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SCHULE

Beschwerdemanagement - der konstruktive Umgang mit
Beschwerden

Einleitung

Der Umgang mit Beschwerden bedarf einer sachlichen und angemessenen Strategie,
deren Stérke auch in der Verbindlichkeit liegt. Die Einhaltung eines festgelegten
Instanzenweges tragt zur Problemldsung und gleichzeitigen Entlastung aller Beteiligten bei.
RUckmeldungen sind oft Ausldser fUr positive Entwicklungsschritte. Sie kbnnen als
~FrUhwarnsystem* genutzt werden, um allfdllige Probleme rechtzeitig zu bearbeiten.

Jede Beschwerde muss daraufhin Uberpruft werden, ob sie einen Einzelfall anspricht, oder
ob sie auf ein generell begrindetes Problem verweist. Eine Wiederholung oder Eskalation
soll verhindert werden.

Dies ist der Ausdruck eines professionellen Umgangs mit Problemen und Beschwerden,
steigert die Zufriedenheit und fragt zu einem positiven Schulklima bei. Das
Beschwerdemanagement kommt allen Beteiligten der Schule zugute und hilft mit,
unnotige Frustration zu vermeiden. Die Qualitat der Schule wird somit verbessert.

Ziele

1. Zufriedenheit aller Beteiligten (Schulerinnen, Eltern, Lehrpersonen, Schulleitung,
Gemeinderat) verbessern

Ursachen von Unzufriedenheit ergrunden und systematisch bearbeiten
Beschwerden als Chance zur Qualitétssteigerung nutzen

Schwachstellen und Risiken der Schule erkennen

Bedurfnisse von Schuilerlnnen, Eltern und Lehrpersonen erfassen

Beteiligte gegen ungerechtfertigte Anschuldigungen schitzen

Vertrauen schaffen

Noos~sLN

Grundhaltung der Schule Abtwil betreffend Beschwerden

Beschwerden kdnnen wichtige Informationen liefern, welche wir zur Verbesserung unserer
Leistungen nutzen kdnnen oder welche auf Schwdchen in unserer Organisation hinweisen.
Ebenfalls kbnnen Beschwerden auf Seiten der BeschwerdefUhrenden Erkenntnisse oder
Lernprozesse bewirken, welche das Verstandnis fir die Rahmenbedingungen, Pflichten,
Méglichkeiten und Grenzen unserer Organisation fordern.

Wer kann Beschwerden einreichen?

Beschwerden k&nnen grundsatzlich von allen am Schulalltag beteiligten Personen
eingereicht werden. In einem ersten Schritt muss die Beschwerde den direkt Beteiligten
vorgetragen werden. Sollte es hierbei zu keiner Losung kommen, ist die Beschwerde in
schriftlicher Form (Formular auf www.schuleabtwilag.ch/Dokumente) an die n&chste
hohere Instanz zu leiten.
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Instanzenweg fir Schilerinnen, Eltern und Lehrpersonen

Eine Beschwerde kann erst bearbeitet werden, wenn vorher ein Gesprdch mit der
betroffenen Person gefUhrt wurde.

z.B. Schulerln, Eltern, Lehrperson...

beschwerdefihrende
Person mUndlich oder schriftlich betroffene Person

falls keine Lésung

N

Schulleitung
Beschwerdeformular nimmt mit allen Beteiligten

Kontakt auf

falls keine Losung

N

Gemeinderat
Beschwerdeformular nimmt mit allen Beteiligten

Kontakt auf

Vorgehen

Inhalt, Reaktions- und Bearbeitungszeit von Beschwerden werden erfasst und Erkenntnisse
wo maoglich als Verbesserungen umgesetzt.

Wo noétig werden konkrete Vereinbarungen mit messbaren Zielen zum kinftigen Verhalten
angestrebt, die innerhalb einer definierten Frist objektiv Uberpruft werden kdnnen.

Konflikte werden zum Schluss unter Einbezug der Beteiligten evaluiert und ganz bewusst
abgeschlossen.

Auf welchen rechtlichen Grundlagen basiert dieser Leitfaden?
Dieser Leitfaden basiert u.a. auf folgenden rechtlichen Grundlagen:

e Schulgesetz Kanton Aargau — Art. 35 (Grundsatz): Die &ffentlichen Schulen erfUllen ihren
Erziehungs- und Bildungsauftrag in Zusammenarbeit und in gemeinsamer
Verantwortung mit den Eltern.

o Gesetz Uber die Anstellung von Lehrpersonen (GAL) — Art 16: Der Arbeitgeber
(Gemeinderat) achtet und schutzt die Persdnlichkeit der Lehrpersonen. Diese und die
Schulleitung treffen die erforderlichen Massnahmen zum Schutz von Leben, Gesundheit
und persénlicher Integritat der Lehrpersonen.

o Gesetz Uber die Anstellung von Lehrpersonen (GAL) — Art 17: Der Arbeitgeber schitzt

die Lehrpersonen vor ungerechtfertigten Angriffen und Ansprichen, die im
Zusammenhang mit inrer Aufgabenerfillung gegen sie erhoben werden.
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