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Geschéaftsanweisung 01

Die HEGA 07/2009-08 wurde Uberarbeitet und mit HEGA 02/2012-08 an die aktuelle

Rechtslage angepasst.

Kundenreaktionsmanagement (KRM)
im jobcenter Wolfenbiittel

. Ausgangslage

Als kundenorientierter Dienstleister misst das jobcenter Wolfenbuttel
der Kundenzufriedenheit einen hohen Stellenwert bei. Riickmeldungen
von Kunden {ber die Einschétzung unserer Arbeit helfen uns, die
Dienstleistungsqualitat stetig zu verbessern und zu optimieren.
Kundenzufriedenheit zu erzielen ist ein hohes geschiftspolitisches
Ziel und deshalb Aufgabe aller Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter.

l. Ziele des KRM

Ziel des Kundenreaktionsmanagements soll sein, schnell und
kompetent auf Kundenanliegen zu reagieren, um die
Kundenzufriedenheit herzustellen bzw. zu erhalien. Erkenntnisse aus
berechtigten Beschwerden tragen dazu bei, die Qualitit der

Dienstleistungen zu gewéihrleiéten und ggf. zu verbessern.

l.  Definition

Eine Kundenreaktion, ob schriftlich, miindlich, fernmindlich oder per E-
Mail beinhaltet individuelie Anliegen und ist daher kundenorientiert
zeitnah, individuell und problemgerecht zu bearbeiten.

Dienstaufsichtsbeschwerden sind Beschwerden, die sich konkret auf

ein personliches Fehiverhalten von Beschiftigten beziehen. Die

Kundenzufrieden-
heit

Ziele

Anliegen

Dienstaufsichts-
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Zustandigkeit hierfir liegt beim Geschéftsfithrer des jobcenters
Wolfenbiittel. ,

Petitionen sind an den Petitionsausschuss des deutschen Bundestages
g}erichtet und werden {ber das’ Bundesministerium fir Arbeit und
Soziales (BMAS) auf dem Dienstweg Uber die Zentrale der BA und die
RD NSB an die Agentur fir Arbeit Braunschweig zur Stellungnahme
weitergeleitet. Bei Eingaben an das BMAS wird ebenso verfahren. »

Die Bearbeitung von Petitionen/Eingaben wurde mit HEGA-02-2012 neu

geregelt.

Neu ist auch, dass es Petitionen geben kann, die Aufgaben betreffen,
die in die Zustidndigkeit der Tragerversammlung nach § 44c Abs. 2
SGB Il fallen. Diese Petitionen werden vom BMAS direkt der
Geschéftsfihrung der Jobcenter Ubermittelt. Die Geschéftsfiihrung
iibersendet die durch die Trager autorisierte Stellungnahme spatestens

14 Tage vor Ablauf der durch denv Petitionsausschuss gesetzten Frist an
das BMAS.

Widerspriiche sind keine Kundenreaktionen im Sinne des KRM und sind
an die Widerspruchsstelle weiter zu leiten.

. Zustandigkeiten

KRM ist Fﬁhrungsaufgabe. Die Fuhrungskréfte entwickeln und férdern
das Verstidndnis der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter, KRM als Chance
zu begreifen und zu nutzen. Sie werden von der/dem Beauftragten fir

Kundenreaktionsmanagement unterstitzt.

Die/der Beauftragte fiir KRM ist zusténdig fur
> die Steuerung des Bearbeitungswegs,

> die Festlegung der internen Termine und Uberwachung ihrer
Einhaltung (Wiedervorlage, Erinnerung),

> die Einhaltung der Termine gegeniiber vorgesetzten Dienststellen,

> die inhaltliche Uberpriifung der Stellungnahmen/Berichte (unter
Beteiligung der Fach- und Fiithrungskréfte),

Beschwerde

Petition/Eingabe

Petitionen die.
Tragerversammiung
betreffend ‘

Widerspruch

Was heildt
Fuhrungsaufgabe?

Was mécht die/der
KRM-Beauftragte?
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> die Uberpriifung der &uReren Form und der Ausfertigung von
Stellungnahmen/Berichten,

> die Eintragungen in die KRM-Datenbank sowie

> die tagliche Sichtung des virtuellen Postfaches KRM und die
Veranlassung der weiteren Bearbeitung .

Eingehende Kundenreaktionen sind von der/m Beauftragten fur KRM in
der KRM2-Datenbank zu erfassen, zur Bearbeitung an die zusténdige
Fachabteilung weiterzuleiten und hinsichtlich der termigerechten
Bearbeitung zu iiberwachen. Abschlieend ist die Kundenreaktion in der
KRM2-Datenbank zu bewerten und auszutragen (siehe Anlage 2). Auch
anonyme Reaktionen sind in der KRM-Datenbank zu erfassen und

auszuwerten.

