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1. Grundlagen des Beschwerdemanagementsystems der BBS Cora Berliner

Berufsbhildende Schulen haben unterschiedliche Anspruchsgruppen, z.B. ihre Schiler-
schaft, Eltern, Lehrkrafte oder Betriebe, die teils gleiche, teils unterschiedliche Interessen
verfolgen. Wenn Menschen interagieren, konnen Beschwerden und Konflikte entstehen
z. B.

... aus unterschiedlichen Erwartungen, Ansprichen, Zielen und Werten.
... aus Verhaltensweisen, die als problematisch empfunden werden.
.. aus Entscheidungen, die nicht nachvollziehbar erscheinen.

Konflikte, Beschwerden und Kritik verstehen wir als Hinweise, dass Absichten nicht ver-
standen wurden oder Entscheidungen gepruft werden sollen. Ein professioneller Umgang
damit wird die Qualitat der Arbeit der Schule verbessern. Der offizielle Beschwerdeweg
steht allen in der Schule und an Schule Beteiligten offen.

Berechtigte Beschwerden fordern die Schulentwicklung. Die Kernaufgabe F2 ,Beschwer-
den bearbeiten® wird im Kernaufgabenmodell im Qualitatsbereich ,Schule leiten® abgebil-
det.

Im Umgang mit Beschwerden gilt:

1. Beschwerden werden erfasst und moglichst schnell der zustadndigen Organisa-
tionseinheit zugeleitet,

2. vorliegende Beschwerden werden von den zustandigen Organisationseinheiten
zeitnah und professionell bearbeitet (vgl. Kernaufgabenmodell des MK von 2014).

2. Grundséatze

Wir streben ein Miteinander an, welches gepragt ist von Professionalitat, gegenseitigem
Respekt, Wertschatzung, Toleranz und menschlicher Vielfalt. Bei allen Konflikten und
Beschwerden gilt daher fur uns der Grundsatz, dass zuerst mit den Betroffenen das Ge-
spréach zu suchen ist.

Alle begriindeten Beschwerden werden an der BBS Cora Berliner ernst genommen und
bearbeitet. Bei jeder Beschwerde wird im ersten Schritt die Identitat der Beschwerde flh-
renden Person gepruft. Anonyme Beschwerden werden generell nicht berticksichtigt, da
sie nicht konstruktiv zu einer Losung beitragen kdnnen und den genannten Konflikt durch
einseitige Beschuldigungen eher verscharfen, anstatt eine konstruktive Weiterbearbei-
tung zu ermoglichen. Zudem widerspricht dieses Vorgehen unserem Anspruch an Kom-
munikation, nach dem wir nicht Gbereinander, sondern miteinander ins Gesprach kom-
men wollen.

Zur Konfliktlésung und zur erfolgreichen Bearbeitung von Beschwerden wirken alle schu-
lischen Ressourcen konstruktiv zusammen. Je nach Erfordernis beinhaltet dies die Un-
terstitzung durch alle Leitungsebenen, das Beratungsteam, den Personalrat, die Gleich-
stellungsbeauftragte und ihre Vertreterin. Die Schule stellt entsprechend dem individuel-
len Erfordernis dartiber hinaus Mdglichkeiten einer externen Unterstltzung zur Verfu-

gung.
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3. Ziele des Beschwerdemanagements

Beschwerden kdnnen fir die Schulentwicklung und die Qualitét der gemeinsamen schu-
lischen Arbeit sinnvoll genutzt werden, wenn die Verfahrensablaufe eines Beschwerde-
verfahrens transparent gemacht und von allen Beteiligten akzeptiert und eingehalten wer-
den. Ein Beschwerdemanagement in diesem Sinne verfolgt folgende Ziele:

a) Alle Beteiligten bemihen sich um eine konstruktive Bewaltigung des Konfliktes.

b) Fur alle Beteiligten ist das Beschwerdeverfahren transparent und die Instanzenwege
liegen fest.

c) Alle Beteiligten kdnnen sich auf jeder Stufe des Instanzenweges darauf verlassen,
dass die Beschwerden zeitnah bearbeitet werden.

Die Einhaltung des Instanzenwegs kann zu einer nachhaltigen Problemlésung und
gleichzeitigen Entlastung aller Beteiligten fihren. Generell werden Beschwerden als Ver-
waltungsvorgange angesehen und sachgemal bearbeitet.

Ein Beschwerdemanagement in diesem Sinne setzt voraus, dass grundsatzlich alle Be-
teiligten Vertrauen zueinander haben und jede*r, die*der eine Beschwerde vorbringt, sich
darauf verlassen kann, dass dieses Vertrauensverhaltnis nicht beschadigt wird oder zu
Nachteilen an anderer Stelle fuhrt.

