
 

 

Quentin-Blake-Grundschule 06G12  

Staatliche Europa-Schule Berlin 

Hüttenweg 40 ▪ 14195 Berlin 

Tel: (030) 90 29 9 - 80 31 ▪ Fax: (030) 90 29 9 - 80 25 

www.qbgs.de ▪ info@qbgs.de 

 

 

 1  

COMPLAINTS POLICY 
 

 

PRÄAMBEL / PREAMBLE 
 

Kommunikation bedeutet einen Umgangsstil zu 

praktizieren, der von Respekt, Achtung und 

gegenseitigem Vertrauen geprägt ist.  

 

Die Schulgemeinschaft arbeitet daran, dass 

kontinuierlich ein angenehmes Schulklima 

geschaffen wird, das von Verständnis füreinander 

und Hilfsbereitschaft geprägt ist. 

 

Die vorliegende Richtlinie zum 

Beschwerdemanagement ist für Sonderfälle 

vorgesehen und dient dann als Leitfaden um 

Konflikte zeitnah und erfolgreich zu bearbeiten. Es 

ist unser gemeinsames Ziel, diese Richtlinien so 

selten wie möglich anwenden zu müssen!  

 

Die nachfolgende Richtlinie zum 

Beschwerdemanagement gibt über den Weg, der 

bei Beschwerden oder Bedenken von allen 

Konfliktparteien einzuhalten ist, Auskunft.  

 

Anonyme Beschwerden werden generell nur in 

absoluten Ausnahmefällen untersucht. 

 

Alle schriftlichen Unterlagen verbleiben bei der 

Schule und sind vertraulich, die Terminabfolge und 

Beschwerdebehandlung muss dokumentiert 

werden. Die Schulkonferenz überprüft diese 

Unterlagen und stellt sicher, dass die Abfolge der 

einzelnen Stufen eingehalten wurde. 

Communication means practicing a style of 

interaction that is characterized by respect, 

esteem, and mutual trust.  

 

The school community works to maintain a pleasant 

school climate characterized by understanding 

one another and a willingness to help. 

 

This Complaint Management Policy is intended for 

use in special cases and serves as a guide to deal 

with conflicts promptly and successfully. It is our 

common goal to have to use these guidelines as 

rarely as possible!  

 

The following guideline on complaint management 

provides information on the procedure to be 

followed by all parties involved in a conflict in the 

event of complaints or concerns.  

 

Anonymous complaints will only be investigated in 

absolutely exceptional circumstances. 

 

All written documentation will remain with the 

school and is confidential; the sequence of 

appointments and complaint handling must be 

documented. The school conference will review 

these documents and ensure that the sequence of 

steps has been followed. 

 

 

 

 

 

 

  

Wir nehmen uns gegenseitig wahr. 

 

Wir respektieren uns gegenseitig. 

 

Wir behandeln uns gegenseitig als 

Gleichberechtigte. 

We see each other. 

 

We respect each other. 

 

We treat each other as equals. 
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EBENEN DER KONFLIKTLÖSUNG 
English translation is on the following page. 

 

 

 Konflikt/Problem  

 
 

 

1. Ebene 
Wende dich an die Person, mit der du den Konflikt/das 

Problem hast. 

Einschränkung: Eltern sprechen nie fremde Kinder an! 

Beteiligte: 

Lehrer*innen 

Erzieher*innen 

Eltern 

Schüler*innen 

 

 

 

 

 

 

 

2. Ebene 

Wende dich an Personen, die für die Klasse Verantwortung 

tragen.  

 Rückmeldung erfolgt spätestens nach 3 Schultagen 

Beteiligte: 

Klassenlehrer*in 

Klassenerzieher*in 

Elternsprecher*in 

Schulsozialarbeit 

 

 

 

 

 

 

 

3. Ebene 

Wende dich an „höhere“ Verantwortungsträger“. 

 Rückmeldung erfolgt spätestens nach 3 Schultagen 

 Schriftliche Eingabe kann eingefordert werden 

 Befragungen werden durchgeführt 

 Vertrauenspersonen können von den Konfliktgegnern 

hinzugezogen werden 

 Gegebenenfalls werden Experten hinzugezogen (z. B. 

vom SIBUZ oder Schulsozialarbeit) 

Beteiligte: 

Schulleitung 

GEV-Vorstand 

 

 

 

 

 

 

 

4. Ebene 
Die Schulkonferenz führt innerhalb von 2 Wochen eine Lösung 

herbei. 

Beteiligte: 

Mitglieder der 

Schulkonferenz 

 

 

 

 

 

 

 

5. Ebene Beschwerdeführer*in wendet sich an die Schulaufsicht 
Beteiligte: 

Schulaufsicht 

keine Lösung 

keine Lösung 

keine Lösung 

keine Lösung 

Lösung 

Lösung 

Lösung 

Lösung 
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LEVELS OF CONFLICT RESOLUTION 
 

 

 Conflict/Problem  

 
 

 

1st level 
Contact the person with whom you have the 

conflict/problem. 

Restriction: Parents never talk to other children! 

Involved: 

Teachers 

Educators 

Parents 

Pupils 

 

 

 

 

 

 

 

2nd Level 
Contact persons who are responsible for the class.  

 Feedback will be given after 3 school days at the latest 

Involved: 

Class teacher 

Class educator 

Parent Repre-sentative 

School social work 

 

 

 

 

 

 

 

3rd Level 

Contact "higher" responsible persons. 

 Feedback will be given after 3 school days at the latest 

 Written input can be requested 

 Interviews are conducted 

 trusted persons can be called in by the opponents to the 

conflict 

 If necessary, experts are called in (e.g. from the SIBUZ or 

school social work). 

Involved: 

School management 

GEV Board 

 

 

 

 

 

 

 

4th Level The school conference will bring a solution within 2 weeks. 

Involved: 

Members  

of the school conference 

 

 

 

 

 

 

 

5th Level Complainant turns to the school supervisors 
Involved: 

School supervisors 

No Solution 

No Solution 

No Solution 

No Solution 

Solution 

Solution 

Solution 

Solution 


