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Anhang 79: Qualitats- und Beschwerdemanagement

Mit dem Zusatzbaustein ,Qualitdts- und Beschwerdemanagement* konnen
Beschwerden, Anfragen, Vorschlage u.a. in KuferSQL erfasst und bearbeitet werden.
Somit steht fiir die einzelne Schulungseinrichtung eine wesentliche Unterstlitzung fir
Ihr QM-Verfahren (Qualitatszertifizierung) zur Verfligung.

Der Zusatzbaustein muss in den Zentralen Einstellungen unter Extras freigeschalten
werden.

Alle erfassten Anfragen und Beschwerden werden dabei in einem neuen Bildschirm
unter dem Menipunkt "Extras" angezeigt. Eine direkte Koppelung an Dozenten,
Teilnehmer, Kurse, einzelne Kurstage, Rdume, Mitarbeiter usw. ist gegeben.

Hinweis: in der weiteren Folge dieser Dokumentation wird zur besseren Lesbarkeit
nur das Wort ,Beschwerde verwendet; darunter sind aber alle Anfragen,
Anregungen, Vorschlége wie auch natirlich die Beschwerden selbst zu verstehen.

Beschwerden kénnen dabei zu einer bestimmten Anmeldung, zu einem Teilnehmer
(ohne Koppelung an einen bestimmten Kurs) oder an einen Dozenten (mit oder ohne
Koppelung zu einem bestimmten Kurs) oder auch anonym (mit Koppelung an einen
bestimmten Kurs) erfasst, bearbeitet und ausgewertet werden.

Weitere neu eingetroffene Beschwerden kdnnen mit der Schaltfliche "Neu" der
Auswahl hinzugefiigt werden und auch an einen betroffenen anderen Kollegen
weitergegeben werden. Es kann dabei auch erfasst werden, warum ein Teilnehmer
z.B. einen Kurs gekiindigt hat (weil ein spezielles Angebot jetzt besteht, weil der
Kurs zu teuer war usw.).

Im angezeigten Auswahl-Grid konnen beliebig viele Beschwerden ausgewahlt
werden, fir die dann ein Druck oder eine Bearbeitung mdglich ist. Entsprechende
Auswertungen und Filter zu den Beschwerde-Eintrdgen stehen zur Verfligung.

© Kufer Software Konzeption Stand 11/2013
LoisachstraRe 4, 84453 Miihldorf Seite: A79-1



Schulungsverwaltungsprogramm KuferSQL

Dokumentation

Gliederung dieser Dokumentation:

1. Freischalten des Zusatzbausteines und weitere Einstellungen Seite 3
Hinterlegungen und Einstellungen Seite 7
2. Erfassen und Verwalten von Anfragen und Beschwerden Seite 13
Statistik Seite 17
Allgemeines zur Bedienung Seite 20
Erfassen einer neuen Beschwerde Seite 21
3. Abruf der Beschwerden in den einzelnen Stammdaten Seite 37
Erweiterung der Benutzerverwaltung Seite 40
Weitere Funktionen: Léschroutinen Seite 41
4. Weitere Planungen Seite 42
© Kufer Software Konzeption Stand 11/2013
LoisachstraRe 4, 84453 Miihldorf Seite: A79-2



Schulungsverwaltungsprogramm KuferSQL

Dokumentation

1. Freischalten des Zusatzbausteines und weitere Einstellungen:

In den zentralen

Einstellungen

unter

"Extras"

gibt es den Schalter

"Beschwerdemanagement"” zur Freischaltung dieses Zusatzbausteines. Das Passwort
kann bei Bedarf bei der Hotline angefordert werden.

{_Z\Zentrale Einstellungen @

Eigene Daten | Gebibren | Honoiar | Oiganisation | Felder | Pfade | 'woid ehdail Sypstem | Farben | Schalter [Kurse] | Schalter [Sonstige]
Wweb { Efl_!_‘_if____ — Indiv. Extraz Kasse/Fibu Contraling Module lzon Login
Gebiihrenpflichtige Zusatzbausteine: |_?_\ HaoteHadul |_?_\ Mandantenfahigkeit | Einslellungenl
E_l V| Telefonanbindung [TAPI] |Emsta\lungen| |_?_‘ Musikschul-Funktionen |E V| Ablage aller Farmulare als PDF |Einslellungen|
El V| Newsletter - Anbindung |E"’T3t5”UHQEﬂ| |1‘ Sprachschul-Funktionen |E|nste\|ungen| [ |1‘ V| Beschwerdemanagement |E|nslellungen|]
(2] @) rwesenhsitskortiole  [Einstallungen] | (2] [ forautends Gistiven (2] @] Beratungstoe
EJ Programmheftrouting |Emsta\lungen| |E_‘ Frihbucherrabatt |Einste\|ungen| |E_‘ V| Riaumanzeigeprogramm |Einslellungen|
‘_?_l V| KursMorlagen |E‘”S[E‘|U”DEH| |_?_‘ Ortzabhangige Erman. |EiﬂSlE”U"DEﬂ| |_?_‘ V| externe Hotelbuchungen |Ei"S|E"U”DE”|
E_l Eingliedenngsbagen Arbeitsagentur |_?_‘ Preisgruppen |E Spendenvenvaltung | Einslellungenl
E_l Eintrittskarten fur Einzelveranstaltungen |_?_‘ StaffelGebiihren |Einste\lungen| |E Antragssystem fur Flaumieserdeungen
El V| An- und Abwesenheit |Emsta\lungen| |E‘ Mitgliederverwaltung |E|nste\lungen|
‘_?_l V| Notenverwaltung |E\HSEB\|UHQEH| |j_‘ Punkteverwaltung |j_‘ Abteilungzbezogene Ausbildungsplane
E_l 7] Deputate |Einstellunger| |_?_‘ elearning Schnittstelle |_?_‘ 7] BAMF InGe-Onlire [Einstellungen|
E_l Rahmenvertrége fiir Dozenten |_?_‘ V|KURSHET |Ei”5l5”UHDE”| |_?_‘ E-Postbrief |Ei"S|E"U”DE”|
E_l | Honarardetails |_?_‘ D5 -Irtegration |Eiﬂ3t9”UnQEﬂ| |_?_‘ Impait von Informationsn zu Kursen
E_l Taggenaue Yerbuchung von Honararen |_?_‘ V| Mehrsprachigkeit |Einste\lungen|
[ o | [ 5 Abbuch]

Fir das Beschwerdemanagement gibt es folgende zentrale Einsteliméglichkeiten:

- Verantwortlichen automatisch als einzig Berechtigten bei den Beschwerden
Uber Mitarbeiter eintragen: |Ist dieser Schalter gesetzt, so ist der
Verantwortliche bei Beschwerden Uber Mitarbeiter ein Pflichtfeld. Der
eingetragene Verantwortliche wird dann sofort und ohne weitere Ruckfrage als
einzig Berechtigter fur diese Beschwerde eingetragen. AuBerdem kann hier bereits
ein Mitarbeiter eingetragen werden, der dann bei Beschwerden Uber Mitarbeiter
als Verantwortlicher vorgeschlagen wird.

- Verantwortlicher immer als Pflichtfeld: Unabhéngig von dem Beschwerdeziel
kann der Verantwortliche generell als Pflichtfeld definiert werden, so dass dieser
immer erfasst werden muss (keine funktionelle Bindung zu den Berechtigungen).
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Auswahl des Verantwortlichen nur aus dem Verzeichnis der Mitarbeiter:
Die Auswahlmdglichkeiten fir den Verantwortlichen aus den Verzeichnissen der
Dozenten, Teilnehmer und sonstigen Adressen kdnnen mit einem Schalter
deaktiviert werden.

