QUALITATSHANDBUCH
Offentliche Arbeitslosenkasse
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1.

Allgemeine Daten

a. Prisentation

Die Offentliche Arbeitslosenkasse des Kantons Freiburg, untenstehend die Kasse, ist eine
unabhéngige Einrichtung ohne Rechtspersonlichkeit. Sie ist administrativ der
Volkwirtschaftsdirektion (VWD) unterstellt.

Thre Devise: Wir sind fuir Sie da!

b. Kernaufgaben

Die Kasse stellt sich der Bevilkerung (Arbeitnehmern/Arbeitgebern) zur Verfiigung um
Arbeitslosenversicherungsleistungen zu erbringen, geméss den Bestimmungen des
Bundesgesetzes iiber die obligatorische Arbeitslosenversicherung und die
Insolvenzentschiadigung (AVIG). Es handelt sich hauptsidchlich um :

Arbeitslosenentschadigung
Schlechtwetterentschidigung
Kurzarbeitsentschadigung
Insolvenzentschadigung

Die Kasse zahlt auch Kantonale Leistungen im Zusammenhang mit dem Arbeitsgesetz und dem
Arbeitsmarkt. Insbesondere Subventionen zur Deckung der Versicherungspriamien der
Taggeldversicherungen bei Krankheit.

c. Gesetzliche Grundlagen

Die rechtliche Grundlage der Arbeitslosenversicherung findet sich im Artikel 34"V der alten
Bundesverfassung wieder. Dort wird insbesondere festgehalten, dass die Kantone und die
Wirtschaftsorganisationen beim Erlass und Vollzug der Vorschriften mitwirken. Das
Bundesgesetz iiber die obligatorische Arbeitslosenversicherung und die Insolvenzentschéadigung
(AVIQG), die Arbeitslosenversicherungsverordnung (AVIV), die Weisungen des SECO und das
Bundesgesetz liber den Allgemeinen Teil des Sozialversicherungsrechts (ATSG) bilden die
gesetzlichen Grundlagen unserer Téatigkeit. Die Fiihrung einer 6ffentlichen Arbeitslosenkasse
durch den Kanton Freiburg beruht auf Artikel 77 AVIG sowie Artikel 35 des am 1. Januar 2011
in Kraft getretenen Gesetzes iiber die Beschéftigung und den Arbeitsmarkt (BAMG).

d. Internes Kontrollsystem (IKS)

Ein internes Kontrollsystem (IKS) ist ein Grundprinzip und ein Verfahren von technischer und
organisatorischer Natur, welches die Konformitits- und Ordnungskriterien erfiillt.

Das angewandte Konzept basiert auf COSO (Committee of Sponsoring Organizations of the
Treadway Commission) und definiert, welche Schliisselkontrollen als Mindeststandard gelten.

Fiir die administrative Verwaltung dieser Aufgabe, hat die OALK drei Pflichtenhefte erstellt,
eines fiir den Verantwortlichen des IKS, eines fiir den Sicherheitsverantwortlichen der
Informatik und ein letztes fiir den Verantwortlichen der Ausbildung.



Mit diesen Mallnahmen hat die Kasse zwei Dokumente erarbeitet, welche fiir die Kantonale
Arbeitslosenkasse die Grundlagen des IKS sind.:

- Massnahmekatalog - IKS
- Uberwachung durch die Direktion

e. Finanzierung

Dies ist iiber die Verordnung vom 12. Februar 1986 tiber die Verwaltungskostenentschidigung
der Arbeitslosenkassen geregelt, welche sich auf den Artikel 92 AVIG stiitzt. Zudem schliesst
der Bund seit dem Jahr 2000 mit den Vollzugsorganen Leistungsvereinbarungen ab.

f. Funktionen und Stellenanforderungen in der Kasse

Innerhalb der Kasse werden drei Funktionstypen angewendet, welche mit einem Pflichtenheft
verbunden sind. Folgende Mindestanforderungen gelten fiir die Kasse:

