdeprotokolls

Gesprachsteilnehmer:

3. Beschwerde einreichen Protokollvorlage Das Beschwerdeverfahren kann nur fir

- Bildungsgangleitung siehe unten innerschulisch regelbare Angelegenheiten in

- Bereichsleitung N
- Vermittlung eines
Mediators/einer

Anspruch genommen werden.

Mediatorin
4. Beschwerde weiterleiten Protokollvorlage Eine Losung wird im Beschwerde-
- Schulleitung siehe unten verfahren nicht gefunden, eine Weiter-

leitung an die Schulleitung erfolgt.
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5.2 BESCHWERDE-Beschreibung Beschwerde-Nr.: ..............

(Nur vom/von der BM-Beauftragten einzutragen!)

Name und des/r Beschwerdefiihrer:in

Funktion des/r Beschwerdefiihrer:in
(Schiler:in, Lehrer:in 0. A.)

Beschwerdegegenstand oder Person, gegen die sich die
Beschwerde richtet

Beschreibung der Beschwerde:

Vom/Von dem/r Beschwerdefiihrer:in angestrebte Losung:

Datum Unterschrift des/r Beschwerdefiihrer:in
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5.3 BESCHWERDE-Gesprichsprotokoll (1) Beschwerde-Nr.: ..............

(Nur vom/von der BM-Beauftragten einzutragen!)

Mehrere Gesprache sind moglich:
Bildungsgangleitung, Bereichsleitung, Gesprache mit Mediatoren

Gesprach: 10 20 30 40
AT
Gesprach am: Gesprachsbeteiligte:

Gesprachsverlauf:

Zu erledigen bis: Vereinbarte MalRnahmen:

Abhilfe bzw. Einigung konnte erzielt werden Oja O nein

Bei Nichterreichen der Abhilfe bzw. Einigung = nichste Schritte:

Datum Unterschrift der beteiligten Personen
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5.4 BESCHWERDE-Gesprachsprotokoll (2) Beschwerde-Nr.: ..............

. . . . (Nur vom/von der BM-Beauftragten einzutragen!)
Weiterleitung an die Schulleitung

Gesprach am: Gesprachsbeteiligte: Schulleitung

Gesprachsverlauf:

Zu erledigen bis: Vereinbarte MalRnahmen:

Abhilfe bzw. Einigung konnte erzielt werden Oja [ nein

Bei Nichterreichen Festhalten der gegensatzlichen Positionen:

Datum Unterschrift der beteiligten Personen
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5.5 BESCHWERDE-Dokumentation

Vom/Von der BM-Beauftragten auszufiillen

Beschwerde-Nr.: ..............

(Nur vom/von der BM-Beauftragten einzutragen!)

Thema der Beschwerde

Verfahrensschritte W

O Bildungsgangleitung Anzahl:

O Bereichsleitung Anzahl:

O Schulleitung Anzahl:
MaRnahmen termingerecht erledigt Oja O nein
MaRnahmen ausreichend Oja [ nein

MafRnahmen nicht ausreichend

Begriindung:

Uberpriifung des Ergebnisses nach 4 Wochen durch Riickfrage des BM-Beauftragten

Vermerk:

Datum

Unterschrift der/s BM-Beauftragten
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6

Evaluation Beschwerdemanagement UHUD

6.1 Evaluation Beschwerdemanagement

Jahrlich werden die eingegangenen Beschwerden unter den folgenden Aspekten evaluiert:

Anzahl der Beschwerden

Art der Beschwerden (z.B.: personliche, rollenspezifische,...)

Anzahl der Gesprache fir eine Losung

Bendtigter Zeitraum fiir eine Losung

Hinzugezogene Ansprechpartner:innen

Haufigkeit des Einsatzes von Mediatoren/Mediatorinnen

Haufigkeit der Involvierung von Partnern, z.B. Einrichtungen, Betriebe oder Trager
Haufigkeit des Einbezugs der Schulleitung

Anzahl der Erfordernis der Uberpriifung nach vier Wochen

Anzahl der nicht gel6sten Beschwerden

= Schlussfolgerungen aus dem Prozess
= Konsequenzen fir die Schulentwicklung

6.2

Evaluation: Gutes auf ,,RosFeeTa”

Meine Leistungen werden gesehen.

Sie mochten mitteilen, was gut gelingt, dann geben Sie uns Informationen fiir die

,RosFeeTa”

ROSaFEEdbackTAfel (rosa Feedbacktafel)

Briefkasten im KLAR-Raum
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7 How to - Problem

7.1 Problem-Meldung

Probleme, die nicht kommunikativer Art sind und die nicht selbsttatig zu regeln sind, kénnen eingereicht werden.
Alle gemeldeten Probleme werden so zeitnah wie moglich bearbeitet. Sollte das Problem innerhalb von einer
Woche nicht geldst sein, melden Sie sich bitte erneut beim PM-Beauftragten. Wenn das Problem nicht
schulintern gel6st werden kann, wird es an die entsprechenden Stellen weitergeleitet.

Ein Problem in Bezug auf Technik wird identifiziert

-> Schiiler:in, Studierende:r identifiziert ein Problem in Bezug auf Technik und wenden sich an eine/n Lehrer:in
oder ein/e Lehrer:in identifiziert ein Problem in Bezug auf Technik.

-> Eine Problemmeldung wird jeweils von der/dem Lehrer:in vorgenommen.

-> Die Problemmeldung wird an die entsprechende Stelle weitergegeben.

Ein akutes Problem, eine Beschidigung, eine Verwaltungsangelegenheit oder Ahnliches wird identifiziert.
-> akute Probleme bitte sofort im Sekretariat melden
-> fir alle anderen Probleme wenden Sie sich an Ihre Klassenleitung oder
-> informieren Sie direkt unsere:n Problemmanagement-Beauftragte:n
- iber Teams: KKS-SCHULWEIT - AKTUELLES UND INFORMATIONEN/PROBLEMMANAGEMENT
- oder Uber unseren QR-Code (fiihrt zur entsprechenden Seite auf Teams) 5

Formulieren Sie Ihr Problem formlos oder nutzen Sie die folgende Form:

WAS ist beschadigt/ funktioniert nicht/ ist Ihnen aufgefallen?

WO: genaue Beschreibung von Ort/ Raum/ Gerat/ Programm/ Formular:

WANN ist es Ihnen aufgefallen? . .20  Heutiges Datum der Meldung:__. .20
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7.2 Evaluation - Problemmanagement

Pro Halbjahr wird eine ANONYME (!) Ubersicht (iber die gemeldeten, geldsten und ungeldsten Fille erstellt.
Die entsprechende Ubersicht im Schaukasten im KLAR veroffentlicht.

U (aa

L,KKS geloste Falle” &

Problem

,,KKS geloster Fall”

Bereits bekannte Probleme, die (momentan) nicht geldst werden kdnnen (mit Begriindung),
damit sich weitere Meldungen eriibrigen.

XY ungeldste und unldsbare Falle” =

3 Bildquelle: https://pixabay.com/de



Seite 15 von 15

Wir hoffen, dass wir anf diese Weise Beschwerden
wnd Propleme Un professioneller Weise und in
Form ewnes strukturierten Prozesses ongelren
wnol Zufriedenstellend bsen kénnent

Euwer Teamw dey Beschwerode— ol
Proplemumanagements der KKS &



