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1. Ausgangslage

Eine mdglichst hohe Kundenzufriedenheit ist Aufgabe aller Mitarbei- Bedeutung KRM fur
ter*innen im Jobcenter. Die Anwendung und Weiterentwicklung des Geschaftsprozesse
Kundenreaktionsmanagements (KRM) ist fur die Fortsetzung des We-

ges zu einem modernen Dienstleister von besonderer Bedeutung. Ba-

sis fur einen konstruktiven Umgang mit KRM ist das Selbstverstandnis

aller Beschaftigten.

Geringe Beschwerdezahlen sind kein alleiniger aussagekraftiger Indi-
kator fir eine hohe Kundenzufriedenheit. Ein niedriges Beschwerde-
aufkommen kann auch das Ergebnis erhdhter Beschwerdebarrieren
oder eines resignierten Kundenverhaltens sein. Das Verstandnis des
KRM richtet sich daher nicht ausschlielich dahingehend, die Be-
schwerden zu reduzieren, sondern die Unzufriedenheit der Kund*in-
nen zu minimieren.

Die Bundesagentur fur Arbeit (BA) hat mit aktueller Weisung Regelun- Weisungslage
gen zum KRM getroffen. Das Jobcenter handelt nach dieser Wei-

sungslage.

Informationen zum KRM der BA finden sich unter folgendem Link:
Kundenreaktionsmanagement.

2. Ziele des KRM
Ziele der aktiven Nutzung des KRM sind: Ziele

a) Herstellung und Erhdéhung der Kundenzufriedenheit,
b) Verbesserung der Qualitat der Aufgabenerledigung durch Erkennt-
nisse aus Kundenreaktionen.

Hierflr bedarf es der Transparenz und Akzeptanz im Umgang mit Kun- Grundsatze
denreaktionen. Folgende Grundsatze sind dabei von Bedeutung:

¢ KRM ist Fuihrungsaufgabe. Die Fiihrungskrafte werden dabei vom Fuhrungsaufgabe
Vorzimmer der Geschéftsfihrung (VZ GF) sowie der*dem Beauf-
tragten fir das Qualititsmanagement (QMB) als KRM-Beauf-
tragte*n unterstutzt.

e KRM geht alle Mitarbeitenden an und sollte nicht als lastig oder
zeitraubend betrachtet werden.

¢ Die Problemlésung interessiert vorrangig, nicht das Benennen von
Schuldigen.

e Gleichwohl ist KRM ein wichtiger Baustein eines Kontinuierlichen
Verbesserungsprozesses (KVP) dieses Jobcenters.
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3. Begriffsdefinitionen

Kundenreaktionen sind alle schriftlichen, mindlichen oder telefo-
nischen sowie digital oder per E-Mail vorgetragenen Aul3erungen/
Bewertungen von Kund*innen.

Beschwerden sind der Ausdruck von Unzufriedenheit und verfol-
gen den Zweck, auf einen subjektiv als nicht korrekt oder nachtei-
lig empfundenen Sachverhalt aufmerksam zu machen. Der*Die
Kunde*in hat Klarungsbedarf, erwartet eine Prifung, mochte eine
Wiedergutmachung erreichen und/ oder eine Anderung des kriti-
sierten Verhaltens bewirken. Der*Die Kunde*in muss dabei nicht
zwingend den Begriff ,Beschwerde® verwenden. Auch das Aus-
mald der Unzufriedenheit ist unerheblich.

Beschwerden zum Datenschutz fallen nicht in die Zustandigkeit
des KRM, sondern sind der*dem behérdlichen Datenschutzbeauf-
tragten (bDSB) zustandigkeitshalber zuzuleiten.

Petitionen und Eingaben

Nach Artikel 17 Grundgesetz (GG) hat jedermann das Recht, sich
einzeln oder in Gemeinschaft mit anderen schriftlich mit Bitten
oder Beschwerden an die zustandigen Stellen und an die Volks-
vertretung zu wenden. Als Eingaben gelten dabei derartige
Schreiben an die zustandigen Stellen, insbesondere an das Bun-
desministerium fiir Arbeit und Soziales (BMAS). Petitionen richten
sich an die Volksvertretung (Deutscher Bundestag bzw. Abgeord-
netenhaus von Berlin).

