Anregungen und Beschwerden

Der Kirchenkreis An der Agger hat flr den Bereich des Verwaltungsamtes ein
Anregungs- und Beschwerdemanagement eingerichtet. Ziel des Anregungs-
und Beschwerdemanagements ist es, Ihre Ideen einzubinden, die
Kommunikation zu verbessern, Mangel systematisch zu identifizieren und
Verbesserungen nachhaltig umzusetzen. Nahere Informationen finden sie hier.

An dieser Stelle haben Sie die Moglichkeit, Verbesserungsvorschlage und
sonstige Anregungen einzubringen: anregungen.anderagger@ekir.de

Sie haben aber auch die Mdglichkeit, Beschwerden zu formulieren oder sich
Uber nicht glicklich gelaufene Vorgange zu auBern. Dazu kénnen Sie jederzeit
mit dem flr Sie zustandigen Mitarbeiter oder der fiir Sie zustandigen
Mitarbeiterin Kontakt aufnehmen. Diese nimmt sich Ihrer Kritik an und wird
versuchen, eine Lésung fur das Problem zu finden.

Bei groBeren oder wiederholt auftretenden Problemen, die Sie fur
besonders wichtig halten, bitten wir Sie, sich offiziell (telefonisch, persdnlich,
schriftlich, per E-Mail) an unsere Beschwerdestelle zu wenden:

Herr Thomas Hildner

Tel. 02261 700954

beschwerden.anderagger@ekir.de

Herr Hildner wird fir eine zeitnahe Klarung Ihres Anliegens sorgen.

Anregungs- und Beschwerdemanagement
fiir das Verwaltungsamt im Ev. Kirchenkreis An der Agger

Eine Beschwerde ist, wenn jemand unzufrieden ist und dies auBert.

Warum ein Anregungs- und Beschwerdemanagement?

« gute Ideen sollen aufgenommen und umgesetzt werden

+ Mangel oder Fehler werden systematisch identifiziert und Verbesserungen
nachhaltig umgesetzt

« die Kommunikation mit den Gemeinden soll laufend verbessert werden

+ die Gemeinden nehmen das Verwaltungsamt positiv wahr, da es den Dingen
nachgeht

« die Mitarbeitenden werden durch eine schnelle Lésung der Probleme motiviert
statt durch schwelende Konflikte belastet

« Pflichtaufgabe nach dem Verwaltungsstrukturgesetz

In welcher Weise werden Beschwerden geauBert?

zum Beispiel

« durch Wortmeldungen auf der Kreissynode, Synodalveranstaltungen etc.
« durch Protokolle


mailto:anregungen.anderagger@ekir.de

« per E-Mail, Brief oder auch telefonisch
« Uber persdnliche Gesprache mit Mitarbeitenden / Abteilungsleitung /
Amtsleitung

Bespiele fiir eine Beschwerde:

« Erreichbarkeit

« unklare Zustandigkeit

» Reaktionszeit

+ ausbleibende Ruckmeldung

« Bearbeitungszeit

« Umgang

- fehlerhafte Beratung / Arbeitsergebnis

Beispiele fiir eine Anregung

« Anbringung eines Hinweisschilds im Eingangsbereich, wo man sich melden kann
(Anmeldung)

Wer kann eine Anregung oder Beschwerde einreichen?

* Haupt- und Ehrenamtliche der Kirchengemeinden z. B. Vorsitzende,
Pfarrer/innen, Kirchmeister/innen...

« Haupt- und Ehrenamtliche des Kirchenkreises, z. B. Synodale, Pfarrer/innen,
Mitarbeitende der Beratungsstellen...

+ Externe, z. B. Lieferanten...

+ anonymen Beschwerden wird nicht nachgegangen
- flr die Mitarbeitenden des Verwaltungsamtes gelten die beschlossenen
Kommunikationsgrundsatze

Zielsetzung:

« Verbesserung der Kommunikation mit den Gemeinden und auch intern /
Einbindung von Ideen

+ Mangel systematisch identifizieren und Herbeifiihren von nachhaltigen
Verbesserungen (,lebenslanges Lernen™)

« Steigerung der Zufriedenheit der Gemeinden / Einrichtungen / Mitarbeitenden

Verfahrensweg:

+ Eingaben werden vom Empfanger der Anregung oder Beschwerde in einem
standardisierten Formular erfasst

« Der Beschwerdefuhrer erhdlt zeitnah eine Eingangsbestatigung mit dem
Hinweis, dass er bis ... einen Bescheid erhalt, ggf. auch friher

« der Empfanger der Beschwerde klart umgehend, spatestens innerhalb von drei
Werktagen, welche Abteilung zustandig ist, und leitet die Beschwerde an die
Abteilungsleitung weiter. Unter Umstanden sind auch mehrere Abteilungen
betroffen



+ die Ruckmeldung an den Beschwerdefiihrenden erfolgt durch die
Abteilungsleitung innerhalb von drei Werktagen nach der Abteilungsrunde /
Sachbearbeiterrunde

« Information durch die Abteilungsleitung an die Verwaltungsleitung (VL), die fur
die Dokumentation und Auswertung zustandig ist

« Berichterstattung - nicht fallbezogen - durch VL an den KSV (quartalsweise)
und Verwaltungsfachausschuss (halbjahrlich)

Auswertung durch Verwaltungsleitung - mengenmafige Betrachtung

+ Auswertung der Eingangskanale

« Auswertung nach Abteilungen

+ Auswertung nach Kirchengemeinden / Einrichtungen
+ Auswertung nach Beschwerdearten

Auswertung - inhaltliche Betrachtung

+ Ursache des Problems analysieren

+ strukturelle MaBnahmen zur Verbesserung ableiten
* Prozessbeschreibung erstellen bzw. anpassen

+ Beschreibung von Standards

Ergebnissicherung
* regelmaBiger TOP Abteilungsleiterrunde

* Berichterstattung - nicht fallbezogen - durch VL an den KSV (quartalsweise)
und Verwaltungsfach-Ausschuss (halbjahrlich)