Dabei sollte beachtet werden, dass ausnahmslos die Unschuldsvermutung gilt. Denn im
sozialen Miteinander kdnnen Missverstandnisse allein aus der unterschiedlichen Wahr-
nehmung eines Konfliktes resultieren.

Um eine Offenheit und Ehrlichkeit aller Beteiligten zu gewahrleisten, missen alle Infor-
mationen und Gesprache vertraulich behandelt werden. In diesem Zusammenhang ist
darauf zu achten, dass niemand aufgrund einer sachlich geauf3erten Kritik negative Kon-
sequenzen zu furchten hat und mit seiner Kritik die Wirde anderer Personen verletzt.

Wir handeln im Sinne unseres Leithildes, indem wir aufeinander achten und einander
vertrauen.

4. Ausnahmen bzw. Grenzen

Diese Regelungen gelten jedoch nicht fir schwerwiegende Probleme, z. B. beim Ver-
dacht auf strafbare Handlungen oder Dienstpflichtverletzungen. In diesen Situationen
wird die Problemldsung ausschlief3lich mit der Schulleitung gesucht.

Beschwerden und Widerspriche gegen Entscheidungen der Schule, z. B. gegen Leis-
tungsbewertungen, Ablehnung von Schulfahrten, Konferenzentscheidungen oder Ent-
scheidungen der Schulleiterin unterliegen nicht dem vorliegenden Konzept. Sie werden
den jeweils geltenden schulrechtlichen Regelungen entsprechend bearbeitet.

5. Beschwerdekategorien
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Beziglich des Anlasses kénnen prozessbezogene oder personenbezogene Beschwer-
den unterschieden werden.

5.1. Prozessbezogene Beschwerden

Prozessbezogene Beschwerden werden tber das Beschwerdeformular (Anlage V) er-
fasst und im Geschéaftszimmer des jeweiligen Standorts in einem geschlossenen Brief-
umschlag abgegeben, per Post an die BBS Cora Berliner geschickt oder durch Ausfil-
len des Formulars im geschutzten Online-Bereich der BBS Cora Berliner bekannt gege-
ben. Die prozessbezogenen Beschwerden enthalten keine systematisch anfallenden
personenbezogenen Daten. Deshalb kdnnen sie im Sekretariat archiviert werden.

Die prozessverantwortliche Person wird informiert und nimmt — in Absprache mit der je-
weiligen Fahrungskraft und der Schulleitung — Stellung. Im Zuge des nachfolgenden Eva-
luationsprozesses werden erforderliche Anderungen vorgenommen.

5.2 Personenbezogene Beschwerden

Es sind drei Kategorien von personenbezogenen Beschwerden im Hinblick auf den/die
Antragsteller*in zu unterschieden:

a) Beschwerden von ,Kund*innenseite® (z. B. Lernende, Betriebe, Sorgeberechtigte).

b) Beschwerden der Lehrkrafte sowie der Beschéftigten der Schulverwaltung.

c) Beschwerden schulischer Kooperationspartner (Region Hannover, Regionales
Landesamt fur Schule und Bildung Hannover, Kultusministerium, abgebende oder
aufnehmende Schulen, Hochschulen, ...)

Dieses Konzept beschrankt sich auf die ersten zwei Kategorien personenbezogener Be-
schwerden.

Beschwerden der dritten Kategorie werden ausschlief3lich an die Schulleitung adressiert
bzw. schnellstmdglich der Schulleitung zugeleitet.

6. Unterstitzungsprozess bei personenbezogen Beschwerden

6.1 Konflikte zwischen Klasse und Lehrkraft

Wenn sich eine Klasse oder einzelne Lernende bei einer Lehrkraft Gber eine andere Lehr-
kraft beschweren und von einem Konflikt berichten, verhélt sich die Lehrkraft aus Loyali-
tatsgrinden neutral und verweist auf den Kommunikationsgrundsatz unserer Schule,
nach dem wir bei zwischenmenschlichen Konflikten nicht tbereinander sprechen. Han-
delt es sich um einen Konflikt von grol3er Tragweite (Dienstpflichtverletzung), muss die
Schulleitung unmittelbar informiert werden. Andernfalls ermutigt die Lehrkraft die Klasse,
die betreffende Lehrkraft direkt anzusprechen, um den Konflikt face-to-face zu klaren.
Der Ablauf des Verfahrens geht detailliert aus Anlage I vor.