Dienstaufsichtsbeschwerden liegen vor, wenn das personliche
Fehlverhalten von Beschéftigten Anlass zur Beschwerde war.

Lobe sind jede positive AuRerung von Kund*innen (iber das
Dienstleistungsangebot, deren Erbringung und/ oder das Verhal-
ten von Mitarbeiter*innen. Lobe sind eine soziale Anerkennung ei-
ner erbrachten Leistung.

Anfragen sind Bitten um Auskunft oder Information und gehéren
nicht zu den Aufgaben von KRM, sondern betreffen die jeweils
fachliche Zustandigkeit.

Soweit Anfragen den Datenschutz bzw. das Informationsfreiheits-
gesetz betreffen, sind diese Vorgédnge zustandigkeitshalber
der*dem bDSB zuzuleiten.

Widerspriiche, die sich gegen Entscheidungen im Einzelfall wen-
den, sind nicht Gegenstand des KRM. Sie werden unverzuglich
an die Rechtsbehelfsstelle (598) weitergeleitet.

center/n\p

Berlin Marzahn-Hellersdorf
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Petitionen und
Eingaben

Dienstaufsichtsbe-
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4. Verantwortlichkeiten und Aufgaben

Das KRM ist administrativ im VZ GF verortet. Die administrativen Aufgaben im VZ GF
Aufgaben des VZ GF umfassen Folgendes:
¢ Eigenstandige Terminlberwachung
e Fuhren des virtuellen Postfaches KRM
o Pflege der KRM-Datenbank (Erfassen, Austragen, Auswer-
ten).

Der*Die QMB Ubernimmt im KRM-Verfahren folgende Aufgaben: Aufgaben QMB
o Fihren einer Statistik und eines Auswertungsformates
e Auswertung von Kundenanliegen und bedarfsweise Kommu-
nikation in die einzelnen Bereiche
¢ Anlassbezogene Fertigung von Vorlagen fir die Geschafts-
fuhrung
e Vorabprufung von Stellungnahmen der Fuhrungskrafte zu
Petitionen und Eingaben und ggf. erforderliche Abstimmung
dazu mit den Fuhrungskréaften.

Alle Fuhrungskréfte des Jobcenters tragen die Gesamtverantwortung Fuhrungsverant-
fur ihren Aufgabenbereich. Sie sind unmittelbar verantwortlich fur die wortung
fachliche Umsetzung der Erkenntnisse aus den Kundenreaktionen im

Hinblick auf die Verbesserung der Aufgabenerledigung.

Dariuiber hinaus sind mit den Mitarbeitenden in regelmafigen Abstéan-
den die Intentionen und Ziele des KRM zu besprechen.

Alle Mitarbeitende sind verantwortlich, dass Kundenreaktionen sach-
und zeitgerecht bearbeitet werden.

5. Verfahren

Das Ziel, Kundenreaktionen effektiv fiir die Kundenzufriedenheit zu Moglichkeiten der
nutzen, kann nur gewahrleistet werden, wenn die Kund*innen ihre Kundenreaktion
Meinung und Anregung offenkundig dokumentieren kénnen. Dazu

werden den Kund*innen diverse Moéglichkeiten eingeraumt, zu jeder

Zeit und in jeder Form Anregungen, Lob und Kritik &uRern zu kdnnen.

Kundenreaktionen kénnen personlich im Jobcenter, schriftlich, tele-

fonisch, per Meinungskarte, digital oder per E-Mail sowie tber das

Kontaktformular auf der Internetseite des Jobcenters erfolgen.

Meinungskarten zur Ausgabe stehen in Aufstellern in den Eingangs- Meinungskarten
bereichen der Liegenschaften Allee der Kosmonauten 29 sowie

Rhinstrae 86 und 88 zur Verfugung. Kund*innen kdnnen die Mei-

nungskarten in die neben den Aufstellern vorgesehenen Meinungs-

briefkasten einwerfen.
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5.1 Reaktionsannahme

Die personliche und telefonische Entgegennahme von Kundenreak- Reaktionsannahme
tionen erfolgt unabhangig von einer fachlichen oder teambezogenen

Zustandigkeit grundséatzlich durch alle Mitarbeitende des Jobcenters

und des Service-Centers.

