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Beschwerdemanagement Wohn- und Verpflegungsbetrieb AHB

Definition der Beschwerde

Unter Beschwerde wird eine schriftliche oder mundliche Unzufriedenheitsdusserung verstanden, die von
Seiten von Bewohnenden und Géasten des Wohn- und Verpflegungsbetriebes WVB vorgebracht und an die
zustandige Person oder Instanz des WVB gerichtet sind. Der Begriff Beschwerde wird hier nicht als juristi-
scher Begriff gebraucht.

Der Umgang mit Beschwerden bedarf einer sachlichen und angemessenen Strategie, deren Stéarke in der
Verbindlichkeit liegt. Rickmeldungen der Bewohnerschaft sowie der Géste sind fiir den Betrieb und dessen
Fuhrung essentiell. Sie sind Grundlage fur Anpassungen und Verbesserungen im "System" und Ausléser
fur positive Entwicklungsschritte.

Eine Beschwerde soll darauf tGberprift werden, ob sie einem Einzelfall entspricht, oder ob ein generelles
Problem vorliegt. Ein professioneller Umgang mit Problemen und Beschwerden steigert die Zufriedenheit
aller Beteiligten.

Ziele des Beschwerdemanagements

. Zufriedenheit aller Beteiligten verbessern
(Bewohnende, Gaste / Eltern und Erziehungsberechtigte / Teammitglieder / Partner)
. Ursachen von Beschwerden ergriinden und systematisch bearbeiten
. Beschwerden als Chance zur Qualitatssteigerung verstehen
. Schwachstellen und Risiken des Internats erkennen
. Bedurfnisse von Bewohnenden und Gasten, Eltern und Partnern erfassen

Wer kann eine Beschwerde einreichen?

Beschwerden kdénnen grundséatzlich von allen am Wohn- und Verpflegungsbetrieb beteiligten Personen
eingereicht werden. In einem ersten Schritt muss die Beschwerde den direkt Beteiligten vorgetragen wer-
den. Sollte es hierbei zu keiner Loésung kommen, ist die Beschwerde in schrifticher Form weiter an die
nachsthdhere Instanz (Instanzenweg) zu richten.
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lende Probleme und schwierige Situationen moglichst niederschwellig anzugehen und nach Méglichkeit
in der entsprechenden Stufe zu l6sen. Fir alle Beschwerden steht der Instanzenweg offen, welcher ein-
zuhalten ist.

Instanzenweg
Bewohnende / | BN Mitarbeiter /
Gast e ek Mitarbeiterin WVB
Keine
Lésung
Leiter Wohnbereich /
Leiter Verpflegungsbereich
Eltern /
Erziehungs- Leiter Wohn- und
berechtigte Verpflegungsbetrieb
Keine
Lésung ~ Amt fiir Hohere Bildung
Kanton Graubiinden
Schriftliche Ablage
der Unterlagen
und Evaluation
Interventionen

Auf allen Stufen sind Vereinbarungen anzustreben. Diese Vereinbarungen sollen nach angemessener Zeit
Uberpruft werden.

In allen Fallen gilt die jeweilige Haus- bzw. Schulordnung. Die Leitenden werden unmittelbar eingreifen,
den Sachverhalt aufklaren, wenn nétig das Ergebnis dokumentieren und entsprechende weitere Schritte
einleiten.

Auswertung

Je nach Bedarf wird das Verfahren wird nach Behandlung und Abschluss evaluiert. Abgeschlossene Falle
sollen innerhalb der vorhandenen Gefasse (Teamsitzungen etc.) nachbesprochen werden. Beteiligte sollen
sich aussern kénnen. Je nach Fall kbnnen vorgenommene Anpassungen zu Verbesserungen fuhren.

Grenzen des Beschwerdemanagements

Anordnungen der Bereichsleitenden oder des Leiters Wohn- und Verpflegungsbetrieb, welche vor allem
organisatorischer Natur sind, kénnen nicht angefochten werden. Organisatorische Anordnungen regeln
kein Rechtsverhéltnis, sondern ordnen im engeren und weiteren Sinn den Verwaltungsbetrieb. Zwar kon-
nen solche Anordnungen von Beteiligten als Nachteil empfunden werden, dies vermag aber an ihrer
Rechtsnatur nichts zu &ndern.
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