Arbei

13

Q Bundesagentur f

Kundenreaktionsmanagement



Impressum

BA-Service-Haus

Zentrales Kundenreaktionsmanagement
SB 75

Nirnberg




BA-SH SB 75 Zenlrales Kundenreaktlonsmanagement

| :.Leltfaden Kundenreakttonsma” agemen_
- m der Bundesagentur fur Arb

Inhaltsverzeichnis
AnderungshiStOrIe. ..o e s ses s ss b ensanassas 6
Abkiirzungsverzeichnis ... e ———.—. 7
1 Auftrag und Ziel.........coimmnmonnnenennnenis sesssrerssnenasasranses 9
2 Grundsitze fiir die Bearbeitung von Kundenreaktionen.................. 10
2.1 Kundenreaktionsmanagement ist Fihrungsaufgabe ..........ccciveriniiiiniinnnns 10
2.2 Qualitdtsstandards der Bearbefung .....coccciinnronimriecneninn 10
2.3 Beachtung des Datenschlzes ..o, 11
2.3.1  Auswirkungen der Datenschutzgrundverordnung (DSGVO) 11
2.3.2 Lesender Zugriff auf die £-AKTE 11
2,33 Fallhistorie und Archivierungsfristen 12
2.4 Ausgestaltung der Regelungen vor Orfu....cimssnon. 12
2.5 Stellung und Aufgaben der Beauftragten fur das
Kundenreaklionsmanagement ... ... o e e 12
2.6 Erfassung von Kundenreaktionen ..o 13
3 Aufgabenwahrnehmung in den Dienststellen..............ccocinniinnns 15
3.1 Zenfrales Kundenreakiionsmanagement. ... e, 15
3.2 Agenturen flr Arhbait......coev i 15
3.3 gemeinsame EINfchiungen ... oo 16
3.4 RegionaldireKHOoRen ... icissssris i et 17
3.5 Zentrale Auslands- und Fachvermitilung ..o 17
3.6 FamilIBNKASSE vt s s s e s 18
3.7 Arzthicher DIBNSE ....ciceieeieri s er s seaabens 19

3.7.1 Kundenreaktionen in Zusammenhang mit dem Arztlichen Dienst 19

3.7.2 Kundenreaktionen in Zusammenhanrg mit der Tétigkeit von

Vertragsérztinnen und Vertragsérzien 21
3.8 Berufspsychologischer ServICR ... e e 21

Leitfaden Kundenreaktionsmanagement in der BA | 18.01.2023 | ® Bundesagentur flir Arbeit




e T 101 = YT o S OO U 22
B 10 1T = i o R 1= 1 (= T O O OO PPPPP PP 22

3.10.1 Ablaufschema — Bearbeitung elner telefonischen Beschwerde im
SC (SGB ili bzw. FamKa), die die Arbeit oder das
Mitarbeiterverhalten der AA oder FamKa betrifft?: 23

3.10.2 Ablaufschema — Bearbeitung einer Beschwerde, die die Arbeit, die
Frreichbarkeit bzw. das Mitarbeiterverhaiten des SC betrifft (SGB

il bzw. FamKa) 24
3.10.3 Ablaufschema — Bearbeltung einer Beschwerde Uber einen nicht
eingehaltenen Rickruf {SGB |l und FamKa) 25
Verfahren bei Antridgen an die Schlichtungsstelle nach dem Gesetz
zur Gleichstellung von Menschen mit Behinderungen ........ceeeneee. 26
4.1 Einholen der Stellungnahme ... oo s 27
4.2 Ricklauf der Stelungnahme . i 27
4.3 Ablauf bei ,Nachbesserungswunsch” der Schlichtungsstelle...........ccccee. 28
Geschiftsprozesse KRM .....ccovciiiiiimsmieeerininininnan ssssmssnresererseersianein. 29
Begriffsdefinitionen und Aufgabenabgrenzung.......ccceenrciisiiinnnn. 30
8.1 Begriffsdefiniionen ..o s 30
6.2 Begriindete BesChwerden ..o i snsssnsnsnisinnans 31
6.3 Aufgabenabgrenzung .. 33
AUSSLAEUNG ...t ssssr e e e n e e 38
7.1 Flyer, Meinungskarten und Plakate ... 36
7.2 AUISEEIIET ..vie e e 36
Qualifizierung und Kompetenzerwerd .........civcvmsnicrnnmnnise e csisnecnas 37
8.1 Training .Kundenreaktionsmanagement -Professioneller Umgang mit
Kundenreaktionen (Basis)' ..ot 37
8.2 Training ,Bearbeiten von Petitionen und Eingaben” ..., 37
8.3 Arbeitshilfen zur KRM=IT-ANWENAUNG ..oocoviinicriirisire e nseresimseninn 37
8.4 Kundenorientierung und kommunikative Kompetenz......ouenn. 38
8.5 Auszubildende, Studierende, Trainees .......cooiivivvecinininnr e 38
Kommunikation ... s 39
9.1 Allgemeine Unmutsauferungen/politische Meinungsauflerungen ............. 39
9.2 Eskalation von Kundenreakiionan.......ccceivniiniinnans ererrernre bt s 39
9.3 Vorschlag fir eine deeskallerende Kommunikationsstrategie .............oo..e. 40
89.3.1  Musferablauf flir den Regelfall 40
9.3.2  Umgang mit verbal aggressiven Kundinnen und Kunden 41

Leitfaden Kundenreaktionsmanagement in der BA | 18.01,2023 | © Bundesagentur fir Arbeit




9.3.3 Umgang mit guerulatorischen Personen 41
9.4 Umgang mit Bombendrohung oder Gewsaltandrohung gegenlber
Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern ..o 42
10 Berichtspflichten ... s s s e ran e 43
10.1Berichtstabelie. .. 43
10.1.1 AA, gE, FamKa und Inkasso 43
10.1.2 RD, ZAV, FamKa-Direktion und inkasso BA-SH 43
10.2JahresheriChte. ... 43
10.2.1 Quantitativer Teil 43
10.2.2 Qualitativer Teil 44
10.3Ad-hoc-Berichte aus akiuellem Anlass
(Frihwarnsystem/Risikomanagement) ... 44
10.4Zusétzliche Berichtspflichten fir gE, die die KRM-IT-Anwendung der BA
AICHE NUEZEN e 45
11 Petitionen und Eingaben ..., 46
14 L A BMIBINGES et ciecir s r s e s ene e R e e 46
11.2Arten von Pelitionen ..o, 48
11.3Erstellung von Steliungnahmen zu Petitionen und Eingaben ... 47
11.3.1 Aligemeines 47
11.3.2 Petitionen in den Rechtskreisen SGB Il und SGB i 47
11.3.3 Eingaben in den Rechiskreisen SGB lj und SGB Hl 51

11.3.4 Anforderungen an die Stellungnahme zu Patitionen und Eingaben

in den Rechtskreisen SGB 1 und SGB il

52

11.3.5 Verfahren bei Petitionen und Eingaben zu spezifischen Aufgaben

11.3.6 Petitionen und Eingaben im Bereich der FamKa

12 ANJagen.......ocenniennniss s s ey s e s n e e e s

54
59

Leitfaden Kundenreaktionsmanagement in der BA | 18,01,2023 | ® Bundesagentur fir Arbeit




Anderungshistorie

Alle erforderlichen Dokumente (z.B. Checkliste Formalien, Musterstellung-
hahme) werden zeitgleich, soweit notwendig, entsprechend der Anderungs-

historie angepasst.

Ver.. i Datum ”

_  |'Kapitel

1.0 29.01.2019

Erstellung des Dokuments

1.2 20.01.2022

. ® &

Anlage

Gesamtes
Dokument

Aktualisierung 2.1, 2.2, 2.3.1,
232,233,24,25,26
Aktualisierung 3.1, 3.2, 3.3, 3.4,
3.5,3.6,3.7.1,3.9,3.10,3.10.1,
3.10.2, 3.10.3

Aktualisierung 6.1, 6.2, 6.3
Aktualisierung 7.1
Aktualisierung 8.3, 8.4, 8.5
Aktualisierung 10.1.1, 10.1.2,
10.2.1, 10.2.2, 10.3,10.4
Aktualisterung 11.3.2.4,
11.3.2.5, 11.3.2.6, 11.3.3.3,
11.3.4, 11.3.5.1, 11.3.5.4,
11.3.5.7, 11.3.6.1, 11.3.6.2

Aktualisierung Anlagen 1, 2, 3, 4
und 5

Redaktionelle Anpassungen

1.3 30.03.2022

Aktualisierung 3.2, vierter Ab-
satz
Aktualisierung 3.10.1

1.4 15.08.2022

Aktualisierung 3.1
Aktualisierung 3.6
Aktualisierung 3.10.1
Aktualisierung 11.3.8.2

1.5 18.01.2023
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Aktualisierung 3.1
Aktualisierung 3.6
Aktualisierung 3.9
Aktualisierung 11.3.6

siehe gelbe Markierungen)
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1 Auftrag und Ziel

im Jahre 2003 hat die Bundesagentur fiir Arbeit (BA) das Kundenreaktions-
management (KRM) eingerichtet. Es handelt sich hierbei um eine eigenstan-
dige und neutrale Anlaufstelle fiir Kundinnen und Kunden, die sich mit einem
Anliegen an die BA wenden. Intention der Implementierung war die starkere
Betonung des geschéftspolitischen Ziels ,Hohe Kundenzufriedenheit™ im
Rahmen der Neuausrichtung der BA zur Dienstleisterin am Arbeitsmark!.

Ziele des KRM sind

¢ in der AuBenwirkung einen Beitrag zur Kundenorientierung der BA zu
leisten, d. h. die Kundenzufriedenheit (wieder) herzustellen bzw. zu
erh6hen und somit das Erscheinungsbild der BA in der Offentlichkeit
zu verbessern und

¢ in der Innenwirkung dazu beizutragen, die Geschéftsprozesse zu op-
timieren und als Bestandteil des Qualitatsmanagements die Dienstlei-
tungsqualitat der BA zu verbessern.