Die Funktion Verwaltungsangestellter/e (Gehaltsklasse 8 bis 10)

- Fahigkeitsausweis Kauffrau/Kaufmann oder eine gleichwertige Ausbildung
- Beherrschen der géngigen Informatikanwendungen (Windows Office)
- Anpassungsfdhigkeit und Multitasking

Die Funktion Einschitzer und Einschétzerin (Gehaltsklasse 10 bis 14)

- Fahigkeitsausweis Kauffrau/Kaufmann oder eine gleichwertige Ausbildung
- Mindestalter 25 Jahre oder Erfahrung im Bereich der Sozialversicherungen
- Deutsche oder franzosische Muttersprache

- Beherrschen der géngigen Informatikanwendungen (Windows Office)

- Kommunikationsgeschick (erkldren und verhandeln)

- Kenntnisse des Arbeitsrechts und der Sozialversicherungen

Die Funktion Kader (Gehaltsklasse ab Klasse 18)

- Eidg. Fachausweis als Sozialversicherungsfachmann oder gleichwertige Ausbildung
(z.B. Lizenz in Recht mit Anwaltspatent)
Deutsche oder franzosische Muttersprache, mit guten Kenntnissen der anderen Sprache

- Beherrschen der géngigen Informatikanwendungen (Windows Office)

- Berufliche Erfahrung im sozialen und administrativen Bereich

- Guter Umgang bzw. Kenntnisse des Arbeitsrechts und der Sozialversicherungen

- Fahigkeit zum Zuhoéren und Erfahrung im Umgang mit Menschen

- Selbstandigkeit und Durchsetzungsvermdgen

Fiir diese drei Funktionen wird die Direktion die Zuganglichkeit fiir Frauen und Ménner
sicherstellen, und auch Personen fordern, welche in Teilzeit arbeiten mdchten, beispielsweise
durch Jobsharing-Stellen.



g. Kommunikation

Es wird vom Kommunikationsprozess verwaltet, d.h von:

Eine interne Kommunikation Intranet der ALV (SMQ) TCN vom SECO,
zugénglich durch ein Sicherheitstunnel an alle
Mitarbeiter der ALV
Eine externe Kommunikation Strategie DEE, Art des Netzwerkes, d.h. die Internet

Seite der ALV Mitglieder anderer externen Entitéten

2. Das Leitbild

a. Einleitung

Auf dem Gebiet der Arbeitslosigkeit muss zwischen der Beschéftigungspolitik (6ffentliche
Arbeitsvermittlung) und dem eigentlichen Versicherungssystem (Entschiadigung der
Anspruchsberechtigten) unterschieden werden. In diesem Rahmen miissen sich das Amt fiir den
Arbeitsmarkt und die Arbeitslosenkasse ergidnzen und diese Kompetenzverteilung respektieren.
Die offentliche Arbeitslosenkasse des Kantons Freiburg mochte die Identitét bestitigen und ihre
Praxis im Rahmen eines Leitbildes harmonisieren.

b. Aufgabe

Die Offentliche Arbeitslosenkasse des Kantons Freiburg ist zustéindig fiir die Entrichtung der
Leistungen, auf die alle im Kanton wohnhaften Versicherten Anspruch haben. Ausserdem steht
sie den auf Kantonsgebiet angesiedelten Unternehmen zur Verfiigung und entrichtet ihnen
zuhanden der betroffenen Arbeitnehmerinnen und Arbeitnehmer, unabhéngig von deren
Wohnort, Kurzarbeits- und Schlechtwetterentschddigungen. Die 6ffentliche Arbeitslosenkasse
des Kantons ist alleine zustdndig fiir die Auszahlung der Insolvenzentschidigung.

