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1. Allgemeines

Bereits im Jahr 2003 fihrte die Bundesagentur fir Arbeit (BA) ein dreistufiges,
flachendeckendes Kundenreaktionsmanagement (KRM) ein. Die ARGE/das Jobcenter
Landkreis Germersheim hat sehr friihzeitig fir seine Kundinnen eine Anlaufstelle geschaffen,
bei der sie Beschwerden, Lobe und Anregungen vortragen kénnen. Dies soll zur Steigerung
der Kundenzufriedenheit und konsequenten Verbesserung der Dienstleistungsqualitat des
Jobcenters beitragen. Erkenntnisse aus berechtigten Beschwerden und Anregungen werden
zur effizienteren Gestaltung der Arbeitsverfahren genutzt und tragen zu einer Steigerung der
Qualitat der Arbeitsergebnisse bei. Ein wirksames Kundenreaktionsmanagement stellt aus
Sicht der Kunden ein Zeichen fiir eine hohe Kundenorientierung dar.

2. Ziele des Kundenreaktionsmanhagement

KRM will

e in der AuRBenwirkung einen Beitrag zur Kundenorientierung des Jobcenters leisten
um die Kundenzufriedenheit zu untersttitzen

e fir die internen Verfahrensablaufe als Dienstleister wirken, evtl. in den
Kundenreaktionen zum Ausdruck kommende betriebliche Schwachen auswerten
und als ein Bestandteil des Qualitatsmanagements dazu beitragen, die
Dienstleistungsqualitat des Jobcenters zu halten und zu verbessern.

e KRM fokussiert sich auf Kundinnen, die Defizite aufzeigen, Anregungen geben, aber
auch Lob &uf3ern. Beschwerden liefern wichtige Informationen zur Qualitéat von
Arbeitsweise, Verfahrensablaufen und Dienstleistungen, zur Prozessoptimierung
und zur Kundenorientierung der Mitarbeiterinnen. KRM kann frihzeitig als
Seismograph auf Kundenreaktionen reagieren und damit Eskalationen vermeiden.



3. Verantwortlichkeiten und Aufgaben

Im Jobcenter Landkreis Germersheim liegt die Verantwortung fur KRM bei der
Geschaftsfuhrung.

Ein/e Beauftragte/r ist fur die Umsetzung des KRM zusténdig und nimmt folgende Aufgaben
wahr:

e Bearbeitung/Beantwortung der Kundenreaktionen

e Organisation und Weiterentwicklung des KRM

e Thematisierung in Besprechungen der Fuhrungskrafte zur Sicherstellung der
Umsetzung von Erkenntnissen aus den Kundenreaktionen, auch zur Verbesserung
der Arbeitsqualitat

e Jahrliche Unterrichtung der Tragerversammlung des Jobcenters Uber die
Erkenntnisse KRM

e Erstellung eines Jahresberichtes und Ubersendung an die RD zum jeweiligen Termin
zu Beginn des Folgejahres.

4. Art und Form der Kundenreaktionen

Kundenreaktionen sind allgemein jede Art von Mitteilungen (personlich, telefonisch,
schriftlich oder per E-Mail) der Kundinnen des Jobcenters, die auf eine vorhergehende
Aussage, Handlung oder Entscheidung eine Bewertung (positiv oder negativ) der
Dienstleistung oder des Verhaltens von Mitarbeiterinnen enthalten. Das sind insbesondere
Winsche, Anregungen, Beschwerden, Lobe, Eingaben und Petitionen.

Beschwerden sind Ausdruck von Unzufriedenheit und verfolgen den Zweck, auf einen
subjektiv als nicht korrekt oder nachteilig empfundenen Sachverhalt aufmerksam zu machen.
Der Kunde hat Klarungsbhedarf, erwartet eine Prifung, moéchte eine Wiedergutmachung
erreichen und/oder eine Anderung des kritisierten Verhaltens bewirken.

Eine Beschwerde, die sich gegen einen Verwaltungsakt im Sinne des 8 31 SGB X richtet, ist
als Widerspruch zu werten und an das Sachgebiet SGG abzugeben. Richten sich
Beschwerden gegen erteilte Widerspruchsbescheide, sind diese wie Klagen zu behandeln
und fallen ebenfalls in den Zustandigkeitsbereich des Sachgebietes SGG.

Lobe zéhlen zu den positiven Kundenreaktionen, sie spiegeln die Kundenzufriedenheit tber
das Dienstleistungsangebot und/oder das Verhalten der Mitarbeiterinnen wider und stellen
eine soziale Anerkennung einer Leistung dar.

Bei Ideen und Anregungen handelt es sich ebenfalls um Kundenreaktionen, die auf einen
verbesserungswirdigen Umstand aufmerksam machen und gleichzeitig mit einem
konstruktiven Vorschlag verbunden sind.