Kann der*die die Beschwerde aufnehmende Mitarbeitende einer Grundsatz:
mindlichen Beschwerde nicht sofort abhelfen oder wird ausdricklich Annahme und Ab-
ein*e Vorgesetzte*r verlangt, wird der*die Kunde*in an die Teamlei- hilfe von Beschwer-
tung (TL) weitergeleitet. Ist auch hier wiederum keine Abhilfe mog- den in den Fachbe-
lich, ist die nachste Instanz die Bereichsleitung (BL) und in einer evitl. reichen

weiteren Eskalationsstufe ist es die Geschéftsfuhrung (Uber das

BAGF).

Sind im Ausnahmefall weder TL noch BL und deren Vertretungen er-
reichbar, kann der*die Kunde*in direkt an das BdGF verwiesen wer-

den.
Grundsatzlich sind alle Kundenreaktionen an das VZ GF weiterzulei- Weiterleitung an
ten. Schriftlich, per E-Mail oder digital eingegangene Reaktionen sind KRM (BAGF)

direkt an das virtuelle Postfach KRM zur weiteren Veranlassung zu
richten. Die Leerung, Sichtung und Weiterleitung eingegangener Re-
aktionen im virtuellen Postfach KRM erfolgt arbeitstaglich durch das
VZ GF.

5.2 Reaktionserfassung

Kundenreaktionen werden ausschlief3lich im BAGF in der IT-Anwen- Erfassung, Festle-
dung KRM ,Adito“ erfasst. Zu erfassen sind: gung Zustandigkeit,
e Alle schriftichen Kundenreaktionen einschlieRRlich E-Mails. Priorisierung

o Alle persdnlichen und telefonischen Kundenreaktionen, die nicht Schlusszeichnung

durch eine unmittelbare Reaktion der betroffenen Organisations-
einheiten erledigt werden kénnen. Wichtig bei der direkten Erle-
digung ist ein entsprechender Vermerk in den Fachverfahren
(VerBIS/ ALLEGRO/ eAkte).

Die Festlegung der Zustandigkeit der Bearbeitung der Kundenreaktion
sowie die Priorisierung hinsichtlich der Schlusszeichnung erfolgt im VZ
GF uber die Geschéftsfuhrung und wird in der jeweiligen Anlage ,Ver-
fahrensdokumentation festgehalten.

Ubergreifende Beschwerden bzw. Reaktionen von grundsatzlicher Be-
deutung sind den BL bzw. der Geschaftsfiihrung vorzulegen.
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5.3 Reaktionsbearbeitung

Alle im Rahmen des KRM zu bearbeitenden Reaktionen sind durch das Zuleitung an Fach-
VZ GF den fachlich zustandigen TL und ,cc* den BL eingescannt per bereiche

E-Mail mit Verlinkung auf den Vorgangsordner in der KRM-Ablage zu-

zuleiten. Die TL prifen die Kundenreaktionen und legen die Verant-

wortlichkeit fir die Bearbeitung fest.

Die Bearbeitung von Kundenreaktionen hat unverziglich und sachge- Anlage

recht gemal der Anlage ,Verfahrensdokumentation“ zu erfolgen. ,Verfahrensdoku-
Ziel ist dabei immer, das Anliegen mit dem effektivsten Ergebnis, d. h. mentation“
abschliel3end und ohne vorhersehbare Folgereaktionen, zu bearbei-

ten.

