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1 Einleitung

Ziel dieses Projektes war die Erstellung eines Konzepts zum Beschwerdemanagement in der
offentlichen Verwaltung. Exemplarisch wurden Konzepte verschiedener offentlicher Verwal-
tungen betrachtet und miteinander verglichen. Hierzu entwarf die Projektgruppe einen Fra-
gebogen (siehe Anlage 1), der von sieben Behorden beantwortet wurde. Unter Bericksichti-
gung der Erfahrungen, die in den untersuchten 6éffentlichen Verwaltungen gemacht wurden,
erarbeiteten die Projektteiinehmer! ein eigenes Konzept und stellen dies am Ende dieses

Berichtes dar.
1.1 Fallbeispiel

Zunachst soll die Notwendigkeit eines Beschwerdemanagements fiur die 6ffentliche Verwal-

tung anhand eines Fallbeispieles dargestellt werden.

Es geschieht taglich, dass sich Kunden Uber die 6ffentliche Verwaltung &r-
gern, weil sie sich nicht sachgerecht behandelt fihlen, kreuz und quer
durchs Rathaus geschickt werden oder aber vor verschlossenen Tiren ste-
hen. Herr Meyer ist einer von ihnen. Er ist seit kurzem arbeitslos und somit
wohngeldberechtigt. Herr Meyer sucht bei der Stadt Bergenheim seinen
Sachbearbeiter, Herrn Trodelig, auf um seinen Antrag auf Wohngeld durch-
zusprechen. Als Herr Meyer zur Tir des Herrn Trodelig hereinkommt,
scheint dieser vertieft in seine wohlverdiente Zeitung zu sein und bemerkt

nicht, dass Herr Meyer ihm den Antrag fast unter die Nase halt.

! In diesem Projektbericht wird grundsétzlich immer nur die mannliche Form verwendet. Dies dient einer gréReren Verstandlich-
keit und besseren Lesbarkeit des Textes und soll keineswegs Frauen gegenuber Mannern diskriminieren. Die Ausfihrungen in
diesem Bericht sollen fiir beide Geschlechter gelten.



Nachdem Herr Trodelig nun eigentlich Zeit fir Herrn Meyer hatte, kommt

eine Kollegin, die Herrn Trédelig in ein l&ngeres Gesprach verwickelt.

Nach ungefahr 10 Minuten wird das Gesprach beendet und Herr Trodelig

findet nun endlich Zeit, um den Antrag entgegen zu nehmen.

Herr Trodelig schaut den Antrag durch und stellt fest, dass der
Arbeitslosenbescheid fehlt. Diesen bréuchte er damit er die Angaben
vergleichen kénne. Herr Meyer sagt zu, den Bescheid nachzureichen und
schlagt vor, dass Herr Trodelig doch vorab beim Arbeitsamt telefonisch
nachfragen kénne. Darauf erwidert Herr Trddelig jedoch nur, dass hier alles
nach genauen Vorschriften lauft, an die sich auch Herr Meyer zu halten
hatte. Herr Trodelig erklart, dass Herr Meyer wohl noch mal wiederkommen

musse.



Herr Meyer ist witend und verlasst verargert das Zimmer, zumal er jetzt
insgesamt Uber eine halbe Stunde warten musste. Die Mihe, sich zu

beschweren, macht er sich jedoch nicht!

Dieser Fall soll verdeutlichen, dass es oft Situationen gibt in denen der Burger unzufrieden
mit seiner Verwaltung ist. Aus wissenschaftlichen Untersuchungen geht hervor, dass 96 %
der unzufriedenen Burger sich nicht bei ihrer Verwaltung beschweren, sondern so wie Herr
Meyer ihre eigenen Konsequenzen aus ihren schlechten Erfahrungen ziehen. Die Verwal-
tung weild somit noch nicht einmal vom Unmut ihrer Kunden und kann auch nicht darauf rea-
gieren. Daraus folgt, dass es z.B. bei 100 Beschwerden im Jahr 2.500 Anldsse gegeben hat
sich Uber die Verwaltung zu beschweren, denn nur 4 % der Verargerten beschweren sich

laut einer Studie.

Auch die 2.400, die sich nicht beschweren, erzahlen es 10 Freunden und Bekannten. Das
macht 24.000 negative AuBerungen (iber die Verwaltung, aber vor allem auch 2.400 fehlen-

de Verbesserungsvorschlage! Positives wird dagegen nur 3 mal weitererzahilt.

Dies tragt zum einen zum schlechten Image der 6ffentlichen Verwaltung bei und zum ande-
ren fehlen der Verwaltung wertvolle Verbesserungsvorschlage. Hier muss also gegenge-

steuert werden. Ein sinnvolles Instrument hierzu stellt das Beschwerdemanagement dar.



1.2 Beschwerdemanagement — Was ist das?

Eine Beschwerde ist jede AuRerung von Unzufriedenheit, die auf negativ empfundene Ablau-
fe, Entscheidungen oder Verhaltensweisen aufmerksam macht. Beschwerden weisen auf
Schwéchen hin, zeigen aber auch Verbesserungspotenziale auf. Sie geben Anhaltspunkte,

wie eine blirgernahe Verwaltung aus der Perspektive des Blrgers aussehen sollte.

Beim Umgang mit Beschwerden sind zwei Aspekte zu bericksichtigen:

- der angemessene Umgang mit der Unzufriedenheit von Birgern und
- die interne Funktion von Beschwerden, Schwachstellen aufzuzeigen und Marktbeo-

bachtung zu betreiben,
um Ansatzpunkte flr einen kontinuierlichen Verbesserungsprozess zu finden.
Daraus ergeben sich in erster Linie folgende Teilziele des Beschwerdemanagements:

- Herstellen von Kundenzufriedenheit
- Vermeiden von negativer Mund-zu-Mund-Kommunikation
- Auswerten und Nutzen der in der Beschwerde enthaltenen Informationen

- Erkennen und Beseitigen von Fehlerursachen

Diese Ziele des Beschwerdemanagements lassen sich nur erreichen, wenn man fir unzu-
friedene Kunden leicht zugangliche Beschwerdekanéle schafft, eine sach- und problemge-
rechte Beschwerdereaktion und -bearbeitung erfolgt sowie Beschwerden systematisch hin-

sichtlich ihres informatorischen Gehalts ausgewertet werden.

Dabei kann der Informationsaustausch zwischen Birger und Behdrde durch ein ,Aktives

Beschwerdemanagement” weitaus verbessert werden. Auf die Eingabe der Beschwerde o-



der Anregung wird nicht gewartet, sondern sie wird aktiv eingefordert. Dementsprechend
liegen die wesentlichen Aufgaben des Beschwerdemanagements in den nachfolgend naher

beschriebenen verschiedenen Bereichen.

1.3 Bereiche des Beschwerdemanagements

1.3.1 Beschwerdestimulierung

Die Beschwerdestimulierung stellt den ersten Schritt in Richtung Burger dar. Der Birger soll
angeregt werden, die von ihm wahrgenommenen Probleme und Negativerfahrungen gegen-
Uber der Verwaltung zu dul3ern. Dabei besteht die Hauptaufgabe der Beschwerdestimulie-
rung darin, die Voraussetzungen fir eine leichte sowie unkomplizierte Beschwerdeerhebung

fur den Birger zu erméglichen.

1.3.2 Beschwerdeannahme
Hier steht insbesondere eine systematische und vollstandige Erfassung der Beschwerdein-
formationen sowie das adaquate Verhalten der Mitarbeiter bei der miindlichen Beschwerde

im Vordergrund.

1.3.3 Beschwerdebearbeitung und —reaktion

Die Beschwerdebearbeitung betrifft die internen Prozesse in der Verwaltung, die als Konse-
quenz auf eine Kundenbeschwerde ausgelost werden. Im Mittelpunkt der Beschwerdebear-
beitung steht die Analyse der Beschwerdeursache, die Weiterleitung der Beschwerdeinfor-
mationen an die betroffenen Abteilungen bzw. Mitarbeiter (bei zentraler Bearbeitung) sowie

die Festlegung von Standards zur Beschwerdebearbeitung.

Dahingegen weist die Beschwerdereaktion einen externen Charakter auf. Hierbei steht prin-
zipiell die Losung des Problems bzw. die Wiedergutmachung im Vordergrund. Dabei ist fest-
zulegen, in welchem Zeitraum und in welcher Form auf die eingegangenen Beschwerden

reagiert werden soll.

1.3.4 Beschwerdeauswertung

Da das Beschwerdemanagement insbesondere der Steuerung und Verbesserung interner
Prozesse dient, stellt die Beschwerdeauswertung einen sehr wichtigen Bestandteil dar, wel-
cher helfen soll, zukiinftig Fehler zu vermeiden. Grundsatzlich wird bei der Beschwerdeaus-
wertung unterschieden in die quantitative Auswertung und in die qualitative Auswertung. Die

guantitative Auswertung ist das Grundwerkzeug der Verarbeitung einer Blrgerbeschwerde in



Form einer zahlenmaRigen Erfassung. Daneben werden in der qualitativen Auswertung die
betroffenen Themengebiete in Bezug auf Eingabehaufigkeiten bzw. Eingabeauffalligkeiten

analysiert.

Darlber hinaus ist es wichtig, mit den aus den Beschwerden gewonnen Informationen trans-
parent umzugehen und die Verwendung im Verbesserungsprozess zu sichern. Somit kdnnen
nicht nur die primaren Ziele Qualitatsverbesserung und Blrgerzufriedenheit erreicht werden,
sondern auch die Arbeitsumgebung betroffener Mitarbeiter innerhalb der Behérde verbessert

werden.



2 Ergebnisse der Erhebung

Um festzustellen, inwieweit das Beschwerdemanagement wirklich ein sinnvolles In-
strument in der offentlichen Verwaltung ist, haben wir in der Praxis nachgefragt. Die
Stadte Arnsberg, Georgsmarienhitte, Braunschweig, Lingen, die Landeshauptstadt
(LH) Hannover, das Nds. Landesamt fur Soziales, Jugend und Familie (Landessozial-
amt) und der Kreis Borken haben uns dabei geholfen, Fakten und Daten anhand von

Fragebdgen zusammenzutragen, aufgrund derer wir eine Analyse durchflihren konn-

ten.
Institutionen Mitarbeiter Einwohner
Stadt Arnsberg 930 83.000
Kreis Borken 930 367.950
Stadt Braunschweig 4.500 240.000
Stadt Georgsmarienhiitte 250 33.639
Landeshauptstadt Hannover 9.250 516.227
Stadt Lingen 569 56.491
Landessozialamt 1.200 A

2.1 Allgemeines

2.1.1 Existenz des Beschwerdemanagements

Die Stadt Arnsberg hat durch ihre frihzeitige Einfihrung in den Jahren 1993/94 eine Vorrei-
terrolle Gbernommen. Es folgten 1998 das Landessozialamt, in 2000 die LH Hannover, am
01.03.2000 die Stadt Georgsmarienhitte, im Mai 2000 die Stadt Braunschweig, am
01.07.2001 die Stadt Lingen und am 01.06.2002 der Kreis Borken.

2.1.2 Planungsphase, Durchfiihrung und Einbeziehung der Mitarbeiter

Dies war bei den teilnehmenden Behdrden sehr unterschiedlich. Die Stadt Arnsberg startete
ohne Planungsphase gleich in die praktische Umsetzung. Die restlichen Zeiten der Pla-
nungsphasen reichten von einem Monat bei der Stadt Georgsmarienhiitte, Uber drei Monate
beim Landessozialamt sowie zehn Monate bei der Stadt Lingen, bis hin zu einem Jahr bei
der Stadt Braunschweig und dem Kreis Borken. Die LH Hannover hatte eine Planungsphase

von zwei Jahren.



Auch bei der Planungsumsetzung haben die Behérden sehr unterschiedlich gehandelt. Die
Stadt Arnsberg hat ohne vorherige Erstellung eines Konzept ein halbes Jahr vor der 6ffentli-
chen Bekanntgabe angefangen, Beschwerden zentral zu sammeln und diese zunachst
schriftlich und spater auch telefonisch zu beantworten. Die Stadt Georgsmarienhiitte begann
ihre Planungsphase mit einem Besuch bei der Stadt Arnsberg, gefolgt von Abstimmungen
mit dem Blrgermeister und dem Personalrat sowie einer Vorlage im Verwaltungsausschuss.
Sie wurde mit einer Mitarbeiterinformation durch den Blrgermeister und letztendlich der

Pressevertffentlichung abgeschlossen.

Die Stadt Braunschweig nhahm zunachst an dem Projekt ,Kommunen der Zukunft* und zum
anderen an einer Tagung der KGSt in Leipzig teil. Nach der Erstellung eines Konzeptes wur-
de ein Arbeitskreis gebildet, dem ausschlief3lich Vertreter betroffener (beschwerdeintensiver)
Referate und Fachbereiche angehoérten. Zudem wurden die Mitarbeiter durch umfassende
Einflhrungen und Vorstellungen des Projektes sowie einer Verdffentlichung des Konzeptes
einbezogen. Bestehende Unsicherheiten und Angste gegeniiber dem - Projekt Beschwer-

demanagement - konnten so beseitigt werden.