Dienstaufsichtsbeschwerden richten sich gegen das persdnliche Verhalten von
Mitarbeiterinnen. Hier ist in jedem Fall der/die Geschaftsfuhrerin des JC einzuschalten.
Unabhangig von der Bezeichnung des Schreibens ist eine Dienstaufsichtsbeschwerde nur
dann gegeben, wenn das persotnliche Verhalten von Mitarbeiterinnen beanstandet wird. Ist
dies nicht explizit der Fall, handelt es sich um einen herkémmlichen Beschwerdevorgang.

Eingabe und Petition
Schreiben mit Bitten oder Beschwerden an
e die zustandigen Stellen (Landesregierung, Bundesministerium fir Arbeit und
Soziales) werden als ,Eingaben*
e die Volksvertretung (Deutscher Bundestag, Landtag) werden als ,Petitionen”

bezeichnet.



Eingaben und Petitionen erdffnen jedermann die Mdglichkeit, Anliegen auf3erhalb formaler
Rechtsmittel und Gerichtsverfahren Uberprifen zu lassen.

5. Verfahren bei eingehenden Kundenreaktionen

Eskalationsstufen bei personlich vorgetragener Beschwerde:

1.

2.

3.

Personlich vorgetragene Kundenreaktionen (Beschwerden) sind von allen
Mitarbeiterinnen entgegen zu nehmen und mdglichst selbst vor Ort abzuschliel3en. Ist
eine einvernehmliche Klarung maglich, ist eine Erfassung in der KRM-Excelliste nicht
erforderlich.

Wenn dies nicht méglich ist, ist der/die Teamleiterin oder dessen/deren Vertreterin
hinzu zu ziehen.

Kann auch hier kein Einvernehmen hergestellt werden, ist der/die Beauftragte des
KRM bzw. der/die Geschéaftsfiuhrerin einzuschalten.

Schriftliche und elektronische Beschwerden sind unverziglich an den/die Beauftragte fur
Kundenreaktionen weiterzuleiten.

6. Qualitatsstandards

Kundenreaktionen sind stets als Sofortsache zu betrachten.

Der/die Beauftragte fur KRM ist zustandig fur die Annahme, Bearbeitung und Erledigung
der bei ihm/ihr direkt eingehenden und von den Teamleiterinnen weitergeleiteten
Beschwerden. Fir jede eingereichte Kundenreaktion legt KRM den fallbezogenen
Bearbeitungsweg fest.

Durch das KRM wird der/die zustandige Teamleiterln des/der betroffenen Mitarbeiterin
um Stellungnahme gebeten.

Fur den/die Kunden/Kundin ist bei der ersten Reaktion auf sein/ihr Schreiben
(einschlie3lich E-Mail) sein/ihr Ansprechpartnerin (Name und Telefonnummer der/des
KRM-Beauftragten) zu benennen.

Auf schriftliche Kundenreaktionen (einschlie3lich E-Mail) ist grundséatzlich innerhalb
von 7 Arbeitstagen zumindest mit einer Eingangsbestatigung/Zwischennachricht zu
reagieren.

Die Kundenreaktion wird von KRM in einer Excelliste erfasst.

Schriftliche Kundenreaktionen (einschlie3lich E-Mail) sind grundsatzlich innerhalb von
14 Arbeitstagen abschlieRend von KRM zu bearbeiten.

KRM ist verantwortlich fur eine kundenfreundliche Kommunikation. Dabei stimmt es
insbesondere die Schlussantwort mit der fachlich zustandigen Fachkraft ab.

Wird dem Wunsch des/der Kunden/Kundin nicht entsprochen, regt KRM in
geeigneten Féllen beim Fachbereich an zu prufen, ob Alternativiosungen im Interesse
des Kunden mdglich sind.

Der/die KRM-Beauftragte schlief3t das Anliegen in der KRM-Tabelle ab



Lobe werden durch das KRM ebenfalls in der Excelliste im Ordner KRM erfasst. Zur
Kenntnisnahme wird das Lob Uber den/die Geschéftsfihrerin an die zustandige
Fuhrungskraft geleitet.

Im Rahmen der Gesamtaufgabenerledigung hat die zlgige und qualifizierte Bearbeitung von
Petitionen und Eingaben auch bei sehr hoher Arbeitsbelastung eine besondere
Dringlichkeit.

Fur die Bearbeitung von Eingaben und Petitionen gelten die Grundsatze der HEGA 02/2012
— Ifd. Nr. 08

Petitionen aus dem Rechtskreis des SGB Il werden von dem/ der Beauftragten fir KRM des
Jobcenters terminlich Gberwacht und die Bearbeitung koordiniert. Ggf. wird eine schriftliche
Stellungnahme bei dem/der zustéandigen Teamleiterin angefordert. Nach Eingang wird die
Stellungnahme unter Einhaltung der Formvorschriften erstellt und spatestens 2 Wochen
nach Eingang der Petition tber KRM AA Landau an die Regionaldirektion RPS weitergeleitet.

