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KLEINE ANFRAGE

des Abgeordneten Henning Foerster, Fraktion DIE LINKE

Kundenreaktionsmanagement in Jobcentern

und

ANTWORT

der Landesregierung

Vorbemerkung

Die Fragen betreffen Sachverhalte, die die Landesregierung nicht aus eigener Zustandigkeit
und Kenntnis beantworten kann. Deshalb wurde die Regionaldirektion Nord der Bundes-
agentur flr Arbeit zusatzlich um Auskunft gebeten.

1. Wie ist der Begriff Kundenreaktionsmanagement in den Jobcentern
des Landes inhaltlich unterlegt?

Das Kundenreaktionsmanagement (KRM) beinhaltet die Planung, Durchfihrung und
Kontrolle aller Malnahmen im Zusammenhang mit Kundenreaktionen. KRM ist mehr als die
punktuelle Reaktion auf Kundenanliegen.

Die Hauptzielsetzung des KRM in den Jobcentern liegt in der konsequenten Verbesserung der
Dienstleistungsqualitit und der Steigerung der Kundenzufriedenheit. Dabei geht es darum, in
der AuBenwirkung einen Beitrag zur Kundenorientierung zu leisten, das hei3t die Kunden-
zufriedenheit (wieder-)herzustellen beziehungsweise zu erhdhen und in der Innenwirkung
dazu beizutragen, die Geschéaftsprozesse zu optimieren und als Bestandteil des Qualitats-
managements die Dienstleistungsqualitat der Jobcenter zu verbessern. Das KRM fokussiert
sich dabei auf Kundinnen und Kunden, die Defizite des Jobcenters aufzeigen, Anregungen
geben, aber auch Lob duBern.

Die Ministerin fur Arbeit, Gleichstellung und Soziales hat namens der Landesregierung die Kleine Anfrage mit
Schreiben vom 7. November 2013 beantwortet.
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Beschwerden liefern wichtige Informationen zur Qualitdt von Produkten, Programmen und
Dienstleistungen, zur Prozessoptimierung und zur Kundenorientierung der Mitarbeiterschaft.
Das KRM kann friihzeitig als ,,Seismograph* auf Kundenreaktionen reagieren und damit dazu
beitragen, Eskalation zu vermeiden.

2. Welche Kenntnis hat die Landesregierung von der Existenz interner
Richtlinien zu diesem Thema?

Die Landesregierung hat keine Kenntnis tiber entsprechende interne Richtlinien.

3. In welcher Form kdnnen Kunden in Mecklenburg Vorpommern
Beschwerden an ihr jeweiliges Jobcenter richten?

Beschwerden konnen personlich, schriftlich, telefonisch, per E-Mail, uber Meinungskarten
oder Uber Eingaben/Petitionen an die Jobcenter gerichtet werden.

4. Werden Kunden, die sich mit Beschwerden an die Jobcenter wenden
kategorisiert und wenn ja, um welche Kategorien handelt es sich?

Eine Kategorisierung findet nur bei der Erfassung von Kundenreaktionen im dafir
vorgesehenen Informationstechnik (1T)-Verfahren statt. Hier wird nach Kundengruppen (zum
Beispiel Arbeitnehmerinnen und Arbeitnehmer, Arbeitgeber, Institutionen) und eventuell
besonderen Personenkreisen (zum Beispiel Jugendliche unter 25 Jahren, Altere iber 50
Jahren) unterteilt.

5. Inwieweit hélt die Landesregierung eine Einteilung der von
Avrbeitslosigkeit betroffenen Menschen in Kategorien, wie ,,Queru-
lant oder ,,Dauerkunde®, wie sie jlngst aufgrund parlamentarischer
Anfragen zu diesem Themenkreis im Land Berlin enthillt wurden fir
legitim?

Die Landesregierung hélt eine solche Einteilung nicht flir angemessen.
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6. Inwieweit leitet sich aus der Einordnung in eine Kategorie die Prioritat
der Bearbeitung des Beschwerdefalles ab?

Die Prioritat der Bearbeitung ergibt sich aus dem Anliegen im Einzelfall. So ergibt sich bei
Kundenreaktionen mit erheblichen Risiken ein sofortiger Handlungsbedarf, um in besonderen
Notlagen oder bei Eskalationsgefahren in Einzelféallen schnellstmdglich abzuhelfen.

7. Wie lange dauert die durchschnittliche Bearbeitung eines
Beschwerdefalles im Rahmen des sogenannten Kundenreaktions-
managements?

Das Kundenreaktionsmanagement gewahrleistet eine sachgerechte Auseinandersetzung mit
Kundenanliegen innerhalb von zwei Wochen. Eine fristgerechte Auseinandersetzung liegt
nicht nur bei Abhilfe der Reaktion vor und auch nicht erst nach Abschluss etwaiger
Uberpriifungen. Entscheidend ist das - auch vorbehaltlich individueller Priifung im
Einzelfall - Eingehen auf das Kundenanliegen, zum Beispiel durch das Erlautern der
Rechtslage.

8. Wie viele Beschwerden gingen im Zeitraum Januar bis September
2013 in den Beschwerdestellen der Jobcenter ein und wie stellt sich
die Entwicklung im Vergleich zum Vorjahr 2012 dar?

Fir die Erfassung und Auswertung von Kundenreaktionen ist den Jobcentern seitens der
Bundesagentur fur Arbeit (BA) ein IT-Tool zur Verfigung gestellt worden. Die Nutzung
dieses IT-Tools ist den Jobcentern freigestellt. Da nicht alle Jobcenter das IT-Tool nutzen,
liegt ein valider Datenbestand nicht vor. Aktuell kénnen seitens der Regionaldirektion Nord
der BA keine Zahlen zur Verfugung gestellt werden.

9. Welche Ursachen lagen den Beschwerden in den Jahren 2012 bis 2013
hauptsachlich zugrunde?

Die Beschwerden werden nicht nach Ursachen ausgewertet. Die Gewahrung der Grundsiche-
rungsleistungen stellt einen Schwerpunkt fiir Beschwerden dar. Dies beinhaltet zum Beispiel
die Dauer der Bearbeitung von Leistungsantrdgen, die HOhe der Leistung oder die
Anrechnung von Einkommen.
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10. In wie vielen Fallen konnte in den Jahren 2012 und 2013 eine Eini-
gung zwischen den Einreichern der Beschwerde und dem jeweils
zustandigen Jobcentern herbeigefiihrt werden?

Entsprechende Daten werden nicht erhoben.



