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Beschwerdekultur [ Anliegen, die bewegen

Beschwerdemanagement und verbindliche Klarungswege im
Offenen Ganztag der TG Herford

Wie stellen wir sicher, dass Kritik gehort und genutzt wird?

Das Beschwerdemanagement im Offenen Ganztag (OGS) der TG Herford von 1860 e.V. (TG Herford) ist ein zentraler
Bestandteil der pddagogischen und organisationalen Qualitéitssicherung. Es verbindet die Perspektiven von Schule, Trdger und
Kinder- und Jugendhilfe und stellt sicher, dass Riickmeldungen, Kritik und Hinweise systematisch aufgenommen, bearbeitet
und fiir die Weiterentwicklung genutzt werden.

Im Kontext des offenen Ganztags in Nordrhein-Westfalen ist das Beschwerdemanagement zugleich in zwei Systeme
eingebettet: die schulische Organisation und die pddagogische Praxis des Trégers. Diese Doppelstruktur erfordert klare
Zustdndigkeiten, transparente Verfahren und verldssliche Schnittstellen zwischen Schule, OGS und weiteren Beteiligten.

Dariiber hinaus ist das Beschwerdemanagement ein wesentlicher Bestandteil des Kinderschutzes. Beteiligungs- und
Beschwerdestrukturen tragen dazu bei, Risiken friihzeitig zu erkennen, Handlungssicherheit zu schaffen und die Rechte von
Kindern und Jugendlichen aktiv zu stdrken.

Das vorliegende Konzept beschreibt ein einheitliches, standortiibergreifendes System fiir alle OGS-Standorte der TG Herford.

Das Beschwerdemanagement ist dabei nicht isoliert zu verstehen, sondern als integraler Bestandteil des Gesamtansatzes des
Bewegten Ganztags. Es knlipft an bestehende Konzepte an und (ibersetzt deren péddagogische Grundhaltungen in verbindliche
Verfahren des Umgangs mit Riickmeldungen und Konflikten im Alltag.
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1 Grundverstandnis von Beschwerden

Beschwerden werden im Offenen Ganztag der TG Herford grundsatzlich als Ausdruck von Bediirfnissen, Wahrnehmungen und
Erfahrungen verstanden. Sie umfassen Anregungen, Kritik, Konflikte sowie Verbesserungsvorschlage und stellen ein zentrales
Element der Beteiligung dar.

Beschwerden sind kein Storfaktor, sondern ein wertvolles Instrument zur Qualitdtsentwicklung. Sie ermdéglichen es, Prozesse
zu reflektieren, Angebote anzupassen und Beziehungen zu starken. Jede Beschwerde wird ernst genommen und als Chance
verstanden, gemeinsam tragfahige Losungen zu entwickeln.

Dabei gilt, dass Beschwerden sowohl verbal als auch nonverbal geduBert werden kdnnen. Insbesondere bei Kindern duRern
sich Unzufriedenheit oder Belastung haufig indirekt, etwa durch Riickzug, verdndertes Verhalten oder emotionale Reaktionen.

Die Wahrnehmung, Deutung und Bearbeitung solcher Signale ist Bestandteil der padagogischen Professionalitat und erfolgt
durch Beobachtung, Empathie und dialogische Klarung. Dabei werden insbesondere die Ansadtze der Bewegten Sprache und
der diversitatssensiblen Padagogik beriicksichtigt, indem Ausdrucksformen der Kinder ernst genommen, sprachlich begleitet
und in versténdliche Formen Ubersetzt werden.

Beschwerden betreffen unterschiedliche Ebenen des OGS-Alltags, insbesondere:

padagogische Arbeit mit Kindern
Zusammenarbeit mit Eltern
Organisation und Abladufe
Aufsichtspflicht und Sicherheit
konzeptionelle Fragen

externe Dienstleistungen

2 Ziele des Beschwerdemanagements

Das Beschwerdemanagement verfolgt im Offenen Ganztag der TG Herford mehrere miteinander verbundene Zielsetzungen.