KRMzentral setzt sich dafiir ein, dass in allen Dienststellen der BA das ,Leit-
bild des KRM" mit Leben erfiillt wird. Die vier Merksétze (= Leitbild) lauten:

» Wirsind die Interessensvertretung der berechtigten Kundenwiinsche.

» Wirwollen, dass unsere Kundinnen und Kunden uns ihre Meinung mit-
teilen, denn wir kénnen aus jeder Kundenreaktion etwas lernen.

s Wir behandeln alle Beschwerdeflihrenden wie wir als Beschwerdeflih-
rende von anderen Institutionen und Unternehmen behandelt werden
mdchten.

« Wir leisten auf der Grundiage unserer Erkenntnisse einen aktiven Bei-
trag zum Qualitdtsmanagement.

Das KRM erkennt — auf allen Dienststellenebenen — insbesondere bei einer
gréReren Anzahl gleichgelagerter Kundenreaktionen frihzeitig Probleme,
Konflikte und Risiken, die bei der Erbringung der (Dienst-)Leistungen vor Ort
auftreten. Die Erkenntnisse stelit das KRM den Flihrungskraften zur Verfi-
gung, damit diese Gelegenheit erhalten, rechtzeitig im Rahmen der Qualitats-
sicherung steuernd einzugreifen. Das KRM ist dabei eine der Erkenntnisquel-
len neben anderen wie z.B. Berichte des Bundesrechnungshofes oder der in-
ternen Revision, die in ein nach vorne gerichtetes Risikomanagement einflie-
Ren.
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2 Grundsatze fur die Bearbeitung von
Kundenreaktionen

2.1 Kundenreaktionsmanagement ist Fuhrungs-
aufgabe

Das KRM der BA ist flachendeckend organisiert:

s Agentur fUr Arbeit (AA) einschlielich Operativer Service (OS), ge-
meinsame Einrichtung (gE) sowie Familienkasse (FamKa)
Inkasso-Service an den jewelligen Standorten

» Regionaldirektion {(RD), Zentrale Auslands- und Fachvermiitiung
(ZAV), Direktion der Familienkasse (FamKa-Direktion)

o zentrales KRM (KRMzentral) - ist organisatorisch dem BA-Service-~
Haus (BA-SH) als Servicebereich (SB) und fachlich inhaltlich dem Ge-
schéftsbereich Qualitdtssicherung, Umsetzung, Beratung (QUB) der
Zentrale angegliedert.

Fiir die Bearbeitung der Kundenreaktionen gilt der Grundsatz:

Die Bearbeitung der Kundenreaktionen erfolgt dort, wo diese entstanden sind
(Kausalitat), d.h. in den jeweiligen Dienststellen.

In den Dienststellen ist KRM Flihrungsaufgabe. Die FUhrungskréfte benennen
als Ansprechpartnerin oder Ansprechpartner fir die Kundinnen und Kunden
eine KRM-Beauftragte oder einen KRM-Beauftragten.

2.2 Qualitatsstandards der Bearbeitung

Um den Qualitdtsanspriichen der Kundinnen und Kunden an die Einrichtung
KRM gerecht zu werden und dabei die Stellung und Kompetenz der KRM-
Verantwortlichen auf allen Ebenen der BA zu starken, werden folgende Qua-
litdtsstandards fir den Rechtskreis SGB 11l sowie die Bereiche FamKa und
Inkasso verbindlich festgelegt:

« Der Kundin oder dem Kunden ist bei der ersten Reaktion auf ihr oder
sein Schreiben (einschlieBlich E-Mall) ihre bzw. seine Ansprechpart-
nerin oder ihr bzw. sein Ansprechpartner zu benennen.

o Auf schriftliche Kundenreaktionen (einschliellich E-Mail) ist grund-
séatzlich innerhalb von drei Arbeitstagen zumindest mit einer Eingangs-
bestatigung oder Zwischennachricht zu reagieren.

¢ Beschwerden (einschileflich E-Mail) sind grundsatzlich innerhalb von
14 Kalendertagen abschliefend zu bearbeiten. Abweichend davon hat
die abschlieende Bearbeitung von Kundenanliegen im Namen des
Vorstands oder einzelner Vorstandsmitglieder innerhalb von 7 Kalen-
dertagen zu erfolgen.

« KRM ist verantwortlich fiir eine kundenfreundliche Kommunikation.
Die Schlussantwort ist ggf. mit dem fachlich zustandigen Bereich ab-
zustimmen.

Leitfaden Kundenreaktionsmanagement in der BA | 18,01.2023 | © Bundesagentur fir Arbait




e Wird dem Wunsch der Kundin oder des Kunden nicht entsprochen,
regt das KRM in geeigneten Féllen beim fachlich zustandigen Bereich
an zu priifen, ob Alternatividsungen im Interesse der Kundin oder des
Kunden méglich sind.

Diese Qualitdtsstandards stellen flr die gE eine Empfehlung dar.

2.3 Beachtung des Datenschutzes

2.3.1 Auswirkungen der Datenschutzgrundverordnung (DSGVO)

Bei Beschwerden von Kundinnen und Kunden aus dem Rechtskreis SGB I,
SGB I und der FamKa kann im Allgemelnen davon ausgegangen werden,
dass diese durch die Dienststelien vor Ort, Merkbldtter, etc. Uber die Rege-
lungen nach DSGVO informiert wurden.

Personen ohne bisherigen Kontakt zur BA sind im Falle eines Erstkontakis im
Rahmen der Beschwerdebearbeitung durch das KRM lber die DSGVO zu
informieren. Beispielsweise ist dem Antwortschreiben ein Informationsbiatt
beizufligen oder im E-Mail-Schriftverkehr ein entsprechender Hinweis auf die
DSGVO mit einer Verlinkung auf die sinschlégigen Informationsblatter aufzu-
nehmen.

Texthaustein fiir die Information von Dritten SGB Il/SGB {li

Seit dem 25. Mal 2018 gilt die neue Datenschutzgrundverordnung (3SGVO) der Europiischen Union in
Deutschland. Die Bundesagentur fiir Arbeit hat ihre Datenschutzerkl&rung entsprechend aktualisiert. Sie finden
alie relsvanten Informationen zum Umgang mit perscnenbezogenen Daten im Portal www.arbeilsageniur.de unter
folgendem Link hitps://wwrw.arbeilsagentur.de/dalenschulz oder kinnen diese bei der zustandigen Dienststelle
erfragen.

Textbaustein fiir die Information von Dritten FamKa

Salt dem 25. Mai 2018 giit dle neue Datenschutzgrundverordnung (DSGVQ) der Européischen Union in
Deutschland. Die Familienkasse der Bundesagenlur flir Arbeit hat ihre DatenschutzerklZrung entsprechend ak-
tualisiert, Sle finden alle relevanten Informationen zum Umgang mit personenbezogenen Daten im Portal wwaw.ar-
beilsanentur.de unter folgendem Link https/fwww.arbeitsagentur.defdalenschutz-familienkasse oder kénnen
diese bei der zusiéindigen Dienststelle erfragen.

2.3.2 Lesender Zugriff auf die E-AKTE

KRM-Beauftragte haben ein Leserecht fiir die E-AKTE. Mit diesem dirfen sie -
unabhéngig von ihren Berechtigungen - in der E-AKTE nur Einsicht in die Do-
kumente nehmen, die nicht &lter als zwel Jahre sind. Die lesenden Zugriffe
von Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern des KRM werden aus Griinden des Da-
tenschutzes in einer Datenbank, dem sogenannten Audit-Trail, protokolliert.
Die Zugriffe werden von KRMzentral anlassbezogen in Stichproben auf Auf-
forderung der Stabsstelle Datenschutz der Zentrale auf das Vorliegen der Zu-
griffsberechtigung (d.h. nur die durch das fachliche Berechtigungskonzept E-
AKTE fir die Mandanten SGB Il und SGB lII zugelassenen Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter diirfen Zugriff nehmen) und die fachliche Erforderlichkeit der
Zugriffe geprlift. Die Stabstelle Datenschutz der Zentrale legt den Umfang der
zu ziehenden Stichproben anlasshezogen fest. Bei Zweifein im Einzelfall kann
KRMzentral die zusténdige RD zur weiteren Prifung einschalten. KRMzentral
berichtet der Stabsstelle Datenschutz Gher das Ergebnis der Prifung.
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Um die Protokollierung von Zugriffen als behdrdliche Datenschutzbeauftragte
bzw. behérdlicher Datenschutzbeauftragter der gE sowie Ansprechpartnerin
bzw. Ansprechpartner fir Datenschutzangelegenheiten der AA auszuschlie-
Ren, ist eine gleichzeitige Téatigkeit als behordliche Datenschutzbeauftragte
bzw. behbrdlicher Datenschutzbeauftragter der gE sowie Ansprechpartnerin
bzw. Ansprechpartner flir Datenschutzangelegenheiten der AA als KRM-Be-
auftragte bzw. KRM-Beauftragter nicht zuléssig.

2.3.3 Fallhistorie und Archivierungsfristen

Alle in der KRM-IT-Anwendung erfassten personenbezogenen Daten werden
entsprechend der Meldung fur das Verfahrensverzeichnis nach § 4gi.V.m.
§ 18, 4e und 9 Bundesdatenschutzgesetz ausgehend vom Erledigungsdatum
zum 31.12. des zweiten Folgejahres automatisch entfernt.

Fur statistische Auswertungen stehen alle in der KRM-IT-Anwendung erfass-
ten Kundenreaktionen anonym bis zu acht Jahre zur Verfligung. Nach acht
Jahren werden alle Daten aus der KRM-IT-Anwendung geldscht.