Bei Petitionen stellen KRM Arbeitsagentur und die Fuhrungsunterstitzung SGB Il sicher,
dass das Jobcenter die angeforderte Stellungnahme innerhalb von 14 Arbeitstagen der
Agentur fur Arbeit Ubersendet. Die Fihrungsunterstiitzung SGB |l Uberwacht die Einhaltung
der Frist und Uberprift, ob die Stellungnahme den Anforderungen an die auf3ere Form und
den Inhalt entspricht (HEGA 02/2012 — Ifd. Nr. 08).

Bei Petitionen im Zustandigkeitsbereich der Tragerversammlung Ubermittelt der/die
Geschaftsfuhrerin des Jobcenters Landkreis Germersheim die durch die Trager autorisierte
Stellungnahme spéatestens 14 Tage vor Ablauf der durch den Petitionsausschuss des
Deutschen Bundestages festgelegten Frist.
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Die Vorsitzende der Geschéftsfihrung der Agentur fiir Arbeit Landau und der Landrat
des Landkreises Germersheim oder von diesen beauftragte Vertreter autorisieren als
Mitglieder der Trdgerversammlung gemeinsam die Stellungnahmen von Petitionen
im Zustandigkeitsbereich der Trdgerversammliung.

7. Erfassung von Kundenreaktionen

Es ist sicherzustellen, dass alle in der Dienststelle eingehenden Kundenreaktionen wie folgt,
dem/der KRM-Beauftragten zur Erfassung in der Excelliste zugeleitet werden:

e Alle schriftichen Reaktionen (einschlieRBlich E-Mails) werden erfasst, bearbeitet und
ausgewertet

e Persdnliche und telefonische Reaktionen im operativen Bereich nur, wenn ihnen
nicht durch eine unmittelbare Erledigung der betroffenen Organisationseinheit
abgeholfen wird. Damit wird die gelibte Praxis beibehalten, eine Vielzahl von
Kundenreaktionen am Entstehungsort zu erledigen. Die namentliche Erfassung
derartiger Reaktionen fihrt zu einem Verwaltungsaufwand, ohne dem Ziel des KRM
entsprechend zu dienen.




e Fingehende telefonische Kundenreaktionen beim KRM werden erfasst und von KRM
umgehend bearbeitet.

e Eingaben und Petitionen, als qualifizierte Beschwerden, werden erfasst, bearbeitet
und ausgewertet.

e Widerspriche werden nicht in KRM erfasst. Sofortige Weiterleitung an die
Widerspruchsstelle.

¢ Dienstaufsichtsbeschwerden werden nicht in KRM erfasst, sondern dem/der
Geschéftsfuhrerin des Jobcenters zugeleitet.

8. Auswertung von Kundenreaktionen

Jede Kundenreaktion ist in der KRM-Excelliste zu erfassen. Eine Berechtigung zur
Auswertung der Kundenreaktionsdaten erhalten ausschlief3lich die Geschéftsfihrung sowie
der/die Beauftragte fir das KRM.

Der/die Beauftragte informiert den/die Geschéaftsfuhrerin  regelmalig bzw. auch
anlassbezogen Uber die Ergebnisse der Auswertungen. In den
Fuhrungskraftebesprechungen werden diese thematisiert und analysiert und zur Optimierung
der Geschaftsablaufe bzw. zur erforderlichen Gegensteuerung genutzt.

Die in der Excelliste erfassten Daten durfen nicht fiir Verhaltens- und Leistungskontrollen der
Mitarbeiterinnen genutzt werden. Die Liste ist ausschlieBlich der/dem KRM-Beauftragten
und dem/der Geschéftsfiihrerin des JC zuganglich. Die erfassten Daten dienen Uber die
origindre Aufgabenerledigung hinaus dem Schutz der Mitarbeiterinnen bei sehr schwierigen
Kundinnen und vor allem bei Konzentration von solchen auf eine/n Mitarbeiterin. Im Zuge
der Fursorgepflicht des/der Geschéftsfiihrerin soll Unterstiitzung ggf. durch Entzerrung - evtl.
auch durch Schulung in Gesprachsfiihrung oder Anderung der Zustandigkeit im begriindeten
Einzelfall in die Wege geleitet werden.

Zur Erstellung des Jahresberichtes KRM wird die Geschaftsfihrung des Jobcenters durch
die AA Landau aufgefordert. Die Kommunikation lauft iber KRM AA Landau und die
Fuhrungsunterstitzung SGB I1.

9. Inkrafttreten
Diese Geschaftsanweisung tritt mit sofortiger Wirkung in Kraft und ist guiltig bis auf Widerruf.

10. Beteiligung

Der Personalrat und die Gleichstellungsbeauftragte des Jobcenters wurden beteiligt.

Gez.

Ruth Burckhart

Geschaftsfuhrerin des

Jobcenters Landkreis Germersheim

Verflgung:
1) Besprechung in TL-Runde

2) Mitteilung an alle Mitarbeiter/innen durch TL
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