Einer Erledigung im personlichen Gesprach ist Vorrang einzurdaumen, Vorrang der miind-
soweit dies sinnvoll fir die Losung der Reaktion ist. Sollte der*die lichen Klarung

Kunde*in das Anliegen damit fiir erledigt erklaren und auf eine schrift-
liche Antwort verzichten wollen, ist dies im Fachverfahren zu dokumen-
tieren. Andernfalls erhélt der*die Kunde*in von der zustandigen TL eine
Mitteilung zur Erledigung unter Hinweis auf die bereits erfolgte ab-
schlieRende Klarung des Anliegens im personlichen Gesprach. Das
Antwortschreiben ist im Vorgang in der KRM-Ablage zu hinterlegen.
Uber die Erledigung der Kundenreaktion informiert die zustandige TL
das VZ GF per E-Mail an das KRM-Postfach mit Link auf den entspre-
chenden Vorgang in der KRM-Ablage.

Ebenfalls kommt bei vorliegender Eignung die Moglichkeit der telefoni-
schen Klarung in Betracht. Hier gilt das gleiche Verfahren wie im per-
sonlichen Gespréch.

Bei Antwortschreiben ist generell zu beachten, dass diese klar, tref- Verstandliches For-
fend, verstandlich und kundenfreundlich zu formulieren sind. Auf ,Be- mulieren
hérdendeutsch® ist zu verzichten. Abkurzungen sind, sofern nicht all-

gemein bekannt, zu vermeiden. Fachbegriffe sind zu erklaren.

Gerade wenn Kund*innen in einer erkennbar belastenden Situation be-

findlich sind und/ oder ein Fehlverhalten des Jobcenters vorliegt, sind

empathische Ausflihrungen geboten; situativ konnen Entschuldigun-

gen angebracht sein und positiv wirken.

Mustertexte und Textbausteine als Unterstiitzung fur die Erstellung von Mustertexte/ Text-
Antwortschreiben finden sich im Intranet. bausteine
Schriftliche Antworten auf Kundenreaktionen sind im Regelfall inner- Bearbeitungsfrist

halb von 14 Kalendertagen ab Eingang im Jobcenter zu erledigen. Die
Fristsetzung zur abschlieRenden Bearbeitung ergibt sich im Einzelfall
aus der jeweiligen Anlage ,Verfahrensdokumentation®, die bei Zulei-
tung der Kundenreaktion durch das VZ GF an die TL im Vorgang in der
KRM-Ablage nachzuvollziehen ist.
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Petitionen und Eingaben sind, auch bei hoher Arbeitsbelastung, immer Sofortsache
als Sofortsache zu betrachten und zu erledigen. Die Fuhrungskréfte Petitionen und
sichern die Qualitatsvorgaben bei der Erstellung von Stellungnahmen Eingaben

entsprechend des Leitfadens KRM (Anlage der Weisung KRM der BA).

Organisations- und personenbezogene Petitionen/ Eingaben gemaf Tragerverantwor-
8§ 44c Abs. 2 SGB 11, die das Jobcenter und seine Beschéftigten betref- tung
fen, fallen in die Zustandigkeit der Tragerversammlung. Fir diese Pe-

titionen/ Eingaben hat das BMAS das Verfahren festgelegt (dazu An-

lage ,Informationsvorlage Tragerversammlung vom 24.08.2011%). Das

BMAS Ubermittelt die mit der Petition/ Eingabe verbundene Aufforde-

rung zur Stellungnahme direkt an die Geschaftsfihrung des Jobcen-

ters. Die Trager erhalten eine Kopie der Petition/ Eingabe. Die Ge-
schéaftsfiihrung des Jobcenters Ubermittelt die durch die Tragerver-
sammlung autorisierte Stellungnahme direkt entsprechend des festge-

legten Verfahrens spatestens 14 Tage vor Ablauf der dem BMAS durch

den Petitionsausschuss gesetzten Frist an das BMAS. Dasselbe gilt

fir Eingaben, wenn sich das BMAS die Beantwortung vorbehalten hat.

Erfolgt im Rahmen der Bearbeitung von Petitionen oder Eingaben ein
personlicher oder telefonischer Kontakt mit dem*der Kunde*in und er-
klart dieser*diese im Ergebnis des Kontaktes die Eingabe oder Petition
fur erledigt und verzichtet in diesem Zusammenhang auf eine schriftli-
che Beantwortung der Petition oder Eingabe, so ist der Verzicht durch
den*die Kunde*in schriftlich (auf Blanko-Schriftstiick, keinesfalls auf
dem Briefkopf des Jobcenters) unter konkreter Benennung der Griinde
zu erklaren.