Fir Unterlagen zu Petitionen gilt in allen Rechtskreisen eine fiinfjahrige Auf-
bewahrungsfrist. Bis zu einer technischen Ldsung in der KRM-IT-Anwendung
miissen auf Grund der langeren Aufbewahrungsfrisien lber die Petition und
die endgiiltige Stellungnahme Papiervorginge angelegt und entsprechend
aufbewahrt werden.

2.4 Ausgestaltung der Regelungen vor Ort

Die AA und gE sowie die regionalen FamKa und inkasso erstellen bei Bedarf
ein internes KRM-Konzept (vgl. Anlage 1: Muster fir die Anlage zur Ge-
schiftsordnung der Agenturen flr Arbeit),

2.5 Stellung und Aufgaben der Beauftragten fiir
das Kundenreaktionsmanagement

Fir die Kundinnen und Kunden ist das KRM eine neutrale Anlaufstelle. Die
von den Fithrungskréften benannten KRM-Beauftragten haben folgende Auf-
gaben:

« Organisation bzw. Koordination einer termingerechten und qualifizier-
ten Bearbeitung von Kundenanliegen (Beschwerden, Lobe, Ideen/An-
regungen, Petitionen, Eingaben und Folgereaktionen). Die Bearbei-
tung von Anfragen, die von externen Stellen oder Personen an die
Dienststelle zu fachlichen Themen gerichtet sind und keinen Be-
schwerdeinhalt haben, ist nicht Aufgabe von KRM, sondern grundsétz-
lich Fachaufgabe.

e Information {iber die aktuellen Erkenntnisse des KRM in Fihrungskraf-
tebesprechungen

» [Initiilerung und Nachhaltung von Gegenmafnahmen

« Berichterstattung tGber Erkenntnisse des KRM und Mafinahmen der
Gegensteuerung.
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2.6 Erfassung von Kundenreaktionen

Die Kundenreaktionen werden von den KRM-Beauftragten unmittelbar nach
Eingang in der bundesweiten KRM-IT-Anwendung erfasst. Die Nutzung der
KRM-IT-Anwendung ist flr die gE optional.

Die KRM-IT-Anwendung unterstiitzt die Bearbeitung und ist Grundlage fir die
spatere statistische Auswertung und Berichterstattung.

Grundsétzlich sind folgende Kundenreaktionen zu erfassen:
« schriftliche und elektronische Kundenreaktionen
« telefonische Kundenreaktionen, soweit hiermit zeitaufwéndige Erhe-
bungen oder Nacharbeiten verbunden sind
o telefonische und personliche Kundenreaktionen, denen vor Ort nicht
unmittelbar abgeholfen werden kann oder den Fihrungskraften ab
Teamleiterebene zugehen.

Eine Kundenreaktion kann verschiedene Anliegensarten beinhalten (vgl. Ziff.
6.1):

Beschwerde

Lob

|deefAnregung

Petition
Dienstaufsichtsbeschwerde
Folgereaktion.

» & & 5 & &

Bei der Dateneingabe in die KRM-IT-Anwendung gilt grundsétzlich das Prin-
zip ,3x3". Das bedeutet, dass maximal drei unterschiedliche Anliegensarten
in einer Kundenreaktion erfasst werden kdnnen. Innerhalb dieser Anliegens-
arten kdnnen wiederum grundséatzlich maximal drei Merkmale aus dem Auf-
gabenkatalog ausgewahlt werden. Dabei ist das Merkmal ,Sonstiges” nur
dann heranzuziehen, wenn Kein anderes Merkmal zutreffend ist.
Abweichend von diesem Prinzip gilt bei der Dateneingabe von Loben der
Grundsatz ,1x1“, es sei denn, in der Kundenreaktion sind ausdriicklich meh-
rere Sachverhalte benannt.

Lobe sind grundséatzlich nur einmal — entweder verhaltens- oder organisati-
ons- bzw. kompetenzbezogen — zu erfassen und mit dem entsprechenden
Merkmal zu versehen. Sie sind taggleich in der KRM-IT-Anwendung abzu-
schlieiden.

Das verhaltensbezogene Lob (iber eine einzelne Mitarbeiterin oder einen ein-
zelnen Mitarbeiter ist nicht zugleich als Lob Uber die Organisationseinheit, der
die Mitarbeiterin oder der Mitarbeiter angehért, zu erfassen. Die Erfassung
des Lobs bei der Organisationseinheit (z.B. Eingangszone) erfolgt dann, wenn
die Arbeit einer Gruppe von Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern bzw. die Arbeit
der Organisationseinhelt im Allgemeinen oder die Fachkompetenz gelobt
wird.

Die Erfassung mehrerer Merkmale aus dem Aufgabenkatalog ist ausnahms-
weise dann gerechtfertigt, wenn sich eine Kundenreaktion ausdricklich auf
mehrere Sachverhalte - z.B. Mitarbeiterverhalten einerseits und organisati-
onsbedingte Gegebenheit und/oder Fachkompetenz andererseits - bezieht.
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in der Fallhistorie der KRM-IT-Anwendung sind die Kundenreaktionen (insbe-
sondere Beschwerden) und alle Vermerke inkiusive Steillungnahmen unver-
schlisselt zu erfassen, welche fiir die Darstellung des Ablaufs der Beschwer-
debearbeitung wesentlich sind. Dadurch erhalten die Dienststellen einen
Uberblick, welche Aussagen wann und in welcher Form gegentiber der Kun-
din oder dem Kunden getroffen wurden bzw. was intern veranlasst wurde.
Durch die Erfassung der abschliefienden Reaktion (z. B. Antwortschreiben)
wird der gesamte Vorgang fir aile beteiligten Dienststellen transparent.

Zum besonderen Schutz sensibler Daten und Gewéahrleistung einer zeitnahen
Léschung sind Kundenreaktionen ausschlieflich in der KRM-IT-Anwendung
abzulegen. Sofern in einer Kundenreaktion leistungsrechtliche oder flr die
Vermittlung relevante Aspekte vorgetragen werden, ist ein Aktenvermerk zu
erstelien, der als Dokumentationsmittel in die E-AKTE bernommen oder in
VerBIS hinterlegt wird. Sind einer Kundenreaktion leistungsrechtlich oder flr
die Vermittlung relevante Bescheinigungen beigeflgt (z. B. Arbeitsbescheini-
gung), kénnen diese in die E-AKTE (bernommen werden, wenn der Inhalt
nicht gegen datenschutzrechtliche Bestimmungen verstéfit.

Bei allen Eintragen ist zu beachten, dass die Kundinnen und Kunden An-
spruch auf Auskunft {iber Inhalte ihrer gespeicherten KRM-Vorgénge haben
(Art. 15 DSGVO i. V. m. § 83 SGB X). Bei allen Eintrdgen in die Fallhistorie
ist deshalb darauf zu achten, dass Wertungen — inshesondere Wertungen ne-
gativer Art — zu unterlassen sind und alle Inhalte richtig und ,beweisbar” sind.
Beschwerden sind in der KRM-IT-Anwendung mit ,begriindet® (siehe auch
Ziff. 6.2), ,unbegriindet” oder ,nicht bewertbar” abzuschlieen.

Bei Kundenreaktionen, die Anliegen mehrerer Rechiskreise enthalten, sind
die Anliegen grundsétzlich durch das jeweilig zustandige KRM zu beantwor-
ten.

Fiir das KRM der RDen und KRMzentral gilt, dass in der Regel eine zusam-
mengefasste Antwort erfolgt. Die Erfassung der Anliegen in der KRM-IT-An-
wendung erfolgt nach Rechtskreisen getrennt.

Kundenreaktionen, die Anliegen auerhalb des Verantwortungsbereiches von
KRM beinhalten (Datenschutz, Complianceverstdfe, Leistungsmissbrauch
und Widerspriche), werden nicht in der KRM-IT-Anwendung dokumentiert,
Bei Dienstaufsichtsbeschwerden wird der Vorgang erfasst, taggleich mit
keine Bewertung" abgeschlossen und dann an die Geschaftsfiihrung der gk
(SGB I1) bzw. an den IS Personal (SGB lll, FamKa) abgegeben, soweit sich
die Dienstaufsichtsbeschwerde nicht gegen die Geschéftsflihrung richtet
(siehe auch Ziff. 6.3).

Sofern mit diesen Kundenanliegen auch relevante KRM-Anliegen vorgetragen
werden, sind diese im reguldren KRM-Verfahren zu bearbeiten.

Bei AuRerungen der Besorgnis gegen eine unparteiische Amisausiibung
(§ 17 SGB X) Ist analog der Bearbeitung von Dienstaufsichtsbeschwerden
vorzugehen. Der Vorgang ist jedoch an den zustdndigen Behordenleiter (VG
AA, GF gE oder an die Leitung der regionalen Familienkasse) abzugeben.
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3 Aufgabenwahrnehmung in den
Dienststellen

3.1 Zentrales Kundenreaktionsmanagement

KRMzentral (Servicebereich 75 im BA-SH) nimmt die fachliche Gesamtver-
antwortung fiir das KRM der BA wahr. Daneben obliegt ihm die Bearbeitung
von Kundenanliegen im Namen des Vorstands oder einzelner Vorstandsmit-
glieder sowie von Kundenanliegen grundséatzlicher Art bzw. von geschaftspo-
litischer Bedeutung. Aufterdem ist es innerhalb der BA filr das Petitionsver-
fahren zustindig. Davon abzugrenzen sind Petitionen und Eingaben nach
dem Einkommensteuergesetz des Bundeszentralamts flr Steuern oder des
Bundesministeriums fiir Finanzen - hier ist die FamKa-Direktion (Fachbersich
32 - Prozesse) zusténdig.

Im Interesse einer hohen Kundenzufriedenheit hat KRMzentral die Moglich-
keit, bel berechtigten Anliegen der Kundinnen und Kunden Abhilfe zu schaf-
fen, indem es die Entscheidungen der AA, gE, ZAV und FamKa prift und ggf.
eine Korrektur anregt.

