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I. Ablaufschema

1. Der Weg der Beschwerde

Beschwerdefiihrende wenden sich mit ihren Anliegen personlich, telefonisch oder
schriftlich an...

(A) ...eine:n Mitarbeitende:n

(a) Die Beschwerde kann in ,Eigenregie” von der/dem
zustdndigen Mitarbeiter:in bearbeitet werden. Im
Gesprach zwischen Beschwerdefiihrer:in und
Mitarbeiter:in kann eine akzeptable Losung gefunden
werden. Die/der Mitarbeiter:in informiert die Leitung
Uber den erarbeiteten Losungsvorschlag.

(b) Die Beschwerde kann nicht in ,Eigenregie” von
der/dem zustandigen Mitarbeiter:in bearbeitet werden.
Die Beschwerde wird dennoch entgegengenommen und
die Leitung wird informiert. Diese entscheidet Uber die
weitere Vorgehensweise. Die/der Beschwerdefihrer:in
wird darlber in Kenntnis gesetzt, dass zeitnah mit der
Bearbeitung der Beschwerde gerechnet werden kann.

(B) ...an die Elternvertreter:innen (Elternbeirat)

(a) Die Elternvertreter:innen suchen das Gesprdach mit
der Leitung und tragt die Beschwerde vor.

(b) Die Leitung entscheidet (ber die weitere
Vorgehensweise (z. B. Gesprach mit der/dem
Beschwerdefiihrer:in, Gesprach mit Mitarbeiter:in,
Information an den Trager).
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(C) ...an den Trager
/\ Der Trager nimmt die Beschwerde entgegen und
informiert die Leitung. Trager und Leitung stimmen sich

Uber die weitere Vorgehensweise ab.

2. Zu klarende Fragen bei Beschwerdeeingang

Handelt es sich um eine Beschwerde?

Worauf bezieht sich die Beschwerde? (z. B. Person, Verhalten, Verfahren,
Leistung)

Ist das Beschwerdeanliegen sofort zu I16sen?

Bearbeitung in ,Eigenregie” oder Ubermittlung an zustindige
Person/Stelle?

3. Ziele der Beschwerdebearbeitung

>

>
>
>

Zwischenbericht an die/den Beschwerdefiihrende:n (z. B. betreffend
Bearbeitungsdauer, Vorgehen)

Kommunikation und ggf. Weiterleitung der Beschwerde

Erarbeitung einer Losung

Dokumentation Beschwerdemanagement (Formular)

4. Abschluss
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Information an die/den Beschwerdefiihrende:n
Unterzeichnen der Dokumentation

Ablage der Dokumentation

Ggf. Supervision und Evaluation des Vorgehens



Il. Beschwerdemanagement: Diagramm

Eingang Beschwerde

Formular
Beschwerde-
bearbeitung

Klaren der eigenen

Ja

Ja
—_—>

Abhilfe
(mit Info an
Beschwerde-flihrende:n)

e .

Zustandigkeit Sofortiésung
Nein l
Abgabe Bearbeitung der

an zustandige:n
Mitarbeiter:in oder an
die Leitung

P4

Beschwerde
(mit Zwischenbericht an
Beschwerdeflihrende:n)

Erfolgreich

icht erfolgreich

Einbindung der
Leitung
sowie ggf. weiterer
Statusgruppen
(mit Zwischenbericht an
den Beschwerde-
fahrende:n)

Dokumentation
(Formulare und Ablage
im Ordner Beschwerde-

mangagement)
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Leitung informieren
(falls noch nicht
eingebunden)