Die Schlusszeichnung von Antwortschreiben auf Kundenreaktionen Schlusszeichnung
erfolgt entsprechend der bei Eingang der Kundenreaktion vorgenom-

menen Priorisierung und ist in der jeweiligen Anlage ,Verfahrensdo-

kumentation Kundenreaktionen® festgehalten. Die Schlusszeichnun-

gen von Stellungnahmen zu Petitionen und Eingaben erfolgt durch

die Geschaftsfihrung.

Uber die Erledigung der Kundenreaktion informiert die zustandige TL Mitteilung zur Erle-
das VZ GF per E-Mail an das KRM-Postfach mit Link auf den entspre- digung

chenden Vorgang in der KRM-Ablage. Das Antwortschreiben ist daflr

im Vorgang in der KRM-Ablage zu hinterlegen.

Bei Kundenreaktionen mit Schlusszeichnung Geschaftsfihrung/ LGF/
BL veranlasst die zustandige TL die Schlusszeichnung und versendet
das Antwortschreiben. Die zustdndige TL informiert das VZ GF per E-
Mail an das KRM-Postfach zum erstellten und versandten Antwort-
schreiben (nachvollziehbar in KRM-Ablage) und stellt die Ergebnisart
fest (begrindet, unbegriindet, kein KRM, nicht bewertbar).
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Bei Petitionen und Eingaben informiert die zustandige TL das VZ GF Verfahren bei Stel-
per E-Mail an das KRM-Postfach zur gefertigten und nachvollziehbar lungnahmen zu Pe-
in der KRM-Ablage zum Vorgang als Worddokument hinterlegten Stel- titionen/ Eingaben
lungnahme. Das VZ GF informiert den*die QMB (ber die gefertigte

Stellungnahme, so dass der*die QMB diese abschlieRBend prift. Gege-

benenfalls bestehende Uberarbeitungshinweise stimmt der*die QMB

direkt mit der zustandiger TL ab, so dass durch die zustandige TL die

Anpassung der Stellungnahme erfolgt. Die zustandige TL veranlasst

im Anschluss die Mitzeichnung BL und Schlusszeichnung GF und in-

formiert das VZ GF dartber per E-Mail an das KRM-Postfach. Das VZ

GF leitet die Stellungnahme vorab per E-Mail an die FUhrungsberatung

der Agentur fur Arbeit (FUB AA).

Das VZ GF informiert den*die QMB zu ggf. eingehenden Uberarbei-
tungshinweisen zur Stellungnahme. Der*Die QMB stimmt diese mit der
zustandiger TL ab, so dass durch die TL die Anpassung der Stellung-
nahme erfolgt. Nach entsprechender Information durch die zustandige
TL leitet das VZ GF die Stellungnahme dann erneut per E-Mail an die
FUuB AA. Bei Eingang der Information zur Freigabe der Stellungnahme
durch FUB AA veranlasst das VZ GF die gegebenenfalls erforderlichen
Ausdrucke, die Unterschrift durch GF und nimmt den Versand der Stel-
lungnahme an FUB AA vor.

Bei Petitionen/ Eingaben in Zustandigkeit des Landes Berlin versendet
das VZ GF die Stellungnahme direkt an den Petitionsausschuss des
Abgeordnetenhauses von Berlin bzw. an die zustandige Stelle.

Das VZ GF informiert per E-Mail die zustandige TL (cc BL) Uber den
Abschluss des Verfahrens mittels Link auf den Vorgang in der KRM-

Ablage.
Zugeleitete Lobe werden von der zustandigen TL ausgewertet. Sie in- Verfahren bei Lo-
formiert das VZ GF per E-Mail an das KRM-Postfach zum von ihr ver- ben

sandten Dankesschreiben an den*die Kunden*Kundin.