Beim Landessozialamt, der Stadt Lingen, dem Kreis Borken und der LH Hannover wurden
Projektgruppen aus Mitarbeitern gebildet, welche Planungen tGbernommen haben. Die Pro-
jektgruppe der LH Hannover hatte als zusatzliche Mitglieder noch einen Datenschutzbeauf-
tragten, die luK-Organisation, die Organisation und den Gesamtpersonalrat. Die Stadte Ge-
orgsmarienhitte, Braunschweig, Lingen, das Landessozialamt und der Kreis Borken haben
ihre Mitarbeiter durch Informationsveranstaltungen, Rundschreiben und Vorstellungsrunden

sowie der Mitarbeit an der Projektgruppe selbst einbezogen.

Der Kreis Borken hat zudem noch spezielle Seminare fir den Umgang mit Beschwerden
abgehalten. Die LH Hannover hat ihre Mitarbeiter Gber Multiplikatoren aus dem jeweiligen
Fachbereich einbezogen. Die Stadt Arnsberg hat als einzige Behdrde ihre Mitarbeiter nicht

speziell beteiligt.

2.1.3 Organisatorische Anbindung

Von den sieben betrachteten Beschwerdemanagementkonzeptionen nutzen zwei Behérden
ausschlieRlich die zentrale, eine Behorde die dezentrale und vier Behdrden die Moglichkeit
der dualen Bearbeitung. Die Stadte Arnsberg und Georgsmarienhiitte haben die Bearbeitung
der Beschwerden zentral organisiert. Ausschliel3lich dezentral in den Fachbereichen wird

das Beschwerdemanagement beim Landessozialamt durchgefthrt.



Bei der Stadt Braunschweig werden aufgrund der vielfaltigen Dienstleistungen, raumlichen
Unterbringungen und den Ergebnissen einer Amterumfrage beide Verfahren genutzt. Das
zentrale Beschwerdemanagement dient als direkte Anlaufstelle fir den Birger. Erfolgt eine
Beschwerde allerdings direkt bei einem Dezernat, ist dieses auch dafir zustandig. Auch bei
der LH Hannover existiert ein duales System. Eine zentrale Bearbeitung erfolgt dort, wenn
konkret der Oberbirgermeister angesprochen wird oder Differenzen zwischen Beschwerde-

fuhrer und Fachbereich bestehen. Alle anderen Beschwerden werden dezentral bearbeitet.

Ebenso werden bei der Stadt Lingen zentrale Eingaben beim Beschwerdemanagement dort
auch abschlielBend bearbeitet. Aber auch hier sind die einzelnen Organisationseinheiten fr
die Annahme dezentraler Beschwerden und deren Beantwortung zustandig. Beim Kreis Bor-
ken gilt der Grundsatz: ,Was dezentral leistbar ist, soll dort auch abschlielend bearbeitet

werden.”

organisatorische Anbindung

Odzentral
B dezentral
Olbeides

57%

2.1.4 Offentlichkeitsarbeit

Die Offentlichkeitsarbeit und die verwendeten Medien sind vielfaltig und in allen Bereichen
angesiedelt. So kann man sich bei der Stadt Arnsberg z.B. durch Presseverdéffentlichungen,
Informationsbroschuren und Informationsveranstaltungen informieren. Die Stadt Georgsma-
rienhitte bietet diese Mdglichkeiten im Rahmen ihres Internetauftritts und tber diverse Pres-
severoffentlichungen. Bei der Stadt Braunschweig und der Stadt Lingen gibt es auch vielerlei
Informationsmdglichkeiten, zum Beispiel durch Internetauftritte, Presseveroffentlichungen,
Informationsbroschiren, Informationsveranstaltungen und sonstige Werbung. Das Landes-
sozialamt bietet Moglichkeiten im Rahmen ihres Internetauftritts und tiber Kundenumfragen.
Der Kreis Borken arbeitet mit Internetauftritten, Informationsbroschiren und nach Bedarf mit

Presseverdffentlichungen. Die LH Hannover betreibt zurzeit keine Offentlichkeitsarbeit.



2.1.5 Stellenanteile und deren Bewertung

Die Stadt Arnsberg hat im Bereich Beschwerdemanagement eine Vollzeitstelle mit der
Bewertung der Entgeltgruppe 10 TVGOD (Tarifvertrag fur den 6ffentlichen Dienst) eingesetzt
und die Stadt Braunschweig zwei Vollzeitstellen nach A 11 BBesO
(Bundesbesoldungsordnung). Bei der Stadt Georgsmarienhutte verteilen sich 0,5 Stellenteile
auf die Entgeltgruppen 8 und 9 TV6D und bei der Stadt Lingen sind die 0,5 Stellenanteile
nach Entgeltgruppe 9 TV6D bewertet. Fur den Kreis Borken ist hier eine Vollzeitstelle nach A
11 BBesO angegeben, die hauptsachlich fir die Beschwerdekoordination zustandig ist.
Weiterhin gibt es dort noch pro Fachbereich einen Ansprechpartner fr Beschwerden, jedoch
stellt dies nur eine Nebenaufgabe dar. Die LH Hannover und das Landessozialamt sind in
der nachstehenden Ubersicht nicht mit angegeben, da von diesen Behérden keine Angaben
Uber Stellenanteile vorliegen. Dies ergibt sich u. a. daraus, dass dort hauptsachlich die
dezentrale Bearbeitung der Beschwerden genutzt wird und keine bestimmten Personen

zustandig sind und somit auch keine konkreten Stellenanteile festgelegt werden kdnnen.

Graphisch stellt sich dies wie folgt dar:

Stellenanteile im Beschwerdemanagement

Stellenanteile
P
o

Arnsberg
Borken
Braunschweig
Lingen

Georgsmarienhtte
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Bewertung der Stellenanteile

5%

mA 11
mEG 10
OEG9
20% 60% mEG S8
2.1.6 Abwicklung Beschwerdemanagement gegeniber dem Ideenmanagement / Vor-

schlagswesen

Die Stadte Georgsmarienhitte und Arnsberg wickeln das Beschwerdemanagement zusam-
men mit dem Ideenmanagement / Vorschlagswesen ab. Die Stadt Braunschweig wickelt das
Ideen- und Beschwerdemanagement zusammen ab, hat das interne Vorschlagswesen da-
von jedoch in einen anderen Bereich ausgegliedert. Ahnlich ist dies auch beim Kreis Borken.
Hier ist das Ideen- und Beschwerdemanagement fir externe Eingaben zusammengefasst,
das interne Vorschlagswesen ist jedoch in einer anderen Organisationsabteilung eingeglie-
dert.

Beim Landessozialamt werden die beiden Bereiche komplett voneinander getrennt abgewi-
ckelt. Die Stadt Lingen und die Landeshauptstadt Hannover trennen die Bereiche bisher e-
benfalls, jedoch sollen hier das Beschwerdemanagement und das ldeenmanagement/ Vor-

schlagswesen zukinftig zusammengelegt werden.

Abwicklung des Beschwerdemanagements mit / ohne
Ideenmanagement / Vorschlagswesen

O zusammen

 getrennt
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2.2 Individuelle Zielsetzungen und Einfihrungskrite rien

2.2.1 Grinde fur die Einfihrung eines Beschwerdeman  agements

Das Beschwerdemanagement wurde aus teilweise unterschiedlichen Anlassen eingefihrt.
Das Landessozialamt startete 1997 ein allgemeines Organisations- und Personalentwick-
lungskonzept zur Modernisierung der Behdrde, womit eine Verbesserung der Strukturen und
die Humanisierung der Arbeit fir die Mitarbeiter erfolgen sollten. Infolge des Konzeptes wur-
den Hierarchieebenen abgebaut und Teamarbeit eingefiihrt. In diesem Zusammenhang wur-
de auch das Beschwerdemanagement eingefiihrt. Bei den Behdrden Arnsberg, Lingen, Bor-
ken und Georgsmarienhutte war die Idee, durch diesen Service die Burgerorientierung zu
verstarken und die Arbeitsablaufe zu verbessern. Bei der LH Hannover war der Anlass ein
Anliegen des Oberburgermeisters, wahrend es bei der Stadt Braunschweig keinen konkreten

Anlass gab.

2.2.2 Ziele des Beschwerdemanagements

Die Ziele, die mit der Einfihrung des Beschwerdemanagements verfolgt werden, sind bei
nahezu allen befragten Behérden identisch. Erreicht werden soll eine verstarkte Kundenori-
entierung und damit die Schaffung eines zentralen und neutralen Ansprechpartners fir den
Blrger sowie insgesamt eine Qualitats- und Imageverbesserung. Zu den Zielen der Stadte
Braunschweig und Arnsberg sowie der LH Hannover gehort aul3erdem die Blrgerbeteiligung

in dem Sinne, dass Birger zur Zusammenarbeit gewonnen werden sollen.

Die Stadt Georgsmarienhttte nutzt das Beschwerdemanagement auch als neue Informati-
onsquelle. Bei der Stadt Braunschweig sollen dadurch z.B. andere Reaktionsformen unzu-
friedener Blrger vermieden werden. Des Weiteren soll eine langfristige Senkung der Be-
schwerdehaufigkeit zur Entlastung der Organisationsbereiche erreicht werden. Die Stadt
Lingen verfolgt ein ahnliches Ziel. Hier sollen unter anderem die Fachamter / Organisations-

einheiten in der Bewaltigung von Konfliktsituationen mit dem Birger unterstitzt werden.

In den Stadten Georgsmarienhitte, Arnsberg, Lingen und der LH Hannover kénnen sowohl
die Burger, als auch die Mitarbeiter das Beschwerdemanagement nutzen. Beim Landessozi-
alamt sowie dem Kreis Borken und der Stadt Braunschweig ist das Beschwerdemanagement

ausschlieRlich fur Birger gedacht.

2.2.3 Allgemeine Regelungen zum Beschwerdemanagemen t
Bis auf das Landessozialamt und die Stadt Georgsmarienhitte gibt es in den befragten Be-

horden allgemeine Regelungen bzw. Vereinbarungen. Die Stadt Braunschweig hat ein Kon-
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zept zur Einrichtung eines aktiven Ideen- und Beschwerdemanagements, der Kreis Borken
besitzt einen Leitfaden “Aktiver Umgang mit Ideen und Beschwerden”. In der Stadt Lingen
gibt es eine Dienstanweisung, in der LH Hannover eine Dienstvereinbarung sowie weitere
Regelungen, z.B. zur Erreichbarkeit der Verwaltung und zum Antwortverhalten gegenuber
Birgern oder zur Gewdhrung von Ausgleichsleistungen bei Beschwernis. In der Stadt Arns-
berg existiert eine Vereinbarung mit dem Personalrat dariiber, dass nicht personenbezogen

ausgewertet werden darf.

2.2.4 Einsatz von Software

Als einzige Behorde, die keine Software verwendet, ist das Landessozialamt zu nennen. Die
Stadt Braunschweig verwendet fir ihr Berichtswesen Microsoft Excel und die Stadt Georgs-
marienhitte bearbeitet ihr Beschwerdemanagement mit dem Programm ,Tellme 4.0“. Die
Stadte Lingen, Arnsberg und die LH Hannover haben jeweils durch ihre EDV- Abteilung eine

eigene Software erstellen lassen.

Im Fall der Stadt Lingen ist dies ein eigenes Datenbankprogramm, auf Grundlage von Ac-
cess, in dem alle Funktionalitaten in umfangreicher Form vorhanden sind. Die Stadt Arns-
berg hat die Software ,SOS* (= Sei ohne Sorge) von ihrer EDV-Abteilung entwerfen lassen.
Diese wird jetzt von Global Consulting in Leimen vermarktet und immer weiterentwickelt.
Zurzeit gibt es bereits die 5. Version dieses Programms. Auch im Kreis Borken wird diese

Software verwendet. Die LH Hannover verwendet ihre Eigenentwicklung ,IMPULS".

2.2.5 Qualifikation des Personals

Alle befragten Behorden haben ihr Personal speziell geschult. Die Stadt Georgsmarienhitte
hat erst nach Einfihrung des Beschwerdemanagements die betroffenen Mitarbeiter durch
nachtragliche Fortbildungen schulen lassen. Die MaRBnhahmen zur Schulung des Personals
ahneln sich bei allen Behdrden. Die Stadt Lingen hat ihre Mitarbeiter des Beschwerdemana-

gements in folgenden Bereichen geschult:

(Nachwuchs-)Fuhrungskrafteseminar
u.a. mit den Themengebieten Kommunikationstraining und Konfliktbewéaltigung
NLP (Neuro Linguistisches Programmieren)

Supervision

Beim Landessozialamt wurden Seminare zum Thema ,Umgang mit schwierigen Kunden*
durchgefuhrt. Die Stadte Braunschweig und Georgsmarienhitte haben ihre Mitarbeiter Se-

minare zu den Themen Kommunikationstraining und Konfliktbewaltigung besuchen lassen.
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Georgsmarienhitte setzt zudem noch auf den Erfahrungsaustausch mit anderen Kommu-
nen. Auch die Stadt Arnsberg setzt bei den Schulungen der Mitarbeiter auf Konfliktmanage-
ment (fir freie Wirtschaft) und auf richtiges telefonieren (IHK). Der Kreis Borken hat seine
Mitarbeiter in den Bereichen ,Aktives Ideen- und Beschwerdemanagement® und ,Bewalti-
gung von Konfliktsituationen“ geschult. AuRerdem standen fortlaufend Kommunikationsse-
minare auf dem Fortbildungsprogramm des Kreises. Bei der LH Hannover sind Weiterbildun-
gen und Schulungen als allgemeines Fortbildungsangebot vorhanden und dezentral organi-
siert, allerdings nicht speziell im Rahmen des Beschwerdemanagements. Demnachst wird
dort eine Schulung zur EDV-Eigenentwicklung IMPULS angeboten.