Auswahl des Verantwortlichen nur aus Benutzergruppe: Ist hier eine
Benutzergruppe eingetragen, so stehen bei den Verantwortlichen einer
Beschwerde nur noch die Benutzer dieser Gruppe zur Auswabhl.

Hinweis: Fir die Abteilungsleiter muss dafiir in der Benutzerverwaltung eine
eigene Gruppe definiert sein!

|
Einstellungen fur das Beschwerdemanagement = [_LhJ

Verantwortlichen automatizeh al: einzig Berechtigten bei Beschwerden liber Mitarbeiter eintragen
Werantworticher fur Beschwerden Uber Mitarbeiter FE. Burger Frida |E| |_E|
Werantworticher immer als Pilichteld

Auzwahl des Veranbwortlichen nur aus dem Yerzeichnis der Mitarbeiter

Auzwahl des Veranbwortichen nur aus Benutzergruppe G2, Gruppe Padagogen |E| |E|
Benachrichtioung des Veranbwortlichen per E-Mail nur mit neutralem Text

Benachrichtigung des Verantwortlichen mit Pop-Up-nfos

Statuz der automatizch beim Meuanlegen eingetragen wird it &rbeit |E| |E|

Farbige K.ennzeichnung der Statuzanzeige

Beschwerden immer anzeigen, bei denen folgender warten auf Fiickmeldung |E| |E|
Status noch picht emeicht wurde 2
Benutzergruppe mit Vollzugnff auf alle Beschwerden G0, Gruppe Demohauzen |E| |g|
Benutzergruppe mit lesenden Zugriff auf alle Beschwerden GY. Gruppe Yemwalung |E| |-E|
Berechtigung des Erfassers einer Beschwerde 8 Lesen und schisiben our Lessr
Standard Sortierung fiir die Obersicht der Beschwerden | Sarligrung |

Benachrichtigung des Verantwortlichen per Mail nur mit einem neutralen
Text: Der Body der eMail wird mit einem neutralen Text gefillt, der nur Uber das
Eintragen einer Beschwerde, aber nicht ber den Inhalt oder den Betroffenen
informiert.

Hinweis: Unter ,Einstellungen / Vorlagen fiir eMail* unter Vorlage fiir ,,QM*
kénnen Vorlagen flr eMail-Benachrichtigungen hinterlegt werden.
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Benachrichtigung des Verantwortlichen mit Pop-Up-Infos: Bei der An-
meldung und danach in 5-Minuten-Intervallen priift KuferSQL, ob ungelesene
Beschwerden fiir den Benutzer vorhanden sind. Falls ja, wird dies in einem Pop-
Up-Fenster angezeigt.

Status der automatisch beim Neuanlegen eingetragen wird: Der hier
vorgegebene Status wird beim Neuanlegen von Beschwerden automatisch
eingetragen.

Farbige Kennzeichnung der Statusanzeige: Jedem Status zur Darstellung des
Zustandes einer Beschwerde kann in der Hinterlegung zum Beschwerdestatus eine
Farbe zugewiesen werden. Je nach der getroffenen Zuordnung wird dann im
Beschwerdemanagement diese Farbe angezeigt. Die Darstellung der Farben (die
laufzeitintensiv ist) kann durch diesen Schalter ein- bzw. ausgeschaltet werden.

Beschwerden immer anzeigen, bei denen folgender Status noch nicht erreicht
wurde: Beim Offnen des Beschwerdemanagements werden automatisch alle
Beschwerden des aktuellen Semesters sowie alle, die einen bestimmten Status
noch nicht erreicht haben, angezeigt.

Benutzergruppe mit Vollzugriff auf alle Beschwerden: Es kann eine
Benutzergruppe definiert werden, die auf alle Beschwerden Lese- und
Schreibrechte hat.

Benutzergruppe mit lesendem Zugriff auf alle Beschwerden: Es kann eine
Benutzergruppe definiert werden, die auf alle Beschwerden nur Leserechte hat.

Berechtigung des Erfassers einer Beschwerde: Uber diesen Schalter kann
definiert werden, welche Rechte der Erfasser einer Beschwerde hat, z.B. kann hier
eingestellt werden, dass er nur Leserechte hat.

Ist das Menirecht "Extras - Beschwerdemanagement - Anzeige aller
Beschwerden" gesperrt, so kann der Benutzer nur die Beschwerden in der
Gesamtiibersicht unter ,,Extras" sehen, die er selbst erfasst hat.

Es gibt folgende grundsétzliche Prioritatsreihenfolge fur die festgelegten Rechte:

Berechtigung der einzelnen Beschwerde (*1) > Gruppenrecht Vollzugriff (*2)
Gruppenrecht Leserechte (*2) > Recht des Erfassers einer Beschwerde (*2)
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Wenn bei dem einzelnen Benutzer Menii-/Feldrechte auf "erlaubt” gesetzt sind, haben
trotzdem die genannten Lese- und Schreibrechte héhere Prioritét.

Wenn bei dem einzelnen Benutzer Menii-/Feldrechte gesperrt sind, so greifen diese
zusatzlich und schranken den Benutzer somit starker ein.

(*1) siehe "Einstellungen / Benutzerverwaltung / Meni- und Feldrechte"

(*2) siehe "Einstellungen / Zentrale Einstellungen / Extras / Beschwerdemanagement
Einstellungen™

- Standard Sortierung fiir die Ubersicht der Beschwerden:

i

Sortierung

Sortierungsfeld Richtung
aufsteigend &

shsteigend -

l ﬂ Alle ] [Vorschlag”@ Hinterlegung]

| Ok || X Abbuch |

Hinweis: Der Menipunkt "Extras / Beschwerdemanagement” kann als Icon in den
Zentralen Einstellungen und in der Benutzerverwaltung auf den Hauptbildschirm von
KuferSQL gelegt werden.
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Hinterlegungen und Einstellungen fir das Beschwerdemanagement:

Fir das Beschwerdemanagement sind folgende

Hinterlegungen  unter dem  Meniipunkt Beschwerdearten
,Einstellungen / Hinterlegungen Beschwerdestatus
Zusatzbausteine / Beschwerdemanagement Beschwerdekategorien

fur Ihre BedUrfnisse anzulegen: -
Beteiligungsart

Bearbeitungsqualitat
Beschwerdeursache

Beschwerdepriorititen

Hinweis: die Inhalte aller Hinterlegungs-Tabellen, die der Anbieter bei der
Auslieferung dieses Bausteins anbietet, stellen nur einen unverbindlichen Vorschlag
dar.

- Beschwerdearten:

Hinterlegung Beschwerdearten @
von | Erfagst am |won

‘Wiedervorlage/T age Eeandert am

Weilterleitung an

41, Miiller Anna 5 11.12.2007 00:00 £
FF. Fizcher Fritz 10 03.12.2007 00:00
M2, Meier Susanne 0 03.12.2007 00:00

l Yarschlag M2, Meier Susanne 004122007 00:00

-

[ [ Meu ] Bearbeiten] uﬂ Li:ischen] [ Kopieren] Druckenl {}

Hier kann die Art der Beschwerde gespeichert werden, beispielsweise Beschwerde,
Anregung, Hinweis oder Mangel.

Zusatzlich kann der Mitarbeiter eingetragen werden, der fur diese Beschwerdeart
ublicherweise zustdndig ist, um damit z.B. automatisierte Weiterleitungen
einzurichten.

Sind Tage fur die Wiedervorlage hinterlegt, so wird bei der Erfassung einer
Beschwerde das Wiedervorlagedatum automatisch anhand dieser VVorgabe gesetzt.

© Kufer Software Konzeption Stand 11/2013
LoisachstraRe 4, 84453 Miihldorf Seite: A79-7



Schulungsverwaltungsprogramm KuferSQL Dokumentation

- Beschwerdestatus:

Es kdnnen die verschiedenen Zustande einer Beschwerde erfasst werden (z. B. offen,
warten auf Riickmeldung, in Arbeit, erledigt).

