FREIE
WALDORFSCHULE
DRESDEN

Konflikt- und Beschwerdemanagement
zum konstruktiven und transparenten Umgang mit Konflikten und Beschwerden

Vorwort

Gerade der sensible Bereich des Konfliktmanagements setzt ein anforderungsgerechtes Aufgaben-
verstandnis auch im Sinne von Personalfiirsorge voraus, da ein gutes Arbeitsklima eine der Grund-
lagen von Quialitat an Schulen ist.

Der Umgang mit Beschwerden bedarf zunehmend einer sachlichen und angemessenen Strategie,
deren Starke in der Verbindlichkeit liegt. Die Einhaltung eines festgelegten Instanzenweges kann zur
Problemlosung und gleichzeitigen Entlastung aller Beteiligten beitragen.

Diese Darstellung ist das Ergebnis eines gemeinsamen Arbeitsprozesses in der Schulleitung, den
ETKSs, unter Einbeziehung des Vorstandes, des Vertrauenskreises und des ELR. Die hier zusammen-
gefassten Hinweise zum Umgang mit Beschwerden beruhen auf der gemeinsamen Uberzeugung aller
Beteiligten, dass Beschwerden zur Normalitit des schulischen Alltags gehoren und in konstruktiver
Weise bearbeitet werden konnen und sollen.

Konflikt- und Beschwerdebearbeitung
Das Konflikt- und Beschwerdemanagement der Freien Waldorfschule Dresden besteht aus dem
Vertrauenskreis als freies Angebot und einem strukturierten Teil.

Die Vertrauenspersonen

Die Vertrauenspersonen sind vollkommen autonom. Eine Vertrauensperson steht Hilfesuchenden
beratend und vor allem vollkommen vertraulich zur Seite. Sie arbeitet in einem geschiitzten Raum,
und zeigt dem Hilfesuchenden Wege zur Losung seines Problems auf. Auf Wunsch des Hilfe-
suchenden kann sie im Vorfeld einen Mediationsversuch machen. Die Vertrauenspersonen sind nicht
struktureller Bestandteil des Beschwerdemanagements (ausfihrliche Beschreibung siehe Dokument
»Vertrauenspersonen®).

1. Anlass

Eine Beschwerde wird haufig personlich, telefonisch oder schriftlich der Schulleitung, dem Eltern-
Lehrer-Rat, dem Vertrauenskreis, der Geschéftsfiihrung, dem Vorstand oder anderen Instanzen
vorgetragen und nicht direkt den Beteiligten. Um angemessen reagieren zu konnen, ist die Fest-
legung eines schulischen Konflikt- und Beschwerdeverfahrens sinnvoll.

Erziehungs- und OrdnungsmaBnahmen der Schulordnung und Rechtsstreitigkeiten sind nicht Gegen-
stand des Beschwerdemanagements.
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2. Priifung
Die Geschiftsfiihrung prift zunachst folgende Fragen:

e Um welches Problem geht es?

e Gegen wen (oder was) richtet sich die Beschwerde?

e Ist das Problem in meinem Zustandigkeitsbereich zu |6sen?
Die Geschaftsflihrung macht deutlich, dass sie zu der vorgetragenen Beschwerde - {iber letzteres
hinausgehend - in der Situation keine inhaltliche oder wertende Stellung nehmen wird, sondern ver-
weist auf das an der Schule geltende Verfahren zur Bearbeitung von Beschwerden und gibt ent-
sprechende Zwischennachrichten.

3. Konflikte bearbeiten, ,, /nstanzenweg” einhalten

Ansonsten hat die Bearbeitung von Beschwerden/Konflikten in der Schulleitung zu beginnen. Diese
tragt Sorge, dass der Prozess zielorientiert lauft, dass je nach Konfliktbereich und Grad der
Eskalation weitere Prozessbeteiligte zur Losungsfindung hinzugezogen werden.

Erst wenn auf dieser Ebene keine Lésung gefunden wird oder der Beschwerdefiihrer die Losungs-
vorschldge ablehnt, ist die Schlichtungskommission einzuberufen.

Die Schlichtungskommission wird durch die Prozessteuerung einberufen. Daher besteht seitens der
Schlichtungskommission kein Selbstbefassungsrecht. Die Schlichtungskommission besteht neben
Beschwertem und Beschwerdefiihrer aus mindestens 3 Vertretern. Der Konfliktbereich und der
Grad der Eskalation geben vor, aus welchen Gremien ein Vertreter entsandt wird. Die Auswahl des
Vertreters fur die Schlichtungskommission trifft das entsendende Gremium. Die Schlichtungs-
kommission befindet abschlieBend liber den Konflikt.

4. Interventionen

Handelt es sich bei dem Beschwerdegrund um ein Problem grof3er Tragweite (z.B. schwerwiegende
Dienstpflichtverletzung, z.B. kérperliche Gewalt, sexueller Ubergriff), muss die Schulleitung un-
mittelbar eingreifen konnen und unter Einbeziehung der Parteien fir Aufklarung des Sachverhaltes
sorgen. Das Ergebnis ist schriftlich zu dokumentieren. Der Vorstand ist unverziiglich zu informieren,
falls disziplinarische Ma3nahmen eingeleitet werden miissen.