2.2.6 Eingabemaoglichkeiten fur Birger

Alle befragten Behorden bieten verschiedene Mdglichkeiten fir die Einreichung von Be-
schwerden an. Die Eingaben werden hauptsachlich telefonisch, schriftlich, personlich, per E-
Mail oder durch das Internet angenommen. Die LH Hannover, die Stadt Braunschweig sowie
das Landessozialamt haben des Weiteren einen Kummerkasten eingerichtet. In den Stadten
Braunschweig, Lingen, Georgsmarienhitte, der LH Hannover und im Kreis Borken kdnnen

aufRerdem Vordrucke fur das Beschwerdemanagement verwendet werden.

2.3 Statistiken

2.3.1 Differenzierung der Eingabearten

In den meisten Behdérden unterscheidet man verschiedene Arten der Eingaben.

] Stadt Stadt Ge- Landes-
Stadt Kreis Stadt ) LH Hanno-
Braun- orgs- ma- ] sozial-
Arnsberg Borken ) ) Lingen ver
schweig rien- hiitte amt
Beschwerde X X X X X X X
Anregung X X X X X - X
Auskunft/Info/
X X - X X - X
Anfrage
Hinweis - - - X - - -
Idee - - X X X - -
Lob/Dank - X X X X - X
Mitteilung - - - X - - X
Informations-
o - - - - - - X
defizit
Wunsch - - - - - - X
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2.3.2 Jahresbilanzen

Das Landessozialamt verfigt zentral nicht Uber Falldaten beziglich der jahrlichen Anzahl

von Eingaben, da das Beschwerdemanagement nicht zentral, sondern in den einzelnen

Fachbereichen angesiedelt ist. Die Stadt Arnsberg hat bisher keine Auswertung uber die

jahrlich eingehenden Eingaben vorgenommen. Hier werden im Durchschnitt 2000 Be-

schwerden, Anregungen und Auskiinfte im Jahr entgegen genommen. Bei der LH Hannover

werden die Eingaben nur zum Teil in einem EDV-System erfasst. Somit sind die nachste-

hend dargestellten Werte nur ein Bruchteil der tatsachlichen Eingaben. Die Daten der Stadt

Braunschweig fir 2000 und 2001 wurden nicht erfasst, da hierfiir lediglich eine kumulierte

Fallzahl vorliegt.

Alle vorliegenden Zahlen der befragten Behérden bezuglich der jahrlichen Eingaben insge-

samt konnen dem folgenden Diagramm entnommen werden:

800

jahrlich eingegangene Beschwerden

700 -

600 -

500 -

.*q_-‘J
X
o 400
=}
©
T 300 A
200 A
100 - ]
0
2000 2001 2002 2003 2004 2005
O Georgsmarienhitte 742 670 579 674 694 716
E Lingen 236 635 656 576 625
0O Braunschweig 5252 4912 4869 5054
OBorken 121 106 114 66
B Hannover 700 590 450
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Die jahrlich erhobenen Fallzahlen fir die einzelnen Bereiche ,Beschwerden, ,ldeen

,Lob/Anregungen® und ,Sonstiges* sind nachstehend einzeln grafisch dargestellt.

Beschwerden
700
650 —
600 - _ -
550 ] | | |
500
- 450 - - -
Q 400 - - -
2 350 + - - -
e 300 - - -
I 250 1 | ||
200 A
150
100
50 +
0
2000 2001 2002 2003 2004 2005
O Georgsmarienhiitte 596 571 534 637 589 621
ELingen 97 242 271 204 210
O Braunschweig 3781 3439 3165 3134
OBorken 62 51 65 29
B Hannover 460 460 330
Ideen / Anregungen
400
350 A
300 A
= 250 -
v
2 200 1
>
(©
I 150 -
100 -
50
0 —m [ =
2000 2001 2002 2003 2004 2005
O Georgsmarienhditte 124 82 29 18 64 45
B Lingen 129 372 343 297 364
OBraunschweig 1366 1326 1509 1718
OBorken 15 11 17 9
B Hannover 10 5 10
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Lob
40
35 4
30 B
s 25
X
2 20
3
T 15 4
10 +
5 1 |
0
2000 2001 2002 2003 2004 2005
O Georgsmarienhiitte 16 11 1 2 4 10
ELingen 10 21 20 29 14
O Braunschweig 105 147 195 202
OBorken 27 31 13 15
B Hannover 5
Sonstiges
50
45
40
35
3 30
X
2 25
3 20 -
T S
15
10 |
. ]
0
2000 2001 2002 2003 2004 2005
O Georgsmarienhiitte 6 6 15 17 37 40
| Lingen 22 46 37
O Borken 17 13 19 13
W Hannover 230 120 110

In den Ubersichten konnten das Landessozialamt und die Stadt Arnsberg aufgrund fehlender
Fallzahlen nicht berticksichtigt werden (siehe oben ,Jahresbilanzen®).
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Insgesamt wurden 29.037 Eingaben bei den beteiligten Behdrden fiur diese Auswertungen
bertcksichtigt. Daraus ergibt sich folgende Rangfolge der Eingabearten:

- Beschwerden: 67 %

- ldeen/Anregungen: 27 %

- Lob: 3%

- Sonstiges: 3 %.

Uberblick Gesamtdaten

OBeschwerden

W Ideen/Anregungen
OLob

19548 O Sonstiges

7863

2.3.3 Beschwerdearten

Bei allen befragten Kommunen werden foérmliche Rechtsbehelfe nicht dem Beschwerdema-
nagement zugerechnet. Ebenso erreichen alle Gemeinden Eingaben, in denen die Behdrde
als Dienstleister der Grund der Beschwerde ist. Im Gegensatz zu den anderen Behérden
werden bei der LH Hannover und beim Kreis Borken keine anonymen Beschwerden ange-
nommen. Bei der Stadt Georgsmarienhiitte sind keine Beschwerden tber Sachentscheidun-

gen erfasst.

Differenzierte Fallzahlen zu den entgegengenommenen Beschwerdearten liegen von keiner

befragten Behdrde vor.

2.4 Bearbeitungsstrategie fir Beschwerden

2.4.1 Unzustandigkeit der Behérden

Manche Eingaben erreichen die Behérden, obwohl sie nicht der richtige Adressat der Be-
schwerde sind. Im Kreis Borken werden jahrlich ca. 10 Beschwerden eingereicht, fir die der
Kreis nicht zustandig ist. In der Stadt Lingen sind es ca. 4 % der Eingaben (111 von 2728)
seit Einfuhrung des Beschwerdemanagements in 2001. 2005 lagen rund 24 % der einge-

gangen Beschwerden nicht im Zustandigkeitsbereich der Stadt Braunschweig. Vorrangig
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handelte es sich hierbei um Eingaben beziglich mittlerweile privatisierter Dienstleistungen,

z.B. der Mullentsorgung. Fur die restlichen Behdrden liegen keine Angaben vor.

2.4.2 Beantwortung der Beschwerden

In vielen Fallen werden die Beschwerden in der Weise beantwortet, wie diese auch gestellt
wurden. Dabei hat das ,Grundprinzip der Mindlichkeit* (Stadt Braunschweig) den Vorrang.
Haufig werden Beschwerden telefonisch abgewickelt, da es ein gewisses Zeitersparnis mit

sich bringt.

Nur in Ausnahmeféllen wird auf eine schriftliche Beantwortung zurtickgegriffen:

- in der Stadt Braunschweig: wenn die Eingabe schriftlich getétigt wurde,

- in der Stadt Arnsberg: zusatzlich zu schriftlich eingegangenen Beschwerden werden
Eingaben, welche direkt an den Blrgermeister gerichtet sich, grundséatzlich schriftlich
beantwortet

- im Kreis Borken: nur im Zweifel schriftlich.

Im Landessozialamt liegt die Art der Beantwortung im Verantwortungsbereich des einzelnen
Sachbearbeiters. In der Gemeinde Georgsmarienhiitte werden auch speziell die Mdglichkei-

ten des E-Mail-Verkehrs zur Beantwortung benutzt.

In zwei von den sieben befragten Behorden besteht die Mdglichkeit, Mustertexte zur Beant-
wortung der eingegangenen Beschwerden zu verwenden. In der LH Hannover werden diese
Texte zentral bereitgestellt. Sie werden im Beantwortungsprozess dezentral den vorliegen-
den Erfordernissen angepasst. Im Kreis Borken sind die Mustertexte lediglich ,Formulie-

rungsanregungen* fur die Mitarbeiter.

2.4.3 Eingangsbestétigung und Riickmeldung

Bis auf das Landessozialamt und die Stadt Lingen verschicken alle anderen Behoérden gene-
rell eine Eingangsbestéatigung an den Beschwerdefiihrer. Die LH Hannover kombiniert diese
sogar mit einer Zwischennachricht, wahrend bei der Stadt Lingen nur eine Zwischennach-

richt erteilt wird, wenn die Bearbeitung langer als finf Tage in Anspruch nimmt.

Vom Eingang der Beschwerde bis zur Bestatigung kdnnen bis zu drei Tage verstreichen
(Stadte Arnsberg, Braunschweig (sofort) und Georgsmarienhutte). Die Stadt Arnsberg kin-
digt bereits in diesem Danksagungsschreiben den weiteren Weg der Bearbeitung und den

Termin der endgultigen Antwort an.

19



Die Bearbeitungszeiten der Beschwerden (von Eingang bis Beantwortung) sind sehr unter-
schiedlich. In der Regel kann seitens des Beschwerdefiihrers mit einer Antwort innerhalb
einer Woche (5-7 Tage) gerechnet werden. Allerdings bestehen in der Stadt Arnsberg die
Zielvorgaben, dass telefonische Beschwerden innerhalb eines Tages und alle weiteren in-
nerhalb von drei Tagen beantwortet werden mussen. Das Landessozialamt bendétigt héchs-
tens 30 Tage und die Stadt Braunschweig max. 14 Tage, wobei hier die Besonderheit be-
steht, eine Zwischennachricht zu versenden, wenn die Bearbeitung langer als drei Tage be-

notigt. Die Stadt Georgsmarienhitte nimmt hierzu keine Auswertung vor.

Eine Rickmeldung uber ggf. vollzogene Verdnderungen innerhalb der Behérde werden
durch die Stadt Arnsberg und den Kreis Borken durch die Antwort bereits Ubermittelt, wéah-
rend das Landessozialamt und die Stadt Lingen umfangreiche Auskunft tGber die Verande-
rungen erteilen. Die Stadte Braunschweig und Georgsmarienhditte teilen dieses nur fallbezo-
gen mit. In der LH Hannover gibt es in der Regel keine weitere Rickmeldung, nur wenn die-

ses mit dem Beschwerdefihrer gesondert abgesprochen wurde.

2.5 Beschwerdemanagement aus Sicht der Mitarbeiter und Burger

2.5.1 Akzeptanz der Mitarbeiter beziglich des Besch  werdemanagements
Die Akzeptanz der Mitarbeiter gegenlber dem Beschwerdemanagement ist von der Uber-

wiegenden Mehrheit der Behérden mit ,gut* bewertet worden.

sehr gut | gut |befriedigend | ausreichend | mangelhaft | ungenigend

Stadt Braun-

schweig X
Stadt Arnsberg X
Landessozialamt X

Stadt Georgsma-

rienhatte X
Stadt Lingen X

Kreis Borken X

LH Hannover X

In der Anfangsphase des Beschwerdemanagements gab es in der Stadt Arnsberg einige
Schwierigkeiten. Gut vier Jahre nach Einfiihrung ist das Konzept bei den Mitarbeitern grof3-
tenteils akzeptiert. Die zustandige Sachbearbeiterin wird nunmehr von Kollegen unterstitzt

und von diesen ,vorgewarnt®, wenn evtl. Beschwerden eingehen kdnnten. Bei der Stadt

20



Braunschweig ist die Mitarbeiterakzeptanz zum Teil sehr unterschiedlich, so dass die Behor-

de diese eher mit einer Note von 2,5 bewertet.

Die Implementierung des ldeen- und Beschwerdemanagements nahm die Mitarbeiterschaft
der Stadt Lingen mit grof3er Unsicherheit auf. Das anféngliche Misstrauen konnte durch in-
tensive Aufklarungsarbeit aber sichtbar abgebaut werden. Die Zusammenarbeit zwischen
dem ldeen- und Beschwerdemanagement und den einzelnen Fachdiensten gestaltet sich

zunehmend harmonischer, so dass die Akzeptanz mit ,befriedigend” bewertet wird.

Ebenfalls ,befriedigend” wird die Akzeptanz im Kreis Borken beurteilt. Der Grundgedanke
des ldeen- und Beschwerdemanagements wird Uberwiegend mitgetragen. Einige Mitarbeiter
halten das Verfahren fir zu birokratisch. Andere stehen der Erfassung von Beschwerden
skeptisch gegenulber, da sie glauben, Beschwerden wirden ihnen selbst gegenlber negativ
ausgelegt. In der Stadt Georgsmarienhitte denken viele Mitarbeiter, dass das aktive Be-
schwerdemanagement ein Mehr an Kosten und Arbeit verursache. Deshalb wird die Akzep-

tanz hier nur mit ,ausreichend” bewertet.

