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Geschéaftsanweisung 03/2022 vom 18.03.2022
Kundenreaktionsmanagement

A. Ausgangslage, Absicht und Ziel

An das Jobcenter kdnnen verschiedene Arten von Kundenreaktionen gerichtet werden: Beschwerden / Anre-
gungen / Lobe / Petitionen. Diese Geschaftsanweisung regelt die Details im Rahmen des Kundenreaktions-
managements (KRM).

Kundenreaktionen stellen eine wichtige Erkenntnisquelle dar. Hierdurch erhélt das Jobcenter Informationen

zur Qualitat von Produkten, Programmen und Dienstleistungen, Hinweise zur Prozessoptimierung und zur
Kundenorientierung.

Ziele des KRM sind:

+ in der AuBenwirkung einen Beitrag zur Kundenorientierung zu leisten, d.h. die Kundenzufriedenheit
(wieder-) herzustellen bzw. zu erhéhen und somit das Erscheinungsbild in der Offentlichkeit zu verbes-
sern und

+ in der Innenwirkung dazu beizutragen, die Geschaftsprozesse zu optimieren und als Bestandteil des
Qualitatsmanagements eine kontinuierliche Verbesserung zu erreichen.

B. Verantwortlichkeiten und Aufgaben

Die Bearbeitung der Kundenreaktionen ist Fihrungsaufgabe, die Fihrungskréafte werden vom Buro der Ge-
schaftsfihrung sowie den Beschéftigten in den Fachteams unterstiitzt.

Die Rolle der KRM-Beauftragten wird durch die Geschaftsfiihrung sowie durch die Teamleitung Zentrale
Dienste wahrgenommen.

Fir die Bearbeitung der Kundenreaktionen gilt der Grundsatz:

Die Bearbeitung der Kundenreaktionen erfolgt dort, wo die entsprechenden Verwaltungsvorgange entstanden
sind, konkret durch die zustandige Teamleitung des jeweiligen Fachbereichs. Die Teamleitungen haben somit
die Gelegenheit, die Anliegen der Kundinnen und Kunden aufzugreifen und als Chance zu nutzen, die Kun-
denzufriedenheit unmittelbar zu erhéhen und eventuell vorhandene Qualitatsdefizite zu bearbeiten.

Im Interesse einer hohen Kundenzufriedenheit hat die Geschéftsfihrung die Moglichkeit, bei berechtigten An-
liegen der Kundinnen und Kunden Abhilfe zu schaffen, indem sie die Entscheidungen der Fachbereiche pri-
fen lasst und ggf. eine Korrektur anregt.

Die Fuhrungskrafte bzw. die KRM-Beauftragten haben folgende Aufgaben:

+ Organisation & Koordination einer raschen und qualifizierten Bearbeitung von Kundenanliegen und Er-
fassung in der KRM-Datenbank.

Information Uber die aktuellen Erkenntnisse des KRM in Fuhrungskraftebesprechungen.

Initierung und Nachhaltung von Mal3hahmen zur Qualitéatsveranderung.

Jahrliche Berichterstattung tber Erkenntnisse und MaRnahmen zur Qualitdtsverdnderung an die Agen-
tur fur Arbeit Bad Kreuznach sowie die Tragerversammlung.

¥+

Fur die Bearbeitung von Petitionen sind die Vorgaben der Petitionsausschiisse zu beachten.

Allen Beteiligten steht der Leitfaden zum ,Kundenreaktionsmanagement in der Bundesagentur fir Arbeit” zur
Verflgung.
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https://www.baintranet.de/005/015/001/Documents/KRM/KRM_Leitfaden.pdf

Jobcenter Rhein-Hunsriick Geschaftsanweisung 03/2022

C. Schlussbestimmungen
Die Geschaftsanweisung 03/2018 wird mit der Veréffentlichung auBer Kraft gesetzt.

Die Geschaftsanweisung 03/2022 tritt mit der Verdéffentlichung in Kraft und ist bis auf Widerruf gltig.
Die Gleichstellungsbeauftragte und der Personalrat wurden beteiligt.

Simmern, 18.03.2022

Markus Theis
Geschaéftsfuhrer

Anlagen:
e Anlage 1: Ubersicht uiber die Zugriffsberechtigungen auf die KRM-Datenbank

e Weisung 202201014 vom 25.01.2022 — Aktualisierung der Weisung und des Leitfadens zum Kundenreak-
tionsmanagement in der BA

e Anlage zur Weisung 202201014 — Leitfaden Kundenreaktionsmanagement in der Bundesagentur fur Arbeit
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