
VHS 

im Kreis Herford
Frau Müller4.6.10 Beschwerdemanagement

Beteiligt: Flussdiagramm Beschreibung

L=Leitung, F=Fachbereichsleitung, V=Allg.Verwaltung O=Organisation,  A=Anmeldung, K=Kasse, 

B=Finanzbuchhaltung,T=Technik, H=Hausmeister / (in Klammern): v=verantworltich, m=Mitarbeit, i=Information
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Anfang

je nach

Eingang

A, F,

L, O(v)

F(v)

ggf. L(m)

Erfassung nach 9.10 

„Checkliste Kriterien 

zur Bewertung von 

Beschwerden“

Anfang

mündlich

(telefonisch, persönlich)

Sofortklärung 

möglich?

Beschwerde-

bearbeitung

ja

Zuständigkeit 

geklärt?

nein

schriftlich

(Brief)

Aufnahme/Klärung

des Sachverhalts

Schriftliche Aufnahme 

des Sachverhalts lt. 

Dienstanweisung 

(10.7)

Weiterleitung an L

nein

Weiterleitung an 

zuständige Stelle

ja

Mängel abstellen 

sofern möglich

Zuständigkeit 

endgültig klären

Kompensation für 

Beschwerdeführer/

Betroffene prüfen

Eingangsstempel

Sichtung durch L

Klärung der Zuständigkeit 

durch L

Weiterleitung an 

zuständige Stelle
Aufnahme der Be-

schwerden in den 

Beschwerdebogen 

(8.21) lt. Dienstan-

weisung (10.7) (falls 

bisher noch nicht 

erfolgt)

Anfang

schriftlich

(e-Mail, Fax)

ggf. umgehende Reaktion (tel./schriftl.) 

an BF und Rücksprache mit L nach 

Reaktion an BF

Ablage Beschwerdebogen 

beim QMB

Ende

bei längerer 

Beschwerde-

bearbeitung:

Zwischenreaktion an 

BF

Halbjährliche Aus-

wertung der 

Beschwerdebögen 

durch QMB

je nach

Eingang:

A, F,

L, O(v)

je nach

Eingang:

A, F,

L, O(v)

L, F(v)


