Vorgehen bel Beschwerden

Im Rahmen einer kollegiumsinternen Fortbildung im Februar 2008 an der zwei

Elternvertreterinnen und zwei Mitarbeiterinnen aus dem Ganztag teilgenommen

haben, wurde ein Beschwerdemanagment fiir unsere Schule entwickelt. In

diesem Zusammenhang missen Sprechzeiten der Lehrkrdfte und Mitarbeitenden

des Ganztags bekannt sein. Fiir einen guten und produktiven Umgang mit

Beschwerden, ist es wichtig, dass der Beschwerdefiihrer sich direkt an die

betroffene Person wendet.

Gesprdchsvorbereitunqg:

® bei Beschwerden sich direkt an den Adressaten wenden ( Beschwerden
Uber andere Personen nicht annehmen)

® weitere Unterstiitzungsangebote einholen (z.8. weitere Personen,
Belege)

® Sachlichkeit wahren

™ Beschwerde formulieren (mindlich, schriftlich,...)

® bei Bedarf nachfragen

™ magliche Losungswege aller Beteiligten aniiberlegen (was kann ich
anbieten)

® Gesprdchstermin abstimmen

® Befindlichkeiten zur eigenen Person iiberpriifen (neutral, unaufgeregt,
sachlich)

® Beziehung der Gesprdchsteilnehmer kldaren (Ndhe, Distanz, Ablehnung,
Akzeptanz)



Gesprdchsdurchfiihrung:

® geniigend, aber begrenzte Zeit einrdumen
® angenehme Atmosphdre schaffen
® AuBenstsrungen vermeiden
® Befindlichkeiten zur eigenen Person wahrnehmen (neutral, unaufgeregt,
sachlich),
® wenn gewiinscht ein Gesprachsprotokoll anfertigen
® Bezichung der Gesprdchsteilnehmer kldren (E/tern, Ubersetzer,
Lehrer)
® Absprachen iiber die Gesprichsregeln vereinbaren
keine verletzende Sprache verwende,
Ausreden lassen,
aktives Zuhéren,
Sachlichkeit wahren
™ Ausgangslage kldren (Beobachtungen, Analyse)
® Wiinsche und Erwartungen fiir die mdglichen Lésungswege kldren
= | gsungswege vereinbaren (evt. schriftlich festhalten)
® ndchsten Termin zum Uberpriifen der Ziele vereinbaren,

® am Ende positives Feedback geben (sachlich)

Gesprdchsnachbereitung:

= Beobachtungen iiber die Zielvereinbarungen fiihren (Evaluation)

= ovt. neuen Termin vereinbaren