Wenn sich die Klasse bzw. der/die betroffene Schiler*in gegen die Empfehlung aus-
spricht und plausible Grinde nennt, warum eine Konfliktklarung nicht alleine zwischen
Klasse/Schuiler*in und Lehrkraft vorgenommen werden kann, schaltet diese je nach Fall-
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situation die Klassenlehrkraft, eine Beratungslehrkraft oder den/eine Schulsozialpéada-
gog*in ein. Aus datenschutzrechtlichen Grinden durfen nur die Personen informiert wer-
den, die in diesem Konflikt zum gegenwaértigen Zeitpunkt involviert sind (Erforderlichkeits-
prinzip des Datenschutzes gemal Artikel 25 Abs. 2 EU-DSGVO).

Ferner kann es von Vorteil sein, dass eine Vereinbarung bzw. ein Gesprachsprotokoll
angefertigt wird. Im Anhang steht hierfir ein entsprechendes Vereinbarungsformular (An-
lage 1) als Protokoll zur Verfigung, das als Kopie allen Beteiligten nach dem Gesprach
ausgehandigt wird. Die Schriftstiicke bzw. E-Mails dirfen keinesfalls archiviert werden.
Ferner missen nach Abschluss des Vorganges diese von allen Beteiligten geléscht bzw.
im entsprechenden Altpapiercontainer oder auf andere Weise datenschutzkonform ver-
nichtet werden. Weiterhin gilt der Grundsatz der Verschwiegenheit der Beteiligten.
Erkenntnisse fur die Weiterentwicklung von Prozessen werden von den an der Konflikt-
l6sung beteiligten Kollegen*innen der BBS Cora Berliner an die zustandigen internen
Stellen weitergeleitet.

6.2 Konflikte zwischen Lehrkréaften

Fir die Bearbeitung von Beschwerden bzw. Konflikten zwischen Lehrkraften gilt ebenfalls
der Grundsatz, dass diese immer dort zu lI6sen sind, wo sie entstehen. Die Schule stellt
daflir Unterstitzung wie z.B. Mediation zur Verfiigung. Jede Lehrkraft kann in gravieren-
den Féllen eigenstandig entscheiden, ob Stufen Ubersprungen werden und die Abtei-
lungs- und/oder Schulleitung direkt angesprochen werden. Handelt es sich jedoch um
einen Konflikt von grol3er Tragweite (Dienstpflichtverletzung), muss die Schulleitung in
jedem Fall unmittelbar informiert werden. Der Ablauf geht detailliert aus Anlage Il hervor.

6.3 Konflikte mit bzw. Beschwerden uber sonstige Mitarbeiter*innen

Konflikte mit den sonstigen Beschaftigten der Schule werden im direkten Austausch zwi-
schen den Betroffenen von ihnen selbst geldst. Die Schule stellt im Bedarfsfall erforder-
liche Ressourcen wie Mediation zur Verfigung. Das gleiche gilt fir interne Beschwerden.
Externe Beschwerden Uber Schulassistenten, Hausmeister, Beschéftigte der Cafeteria,
Reinigungspersonal, Sozialpddagog*innen oder Verwaltungskrafte sind direkt an die
Schulleiterin zu richten.

6.4 Schriftlicher Beschwerdeweg

Im Allgemeinen gilt der Grundsatz, dass bei einem Konflikt das Gesprach zwischen den
Betroffenen Vorrang hat, um moglichst zeitnah eine Losung herbeifiihren bzw. nachkor-
rigieren zu kénnen. Falls diese Moglichkeit aufgrund der besonderen Thematik des Kon-
fliktes nicht bestehen sollte, kann der schriftliche Beschwerdeweg gewahlt werden. Hier-
fur wird ein entsprechender Vordruck (Anlage IV) verwendet, der auf der Schulhomepage
als Online-Formular oder als PDF-Datei veroffentlicht ist. Somit haben auch die Betriebe
die Moglichkeit, schriftlich eine Beschwerde an die Schulleitung zu richten.

Da eine anonyme Beschwerde nicht den Kommunikationsgrundsatzen der BBS Cora
Berliner entspricht, sollten die Kontaktdaten aus der Beschwerde hervorgehen. Auch
schriftliche Beschwerden werden im Sinne der EU-DSGVO streng vertraulich behandelt.
Das Beschwerdeformular wird im Geschaftszimmer des jeweiligen Standorts in einem
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geschlossenen Briefumschlag abgegeben oder per Post zugeschickt. Weiterhin kann die-
ses Formular in unserem geschlitzten Onlinebereich ausgeflllt und Gbermittelt werden.
Fir interne Beschwerden kdnnen formlose E-Mails genutzt werden.

