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Konflikte erkennen, bearbeiten und kldren

Konflikte gehdren zum Leben dazu - insbesondere, wenn Menschen eng und
engagiert zusammenarbeiten. Verschiedene Personen haben meist unterschied-
liche Wahrnehmungen, Sichtweisen und Vorstellungen. Daraus kénnen Konflik-
te entstehen. Entscheidend ist flir uns, wie wir mit entsprechenden Situationen
umgehen, wie wir Gber Konflikte miteinander sprechen und sie 16sen. Denn die
Erfahrung zeigt: Wenn wir einen Konflikt nicht I6sen, wachst er oft weiter, bis er
womaoglich eines Tages eskaliert ...

Ist ein Konflikt erst einmal so hochgekocht, kostet es viel Zeit und Energie, die
Wogen zu glatten und den Konflikt zu befrieden. Besser 16sen wir deshalb Kon-
flikte so friih wie moglich. Genau darum haben wir ein Konfliktmanagementsys-
tem (KMS) flir LmBO entwickelt: Es hilft uns dabei, Konflikte schon friih zu erken-
nen und (idealerweise) schon in der Entstehung zu I6sen.

Unser KMS ist von Mitarbeitenden fir Mitarbeitende: Seit Herbst 2021 haben
wir in einem Arbeitskreis mit Vertreter*innen aller Standorte, Bereiche und Fiih-
rungsebenen von LmBO typische Konflikfelder bei uns unter die Lupe genommen
und mogliche Losungen oder Handlungsoptionen diskutiert. Unser Arbeitskreis
trifft sich weiterhin regelmaRig.

Ein Ergebnis der Zusammenarbeit ist die vorliegende Broschiire. Sie soll als klei-
ner Leitfaden fir einen moglichst konfliktfreien Alltag dienen — und zugleich die
wichtigsten Anlaufstellen und Vorgehensweisen fiir die haufigsten Konfliktfelder
nennen. Zusatzlich zu dieser Broschiire haben wir etliche Prozesse, Veranderun-
gen und Austauschformate auf den Weg gebracht, darunter auch entsprechen-
de Schulungen zur Konfliktlésung. Die Termine werden im Intranet und auf den
Schwarzen Brettern friihzeitig bekannt gegeben.



Wie gehen wir generell bei LmBO

miteinander um?

Nicht nur in der Pflege gilt: Die beste Pravention sorgt dafiir, dass ein Problem
erst gar nicht entstehen kann. Ein guter Umgang und ein produktives Miteinan-
der sind in vielen Fallen schon Teil der Losung fir etliche Konflikte. Denn letztlich
haben wir alle ein gemeinsames Ziel: Wir mdchten, dass es den Menschen bei
LmBO — Bewohner*innen, Mitarbeitenden und Angehdrigen — gut geht und dass
sie sich wohlfiihlen.

Folgende einfache Verhaltensregeln leisten hierzu einen wichtigen Beitrag:

e Wir pflegen einen freundlichen, offenen und humorvollen
Umgang miteinander.

e Wir zeigen Lernbereitschaft und lassen uns auf andere Perspektiven ein.
e Wir erkldren und begriinden unsere Entscheidungen.
e Wir stellen Sachinteressen tber Eigennutz.

e Wir lassen unser Gegeniiber zu Wort kommen, denn die Meinung
unseres Gegenubers ist uns wichtig.

e Wir achten auf unseren Ausdruck, auf unsere Koérpersprache
und unsere Stimme — denn der Ton macht die Musik.

e Wir nutzen im Gespréach Ich- statt Du-Botschaften und beschreiben,
was ein konkretes Verhalten in uns ausgelost hat, statt pauschal einer
anderen Person Vorwiirfe zu machen.

e Wir geben Feedback wertschatzend, aber nicht wertend: Wir beschreiben
unsere eigene Wahrnehmung und unsere Reaktion darauf, statt das
Verhalten anderer zu interpretieren.

e Wir geben Rickmeldungen an andere klar, genau, sachlich, verstandlich
und nachvollziehbar — deswegen immer ganz konkret statt vage
und allgemein.

e  Wir sprechen Konflikte zeitnah und direkt an und suchen nicht den
Umweg Uber Dritte, auch wenn das fiir uns vielleicht bequemer ware.

e Wir l6sen Konflikte auf der Ebene, auf der sie entstehen, und tibergeben
nur im Notfall an hohere Leitungsebenen.



Wie gehen wir um mit Konflikten ...

... U Hausrecht und Arbeitsrecht?