Die Kasse erbringt und verwaltet Leistungen die mit kantonalen Gesetzen und Reglementen
iiber die Arbeitslosenhilfe in Zusammenhang stehen oder erfiillt in Absprache mit den
Bundesbehorden weitere Aufgaben.

c. Werte

Die Kasse identifiziert sich mit gewissen Werten, die ihre Handlung bestimmt:

- Leistung eines 6ffentlichen Dienstes im Namen des Staates

- Prioritire Beriicksichtigung der Erwartungen der Leistungsempféanger

- Einhaltung des geltenden Rechts

- Einbezug des Personals in Verbesserungs- und Anderungsaktivititen

- Forderung der Beziechungen mit unseren Partnern

- Angemessene Verwendung der finanziellen Mittel, die von den
Beitragsleistenden und den 6ffentlichrechtlichen Korperschaften zur
Verfiigung gestellt werden.



d.  Strategie

Die Kasse erreicht diese gemeinsamen Werte durch:

- Effizienz und Qualitét ihrer Organisation

- Ausbildung ihrer Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter

- Funktionelle, moderne, leicht zugéngliche und den Anspruchsberechtigten
entgegenkommende Empfangs- und Arbeitsstrukturen.

- Leistungsvergleich zwischen 6ffentlichen Arbeitslosenkassen und ihren
Konkurrenten

- Anstreben und Entwicklung einer interkantonalen Zusammenarbeit, insbesonders
auf der strukturellen Ebene

- Verwendung von angemessenen Mitteln fiir die Qualitdtsverbesserung

- Forderung ihrer Arbeit und der Qualitét der Leistungen

e.  Schlussfolgerung

Durch die Verfolgung dieser Ziele zeigt die Kasse, dass ihre Dienstleistungen den Erwartungen der
Behorden und der Allgemeinheit entspricht. Ausserdem unterstiitzt und fordert die Kasse eine
Unternehmenskultur des 6ffentlichen Dienstes.

3. Niederlassungen

Hauptsitz Rue du Nord 1, 1700 Freiburg
Zweigstelle Saane Rue Frédéric Chaillet 11, 1700 Freiburg
Zweigstelle Greyerz Route de Riaz 18, 1630 Bulle
Zweigstelle Diidingen Bahnhofstrasse 17, 3186 Diidingen

4. Externes Verzeichnis

Offizielle Nummer der ALK 026 305 54 25
Hauptnummer Allgemeiner Dienstag 026 305 24 33
Hauptnummer der Sektion ALE-Zentrum 026 305 24 39
Hauptnummer der Sektion ALE-Nord 026 305 24 37
Hauptnummer der Sektion ALE-Siid 026 305 24 36

Hauptnummer der Sektion Administration 026 305 24 28



5. Organigramm
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a. Direktion (DIR)

Gemiss Art. 35 BAMG wird die Offentliche Arbeitslosenkasse von einem Verwalter geleitet, der
fiir die Fiihrung verantwortlich ist. Dieser erfiillt die Aufgaben eines Dienstchefs (Art. 10StPG). Der
Verwalter tiberwacht die Finanzen des Dienstes. Es wird ein Jahresbericht erstellt. Der
stellvertretende Dienstchef unterstiitzt den Verwalter und wirkt bei der Erarbeitung der Politik durch
die Kassenleitung mit.

Leistungen : Der Verwalter trifft die notigen Vorkehrungen, damit die Kasse die gesetzlich
vorgeschriebenen Aufgaben erfiillt. Er iibernimmt insbesondere folgende
Aufgaben:

- Die notigen Anweisungen an das Personal geben, damit dieses die Arbeit
planen, organisieren und die vorgegebenen Ziele erreichen kann.

- Die Verantwortung des Personals gegeniiber der Organisation fordern, die
Planung und Ausfiihrung ihrer eigenen Aufgaben.

- Eine Kontrolle der vom Personal ausgefiihrten Aufgaben gewéhrleisten.

- Die nétige Koordination mit den anderen Dienststellen des Staates und den
Verwaltungseinrichtungen gewihrleisten.