2.5.2 Akzeptanz der Blrger beziglich des Beschwerde = managements
Uberwiegend ,gut” wird die Akzeptanz der Biirger gegeniiber dem Beschwerdemanagement

von der Mehrzahl der Behérden eingeschétzt.

sehr gut | gut |befriedigend | ausreichend | mangelhaft | ungeniigend

Stadt Braun-

schweig X

Stadt Arnsberg X

Landessozialamt X

Stadt Georgs-

marienhutte X

Stadt Lingen X

Kreis Borken X

LH Hannover X

Grundsatzlich ist die Einrichtung eines Beschwerdemanagements bei der Stadt Braun-
schweig sehr positiv von den Blrgern aufgenommen worden und die Akzeptanz ist entspre-
chend gut. Jedoch haben viele Birger auch hohe Erwartungshaltungen an das Konzept

"Beschwerdemanagement”. Diese Erwartungen missen manchmal, z.B. wegen eindeutiger
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Rechtslage, enttduscht werden, welches letztlich zum Teil zu Unzufriedenheit seitens einiger

Burger fuhrt.

Bei der Stadt Arnsberg wurden gute Umfrageergebnisse erzielt. Ferner empfehlen es viele
Birger weiter, es herrscht also eine gute Mundpropaganda. Durch Umsetzung / Abhilfe bzw.
Transparenz kénnen einer Vielzahl von Beschwerden bei der Stadt Lingen abgeholfen wer-
den. Oftmals decken sich die angebotenen Losungen mit dem Anspruchsdenken der Birger,
was auch in einer "Zufriedenheitsskala" festgehalten wird. Lediglich 16% aller Beschwerde-
fuhrer waren nach Abschluss einer Nachricht nachweislich weiterhin unzufrieden. Die Ruck-
meldungen im Kreis Borken zum aktiven Umgang mit Beschwerden sind tberwiegend posi-
tiv. Der Bekanntheitsgrad ist weniger stark ausgepragt. Hier bedarf es noch weiterer Offent-

lichkeitsarbeit.

2.6 Beschwerdemanagement als Steuerungsinstrument!?

2.6.1 Berichtswesen und Qualitdtsmanagement

Die Intensitat des Berichtswesens ist von Behdrde zu Behdrde verschieden, im Ablauf je-
doch ahnlich. Das Berichtswesen der Stadt Arnsberg bezieht sich ausschlielich auf seltene
mindliche Berichte an den Verwaltungsausschuss. Das Landessozialamt hat ein zentrales
Berichtswesen Uber Vordrucke eingerichtet, welches jedoch, nach eigener Aussage, auf-
grund der vielen Fachbereiche zu wenig Substanz hat. Der Kreis Borken verwendet die in

der Software vorhandenen Mdglichkeiten fur ein sporadisches Berichtswesen.

Die Stadt Georgsmarienhitte gibt jahrliche Erfahrungsberichte und verschiedene Auswer-
tungen zu ihrem Beschwerdemanagement heraus, die auch von jedermann im Internet abge-
rufen werden konnen. Auch die Stadt Braunschweig gibt einen jahrlichen Bericht Giber Hau-
figkeitsverteilungen, Ursachenanalysen und Verbesserungsmaflnahmen an den Oberbir-
germeister, den Rat sowie alle Fachbereiche und Referate ab. Die Stadt Lingen gibt jahrlich
einen schriftlichen / digitalen Erfahrungsbericht Uber das abgelaufene Jahr heraus. Die LH

Hannover erstellt ebenfalls Berichte.

Auch die Entstehung eines Qualitdtsmanagements ist unterschiedlich. Die Stadt Georgsma-
rienhitte hat ein Qualitatsmanagement, welches jedoch nicht naher erlautert ist. Die Stadt
Braunschweig bezeichnet ihr Qualitdtsmanagement sogar als zentrales Ziel ihres Beschwer-
demanagements, da bei Beschwerdehaufungen eine Analyse der mdglichen Ursachen mit
den betroffenen Fachbereichen durchgefihrt werden kann und so Verbesserungsmaf3nah-

men erarbeitet werden kénnen. Auch die Stadt Lingen hat ein Qualitdtsmanagement in Form
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eines Qualtitatszirkels. Neben den bislang quantitativen Auswertungen wird so im Rahmen
von Dezernatsgesprachen auch eine qualitative Auswertung vorgenommen, hierbei werden
die Themenschwerpunkte in Bezug auf Eingabehaufigkeiten bzw. —auffélligkeiten analysiert.
Die LH Hannover hat zum Qualititsmanagement keine AuRerung getroffen. Bei der Stadt
Arnsberg, dem Landessozialamt und dem Kreis Borken resultiert aus dem Berichtswesen

zum Beschwerdemanagement nicht explizit ein Quéalititsmanagement.

2.6.2 Organisationsveranderungen seit Einfihrung de s Beschwerdemanagements

Bei der Stadt Arnsberg gab es bisher keine Verénderungen, da das Projekt von Anfang an
fur gut befunden wurde und keiner Verbesserung bedurfte. Beim Landessozialamt, dem
Kreis Borken und der LH Hannover gab es auch keine Anderungen. Bei der Stadt Braun-
schweig gab es Veranderungen: wéahrend in der Pilotphase mit einer Stelle gearbeitet wurde,
sind seit 2002 zwei Stellen fir das Beschwerdemanagement eingerichtet. Die Stadt Lingen
hatte zunéchst ein fur die Dauer eines Jahres angesetztes Projekt. Nach diesem zeitlichen
Ablauf wurde das Beschwerdemanagement aufgrund des Erfolges als dauerhafte Institution
eingerichtet. Die Stadt Georgsmarienhutte hat lediglich angegeben, dass Veranderungen
aus den Beschwerden selber resultierten, z.B. Einfihrung eines Ordnungsauf3endienstes,
von Pflegepatenschaften und Erweiterungen von Offnungszeiten fur Griinabfallsammelplét-

zZe.

2.6.3 Kosten

In funf von sieben Behorden werden die jahrlichen Kosten des Beschwerdemanagements
nicht konkret ermittelt. Die jahrlichen Kosten der Stadt Georgsmarienhiitte betragen 25.000,-
€ Personalkosten sowie 3.000,- € fir die 14-t4gige Veroffentlichung einer Anzeige im ,Stadt-
journal Blickpunkt Georgsmarienhttte”. Die Stadt Lingen hat jahrliche Personalkosten von
24.000,- €. Sachkosten und weitere Kosten werden auch hier nicht konkret ermittelt. Bei der
Stadt Arnsberg besteht ein Budget fir besonders gute Verbesserungsvorschlage, welches
unter anderem Gutscheine fir Blcher, Theater oder Freizeitparks beinhaltet. Es wird auch
grundsétzlich bei allen befragten Behdrden keine Kosten-Nutzen-Analyse flr das Beschwer-

demanagements durchgefihrt.

2.6.4 Das Beschwerdemanagement als Erfolgsprojekt?

Alle befragten Kommunen konnten diese Frage eindeutig bejahen. Die Stadt Arnsberg meint
sogar, dass das Beschwerdemanagement ein Fuhrungsinstrument ist, welches jede Kom-
mune bendtigt, um gut arbeiten zu kénnen. Die Stadt Braunschweig sieht ihr Projekt als Er-
folgsprojekt, da sich ein positiver Zahlenverlauf (Riickgang der Beschwerden) sowie eine

gute Akzeptanz bei Birgern und Mitarbeitern feststellen lasst. Auch das Landessozialamt
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findet, dass eine Beschaftigung der Mitarbeiter mit dem Thema Beschwerden alles in allem
positiv ist. Konkrete zentrale Auswertungen sind jedoch nicht méglich, da dies dem Selbstor-
ganisationscharakter und der Teamarbeit entgegenstiinde. Der Kreis Borken ist der Mei-

nung, dass das Projekt ein gewisses Erfolgspotential in sich birgt.

2.6.5 Organisationsveranderungen fir die Zukunft
Die Stadte Georgsmarienhltte und Braunschweig sowie der Kreis Borken planen derzeit
keine Veranderungen. Fir die Zukunft mdchte die Stadt Arnsberg ihr Beschwerdemanage-

ment — Team um eine Stelle erweitern.

Das Landessozialamt mdchte zukinftig in allen Bereichen Kundenbelange Uber Kundenbe-
fragungen besser ermitteln. Die Stadt Lingen méchte in einem nachsten Schritt im laufenden
Jahr das innerbetriebliche Vorschlagswesen dem Beschwerdemanagement angliedern.

Die LH Hannover plant zudem eine Ausgestaltung zum Ideenmanagement.

2.6.6 Fazit

Es lasst sich also abschlieRend feststellen, dass alle befragten Behtérden von ihrem Projekt
Beschwerdemanagement als Erfolgsprojekt sprechen. Viele belegen diese Aussage mit kon-
kreten Zahlen (Beschwerderiickgangen). Alleine die Tatsache, dass in 50% der befragten
Kommunen die Planstellen fir das Beschwerdemanagement aufgestockt wurden oder in

Zukunft aufgestockt werden, spricht fur sich.
Demnach hat die Praxis bestatigt:

das Beschwerdemanagement ist ein sinnvolles Instrument in der 6ffentlichen Verwaltung und

hilft sowohl den Behérden als auch den Blrgern.
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3 Konzept der Projektgruppe

Nachdem wir unterschiedliche Mdglichkeiten der Einfihrung und Umsetzung eines Be-
schwerdemanagements betrachtet haben, erarbeiteten wir einen Vorschlag fiir ein effektives
Beschwerdemanagement in der 6ffentlichen Verwaltung. Nachstehend werden die wesentli-

chen Aspekte unseres Konzeptes dargestellt.

3.1 Planungsphase und Einflhrung

Fur die Planung von Konzept und Einfiihrung des Beschwerdemanagements sollte eine Pro-
jektgruppe gebildet werden. Neben dem Projektleiter sollten dieser Gruppe drei bis vier wei-
tere Mitarbeiter, vornehmlich aus publikumsintensiven und damit in der Regel auch be-

schwerdeintensiven Bereichen, angehoren. lhre Aufgabe ist es, zum Beispiel zu planen:

- wo das Beschwerdemanagement angebunden werden soll,
- ob und ggf. welche Software zur Unterstiitzung angewandt werden soll,
- wie, durch wen und in welchem zeitlichen Rahmen auf die Eingaben zu

reagieren ist.

Bei der Planung eines eigenen Beschwerdemanagementsystems kdnnen die Erfahrungen,
die andere Behorden bereits mit einem solchen gemacht haben, genutzt werden. Daher soll-
te sich die Projektgruppe bei anderen Behotrden lber die unterschiedlichen Moglichkeiten

der Umsetzung eines Beschwerdemanagements informieren.

AulRerdem sollte das Wissen aller Mitarbeiter Uber Art, Zahl und Vorbringen der Beschwer-

den sowie uber den bisherigen Umgang mit ihnen erfragt und berticksichtigt werden.

Organisatorische Anbindung des Beschwerdemanagement s
Das Beschwerdemanagement sollte organisatorisch an die Bereiche Offentlichkeitsarbeit
und Pressestelle angebunden werden, um eine zuverlassige Information der Birger sicher-

zustellen.

Wie schon aus der Auswertung hervorgeht, besteht je nach GroRRe der jeweiligen Verwaltung
die Mdglichkeit, das Beschwerdemanagement entweder zentral oder dezentral durchzufiih-
ren. Bei kleinen Behorden oder Behorden mit wenig Publikumsverkehr bietet es sich an, eine

zentrale Bearbeitung der Beschwerden einzuftihren. Hier sollte ein Mitarbeiter als zentraler
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Ansprechpartner fur die Birger fungieren, der aus den betroffenen Fachbereichen Stellung-

nahmen anfordert und anschlieRend die Beschwerden einheitlich beantwortet.

Bei grolien Behdrden sollten die Beschwerden dezentral in den Fachbereichen bearbeitet
werden. Hierflr sollte es einen Ansprechpartner geben, der der Fachbereichsleitung zuge-
ordnet ist. Allein fir die Aufgabe der Koordination und Auswertung der Beschwerden ist
daneben ein zentraler Ansprechpartner zustandig. Au3erdem erfolgt die Bearbeitung zentral,
wenn es fir eine Beschwerde keinen zustandigen Fachbereich gibt oder sie direkt an die

Verwaltungsfihrung herangetragen wird.

Interne oder externe Ausrichtung

Das Vorschlagswesen und das Beschwerdemanagement sollten unabhangig voneinander
durchgefuhrt / angesiedelt werden, da das Vorschlagswesen intern und das Beschwerdema-
nagement extern ausgerichtet sind. Letzteres kénnte mit einem evtl. vorhandenen Ideenma-

nagement zusammengefasst werden.

Software

Die Unterstiitzung der Beschwerdebearbeitung und -auswertung durch eine spezielle Soft-
ware sollte von der Grole der jeweiligen Verwaltung abhangig gemacht werden. Je gréer /
dezentraler der Verwaltungsaufbau, desto eher ist eine speziell auf das Beschwerdemana-
gement abgestellte Software erforderlich, um eine einheitliche Auswertung vornehmen zu
kénnen. Den Anforderungen einer zentralen Beschwerdebearbeitung genigt grundsatzlich

eine Standard-Software.

Allgemeine Regelungen

Um speziell wahrend der Einfiihrungsphase flexibel Anderungen vornehmen bzw. auf sich
andernde Gegebenheiten reagieren zu konnen, sollte eine Dienstanweisung zum Umgang
und zur Abarbeitung von Beschwerden ergehen. Auf eine Dienstvereinbarung mit der Perso-
nalvertretung kann aus hiesiger Sicht verzichtet werden, sofern keine personenbezogene

Auswertung der Beschwerden erfolgt.