3.2 Agenturen fiir Arbeit

Die AA sind im Rechtskreis SGB ill in der Regel Ausgangs- und Endpunkt
von Kundenreaktionen. Die AA haben somit die Gelegenheit, die Anliegen der
Kundinnen und Kunden aufzugreifen und als Chance zu nutzen, um mégliche
Mangel zu beseitigen und die Kundenzufriedenheit unmittelbar zu erhéhen.
Die Flhrungskrafte werden vom Biro der Geschaftsfiihrung (BdG) unter-
stiitzt. Als KRM-Beauftragte oder KRM-Beauftragter wird im Regelfali eine
Sachbearbeiterin oder ein Sachbearbeiter im BdG benannt. Eine gleichzeitige
Tétigkeit als Ansprechpartnerin bzw. Ansprechpartner flir Datenschutzange-
legenheiten und KRM-Beauftragte bzw. KRM-Beauftragter ist nicht zuldssig
(vgl. Kapitel 2.3.2}.

Fiir die Operativen Services (08} liegt auf lokaler Ebene die Verantwortung
flir das KRM bei der Varsitzenden bzw. dem Vorsitzenden der Geschaftsfiih-
rung der AA (VG). Die Federfiihrung flr Kundenreaktionen, die im Zusam-
menhang mit origindren Entscheidungen des OS entstehen, Ubernimmt
grundsétziich die AA, in der die Arbeitnehmer-Kundin bzw. der Arbeitnehmer-
Kunde ihren bzw. seinen Wohnsitz oder die Arbeitgeber-Kundin bzw. der Ar-
beitgeber-Kunde ihren bzw. seinen Betriebssitz hat. D.h., das KRM der AA
erfasst den Vorgang in der KRM-IT-Anwendung, holt die Stellungnahme des
0OS ein, antwortet der Kundin oder dem Kunden und trégt das Ergebnis in die
KRM-IT-Anwendung ein. Innerhalb des OS hat in der Regel deren Geschéfts-
fithrung (GOS) die Verantwortung fiir den KRM-Prozess und die fachliche
Richtigkeit der Stellungnahme. Soweit eine Kundenreaktion, die den OS be-
trifft, unmittelbar im OS eingeht, erstellt der OS die Stellungnahme und leitet
diese an das KRM der AA des Wohn- bzw. Betriebssitzes der Kundin oder
des Kunden weiter. Dies gilt auch fur Erinnerungen.
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Fiir Kundenreaktionen zur Arbeitnehmeriiberlassung ist das KRM der AA
am Sitz des zustandigen OS federfithrend. Auf der Internetseite der BA ist
eine Ubersicht der zustandigen OS-Teams verdffentlicht. Bei Kundenreaktio-
nen zur Arbeitnehmeriiberlassung ist zwischen OS und GR23 keine Zwi-
schenebene zustandig. Die RD ist nicht einzubeziehen.

Zustandig fir Kundenreaktionen im Arbeitsmarktzulassungsverfahren
(AMZ) ist das KRM der ZAV. Die RD ist nicht einzubeziehen. In Einzelfallen
mit grundsatzlicher Bedeutung oder erkennbaren Risiken bezieht die ZAV ei-
genstandig INT24 ein. Kundenreaktionen, die an die Zentrale gerichtet sind,
werden an KRMzentral {ibergeben. KRMzentral bindet dann bei der Beant-
wortung das KRM der ZAV ein, welches die drtliche Stellungnahme einholt.
KRMzentral behalt sich vor, die Bearbeitung einzelner Kundenreaktionen
ohne grundsatzliche Bedeutung direkt an das KRM der ZAV abzugeben.

Kundenreaktionen zu Vergabe- und GutscheinmaBnahmen werden an das
Biiro der Geschéftsfiihrung der zustandigen Dienststelle zur weiteren Veran-
lassung gegeben. Die bzw. der Beschwerdefilhrende erhélt lediglich eine Ein-
gangsbestétigung, jedoch keine Auskunft iber den Ausgang der Prifung. An-
sprechpartner bei Eskalationen sowie bei Eingaben ist die zustandige Dienst-
stelle vor Ort und bei Petitionen der zusténdige Bereich in der Zentrale. Ein-
und Ausgangskanal fiir die Kommunikation mit den Beschwerdeflhrenden ist
das jeweilige KRM.

Im Rechtskreis SGB Il nehmen die VG der AA ihre Funktion als ,Auftragge-
berin oder Auftraggeber” des gesetzlichen Auftrags gegentiber den gE wahr.
Im Rahmen des KRM werden sie durch die Flhrungsberatung SGB | unter-
stitzt. Diese beobachten die Entwickiungen in den gE und werten deren Be-
richte aus. Aulerdem filhren sie bei den von den gE erstellten Stellungnah-
men zu Petitionen und Eingaben eine Qualitatssicherung vor der Weiteriei-
tung an die RD durch.

3.3 gemeinsame Einrichtungen

Das KRM im Rechtskreis SGB |l folgt den allgemeinen Zielen und Strukturen
des KRM im Rechtskreis SGB ill. Das KRM der BA ist im Rechtskreis SGB ||
auf eine enge Zusammenarbeit mit den gE angewiesen. im Rahmen der Ge-
wihrleistungsverantwortung ist sicherzustellen, dass den berechtigten Aniie-
gen der Kundinnen und Kunden zeitnah abgeholfen wird.

Die gE sind im Rechiskreis SGB |l in der Regel Ausgangs- und Endpunkt von
Kundenreaktionen. Die gE nehmen die Aufgaben der AA als Trager der Leis-
tungen der Grundsicherung filr Arbeitsuchende wahr (§ 44b Abs. 3 Satz 1
SGB I1). Die AA sind aufgefordert, in der Trégerversammiung darauf hinzuwir-
ken, dass KRM-Qualitatsstandards eingefiihrt und nachgehalten werden.

Die Geschéaftsfiihrerin bzw. der Geschéftsfiihrer der gE entscheidet in eigener
Zustandigkeit, wem die Funktion einer oder eines KRM-Beauftragten in der
gE tbertragen wird. Eine gleichzeitige Tatigkeit als behdrdliche Datenschutz-
beauftragte bzw. behdrdlicher Datenschutzbeauftragter und KRM-Beauftragte
bzw. KRM-Beauftragter ist nicht zuldssig (vgl. Kapitel 2.3.2).
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3.4 Regionaldirektionen

Die Fiihrungskréfte der RDen bzw. die von ihnen benannten KRM-Beauftrag-
ten haben Uber die in Ziff. 2.5 genannten Aufgaben hinaus folgenden Auftrag:
» Bearbeitung von Kundenreaktionen mit hohem Schwierigkeitsgrad,
die nicht in den AA und gE bearbsitet werden
e Bearbeitung bzw. Uberpriifung von Stellungnahmen der AA und gE zu
Petitionen und Eingaben und Weiterleitung an das BMAS
¢ Weiterleitung von Kundenreaktionen, fiir die die RD fachlich nicht zu-
sténdig ist, an die verantwortliche Organisationseinheit
o Auswertung der Kundenreaktionen und Einleitung der notwendigen
Maflnahmen, z. B. Herantragen von optimierungshed(rftigen Ge-
schiftsprozessen bzw. einer mit Defiziten in der Kundenorientierung
behafteten Dienstleistungserbringung an den zustandigen fachlichen

Bereich

o Auslbung der Fachaufsicht Gber das KRM der AA im Rechtskreis
SGB il

¢ Steuerung und Koordination des KRM der AA und der gE im Rechts-
kreis SGB I

e Prifung der Einhaltung der Qualittsstandards in den AA und in den
gE; bei Bedarf Vereinbarung von Steuerungsmaiinahmen

¢ Kontrolle der Listenausziige zu den Zugriffen auf die E-AKTE nach
Aufforderung durch KRMzentral

+ Organisieren eines in der Regel jéhrlichen fachlichen Erfahrungsaus-
tausches mit den AA und — soweit diese sich daran beteiligen wollen
— mit den gE

» Sichern der Qualitat und der Volistandigkeit der Eintragungen in der
KRM-IT-Anwendung.

Im Interesse einer hohen Kundenzufriedenheit haben die RDen die Maglich-
keit, bei berechtigten Anfiegen der Kundinnen und Kunden Abhilfe zu schaf-
fen, indem sie die Entscheidungen der AA und gE priifen und ggf. eine Kor-
rekiur anregen.

3.5 Zentrale Auslands- und Fachvermittiung

Der ZAV obliegt die Erstellung von Stellungnahmen zu Petitionen und Einga-
ben, die den Ubertragenen Aufgabenkreis betreffen sowie die Weiterleitung
der Stellungnahmen an KRMzentral und die eigensténdige Beantwortung von
Beschwerden. Das KRM der ZAV ist aufbauorganisatorisch dem Bliro der Ge-
schéftsfihrung der ZAV zugeordnet.
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3.6 Familienkasse

Die Bearbeitung der Kundenreaktionen erfolgt grundsatzlich dezentral in den
regionalen FamKa.

KRMzentral arbeitet fachlich inhaltlich eng mit der FamKa-Direktion zusam-
men, inshbesondere bei grundsatzlichen rechtlichen oder geschéitspolitischen
Fragen.

Beschwerden, die von Mitgliedern des Bundestages oder Landtages einge-
hen, werden von der FamKa-Direktion bearbeitet.

Bei der Bearbeitung einzelner Kundenreaktionen kann KRMzentral individu-
elle Abhilfen und Korrekturen anregen.

In der FamKa-Direktion ist das KRM Im Fachbereich 32 - Prozesse angesie-
delt. Die Leiterinnen und Leiter der regionalen FamKa benennen eine KRM-
Beauftragte oder einen KRM-Beauftragten.
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3.7 Arztlicher Dienst

3.7.1 Kundenreaktionen in Zusammenhang mit dem Arztlichen
Dienst

Bei Beschwerden, die die Arbeit des Arztlichen Dienstes (AD) betreffen, ist
Folgendes zu beachten:

Ein arztliches Gutachten hat nicht den Charakter eines Verwaltungsaktes.
Richtet sich die Kundenreaktion gegen einen Verwaltungsakt, z. B. einen Be-
scheid, dem ein arztliches Gutachten zugrunde liegt, ist die Rechtshehelfs-
stelle des verantwortlichen Teams des OS fiir die Bearbeitung des Widerspru-
ches verantwortlich. Eine Erfassung in der KRM-IT-Anwendung ist in diesem
Fall nicht erforderlich.

