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Beschwerdemanagement aufbauen — Leitfaden fir Unternehmen und
Verwaltung

Beschwerden sind grofR3artig. Sie zeigen ungeschminkt, wo Prozesse, Kommunikation oder Angebote nicht
funktionieren. Und auch wenn sie fir alle Beteiligten zunachst belastend wirken — wer weil3, wie man professionell
mit ihnen umgeht, gewinnt daraus eine der wertvollsten Ressourcen fir die Weiterentwicklung einer Organisation.

Beschwerden sind deshalb nicht lastig, sondern hochrelevant. Sie machen sichtbar, wo Potenziale liegen, und
dienen als strategisches Instrument zur Steuerung von Qualitat, Risiken und Reputation. Entscheidend ist jedoch,
wie Organisationen mit diesen Rickmeldungen umgehen. Regulierte Branchen und der 6ffentliche Sektor stehen
hier besonders unter Druck. Doch auch Unternehmen in anderen Bereichen profitieren von klaren Strukturen und
verlasslichen Ablaufen. Die Erfahrung zeigt: Immer mehr Menschen erwarten eine professionelle, transparente und
zuigige Bearbeitung ihrer Anliegen.

Viele Organisationen stehen daher vor der Aufgabe, Strukturen zu schaffen, die rechtssicher, skalierbar und
nutzerorientiert sind und zugleich die eigenen Ressourcen entlasten. Im Folgenden wird beschrieben, wie
Organisationen ihr Beschwerdemanagement Schritt fur Schritt professionalisieren kdnnen, von klarer Governance
Uber strukturierte Prozesse bis hin zu hochwertigem Reporting und kontinuierlicher Verbesserung.

Warum jetzt? Pflicht und Erwartungsdruck

Die Einrichtung strukturierter Beschwerdeverfahren ist in vielen Sektoren nicht mehr optional. Rechtsgrundlagen
wie das Energiewirtschaftsgesetz, das Telekommunikationsgesetz und einschlagige EU?Verordnungen verlangen
nachvollziehbare Bearbeitungsprozesse, definierte Reaktionsfristen, Barrierefreiheit und dokumentierte Berichte.
Diese Anforderungen treffen Energieversorger, Telekommunikationsunternehmen und Verkehrsunternehmen
ebenso wie offentliche Stellen.

Zugleich steigen die Erwartungen der Menschen spirbar: Sie erwarten transparente Ablaufe, verbindliche
Kommunikation und eine zeitnahe Bearbeitung. Studien weisen darauf hin, dass Unzufriedenheit und fehlende
Reaktionen héaufig direkt zu Abwanderung fuhren.

Unternehmen und Behdrden miissen also mit wachsenden Fallzahlen, komplexeren Anliegen und erhéhtem
Transparenzdruck umgehen.

Wirkung statt Mindeststandard

Ein modernes Beschwerdemanagement verarbeitet Beschwerden nicht nur, sondern erzeugt strategischen
Mehrwert. Beschwerden dienen als Frihindikator fir Schwachstellen in Prozessen, Produkten und in der
Kommunikation. Sie liefern verwertbare Daten Uber Ursachen, wiederkehrende Muster und Verbesserungsbedarf.
Ohne zentrale Steuerung, klare Prozesse und einheitliche Dokumentation entsteht ein Flickenteppich an
Lésungen, der Transparenz verhindert, Risiken erhdht und Organisationen schnell an ihre Belastungsgrenzen
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fuhrt. Dies ist einer der Hauptgriinde, warum bestehende Systeme héaufig tiberlastet sind und Compliance?Risiken
entstehen.

Professionelle Beschwerdeverfahren schaffen Nachvollziehbarkeit fir Kundinnen, Kunden und Aufsichtsbehdérden,
senken Eskalationsrisiken und starken die Reputation. Entscheidend sind dabei transparente Ablaufe, verlassliche
Antwortzeiten, skalierbare Systeme und ein prazises, echtzeitnahes Reporting, das fundierte Entscheidungen
ermoglicht und Verbesserungspotenzial friih erkennbar macht.

Der Weg zum wirksamen Beschwerdemanagement

Ein leistungsfahiges Beschwerdemanagement entsteht nicht zufallig, sondern durch klar definierte Strukturen,
saubere Prozesse und ein abgestimmtes Zusammenspiel aller Beteiligten. Entscheidend ist, die zentralen
Bausteine — von Governance Uber Prozessflihrung bis zu Datenqualitdt und Reporting — systematisch aufzubauen
und miteinander zu verzahnen. Der folgende Leitfaden zeigt, wie Organisationen diesen Aufbau Schritt fir Schritt
gestalten kdnnen und welche Faktoren ein Beschwerdemanagement wirklich wirksam machen.

Governance und Zustandigkeiten klar definieren

Ein wirksames Beschwerdemanagement beginnt mit einer belastbaren Governance. Entscheidend ist, dass
Verantwortlichkeiten eindeutig geregelt sind und operative Steuerung, Qualitatssicherung und Eskalationswege
sauber ineinandergreifen.