Mitarbeiterakzeptanz

Wie aus der Auswertung ersichtlich ist, sind viele Mitarbeiter dem Beschwerdemanagement
gegeniiber skeptisch. Um mogliche Angste und Unsicherheiten abzubauen, sollte vor Einfiih-
rung des Beschwerdemanagements ein Rundschreiben erstellt werden, welches die Ziele

und Aufgaben innerhalb der Behérde verdeutlicht. Weiterhin sollte es mindestens eine Infor-
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mationsveranstaltung geben, zu welcher - je nach Grol3e der Behorde - alle Mitarbeiter oder

Vertreter aus den Fachbereichen als Multiplikatoren eingeladen werden.

Die direkt mit dem Beschwerdemanagement betrauten Mitarbeiter sollten in den Bereichen
Konfliktbewdltigung und Kommunikation geschult werden, damit diese sich fir schwierige
Situationen mit Kunden gewappnet fiihlen. Im Ubrigen sollten auch die Mitarbeiter aus den

beschwerdeintensiven Bereichen fortgebildet werden.

Bekanntmachung

Das aktive Beschwerdemanagement ist insbesondere dadurch gekennzeichnet, dass aktiv
um ein Feedback der Blrger geworben wird. Dazu wirde sich gerade in der Einfihrungs-
phase des Projektes z.B. eine Plakatwerbung im Offentlichen Personennahverkehr (OPNV)
anbieten. Plakate sprechen die Aufmerksamkeit der Leute an. Demzufolge werden viele
Kunden, die den OPNV nutzen, auf das Bestehen des Beschwerdemanagements der offent-
lichen Verwaltung hingewiesen, ohne dass dabei hohe Kosten anfallen. Parallel kann eine
Pressevertffentlichung mit entsprechendem Hinweis auf das Internet-Portal, ein Online-

Formular und die Rufnummer hilfreich zur Bekanntmachung sein.

Im weiteren Verlauf ware es sinnvoll, quartalsweise einen kurzen Artikel Giber das Beschwer-
demanagement zu verdffentlichen, der Uber die vorhandenen Méglichkeiten und Ansprech-
partner informiert. Diesen Artikel kénnte man durch eine ,Beschwerdekarte* erganzen, die
ebenfalls einmal im Quartal (z.B. Januar, April, Juli, Oktober) der Tageszeitung beigefiigt

wird.

3.2 Beschwerdebearbeitung

Eingabemdoglichkeiten

Die Birger wissen nun, dass es einen Anlaufpunkt fir ihre Anliegen gibt - seien es Be-
schwerden, Lob oder Ideen in Bezug auf die Verwaltung. Wichtig ist, dass ein einfacher,
schneller und bequemer Eingabeweg fir den Birger ermoglicht wird. Mit der Einrichtung
eines Beschwerdetelefons, eventuell mit einer leicht einprAgsamen Rufnummer, kann der
Birger mihelos sein Anliegen an die Verwaltung weitergeben. Dies ist sowohl fir den Bur-

ger als auch fir die Verwaltung ein relativ schneller Vorgang.

Daruber hinaus sollte neben dem Ublichen Postweg und dem Telefax eine elektronische

Verbindung tber E-Mail und / oder einen Online-Vordruck im Internet-Portal bereitgestellt
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werden. Ein Kummerkasten im Eingangsbereich des Verwaltungsgebaudes ist zusatzlich

eine gute Eingabemadglichkeit fur Blrger, die ihre Anregungen vor Ort hinterlassen méchten.

Beantwortung der Eingaben

Es stellt sich anschlieRend die Frage, wie die Anliegen der Blrger beantwortet werden. Im
Allgemeinen sollte die Beantwortung nicht langer als eine Woche dauern. Grundsétzlich ist
es im Rahmen der Kundenfreundlichkeit empfehlenswert, die Blrgerbeschwerde telefonisch
zu beantworten. Hierdurch wird eine Kommunikationsebene geschaffen, die im Gegensatz
Zu einer relativ sterilen und anonymen schriftlichen Beantwortung einen persoénlicheren Cha-
rakter hat. Zudem konnen weitere Rickfragen der Beschwerdefihrer direkt in diesem Ge-
sprach geklart werden. Gegebenenfalls kann dann auf Anfrage eine schriftliche Bestatigung
bzw. Beantwortung gesondert abgefasst werden. In komplexeren Féllen kann es jedoch er-
forderlich sein, Eingaben schriftlich zu beantworten - unter Umstanden auch vorausgegan-

gene Telefonate.

Um zu viel Aufwand zu vermeiden, sollte eine Zwischennachricht nur versandt werden, wenn
etwa die Bearbeitungszeit langer als eine Woche erfordert. Dem Birger wird dadurch Ge-
wissheit gegeben, dass sein Anliegen, wenn es z.B. schriftlich eingereicht wurde, angekom-

men ist und alle Beschwerden oder Ideen auch bei langerer Wartezeit bearbeitet werden.

Auswertung
Die Auswertung der eingegangenen Anliegen ist notwendig und dient der Verwaltung, da
Schwachstellen aufgezeigt werden, Verbesserungsmoglichkeiten zu erkennen sind und eine

Ubersicht tiber die Entwicklung des Beschwerdemanagements ermdglicht wird.

In der Auswertung sollten die Anliegen zunachst nach sachlich betroffenen Themengebieten,
sowie nach Lob, Beschwerden und Ideen (Anregungen, Hinweise) differenziert werden. Dies
kann zum einen die weitere Bearbeitung vereinfachen und beschleunigen, zum anderen
werden dadurch bereits Informationen fir statistische Erhebungen und das Berichtswesen

festgehalten.

Sollte es sich um eine personenbezogene Beschwerde handeln, so ist sie inhaltlich an den

Vorgesetzten weiterzuleiten, jedoch nur anonym statistisch zu erfassen.
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3.3 Resultate des Beschwerdemanagements

Berichtswesen / Qualitatsmanagement

Die zentrale Ideen- und Beschwerdestelle sollte jahrlich im Rahmen der Auswertung aller
Eingange (Beschwerden, Lob, Ideen) einen Bericht zum Beschwerdemanagement erstellen,
der die wesentlichen Zahlen, Daten und Fakten nennt. Im Zuge der quantitativen Auswertung
ist im Bericht auf den Umfang der eingegangenen Eingaben sowie auf die Verteilung der
Eingange auf die verschiedenen Bereiche einzugehen. Innerhalb der qualitativen Auswer-
tung sind Ursachenanalysen vorzunehmen und VerbesserungsmalRnahmen mit den jeweili-
gen Fachbereichen zu entwickeln und umzusetzen. So entsteht ein standiger Verbesse-
rungsprozess, der letztlich in ein Qualitdtsmanagement mindet. Der Bericht sollte auch Aus-
kunft geben Uber die bereits durchgefihrten Verbesserungen wie beispielsweise organisato-

rische Verédnderungen.

Zielgruppe des Berichtes sind zum einen der Verwaltungsvorstand und die Politik, die durch
den jahrlichen Bericht ein Steuerungsinstrument erhalten, und zum anderen die Biirger, die

mit Pressemitteilungen Gber durch sie angeregte Veranderungen informiert werden.

Fazit
Ein Kunde, der mit der Reaktion auf seine Beschwerde zufrieden war, ist in der Regel zufrie-

dener als ein Kunde, der keinerlei Anlass zur Beschwerde hatte.

Wahrend ein zufriedener Kunde nur mit drei weiteren Personen Uber seine Erfahrungen
spricht, erzahlt es ein unzufriedener Kunde bereits zehn Personen weiter. Der Kunde aber,
der zunachst mit einer Leistung unzufrieden war, den man schlie3lich aber doch zufrieden

stellen konnte, berichtet dies 20 Personen.?

Diese empirischen Zahlen veranschaulichen die Bedeutung des aktiven Beschwerdemana-
gements. Die Burgerzufriedenheit kann gesteigert und das Image der o6ffentlichen Verwal-
tung verbessert werden. Aul3erdem kénnen Ideen und Informationen der Birger aufgenom-
men und bericksichtigt werden. Durch die qualitative Auswertung der Beschwerden kénnen

interne Arbeitsablaufe verbessert und auch die Qualitat der Leistung gesteigert werden.

2 paratsch, Frank; Theymann, Wolfram: ,Die Chances Beschwerdemanagements*“ in Innovative Verwaltung
1-2/2000,S. 18-21 (21)
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Anlage 1

Niedersachsische Fachhochschule fur Verwaltung uridechtspflege
Fakultat Allgemeine Verwaltung

Projekt der Studiengruppe 2004 — 4.Semester:
Beschwerdemanagement — Ein sinnvolles Instrument ider 6ffentlichen Verwal-
tung !1?

Fragebogen zu den Rahmenbedingungen und der Ausgaktng des Beschwerdemana-
gements

Behorde, Anschrift Erreichbarkeit

Ansprechpartner :
Telefon :
E-Mail

Fax

Anzahl Mitarbeiter/innen der Behtrde Anzahl Einwohner

1. Beschwerdemanagement existiert seit

2. Wie lange dauerte die Planungsphase?

3. Wie wurde die Planung des Beschwerd
managements durchgefuhrt?
(Projektgruppe)

4. Wo ist das Beschwerdemanagement
organisatorisch angebunden?

5. Wo werden die Beschwerden abschliel3s
bearbeitet? (zentral / dezentral?)

6. Anzahl der Stellen(anteile)
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7. Bewertung der Stelle(n)

8. Wird Beschwerdemanagement getrennt
vom ldeenmanagement / Vorschlags-
wesen oder zusammen damit abgewickelt

9. Wird eine Software eingesetzt?
(ggfs. Name des Produktes)

10.Was war der Anlass zur Einfiihrung
eines Beschwerdemanagements?

11.Welche Ziele werden mit dem Beschwerd
management verfolgt?

12.1st das Beschwerdemanagement nur fur [] nur fur Burgerinnen und
Burger
Blrgerinnen und Birger gedacht oder auch [ ] fur beide

fur die Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen?
(Zutreffendes bitte ankreuzen — rechte Maustaste,
Eigenschaften, Standardeinstellung ,markiert* anklicken)

13.Gibt es allgemeine Regelungen oder
Vereinbarungen (z.B. Dienstanweisung,
Dienstvereinbarung, Rahmenregeln,
Richtlinien) (ggfs. bitte beifiigen)?
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14.Anzahl der jahrlich eingegangenen 2000:
Beschwerden (falls keine konkreten 2001:
Daten vorhanden sind, bitte schatzen) | 2002:
2003:
2004:
2005:
15.Welche Mdglichkeiten gibt es fur den [ ] telefonisch
Blrger, Beschwerden einzureichen? [ ] schriftlich
(telefonisch, schriftlich, Internet, Mail, [ ] persénlich
gibt es einen Vordruck?, Kummerkasten, [ ] per E-Mail

etc.)
(Zutreffendes bitte ankreuzen — rechte Maustaste,
Eigenschaften, Standardeinstellung ,markiert* ankli

Erfolgt eine Differenzierung zwischen den
Arten der Eingaben?
(Beschwerden, ldeen, Lob, Sonstiges)

[ ] Kummerkasten
[ ] Internetportal

cken) [ ] Ein Vordruck ist vorhanden
(bitte ggfs. beifiigen)

16.Sofern eine Differenzierung erfolgt: Liegen hierzu auch entsprechend Fallzahlen

vor?

2000 2001

2002 2003 2004 2005

Beschwerden

Ideen

Lob

Sonstiges

17.Welche Arten von Beschwerden werden ent- [ ] Beschwerden tber

gegen genommen?
fendes bitte ankreuzen)

Sachentscheidungen (zutref-

[ ] Beschwerden uiber
personliches Verhalten von
Mitarbeiterinnen

[ ] Beschwerden iiber das
personliche Verhalten von
Mitarbeiterinnen sind dem
Vorgesetzten vorbehalten

[ ] anonyme Beschwerden

[ ] Beschwerden (iber die Be-
horde als Dienstleister (z.B.
Mdll, Stralenbeleuchtung
u.a.)

[] Férmliche Rechtsbehelfe

[ ] Férmliche Rechtsbehelfe
sind nicht Gegenstand des
Beschwerdemanagements




19.Liegen uber die verschiedenen Arten der Beschwerden auch differenzierte Fall-

zahlen vor?

[lja [ ] nein

Falls ja, tragen Sie diese bitte in die nachstehende Tabelle ein.

Art der Beschwerde

2000

2001

2002

2003

2004

2005

20.Wie viele Beschwerden gehen bei lhnen
ein, fur die Ihre Behoérde gar nicht zu-

standig ist?

21.Wie werden die Beschwerden beantworl

(telefonisch, mundlich, schriftlich,

personlich...)

22.Existieren Mustertexte zur Beantwortung

von Beschwerden?
(bitte ggfs. beifiigen)

23.Bekommt jeder Beschwerdefiihrer eine

Eingangsbestatigung?

24.Falls ja, wie lange dauert es durchschnittlich
vom Eingang der Beschwerde bis zur

Eingangsbestatigung?

[lja

[ ] nein

25.Wie lange dauert es durchschnittlich vom
Eingang der Beschwerde bis zur

Beantwortung?

26.Erhalt der Beschwerdefiihrer aul3er einer
Antwort noch eine Riickmeldung tber ggfs
vollzogene Veranderungen innerhalb der

Behorde?

