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Abgrenzung und Einordnung

Beschwerdemanagement ist Teil des CRM
(Customer Relationship Management)

CRM in der offentlichen Verwaltung ist mit
Vorsicht zu geniel3en, weill...

die Verwaltung nicht begliicken soll, sondern am besten
nicht spurbar ist

,Kundenbindung® nur selten eine zulassige Kategorie in der
Verwaltung ist

,Beschwerde"-Management ist negativ besetzt,
daher: Anliegenmanagement:

umfasst Anliegen, Winsche, Beschwerden, Lob, Ideen...

rickt das Anliegen in den Mittelpunkt der Betrachtung, nicht
den Customer/Citizen oder Beschwerdefuhrer



umfassendes Beschwerdemanagement

1.1 Strategie und Grundlagen

1.2 Mitarbeiter und Fiihrung

CRM / Kundenbindungsmanagement

2. Direkter Beschwerdemanagementprozess

2.1 Beschwerde-\

stimulierung /

2.2 Beschwerde-\

annahme /

2.3 Beschwerde-\

bearbeitung /

2.4 Beschwerde
reaktion
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3.1 Beschwerde-\ 3.4 Beschwerde \ 3.3 Beschwerde-\ 3'.4 Besch\.Merde
management- ) informations-
auswertung . reporting
Controlling nutzung
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3. Indirekter Beschwerdemanagementprozess

Qualititsmanagement

1.4 Informationstechnologie

1.3 Aufbau- und Ablauforganisation




Beschwerdemanagement

Beschwerden?

Beschwerden sind berechtigte Mangelrigen
an Produkten/Leistungen/Service

nicht jedoch allgemeine Unmutsaul3erungen
oder Unzufriedenheiten bezuglich
Organstrafen, Steuern, Fluglarm etc.

aktiver versus passiver Umgang mit
Beschwerden

Beschwerden ein Problem der
Offentlichen Verwaltung?



D Beschwerden in der Verwaltung

Professioneller Umgang mit Beschwerden
eine Notwendigkeit fur die Verwaltung?

Ja, well ...

1 zufriedener Kunde gibt seine Erfahrungen an
3 Personen weiter, 1 unzufriedener Kunde gibt
seine Erfahrungen an ca. 7-11 Personen weiter:
=> Negativ-Image

Die bekannten Beschwerden nur die Spitze des
Eisberges ist, weil 96 % der unzufriedenen
Kunden keine Ruckmeldung geben!

=> fehlende Verbesserungsvorschlage



Beschwerde-
management

aktive Aufforderungen
an die , Kunden“ Fehler
zu melden

Durchflihrung regel-
massiger Befragungen

offensive PR-Arbeit

Information Uber
Beschwerden und
deren Ldsung

Information Uber
Aktivitaten des BM

Formen

Beschwerde-
management

reaktive und
abwartende
Grundhaltung

nur ,zufallig”
eingehende
Beschwerden werden
bearbeitet

Problem: die
Potentiale des BM
werden nicht voll
ausgeschopft




elektronische Unterstltzung

Office (z. B. Word/Excel)

was tun, wenn mehrere gleichzeitig Daten andern wollen?

lokale Datenbanken/Applikationen (z. B. Access)
unpraktisch beli mehreren Standorten

Eigenentwicklungen aufwandig

Web-Applikation (z. B. eBMS)

keine Installation ndtig, Zugriff Gber Web-Browser

standortunabhangig

ELAK/Workflow-System

fir den Zweck des Blrgeranliegenmanagements
Uberdimensioniert

Spezifische Auswertungen fehlen meistens
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elektronisches Blrgeranliegen-Management-System
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elektronisches Blrgeranliegen-Management-System

Mitarbeiter-Einstieg

anliegen eingeben
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