	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

	Verantwortlich
	
	Dokumente /
Dokumentenablage

	Schulleitung
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Inhaltlich zuständige Stelle

Schulleitung

Sekretariat

Q-Gruppe /

Steuergruppe
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Beschwerdeformular

Organigramm


Formbrief

Eingangsbest.


Briefbogen Schule


Projektdokumentation


Evaluations-dokumentation


Flowchart-/Swimlane-Darstellungen von Prozessen  ─ Zeichenerklärung

	Symbol
	Erklärung
	Beispiele

	
	Grenzstelle / Schnittstelle / Auslöser eines Prozesses
	

	
	
	

	
	Darstellung einer Tätigkeit / Prozessschritt
	

	
	
	

	
	Alternativer Prozess / Alternative Tätigkeit
	

	
	
	

	
	Verzweigung / Entscheidungsfrage

	

	
	
	

	
	Teilprozessdarstellung: Abbildung eines komplexen Prozesses, der in zusätzlichem Dokument detailliert dargestellt ist.
	

	
	
	

	
	Dokument, Datei oder Formular, welches in dem Prozessschritt oder den Prozess begleitend Anwendung findet. 
	

	
	
	

	
	Speicherort / Datenablageort (im LS werden die technischen Arten der Speicherung von Daten graphisch nicht unterschieden).
	

	
	
	

	
	Vielzahl von Dokumenten, Formularen, Dateien, die Anwendung finden. In der Regel bei der komprimierten Darstellung von Teilprozessen. 
	

	
	
	

	
	Verbindungsstelle zu einer anderen Seite der Darstellung / Seitenwechsel
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Evaluation des Erfolgs





Beschwerdeeingang





Versand Eingangsbestätigung





Klärung inhaltliche Zuständigkeit





Beschwerdeannahme





Auswertung der Beschwerde





Formulierung Beschwerdeantwort





Bearbeitung nach Vorschriften





Frei-gabe


?





Disziplinarrechtlich?





Versand der Antwort
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Einholung Stellungnahme





Recherche Sachverhalt





Einspeisung von Verbesserungspotentialen zur Umsetzung





Statistische Erfassung





ggf. gemeinsames Gespräch





Posteingang





Freigabe?

















E-Mail in Kopie versenden





Mehrfertigung anfertigen

















Auftragseingang
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Datenbank
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