Tage

Tage
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27. Wie schétzen Sie die Akzeptanz des Beschwerdemanagements bei den Mitarbeitern und
Mitarbeiterinnen ein (bitte zutreffende Schulnote ankreuzen) ?

1 2 3 4 5 6
Sehr gut Gut Befriedi- Ausrei- Mangelhaft | Ungeni-
gend chend gend

[] [] [] [] [] []

Ggfs. Begrindung / Anmerkungen:

28.Wie wurden die Mitarbeiterinnen bei der Ein-
des Beschwerdemanagements
einbezogen?

29.Hat eine Qualifikation des mit dem Be- [lja
schwerdemanagement betrauten Personals [ ] nein
stattgefunden?

30.Falls ja, welche Art von Weiterbildung und
Schulungen wurden durchgefiihrt?
(z.B. Kommunikationstraining, Konflikt-
bewaltgung, etc.)

31. Wie schéatzen Sie die Akzeptanz des Beschwerdemanagements bei den Birgern und
Burgerinnen ein (bitte zutreffende Schulnote ankreuzen) ?

1 2 3 4 5 6
Sehr gut Gut Befriedi- Ausrei- Mangelhaft | Ungenu-
gend chend gend

[ [ [ [ [ [

Ggfs. Begrindung / Anmerkungen:




32.Wie hoch sind die jahrlichen Kosten des
Beschwerdemanagements (sofern bekannt)?

33.Fuhren Sie regelmaRig eine Kosten-Nutzen-
Analyse durch?

Ggfs. Anmerkungen hierzu:

[lja

[ ] nein

34.1n welcher Form erfolgt Offentlichkeitsarbeit]_| Internetauftritt
zum Beschwerdemanagement? [] Presseverdéffentlichungen
[ ] Informationsbroschiiren
[] Informationsveranstaltungen
[ ] sonstige Werbung

35. Erfolgt ein Berichtswesen zum Beschwerde-
management und wenn ja in welcher Form?

36.Entsteht dadurch ein Qualitditsmanagement?

37.Welche gravierenden Veranderungen sind
seit Einfihrung des Beschwerdemanagements
an dessen Organisation vorgenommen
worden? (z.B. Stellenaufstockung o.
-reduzierung, Verlagerung von zentral auf
dezentral, 0.4.)

38.Schéatzen Sie das Beschwerdemanagement
in lhrem Haus als Erfolgsprojekt ein?

39.Welche Veranderungen an der Organisation /
Ausgestaltung des Beschwerdemanagements
haben Sie fir die Zukunft geplant?

Vielen Dank fir die Unterstitzung unseres Studienpojektes!!!
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Anlage 2

Gegenuberstellung

Nr. Text Stadt Georgsmarienhitte Stadt Braunschweig Stadt Lingen (Ems)
Anzahl der
Mitarbeiter 250 ca. 4.500 569
Anzahl der
Einwohner 33.639 240.000 56.491
Beschwerdema-
nagement 01.07.2001

! (BM)existiert 01.03.2000 05.2000 am 01.11.2001 der Offentlichkeit vorgestellt
seit:

5 Z\:tlg I(;(r;ch’aI;au- ca. 1 Monat ca. 1 Jahr 1_0 Monate: 30.08.2000 (1. Sitzung der Projektgruppe)
nungsphase? ) ' bis zum 01.07.2001

Besuch der Stabstelle Steuerung und Controlling,
Wie wurde die Ratsarbeit und Pressewesen beim IBM in Arns- Teilnahme Projekt, Tagung KGST; Erstellung Konzept; im Rahmen einer Projektgruppe, deren Mitglieder sich

3 Planung des BM berg, Abstimmung mit BM/Personalrat, Vorlage an Bildung Arbeitskreis mit Vertretern Betroffener (be- freiwillig meldeten '
durchgefuhrt? den Verwaltungsausschuss; Mitarbeiter- schwerdeintensiver) FB/Referate

Information, Presseverdffentlichung
Wo ist das BM . . im Dez des Oberbirgermeisters -->
4 organisatorisch gg:: dlfrreigaelziézgi Sé«f;ldetr;r;?k;ﬁ]rgrollmg, Ratsar- Referat Steuerungsdienst --> Fachbereich Steuerung und Service
angebunden? ' ' Fb Ideen- u. Beschwerden
Aufgrund der vielfaltigen Dienstleistungen der Stadt BS,
der dezentralen raumlichen Unterbringung sowie der
Beriicksichtigung des Ergebnisses der Amterumfrage,
Wo werden die léc;rg;zr;lthiine ausschlie3lich zentrale Einrichtung nicht in
Beschwerden . R . . . Zentrale Eingaben werden vom luBS abschlie3end
; . Zentral (IBM als Anlaufstelle fur Burger): Wenn sich die . d A L : )

5 abschll_eBend zentral beim Ideen- und Beschwerdemanagement Burger an den Ideen- und Beschwerdemanager wenden begrbel_tet.“Dle_ Organisationseinheiten sind allerdings
bearbeitet (zent- (IBM) entscheidet dieser iiber die Art der Erledi- ' weiterhin fir die dezentrale Ideen- und Beschwerdean-
ral/ gung/Bearbeitung nahme sowie fur die Beantwortung zustandig.
dezentral)? Dezentral: geht die Idee oder Beschwerde direkt im

Dezernat, Amt, Institut oder Referat ein, dann wird diese
weiterhin fur die Ideen- bzw. Beschwerdeannahme,-
bearbeitung und -beantwortung zustéandig.

6 Anzahl der . 20 Stunden / Woche 2 Vollzeitstellen 1 Stelle
Stellen (anteile)

Bewertung der Friher BAT Vb bzw. jetzt Entgeltgruppe 9;

! Stelle (n) Fruher BAT Vc bzw. jetzt Entgeltgruppe 8 All Entgeltgruppe 9
Wird BM ge-
trennt vom
Ideen- . o .
manage- Ideen- u. Beschwerdemanagement zusammen; Ideen- Das Vqrschlagswesen wird vom IU.BS derzeit gberarbel—

8 zusammen . . tet. Es ist momentan angedacht, dieses auch im IuBS zu
ment/Vorschlags management anderes Dezernat, andere Mitarbeiter . -
wesen oder integrieren.
zusammen
damit abgewi-
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ckelt?

Wird eine Soft-
ware einge-

Auf Grundlage von Access hat der IuBS sich ein eige-

9 setzt? (ggfs. Tellme 4.0 Excel (fur Berichtswesen) nes Datenbankprogramm erstellt, in dem alle Funktiona-
Name des Pro- litaten in umfangreicher Form vorhanden sind.
dukts)
Was war der Das IBM wurde im Zuge der Verwaltungsre_form Der Aufbau bz_w. die Einric_htung eines Beschwe_rqema—
Anlass zur aus Griunden der Verstarkung der Bu_rgeronenne- _ _ o nagements bei der Stadt Lingen war Te|! der politischen
10 Einfi rung und zur Verbesserung von Arbeitsablaufen kein konkreter Anlass; Vorschlag u. Diskussion im Rat Absichtserklarungen des Oberbiirgermeisters.
inflhrung : o
cines BM? unter Zugru_ndelggung des Modells der Stadt Er bat_ um Umsetz_ung eines IuBS als Teil eines kun-
Arnsberg eingefihrt. denorientierten Dienstleitungsunternehmens.
strategische Ziele:
-gesamtheitliche Qualitétsverbesserung durch langfristige
Veranderungen
-Erhéhung der Burger/lnnenzufrl_edenhelt - Erhohung der Kundenzufriedenheit
-Verbesserung des Verwaltungsimages . - I
o _ operative Ziele: - Vermeidung negatlver Kommunikation, Verbesserung
Ausgangspunkt fur die Verbesserung von Arbeits- _p——(")ffnun far Ideen. Anreaunaen und Kritik des Verwaltungsimages
ablaufen, Beseitigung von Missstanden in kom- 9 ’ gung - Auswertung und Nutzung der in den Ideen und Be-
L ) -ldeen in MalRnahmen umsetzen h
munalen Einrichtungen, Schaffung eines zentralen -Vorbereitung zur Einfilhrung eines Qualittsversprechen schwerden enthaltenen Informationen und dadurch
Welche Ziele Ansprechpartners fur den Birger, zligige und -Bewirken positiver, vermeiden negativer Meinungsbil- sowohl Reduzierung der Fehlerquoten als auch kontinu-
11 werden mit dem gesicherte Bearbeitung von Ideen und Beschwer- dun ' ierliche Verbesserung der Verwaltungsstruktur und -
BM verfolgt? den, Nutzung als neue Informationsquelle/ dkogomische Ziele: effizienz
Stimmungsbarometer, Schaffung eines neutralen =TT ——— . . - Qualitatsiiberlegungen und lernen der Mitarbeiter aus
Vermittlers zwischen Burger und Verwaltung, ) I_3urger/|nnen zur konstruktiven Zusammenarbeit ge- den Rickkopplungen der Birger
x i winnen o .. - .
Verstarkung der Kundenorientierung “Erreichen systematischer Bearbeitung - Unterstutzung der Fachamt_er/(_)rga_n|sat|on_se|nhelten
-Optimierung der Prozesse gucrle;rBewalngung von Konfliktsituationen mit dem
-Vermeidung anderer Reaktionsformen unzufriedener 9
Birger/innen
-langfristige Senkung der Beschwerdehaufigkeit zur
Entlastung der Organisationsbereiche
Ist das BM nur
fur Burgerinnen
und Birger
12 gedacht oder fir beide nur fir Burger/innen fur beide
auch fur Mitar-
beiterinnen und
Mitarbeiter?
Gibt es allge-
meine Regelun-
gen oder Ver-
einbarungen
13 (z.B. Dienstan- KA. Konzept z. Einrichtung (Anhang); Leitfaden Arbeitsgrup- Dienstanweisung

weisung,
Dienstvereinba-
rung, Rahmen-
regeln, Richtli-
nien)?

pe
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2000: 742 (Mérz - Dezember)

Anzahl der 2001 670 2000{2001: 5240; 20015 236
jahrlich einge- 2002: 579 2002: 5252 2002: 635
14 gangenen Be- 2003 674 20033 4912 20033 656
schwerden 2004: 694 3882 gggi gggg Zzg
2005: 716 ) )
Welche Mog-
lichkeiten gibt es
fur den Burger, telefonisch
Beschwerden schriftlich telefonisch
einzureichen? persoénlich schriftlich
15 (telefonisch, per E-Mail alles personlich
schriftlich, Mail, Internetportal Internetportal
Internet, gibt es Vordruck ist vorhanden
einen Vordruck, Ein Vordruck ist vorhanden (siehe Anlage).
Kummerkasten
etc.)
Erfolgt eine Ja, nach
Differenzierung Anregung, Differenzierung zwischen:
zwischen den Beschwerde, Differenzierung zwischen Beschwerde, Ideen
16 Arten der Ein- Auskuntft, Lob, Anregungen
gaben? (Be- Hinweis, Ideen, Lob/Dank
schwerden, Lob, Idee, Anregungen Beschwerden
Ideen, Sonsti- Lob, Information/Auskunft
ges) Mitteilung
Beschwerden [Lob |ldeen |Sonstiges Beschwerden |Lob |ideen |Sonstiges
) 2000 596 16 124 6 2000
Sofern eine 2001 s71] 11| 82 6
Differenzierung 2001 97 10 129
17 ﬁirg?lzgut:allfghen 2002 534 1 29 15 2002 242 21 372
entsprechende 2003 67| 2| 18 7 2003 271| 20| 343 22
Fallzahlen vor? 2004 589 4 64 37 2004 204 29 2097 46
2005 621] 10| 45 40 2005 210| 14| 210 37
Beschwerden tUber Sachentscheidungen
Welche Arten Sachentscheidungen; Beschwerden iber personliches verhalten von Mitarbei-
von Beschwer- anonyme Besq_hwerdgn, R . . pers. Verhalten v. MA; ter/innen
Beschwerden Uber die Behorde als Dienstleister, ;
18 den werden A ; - anonym; anonyme Beschwerden
formliche Rechtsbehelfe sind nicht Gegenstand . . . ", . N . .
entgegenge- des Beschwerdemanagements Beh. Als Dienstleister; Beschwerden uber die Behdrde als Dienstleister
nommen? 9 formliche Rechtsbehelfe sind kein Gegenstand formliche Rechtsbehelfe sind nicht Gegenstand des

Beschwerdemanagements
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19

Liegen uber die
verschiedenen
Arten der Be-
schwerden auch
differenzierte
Fallzahlen vor?
Falls ja, tragen
Sie diese bitte in
die Tabelle ein.

nein

nein

Lo
$ I %&"
B

4

20

Wie viele Be-
schwerden
gehen bei Ihnen
ein, fur die Ihre
Behorde gar
nicht zustandig
ist?

k. A.

2005: 24% --> vorrangig Beschw. An mittlerweile privati-
sierte DL z.B. Mullentsorgung

etwa 4 %

21

Wie werden die
Beschwerden
beantwortet?
(telefonisch,
mundlich,
schriftlich,...)

telefonisch,
mundlich,
schriftlich,
personlich,
E-Mail

Grundprinzip d. Mindlichkeit (telefonisch); umfassender
Schriftverkehr ist zu vermeiden; schriftlich Beantwortet
nur, wenn auch schriftlich eingereicht

Oftmals erhélt der Beschwerdefuhrer eine abschliel3en-
de Antwort, die der luBS von der zustandigen Stelle
einfordert.