Wir dokumentieren unsere Regeln.
Wir kommunizieren unsere Regeln liber Mails und Aushange.
Wir schulen unsere Mitarbeitenden, um ihre Konfliktfahigkeit zu starken.

Erste Anlaufstelle fiir unsere Mitarbeitenden sind
die entsprechenden Bereichs- bzw. Hausleitungen.

. zu der Vermischung von Rollen bei Elternteilen,

die auch im Aufsichtsrat aktiv sind?
Wir schulen unsere Mitarbeitenden
Wir sensibilisieren unseren Aufsichtsrat mit Blick auf dieses Thema.

Unsere Geschaftsfiihrung regt eine Beschéftigung
mit dem Thema Rollen im Aufsichtsrat an.

Erste Anlaufstelle fiir unsere Mitarbeitenden sind
die jeweiligen Hausleitungen. Sie kdnnen an den Aufsichtsrat
verweisen oder diesen einbeziehen.



. zu unterschiedlichen Blickwinkeln verschiedener Berufsgruppen
auf ein Thema?

Wir fihren bei Bedarf Fallgesprache und Diskussionen im Team.

Wir nutzen die unterschiedlichen Kompetenzen,
die verschiedene Berufsgruppen in unsere Arbeit einbringen.

Erste Anlaufstelle fiir unsere Mitarbeitenden sind
die jeweiligen Bereichs- und Hausleitungen.

. zu unterschiedlichen Auffassungen zwischen einem Team
und einzelnen Auszubildenden?

Wir suchen das gemeinsame Gesprach im Team mit der jeweiligen Person
und der entsprechenden Anleitung.

Erste Anlaufstelle fiir unsere Mitarbeitenden und Auszubildenden
ist die jeweilige Anleitungsperson.

. zu moglichen Aufsichtspflichtverletzungen gegeniiber Bewohner*innen?

Je nach Vorfall informiert der*die betroffene Mitarbeitende die Eltern
oder die Hausleitung (hierzu besteht eine Detailplanung mit
entsprechenden Ereignissen und Eskalationsstufen).

Im Bedarfsfall ibernimmt die Geschaftsflihrung die Ansprache der Eltern.

Erste Anlaufstelle fiir unsere Mitarbeitenden sind
die jeweiligen Haus- und Bereichsleitungen.

Wie gehen wir mit anderen, teils schwer greifbaren Konfliktthemen um?
Zum Beispiel:

Ich fiihle mich ungerecht behandelt?
Ich fihle mich gemobbt?
Ich habe Probleme mit Kolleg*in XY?

Ich habe das Gefiihl, jemand redet schlecht Giber mich?



Wen kann ich ansprechen?
Wie geht es weiter?

Wenn Du ein Problem nicht eigenstandig klaren konntest und inzwischen ein
Konflikt entstanden ist, der im direkten Gesprach nicht gelost werden konnte,
wende Dich bitte an Deine Bereichsleitung. Sie kann ggf. vermitteln bzw. ein ge-
meinsames Gesprach moderieren.

Wenn auch das nicht zur Konfliktlésung fiihrt, wende Dich an den Arbeitskreis
(AK) Konfliktmanagement. Dieser ist erreichbar per Mail oder tiber die einzelnen
Ansprechpartner*innen vor Ort erreichbar. Das eingebrachte Thema wird selbst-
verstandlich vertraulich behandelt.

Zuerst ist die Konfliktschilderung Deinerseits wichtig, miindlich und auch dann
in schriftlicher Form. Bitte formuliere auch Deinen Wunsch/Auftrag an den AK.
Das Anliegen wird im Arbeitskreis besprochen und die weitere Vorgehensweise
festgelegt. Ein Mitglied des Arbeitskreises wird sich mit den einzelnen Konflikt-
parteien besprechen, um sich selbst ein neutrales Bild zu verschaffen. Anschlie-
Rend wird eine Konfliktmoderation geplant. Daran nehmen zwei Mitglieder des
Arbeitskreises teil und alle am Konflikt beteiligten Personen. Die Teilnahme an
einer solchen Besprechung wird als Arbeitszeit abgerechnet und findet, nach of-
fizieller Einladung, verpflichtend statt.

Eine Konfliktmoderation wird ergebnisoffen ausgefiihrt, das bedeutet, es ist im
Vorfeld nicht bekannt, welches Ergebnis erzielt wird. Losungsmoglichkeiten sind
vielfaltig. Meistens sind mehrere Gesprache notwendig. Wichtig ist, dass sich alle
Beteiligten auf das gemeinsame Gesprach einlassen und an einer Konfliktlésung
interessiert sind.
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