- Alle anderen Aufgaben ausfiihren, welche ihm ausdriicklich durch das Gesetz
iiber das Personal (StPG) vom Kanton Freiburg zugeordnet wurden.



Leistungseinschrinkungen :  Die Kasse entwickelt sich auf einem « Markt ». Die Zufriedenheit
ihrer Kundschaft erlaubt es der Kasse, ein , kritisches Volumen*
zu halten, unabhédngig vom reibungslosen Ablauf des Geschiftes.
Die Zufriedenheit der Versicherten besteht aus einer raschen
Zahlung und Konformitét der gesetzlichen Grundlagen. In diesem
Sinne, ist es wichtig die Kontrolle iiber die Verantwortung des
Risikos, die Richtlinie des Budgets, sowie den Auftrag zwischen
dem Staat Freiburg und dem Bund zu gewéhrleisten.

Standardverfahren : Das Management der Kasse durch den Verwalter wird durch die
Volkswirtschaftsdirektion und das Finanzmanagement durch das
SECO iiberwacht. Regelmissige Sitzungen finden zwischen den
Parteien statt. Der Standard der Prozesse und die Qualitit der
Leistungen sind Gegenstand einer Beurteilung im Rahmen der
Bewertung der Direktion, geméss ihrer Identititskarte.

Arbeitsverwaltung : Der Verwalter benutzt fiir seine Entscheidungen, seine eigene
Erfahrung, die Informationen der Kader und der Mitarbeiter,
sowie die Informationen welche ihm aus den Analysen zur
Verfligung stehen (z.B. Statistiken des Arbeitsmarktes, Zahlungen,
IKS, Zufriedenheit der Partner, usw.). Die notigen Informationen
verbunden mit dem Prozess, kommuniziert der Verwalter iiber den
hierarchischen Weg und tibermittelt die Richtlinien tiber die
Sektionsleiter an das Personal. Mindestens eine Personalsitzung
pro Jahr wird durch die Kasse organisiert. Ein Stellenbeschrieb
erginzt diese Ausfiihrungen.

Arbeitskommissionen ALK

- Direktion (CD)

Ein Pflichtenheft wird erstellt und die zentralen Ziele sind es die Anfragen
der Einheit des Ressourcenbedarfs, einschliesslich des Personals, Logistik und
in Ubereinstimmung mit den administrativen Verfahrensregeln zu priifen

- Kader (CC)

Ein Pflichtenheft wird erstellt und die zentralen Ziele sind es die Angelegenheiten strategischer
und operativer Natur der Abteilung zu priifen

- Koordination (CCoord)

Ein Pflichtenheft wird erstellt und die zentralen Ziele sind es die Richtlinien fiir die Anwendung
der vorgesehenen Leistungen zu priifen

- 18O (CISO)

Ein Pflichtenheft wird erstellt und die zentralen Ziele sind es das Intranet zu garantieren, dies
mit Einbezug des gesamten Personals in die Bearbeitung der Themen von ISO und so vom
Vorteil der Erfahrung der Personen zu profitieren welche aktiv tdtig sind



Allgemeine Dienste (SG)

Es handelt sich um eine unterstiitzende Abteilung bei welcher auch Aufgaben der Produktion
zugeordnet werden. Der Prozess der Abteilung ist auf Intranet aufgeschaltet. Die ausgestellten
Leistungen sind im Pflichtenheft detailliert festgehalten und diejenigen vom Verantwortlichen
sind im Pflichtenheft vom Abteilungsleiter aufgefiihrt.

. Rechtsdienst (SJ)

Es handelt sich um eine unterstiitzende Abteilung. Der Prozess ,,Rechtsdienst® ist auf Intranet
auffindbar und wird dort beschrieben. Die ausgestellten Leistungen sind im Pflichtenheft der
Abteilung detailliert festgehalten. Leistungen des Sektionschefs sind separat in seinem
Pflichtenheft aufgefiihrt.

