Leitfaden fur den Umgang mit Beschwerden an der Weingartenschule Lauenburg/ Elbe

Beschwerden werden an unserer Schule ernst genommen!

Ermutigung
yAllg
Beschwerde

Aus Einfache
Beschwerden Zugange
lernen bereitstellen

Beschwerde-

management

Ruckmeldung
an den
Beschwerde-
fuhrer

Beschwerde-
bearbeitung
erfassen

Beschwerde-
bearbeitung
abhelfen

Beschwerdemanagement, Juni 2017



Leitfaden fur den Umgang mit Beschwerden an der Weingartenschule Lauenburg/ Elbe

Der Weq der Beschwerdebearbeitung

Fur das Annehmen einer Beschwerde ist jeder schulische Mitarbeiter
zustandig, auch wenn derjenige mit der Ursache der Beschwerde
nichts zu tun hat. So wird der Zugang fiir Beschwerden einfach
ermoglicht.

w
Bedanken Sie sich fur die Rickmeldung: ,Danke fiir ihre Offenheit”,
,o9choén, dass Sie das ansprechen.”

W
Weiterleitung an die verantwortliche Person.

w
Derjenige, der die Beschwerde angenommen hat, gibt diese so
schnell wie moglich weiter. ,,Ich werde ihre Ruckmeldung an Frau/
Herrn ..... weiterleiten. Er/ sie wird in den nachsten 1-2 Tagen auf
Sie zukommen.“

w
Die verantwortliche Person geht so schnell wie moglich auf den
Beschwerdeftihrer zu und fihrt das Beschwerde- Klarungsgesprach.
Je nach Situation wird eine entsprechende MalRnahme verabredet
und umgesetzt.

W
Die Beschwerde und die Abhilfe werden dokumentiert.

W
Die verantwortliche Person informiert ihre Leitung tber die
Beschwerde, die entwickelte Abhilfe bzw. das weitere geplante
Vorgehen.

W
Nach ca. 4 Wochen geht die verantwortliche Person auf den/ die
Beschwerdefthrer(in) zu und erkundigt sich, ob die entsprechende
MalRnahme erfolgreich war und die Situation nun in Ordnung ist.
Sollte die Situation nicht in Ordnung sein wird die Leitung informiert.
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Beschwerden von Erziehungsberechtigten

Schritt 1 Eltern sprechen personlich mit der betroffenen
Lehrerin/ Klassenlehrerin

Ziel: Klarung des Sachverhalts im Gesprach und
Suche nach Ldsungen
(Gesprachsdokumentation)

Schritt 2 (bei Erfolglosigkeit von Schritt 1)

Die Eltern sprechen unter Begleitung eines weiteren
Elternteils der Klasse (z.B. Klassenelternvorsitzende)
erneut mit der betroffenen Lehrerin personlich. Die
Lehrkraft kann bei Bedarf z.B. die
Personalvertretung mit zum Gesprach bitten.

Ziele:

erneute Sachverhaltsklarung und Uberpriifung der

bisherigen Lésungswegfindung

ggf. Absprachen zu einem veranderten
Lésungswegtreffen

(Gesprachsdokumentation)

Schritt 3 bei Erfolglosigkeit von Schritt 2)
Die Schulleitung wird informiert und flihrt Gesprache
mit den Beteiligten.

Ziel: Losungsfindung mit schriftlichen Absprachen
oder Anordnung von MaBnahmen
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Grundsatze der Beschwerdebearbeitung

1.
2.

Konflikte werden dort bearbeitet, wo sie entstanden sind.

Jeder nimmt Beschwerden an und leitet sie an die/ den verantworliche/n
Mitarbeiter/in weiter. Der Beschwerdeflhrer wird dartiber aufgeklart. Z.B.:
, Ich werde lhr Anliegen weiterleiten. X kommt in 1-2 Tagen auf Sie zu®

Dank fur die Rickmeldung: ,, Danke fur ihr Offenheit. Gut, dass sie das
ansprechen...”

Die/ der verantwortliche Mitarbeiter/in geht auf den Beschwerdefiihrer zu.
Trifft Verabredungen. Dokumentiert Beschwerde und Verabredung.

Informieren und Uberprifen gemal Beschwerde-Kette.

Hilfreiche Tipps fur das Beschwerdegespréch

YV V VYV V

Y

Lassen Sie sich nicht auf ein Gesprach zwischen ,Tur und Angel” ein.

Verabreden Sie einen Termin fir das Gesprach.
Nehmen Sie sich Zeit flr das Gesprach.

Nehmen Sie die Beschwerden ernst.

Geben Sie dem Elternteil Raum und Zeit sich auszusprechen. Eltern/
Kunden sollen sich den Arger von der Seele reden kdnnen.

Horen Sie zu!

» Stellen Sie sich auf das Elterntell ein. Versuchen Sie, sich in seine Situation

zu versetzen, damit Sie dessen Standpunkt erfassen.

» Stellen Sie Fragen, die zur ndheren Abklarung der Situation fuhren.

> Entdecken Sie das bzw. die Interessen hinter der Position.

> Bieten Sie eine L6sung, die das Interesse aufnimmt oder den Ausblick, dass

>
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Sie die Situation abklaren werden. Nennen Sie in dem Fall einen konkreten
Zeitpunkt, wann Sie sich zurickmelden.

Lassen Sie sich durch Vorwirfe oder Kritik nicht aus der Ruhe bringen.
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Gesprachsdokumentation

Information an:

1.Teilnehmer des Gesprédchs am:
Name und ggf. Funktion

2. Vereinbarungen/ Verabredete MalRhahmen:

3. Weitere Verfahrenswege/ Uberpriifung nach 4 Wochen
(bei Einhaltung der Vereinbarung Vernichtung aller Unterlagen)

Unterschriften:
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