Nach Erledigung wird die Kundenreaktion durch das VZ GF - entspre-

chend der Feststellung der Ergebnisart durch die zusténdige TL der

Fachbereiche - aus der KRM-Datenbank ausgetragen. Hierbei sind fol-

gende Angaben der TL relevant:

e Datum der Klarung

e Einschatzung der Kundenreaktion (begriindet/ unbegriindet/ kein
KRM/ nicht bewertbar)

e Art der Klarung (schriftlich, persanlich, telefonisch, E-Mail)

Dienstaufsichtsbeschwerden werden im BdGF durch den Bereich Per- Dienstaufsichts-

sonal (Sachbearbeitung) geprift, bearbeitet und durch ein von der Ge- beschwerden
schéftsfiihrung schlussgezeichnetes Schreiben beantwortet.
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Fachliche Anfragen werden den fachlich zustandigen TL zugeleitet mit Fachliche Anfragen
der Bitte um Bearbeitung in eigener Zustandigkeit (kein KRM).

6. Auswertung und Berichterstattung

Die Auswertung der Kundenreaktionen in der KRM-Datenbank erfolgt Auswertung
entsprechend der Vorgaben der BA. Die Auswertungskriterien richten
sich nach den Schwerpunkten des KRM.

Die*Der QMB berichtet der Geschaftsfihrung zu Tendenzen und Berichtswesen
Schwerpunkten des KRM bei Auffalligkeiten.

Der Jahresbericht an die Agentur fir Arbeit Berlin Mitte wird durch
die*den QMB fristgerecht gefertigt und auch dem Bezirk Marzahn-Hel-
lersdorf von Berlin (per E-Mail Giber die Steuerungsstelle) zur Kenntnis
Ubersandt.
Die Geschaftsfuhrung kann zu jeder Zeit zusatzliche Auswertungen
abfordern.

Fur die Tragerversammlung ist durch die*den QMB halbjahrlich eine
Auswertung im Rahmen einer Informationsvorlage zur Verfligung zu
stellen.

7. Ablage

Die abgeschlossenen KRM-Vorgange des Jobcenters werden vom VZ Ablage
GF unter den Aktenzeichen 11-6000, 6001, 6002 und 6003 alphabetisch
nach Jahren abgelegt und entsprechend des Aktenplans aufbewabhrt.

Zu Bearbeitungszwecken gibt es im Jobcenter eine elektronische Zugriffe  KRM-Ab-
KRM-Ablage mit Zugriff fur die*den QMB, das VZ GF und alle Fuh- lage

rungskrafte, letztere auf die jeweiligen Zustandigkeiten entsprechend

begrenzt.

8. Datenschutz

KRM-Anliegen missen unter Berlcksichtigung der besonders hohen Datenschutz
Sensibilitat der Kundendaten und des Datenschutzes bearbeitet wer-

den. Daher arbeitet KRM mit einer eigenen Ablage fiir sdmtliche Do-

kumente und den E-Mail-Verkehr zu allen Vorgangen mit auf Fuh-

rungskrafte und ihre Vertretungen begrenzten Zugriffsrechten. Be-
reichsverantwortliche haben Zugriff auf die Beschwerdefélle, Eingaben

und Petitionen, die ihre Teams betreffen.

Seite 9



jobcenter\

Berlin Marzahn-Hellersdorf

B

9. Schlusshestimmungen

Die Weisung ersetzt die Weisung ,,01/2021 Kundenreaktionsmanage-
ment (KRM)* und tritt mit Unterzeichnung und Veréffentlichung in Kraft.

gez. Andreas Peikert
Geschéftsfuhrer

Anlagen:
- Verfahrensdokumentation Kundenreaktionen
- Verfahrensdokumentation Lobe
- Prozessbeschreibung und -darstellung Beschwerde/ Lob
- Prozessbeschreibung und -darstellung Petition/ Eingabe
- Informationsvorlage Tragerversammiung vom 24.08.2011
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X] Verteilung entspr. Verteilerkreis

X] WV uiberwachen

Erledigt:

Datum

Hz

X WV:

31.12.2022

[X] z.d. elektronischen Ablage:

11-6000/ 11-5020

X z.d.A. (Registratur):

11-6000

gez. Andreas Peikert
Geschaéftsfihrer

- Mitzeichnungen -
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