Richtet sich die Kundenreaktion gegen das Verhalten von Mitarbeiterinnen
oder Mitarbeitern des AD, ist diese liber die Dienstaufsicht innehabende bzw.
den Dienstaufsicht innehabenden VG der AA an den IS Personal abzugeben.
Der Vorgang ist in der KRM-IT-Anwendung zu erfassen und mit dem Ergebnis
.keine Bewertung” abzuschliellen.

Geht die Beschwerde unmittelbar beim KRM ein, ist im Hinblick auf Art. 7 Abs.
1 DSGVO eine Erklarung zur Schweigepflichtsentbindung der Beschwerde-
filhrerin bzw. des Beschwerdeflihrers durch das KRM einzuholen. Weigert
sich die Kundin bzw. der Kunde, den AD von der Schweigepfiicht zu entbin-
den, beendet KRM den Vorgang.

Muss zunachst die Schweigepflichtsentbindungserkldrung fiir den AD abge-
wartet werden, gilt das Datum des Eingangs der Erklarung als Eingangsdatum
und ist malgebend fiir die Bearbeitungsdauer der Kundenreaktion.
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Ablaufschema bei fachlichen Beschwerden iiber den Arztlichen Dienst

1 i A
KEM der AAIGE Elngang beimAD
Eingang einet schriftlichen, Eingang etner schriftlichen,
elekironischen odertelefonischen elektronischen oder telefonischen
Kundenreaktion Kundenreaktion

h 4

Einhofen der Schweigepfiichis
anthindungserkiarungder Kundin
oder des Kunden®

h h 4
Erfassungin der KRM-IT- Weiterleltung das kamplatten
Anwendung mitDatumdes < Vorgangsinklusive Steflungnahime*
Eingangsim KRM mit der Bitte U welters
Bearbkeitung an daskKRM derAA
oderdergE
h

Erstellung elnerEingangs-
hestatiguna®an die Kundin oder
dan Kundenund Einholungelner
Sthweigepfiichisenibindungs-
atklarung, soweitdiese nicht pereits
vorm AD eingehoit wurde

N

Steliungnahme Auffordeung
liegtvor anden AD der
AfZwr Anfettigung einer Stellunanahme fr

Anfertigung M
iner daskKRM derAA oderdergE

Stellungnahme

h 4

A

Fachtiche Oherprifungder
Stellungnatime durch den
fachaufsichtsfihrenden AD des AA-
Yerbundes

h 4 A 4

Ersteilung des abschlieBenden
Antworschreibens an die Kundin
oder den Kunden

1 Der Ablauf ist flir SGB 1-Kundinnen und Kunden nur dann relevant, wenn die Dienstlelstung
von der gE eingekauft worden ist.

2 Bei Einholen der Entbindung von der drztlichen Schweigepficht (KRM) durch den AD ist
eine Eingangsbestitigung an die Kundin oder den Kunden durch KRM nicht erforderlich,

3 Weigert sich die Kundin oder der Kunde, den AD von der Schweigepflicht zu entbinden, er-
folgl die abschliefende Bearbeitung durch den AD.

1 Die Bearbeitung der Stellungnahme durch den AD hat grundsétzlich innerhalb von 10 Ar-
beitstagen zu erfolgen. {(vgl. Qualititsmanagementhandbuch des AD, Punkt 10.3))
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3.7.2 Kundenreaktionen in Zusammenhang mit der Tatigkeit von
Vertragsiarztinnen und Vertragsarzten

3.7.2.1 Ablaufschema bei fachlichen Beschwerden in Zusammenhang
mit der gutachterlichen Tétigkeit von Vertragséarztinnen und Ver-
tragsarzten bzw, deren Angestellten

Der Ablauf erfolgt analog zum unter Ziffer 3.7.1 dargesteliten Schema. Die
Stellungnahme zu Vertragsarztprodukten ist jedoch von der Arztin bzw. dem
Arzt anzufordern, die bzw. der die Fachaufsicht wahrnimmt. Bie Fachaufsicht
wird dabei in der Regel von der organisationsbeauftragten hauptamtlichen
Arztin bzw. vom organisationsbeauftragten hauptamtlichen Arzt am jeweiligen
Dienstort wahrgenommen.

3.7.2.2 Beschwerden in Zusammenhang mit dem persdnlichen Verhalten
der Vertragsarztinnen und Vertragsirzte bzw. deren Angestellten

Beschwerden, die das personliche Verhalten einer Vertragsérztin oder eines
Vertragsarztes bzw. von deren Angestellten betreffen, sind zur weiteren Ver-
anlassung an die oder den VG der AA, die Sitz des zusténdigen AD-Agentur-
verbundes ist, abzugeben, verbunden mit der Bitte, den zustdndigen AD Gber
das Ergebnis zu informieren. Die Abgabenachricht wird dem zustindigen AD-
Verbund zur Kenntnis Ubermittelt mit dem Hinweis, dass es sich um eine ver-
haltensbezogene Beschwerde handelt. Vor Weiterleitung der Beschwerde an
die oder den VG ist von der Kundin oder dem Kunden eine Schweigepflichts-
entbindungserklarung einzuholen. Soweit Adressat der Beschwerde das KRM
war, verbindet das KRM der fiir die Kundin oder den Kunden zusténdigen AA
die Einholung der Schweigepflichtsentbindungserkiarung mit der Information
tiber die Abgabe des Vorgangs.

Der Vorgang wird in der KRM-IT-Anwendung entsprechend einer Dienstauf-
sichtsbeschwerde abgeschlossen (vgl. Ziffer 2.6).

3.8 Berufspsychologischer Service

Der Berufspsychologische Service (BPS) hat ein eigenes Qualitatsmanage-
mentsystem, in dem eine systematische Bearbeitung und Auswertung von
Kundenreaktionen geregeit ist. In der Regel werden Kundenreaktionen mit
den Beschwerdeflhrenden perstnlich besprochen und gekléart.

Sollten Kundenreaktionen zur Dienstleistung des BPS im KRM der Dienststel-
len eingehen, so werden diese wie alle anderen Kundenreaktionen aufgenom-
men und erfasst. In der Regel werden diese Kundenreaktionen an den BPS
zur abschlieBenden Bearbeitung weitergegeben. Sollte in Einzelféllen eine
abschlieRende Antwort durch das KRM erfolgen und eine Stellungnahme des
BPS erforderlich sein, muss analog zum AD bei der oder dem Beschwerde-
fihrenden eine Schweigepflichtsentbindungserkl&rung eingeholt werden.
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3.9 Inkasso

Sofern ausschlieRlich der Aufgabenbereich Inkasso betroffen ist, obliegt die
abschlieRende Bearbeitung der Kundenreaktion dem KRM an den Standorten
des Inkasso-Services.

ist ausschlieflich der Aufgabenbereich Inkasso der FamKa betroffen, obliegt
die abschiiefbende Bearbeitung der Kundenreakfionen dem KRM des in-
kasso-Services der Familienkasse.

Bei Kundenreaktionen mit Anliegen verschiedener Rechtskreise oder Aufga-
benbereiche erfoigt die abschlieRende Bearbeitung durch das KRM der
AAJGE, RD bzw. FamKa mit Zuarbeit der Inkasso-Standorte.

Die Inkasso-Standorte nutzen zur Bearbeitung ebenfalls die KRM-IT-Anwen-
dung.

3.10 Service Center

Beschwerden, die die Arbeit, die Erreichbarkeit bzw. das Mitarbeiterverhalten
des SC betreffen, werden nach den folgenden Ablaufschemen bearbeitet.

Die Beschwerden im Aufgabenbereich der FamKa werden mit Zuarbeit der
betroffenen SC abschliefend durch das KRM der regionalen FamKa bearbei-
tet.

Das KRM der regionalen FamKa nutzt zur Bearbeitung dabei die KRM-IT-An-
wendung.
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3.10.1 Ablaufschema - Bearbeitung einer telefonischen Be-
schwerde im SC (SGB lll bzw. FamKa), die die Arbeit oder

das Mitarbeiterverhalten' der AA oder FamKa betrifft?:

Annuf Kundin oder Kunde
{Beschwerde im SC)

}

Gesprachsannahme durch TSB, Klarungsversuch

Kidrung erolgreich

7

Kundin oder Kunde
besteht trolz erfolgreicher
Kidrung aul Weilergabe
an das KRM der Wobhnort-
AA bzw. dar regionaten
FamKa

v

Wetterleitung des
Gesprachsnoliz an das
KRM der Wohnort-AA
bzvw_der regionalen
Famia zur Edasseng in
der KRM-1T-Anwendung

Rechtskreis SGB |

h

Klazung nicht erfolgreich
und Kundin eder Kunde
winscht Fuhrungskeaft -
Waeiterleitung des
Gespriches an
Flhrungskraft

Kiarung nicht edoigreich,
optienale Voigehensweisen
e nach Gespsichsverlaud
wahlbar

¥

Kiarung erfolgreich:
Weiterleitung der
Gesprachsnoliz an das
KRM der Wohnod-AA bzw.
der regionalen FamKa zur
Erfassung in der KRMT-
Anwendung

L

KRM der Wohnort-
AA oder regionalen
FamKa?

Kundin oder Kunde witd Kundin oder Kunde Tickel mit Angabe

zum KRM der Wohnost- erhait die des Beschwerde-

AA bzw. der regionalen Postanschrift bzw. grunds an das KRM
FamKa durchgestellt. E-Mail-Adresse des dar Wohnort-AA

bzw. der regionalen
FamKa zur weiteren

Verantassung

Die SC SGB Il legen das Verfahren mit den einzelnen gE individuell fest.

t Das Schema gilt nicht flir Dienstaufsichtsbeschwerden.

