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Umgang mit Beschwerden

\erbesserp
Umsetzen

Fir Schulbehérden und Schulpersonal Opargte®

Bedeutung

Das klar geregelte, professionelle Beschwerdeverfahren einer Schule ist ein wichtiges Ele-
ment im Umgang mit Erziehungsberechtigten, Schilerinnen und Schilern, Lehrpersonen
und der Bevdlkerung.

Zweck

- Dient der frihzeitigen Erkennung von Qualitatsdefiziten und Risiken
(Fruhwarninstrument)

- Gewahrleistet einen geschutzten Rahmen fir Kritik und einen Schutz vor falschen An-
schuldigungen

- Garantiert eine systematische und niederschwellige Erfassung und Analyse von
Ursachen fur Unzufriedenheit

- Unterstitzt die gezielte Umsetzung von Verbesserungsmassnahmen

- Stellt sicher, dass Entscheidungen auch dann fair und nachvollziehbar getroffen werden,
wenn die Kommunikation eingeschrankt ist

Verantwortlichkeiten

- Die Schulbehérde und die Schulleitung sind im Rahmen ihrer Fihrungsaufgabe fir ei-
nen systematischen und wirkungsvollen Umgang mit Beschwerden verantwortlich.

- Das Schulpersonal leitet an die Schule herangetragene Beschwerden geméass Be-
schwerdeverfahren unvoreingenommen an die entsprechende Stelle weiter.

Umsetzungshinweise

- Die Schulleitung setzt sich fir einen konstruktiven Umgang mit Fehlern und Kritik ein.

- Unvoreingenommenheit und Unparteilichkeit sind fir die Umsetzung wichtig.

- Das Verfahren zum Umgang mit Beschwerden ist klar definiert und allen Beteiligten
bekannt. Die Zustandigkeiten sind festgelegt und transparent.

- Die Beschwerden werden systematisch erfasst, bearbeitet und sowohl qualitativ als auch
quantitativ ausgewertet. Die dabei gewonnenen Erkenntnisse fliessen ins
Qualitdtsmanagement zurlck und fihren zu gezielten Verbesserungen. Ein Controlling
der Resultate aus dem Umgang mit Beschwerden ist institutionalisiert.

- Hinsichtlich Verfahren ist geklart,

- wer die Beschwerde in welcher Form entgegennimmt,

- wer die Beschwerde bearbeitet,

- wer die Ergebnisse zielgruppengerecht kommuniziert und

- wer erkannte Schwachstellen und Verbesserungspotenziale in die
Qualitatsprozesse einfliessen lasst.
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