Dabei gilt der Grundsatz der miindlichen Beschwerde-
auseinandersetzung, d.h. es wird oft telefonisch beant-
wortet.

22

Existieren Mus-
tertexte zur
Beantwortung
von Beschwer-
den?

nein

nein

nein

23

Bekommt jeder
Beschwerdefih-
rer eine Ein-
gangsbestati-
gung?

nur wenn Bearbeitungszeit von 5 Tagen nicht eingehal-
ten wird

24

Falls ja, wie
lange dauert es
durchschnittlich
vom Eingang
der Beschwerde
bis zur Ein-
gangsbestati-
gung?

3 Tage

1 Tag

k. A.

25

Wie lange dau-
ert es durch-
schnittlich vom
Eingang der
Beschwerde bis
zur Beantwor-
tung?

k.A

Max. 14 Tage; Zwischennachricht, wenn Bearbeitung
nicht in 3 Tagen abgeschlossen werden kann

k.A
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Erhalt der Be-
schwerdefiihrer
aul3er einer
Antwort noch
eine Rickmel-

Der Beschwerdefuhrer erhalt immer eine umfangreiche

26 dung iiber ggfs je nach Fall fallbezogen Antwort. Insbesondere uber vollzogene Veranderungen
’ innerhalb der Stadtverwaltung wird Auskunft gegeben
Vollzogene
Veranderungen
innerhalb der
Behorde?
befriedigend
Wie schatzen
Sie die Akzep- ausreichend ut Die Implementierung des IuBS nahm die Verwaltung mit
27 Lanz’\(/jlgs EM bei Einsch Vitarb y B 9 EroBer lOJInsiﬁherheit aukDfils anfénglighe I\ﬁisstraLqueQ
en Mitarbeitern inschatzung einiger Mitarbeiter: aktives N onnte durch intensive Aufklarungsarbeit aber sichtbar
und Mitarbeite- verursacht Mehrkosten, Mehrarbeit eher 2,5 da Akzeptanz sehr unterschiedlich abgebaut werden. Die Zusammenarbeit zwischen dem
rinnen ein? IuBS und den einzelnen Fachdiensten gestaltet sich
zunehmend harmonischer.
Die Mitarbeiter/innen konnten sich zur Mitarbeit beim
Wie wurden die Projekt Aufbau eines Beschwerdemanagements freiwil-
Mitarbeiter und e . S . lig melden. Das IuBS hat sich vor Implementierung in
28 Mitarbeiterinnen . . umfassende Emfuhrung da Un5|cherhe|t.se|ten_s MA; jeder einzelnen Organisationseinheit vorgestellt und
bei der Einfiinh- Rundschreiben des BM an alle Bediensteten Vor§tellung Projekt durch FbL/ReferateL; Verteilung u. fiihrt bis heute oftmals personliche Gesprache. um sich
Veroffentlichung d. Konzepts - p p !
rung des BM angemessen mit den einzelnen Kollegen auseinander-
einbezogen? setzen zu .
Hat eine Qualifi-
kation des mit
dem Beschwer-
29 de- Nein, nachtragliche Fortbildungen ja ja
managements
betrauten Per-
sonals stattge-
funden?
Falls ja, we!che - (Nachwuchs-) Fihrungskréfteseminar u.a. mit den
Art von Weiter- Teilnahme an Seminaren zur Konfliktbewaltigung/ Themengebieten Kommunikationstraining und Konflikt-
30 bildung und Kommunikationstraining: Kommunikationstraining; bewalti
Schulungen 9 Konfliktbewaltigung ewaigung
Erfahrungsaustausch mit anderen Kommunen - NLP
wurden durch- - Supervision
gefuhrt?
Wie schatzen gut gut
31 Sie die Akzep- sehr gut

tanz des BM bei
den Burgern und

aber doch z.T. zu hohe Erwartung von seitens der Blr-
ger, die enttduscht werden missen --> Resultat: Unzu-

Durch Umsetzung/ Abhilfe bzw. Transparenz kdnnen
eine Vielzahl von Beschwerden abgeholfen werden.
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Birgerinnen

friedenheit (siehe Fragebogen)

Oftmals decken sich die angebotenen Losungen mit

ein? dem Anspruchsdenken des Burgers, was auch in einer
Zufriedenheitsskala festgehalten wird. Lediglich etwas
mehr als 16 % aller Beschwerdefiihrer waren nach
Abschluss einer Nachricht weiterhin unzufrieden.
Wie hoch sind
die jahrlichen N g Personalkosten 2004: 24.300
32 Kosten des \Z/Se'l%%oefﬂiirjr?neg#}%itir:];e?‘go(gighfgr:rﬁ;agge nicht bekannt Sachkosten: sehr gering, werden nicht differenziert
Beschwerde- 9 9 9 ausgewertet
managements?
Fiihren Sie
regelmanig eine . . .
33 Kosten-Nutzen- nein nein nein
Analyse durch?
In welcher Form Internetauftritt
erfolgt Offent- . . . .
34 lichkeits-arbeit Internetauftritt, alles; Presseveroffentlichung
speziell zum Presseveroffentlichungen Plakatwerbung in Bussen wahrend Pilotphase Informationsbroschiren
p Informationsveranstaltungen
BM?
Erfolgt ein Be- Ml mprs . .
richtswesen zum ungpfahrjahrllche Erfahrungsberichte mit ver- jahrlicher Bericht an OB, Rat, Fb, Referate; Inhalt: Hau- . R . . e -
; schiedenen Auswertungen M . Einmal jéahrlich gibt der luBS einen schriftlichen/digitalen
35 BM und wenn ja, figkeitsverteilung, Ursachenanalyse, Verbesserungs- LI
. . Erfahrungsbericht iber das abgelaufenen Jahr heraus.
in welcher . . mal3nahmen (siehe Konzept)
Form? (siehe Internet unter www.georgsmarienhuette.de)
VVom [uBS wurde ein sog. Qualitatszirkel eingefuhrt.
Entsteh_t da- . ja; bei Beschwerdeh&aufungen erfolgt f. betroffenen Fb Neben den bislang quant|tat|ven_Auswertungen wird nun
durch ein Quali- B . im Rahmen von Dezernatsgesprachen auch eine quali-
36 « ja Ursachenanalyse und Erarbeitung v. Verbesserungs- . .
tats- maRnahmen tative Auswertung vorgenommen. Der [uBS analysiert
management? hierzu die Themenschwerpunkte in Bezug auf Eingabe-
haufigkeiten bzw. -auffélligkeiten
Welche gravie-
renden Veran-
g:irtugﬁliirjlhsrhnr? z.B. Einstellung eines Ordnungsaul3endienstes, Der luBS war zunéchst ein fur die Dauer eines Jahres
37 des BM an 9 Abschluss von Pflegepatenschaften, Pilotphase: 1 Stelle: ab 2002: 2 Stellen angesetztes Projekt. Nach diesem zeitlichen Ablauf
dessen Organi- Erweiterte Offnungszeiten der Griinabfallsammel- p ’ ' ' wurde das IuBS aufgrund des Erfolges als dauerhafte
. 9 platze Institution eingerichtet
sation vorge-
nommen wor-
den?
Schétzen Sie . . . .
) . o . . Eindeutig JA. Viele Verbesserungen kommen nicht nur
38 das BM in Ihrem a ja, positiver Zahlen_ver_lauf (Ruckgang Beschwerden); dem Birger zu Gute, sondern helfen auch den Mitarbei-
Haus als Er- gute Akzeptanz bei Burger und MA - . A .
> . ter/innen in der taglichen Arbeit
folgsprojekt ein?
Welche Verén-
derungen an der In einem né&chsten Schritt soll im laufenden Jahr das
39 Organisati- k. A. keine Veranderung in naher Zukunft innerbetriebliche Vorschlagswesen dem IuBS angeglie-
on/Ausgestaltun dert werden.

g des BM haben
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Sie fur die Zu-

Konzept);

Ausschreibung)

tragten, luK-Organisation, Organisation, Ge-

kunft geplant?
Nr. Text Stadt Arnsberg Landessozialamt Landeshauptst  adt Hannover Kreis Borken
Anzahl der
Mitarbeiter 930 1.200 9.250 930
Anzahl der 83.000 - 516.227 367.950
Einwohner
BM existiert seit: 1993/1994 1998 2000 01.06.2002
Es gab keine Planungspha-
se, BM wollte es so.
Wie lange dau- Erste Kommune in
erte die Pla- Deutschland die Beschwer- 3 Monate rd. 2 Jahre rd. 1 Jahr
nungsphase? demanagement einfiihrte,
darum konnte sie nichts
abgucken.
Ein halbes Jahr bevor der
Birger davon wusste,
wurde mit der Beschwer-
denbearbeitung, zunéchst
Wie wurde die schriftlich und spéter telefo- Projektgru_ppe aus Praktiker/innen aus dem
Planund des BM nisch, begonnen (ohne aus MA d. Behorde (iiber Querschnitt der Verwaltung, Datenschutzbeauf- Proiekt
g des rojektgruppe

durchgefihrt? Frau Grommer, ihr Vorge- samtpersonalrat

setzter Herr Wisser und der

BM haben Mitarbeiter

informiert und Vereinbarun-

gen getroffen.
Wo ist das BM Im Birgermeisteramt/ zentral beim Biro Oberbiurgermeister igrr]ltc:?;}s?e%hwerdekoordlnatlon Im Biro des
organisatorisch Pressestelle, weil dort alle dezentral in einzelnen Fb d I - 9 . ; ) .

: . ezentral im jeweiligen Fachbereich dezentrale Ansprechpartner/innen in allen Fachbe-

angebunden? Informationen reinkommen

reichen

Wo werden die
Beschwerden
abschlieRend
bearbeitet (zent-
ral/

zentral- Frau Grommer ist
in 95 % der Falle federfih-
rend

zentral bearbeitet, wo sie
entstehen; Organisation d.
einzelnen Fb Uberlassen;
Ubergreifende Beschwerden
innerhalb Steuerteams bear-

Unterschiedlich= duales System
zentral in den Fallen, in denen konkret der Ober-
birgermeister angesprochen wird oder Differen-
zen zwischen Beschwerdefuhrer/in und Fachbe-
reich bestehen, sonst dezentral

Grundsatz:
Was dezentral leistbar ist, soll dort bearbeitet
werden.

dezentral)? beitet
. k. A
Anzahl der . k. A., da keine best. Personen
Stellen (anteile) 1 Volizeitstelle f. die Bearbeitung zustandig KA.
Bewertung der A1l bzw. IVa (Frau Grom- ) KA zentral: A 11
Stelle (n) mer ist Angestellte) T dezentral: verschiedene Bewertung
Wird BM ge- Beide Managementsysteme sind zusammenge- Extern sind Ideen- und Beschwerdemanagement
zusammen getrennt AN . -
trennt vom fuhrt in der OE "Biirgerservice”, werden aber zusammengefasst.
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Ideen-

getrennt abgewickelt; Vorarbeiten zur EDV-

Das interne Vorschlagswesen ist bei der Organisa-

manage- maRigen Einbindung des Vorschlagswesens in tionsabteilung angesiedelt.
ment/Vorschlags das Beschwerdemanagementsystem laufen
wesen oder
zusammen
damit abgewi-
ckelt?
SOS (=Sei ohne Sorge)
wurde von der EDV-
Wird eine Soft- Abteilung entworfen;
ware einge- wird jetzt vermarktet von

S.0.S. (sein ohne Sorge) der global Konsulthing

gen oder Ver-
einbarungen

personenbezogen ausge-
wertet werden darf; nur

- zur Erreichbarkeit der Verwaltung und zum
Antwortverhalten gegeniber Birgern

9 setzt? (ggdfs. Glob.al Consulting in Lei nein Eigenentwicklung IMPULS Partners Unternehmensberatung GmbH, Leimen
Name des Pro- men;
dukts) Wird immer weiterentwi-
ckelt, ist bereits in der 5.
Version
Es war eine Idee des BM,
weil sich die 6ff. Verwaltung
in den 90er Jahren immer
\rllvaetlt%groénu?lggseglfcvtifeeég 2000/2001 wurde ein Leitbild fur den Kreis entwi-
- 9 Einfiihrung im Rahmen eines ckelt. Darin wurde u.a. der Leitsatz “wir wollen
Was war der an die Verwaltung herange- - - L : o
" allg. Organisations- und Per- mehr Burgerorientierung und Servicequalitat durch
Anlass zur fuhrt werden, es soll mehr ; . . . - . -
10 Einfuhrung eines Kommunikation mit ihm sonal- entwicklungskonzeptes Anliegen des Oberbirgermeisters neuartige, flexible Formen unserer Arbeit’
BM? 9 stattfinden und er soll als zur Modernisierung d. Beh. Im MaflRnahmenplan 2001 wurde daraufhin die
’ ; (2997) Entwicklung neuer Formen des Umgangs mit Ideen
kostenloser Berater in - :
und Beschwerden der Burger/innen beschlossen
Anspruch genommen wer-
den, mehr Beschwerden
sollen die Verwaltung errei-
chen
Kommune will besser wer- . . . .
" _ A . . - lebendiger Austausch mit unseren Burger/innen
. den, Burger=Partner, Bur- Burgerbeteiligung h . = - ) N
Welche Ziele n . . . . - Zufriedenheit der Burger/innen ist Mastab fir
: ger Ubernimmt Arbeit der - . Kundenzufriedenheit -
11 werden mit dem - Qualitatssteigerung unsere Arbeit
Kommunen und kiimmert Imageverbesserung o . . .
BM verfolgt? ) L - Beitrage und konstruktive Riickmeldungen sind
sich z.B. als Baumpate, AuBerbetriebliches Vorschlagswesen -
. Ansporn unsere Arbeit hoch besser zu machen
Spielplatzpate
Ist das BM nur
fur Burgerinnen
und Burger
12 gedacht oder fur beide nur fir Birger/innen fur beide nur fur Burger/innen
auch fur Mitar-
beiterinnen und
Mitarbeiter?
Gibt es allge- Vereinbarung mit dem Dienstvereinbarung sowie weitere Regelungen
13 meine Regelun- Personalrat, dass nicht nein z.B. Leitfaden:

aktiver Umgang mit Ideen und Beschwerden
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(z.B. Dienstan-
weisung,
Dienstvereinba-
rung, Rahmen-