2 Winweis: Beschwerden bei nicht eingehallener Riickrufen: siehe Ablaufschema unter 3.10.3
83GB liI; Telefonnummer des KRM kann entsprechend dem Eintrag im Dienstleistungskatalog

im Informationsportal des SC herausgegeben werden.
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3.10.2 Ablaufschema — Bearbeitung einer Beschwerde, die die Ar-
beit, die Erreichbarkeit bzw. das Mitarbeiterverhalten' des
SC betrifft (SGB Ill bzw. FamKa)

Eingang einer Beschwaerde, die die Arbelt, die Erreichbarkeit oder das
Mitarbeiterverhaiten des SC betrifft

v y ! ! ! v

im in der in der in der im in
SC? Reglonalen Wohnort- Standort- KRM der KRMzentral
FamKa AA AAdes 5C RD
¥ y ¥ A
Weitarleitung zur Bearbeitung an das KRM der
Standont-AA des SC

v

Anforderung der Stellungnahme beim betroffenen
SC tber das Leitungspostfach

v

h 4

Stellungnahme des SC an das KRM der Standort-
AA des SC bzw. der regionalen Famka

h 4

A 4

gbschileftende Antwort an die Kundin oder den
Kunden durch das KRM der Standori-AA des SC
bzw. der regionalen FamKa und
Abschluss in der KRM-IT-Anwendung®

Kann eine Beschwerde keiner konkreten Mitarbeiterin bzw. keinem konkreten Mitar-
beiter zugeordnet werden, ist das KRM der Wohnoridienstelle der bzw. des Be-
schwerdeftihrenden zustandig.

Rechtskreis SGB ||
Die SC SGB Il legen das Verfahren mit den einzelnen gE individuell fest.

¥ Das Schema gilt nicht fiir Dienstaufsichisbeschwerden.
273B nimmt Gespréich entgegen, Kldrungsversuch - Klarung nicht erfolgreich »Waeilerleitung
an TL SC zur Klarung
- Kl&rung nicht erfolgreich - weiter gemél Schema
- Kldrung erfolgreich > Weiterleitung der Gespréchsnotiz an das KRM der Standort-
AA fiir das SC, das den Beschweardeanruf entgegengenommen hat bzw. der regiona-
len Famlllenkasse zur Erfassung in der KRM-{T-Anwendung.
3 Die Beantwortung von Vorstandsbeschwerden erfolgt nach Anforderung der Steliungnahme
beim betroffenen SC durch KRMzentral,
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3.10.3 Ablaufschema — Bearbeitung einer Beschwerde Gber einen

nicht eingehaltenen Riickruf {SGB Il und FamKa)

Riickrufversuch wurde dokumentiert!:

Ruckrufversuch wurde dokumentier, die
Kundin oder der Kunde abar nichl efraicht

/\

uispriingliches Anliegen ist
abschlleftend bearbaitet worden

3\

Information an die Kundin oder den
Kunden

Riickrufversuch wurde nicht dokumentiert?:

nicht alle Iinformationen zur
Antiegensklirung sind in VerBIS, Colibrl,
Kivt oder E -AKTE vermarkt odar dar
Vermerk st nicht aussagekraftia

y

neues 1. Ticket an das zustdndige Team
baw, Aufgabe in VerBIS mit der Bilte um
weitaren Rickruf innachalb von 48
Stunden

| Ruckrufversuch wurde nicht dokumentien? l

/\

sofort Ticket an das Leitungspostfach
des SC

h

sofort Ticket an das KRM-Postfach der

Wohnsitz-AA der Arbeitnehmer-Kundin
oder des Arbeitnehmer-Kunden baw.
der Betriebssilz-AA der Arbeitgeber-
Kundin oder des Arbeilgeber-Kunden

und

2, Ticke! an das z;siéncﬁge Team baw.
Aufgabe In VerBiS mit der Bitte um
weiteren Rockruf

Ededigungsmilteilung an das
zusténdige KRM

Abschiuss In der KRM-IT-Anwendung
und gof. abschiieende Antwort an die
BeschwerdefUhrerin oder den
Beschwerdefithrer durch das KRM

T Es handelt sich nicht um eine erfassungsrelevante Beschwerde.
2 Es handelt sich um eine erfassungsrelevante Beschwerde.
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4 Verfahren bei Antragen an die
Schlichtungsstelle nach dem Gesetz
zur Gleichstellung von Menschen
mit Behinderungen

Menschen mit Behinderungen und Verbdnde kénnen bei der Schlichtungs-
stelle nach dem Gesetz zur Gleichstellung von Menschen mit Behinderungen
(BGG) einen Antrag auf Einleitung eines Schlichiungsverfahrens stellen. Zu-
sténdig ist die Schlichtungsstelle fiir Streitigkeiten uber Verstdle gegen das
Benachteiligungsverbot sowie gegen die Verpflichtung zur Herstellung von
Barrierefreiheit. Die Schlichtungsstelle nach § 16 BGG ist bei der oder dem
Beauftragten der Bundesregierung fGr die Belange von Menschen mit Behin-
derungen eingerichtet. Die oder der Beauftragte gehért zum Geschéftshereich
des BMAS.

Soweit die BA beteiligt ist, wird sie iber die Beschwerde in Kenntnis gesetzt
und erhalt die Mdglichkeit innerhalb eines Monats Stellung zu nehmen bzw.
Abhilfe zu schaffen.

Die Beschwerdeftihrerin bzw. der Beschwerdefiihrer erhélt die schriftliche
Stellungnahme der BA und hat einen Monat Zeit zur Gegendulerung.

Die Schlichtungsstelle hat daraufhin einen Monat Zeit, schriftlich einen
Schlichtungsvorschlag zu unterbreiten; ggf. kann vorher ein Schlichtungsge-
sprach anberaumt werden.

Ein- und Ausgangskanal von und zur Schlichtungsstelle ist KRMzentral.

Sofern von der Schiichtungsstelle eine Nachbesserung von der BA gefordert
wird, wird der Fachbereich Rehabilitation der Zentrale (GR31) zur Qualitats-
sicherung durch KRMzentral beteiligt. Voraussetzung dafir Ist, dass der
Schlichtungsgegenstand fachliche Aspekte (z. B. zur Férderung) betrifft. Dies
ist nicht gegeben, soweit es sich 2. B. um infrastrukturelle Belange handelt.
Die Zulieferung an den Fachbereich erfolgt mindestens eine Woche vor Ablauf
der AuRerungsfrist.

Der Ablauf stellt sich wie folgt dar;
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4.1 Einholen der Stellungnahme

Schilchiungsstelle

¥ X

Mitarbeiterin oder Kundin oder Kunden der BA ~
Mitarbaiter der BA SGB i
¥ v
POE o
KRMzentral nachrichtlich -
(BA-SH) > Ri
Af

4.2 Riicklauf der Stellungnahme

Qualitatssicherung unter Einbindung des

RD Fachbereichs der RD

|

KRMzentral
(BA-SH)

h 4

Schlichtungsstelle
BGG
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4.3 Ablauf bei ,,Nachbesserungswunsch® der
Schlichtungsstelle

Schlichtungsstelle

Schlichtungsstelie

nachrichtlich GR31

KRMzentral

fordert "Nachbesserung® "

KRMzenlral
{BA-3H)

!

Sehlichiungsstelle
BGG

¥ GR31 wird eingeschaltet, sofern es

Belange handalt.

A

Zenirate

{BA-SH) nachrightlich.....,,

Qualltitssicherung unter
Einblsdung des Fachberelchs

— GR31

" Zentrale'

abschilefende
Qualitéts-
sleherung,
Zuleltung mind.
elne Woche vor
Ablaul der
AuRerungsfrist

sich um fachliche und nicht um z.B, infrastrukturelle
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5 Geschaftsprozesse KRM

Da Kundinnen und Kunden einen Anspruch auf eine schnelle und qualitativ
hochwertige Bearbeitung ihrer Anliegen haben, wurden die wesentlichen Ar-
beitsprozesse im KRM einheitlich gestaltet und den Dienststellen mit dem Ge-
schéaftsprozessmodell (GPM) zur Verfiigung gestelit.

Es liegen folgende modellierte Geschaftsprozesse vor:

® & & 2 9 & &

KRM SGB Il in den RDen durchfiihren

KRM SGB || in den gE durchflhren
Petitionen/Eingaben im Rechtskreis SGB |l bearbeiten
KRM SGB I in den RDen durchfilhren

KRM SGB il in den AA durchfiihren
Petitionen/Eingaben im Rechtskreis SGB lll bearbeiten
KRM in den Familienkassen durchfijhren
Petitionen/Eingaben in den Familienkassen bearbeiten
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6 Begriffsdefinitionen und Aufgaben-
abgrenzung

6.1 Begriffsdefinitionen

Begriff Definition

Kundenreaktion « jede Art der Mitteilung (schriftlich, elektronisch, tele-

fonisch oder persdnlich})

e eine negative oder positive Bewertung seitens der
Kundin oder des Kunden

+ hat ggf. Auswirkungen auf die Erbringung der Dienst-
leistungen der BA

e zeigt ggf. das Verhalten von Mitarbeitenden der BA

auf

Lob o positive Meinungséulierung aus eigenem Antrieb
e Ausdruck einer hohen Zufriedenheit mit Leistung

oder Verhalten
geht deutlich (iber hofliche Kommunikation hinaus

Folgereaktion s eine Kundin oder ein Kunde wendet sich erneut trotz
bereits umfassender und abgeschlossener Bearbei-
tung seines bzw. ihres Anliegens in derselben Sache
an die BA
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Begriff Definition

Petition . Jemand wendet sich mit B;tten oder Beschwerden an
den Deutschen Bundestag (Petitionsausschuss, Ar-
tikel 17 Grundgesetz — (GG))

ol

6.2 Begriindete Beschwerden

Begriindet sind Beschwerden, bei denen
a) die angegriffene Entscheidung bzw. Mafinahme inhaltlich fehlerhaft war
odar

b) dem Kundenanliegen ganz oder teilweise entspfochen wurde, obwohl| die
urspriingliche Entscheidung rechtsfehlerfrei war und neue Tatbestande
erst nachtrdglich — im Rahmen der Beschwerde — bekannt wurden oder

¢) von der BA gesetzte Standards zur Bearbeitungsdauer nicht eingehalten
wurden, die Kundinnen bzw. Kunden ihre Mitwirkungspflichten aber voll-
sténdig erfUllt haben oder

d) berechtigte Kritik gelibt wird an bzw. am

der fachlichen Kompetenz der Mitarbeiterin oder des Mitarbeiters
Verhalten der Mitarbeiterin oder des Mitarbeiters

organisatorisch bedingten Gegebenheiten oder Ablaufen
Online-Produkte

Sonstigem.