Hinterlegung Beschwerdestatus @
Status Geandert am von | Erfazst am wan | -
22.10.201 )
in Arbeit 221020131339 | DE
weitergeleitet 221020131339 |DE
warten auf Fitickmeldung B 221020121333 DE
erledit I 221020131333 DE c
’ ™ Meu ] Eearbeiten] L Ldschenl [ Kopieren] ’ Drucken] 4} XK Abbiuch

Beschwerden konnen damit anhand ihres ,,Zustandes® gefiltert und ausgewertet
werden.

Farbe @
Grundfarben:
r
|
Beschwerdestatus bearbeiten @ [ ]
= L
Status: o
Anzegefarbe: . [
Benutzerdefinierte Farben:
Bearbeitet ar: 221002013, 1338 vor:  DE EEEEEEEN
Erstellt am: won; EEEEEEREDR
[ Farben definieren > ]
ook [ o]

Jedem Status zur Darstellung des Zustandes einer Beschwerde kann in der
Hinterlegung eine Farbe zugewiesen werden. Je nach der getroffenen Zuordnung wird
dann im Beschwerdemanagement diese Farbe angezeigt.

Hinweis: Die Darstellung der Farben (die laufzeitintensiv ist) kann durch einen
Schalter in den Einstellungen zum Beschwerdemanagement im Menupunkt
,.Einstellungen / Zentrale Einstellungen / Extras“ ein- bzw. ausgeschaltet werden.
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- Beschwerdekategorien:

Hinterlegung Beschwerdekategorien

Kategorie

Kursinhalt stimmt mit Kursausschreibung nicht Liberein
Qualitst des Kurses

=1 Raumgituatior
Heizung defekt
Fenster defekt
Tiir defekt
Stihle 2u unbequem
Sauberkeit des Raumes

-1 Unzufrizdenheit mit Dozenten
Umgana mit Teilnehmern
Furzdurchiihrung
Quialifik ation

=1 Unzufriedenheit mit Mitarbeitern
Freundlichkeit
Kampetenz der Beratung

=} Unzufriedenheit mit Kurstagen
fehlende R aumvorbereitung

| [ Neu | | [ Meue Unterebe | \_ Eearbeitan| @ Lﬁschan| | Kapieren| | Druckan| IEI \E IEI IEI x Abbruch

Gedndert am von  Erfasst am won

m

Hier koénnen verschiedene Ober- und Unterkategorien erfasst werden (z. B.
Oberkategorie: Raumsituation mit der Unterkategorie: Heizung lasst sich nicht

aufdrehen).

Beschwerden kénnen dann bei der Erfassung in eine dieser Kategorien eingeordnet
werden. Filter- und Auswahlmdglichkeiten bezogen auf diese Kategorien sind

verfugbar.
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- Beteiligungsart:

Im Reiter "Beteiligte" konnen Mitarbeiter, Dozenten und Adressen eingetragen
werden, die auch an der Bearbeitung der Beschwerde beteiligt sind, beispielsweise
der Vorgesetzte oder auch wer informiert wird.

Hinterlegung Beteiligungsart @
Beteiligungsart Gedndert am |v0n |Erfasst an |v0n | -

| Hauptverantwortlicher

|2 verantworticher 01.02.2008 00:00

B Beratung 01.02.2008 00:00

T |wemitier [Mediatar] 01.02.2008 00:00

B Mitarbeiter 01.02.2008 00:00 =

B Finanzbeauftragter 01.02.2008 00:00

: D atenschutzbeauftrafter 01.02.2008 0000

| [ Meu | I_ Ezarbeiten | m Ligzchen | | Kopieren| | Drucken| 4} IL| x Abbruch

Zu jedem Beteiligten sollte eine Beteiligungsart eingetragen werden, die angibt, in
welchem ,,Arbeitsverhiltnis“ der Mitarbeiter zur Beschwerde steht. In dieser Tabelle
werden diese Zuordnungen definiert.

Die Beteiligungsart "Hauptverantwortlicher" muss in jedem Fall immer vorhanden
sein, da der Hauptverantwortliche dem WVerantwortlichen auf der ersten Seite
entspricht. Deshalb wird bereits im Rahmen der Auslieferung die Beteiligungsart
"Hauptverantwortlicher" eingefiigt; diese kann auch nicht geldscht werden.

Der Verantwortliche auf der ersten Seite einer Beschwerde ist immer automatisch
auch der Hauptverantwortliche fur diese Beschwerde. Wird dort ein Mitarbeiter
eingetragen, so wird er automatisch auch auf der Seite "Beteiligte" als
Hauptverantwortlicher eingetragen.

Dies gilt auch fur den Fall, wenn ein Mitarbeiter als Verantwortlicher eingetragen
wird, weil er als Verantwortlicher fiir eine Beschwerdeart in der Hinterlegung fiir die
Beschwerdearten eingetragen ist.
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- Bearbeitungsqualitéat:

Die Qualitat der Bearbeitung einer Beschwerde kann erfasst werden, beispielsweise
wie eine Beschwerde erledigt werden konnte (erfolgreich, mit Kompromiss, usw.).

Hinterlegung Bearbeitungsqualitit @
[ualitat |Geéndert am |\-'0n |Erfasst am |v0n | P
| erfolareich 01.02.2008 00:00
: ik K.ornpromiss 01.02.2008 0C:00
hur teilweize 01.02.2002 0000
: unbefriedigend 01.02.2008 00:00

m

-

| [ Meu | Bearbeiten | Lﬁ Lazchen | | Kopieren| | Drucken | -’{} ‘E XK abbruch

In dieser Hinterlegung kdnnen diese Qualitatsstufen festgelegt werden.

Basierend auf diese Qualitatsstufen sind dann Auswertungen moglich, z.B. zeige alle
Beschwerden an, die mit einem Kompromiss geldst wurden.

- Beschwerdeursache:
Hinterlegung Beschwerdeursachen @
Ursache Geandert am |vnn | Erfasst am |vnn ‘ -
M mangelinde Finanzen 11.02.2008 D0:00
: falzche Zeiteinteilung 11.02.2008 00:00
Fehlplanung 11.02.2008 00:00
] ungenau definierter Lehrinhalt 11.02.2008 00:00
B mangelnde Raumlichkeiten 11.02.2008 00:00 £
B Personalmangel 11.02.2008 00:00
: Migsverstandnizse 11.02.2008 00:00
unzureichend definierte Zustandigkeit 11.02.2008 00:00
[ au niedrige Qualifikation 11.02.2008 00:00
| Jzuhohe Gualifik ation 11.02.2008 00:00
: zeitliche Knappheit 11.02.2008 D0:00
| [ Heu | Bearbeiten | @ Lidschen | | Knpielen| | Dcken | 4} m X abbuch

In dieser Hinterlegungstabelle kann ein Verzeichnis von Griinden angelegt werden,
welche (vermutete) Ursache eine Beschwerde hat.
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Man kann die Ursachenanalyse (ber den Reiter "Ursachenanalyse™ in der einzelnen
Beschwerde erreichen.

Daraufhin erscheint ein Fenster, indem man die an der Besprechung zur
Ursachenermittlung teilnehmenden Mitarbeiter, das Protokoll, die Ursache sowie die
Ldsung bzw. die MalRnahmen eintragen kann.

Dieser Eintrag kann dann bei allen vorher ausgewahlten Beschwerden auf einmal
eingetragen werden.

- Beschwerdeprioritat:

Die Prioritdt einer Beschwerde konnte bisher als Zahlenwert von 1-9 definiert
werden.