In jedem Fall ist bei einer schriftlichen Beschwerde binnen sieben Tagen innerhalb der
Schulzeiten eine Rickmeldung geben.

7. Veroffentlichung des Konzeptes

Das Konzept des Beschwerdemanagements ist in Kombination mit dem Beschwerdefor-
mular auf der Website der BBS Cora Berliner Hannover zu verdéffentlichen, sodass tber
das grundsatzliche Vorgehen beziglich des Umgangs mit Beschwerden die Schulge-
meinschaft informiert ist. Das schulische Beschwerdemanagement wird auf3erdem in den
Einschulungsunterlagen innerhalb der Schule bekannt gemacht. Im Rahmen der Ein-
schulung stellt jede Klassenlehrkraft inrer Klasse das Konzept kurz und pragnant vor.
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@bs Cora Berliner.

Anlage I: Unterstitzungsprozess bei Konflikten zwischen Klasse <= wirtschat + handel
bzw. Schuler*in und Lehrkraft

Klasse/Schiiler*in beschwert sich bei einer Lehrkraft Gber eine Lehrkraft bzw. berichtet von einem
Konflikt mit einer anderen Lehrkratft.

Lehrkraft verhalt sich aus Loyalitatsgriinden neutral und ermutigt die Klasse/Schuler*in, die
betreffende Lehrkraft direkt anzusprechen, um den Konflikt zu kléaren.

4

Klasse nimmt

Klasse/Schiiler*in spricht sich gegen die den Rat an Konﬂlk.t wird
Empfehlung aus und nennt plausible und sucht das - durch dlr"ektes

Grunde, warum Konfliktklarung nicht al- direkte Ge- Gesp.rach

leine zwischen Klasse und Lehrkraft vor- sprach. gelost.

genommen werden kann.

Konflikt kann nicht
durch ein direktes Ge-
spréach geldst werden.

Klasse/Schiler*in schaltet je nach Situation die Klassenlehrkraft, eine Beratungslehrkraft oder
den Schulsozialarbeiter ein. Generell ist zu beachten, dass Schriftstiicke bzw. eMails keinesfalls
archiviert werden durfen. Nach Abschluss des Vorganges sollten diese von allen Beteiligten ge-

I6scht bzw. im entsprechenden Altpapiercontainer oder auf andere Weise datenschutzkonform

vernichtet werden. Es gilt der Grundsatz der Verschwiegenheit der Beteiligten.

Schulleitung unmittelbar informiert werden!

elt es sich um einen Konflikt von grof3er Tragweite (Dienstpflichtverletzung), mu

Zustandige Leitungs-
ebene (in angegebener KI leh
Reihenfolge anzuspre- kas;/e; enr- Klassenlehr-
chen) findet Problemlo- ratvbera- kraft/Bera-
sung tungslehr- || tungslehrkraft/ —

/L kraft/ Schulsozial- Konflikt wird
1. Bildungsgangleitung Schul's,oz:_al- arbeiter*in durch vermit-
oder SIS bietet sich als telndes Ge-
1. Fachgruppenleitung \J* ;Spgﬁlc?: r?e vermittelnde spréach gelost.
2. Abteilungsleitung ey Instanz/Mode-
3. Schulleitung P rationshilfe

partner an.
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@bs Cora Berliner.
~~

wirtschaft + handel

Anlage Il Vereinbarung anlasslich einer Beschwerde
Dieses Formular kann optional genutzt werden!

Wichtiger Hinweis:

Die Bestimmungen des Datenschutzes geman Artikel 25 Abs. 2 EU-DSGVO sind zu beachten, nach dem
sensible personenbezogene Daten im Rahmen des Vereinbarungsgespraches nur die Beteiligten erhal-

ten dirfen, die von diesem Konflikt betroffen sind. Nach Abschluss des Vorganges sollten diese von allen
Beteiligten geléscht bzw. im entsprechenden Altpapiercontainer oder auf andere Weise datenschutzkon-

form vernichtet werden. Es gilt der Grundsatz der Verschwiegenheit der Beteiligten.

1. Teilnehmer*innen des Gespraches am (Datum)

Name, Vorname

1.

ar Al wn

Folgende Inhalte kbnnen im Gesprach thematisiert werden:

I. Art, Ausléser

Worum geht es?

Wie kam es dazu?

Welche Fragen sollen geklart werden?

Il. Kontext

Wie fihle ich mich behandelt?

Was spielt eine Rolle?