Fir die fachliche Bearbeitung‘der Kundenreaktion sind grundsitzlich

die zustdndigen Teamleiter/innen verantwortlich.

. Umgang mit Kundenreaktionen

Jeder Kunde des jobcenters Wolfenbﬁttél soll die Méglichkeit haben, zu
jeder Zeit und in jeder Form Lob und Kritik zu &uflern oder auch
Anregungen zu geben. Um dies zu gewdhrleisten wurde das Angebot
des KRM um das E-Mail-Postfach

Jobcenter-Wolfenbuettel. Kundenreaktionsmanagement@iobcenter-ge.de

erweitert. Auf der Homepage des jobcenters Wolfenbittel ist ein

entsprechender Link hierfiir installiert. Verantwortlich fiir dieses Postfach
ist die/der Beauftragte fir KRM. '

Desweiteren werden die Kunden durch Auslegen eines Flyers auf das
Kundenreaktionsmanagement im jobcenter Wolfenbittel aufmerksam
gemacht.

Persénliche oder telefonische Auferungen von Kunden, gleich ob Lob
oder Kritik sind von jeder/m Mitarbeiterin/Mitarbeiter entgegen zu
nehmen. Kann dem Kunden nicht sofort geholfen werden, erfolgt eine
personliche Weiterleitung der Kundenreaktion an die zustdndige
Teamleitung (Vordruck Anlage 1) und nachrichtlich an den/die

Erfassen der KR

Bearbeitung der KR

Erreichbarkeit des
KRM
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Beauftragte fiir KRM damit die Erfassung in der KRM2-Datenbank

gewahrleistet ist.

Alle schriftlichen Kundenreaktionen sowie Eingaben/Petitionen und

Dienstaufsichtsbeschwerden sind grundsétzlich der Geschéftsfiihrung

vorzulegen.

Bei Beschwerden, die telefonisch im Service Center (SC) eingehen, ist
das Anliegen dort zu klédren. Sofern eine kundenorientierte Beantwortung
dort nicht abschlieRend erfolgen kann, wird ein Ticket an das Postfach

der zustandigen Teamleitung und ,Cc* dem KRM geschickt. Der/die
Beauftragte fir KRM iibernimmt die Erfassung in die KRM2-Datenbank
und Uberwacht die termingerechte Bearbeitung der Kundenreaktion.
Kundenreaktionen, die das SC selbst betreffen und nicht dort
eingehen sind an die/den Beauftragte/n fir KRM der Verbundagentur
weiter zu leiten. Hier werden sie in der Datenbank erfasst und an den
Bereichsleiter des SC weitergeleitet.

.  Fristen

Alle Kundenreaktionen werden schnellstméglich bearbeitet. Schriftliche
Kundenreaktionen sollten grundsétzlich innerhalb von 14 Kalendertagen
abschlieend bearbeitet werden.

Kann einer schriftichen Kundenreaktion (einschl. E-Mails) nicht
unmittelbar abgeholfen werden, ist innerhalb von 3 Arbeitstagen mit einer
Eingangsbestatigung zu reagieren.

Wenh erkennbar ist, dass die Kundenreaktion nicht innerhalb von 14
Tagen abschlieRend bearbeitet werden kann, ist dem Kunden spétestens
nach einer Woche eine Zwischennachricht zu erteilen.

Eingaben und Petitionen sind — auch bei hoher Arbeitsbelastung — als
Sofortsache zu behandeln. Stellungnahmen werden grundsatzlich bis

zum geforderten Termin an die RD weitergeleitet. Sollte eine

Service-Center

Bearbeitungszeiten

Terminsachen
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Stellungnahme nicht zum genannten Termin gefertigt werden kénnen, da
z.B. Auskiinfte Dritter erforderlich sind, besteht die Méglichkeit durch

die/den Beauftragte/n fiir KRM eine Fristverlangerung iber die RD NSB-

beim BMAS zu beantragen.

Die/der  Beauftragte far KRM  {berprift regelméBig den
Erledigungsstand eingegangener Kundenreaktionen. Dabei sind die
genannten Fristen einzuhalten. Die Geschéftsfiihrung wird regelméafig

iiber den Bearbeitungsstand unterrichtet.