Im Sinne der Qualitatssicherung dient es dazu, Riickmeldungen systematisch aufzunehmen, Probleme zeitnah zu kldren und
kontinuierliche Verbesserungen zu ermoglichen. Beschwerden werden dabei nicht isoliert betrachtet, sondern in ihrer
Gesamtheit ausgewertet, um strukturelle Entwicklungen zu erkennen.

Gleichzeitig ist das Beschwerdemanagement ein Instrument der Partizipation. Kinder, Eltern, Mitarbeitende sowie
Kooperationspartner werden aktiv in die Gestaltung des OGS eingebunden. Die Moglichkeit, Beschwerden zu duflern, starkt
Selbstwirksamkeit, Vertrauen und demokratische Kompetenzen.

Dariiber hinaus erfillt das Beschwerdemanagement eine wichtige Funktion im Kinderschutz. Niedrigschwellige
Beschwerdewege ermoglichen es, Hinweise auf Grenzverletzungen oder Gefiahrdungssituationen frihzeitig zu erkennen und
entsprechend zu handeln. Beteiligung und Beschwerde sind somit als aktiver Bestandteil von Schutzkonzepten zu verstehen.

SchlielRlich tragt ein transparentes Beschwerdemanagement zur Verldsslichkeit und Professionalitdt der Organisation bei.
Klare Ablaufe, Zustandigkeiten und Riickmeldestrukturen schaffen Orientierung fiir alle Beteiligten.

Das System ist dabei bewusst so angelegt, dass es sowohl hohen Qualitatsstandards entspricht als auch im Alltag praktikabel
und handhabbar bleibt.

3 Zielgruppen und Zugédnge

Das Beschwerdemanagement richtet sich an alle am OGS beteiligten Gruppen und bericksichtigt deren unterschiedliche
Voraussetzungen und Bedurfnisse.



Kinder

Flr Kinder im Grundschulalter ist ein besonders niedrigschwelliger Zugang entscheidend. Beschwerden kdnnen auf vielfaltige
Weise gedulert werden, sowohl verbal als auch nonverbal. Neben direkten Gesprachen mit vertrauten Bezugspersonen
werden bewusst alltagsintegrierte und visuelle Formen genutzt.

Diese orientieren sich an den Prinzipien des Bewegten Ganztags, indem Riickmeldungen in alltdgliche Situationen wie Spiel,
Bewegung, Gruppenangebote und Gesprachsrunden eingebettet werden.

Kinder haben die Moglichkeit, sich an verschiedene Ansprechpersonen zu wenden. Alle Mitarbeitenden sind grundsatzlich
ansprechbar, sodass kein ,falscher Eingang” entsteht.

Ergdnzend werden kindgerechte Strukturen etabliert, wie beispielsweise:

e feste Vertrauenspersonen im OGS und im schulischen Kontext
e visuelle Riickmeldesysteme (z. B. Symbole, Farben, Feedbackflachen)
e Sammelboxen oder Briefkdsten
o regelmiaRige Gesprachsformate
Eltern

Eltern stehen unterschiedliche Beschwerdewege zur Verfligung, um Anliegen oder Beschwerden einzubringen. Dazu gehoren
neben den im Konzept beschriebenen Wegen auch Riickmeldeformate wie Elternabende.

Ziel ist es, Transparenz Uiber Beschwerdewege herzustellen und eine vertrauensvolle Zusammenarbeit zu férdern.

Mitarbeitende

Mitarbeitende haben die Moglichkeit, sowohl eigene Anliegen als auch Beobachtungen oder Hinweise einzubringen. Dies
umfasst ausdricklich auch Hinweise auf grenzsensibles Verhalten oder strukturelle Probleme.

Eine offene und sichere Kommunikationskultur stellt sicher, dass Hinweise friihzeitig eingebracht und professionell bearbeitet
werden kdnnen.

Schule und Kooperationspartner

Lehrkrafte, Schulsozialarbeit sowie externe Partner sind integraler Bestandteil des Beschwerdesystems. Beschwerden werden
nicht in parallelen Strukturen bearbeitet, sondern in abgestimmten Verfahren zwischen Schule und Trager.

Die Zusammenarbeit erfolgt auf Grundlage klar definierter Schnittstellen und gemeinsamer Verantwortlichkeiten.