Hinterlegung Beschwerdeprioritaten | S
Pric. ‘Texl Gedndert am |von |Erfasst EL |von ‘ -

LdAl hach 04.11.2M3 0859 51 3010.201311:06 5U

| |2 mittel 3010.2M311:06 51U 3010.2013 11:06 SU

|13 niedrig 04.11.2M30859 50 301020013 11:06 5U

| [ Meu | Bearbeiten | @ Ldschen | | Kopielen| | Dcken | X abbruch |

Fir diese Prioritat wurde eine Hinterlegung geschaffen, in der die Prioritaten mit Zahl
und Beschreibung (z. B. "hoch"/"mittel"/"niedrig™) definiert werden kénnen.
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2. Erfassen und Verwalten von Beschwerden:

Mit dem Menipunkt "Beschwerdemanagement / QM™ kdnnen Beschwerden erfasst
und verwaltet werden. Der Aufruf dieses Menupunktes befindet sich in dem Meni

,,Extras‘.

Beim Offnen des Beschwerdemanagements werden automatisch alle Beschwerden
des aktuellen Semesters sowie alle, die einen bestimmten Status noch nicht erreicht
haben, angezeigt. Die Einstellung hierzu befindet sich in den Zentralen Einstellungen

unter ,,Extras®.

%3 Beschwerdemanagement =% EoR ==
[Beschwerde von _[Beschwerde iiber | betrifit Kur] Kurztext am Status |2 [Dauer [verantwortlicher [Wiedevol [Kategaiz [P =

|M |Biitner, Hubert Altintop, Armin Teilnghmer st den Kurs | 24.11.2007 415 AB, Berger, Agnes | 03.12.2007 | Stidrung des Unt 9
M1, Miiler, Anna Realschule; 1. Stock: F Mittleres Fenster defekt  01.12.2007 415 M2, Meier, Susanne 03122007 | Fenster defekt 5

: Altemberger, Peter Kursinhalt Deutsch Grunds! 01.12.2007 182 G1. Gruppe Yenwalt. 0812 2007 | Kursinhalt stimmt 3

| | Altenstrasser, Florian | Flender. Marta Dozentin geht nicht auf Tei 04.12.2007 182 Ehlers,‘Wolfgang  14.12.2007  Qualifikation 5

| | |Assenheimer, Annette |Durstler, Uli L4E034 Dozent geht mit Stoff zu ¢ 10.12.2007 415 M2, Meier, Susanne 19.12.2007 | Kursdurchfibun 5 |
Altenberger, Nicole  Altenberger, Peter beschwerde iiber altenberc 12.12.2007 415 GP. Gruppe Padagm 14.12. 2007 5

] Anderl, Heribert b1, Miiller, Anna Unfreundiiche Bedienung | 27.02. 2008 182 29.02.2008 | Allgemeines 5

] Cagnn , Jiirgen N4319 Kursinhalt stimm it Kursal 17.02.2009 917 M2, Meier, Susanne 24.02.2003 Kursinhalt stimmt &

: Ertl, Anton Gymnasium; 2.5tock; F H48164 Heizung funktioniert nicht | 19.04.2011 in Abeit 912 M1, Miiller, Anna 26.04.2011 | Heizung defekt |1
Kinder, Hanna PE107 Kursinhalt stimmt nicht mit k 24.04.2011 912 M2, Meier, Susanne 01.05.2011 | Kursinhalt stimmt 5

] Lach, Kiystyna Furmann-Niedermaier, 05103 Dozentin geht nicht auf alle 24.04.2011 912 b1, Miiller, Amna 01.05.2011 | Umganag mit Teil 5

: Ozwald, Susanne 15504 Zu schhelle Durchhahme d 24.04. 2011 weitergeleitet 912 FB, Burger, Frida  01.05.2011 Qualitat des Kur: &

| | Grabner, Herbert vheHaus: 1.5tock; Ra H4623 Worderes Fenster kann nick 24.04.2011 weitergeleitet 1912 M1, Miiller, Anna 01.05.2011 | Fenster defekt |1

| | ‘Wentland, Helena Morgens zu lange Warteze 24.04.2011 912 M2, Meier, Susanne 01.05.2011 Allgemeines 5
Potyskof, Katia Arisna | Grescyck, Helke P4404 Teilnghmer stiirt standig de 24.04.2011 warten auf Riick 912 M2, Meier, Susanne 01.05.2011 | Storung des Unt 5

: Kautz, Gabi Kursahzeige auf dem Displ: 24.04. 2011 weitergeleitet 912 M2, Meier, Susanne 01.05.2011 Allgemeines 5

| | Scholze, Michael FB. Burger, Frida Unfreundiiche Bedienung, [ 24.04.2011 warten auf Riick 912 M8, Hauger, Tina  01.05.2011 | Freundlichkeit |5

[ New]| 75 Beacien ||t | B Sammelindenng|| 243 Fiter || cigene] | o) D B 4 sttt || 2y Stammblaiter || 2 Liste || 6]

| ] Neu|
Bearbeiten
it

S ammelandering

Erfassen einer neuen Beschwerde
Eine laufende Beschwerde kann nachtréglich bearbeitet werden
Der gewdéhlte Beschwerdeeintrag wird gelscht

kopiert eine bestehende Beschwerde und 6ffnet einen Bildschirm
zum Bearbeiten.

Eine Sammelénderung von mehreren Beschwerden gleichzeitig ist
maoglich. Hierfir gibt es eine Markierungsspalte, mit der die
gewunschten Beschwerden ausgewéhlt werden kdnnen.

Durch Klick auf die Schaltflaiche "Sammel&nderung” wird ein
Formular gedffnet, in dem dann mit Hilfe von Checkboxen
ausgewdahlt werden kann, ob beispielsweise der Verantwortliche
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oder der Status auf die gewiinschten Werte geandert werden soll.

Damit ist es z. B. mdglich, mehrere Beschwerden gleichzeitig
einem anderen Mitarbeiter zur weiteren Bearbeitung zu tibergeben.

[ Sammelanderung von 2 markierten Beschwerden @1
Allgemein |
[ Weramtwartlicher Typ:  Mitarbeiter - leeren [
Marme:  AB, Berger Agnes @
Status weitergelzitet |
| [ Pricritat @ lesren [
[]'wiedersorlage leeren [
: ] Deadine leeren [ l
M [C] Abschlussdatum leeren [
I [t @@ lesren [ :
[ kategorie @@ lesren [
II [ Qualitat Bearbeitung @ leeren [7] j
I | ok ][ X abbruch | '
———— — |
243 Filter Mit Hilfe des Filters kénnen die erfassten Beschwerden nach
folgenden Kriterien gefiltert werden:

Filter fiir die Anzeige der Beschwerden @
Team: Wiedervarlage vor: B bis: ]
At Deadiine von: ﬁ‘l bis: @
K. ategorie: Abzchiuss von: @ bis: @
Status: Prioritst vor: o (g bis: 0
ohine Status: Aufwand [in b) vor: 0,00 biz: 0,00
Statuz nicht ereicht: aktuelles Semester

Liegezeit
Liegezeit vor: 0 bis: 0 @ Tage () Wochen () Monate
Weranbwortlicher
To: - nur eigene [
ol
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Beschwerde von

Tup: -
@Jas
gemeldet vor: || biz: || wie gemeldet: |E| |E|

Beschwerde Liber
Tup: -

&)
@)
@)

nach Text suchen in
V| Beschwerdetext eingeleitete M albinahmen Werbesserungsvorschlage

Bedienung

Lk || X 2bbruch |

Uber den Filter ist auch eine Freitextsuche mdglich in den Feldern Beschwerdetext,
eingeleitete MalRnahmen und Verbesserungsvorschléage.

Beim Offnen des Beschwerdemanagements ist der Filter automatisch auf das aktuelle
Semester eingeschrénkt. Ist in den Einstellungen bei der Option ,,Beschwerden immer
anzeigen, bei denen folgender Status noch nicht erreicht wurde® ein Eintrag
vorhanden, so wird dies natirlich berucksichtigt.