I.  Datenschutz

Aus Griinden des Datenschutzes ist eine Ubermittiung von Schriftstiicken
(z.B. Stellungnahmen, Fristverlangerungen) per E-Mail grundsatzlich
nicht zuldssig, jedoch kann in Einzelfdllen eine Ubermittlung in
anonymisierter Form stattfinden (siehe HEGA 02/2012—08, Pkt. 1.3.6):

. Auswertung der Kundenreaktionen

Die Geschéftsfilhrung wird durch die/den Beauftragte/n fiir KRM unter
Einbeziehung der IT-Anwendung KRM2 und der danach mdglichen
Auswertungéalternativen quartalsmafig Uber die Ergebnisse
unterrichtet. Die Geschiftsfilhrung unterrichtet einmal jahrlich zum
31.12. (oder auf Anforderung) dem VG der Agentur fiir Arbeit

Braunschweig.

r

- Ablage der Vorgédnge, Weisungen

Samtliche Vorgéange, die Kundenreaktionen betreffen, sind in  Kopie
durch die/den Beauftragte/n fir KRM  beim Aktenzeichen zu
hinterlegen. Durch den betroffenen Fachbereich werden die Originale

des Vorgangs in der Leistungs-/Fachakte abgelegt.

In der KRM-Ablage, der AA-Ablage und im Intranet werden

Versand per E-Mail

{T-Anwendung

Ablage
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Auswertungsergebnisse sowie Weisungen und Regelungen. etc.
eingestelit.

.. Giltigkeitsdauer

Diese GesChéiftsanweisung tritt mit sofortiger Wirkung in Kraft.

In Krafttreten

Die Geschaftsanweisung wird jeweils zum 31.12. d. J. durch die/den
Beauftragten fiir Kundenreaktionsmanagement Uberpriift. Sollte keine
Anpassung des Verfahrens erforderlich sein, gilt sie in der bestehenden
Form weiter. |

gez. Vogel
Geschéftsfuhrer

leSééfe



Anlage 1

Aufnahme einer persénlichen oder telefonischen Kundenreaktion

Mitarbeiter: Org.-Z..

Reaktion erfolgte [ | persénlich [ |telefonisch

Die Reaktion stammt von einem/einer Kunden/Kundin der

Gruppe
[ ] Arbeitnehmer [ ] Arbeitgeber [] Sonstige:

Der Kunde / die Kundin duBert sich wie folgt:

Der Kunde/die Kundin machte folgenden Verbesserungs-
- vorschlag:

Sonstige Anmefkungeaninweise:

Daten des Kunden

Name, Vorname:
Anschrift:

ggfs. Kundennummer:
gafs. Telefonnummer:

Datum, Unterschrift des aufnehmenden Mitarbeiters:

Zur Erfassung und Bearbeitung weiterleiten an

Hdz. Datum

Antwortschreiben abgesandt:
Weiterleitung an 705:
z.d.A.
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Anlage 3

Bearbeitung von Petitionen und Eingaben im Rechtskreis SGB i

Musterstellungnahme

. Stellungnahme
zu der Petition der Frau/des Herrn Vorname Nachname vom Datum,
eingegangen im Jobcenter Musterstadf am Datum

Kuerarstellung des Petitionsanliegens

(2-3 Satze, z.B.. "Mit der Petition wendet sich die Petentin/der Petent gegen ... /
beschwert sich ... Uber ... / begehrt ...")

Feststellung des Ergebnisses der Uberpriifung der Petition -

(z.B.: ,Die Petition ist jedoch nicht begrUn‘det / nur soweit begriindet, als ... Im Ubrigen‘
ist sie nicht begrindet.”)

Schilderung des Sachverhalts (méglichst chronologisch) unter Beriicksichtigung der
wesentlichen tatsachlichen Ausfuhrungen der Petentin/des Petenten

(z.B.. ,Die Petentin/der Petent hat am ... einen Antrag auf ... gestellt. Der Antrag wurde
mit Bescheid vom ... abgelehnt. Der hiergegen am ... eingelegte Widerspruch wurde mit
Widerspruchsbescheid vom ... zuriickgewiesen.” ,Uber die dagegen beim SG ...
eingereichte Klage ist noch nicht entschieden.” ,Soweit die Petentin/der Petent
behauptet, dass ..., haben die Feststellungen der ... jedoch ergeben, dass...")
Umfassende rechtliche Wiurdigung des Sachverhalts unter BerUcksichtigung der
wesentlichen rechtlichen Ausfiihrungen der Petentin/des Petenten

(z.B.: ,Der Widerspruch war zuriickzuweisen. GeméaR § ... Absatz ... Satz ... SGB Il hat
Anspruch auf ..., wer ... Diese Voraussetzung liegt vor, wenn ... Die Petentin/der Petent
hat ... Soweit die Petentin/der Petent der Ansicht ist, dass ..., ist dies mit ... nicht
vereinbar.")

Schlusssatz

(z.B.: ,Die Petition ist nach alldem nicht begriindet / nur teilweise begrindet.”)

Jobcenter: -
Organisationseinheit: ...

GZ:

Ansprechpartner; i-.l.err/Frau
Tel.-Nr.: Durchwahl
Name, Unterschrift: Geschéftsfiihrerin/Geschéftsfihrer bzw. Vertreterin/Vertreter Datum