. & & &

zu Buchstabe a)
Eine Entscheidung bzw. Maiinahme ist inhaltlich fehlerhaft, wenn sie gegen
materielles oder formelles Recht verstoft,

Eine begriindete Beschwerde liegt hier vor, wenn erst durch die Beschwerde
der Kundin oder des Kunden eine nicht korrekte Rechtsanwendung oder ein
Bearbeitungsfehler einer AAfeiner gEfeiner regionalen FamKa aufgedeckt
und entsprechend korrigiert wird.

zu Buchstabe h)

Bei der Zuordnung, ob eine Beschwerde begriindet oder unbegriindet ist,
muss immer von der Kernfrage ausgegangen werden:

Hat sich durch das Einlegen der Beschwerde an der Entscheidung bzw. der
Arbeits- oder Verhaltensweise etwas gedndert? (z.B. Angebot einer Alterna-
tividsung, Wechsel der zustandigen Vermittiungsfachkraft)

Wird diese Frage bejaht, so ist die Beschwerde begrindet.
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zu Buchstabe c):

Ob eine Beschwerde in Bezug auf die Bearbeitungsdauer begriindet ist, be-
darf letztlich einer Einzelfallpriifung. Hilfsweise kann aber beim Uberschreiten
der nachstehenden Bearbeitungszeiten von einer begriindeten Beschwerde
ausgegangen werden.

¢ Arbeitslosengeld (SGB IlI)

Richtschnur fiir eine angemessene Bearbeitungsdauer sind 20 Ar-
beitstage nach Vorliegen der volistAndigen Antragsunterlagen.

s leistungen zum Lebensunterhalt {SGB I}

Die Bearbeitungsdauer sollte pach Vorliegen der volistédndigen An-
tragsunteriagen nicht langer als 14 Arbeitstage betragen.

s Leistungen der FamKa

- Antrag auf Kindergeld (EStG ohne ziiR)
Entscheidungen Gber Kindergeldantrage (steuerlich ohne zUR und
BKGG) sollten innerhalb von zehn Arbeitstagen nach Eingang ent-
scheidungsreifer Antragsunterlagen getroffen werden.

- Antrag auf Kindergeld (EStG ziR inkl. BKGG)
Entscheidungen (ber Kindergeldantrdge soliten innerhalb von 20
Arbeitstagen nach Eingang entscheidungsreifer Antragsunterlagen
getroffen werden.

- Antrag auf Kinderzuschlag
Entscheidungen (ber Anirdge auf Kinderzuschlag sollten innerhalb
von 20 Arbeitstagen nach Eingang entscheidungsreifer Antragsun-
terlagen getroffen werden.

- Weitere Bearbeitungsvorgange
Diese Bearbeitungszeiten auch auf andere Bearbeitungsvorgénge,
wie z. B. Nachweise, die im Rahmen von Uberpriifungen des An-
spruchs auf Kindergeld eingereicht werden, anzuwenden, ist nicht
zielfiihrend. Hier kann den regionalen Familienkassen filr alle Auf-
gabengebiete eine Bearbeitungszeit von 30 Arbeitstagen einge-
raumt werden.

zu Buchstabe d):
Kritik ist berechtigt, wenn das Anliegen durch die BA beeinflusst bzw. erledigt
werden kann.

Hier ist Mitarbeiterverhalten, einschlielllich Rickrufverhalten, zu erfassen, so-
weit es zu Recht kritisiert wird, ohne dass objektiv eine Dienstaufsichtsbe-
schwerde vorliegt.

Mitarbeiterverhalten umfasst die Bereiche Kommunikation, Umgangsformen,
Zuverlassigkeit, Einsatzbereitschaft, Bemiihen/Engagement und das Rickruf-
verhalten.
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Organisationsbedingte Gegebenheiten/Ablaufe sind:

+ Offnungs- und Servicezeiten
Gestaitung der Empfangs- und Wartebereiche/Leitsystem
Wariezeiten in der Dienststelle
Bauliche Gegebenheiten
Terminierung (Terminvergabe/Terminabsage)
Organisationsbedingter Vermittler-/Beraterwechsel
Telefonische Erreichbarkeit
Stoérung im Zahiungsverkehr.

6.3 Aufgabenabgrenzung

Die Kundenreaktionen, die ausschiielllich eines der nachfolgenden Anliegen
enthalten, liegen nicht im Zustindigkeitsbereich des KRM.

Thema Definitiqn verantwo__r_t!ich
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Thema Definition

verantwortlich

Dienstauf- « Beschwerde, mit der das per-

sichisbe- stnliche Verhalten von Beam-
schwerde ten bzw, Angesteliten geriigt
wird

Leistungs- « Mittellungen, die Hinweise

missbrauch enthalten, dass eine Kundin
oder ein Kunde zu Unrecht
Sozialleistungen erhalt, weil
sie bzw. er nicht alle Tatsa-
chen bzw. Anderungen in den
Verhaltnissen angibt, die flr
die Leistungsgewahrung er-
heblich sind

o Ordnungswidrigkeiten/Strafta-

ten

zustandiger 1IS-Personal
(SGB 1l bzw. FamKa); Ge-
schéftsfiihrerin oder Ge-
schéftsflihrer der gE

{SGB )

verantwortlicher Fachbe-
reich des OS, der gk bzw.
regionale FamKa

1 Richtet sich die Dienstaufsichisbeschwerde gegen ein Miiglied der Geschifisfiihrung einer
AA oder die Geschiftsfiihrerin oder den Geschéftsflihrer einer gE (die Mitarbeiterin bzw.
der Mitarbeiter der BA ist), ist der IS Personal der RD verantworllich bzw. bei AT-Kréften
der Bereich POE 4 der Zentrale. Handelt es sich um eine kommunale Mitarbeiterin oder ei-
nen kommunalen Mitarbeiter, so ist die Beschwerde mit Verweis auf die Zustandigkeit der
vorgesetzten Einheit (z.B. Landratin bzw. Landrat) an die Beschwerdefiihrerin bzw. den Be-

schwerdefiihrer zuriickzugeben.
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Defin_it_i__on _verantwort!_ich _

ider R o

Befangen- o AuRerung der Besorgnis der  Leiterin bzw. Leiter der Be-

heitsantrag Befangenheit bzgl. einerun-  hérde (VG AA, GF gE bzw.
parteiischen Amtsausiibung  Leitung der regionalen
{vgl. § 17 SGB X) FamKa)

Hinweis: Petitionen und Eihgaben von Beschéftigten der BA werden vom
BMAS dem Bereich POE der Zentrale zur Bearbeitung zugsleitet.
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7 Ausstattung
7.1 Flyer, Meinungskarten und Plakate

Die von KRMzentral konzipierten Meinungskarten, Flyer und Plakate sind Be-
standteil eines aktiven Kundenreaktionsmanagements. Uber diesen Kommu-
nikationskanal erhalten Kundinnen und Kunden die Mdglichkeit, Anregungen,
Lob und Kritik schriftlich oder mittels QR-Codes elektronisch zu duftern.

Die Bestellung ist Gber BA-DIS mit der Artikelnummer 101388 fiir Flyer, der
Artikelnummer 400677 flir Meinungskarten und der Artikelnummer 100791 flr
das Plakat méglich.

7.2 Aufsteller

Die Dienststellen sind in der Grundausstattung mit Aufsteliern versorgt wor-
den. Neu- oder Ersatzbeschaffungen erfolgen in dezenfraler Verantwortung.
Dabei gelten folgende Mindestvoraussetzungen: Anbringungsmadglichkeit fr
ein Plakat, Halterung fir die Meinungskarten/Flyer, verschliefRbarer Briefkas-
ten, Schreibflache.
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8 Qualifizierung und Kompetenzer-
werb

8.1 Training ,,Kundenreaktionsmanagement -
Professioneller Umgang mit Kundenreaktio-
nen (Basis)“

Das Training ,Kundenreaktionsmanagement - Professioneller Umgang mit
Kundenreaktionen {Basis)" ist im Rahmen des dezentralen Einarbeitungspro-
gramms fiir neu angesetzte KRM-Beauftragte im Rechtskreis SGB Il und in
den regionalen FamKa im Grundprogramm vorzusehen. Flir die KRM-Beauf-
tragten in den gemeinsamen Einrichtungen wird die Teilnahme empfohlen.
Nahere Einzelheiten kénnen der Modulinformation in der BA-Lernwelt ent-
nommen werden,

8.2 Training ,,Bearbeiten von Petitionen und Ein-
gaben®

Um den Anspriichen des BMAS und des Petitionsausschusses des Deut-
schen Bundestags an Stellungnahmen zu Petitionen und Eingaben gerecht
zu werden, bietet das Training ,Bearbeiten von Petitionen und Eingaben” eine
Einfihrung in die Thematik fur Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter an, die mit der
Erstellung, Priifung, Uberarbeitung und Weiterleitung von Stellungnahmen zu
Petitionen und Eingaben betraut sind.

