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Beschwerdemanagement
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Ein effektives Beschwerdemanagement ist ein essenzieller Bestandteil jeder Bildungseinrich-
tung, um eine offene und transparente Kommunikation zu gewahrleisten. Fortfolgend wird der
Prozess fir die Bearbeitung von Beschwerden der verschiedenen Interessengruppen: Schu-
lerinnen und Schdler, gesetzliche Vertreter, Betriebe und Lehrerinnen und Lehrer detailliert
erlautert. Durch klare Schaubilder und detaillierte Ablaufwege wird ein strukturierter Ansatz
prasentiert, der sowohl die Bedlrfnisse der Beschwerdeflihrenden als auch der zu beanstan-
deten Partei und der Institution berilicksichtigt. Diese Verfahrensempfehlung zielt darauf ab,
eine effiziente und faire Losungsfindung zu gewahrleisten, um ein harmonisches und unter-
stitzendes Umfeld fir alle Beteiligten zu schaffen.

Beschwerde:

Als Beschwerde gilt jede AuRerung der Unzufriedenheit, die ein Schiiler oder Lehrer/
Personal (Beschwerdeflihrer) an die Schule im Zusammenhang mit der Erbringung ei-
ner Dienstleistung (dem Schulbetrieb) richtet. Die Beschwerde ist also eine AufRerung
einer Meinung und beschreibt ein Qualitatserlebnis mit negativem Urteil, kurz eine Un-
zufriedenheitsdaufRerung. Mit seiner Meinungsauf3erung gibt der Beschwerdefiihrer die
Maoglichkeit zu reagieren, um das auf seiner Seite bestehende Problem zu I6sen. Die
Beschwerde ist somit eine Chance, die an den Bedirfnissen der Schiiler, Lehrer und
des Personals ausgerichtete Leistung zu verbessern.

Beschwerdeflhrer:

Jede Person, die eine Beschwerde gegen die Schule vorbringt, ist ein Beschwerdeflh-
rer. Dabei kann es sich um Schiler, Lehrer oder anderes Personal handeln.

Beschwerdeannehmer:

Der Beschwerdeannehmer ist derjenige Mitarbeiter, der mit dem Beschwerdefihrer
ersten Kontakt hat und die Beschwerde annimmt und das Beschwerdeformular ausfiillt.

Beschwerdebearbeiter:

Der Beschwerdebearbeiter ist derjenige Mitarbeiter, der fiir die Beschwerde im Rah-
men der Bearbeitung die Losung herbeifiihrt. Er ist gemeinsam mit dem Beschwerde-
annehmer fir die rechtzeitige, richtige und umfassende Bearbeitung verantwortlich.

Beschwerdemanagement:

Diese Funktion ist fiir die Uibergreifende Uberwachung der ordnungsgeméaflen Be-
schwerdebearbeitung sowie der Prufung etwaiger Interessenkonflikte zustandig.
Dadurch kénnen u.a. frihzeitig Tendenzen ermittelt und damit vorbeugende Mal3nah-
men zur Vermeidung zuklnftiger Beschwerdeanlasse ergriffen werden. Ein aktives Be-
schwerdemanagement fordert auRerdem die Stimulierung der Betroffenen (Lehrkrafte,
Schiiler, Personal) zur Abgabe von Beschwerden. Es muss die Méglichkeit geben, per-
sonliche Meinungen mitzuteilen.

Wir sprechen zuerst miteinander.
Mogliche Ansprechpartner siehe Formblatt ,,Beschwerdewege*.
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Prozessbeschreibung

Beschwerdemanagement

Beschwerde von Gesprach mit der Lehrkraft
e Schulern/Auszubildenden Kontaktaufnahme personlich oder
e Sorgeberechtigten Nachricht Gber das Sekretariat
e Lehrkraften Tel. 03631 927011 oder 03631 902434
e Ausbildungspartnern E-Mail: info@sbz-ndh.de

Konnte das Problem nicht gelést werden, wenden Sie sich bitte an die:

Klassenleitung bzw.
Fachleitung

NS

Wenn das Problem weiterhin besteht, wenden Sie sich bitte an die:

Abteilungsleitung bzw.
Oberstufenleitung

N/

Wenn das Problem weiterhin besteht, wenden Sie sich bitte an die:

Schulleitung

(Terminvergabe erfolgt Uber das Sekretariat)

N4

Sofern der Konflikt innerschulisch nicht I6sbar ist, wenden Sie sich bitte Uber die Schulleitung an:

Staatliches Schulamt Nordthlringen
E-Mail: poststelle.nordthueringen@schulamt.thueringen.de
37339 Leinefelde-Worbis | Franz-Weinrich-StralRe 24

Hinweise:

= Auf jeder Ebene sollen die Gesprache mit dem Betroffenen Vorrang haben und gemein-
sam Vereinbarungen angestrebt werden.

= Zur Unterstutzung stehen die Mitarbeiter der Schulsozialarbeit zur Verfligung.

= Alle Vereinbarungen werden dokumentiert (Vorlage auf der Schulhomepage oder im Sek-
retariat).
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