Eine klare Rollenverteilung schafft Transparenz:

» Strategische Verantwortlichkeit legt die grundsatzliche Ausrichtung des Beschwerdemanagements fest,
priorisiert Themen und entscheidet in Ubergeordneten Eskalationsfallen.

e Operative Verantwortlichkeit steuert den téaglichen Betrieb, koordiniert die beteiligten Bereiche und stellt
sicher, dass Verfahren, Richtlinien und Abléufe stimmig ineinandergreifen.

e Methoden? und Strukturunterstiitzung begleitet die Einfihrung und Weiterentwicklung der eingesetzten
Verfahren und Werkzeuge, sorgt fir konsistente Standards in Dokumentation und Steuerung und unterstttzt
Fachbereiche bei der Umsetzung.

Prozesse konsistent gestalten und nachvollziehbar dokumentieren

Ein Beschwerdemanagement-System entfaltet seinen Nutzen erst dann vollstandig, wenn Prozesse end-to-end
durchdacht, technologisch unterstitzt und fachlich abgesichert sind.

Zentrale Elemente eines funktionierenden Prozessdesigns sind:

o Service-Desk-Struktur mit klar definierten Eingangskanélen sowie einem konsistenten Intake?Verfahren, das
Anfragen strukturiert, priorisiert und klassifiziert.

o Nutzerzentrierte Prozesse — entwickelt mit Fokus auf Verstandlichkeit, Effizienz und regulatorische
Anforderungen. Usability-Tests helfen, Medienbriiche zu vermeiden und Bearbeitungswege schlank zu halten.
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* Rechts- und Fachprifung, die friihzeitig eingebunden wird, um juristische Anforderungen zu
bertcksichtigen, Risiken zu vermeiden und eine konsistente Entscheidungspraxis sicherzustellen.

Schnittstellen sauber einrichten und datenschutzkonform arbeiten

Beschwerden bertihren haufig mehrere Organisationseinheiten — vom Kundenservice iber Fachabteilungen bis hin
zu Rechts- und IT-Funktionen. Damit Informationen zuverléssig flieRen, braucht es klar definierte Schnittstellen und
ein konsistentes Datenschutzkonzept.

Wesentliche Aspekte sind:

» Rechtliche und datenschutzrechtliche Schnittstellen, etwa bei der Verarbeitung sensibler
personenbezogener Daten oder der Prufung von Einzelentscheidungen.

e Technische Integration durch stabile IT?Services, die einen sicheren Datenaustausch ermdglichen,
Systemverflgbarkeiten gewéhrleisten und Schnittstellen zu Bestandssystemen unterstiitzen.

» Koordinationsmechanismen, die sicherstellen, dass Verantwortlichkeiten entlang der Prozesskette
eindeutig zugewiesen sind und Informationsverluste ausgeschlossen werden.

Mitarbeitende qualifizieren und den Betrieb gezielt begleiten

Menschen sind der Schlissel zu einem funktionierenden Beschwerdemanagement. Daher braucht es ein
systematisches Qualifizierungs? und Einsatzkonzept, das sowohl den Start als auch die fortlaufende
Weiterentwicklung unterstitzt.

Dazu gehdéren:

e Kapazitats- und Einsatzplanung, die sicherstellt, dass ausreichend geschulte Mitarbeitende verflgbar sind
und Belastungsspitzen zuverlassig abgefedert werden kénnen.

e Gezielte Trainings, die Gesprachsfuhrung, Deeskalation, Dokumentationslogik und fachliche Kriterien
vermitteln und damit eine konsistente Bearbeitung erméglichen.

e Begleitete Einfihrungs- und Stabilisierungsphasen, in denen Qualitatssicherung, enges Monitoring und
kurze Feedbackzyklen helfen, Ablaufe zu verfeinern, Routinen aufzubauen und Mitarbeitende im taglichen
Umgang mit Beschwerden zu starken — unabhéngig davon, ob der Start in einem grof3en Schritt oder in
iterativen Anpassungen erfolgt.

Reporting verankern und Verbesserung systematisch steuern

Ein Beschwerdemanagement entfaltet seinen Wert erst dann vollstandig, wenn Daten nicht nur erfasst, sondern in
hoher Qualitét vorliegen und intelligent ausgewertet werden. Ein wirksames Reporting schafft Transparenz, liefert
belastbare Entscheidungsgrundlagen und zeigt frihzeitig auf, wo Anpassungen nétig werden.