Abteilung ALE-Zentrum (IC1)

Es handelt sich um eine Produktionsabteilung, welche die Arbeitslosentaggelder fiir den
Saanebezirk verwaltet. Der Prozess ALE-Zentrum erscheint auf unserem Intranet beschrieben
und gilt als Richtlinie der Abteilung. Die erbrachten Leistungen sind im Pflichtenheft der
Abteilung ausgefiihrt und diejenigen vom Verantwortlichen sind im Pflichtenheft der
Abteilungsleiter aufgefiihrt.

Abteilung ALE-Nord (12)

Es handelt sich um eine Produktionsabteilung, welche die Arbeitslosentaggelder fiir den Sense-,
See und Broyebezirk verwaltet. Der Prozess ALE-Nord erscheint auf unserem Intranet
beschrieben und gilt als Richtlinie der Abteilung. Die erbrachten Leistungen sind im
Pflichtenheft der Abteilung ausgefiihrt und diejenigen vom Verantwortlichen sind im
Pflichtenheft der Abteilungsleiter aufgefiihrt.

. Abteilung ALE-Siid (IC3)

Es handelt sich um eine Produktionsabteilung, welche die Arbeitslosentaggelder fiir den
Greyerzer-, Vivisbach und Glanebezirk verwaltet. Der Prozess ALE-Siid erscheint auf unserem
Intranet beschrieben und gilt als Richtlinie der Abteilung. Die erbrachten Leistungen sind im
Pflichtenheft der Abteilung ausgefiihrt und diejenigen vom Verantwortlichen sind im
Pflichtenheft der Abteilungsleiter aufgefiihrt

. Abteilung Verwaltung (AD)

Es handelt sich um eine Produktion- sowie Unterstiitzungsabteilung. Der Prozess ,,Verwaltung*
wird auf unserem Intranet beschrieben und gilt als Richtlinie der Abteilung. Die ausgestellten
Leistungen und definierten Aufgaben sind im Pflichtenheft der Abteilung aufgefiihrt. Leistungen
und Aufgaben des Sektionschefs sind in dessen Pflichtenheft aufgefiihrt



i.  Stabsabteilung (EM)

Es handelt sich um eine Unterstiitzungsabteilung. Der Prozess ,,EM* wird auf unserem Intranet
beschrieben und gilt als Richtlinie der Abteilung. Die ausgestellten Leistungen und definierten
Aufgaben sind im Pflichtenheft der Abteilung aufgefiihrt. Leistungen und Aufgaben des
Sektionschefs sind in dessen Pflichtenheft aufgefiihrt

6. Funktionsweise

a. Prozess
Damit die ALK funktioniert, wurden 19 dokumentierte Prozesse bereitgestellt:

- Dokumente

- Direktionskommission

- Kaderkommission

- Koorinationskommission

- ISO Kommission

- Stabsabteilung

- Abteilung Verwaltung

- Rechtsdienst

- Allgemeiner Dienst

- Abteilung ALE-Zentrum

- Abteilung ALE-Nord

- Abteilung ALE-Sid

- HR

- Die Kommunikation

- Weiterbildung

- Nichteinhaltung und Verbesserung
- Audit

- Internes Kontrollsystem (SCI)
- Projekte AOLK

b. Aufgaben/Verfahren

Die Prozeduren wurden in 5 Rubriken aufgeteilt:

- Zusitze

- Informatik
- ISO

- HR-Lokal
- Technik

Die Aufgaben welche verschiedene Abteilungen betreffen, sind einer zusitzlichen Prozedur
unterstellt:

DIR | SG SJ [ IC1 | IC2 IC3 | AD | EM

Lehrling//Praktikant X

Archiv

Schuldern (ab Verfiigung) mit Zahlungsvereinbarung

Verfiigung OALK + Erklarung X X X X X




DIR | SG SJ [ IC1 | IC2 IC3 | AD | EM

Befreiungsgesuch X X X X X X

x

Erlassungsgesuch

Grundausbildung (Global + Modul) mit Refresh

Berufsausbildung

x
x
x

Kundenmanagement X

Finanzmanagment

Dokumentmanagement

HR Management

X | X | X | X|X|X

Postmanagement

ALE : Eréffnung eines Anrechtes

X | X | X | X | X
X | X | X | X|X
X | X | X | X | X

ALE : Zahlungen

Informatik

IE

SWE

Inventar X

Juristische Aufgaben

LTN X X X X

Wartung der Maschinen

Material

Kantonale Massnahmen X X

Einsprachen X

Zahlungen DTA X X

PD-U1

Arbeitsgericht X

Reklamationen X

Allgemeine Auskiinfte

Anrufbeantworter / Call Center (Linie 5 54 25)

KAE

IKS X X X X X X X X

Sicherheit Informatik

sMQ X X

Forderungseingaben

Unfallmeldung

c. Postversand

Die Adresse fur die Post welche an die Kasse adressiert wird lautet: Postfach 112

7. Besonderheit der Norm

Die Direktion und sein Personal haben ein Dokument erstellt, welches das Qualititsmanagement
gemdss ISO-Norm sensibilisiert und allen Mitarbeitern der Kasse via Intranet zugdanglich
gemachtt.

Als Beilage existiert auch ein ISO-Lexikon welches gemdss Interventionen der Mitarbeiter auf dem
neusten Stand gehalten wird (ebenfalls auf Intranet verfiigbar).
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Normative Anforderungen
ISO 9001 : 2015

Wirkungskreis
Kosteniibernahme der Versicherten und Unternehmungen, welche Leistungen im Falle von
Arbeitslosigkeit, Schlechtwetterentschadigung, Kurzarbeit und Insolvenzentschidigung
beziehen.

Zuldssige Ausnahmen und ihre Begriindungen
Kapitel 8.3 der Norm

Gebrauchsanweisung

Dokumentiertes Verfahren

Wechelwirkende Ablaufe

/’—_'

lIIIIIIIIIIIIIIIIII Stimme des

Kunden

.
L

Prozess OALK ‘ ‘ Prozedur OALK
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Stimme des
Kunden

A J

Prozess OALK

‘ Prozess OALK

f. Identitatskarte

- Verbesserung
- Durchfiihrung
- Partner

- Technik

g. Globale Politik und Qualitét

1. Qualitdtshandbuch

2

2. Prozesse :

Abteilungsprozesse
Kommissionsprozesse
SMO-Seiten « Aushildung », « Personal »und « K3 »

SMO-Seiten « 150 », « Uberprifung » und « Nichtkonformitdt und YWerbesserungen »

R

3. Operationelle Dokumente :

AVIG / AVIV / AVIGKrsischreiben
Prozedur und Weisungen der Kasse
Dokumentbezeichnungen (SYPT)
SMO-Seiten « Meinung », « AP 5, « Zahlungen

A

4. Eintragungen :

Michtkonformitéten der Kasse
IKS
Statistik
hManagement-Review
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h. Zweigniederlassungen zum Hauptsitz

- Zweigstelle Diidingen
- Zweigstelle Greyerz
- Zweigstelle Saane

16.06.2021

X Patrice Bastian

Siané ar : Bastian Patrice JTO40R

Caisse publique de chémage du canton de Fribourg
Offentliche Arbeitslosenkasse des Kantons Freiburg

Dates
17.10.14

17.01.19
09.10.19
01.01.20
01.07.20
15.03.21
01.06.21
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NO
000

007
008
009
010
011
012

Répondant
ISO

cc
AD
RQ
CISO
AD
AD

Modifications

Erstellung franzdsisches
Basisdokument, Version 17.10.2014
Update

Update

Update

Update

Update

Update

cch @ alk

ISO 9001 : 2015, version 3. Certifié depuis juin 2010