4 Beschwerdewege

Das Beschwerdemanagement basiert auf dem Grundsatz, dass Beschwerden auf unterschiedlichen Wegen eingebracht
werden kénnen und jeder Eingang giiltig ist.

Mogliche Zugange sind:

personliche Ansprache

telefonische Mitteilung

schriftliche Riickmeldung (analog oder digital)
strukturierte Formate wie Gesprache oder Befragungen

anonyme Riickmeldungen



Ergdnzend steht eine zentrale, tragerweite E-Mail-Adresse als verbindlicher digitaler Zugang bereit, die eine
standortiibergreifende Erreichbarkeit sicherstellt.

feedback@tgherford.de

Digitale Wege dienen dabei der Unterstiitzung der Zuganglichkeit und Dokumentation, ersetzen jedoch nicht die persénliche
Klarung im Alltag.

Beschwerden konnen natlrlich immer auch direkt oder liber den Dienstweg eingehen, beispielsweise Uber Mitarbeitende,
Leitung, Elternvertretungen oder externe Stellen.

5 Ablauf des Beschwerdeprozesses

Der Beschwerdeprozess folgt einer klar strukturierten und verbindlichen Logik mit definierten Zustandigkeiten und zeitlichen
Orientierungen.

1. Annahme und erste Einschatzung (sofort)

Jede Beschwerde wird unmittelbar angenommen. Alle Mitarbeitenden sind befugt und verpflichtet, Beschwerden
aufzunehmen.

Bei Eingang wird unverziiglich geprift:

e Liegt eine akute Gefdhrdung vor? — sofortige MaBBnahmen / Schutzkonzept
e Handelt es sich um eine Alltags- oder Qualitdtsbeschwerde?

2. Dokumentation (zeitnah, spatestens am selben Arbeitstag)

Die Beschwerde wird in einer standardisierten Form dokumentiert. Dies erfolgt durch die annehmende Person oder in
Abstimmung mit der OGS-Koordination.

3. Einordnung (innerhalb von 24 Stunden durch 0GS-Koordination)
Die OGS-Koordination ibernimmt die Einordnung der Beschwerde in folgende Kategorien:

e Alltags- und Qualitdtsbeschwerde
— Bearbeitung auf Mitarbeitenden- bzw. Standortebene
e wiederkehrender oder komplexer Konflikt
— strukturierte Kldrung unter Einbindung weiterer Beteiligter
e grenzsensible Situation
— Prifung unter Einbezug fachlicher Expertise (z. B. OGS+ Sozialarbeit)
e Verdacht auf Kindeswohlgefiahrdung / Schutzfall
—s sofortige Uberfiihrung in das Schutzkonzept

4. Bearbeitung und Eskalationslogik

Die Bearbeitung erfolgt nach klarer Zustandigkeitslogik:



Ebene 1 - Alltag / direkt lésbar
— Kldrung durch Mitarbeitende im direkten Kontakt (zeitnah, i. d. R. innerhalb von 1-3 Tagen)

Ebene 2 — Standortebene
— Einbindung der OGS-Koordination (Kldrung innerhalb von ca. 3-5 Arbeitstagen)

Ebene 3 — Tragerebene
— Einbindung der Fachbereichsleitung / des Vorstands bei komplexen, konfliktbelasteten oder nicht I6sbaren Féllen

Ebene 4 — Schutzkontext
— unmittelbare Weiterleitung gemafR Schutzkonzept (keine Bearbeitung im Beschwerdesystem)

5. Riickmeldung (verbindlich und nachvollziehbar)
Die beschwerdefiihrende Person erhalt eine verbindliche Riickmeldung tiber das Ergebnis oder den Stand der Bearbeitung:

e zeitnah (erste Riickmeldung innerhalb von 2-3 Tagen)
® nachvollziehbar
® |dsungsorientiert

Transparenz ist hierbei ein zentrales Prinzip.

6. Abschluss und Nachverfolgung
Ein Fall gilt als abgeschlossen, wenn:

e eine Klarung erfolgt ist
oder
e Malnahmen vereinbart wurden

Bei Bedarf erfolgt eine Nachverfolgung (z. B. nach 1-2 Wochen), insbesondere bei komplexeren Fallen.

