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Ablaufschema 

Kundenreaktion 
 Schriftlich / 

elektronisch 
 telefonisch  persönlich 

        

 
 

   Alle Mitarbeiter  

       

Zuständigkeit 

 
KRM im Büro der 
Geschäftsführung  

- Eingangsbestätigung 
- Einschaltung der zuständigen Führungskraft 
- Erfassung in der Datenbank KRM2 (IT-Tool KRM2) 

       

Bearbeitung 
Fachlich verantwortliche 

Führungskraft 
(GF, G-BL, BL, TL, stellv. TL)  

- Sachverhaltsklärung 
- Kontaktaufnahme mit Kunden 
- Antwortschreiben (ggf. zur Verwendung bei KRM) 
- Textbeitrag für Antwortschreiben durch KRM 
- abschließende Bearbeitung 

       

Abschluss 

 
KRM im Büro der 
Geschäftsführung  

- Antwort an Kunden, sofern Beantwortung nicht in eigener 
  Verantwortung des Bereichs erfolgt 
- Abschluss in der Datenbank KRM2 (IT-Tool KRM2) 

 