Ist ein Filter gesetzt, wird dies in der Ubersichtsleiste angezeigt. Mit ,,aus wird der
Filter geleert.

£ Beschwerdemanagement (Filter aktiv; Verantwortlicher: Mitarbeiter ML, Maller Anna) EI@
‘Beschwelde von |Beschwelde uber_|betrifft Kur{Kurztext |am |Stalus ‘LZ |Dauer ‘Velanlwmtlichel Wiedervarl. |Kategone ‘Pl -
L Ertl, &nton Gymnagium; 2.5tock; F H42164 Heizung funktioniert nicht | 19.04.2011 |in Arbeit 912 M1, Miiler, Anna | 26.04.2011 |Heizung defekt 1
| | ErlAnton Gymnazium; 2.5tock; F H48164 Heizung funktioniert nicht  19.04.2011 in Arbeit 0 M1, Miiler Anna  26.04.2011 Heizung defekt 1
| | ElAnton Gymnasium; 2.5tock; F HA8164 Heizung funktioniert nicht | 19.04.2011 |in Arbeit 0 M1, Miiler, Anna | 26.04.2011 |Heizung defekt 1
Ertl, &nton Gymnasium; 2.5tock; F H48164 Heizung funktioniert nicht  19.04.2011 in Arbeit 0 M1, Miiler. Anna  26.04.2011 Heizung defekt 1
] Ertl, Amton Gymnasium: 2 Stock; F HA8164 Heizung furktioniert richt | 19.04.2017 |in Arbeit 0 M1, Miiler, Anna | 26.04.2011 |Heizung defekt 1| =
| ErlAnton Gymnasium; 2 Stock: F H48164 Heizung funktioniet nicht | 19.04.2011 in Arbeit 0 M1, Milller, &nna  26.04 2011 Heizung defekt 1
| Loch Kiystyna Kurmann-Niedermeier, | 05103 Dozentin geht richt auf alle 24.04 2011 912 M1, Milller, &nna | 01.05.2011 | Urngang mit Teit 5
: Grabner, Herbert whs-Haus; 1.5tock; Ra H4623 Vorderes Fenster kann nick 24 042011 weitergeleitst 512 M1, Milller, &nna 01.05.2011 Fenster defskt 1
| [ Neu ” Bearbeiten H il ” H Sammelanderung ” 2{} Fiter ‘ ‘@Hh:”l&” 1 Statistik H 2 Stammblatter H 2 Liste H X |
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nur eigene

(|

In der Ubersicht werden nur Beschwerden angezeigt, fiir die der
angemeldete Benutzer selbst verantwortlich oder beteiligt ist. Dies
wird auch im Filter gespeichert, so dass dieser beliebig weiter
eingeschrankt werden kann.

Fir den Druck von Word-Dokumenten an die jeweiligen
Stammdaten (Beschwerdeflhrer, Verantwortlicher) existiert ein
eigener Bereich fur die Word-Vorlagen unter ,Einstellungen /
Vorlagen flr Word-Serienbriefe / Qualitdtsmanagement®.

Hinweis: Uber diese Wordschnittstelle erstellte Schreiben kénnen
auf Wunsch in der Dokumentenablage gespeichert werden.

Markierte Datensatze werden gesammelt an die Excel-Schnittstelle
ibergeben. Vorlagen sind zu hinterlegen unter ,,Einstellungen /
Vorlagen fur Excel-Tabellen” in der Kategorie
»Qualitdtsmanagement*.

Daten der ausgewéhlten Beschwerdeeintrdge kdénnen im dbf-
Format exportiert werden (Vorschlag flir den Standardexport:
Export.dbf).

Unter ,,Einstellungen / Definition der Exportvorlagen® stehen im
Bereich ,,Qualititsmanagement® Variablen fiir das Erstellen einer
individuellen Exportvorlage fiir Beschwerden zur Verfugung.
Verfiigbare Export-Variablen | ——

¥
= Beschwerdemanagement / O
= Beschwerde von
BYTYP Typ [Teilnehmer, Dozent, etc.]
BVMUMMER Murmmer
BWMNAME Mame
B Datum
BWAMTAT Daturn als Text
BLIM Uhrzeit
BVMELDARTE Schluissel der Meldungs-Art
BVMELDARTE Bezeichnung der Meldungs-dit
= Beschwerde Liber
BUTYP Typ [Teilnehmer, Dozent, etc.]
BUMUMMER Mummer
| BUMAME Mame
| BUKLURS betroffener Kurs
| BUALSSENST betroffene Aubenstelle
+ Werantwortlicher
+ Beschwerde
] Infarmation
| +] Beteiligte
7 Urzachenanalyse
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$2= Statistik

Hinweis: in diesem Bereich hinterlegte Exportvorlagen kénnen
auch als Grundlage fir Word- und Excelvorlagen verwendet
werden.

Es gibt bisher zwei Statistiken fiir das Beschwerdemanagement:

-
Statistik: Beschwerdemanagement L&J

Zeitraum vor: 01.02.2013 bis. 31.07.2013

Team:; Wennaltung

Luzwertung nach
@ Beschwerdefuhrer Beschwerdeziel

Unterteilt nach Aulenstellen

Aubenstelle: @

| | At ”E”E_l | F.ateqarie “ﬁuﬂj Statusz Iﬁuﬂj

| Status |

[l |Art | | K.ategarie

| [ ok I|XAbbruch|i

Bei beiden Auswertungen wird jeweils noch nach Beschwerdeart
(Beschwerde, Anregung, Mangel...) differenziert.

Zusétzlich kann auf folgende Kriterien eingeschrankt werden:

- Beschwerden im Zeitraum von bis (eingetragener Vorschlag:
aktuelles Semester)

- Beschwerde-Art
- Beschwerde-Kategorie
- Beschwerde-Status

- AuBenstelle: Es wird nach allen Beschwerden gesucht, deren
Aufenstelle mit dem eingegebenen Text beginnt.

Da hier nur die Anzahl der Beschwerden, also die Quantitat,
aufgefihrt wird, kdnnen — ohne Konflikte mit den Zugriffsrechten
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— alle ausgewahlten Beschwerden beriicksichtigt werden.

Die Summen je AuBenstelle, Beschwerdeart und gesamt geben dem
Benutzer einen Uberblick tiber die Gesamtsituation.

Auswertung der Beschwerden nach AuBenstellen und Beschwerdefiihrer:
R — -

S::\ Statistik: Beschwerdemanagement nach Beschwerdefiihrer

Aulenstellen / At TH Doz Adr i, gesannt

Beschwerds 5 1} 1} 0 5
Hireis 1 0 0 0 1
Mangel 2 2 1] 0 4
=+ Demohausen 1 1] 1] 1] 1
Beschwerde 1 0 ] 0 1
=1 Kinder-Club 1 0 1] 1] 1
Beschwerds 1 1} 1} 0 1

| 243 Filter || Exp Expart || | 3] Excel H B Druck | \E

Auswertung der Beschwerden nach Auenstellen und Beschwerdezielen:
e = | B[S

‘ i:\ Statistik: Beschwerdemanagement nach Beschwerdeziel

AuBenstellen / Art ™ Doz Adr Ma Faum Kurs Tag Int. gezamt
= ZENTRALE 0 1 0 1] 3 4 1] 2 10
Hirweis 1} 1} i] 1} 0 1 1} 0 1
tangel 1} 1} i] 1} 3 1 1} 0 4
+- Demohausen 1 1] 0 0 1} 0 1] 1} 1
+- Kinder-Club 0 1] 0 1 (1] 0 1] (1] 1
| 243 Filter ‘ | Export | | [¥] Excel | ‘ By Diruck |
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Stammblatter

Hier  erfolgt ein
Sammeldruck des
Stamm- und In-
formationsblattes aller
markierten Beschwer-
den, wahlweise mit

Druckvorschau.
Sind keine Be-
schwerden  markiert,

werden alle gedruckt.

