GANZTAGSSCHULE
Beschwerdemanagement
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Stand: 30.11.2018

Grundsatze einer Beschwerdefiihrung
an der Ganztagsschule ,,Adolph Diesterweg” Roitzsch

1. Der Umgang mit Beschwerden kann fiir die beidseitig Betroffenen unangenehm und
belastend sein. Es ist aber normal, dass es im Schulalltag mit vielfaltigen Aufgaben und
Anforderungen aller Beteiligten auch einmal zu unterschiedlichen Sichtweisen eines
Problems, zu Konflikten zwischen Personen oder auch zu Fehlern kommt. Deshalb sind
Beschwerden wichtige Rickmeldungen, die - wenn sie sachlich, strukturiert und
adressatengerecht herangetragen werden - dazu dienen, Probleme zu l6sen, Anliegen zu
kldaren und die praktische Arbeit weiter zu optimieren.

2. Jede Beschwerde und jedes Anliegen wird ernst genommen. Sie werden weder (iber- noch
unterbewertet.

3. Beschwerden von Eltern und Personensorgeberechtigten bedirfen einer vorherigen
Terminvereinbarung. Alle Beschwerden werden moglichst zeitnah in einem angemessenen
Rahmen bearbeitet. Dabei ist es grundsatzlich egal, von wem die Beschwerde ausgeht und
wogegen sie sich richtet.

4. Beschwerden werden im personlichen Gesprach mit allen Beteiligten gelost. Telefonate
sind oft nur bedingt geeignet und die Nutzung von E-Mails oder Briefen beschrankt sich auf
organisatorische Informationen oder Terminklarungen. Soziale Netzwerke werden in
diesem Zusammenhang Uberhaupt nicht genutzt.

5. Bei Beschwerden geht es immer um bestimmte Anldsse und nicht um Personen. Die am
Konflikt Beteiligten gehen deshalb auch in schwierigen Situationen fair und wertschatzend
miteinander um.

6. Anonyme Beschwerden werden nicht bearbeitet.

7. Die Bearbeitung einer Beschwerde erfolgt zunachst immer dort, wo sie auftritt. Zuerst
befassen sich die Personen mit dem Thema, die unmittelbar damit in Verbindung stehen.
Erst wenn das Problem so nicht positiv aufgelést werden kann, wird die nachste Ebene
einbezogen. Dabei gelten die Schritte 1-4 durch die entsprechenden Instanzen:

8. Dieser Ablauf ist Grundlage fur ein effektives und erfolgreiches Beschwerdemanagement.
Die Beschwerdefiihrenden und Betroffenen kénnen sich auf jeder Ebene Unterstlitzung
holen.
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10.

Eine Beschwerde wird von der Schulleitung erst dann bearbeitet, wenn der Weg durch die
Instanzen 1-2 eingehalten wurde. Ausnahmen bilden schwerwiegende Vorwiirfe von
grolRer Tragweite: In solchen Fallen greift sie unmittelbar ein, sorgt unter Einbeziehung der
betroffenen Parteien fiir die Aufklarung des Sachverhalts und dokumentiert das Ergebnis
schriftlich. Ggf. wird auch die Schulaufsicht informiert.

Die Beschwerden werden auf jeder Ebene in grundsatzlich gleicher Weise bearbeitet. Die
Person, die sie entgegennimmt und bearbeitet, klart zunachst folgende Fragen:

= Wer bzw. welche Personengruppe trégt die Beschwerde vor?
= Um welches konkrete Problem geht es eigentlich?

= Gegen was oder wen richtet sich die Beschwerde?

=  Welche Verédnderung wird gewiinscht?

Sollte eine unmittelbare Bearbeitung aus organisatorischen oder personlichen Griinden
nicht moglich sein, dirfen alle Beteiligten um eine angemessen Bedenk- und
Bearbeitungszeit bitten.

Wie geht es nach der bearbeiteten Beschwerde weiter?

Es sind klare Absprachen zum zukilinftigen Umgang mit dem strittigen Problem zu treffen.
unabhangig davon, auf welcher Ebene eine Beschwerde bearbeitet wird. Dazu ist es
sinnvoll, die Vereinbarungen schriftlich zu dokumentieren und nach angemessener Zeit (4-
8 Wochen) nochmal zu tberprifen.

© angelehnt an das Beschwerdemanagement des Hermann-Vochting Gymnasiums Blomberg
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'I DIREKTE PROBLEMLOSUNG MIT DER/ DEM BETEILIGTEN

Schiiler | Lehrkréfte | Eltern/ Personensorgeberechtigte | Weitere Betroffene wenden sich
zuerst personlich und zeitnah an die unmittelbare beteiligte Person (Schiler | Fachlehrkaft
Mitarbeiter(in) | Eltern, etc.)

Eine Klarung durch Eltern gegeniiber Schiilern innerhalb der Schule ist ohne vorherige
Absprache mit Klassenlehrern oder betroffenen Eltern nicht zuldssig.

Keine Probleml6ésung?

2 PROBLEMLOSUNG MIT DER NACHSTHOHEREN INSTANZ

Schiiler | Lehrkréfte | Eltern/ Personensorgeberechtigte | Weitere Betroffene wenden sich
personlich und zeitnah an die ndachsthéhere Instanz (Streitschlichter | Busbegleiter
Schiilervertretung der Klasse | Klassenleitung | Schulsozialarbeiter/ padagogische
Mitarbeiter/in, Elternvertretung der Klasse, etc.)

Keine Problemlésung?

PROBLEMLOSUNG MIT DER SCHULLEITUNG & RATSEBENE DER

SCHULE

Schiler | Lehrkréfte | Eltern/ Personensorgeberechtigte | Weitere Betroffene wenden sich
personlich und zeitnah an die ndachsthéhere Instanz (Schilervertretung der Schule
Schulleitung | Elternvertretung der Schule)

Keine Probleml6ésung?

4 PROBLEMLOSUNG MIT DER SCHULAUFSICHT

Schiler | Lehrkrafte | Eltern/ Personensorgeberechtigte | Weitere Betroffene wenden sich
an das Landesschulamt des Landes Sachsen-Anhalt, Nantegasse 6, 06844 Dessau-Roflau

Die Lehrerschaft | Der Schulelternrat | Der Schiilerrat

GTS ,A. Diesterweg” Roitzsch
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