5. Grundprinzipien/Auswertung

a) Vereinbarungen anstreben

Auf jeder "Instanzen-Ebene” (vgl. 4) sollen Konflikt I6sende Vereinbarungen angestrebt werden, die
nach angemessener Zeit Uberprift werden.

b) Dokumentation
Auf allen Ebenen sind die Vereinbarungen festzuhalten. Alle Beteiligten erhalten eine Kopie dieser
Vereinbarungen.

) Unterstiitzung

Sollte der von der Beschwerde Betroffene Unterstiitzung bendtigen, ist es Aufgabe der Schulleitung
diese im Rahmen ihrer Firsorgepflicht anzubieten. Liegen dem individuellen Beschwerdefall schul-
organisatorische Probleme zu Grunde, ist es Aufgabe der Schulleitung, sich um moglichst schnelle
Abhilfe zu bemiihen und ggf. voriibergehende individuelle Unterstiitzungsmdglichkeiten fiir den Be-
troffenen zu suchen.
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Was niitzen Beschwerden?

So unerfreulich Beschwerden auch sein mogen, sie enthalten oft auch Ansatzpunkte fiir eine positive
"Verwertung” in der Schule. Jede Beschwerde sollte daher daraufhin tberprift werden, ob es sich
um einen Einzelfall handelt oder ob sie auf ein generelles, z.B. in organisatorischen Regelungen der
Schule begriindetes Problem verweist.

So konnen Beschwerden als eine Art "Friihwarnsystem” genutzt werden, das es ermdglicht etwaige
Probleme rechtzeitig zu bearbeiten, so dass es nicht zu einer dauernden Wiederholung oder un-
notigen Eskalationen kommt.

Dies ist Ausdruck eines professionellen Umgangs mit Problemen und Beschwerden, steigert die
Zufriedenheit und tragt zu einem positiven Schulklima bei, das allen an der Schule beteiligten
Menschen zugute kommt — und ganz nebenbei — die Qualitdt von Schule verbessert. Entscheidend
ist fir jede Art des Umgangs mit Beschwerden, dass Verfahren vereinbart werden und diese fur alle
Beteiligten bekannt und transparent gemacht werden. Wenn dann noch alle die notwendige Selbst-
verpflichtung auf die vereinbarten Verfahren ernst nehmen und sich daran halten, verlieren Be-
schwerden viel von ihrem Schrecken und sie werden als "Ressource” fiir die Schule — z.B. als An-
satzpunkt fiir Schulentwicklungsaktivitaten - nutzbar.

Beschlossen in den ETKs am 22.05.08
Angepasst im Punkt ,,Vertrauenspersonen® durch die Schulleitung, 20.10.08

Laufzeit 1 Jahr

Nach kurzem Bericht der SL (ausreichende Erfahrungen liegen noch nicht vor) durch die SEK am
28.05.2009 fur ein weiteres Jahr bestatigt.
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Modell Konflikt- und Beschwerdemanagement
als prozesshafte Festlegung

Freie Waldorfschule Dresden

Vertrauenspersonen
als Angebot bei Sorgen und Problemen (siehe

Aufgabenbeschreibung VP)

Konflikt tritt auf

Beschwerde geht ein

¥ Anlaufstelle Geschaftsflihrer
gibt Zwischennachricht,

leitet an Schulleitung weiter.

M |
Losung Ja INFO Phase 1
- ETK
Die Schulleitung tragt Sorge fiir die N_- Personalgruppe
Prozessfiihrung. In der wochentlichen Sitzung Beteiligung > Vorstand
der Schulleitung wird der Stand der - Geschiftsfiihrung
- ELR

Konfliktlésung besprochen. Je nach
Konfliktbereich und Grad der Eskalation erfolgt
die Hinzuziehung weiterer Prozessbeteiligter
aus den entsprechenden Mandatsgruppen der

Selbstverwaltung.
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- Schiilervertretung
- n.n. zu diskutieren
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»Schlichtungskommission® als Berufungsinstanz
besteht neben Beschwertem und Beschwerdefiihrer aus
mindestens 3 Vertretern, die sich zusammensetzen aus:

Lésung INFO

1 Vertreter Schulleitung des anderen Zuges
1 Vertreter Vorstand

\
N\ N
A

Legt Berufung
gegen den
Losungsansatz
der SL ein.

1 Geschiftsfiihrer
1 Vertreter Personalgruppe
1 Vertreter ETK des anderen Zuges

\ : 1 Vertreter ELR
\ -
\ \ 1 Vertreter Schiilervertretung

Befindet abschlieBend tiber den Konflikt.

Keine Losung.
Es erfolgt die
Einberufung

durch die SL

Phase 3

Unberuhrt bleibt das Direktionsrecht des Vorstandes im Rahmen

des gesetzlichen Vertretungsrechtes

Z0——4>»-4Z2mXCAO0U

In den ETKs am 23.5.08 verabschiedet
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