Der Prozess wird dokumentiert abgeschlossen. Dariiber hinaus werden Beschwerden regelmalig ausgewertet, um
strukturelle Verbesserungen abzuleiten.

6 Zustdndigkeiten und Steuerungslogik

Das Beschwerdemanagement basiert auf einer klaren Verbindung von lokaler Bearbeitung und zentraler Steuerung.
Lokale Ebene (Standort)

Annahme von Beschwerden

Erstklarung im Alltag
direkte Kommunikation mit Kindern und Eltern

Dokumentation und Weitergabe

Zentrale Ebene (Trager TG Herford)

e Festlegung einheitlicher Standards
® Unterstitzung bei komplexen Fillen
e standortlbergreifende Auswertung



e (Qualitatssicherung und Weiterentwicklung

Schnittstellenlogik Schule — OGS
Die Bearbeitung erfolgt in enger Abstimmung mit der Schule:

® padagogische Alltagsfragen — primar OGS
e unterrichtsbezogene Themen — Abstimmung mit Lehrkraften
e konfliktibergreifende Themen — gemeinsame Klarung mit Schulleitung

Die OGS-Koordination Ubernimmt hierbei die zentrale Schnittstellenfunktion.

7 Abgrenzung zum Schutzkonzept

Das Beschwerdemanagement ist eng mit dem Schutzkonzept verbunden, jedoch klar davon abgegrenzt.

Beschwerden, die Hinweise auf mogliche Gefahrdung, Grenzverletzungen oder Gewalt enthalten, werden nicht im regularen
Beschwerdeverfahren gel6st, sondern in die Verfahren des Schutzkonzepts tGberfihrt.

Dies betrifft insbesondere:

Hinweise auf kérperliche oder seelische Gewalt
sexualisierte Grenzverletzungen
diskriminierende oder entwiirdigende Situationen

wiederholte grenzsensible Verhaltensweisen

Vorrangig gilt immer, dass in konkreten Fallen mit Schutzrelevanz ausschliefRlich die Eskalationslogik des Schutzkonzepts gilt.
Das Beschwerdemanagement dient hier erganzend der Wahrnehmung und Weiterleitung, nicht der eigenstdndigen
Bearbeitung.

In diesen Fadllen erfolgt eine sofortige Weiterleitung an die zustandigen Fachkrafte sowie gegebenenfalls die Einbindung
externer Stellen entsprechend der gesetzlichen Vorgaben.

8 Qualitatssicherung und Weiterentwicklung

Das Beschwerdemanagement ist Bestandteil eines kontinuierlichen Qualitdtsentwicklungsprozesses.

Beschwerden werden systematisch erfasst und ausgewertet, um wiederkehrende Themen und strukturelle Entwicklungen zu
erkennen. Die gewonnenen Erkenntnisse flieBen in die Weiterentwicklung der padagogischen Arbeit und der
organisatorischen Ablaufe ein.

RegelmiRige Reflexionsformate im Team sowie standortiibergreifende Auswertungen sichern die Qualitdt des Systems.

Beschwerden werden standortibergreifend ausgewertet, um Muster, wiederkehrende Themen und strukturelle
Entwicklungsbedarfe zu erkennen.

Die Ergebnisse flieBen systematisch in:

e die Weiterentwicklung der padagogischen Konzepte
e die Organisation der OGS
e die Fortbildung von Mitarbeitenden

ein.



Dariliber hinaus werden Verfahren, Strukturen und Instrumente des Beschwerdemanagements regelmaRig tGberprift und

angepasst.

9 Haltung und Kultur im Umgang mit Beschwerden
Der Umgang mit Beschwerden ist geprdgt von einer wertschatzenden, offenen und I6sungsorientierten Haltung.

Beschwerden werden als Ausdruck von Beteiligung und Vertrauen verstanden. Eine konstruktive Fehlerkultur ermdglicht es,
aus Rickmeldungen zu lernen und gemeinsam Verbesserungen zu entwickeln.

Transparenz, Verlasslichkeit und Respekt bilden die Grundlage fiir eine vertrauensvolle Zusammenarbeit aller Beteiligten.