Was habe ich zu diesem Konflikt beigetragen?

1. Ziele
Was soll erreicht werden?
Was wird zur Zielerreichung benétigt?

2. Vereinbarungen/verabredete MaRnahmen:

Ort, Datum Unterschriften

Alle Beteiligten erhalten eine Kopie dieser Vereinbarung, es gibt keine weitere Ablage. Erkenntnisse fir die
Weiterentwicklung von Prozessen werden von den an der Konfliktlésung beteiligten KuK der BBS Cora
Berliner an die zustandigen internen Stellen weitergeleitet.
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@bs Cora Berliner.

Anlage lll: Beschwerdeweg fiur Lehrkrafte = wirtschaft + handel

Eine Lehrkraft hat einen Konflikt mit einem/einer Kollegen*in

Handelt es sich um einen Konflikt von groRRer Tragweite (Dienst-
pflichtverletzung), muss die Schulleitung unmittelbar informiert
werden!

Lehrkraft beschwert sich zunachst direkt bei der anderen Lehrkratft,
um zeitnah eine Losung des Konfliktes zu finden.

s

Konflikt kann nicht durch ein direktes Gesprach geldst werden

Vv

Lehrkraft wendet sich an die Leitung des Bildungsgangs/
der Fachgruppe. Im Einzelfall kann ein Vereinbarungsprotokoll er-
stellt werden.

0

Es kann durch Vermittlung der Bildungsgang- bzw. Fachgruppen-
leitung keine Losung gefunden werden.

N

Lehrkraft wendet sich an die Abteilungsleitung des Bildungsganges/
der Fachgruppe. Im Einzelfall kann ein Vereinbarungsprotokoll erstellt
werden.

e
‘ Es kann durch Vermittlung der Abteilungsleitung keine

Lésung gefunden werden.

Lehrkraft wendet sich an die Schulleiterin.
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Anlage IV: Ruckmelde-/Beschwerdeformular im Rahmen C\ ‘
des Qualitdtsmanagements \\s bbs Cora Berliner.

wirtschaft + handel

Da eine anonyme Beschwerde nicht unseren Grundsatzen entspricht und wir lhnen gerne eine Riickmel-
dung zu lhrem Anliegen geben mdchten, geben Sie bitte Ihre Kontaktdaten an. Ihre Beschwerde behan-

deln wir im Sinne der EU-DSGVO vertraulich! Bitte geben Sie das Beschwerdeformular im Sekretariat in

einem geschlossenen Briefumschlag ab, senden Sie es uns per Post oder fillen Sie das Formular in un-

serem aus. Wir bemihen uns, den Hinweis zeitnah zu bearbeiten. Wir werden lhnen innerhalb der Schul-
zeiten in jedem Fall binnen sieben Tagen eine Rickmeldung geben.

Mit diesem Formular werden keine personenbezogenen Beschwerden erfasst!
Hier geht es um Beschwerden, aus denen organisatorische, prozess- oder ablauf-
bezogene Verbesserungen abgeleitet werden kdnnen!

Stichwort zu Ihrer Ruckmeldung/Beschwerde Datum
Klicken Sie hier, um Text einzugeben. Klicken Sie hier, um Text
einzugeben.

Angaben zur Beschwerde fihrenden Person

[ Lehrkraft [ Ausbilder*in Schuler*in [ / Klasse Klicken Sie hier, um Text einzuge-
[] Sorgeberechtige*r ben.

Name: Klicken Sie hier, um Text einzuge- Name: Klicken Sie hier, um Text einzugeben.

ben.

Beschreibung der Beschwerde: Was mdchten Sie der BBS Cora Berliner Hannover zuriickmelden?

Sachverhalt: (Je konkreter lhre Schilderung des Sachverhalts, umso besser kdnnen wir darauf reagieren.)

Klicken Sie hier, um Text einzugeben.

Gewilnschte Losung: (Was kénnen wir aus lhrer Sicht verbessern?)
Klicken Sie hier, um Text einzugeben.

Wie stufen Sie lhre Riickmeldung/Beschwerde ein?

O Es besteht dringender Handlungsbedarf.
O Es besteht Handlungsbedarf, jedoch ist der Zustand nicht dringend zu beheben.
[ Es handelt sich um eine Rickmeldung im Sinne einer Meinungséaufierung.

Bearbeitungsvermerk der Schule

Eingang am: Weitergeleitet an, am:

Bearbeitet durch: Ruckmeldung am, durch:

Chronologische Ablage im Rickmelde-/Beschwerdeordner, gefuhrt durch das Sekretariat.
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