	Schule
	Prozess:

Beschwerdemanagement
	Kapitel / Nr.



Ziel: Alle Personen, die in Kontakt mit der Schule kommen, können eine Beschwerde an die Schule richten, diese wird bearbeitet, und es werden entsprechend den Qualitätszielen Konsequenzen gezogen. Der Beschwerdeführer bekommt eine Rückmeldung. Beschwerden werden als Verbesserungsvorschläge systematisch in die Qualitätsentwicklung einbezogen.
Prozessverantwortlich: Schulleitung

	
	
	Wer?
	Dokumente /

Hilfsmittel

	Beschwerde-

eingang
	Jede /-r kann eine Beschwerde an die Schule richten, interne Personen und externe Personen sowie Partner

Die Beschwerde wird durch die Schulleitung aufgenommen und für das weitere Vorgehen aufbereitet.
	Jede /-r

SL
	Beschwerdeformular

Beschwerdebriefkasten

	Beschwerde-

bearbeitung
	Handelt es sich um eine disziplinarrechtlichen Sachverhalt, wird dieser entsprechend den gültigen Vorschriften weiter bearbeitet.

Klärung des Zuständigkeitsbereiches, Identifikation der zuständigen Stelle (Organigramm), ggf. SL
Eingangsbestätigung versenden

Die bearbeitende Stelle recherchiert den Sachverhalt und holt ggf. Stellungnahmen der einzelnen Beteiligten ein.

Die Beantwortung der Beschwerde wird vorbereitet.

Die Beschwerdeantwort wird freigegeben.
	SL
SL

Sekretariat

Zuständige Stelle

Zuständige Stelle

SL
	Organigramm
Formbrief/Formmail:

Eingangsbestätigung



	Beschwerde-

beantwortung
	Die Beschwerde wird beantwortet, ggf. alle Beteiligten zu einem gemeinsamen Gespräch eingeladen.
	Zuständige Stelle
	Briefbogen Schule

	Beschwerde-

auswertung
	Die Beschwerde wird mit der Antwort in den für die Qualitätsentwicklung zuständigen Gremien ausgewertet und auf mögliche Verbesserungspotentiale unter Berücksichtigung der zuständigen Stelle hin untersucht.

Die Beschwerde wird statistisch erfasst.
	Steuergruppe/
Q-Gruppe
	Beschwerdestatstik

	Konsequenzen
	Die identifizierten Verbesserungspotentiale werden in die Prozesse der Diskussion und Beschlussfassung der Schule und ggf. der zuständigen anderen Dienststellen eingespeist.
Ein Projekt zur Behebung festgestellter Defizite wird eingerichtet.
	z.B. Q-Gruppe in GLK
	Projektdokumentation

	Evaluation
	Verbesserung wird festgestellt, Effekte evaluiert
	Q-Gruppe
	Evaluationsdokumentation
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