Perspektive: Zuhoren bewegt

Das Beschwerdemanagement im Offenen Ganztag der TG Herford ist ein verbindliches, praxisnahes und
entwicklungsorientiertes System. Es verbindet padagogische Haltung, strukturelle Klarheit und rechtliche Anforderungen zu
einem handlungsfahigen Gesamtkonzept.

Als standortibergreifend einheitlich geregeltes und zugleich alltagsnah umsetzbares System tragt es mafigeblich dazu bei,
Qualitat zu sichern, Beteiligung zu starken und den Offenen Ganztag kontinuierlich weiterzuentwickeln.



Kurzfassung (TL;DR)

Beschwerdemanagement im Offenen Ganztag der TG Herford

Beschwerdemanagement im Offenen Ganztag der TG Herford ist ein zentraler Bestandteil der Qualitatssicherung und des
Kinderschutzes. Es stellt sicher, dass Riickmeldungen, Kritik und Hinweise systematisch aufgenommen, bearbeitet und fir die
Weiterentwicklung genutzt werden. Dabei verbindet es Schule, Trager und Jugendbhilfe in klar abgestimmten Verfahren.

Grundlage ist ein erweitertes Verstiandnis von Beschwerden. Sie werden nicht als Stérung, sondern als Ausdruck von
Bediirfnissen und Beteiligung verstanden. Beschwerden kdnnen verbal oder nonverbal geduRert werden und betreffen alle
Bereiche des Ganztags. Gerade bei Kindern ist es Aufgabe der Fachkrafte, auch indirekte Signale wahrzunehmen und
padagogisch einzuordnen.

Das Beschwerdemanagement verfolgt mehrere Ziele: Qualitat sichern, Beteiligung ermdoglichen, Vertrauen starken und
Hinweise auf Risiken friihzeitig erkennen. Es schafft klare Strukturen und Verlasslichkeit im Umgang mit Riickmeldungen und
tragt dazu bei, den Ganztag kontinuierlich weiterzuentwickeln.

Das System richtet sich an Kinder, Eltern, Mitarbeitende sowie Schule und Kooperationspartner. Fiir Kinder werden bewusst
niedrigschwellige und alltagsnahe Zugdnge geschaffen, etwa Uber Gespridche, visuelle Riickmeldesysteme oder
Vertrauenspersonen. Grundsatz ist: Jeder Weg ist ein glltiger Zugang.

Beschwerden koénnen personlich, telefonisch, schriftlich oder digital eingebracht werden. Ergdnzend steht mit
feedback@tgherford.de ein zentraler Zugang zur Verfiigung. Entscheidend bleibt jedoch die persdnliche Klarung im Alltag.

Der Beschwerdeprozess folgt einer klaren Logik: Annahme, Dokumentation, Einordnung, Bearbeitung, Riickmeldung und
Abschluss. Zustandigkeiten sind gestuft geregelt — von der direkten Klarung im Alltag Gber die Standortebene bis hin zur
Tragerebene. Schutzrelevante Hinweise werden unmittelbar in das Schutzkonzept Gberfihrt.

Die Bearbeitung erfolgt verbindlich, zeitnah und transparent. Riickmeldungen werden nachvollziehbar gegeben, Losungen
gemeinsam entwickelt und bei Bedarf nachverfolgt. Beschwerden werden zudem systematisch ausgewertet, um strukturelle
Verbesserungen abzuleiten.

Zustandigkeiten sind klar verteilt: Standorte verantworten die Annahme und Erstbearbeitung, der Trager sichert Standards,
Auswertung und Weiterentwicklung. Die OGS-Koordination tGbernimmt die zentrale Schnittstellenfunktion zwischen Schule
und Ganztag.

Der Umgang mit Beschwerden ist geprdgt von einer offenen und I6sungsorientierten Haltung. Beschwerden werden als
Ausdruck von Vertrauen verstanden. Ziel ist eine Kultur, in der Riickmeldungen ernst genommen, transparent bearbeitet und
aktiv zur Weiterentwicklung genutzt werden.

So entsteht ein Beschwerdemanagement, das nicht nur Verfahren beschreibt, sondern im Alltag wirksam ist und Qualitét,
Beteiligung und Schutz im Ganztag starkt.
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