Personalrat und Personal-
entwicklung kdénnen dies
auswerten

- zur Gewahrung von Ausgleichsleistungen bei
Beschwernis

regeln, Richtli-
nien)?
2003: 700 2002: 121
2004: 590 2003: 106
Anzahl der 1993- jetzt ca. 2000 Be- . 2005: 450 2004: 114
jahrlich einge- k. A., da nicht zentral erhoben, :
14 schwerden, Anregungen ; 2005: 66
gangenen Be- " . nur in Fb
schwerden und Auskunfte im Jahr zentral in das EDV- System erfasste Eingaben
: : ; o ? ’ ohne Dienstaufsichtsbeschwerden und Beschwer-
jedoch nur ein Bruchteil der tatséchlich einge- " . .
) den Uber das Verhalten von Mitarbeitern
gangen Eingaben
Welche Mog-
lichkeiten gibt es telefonisch
fur den Burger, telefonisch, S .
Beschwerden telefonisch schriftlich, SCh”ftI".:h’ telef_on_lsch,
; ; e A personlich, schriftlich,
einzureichen? schriftlich personlich, . -
; R : E-Mail, personlich,
15 (telefonisch, personlich E-Mail, Kummerkasten E-Mail
schriftlich, Mail, per E-Mail Kummerkasten "Pressepost- ' !
. " . Internetportal, Internetportal,
Internet, gibt es Internetportal fach", Internetportal; druck vorhand druck vorhand
einen Vordruck, kein Vordruck \S/or ”;]C V(o)lr a(n)beni)“ . Vordruck vorhanden,
Kummerkasten prechtag des Oberbirgermeisters
etc.)
Erfolgt eine :]aB,ess%réﬁ;trgzch den Eingabemdglichkeiten:
Differenzierung R
h bei Einfuhrung d. Konzepts - Anregung Ja,
zwischen den "
Arten der Einga- Beschwerden wurde besp_rochen, was "Be- - Anfrage Beschwerde
16 Anregungen schwerde" ist --> im Bezug auf - Dank Anregung
ben? (Besch- = ST . . .
Auskunfte Besonderheiten im jeweiligen - Informationsdefizit Auskunft
werden, Lob, .
Bereichen -Lob Lob/Dank
Ideen, Son- itteil
stiges) - Mitteilung
- Wunsch
Sofern eine ' '
Differenzierung
erfolgt: liegen Siehe Nr. 14, ca. 2000 pro
17 . k. A.
hierzu auch Jahr
entsprechende
Fallzahlen vor?
Welche Arten Sﬁtssii;]vg%rgﬁn el;ber Sach- Sachentscheidungen; Beschwerden liber Sachentscheidungen
gen, . pers. Verhalten v. MA; . Beschwerden Uiber das personliche verhalten von
von Beschwer- Beschwerden tber person- . Sachentscheidungen : NP .
- - anonym; " . . . Mitarbeiter/innen sind dem Vorgesetzten Vorbehal-
18 den werden liches Verhalten von Mitar- Beh. Als Dienstleister: Beschwerden uber Behorde als Dienstleister ten:
entgegenge- beitern, férmliche Rechtsbehelfe sind formliche Rechtsbeheife sind kein Gegenstand Beschwerden Uber die Behorde als Dienstleister
nommen? anonyme Beschwerden,

Beschwerden uber die

kein Gegenstand

formliche Rechtsbehelfe sind kein Gegenstand

44




Behdorde als Dienstleister,
férmliche Rechtsbehelfe
sind nicht Gegenstand des
Beschwerdemanagements

Liegen Uber die
verschiedenen
Arten der Be-
schwerden auch

19 differenzierte nein nein nein nein
Fallzahlen vor?
Falls ja, tragen
Sie diese bitte in
die Tabelle ein.
Wie viele Be-
schwerden
gehen bei lhnen
20 ein, fir die Ihre k. A. k. A. k. A. durchschnittlich 10 pro Jahr
Behorde gar
nicht zustéandig
ist?
Wie werden die Haufig wird die Bgschwerde
Beschwerden so beantwortet, wie sie . _
beantwortet? remkor_nmt, aber meist wird von Sb bestimmt: telefo- Individuell, in der Regel wer_plen Beschwe(den dsatzlich auf d leichen W. L
? . ; grundsatzlich auf dem gleichen Weg , wie sie
2t (telefonisch telefonls_ch:. . nisch bevorzugt a.Uf dem Weg beantwortet, tiber den sie hier hereinkommen, im Zweifel schriftlich
mndlich, ' Wenn_5|e fur_ dc_an BM ist, eingehen. ’
schriftiich,...) wird sie schriftlich beant-
wortet
Existieren Mus- Nein, jede Antwort ist indi-
tertexte zur viduell Ja, als zentrales Angebot, das dezentral nach
22 Beantwortung Warnung: NIEMALS Mus- nein En;ordernis angepasst wir,d Ja, “Formulierungsanregungen”
von Beschwer- tertexte verwenden, das
den? verargert den Burger
Bekommt jeder
Besc_hwerdefuh— . . Ja, in Form einer kombinierten Eingangs- und .
23 rer eine Ein- ja nein Zwischennachricht ja
gangsbestati-
gung?
Falls ja, wie
lange dauert es Sofort, Inhalt:
durchschnittlich Dank fiir die AuRerung,
24 vom Eingang weiterer Weg der Be- k.A k.A 2 Arbeitstage

der Beschwerde
bis zur Ein-
gangsbestati-

schwerde, Datum fiir end-
gultiges Antwortschreiben
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gung?

Wie lange dau-

ert es durch- Es gibt Zielvorgaben: Rangfolge:
schnittlich vom Telefonisch innerhalb von meist eine Woche,
25 Eingang der 24 Stunden; héchstens 30 Tage dann 2 Wochen, 5 Arbeitstage
Beschwerde bis Personlich, schriftlich, E- dann 4 Wochen,
zur Beantwor- Mail innerhalb von 3 Tagen dann 1 Tag
tung?
Erhélt der Be-
schwerdefihrer
auf3er einer
Antwort noch
eine Ruckmel- . . ja, es werden auch vollzogene In der Regel nicht, es sei denn, es ist anders Eine solche Ruckmeldung wirde ggf. schon mit
26 . das beinhaltet die Antwort " . - )
dung uber ggdfs. Veranderung mitgeteilt abgesprochen dem Antwortschreiben gegeben.
Vollzogene
Veranderungen
innerhalb der
Behorde?
gut
Am Anfang gab es Arger befriedigend
. x mit den Kollegen, nach ca.
Wie schatzen 4 Jahren wurde es akzep-
Sie die Akzep- . . ep - der Grundgedanke wird uberwiegend mitgetragen
. tiert (mit Ausnahmen), jetzt s . o A
tanz des BM bei : . ! - Einige Mitarbeiter/innen halten das Verfahren fur
27 ) . wird Frau Grémmer bei gut gut " -
den Mitarbeitern schwierigen Gesprachen Burokratisch
und Mitarbeite- erg P x - Einige Mitarbeiter/innen stehen der Erfassung von
; ; um Hilfe gebeten und erhalt . . .
rinnen ein? Beschwerden negativ gegeniber, da sie glauben,
Warnungen vor Beschwer- Beschwerden wirden ihnen negativ ausgelegt
den, wenn z.B. klar ist, dass 9 geleg
ein Millfahrzeug ausfallen
wird.
) . Die Projektgruppe wurde mit Mitarbeiter/innen
W.'e wu['den die vieler Facheinheiten besetzt, die sich freiwillig dafur
Mitarbeiter und .
Mitarbeiterinnen . K_onzept w_urde mit MA erstellt, Uber Multiplikator/innen aus dem jeweiligen gemeldgt haben. . I
28 . s gar nicht gibt zahlreiche Infoveranstal- - In der Einfuhrungsphase gab es Mitarbeiterinforma-
bei der Einfiih- tungen Fachbereich tionen
rung des BM AuRerdem wurden den Mitarbeiter/innen Seminare
einbezogen? . .
im Umgang mit Beschwerden angeboten
Hat eine Qualifi-
kation des mit
29 dem BM betrau- ja Wird dezentral nach Erfordernis organisiert ja
ten Personals
stattgefunden?
Falls ja, welche Konfliktmanagement (fur Seminare "Umaang mit Ist als allgemeines Fortbildungsangebot vorhan- - Aktives Ideen- und Beschwerdemanagement
30 Art von Weiter- freie Wirtschaft), gang den und dezentral zu organisieren, aber nicht - Bewaltigung von Konfliktsituationen

bildung und

Richtiges telefonieren (IHK)

schwierigen Kunden"

speziell im Rahmen des Beschwerdemanage-

AuRerdem standen fortlaufend Kommunikations-
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Schulungen
wurden durchge-
fohrt?

ments. Demnéchst wird eine Schulung zur DV-
Eigenentwicklung IMPULS angeboten

seminare auf dem Fortbildungsprogramm des
Kreises

Wie schatzen
Sie die Akzep-
tanz des BM bei

gut

Gutes Umfrageergebnis,

gut

Die Rickmeldungen zum aktiven Umgang mit

3t den Burgern und viele Leute empfehlen uns gut gut Beschwerden sind Uberwiegend positiv. Der Be-
Birgerinnen weiter, gute Mundpropa- kanntheitsgrad ist weniger stark ausgepragt, hier
ein? ganda bedarf es noch weiterer Offentlichkeitsarbeit
Keine Kosten, z.B. ein
Burger rief an, weil Kinder
in 6ffentlichen Toiletten ihre
Wasserpistolen beflllten
und dann das Wasser
laufen lieRBen. Er schlug vor
Handtaster zu installieren,
Wie hoch sind so dass 10.000 € Wasser-
32 die jahrlichen und Kanalgebiihren in nicht bekannt k.A k. A.
Kosten des BM? einem Jahr gespart werden
konnten.
Fir besonders gute Ver-
besserungsvorschlage
erhalt der Burger Gutschei-
ne fur Theater, Blcher,
Freizeitpark... Daflr gibt es
ein extra Budget
Flhren Sie
33 regelmagig eine nein nein nein nein
Kosten-Nutzen-
Analyse durch?
In welcher Form Presseveroffentlichung
erfolgt Offent- ; - . Internetauftritt
34 lichkeits-arbeit Informat!onsbroschuren Internetauftritt zur Zeit keine Offentlichkeitsarbeit Presseverdffentlichungen
: Informationsveranstaltun- Kundenumfrage ) .
speziell zum Informationsbroschiren
gen
BM?
Erfolgt ein Be- -
- selten, nur mindlich an den ) .
richtswesen zum Verwaltungsrat; zentrales Berichtswesen ber sporadisch unter Zuhilfenahme der in der Software
35 BM und wenn ja, halten nichts von Statisti- Vordrucke; hatte wenig Sub- ja, in Form eines Berichts vorhandenen Auswertemdglichkeiten
in welcher ) - stanz
ken, weil es nichts aussagt
Form?
Entsteht da- kein zentrales Qualitatsmana-
36 d__urch ein Quali- KA. gement; |nt¢rn in Fb al_Jf B_e— KA. KA.
téatsmanage- schwerden in dieser Hinsicht
ment? reagiert
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Welche gravie-
renden Veréande-
rungen sind seit
Einfiihrung des

keine, es war von Anfang

keine Veranderung aufgrund

37 an gut und brauchte keine der Einfihrung, nur allg. Um- keine gravierenden Veranderungen keine
BM an dessen A
L Verbesserung strukturierung (s. Frage 10)
Organisation
vorgenommen
worden?
Schétzen Sie ja, sehr erfolgreich; ?eschaﬂ|gun9 d: MA mit .
; VTR . Beschwerde" wird als positiv
das BM in Ihrem Es ist ein FUhrungsinstru- bewertet: zentrale Auswertun
38 Haus als Er- ment, das jede Kommune wiirde Sélbstor anisationschag- ja Es ist ein gutes Projekt mit Erfolgspotential
folgsprojekt ein? braucht, um verniinftig : 9
. . rakter d. eingefiihrten Team-
arbeiten zu kénnen .
arbeit entgegen stehen
Welche Veréan-
derungen an der durch Kundenbefragungen
Organisati- . ) sollen Kundenbelange genau-
39 on/Ausgestaltun eine Stelle soll dazu kom er ermittelt werden; bezieht z.B. Ausgestaltung zum Ideenmanagement zur Zeit noch offen
men B . h
g des BM haben sich aber nicht speziell auf
Sie fur die Zu- Bmg

kunft geplant?
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