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1„Beschwerdemanagement betrifft den systematischen unternehmerischen Umgang mit Kundenbeschwerden. 
Ziele des Beschwerdemanagements liegen in der Stabilisierung gefährdeter Kundenbeziehungen und der 
Qualitätssicherung. Zur Zielerreichung sind die Aufgaben des direkten und indirekten 
Beschwerdemanagementprozesses zu erfüllen. Zudem bedarf es einer konsistenten Gestaltung von 
personalpolitischen, informationstechnologischen und organisatorischen Rahmenbedingungen.“ – Quelle: 
wirtschaftslexikon.gabler.de/definition/beschwerdemanagement, letzter Zugriff: 31.01.2022 
2 „Das CRM wird sehr umfassend verstanden als strategischer Ansatz, der zur vollständigen Planung, Steuerung 
und Durchführung aller interaktiven Prozesse mit den Kunden genutzt wird. CRM umfasst das gesamte 
Unternehmen und den gesamten Kunden­lebenszyklus […]. Das Ziel besteht darin, eine optimale 
Kundenorientierung zu erreichen.“ – Quelle: wirtschaftslexikon.gabler.de/definition/customer-relationship-
management, letzter Zugriff: 31.01.2022 
3 Kunde: Alle, die in irgendeiner Form mit den Prozessen, Dienstleitungen, physischen Teilen etc. des 
Bezirksamtes in Kontakt kommen. 
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Evaluation

Beschwerdebehandlung

Leisungsverbesserung

Perspektive
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4 Widerspruchsverfahren 
5 Dienstaufsichtsbeschwerden, Eingänge über den Ausschuss für Eingaben und Beschwerden der BVV, Eingänge 
über den Regierenden Bürgermeister die das Petitionsrecht betreffen, etc. 
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6 Datenerfassungstabelle: Nähere Erläuterungen sind im Eckpunktepapier zu finden. 
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7 Berechnung 2021: 365 Tage - 52 Samstage - 52 Sonntage - 6 gesetzliche Feiertage in Berlin, die nicht auf das 
Wochenende gefallen sind = 255 Tage 
8 direkte Zugangswege zum Beschwerdecenter: Online-Formular und E-Mail-Postfach 

Januar
Febru

ar
März April Mai Juni Juli

Augus
t

Septe
mber

Oktob
er

Nove
mber

Deze
mber

Anzahl 27 33 31 54 84 99 81 110 125 157 120 119

kumuliert 27 60 91 145 229 328 409 519 644 801 921 1040
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Anzahl Impulse und Beschwerden pro Monat und kumuliert

Anzahl kumuliert
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Montag
22%

Dienstag
18%

Mittwoch
17%

Donnerstag
18%

Freitag
17%

Samstag
3%

Sonntag
5%

Verteilung Impulse und Beschwerden pro Wochentag

Montag

Dienstag

Mittwoch

Donnerstag

Freitag

Samstag

Sonntag
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E-Mail
69%

Online-
Formular

23%

telefonisch
4%

Brief
3%

andere
1% Verteilung Eingangskanal

E-Mail

Online-Formular

telefonisch

Brief

andere
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E-Mail
43%

telefonische 
Klärung

18%

Brief
14%

keine 
Zuständigkeit

8%

andere
17%

Verteilung Ausgangskanal

E-Mail

telefonische Klärung

Brief

keine Zuständigkeit

andere
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9 Auszug Eckpunktepapier Abschnitt Bearbeitung: „Als Zeitvorgabe für die Stellungnahme werden 14 Tage 
angesetzt.“ 
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