Zuvor kann gewahlt
werden, welche Daten
ausgedruckt  werden
sollen.

b

.
Beschwerde Stamm- und Informatio... liE-J

it auzfihrlicher [nformation
it M afnahmen

it Yerbesserungsvorzchlagen
mit externen D okumenten

it Beteiligten

mit Ursachenalayse

alle D atenfelder

o | it Worschau

[} per eMaiI| | Drucken | | x Abbruch |

Dokumentation

Liste

Eine Ubersichtsliste tber die
gemeldeten und gegebenenfalls
noch nicht behobenen Méngel
kann ausgedruckt werden.

Wahlweise kann der Ausdruck
auch sortiert nach Kategorie

-

S5)

Druckformat

@) Listendruck

Liztendruck. nach Kategorie

erfolgen.

| \/Dk || x Abbruch |
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Allgemeines zur Bedienung:

In der Gesamtiibersicht der Beschwerden unter ,,Extras® kann mit Klick auf eine
Spalteniberschrift alphabetisch nach der jeweiligen Spalte sortiert werden.

Die Spaltenanordnung der Gesamtiibersicht der Beschwerden unter ,,Extras" kann
im Meniipunkt ,Einstellungen / Einstellungen fiir die Ubersichtsbildschirme"
definiert werden.

Somit kann auch flr das Beschwerdemanagement definiert werden, welche Spalten in
welcher Reihenfolge und mit welchen Titeln angezeigt werden sollen.

Ein Durchgriff auf die Stammdaten der jeweils betroffenen Dozenten, Teilnehmer,
Adressen, Kurse (d. h. Belegung) oder Rdume aus dem Beschwerdemanagement
heraus ist mdglich mit einem Doppelklick in folgenden, griin hinterlegten Spalten:

- Beschwerde von
- Beschwerde Uber
- betrifft Kurs

- Verantwortlicher

Liegezeit (LZ): Die Liegezeit ist der Zeitraum vom Beschwerdedatum bis zur letzten
Bearbeitung. Man kann z. B. auf eine Liegezeit von 10 Tagen bis zu zwei Wochen
und auf den Status einschranken.

In der Gesamtilbersicht der Beschwerden wird diese Liegezeit in einer eigenen Spalte
errechnet und angezeigt; es kann nach dieser Liegezeit gefiltert und sortiert werden.
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Dokumentation

Erfassen einer neuen Beschwerde:

Beschwerde erfassen

[

Beschwerde

Team: Anmeldung

Kurztest:

Auzfiikrliche
Informationen:

At Beschwerde

Beschwerde won
Typ: Teinehmer -
h ame: Anthalzner, Ferstin

[ atum:

Beschwerde Lber

Typ: Mitarbeiter -
M ame: 1, Miiller snna

Werantwartlicher

Bl

31.10.2013 ume 0903 [2

urfreundliche Person an der Anmeldethek s

die Dame an der Anmeldetheke war unfreundlich und gereizt.

K ategarie:

Freundlichkeit

LiP
@

Bl

L[N

wie gemeldst: T @

Typ: Mitarbeiter

t ame: FB. Burger Frida Q &é
| Dateianhér?ge |

Eeschreibung
0
| =B 0K +perEMai | [ o Ok || X Abbruch |
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Dokumentation

Beschwerde

- Team:

- Kurztext:

- ausfiihrliche Info:

- Beschwerde-Art:

- Kategorie:

Beschwerde von

-am:  um:
- wie gemeldet:

Beschwerde tber

Teams konnen aus der Hinterlegung (Einstellungen /
Hinterlegungen Adressen) ausgewahlt werden.

kurzer aussagekraftiger Text zur Beschwerde flr die Anzeige in
Ubersichtslisten.

Textfeld zur ausflhrlichen Beschreibung der Beschwerde. In
diesem Feld kann neben den Details der Beschwerde auch der
Bearbeitungsfortschritt mit Datum und Benutzerkirzel erfasst
werden.

aus der Hinterlegung einzutragen, nach diesen Kriterien kann
ausgewertet und gefiltert werden.

aus der Hinterlegung ist eine Unterkategorie einzutragen, nach
diesen Kriterien kann ausgewertet und gefiltert werden.

Teilnehmer, Dozent, Adresse, Mitarbeiter: wer sich beschwert,
kann (und muss, damit die Kommunikationsdaten zur
Verfligung stehen) aus den jeweiligen Stammdaten ausgewahlt
werden.

Eingangsdatum und Uhrzeit

Eingangsart (personlich, schriftlich usw.), aus der Hinterlegung
einzutragen, nach diesen Kriterien kann ausgewertet und
gefiltert werden.

TN, Dozent, Adresse, Mitarbeiter, Kurs, Kurstag, Raum,
Internes: auch dies muss aus den jeweiligen Stammdaten
ausgewahlt werden.

Hinweis zur Rubrik "interne Arbeitsablaufe/Organisatorisches".
Fur dieses Beschwerdeziel sollten  dementsprechende
Kategorien hinterlegt sein. Die Kategorie ist beim Anlegen einer
Beschwerde ein Pflichtfeld. Die genaue Beschreibung zu einer
solchen Beschwerde Uber interne Vorgange sollte in die Felder
"Kurztext" und "Ausfuhrliche Information™ auf der ersten Seite
einer Beschwerde eingetragen werden.

Wichtige Info: Fir anonyme Beschwerdefiihrer sollte in den
Stammdaten der Teilnehmer, Dozenten, Adressen und ggf. auch
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- betrifft Kurs:

bei den Benutzern (als einmaliger Eintrag) ein Datensatz fir den
anonymen Beschwerdefilhrer angelegt werden.

die Funktion zur Auswahl eines Kurses wird aktiv gesetzt, wenn
bei ,,Beschwerde iiber* die Option Teilnehmer, Kurs, Dozent
oder Kurstag gewahlt wurde.

Beschwerde Lber

Tup: Dozent -

Mame: Ahrens, Paul @@
Kurs: 112-5311. Einfiihung in M5-Excel N
Aubenstelle:  Demohausen @@

Hinweis: Fir die Eingabe von Beschwerden von anonymen
Teilnehmern sollte ein Teilnehmer mit dem Namen "anonym"
angelegt werden. Wenn sich z. B. ein anonymer Teilnehmer
Uber den Dozenten eines Kurses beschwert, wurden in der
Auswahl fir das Feld "betrifft Kurs" keine Kurse gefunden, weil
KuferSQL zuerst nach Kursen dieses Teilnehmers gesucht hat.

Dies wurde wie folgt gedndert: Ist als Beschwerdefiihrer ein
anonymer Teilnehmer eingetragen, dann wird in der Auswahl
flr "betrifft Kurs" nach Kursen des Beschwerdeziels gesucht, z.
B. des Dozenten. Wurde noch kein Beschwerdeziel eingetragen,
kann man aus allen Kursen auswéhlen.

- betrifft AuRRenstelle:  kann aus der Hinterlegung eingetragen werden, ist im

ausgewahlten Kurs eine AuBenstelle eingetragen, wird dieses
Feld damit vorbelegt.