Ergénzt wird das Prasenztraining durch ein webbasiertes Selbstiernmodul

in der BA-Lernwelt, das als Vorbereitung auf das Seminar und ggf. zur spéte-
ren Verstetigung und zum Lerntransfer genutzt werden kann.

8.3 Arbeitshilfen zur KRM-IT-Anwendung

Unterlagen und Lernhilfen zur KRM-IT-Anwendung stehen im KRM-Board
unter dem Reiter Informationen - KRM-IT zur Verfligung.
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8.4 Kundenorientierung und kommunikative
Kompetenz

Neben den Fachkenntnissen und dem Beherrschen der iT-Fachanwendun-
gen kommt der Kundenorientierung und kommunikativen Kompetenz eine he-
sondere Bedeutung zu. Ob sich die Kundin oder der Kunde im Beschwerdefall
ernst genommen flhlt, eine einvernehmiiche L&sung erreicht werden kann
und somit Kundenzufriedenheit entsteht, entscheidet sich im Wesentlichen
dadurch, wie Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter inshesondere auf eine Kunden-
beschwerde reagieren. Daher kommt bereits dem ersten Kontakt mit der Kun-
din oder dem Kunden im Rahmen der Beschwerde eihe zentrale Bedeutung
2u, Insofern ist es wichtig, alle Mitarbeitenden auf Beschwerdeslituationen vor-
zubereiten und ihnen die flr eine erfolgreiche Bewaltigung dieser Kontakte
erforderlichen Quailifikationen zu vermitteln.

Als Instrumente zur Starkung der Kundenorientierung und der kommunikati-
ven Kompetenz stehen inshesondere folgende Mallnahmen zur Verfigung:

+ Einarbeitung am Arbeitsplatz einschi, Hospitation bei erfahrenen Kol-
leginnen und Kollegen

« Kommunikationstrainings u.a. zum richtigen Verhalten in Beschwerde-
kontaktsituationen

¢ Blended-Learning-Kurs ,So kommuniziere ich wirkungsvolt.”

8.5 Auszubildende, Studierende, Trainees

Die Thematik KRM ist mit einer Hospitation im betrieblichen Ausbiidungsplan
flr den Ausbildungsberuf Fachangestellte fir Arbeitsmarktdienstleistun-
gen/ Fachangestellter fir Arbeitsmarktdienstleistungen enthalten (siehe
«Ergénzende Hospitation In Verbindung mit individuellen Arbeitsauftrdgen” im
.Betrieblichen Ausbildungspian®).

In Abstimmung mit der Hochschule der Bundesagentur fir Arbeit (HdBA) wer-
den fur die Studierenden der Bachelor-Studiengénge am Campus Mann-
heim und am Campus Schwerin Lehrveranstaltungen mit KRM-Bezug ange-
boten,

Die Trainees der BA werden im Rahmen eines Vortrags in der Fiihrungsaka-
demie der BA (FBA) {iber Ziele und Arbeitsweise des KRM informiert.
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9 Kommunikation

9.1 Allgemeine UnmutsauBerungen/politische
MeinungsauBerungen

Soweit Kundenreaktionen allgemeine Unmutsauerungen und/oder politische
Meinungen beinhalten, soliten diese Punkte nur kurz, freundlich und sachlich
beantwortet werden. Im Hinblick auf politische Meinungsaulerungen ist da-
rauf hinzuweisen, dass die BA zur Neutralitét verpflichtet ist.

9.2 Eskalation von Kundenreaktionen

Grundsatzlich gilt, dass eine Kundenreaktion dort bearbeitet wird, wo sie ihren
Entstehungsgrund hat, d.h. im Regelfall in der AA/gE/regionalen FamKa,

Kann bei emotionaler und/oder fachlicher Eskalation auf der Ebene der AA/GE
oder der regionalen FamKa keine fiir die Beschwerdefiihrerin oder den Be-
schwerdefihrer zufriedenstellende Lésung gefunden werden, so hat die ader
der KRM-Beauftragte die Moglichkeit, das KRM der RD bzw. der FamKa-Di-
rektion einzuschaiten. Dieses priift dann, ob es steuernd eingreift oder die
Sache in eigener Zustandigkeit weiterbearbeitet und der Kundin oder dem
Kunden antwortet. Bei fachlicher Eskalation bzw. unterschiedlicher fachlicher
Auffassung klért es die Fachfrage mit dem fachlich zustindigen Bereich ab.

Ist das Verhalten unangemessen bzw. die Forderung unberechtigt und zeigt
sich die Kundin oder der Kunde nachhaltig uneinsichtig (z. B. trotz mehrerer
Antworltschreiben der BA), so kann es berechtigt sein, der Kundin oder dem
Kunden héfiich aber unmissverstandlich mitzuteiten, dass sie bzw. er zu ihrem
bzw. seinem Anliegen keine weitere Nachricht erhalten wird, Es wird empfoh-
len, sich daran zu halten, um eine nicht zielfiihrende Fortsetzung des Konflik-
tes zu vermeiden. Wenn die Kundin oder der Kunde einen neuen Sachvortrag
in derselben Angelegenheit vorbringt, ist dieser im reguiaren KRM-Verfahren
zu bearbeiten.
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10 Berichtspflichten

Auswertungen und Berichte des KRM auf allen Ebenen sind ein wichtiges Ele-
ment der Qualitdtssicherung. In diesem Zusammenhang berichtet KRMzent-
ral nach Ablauf des ersten Halbjahres dem Vorstand und nach Ablauf des
Kalenderjahres dem Verwaltungsrat. Die Berichte basieren auf der Grundlage
eigener Erkenntnisse sowie der Berichte der RDen, ZAV und FamKa. Die Be-
richterstattung bietet fiir den Vorstand und die Geschéftsbereiche der Zentrale
die Mdglichkeit, gezielt Malnahmen der Gegensteuerung einzuleiten.

10.1 Berichtstabelie
10.1.1 AA, gE, FamKa und Inkasso

10.1.2 RD, ZAV, FamKa-Direktion und Inkasso BA-SH

1Berichtsempfanger . lBerichtszeitraum §B_erl_chtst_ermi__n_
]KR_Mzgqtr_al o [Kalender}ahr §1.Februarjedan Jahres
KRMzentral Ibel aktuellen, regionaienéad hoc

Themen ]
10.2 Jahresberichte

Unabhingig davon, ob sie die KRM-IT-Anwendung der BA nutzen, berichten
die gE an die RDen - soweit die Aufgaben der BA betroffen sind - (iber ihre
Erkenninisse der qualitativen Beschwerdeentwickiung.

10.2.1 Quantitativer Teil

Fir die erforderlichen quantitativen Werte zum Jahresbhericht steht den
Dienststellen im KRM-Controlling-Cockpit eine feste Auswertung zur Verfi-

gung.

! siche Empfehlung des Verwaitungsrates zu den Aufgaben und der Aufgabenerledigung der
Verwaltungsausschiisse

Berichtsempfinger ; Berichtszeitraum g Berichtstermin ;
Verwaltungsausschuss AA' éRege!ung vor Ort §1 X jéhrlich §
Tragerversammlung gE |Regelung vor Ort |Regelung vor Ort ;
RD, FamKa-Direktion bzw. In-iKaIender}ahr 322. Januar jeden Jah-|
kasso BA-SH ; res 2
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10.2.2 Qualitativer Teil

Der qualitative Teil der Auswertung hat hohe Bedeutung, da hierbei Schwach-
stellen und Mangel im System erkannt und entsprechende Gegenmafnah-
men initilert werden kdnnen. Die qualitative Auswertung ist somit ein bedeu-
tender Faktor fiir die mittelbare Steigerung der Kundenzufriedenheit.

Die qualitative Auswertung fir die Berichterstattung umfasst

¢ eine konkrete Beschreibung der Schwerpunkte von Kundenanliegen und
der damit verbundenen systemischen Fehler,

¢ die grindliche Ursachenanalyse und

» die Herstellung des Bezugs zu den angebotenen Dienstleistungen der BA.

Bei der Analyse sind quantitative Abweichungen zwischen den Werten des
abgelaufenen Kalenderjahres (Berichtszeitraum) und den Werten des davor
liegenden Kalenderjahres von mehr als 20 Prozent detailliert zu begriinden
und die ergriffenen oder vorgesehenen Verbesserungsmafinahmen darzu-
stellen.

Im Bericht ist des Weiteren darzustelien, welchen Beitrag das KRM in den
Dienststellen (RD/AA/gE/FamKa/Inkasso) zum Qualitdtsmanagement geleis-
tet hat,

Fir die RDen ist als Anlage 2 ein Berichtsschema zu den ,Qualitativen Aus-
sagen"” beigefigt.

10.3 Ad-hoc-Berichte aus aktuellem Anlass
(Friihwarnsystem/Risikomanagement)

Aus den Kundenreaktionen soll KRM méglichst frithzeitig Probleme, Konflikte
und Risiken erkennen und damit den Flihrungskraften Gelegenheit verschaf-
fen, rechtzeitig steuernd einzugreifen, um Eskalationen zu vermeiden. Die
RDen, Inkasso BA-SH und die ZAV sollen daher Sachverhalte, die auf beson-
dere Fallgestaltungen oder Problemiagen hinweisen, umgehend per E-Mail
an KRMzentral berichten.

Die AA berichten den RDen, die regionalen FamKa der FamKa-Direktion und
die Inkasso-Standorte an Inkasso BA-SH.,

Die FamKa-Direktion arbeitet bei der Bearbeitung von individuellen Kunden-
reaktionen mit KRMzentral zusammen.

Problemiagen werden von der Geschéftsfilhrung der FamKa-Direktion an den
Vorstand der BA herichtet.

Bei Ubergreifendem bzw. (berorilichem Bedarf veranlasst KRMzentral
Ad-hoc-Erhebungen.
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