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Beschwerdemanagement - Leitfaden für den richtigen Umgang bei Beschwerden 
 

Grundsatz Umsetzung Details 

1. leicht zugängliche Beschwerdekanäle anbieten,  
z. B. Telefon oder Mail des Ansprechpartners 

1.1      Telefonnummern und Mailadressen 
            bekannt machen  

2. auf jede Beschwerde wird reagiert 2.1 jede Beschwerde grundsätzlich schriftlich 
 erfassen (Rückmeldebogen) 

2.1.1   grundsätzlich immer sehr zeitnah mit dem  
           Eingang der Beschwerde 
           (Vorgabe: innerhalb von 2 Wochen) 

3. jede Beschwerde wird ernst genommen 3.1 eventuell verlorenes Vertrauen neu 
 aufbauen 

3.1.1   Mitarbeitende in Zufriedenheits- 
           Management schulen, um mit den  
           Beschwerden kompetent umzugehen 

 
3.2 Beschwerdeführer transparent 
  z. B. über die Spendenverwendung 
 regelmäßig informieren 

 

 3.3 Suche nach einer möglichst optimalen 
 Lösung für alle Beteiligten  

4. Zuständigkeit klären 4.1 Beschwerde bearbeiten oder an zuständige 
 Stelle weiterleiten  

 
5. Reaktion auf Beschwerden, je nach 

Beschwerde muss entweder 
 

5.1 ein Anruf erfolgen 
5.1.1 Gesprächsergebnis festhalten  
 a) erledigt 
 b) weitere Info 

 5.2 eine schriftliche Stellungnahme erfolgen 

5.2.1 Text des Antwortschreibens richtet sich   
            immer nach dem Beschwerdezweck, ist  
            personalisiert und immer persönlich vom  
           Unterschriftsberechtigten unterschrieben 

 5.3 ein persönliches Gespräch erfolgen 
5.3.1 Gesprächsergebnis festhalten 
 a) erledigt 
 b) weitere Info 

 