- Verantwortlicher Mitarbeiter, Dozent, Adresse, Teilnehmer: muss aus den

- Dateianhénge:

jeweiligen Stammdaten ausgewahlt werden. Falls so gewiinscht,
kann in den Zentralen Einstellungen voreingestellt werden, dass
als Verantwortlicher nur ein Mitarbeiter ausgewdhlt werden
kann.

externe Dokumente kdnnen zugeordnet werden.
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Eine neue Beschwerde kann erst mit ,,OK“ bestdtigt werden, wenn folgende
Pflichtfelder geftllt wurden:

- Kurztext

- Beschwerdeart

- Kategorie

- Beschwerde von

- Beschwerde iiber (exklusive ,,betrifft Kurs*)

- ggf. Verantwortlicher, siehe Einstellungen

Hinweis: Das Eintragen und Bearbeiten einer Beschwerde wurde wie folgt optimiert:

Die Auswahlfenster, Giber die man eine Person, einen Kurs, einen Kurstag oder einen
Kursort eintragen kann, enthalten nur Daten, die sich auf evtl. bereits eingetragene
Daten beziehen.

Das heil’t: Wurde z. B. unter "Beschwerde von" bereits der Teilnehmer eingetragen,
der sich beschweren mdchte, so werden in dem Auswahlfenster "Beschwerde (iber"
nur die Kurse angezeigt, in denen dieser Teilnehmer angemeldet ist (auch dltere
Kurse). Wurde unter "Beschwerde von" noch nichts ausgewdhlt, so kann man aus
allen Kursen auswahlen.

Hinweis 2: Das Erfassen und Bearbeiten von Beschwerden eines bestimmten
Beschwerdeflihrers bzw. Beschwerdeziels kann im Rechtesystem gesperrt werden.

Soll es einem Benutzer z. B. nicht mdglich sein, Beschwerden Uber andere
Mitarbeiter einzutragen und zu bearbeiten, so tragen Sie diesem Benutzer das
Meniirecht ,,Datei / (angemeldete) Benutzer / Qualititsmanagement (QM) / Ziel der
Beschwerde / Neu“ in der Benutzerverwaltung ein. Beachten Sie dazu auch die
Mdoglichkeit zum Sperren einzelner Beschwerden, die nachfolgend bei den
Stammdaten der Beschwerde unter ,,Berechtigungen® beschrieben wird!
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Nach einem Klick auf ,,OK* bzw. iiber den Button ,,Bearbeiten 6ffnet folgender
Bildschirm zur weiteren Bearbeitung der Beschwerde.

Der Bildschirm zeigt tbersichtlich alle wesentlichen Informationen zur laufenden
Bearbeitung einer Beschwerde.

Beschwerde von Teilnehmer Antholzner, Kerstin iber Mitarbeiter M1, Miiller Anna Iéj
1. Seite | 2. Seite | Joumal I Dateien | EBeteiligte I Ursachenalayse | Guerverbindungen | Berechtigungen
=g Beschwerde von Teinehmer Antholzner, Kerstin IEJ
Teamn: Anmeldung @lﬁ
am: 31.10.2013, 09:03
Furztext: unfreundiiche Person an der Anmeldetheke iiber Mitarbeiter M1, Miiller Anna
Ausfidbriche die Dame an det Anmeldetheke war unfreundich - Bearbeiter: DE, 31.70.2013, 09:08 erfagst vore DE, 31102013, 05:08
| Informationen und gereizt.
Weranhwortlicher
Typ: Mitarbeiter - :
Mame: FE, Burger Frida g :
| [ Werantwortlichen informiert
“Wenwaltung
Status: in rbeit @M -
. 5 pei E-Mail weiteileiten @ erledigt von arn:
Pricuitat [1-9] 3 hoch £
‘Wiedervorlage: Deadline:
Abzchlussdatum; Aubwand (in ) 0,00
| Qualitat Bearbeitung @
Dokumente <F =
K.opie ‘ﬂ @ Ew":

Ein Durchgriff auf die Stammdaten der jeweils betroffenen Dozenten, Teilnehmer,
Adressen, Kurse, Rdume aus dem Bearbeitungs-Bildschirm ist tber Links méglich.

Der Cursor steht beim Aufruf im Textfeld ,,Ausfiihrliche Informationen®.

Wichtiger Hinweis: die Tastenkombination ,,Strg-D* setzt das aktuelle Tagesdatum
und das Benutzerkiirzel des Bearbeiters in das Textfeld. Dies funktioniert brigens in
allen Lang-Text-Feldern von KuferSQL.

Fur die Weiterleitung einer Beschwerde an den Verantwortlichen ist eine Schaltflache
neben dem Datenfeld flr den Verantwortlichen eingerichtet worden, mit der sich eine
neue eMail offnet, in der bereits die eMail-Adresse des Verantwortlichen, ein
vorgeschlagener Betreff (z.B. ,,Beschwerde — unfreundliche Bedienung®) und der
Text der ausfuhrlichen Information im Mail-Body eingetragen sind. Ist fir den
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Verantwortlichen keine eMail-Adresse hinterlegt, so kann das Fenster zur eMail-
Weitergabe trotzdem und es kann manuell eine eMail-Adresse eingetragen werden.

Nach Klick auf diese Schaltfliche ,,per eMail weiterleiten werden die Felder
,erledigt von™ und ,.erledigt am* automatisch mit dem aktuellen Benutzer und dem
aktuellen Datum gefiillt.

Diese Schaltflache kann im Rechtesystem auch gesperrt werden.

Optional kann der Verantwortliche auch mit einer Wordvorlage, die unter
,.Einstellungen / Vorlagen fiir Word-Serienbriefe / Qualitdtsmanagement™ hinterlegt
wurde, informiert werden.

Erstellte Dokumente werden in der Dokumentenverwaltung zur Beschwerde
gespeichert und konnen tiber den Button | Dokumente | aufgerufen werden.

Folgende weitere Eintrage sind auf der 1. Seite der Beschwerde vorzunehmen:

Verantwortlicher der zustandige Mitarbeiter, Dozent bzw. Adresse (Hausmeister)
ist aus den jeweiligen Stammdaten einzutragen. Durch die Wahl
einer Beschwerde-Art kann der zustdndige Mitarbeiter bereits
vorgeschlagen sein, kann aber jederzeit noch abgedndert
werden. Beschwerden koénnen anhand des zustdndigen
Mitarbeiters ausgewertet und gefiltert werden.

Verwaltung

- Status: Ist in den Zentralen Einstellungen ein Beschwerde-Status
auswahlen, wird dieser automatisch beim Anlegen einer
Beschwerde eingetragen. Der Beschwerde-Status kann verandert
werden bzw. aus der Hinterlegung eingetragen werden; nach
diesen Kriterien kann ausgewertet und gefiltert werden.

- Prioritét: bei einer Neuanlage wird die Prioritadt O gesetzt, die manuell
Uber die Hinterlegung von 1 bis 9 gedndert werden kann, nach
diesen Kriterien kann ausgewertet und gefiltert werden.

- Wiedervorlage:  das Wiedervorlagedatum kann wahlweise anhand der
Hinterlegung zu den Beschwerdearten automatisch gesetzt
werden bzw. noch individuell abgedndert werden.
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- Abschlussdatum:  Wurde ein Abschlussdatum fiir die Beschwerde erfasst wird in
Klammern die Anzahl der Tage fiir die Bearbeitung angezeigt.

- Qualitat Bearbeitung: die Qualitat der Bearbeitung einer Beschwerde kann erfasst
werden, beispielsweise wie eine Beschwerde erledigt werden
konnte (erfolgreich, mit Kompromiss, usw.).

Hierflr gibt es eine eigene Hinterlegung, in der diese
Qualitatsstufen festgelegt werden kdnnen.
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Mit dieser Schaltfliche konnen die Felder ,Beschwerdetext®,
,Beschwerdefiihrer* und das ,Ziel der Beschwerde“ nach einer
Sicherheitsabfrage fiir weitere Bearbeitungen gesperrt werden.

Mit dieser Sperre sind die genannten Felder noch sichtbar, kénnen aber nicht mehr
bearbeitet werden. Datum und Kennung dessen, der diese Felder damit fixiert hat,
werden protokolliert.