Wichtige Bausteine sind:
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e Saubere Datenerhebung und verlassliche Datenqualitét, etwa durch einheitliche Klassifikationen, klare
Dokumentationsstandards und automatisierte Validierungsmechanismen. Nur prazise, konsistente Daten
erlauben fundierte Analysen.

e RegelmaBige, echtzeithnahe Reports zu Volumina, Durchlaufzeiten, Kategorien, Trends und Eskalationen —
abgestimmt auf Management, Fachbereiche und aufsichtsrechtliche Anforderungen.

e Moderne Analyse- und Visualisierungstools, die sowohl quantitative als auch qualitative Auswertungen
ermoglichen, Muster sichtbar machen, Ursachen verstandlich aufbereiten und Chancen fir
Prozessoptimierung identifizieren.

e Kontinuierliche Verbesserungszyklen, die operative Erfahrung, Datenanalysen und Feedback aus der
Organisation zusammenfihren und so zu besseren Entscheidungen und stabileren Ablaufen beitragen.

Branchenspezifische Herausforderungen

Die Belastung ist in einigen Sektoren besonders hoch. Ein Uberblick aus der Fachanalyse:

Offentlicher Sektor

Bund, La&nder und Kommunen mussen Dienst- und Fachaufsichtsbeschwerden bearbeiten, stehen unter hohen
Berichtspflichten und gleichzeitig unter politischem und gesellschaftlichem Erwartungsdruck. Unterschiedliche
IT?Systeme und Ressourcenknappheit erschweren einheitliche Bearbeitung und Transparenz.

Energieversorgung

Energieversorger sehen sich hohen Beschwerdevolumina insbesondere bei Preisanderungen ausgesetzt.
Gleichzeitig missen sie strenge Vorgaben aus EnNWG und EU?Regulierungen erflllen. Skalierbare Systeme und
hohe Fristenkontrolle sind entscheidend.

Telekommunikation

Das Telekommunikationsgesetz verpflichtet Anbieter zu barrierefreien Zugangen und fristgerechter Bearbeitung.
Typische Beschwerdeanlasse sind Netzqualitat, Vertragslaufzeiten und Stérungen. Heterogene Systeme
erschweren hier haufig die Durchgangigkeit.

Banken, Versicherungen und Finanzdienstleister

Fehlbuchungen, Leistungsentscheidungen oder Vertragsstreitigkeiten erzeugen hohe Eskalationsrisiken.
Aufsichtsrechtliche Vorgaben verlangen Transparenz und konsistente Dokumentation, was manuelle oder isolierte
Prozesse schnell Gberfordert.

Post, Logistik und E?Commerce
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Steigende Erwartungen an Liefergeschwindigkeit und Servicequalitat fihren zu einem wachsenden
Beschwerdedruck. Automatisierte Workflows und schnelle Reaktionsprozesse werden zum Wettbewerbsfaktor.

Reisebranche

Stornierungen, Erstattungen und Verspatungen erzeugen hohe Volatilitdt in der Beschwerdelage. Skalierbarkeit
und transparente Kommunikation sind hier besonders wichtig.

Grenzen traditioneller Systeme

Trotz Regulierung bestehen vielerorts Defizite. Haufige Probleme sind:

e Fragmentierte, nicht integrierte Systemlandschaften
Hohe Bearbeitungszeiten bei Lastspitzen
Unzureichende Auswertung der Beschwerdedaten
Mangelnde Dokumentation

Fehlende Skalierungsmdglichkeiten

L]

L]

[ ]

L]
Solche Strukturen verhindern eine einheitliche Steuerung und erhéhen das Risiko von Fehlern, Inkonsistenzen und
Compliance?Verstolen.

Ein wirksames Beschwerdemanagement starkt Qualitat und Vertrauen

Ein modernes Beschwerdemanagement ist heute weit mehr als die strukturierte Bearbeitung einzelner Anliegen.
Es bildet die Grundlage dafir, Kundenfeedback systematisch zu nutzen, Qualitatsrisiken friihzeitig zu erkennen
und die eigene Organisation belastbarer zu machen. Gerade in Branchen mit hohen regulatorischen
Anforderungen oder stark schwankenden Beschwerdevolumina zeigt sich, wie wichtig klar definierte Prozesse,
transparente Kommunikation und eine verlassliche Dokumentation sind.

Ob Unternehmen oder 6ffentliche Stellen: Wer Beschwerden nicht nur beantwortet, sondern aktiv als
Informationsquelle einsetzt, schafft die Voraussetzung fur bessere Services, stabilere Ablaufe und ein hdheres
MaR an Vertrauen. Ein professionell gestaltetes Beschwerdemanagement tragt damit nicht nur zur Einhaltung
gesetzlicher Vorgaben bei, sondern starkt auch langfristig die Beziehung zu Kundengruppen und Birgerinnen und
Burgern.

Co-Autorin: Dr. Doris Reisinger, Expertin fur Reporting & Analytics, Advisory, KPMG AG
Wirtschaftspriifungsgesellschaft
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KPMG Law und KPMG unterstitzen Unternehmen und 6ffentliche Einrichtungen bei
Beschwerdemanagement?Prozessen. Weitere Informationen zu unseren
Beschwerdemanagement?as?a?Service?Leistungen finden Sie hier.

Ansprechpartner:

Hauke Busing
Tel: +49 40 360994-5998
hbuesing@kpmg-law.com
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