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Beschwerdemanagement

asaservice (BMaas)

Strengere Vorgaben und
hohere Erwartungen verlangen
innovative Losungen im
Beschwerdemanagement. Wir
ubernehmen die Abwicklung
Ihrer Prozesse.

Steigende Anforderungen verlangen Lésungen

Regulatorische Anforderungen an professionelles
Beschwerdemanagement nehmen sektoren- und
branchenulbergreifend zu. Zugleich steigen
Erwartungen an Reaktionszeiten, Kommunikation und
Transparenz. Beschwerdemanagement ist langst kein
.Nice-to-have“ mehr, sondern ein Compliance- und
Reputationsfaktor.

Unser BMaaS-Angebot

Wir ibernehmen fir Sie die End-to-End-Abwicklung
Ihrer Prozesse. Unser Portfolio umfasst dabei folgende
Leistungen:

Beratung & Konzeption

* Rechtsberatung zu aufsichtsrechtlichen und
datenschutzrechtlichen Fragestellungen*

» Reifegradanalyse und Optimierung bestehender
Beschwerdeprozesse

* Entwicklung eines nutzerzentrierten
Beschwerdemanagementkonzepts

+ Schulungen fiir Mitarbeitende
Operative Abwicklung

« Einrichtung und Betrieb eines Multichannel-Service-
Desk

« Kl-gestutzte Kategorisierung und Priorisierung
eingehender Beschwerden

* Bearbeitung durch spezialisierte Teams
* Anwaltliche Bearbeitung komplexer Falle*

Analyse & Reporting
« Kl-gestiutzte Auswertung von Feedback
+ Echtzeitauswertung und interaktive Dashboards

* Nutzung von Beschwerdeinformationen als
strategische Entscheidungsgrundlage fir
Organisation und Produktentwicklung

* Regulatorisches Reporting
Beschwerdemanagement als Erfolgsfaktor

Richtig genutzt, ist Beschwerdemanagement mehr als
die Erfillung von Vorgaben: Gutes Beschwerde-
management schafft Chancen — fir hdhere Effizienz,
rechtliche Sicherheit* und eine nachhaltig starke
Kundenbindung. Der Schlussel liegt in professionellen
Prozessen, gezielter Feedback-Analytik und
skalierbaren Losungen.

lhre Vorteile auf einen Blick

Verlasslichkeit. In der operativen
Abwicklung sind wir verlasslich flexibel
skalierbar, effizient und zuverlassig.
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Rechtliche Expertise. Unsere rechtliche
Expertise unterstitzt bei der Erfiillung
aller Vorgaben.*
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Kostenersparnis. Durch optimierte
Prozesse und flexible Ressourcen kdnnen
Sie lhre Aufwande splrbar reduzieren.

ROI. Héhere Kundenzufriedenheit und
Loyalitat kdnnen zu einem messbarem
Geschéftserfolg flhren.

Imageaufbau. Professionelles
Beschwerdemanagement schafft
Vertrauen bei Kunden und Stakeholdern.

Risikominimierung: Wir reduzieren fur
Sie aufsichtsrechtliche Risiken und
helfen, die Compliance zu sichern.
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*Die Rechtsdienstleistungen werden durch die KPMG Law Rechtsanwaltsgesellschaft mbH erbracht



Von Erfahrung zu Innovation

Wir begleiten seit Jahren komplexe Service-
management-Projekte in regulierten Umfeldern. Dabei
haben wir gelernt: Beschwerdemanagement ist oft der
unterschatzte Hebel fir Kundenzufriedenheit und
Compliance. Aus dieser Erkenntnis entstand unser
Konzept Beschwerdemanagement as a Service. Wir
bindeln Fachwissen aus Recht*, Technologie und
Prozessoptimierung, erganzt durch Projekt-
management-Exzellenz und Branchen-Know-how.

Was uns antreibt? Die Uberzeugung, dass wir fiir
unsere Kunden aus einem Pflichtprozess einen
strategischen Vorteil machen kénnen — und so den
.Pain Point* Beschwerdemanagement in einen
Wettbewerbsvorteil verwandeln.

Bestens fiir Sie aufgestellt

KPMG und KPMG Law haben Beschwerde-
management-Lésungen in Bundes- und Landes-
behdrden, Kommunalverwaltungen sowie in regulierten
Bereichen wie Sozial- und Gesundheitswesen
erfolgreich umgesetzt. Zusatzlich verfigen wir Gber
Erfahrung in Finanzdienstleistungen, Telekommu-
nikation, Energie und Transport & Logistik. Diese
Expertise ermdglicht maRgeschneiderte Losungen fir
offentliche und private Organisationen. Ob 6&ffentliche
Verwaltung oder privatwirtschaftliches Unternehmen —
wir kennen die regulatorischen Rahmenbedingungen,
technischen Herausforderungen und Erwartungen lhrer
Stakeholder.

Mit Gber 10 Millionen bearbeiteten Anfragen in
bundesweiten Grof3projekten sind KPMG und KPMG
Law lhr Dienstleister fir professionelles Beschwerde-
management.” Unsere Skalierungsfahigkeit haben wir
in Projekten mit bis zu 2.500 Anfragen pro Tag
bewiesen. Mehr als 150 Expert:innen sorgen fur
reibungslose Ablaufe — von Reifegradanalyse Uber
Multichannel-Service-Desk bis hin zu Kl-gestutzter
Bearbeitung und Reporting an Aufsichtsbehérden.

Fir weitere Informationen oder individuelle Beratung
stehen wir lhnen jederzeit gerne zur Verfiigung.
Sprechen Sie uns an — wir freuen uns darauf, Sie zu
unterstutzen.

*Die Rechtsdienstleistungen werden durch die KPMG Law
Rechtsanwaltsgesellschaft mbH erbracht

Einige oder alle der hier beschriebenen Leistungen sind moéglicherweise fir KPMG-Prifungsmandanten und deren

verbundene Unternehmen unzulassig.

Kontakt

KPMG Law Rechtsanwaltsgesellschaft mbH
Heidestralle 58
10557 Berlin

R
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Philipp Glock Hauke Biising

Partner, Senior Manager,

CTO KPMG Law KPMG Law

Germany hbuesing@kpmg-law.com

pglock@kpmg-law.com

www.kpmg-law.de

KPMG Law in den sozialen Netzwerken

KPMG AG Wirtschaftspriifungsgesellschaft
The Squaire
60549 Frankfurt am Main

Mareike Barth

Partnerin,

KPMG
mareikebarth@kpmg.com

Doris Reisinger
Assistant Managerin,
KPMG
dreisinger@kpmg.com


https://www.linkedin.com/authwall?trk=bf&trkInfo=AQHVyLqGRslocAAAAXev4WAYpa_EhsCtC8fp4SBtEJzCN3JU1qcS-_b8KIEwRBFTWdggmw4f1oD_6QVyyHGUBDCXcC6QfsNNYmFIuoIOjjNC74MS1JcC952ZFwLUlcwDs-TLQcw=&originalReferer=&sessionRedirect=https%3A%2F%2Fwww.linkedin.com%2Fcompany%2Fkpmg-law-germany%2F
https://www.youtube.com/channel/UChjVAv_TfLETFEqAYchHYzQ
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