Beschwerde von Teilnehmer Auer, Michaela iber Mitarbeiter ML Miller Anna i
e —

1 Seite | 2. Seite | Joumal I Dateien | Beteiigte I Ursachenalayse | Querverbindungen | Berechtigungen

@Iﬁ Beschwerde von Teilnehmer Auer, Michaela
am: 31.10.2013, 11:55
Furztest: unzufrieden liber Personal Liber Mitarbeiter M1, Muller Anna

Ausl'uhr\iche die Dame an der Armeldetheke it unkifich und = Q Bearbeiter; SU, 04.11.2013, 11:27 erfasst von: 5U, 31102013, 11:57
Informationen: gereizt Datensatz gespent yon SU am 04.11.2013. 11:27

Team: Anmeldung

Da diese Sperre nicht mehr riickgéngig gemacht werden kann, kommt vorher noch
eine Warnmeldung:

Bestatigung [&J

I." ~ 1 Méchten sie die Felder Beschwerdetext, Beschwerdefiihrer und das Ziel der Beschwerde endgiiltig gegen eine weitere Bearbeitung sperren?

WORSICHT: Diese Sperre kann nicht mehr riickgingig gemacht werden!

Damit kann bei Bedarf verhindert werden, dass unerwinschterweise nachtréglich
Anderungen am Beschwerdetext vorgenommen werden.

Auf der 2. Seite der Beschwerde kénnen die Felder fir den Beschwerdeflhrer und
das Ziel der Beschwerde nach einer Sperre nicht mehr bearbeitet werden, siehe
folgendes Beispiel:

Beschwerde von Teilnehmer Auer, Michaela dber Mitarbeiter M1, Miller Anna &

iz Seita‘ 2. Seite |Jouma| I Dateien | Eeteiligte I Ursachenalayse | Querverbindungen I Berecht\gungen|

Beschwerde von Beschwerdefiitrer:
Top: Teinshmer - @
Hame: Auer, Michaela 5 [E|j#  Beschwerdefiirer informiert =
Datum: 31.10.2013 @ um 1155 [ wie gemeldet: ﬁ Eé Infastatus noch nicht infarmiert
f 3

Beschwerds iber informiet ven B
Tye: Mitarbeiter informiznt am 0] um; 00:00
Marme: 1. Miller Arina 5B i# Informationsweg 7 li#

q Eé At o

Q ;f At Beschwerde Lﬁ]m
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2. Seite der Beschwerde:

- - - A
Beschwerde von Teilnehmer Antholzner, Kerstin Gber Mitarbeiter M1, Miller Anna @

| 1 Se\te‘ 2. Selle ‘Joumal | Date\enl Eeteiliglel Ursachena\aysel Querverbindungen | Barecht\gungenl

Beschwerde von Beschwerdefihrer.

Top - 53 per E-Mail weit=tleiten | (]
Marne: Antholzrer, Kerstin @@ Beschwerdefiihrer informiert =]
Datum N102073 [ un 0903 2] wiegemsider T (558 Irostatus noch nicht informiert -
| informiert vor: Izl
Beschwerde Uber @
| Tem Mitarbeiter - infarmiert am; l@_‘ ume 00:00 =
Mame: M1, Miiller Arna @ W Infomationsweg: @Eﬁ
Q aé At
B A Beschwerds [Fz#
K.ategorie; Freundlichkeit @ P
e
i Kopie

Neben dem Beschwerdefiihrer und dem Beschwerdeziel kdnnen hier auch die
Kategorie und die Beschwerdeart bearbeitet werden.

Es kann erfasst werden, ob ein Beschwerdefiihrer (ber den Fortschritt der
Beschwerde informiert wurde sowie ob dies schon geschehen ist.

Folgende Felder werden nach dem Versand einer E-Mail, bzw. dem Versand eines
Word-Dokuments automatisch mit Daten gefullt:

- Beschwerdefihrer informiert

- Infostatus (noch nicht informiert, bereits informiert)

- informiert von

- informiert am.... um...

- Informationsweg (per eMail, personlich, schriftlich).

Zusatzlich werden das BenutzerkUrzel und das Datum der Erfassung und der letzten
Anderung gespeichert.
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Journal:
Auf dieser Seite werden alle Anderungen an wichtigen Feldern der Beschwerde mit

dem Bearbeiter-Kirzel und dem Datum protokolliert. Diese Eintrdge werden
tabellarisch angezeigt und kénnen nicht mehr geléscht und bearbeitet werden.

Beschwerde von Teilnehmer Auer, Michaela iber Mitarbeiter M1, Miiller Anna (]

| 1. Seite I 2 Se\tel Joumal | D ateien I Eatelhgtel Ursachenalayse I Querverbindungsn | Berechtigungsn

MaBhahmen- bzw Andeungs-Joumal

BA ‘Maﬁnahme

S Prioritgt won "0 auf "3, hoch™ gedndert
102013 11:57 SU Wiedervorlage von ™ auf "14.11.2013" gedndert

Manuell kdnnen allerdings weitere Protokoll-Eintrdge getatigt werden, die auch
nachtréglich bearbeitet und geldscht werden kénnen.

Journal-Eintrag anlegen [ S

Malnahme: 1 anuelle Eingabe siner Malnahme] -

Fur dieses Protokoll steht auBerdem eine Druckmdglichkeit zur Verfligung.
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Dateien:

In den Details einer Beschwerde gibt es den Reiter "Dateien™. Hier kénnen Dateien
jedes beliebigen Dateityps mit der Beschwerde verlinkt werden.

Beschwerde von Teilnehmer Anthaolzner, Kerstin Gber Kurs in Kurs R3107, Autogenes Training 2 |
‘ 1. Seite | 2 Seite | Jnumall Dateien | Beteiligte I Ursachenalayse | Guerverbindungen | Berechtigungen
[1ateianhinge:
Beschreibung
de iiber die Mitarbeiterin.da:
]
U
=

Hinweis: Es sollte fir diese Dateien ein separater Ordner auf dem Server erstellt
werden, damit alle Benutzer auf diese externen Dokumente zugreifen kdnnen!

Diese "Datei-Links" werden tabellarisch mit einem frei zu vergebenden Stichwort
aufgefiihrt.
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Beteiligte:
Beschwerde von Teilnehmer Antholzner, Kerstin dber Kurs in Kurs R3107, Autogenes Training | 2%
| 1. Seite I 2. Seite I Joumal | DalEiEnl Beteiigte | Ursachenalayse | Guerverbindungen | Berechl\gungeﬂ‘
Beteiligte:
Beteiliger Tvp ‘Eetei\igumgsalt
Ma  Hauptverantwortiicher
MNeuen Beteiligten eintragen @

Typ: Mitarbeiter -

N arme: |

Beteiligungsart: @

o Ok XK Abbruch

[ [ Meuw ] Bearbeiten]m Laschen ]

Im Reiter "Beteiligte” konnen Mitarbeiter, Dozenten, Teilnehmer und Adressen
eingetragen werden, die auch an der Bearbeitung der Beschwerde beteiligt sind,
beispielsweise der Vorgesetzte oder auch wer informiert wird.

Abhangig von den Einstellungen kann ein Beteiligter ggf. nur aus dem Verzeichnis
der Mitarbeiter ausgewéhlt werden.

Zu jedem Beteiligten sollte eine Beteiligungsart eingetragen werden.
Wichtig: Der hier eingetragene Hauptverantwortliche entspricht immer dem

Verantwortlichen auf der 1. Seite der Beschwerde. Egal wo dieser eingetragen oder
gedndert wird, es wird an beiden Stellen aktualisiert.
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Ursachenanalyse:
Beschwerde von Teilnehmer Antholzner, Kerstin tber Kurs in Kurs R3107, Autogenes Training ol
| 1. Seite I 2 Seite | Jaumall Dateien | Beteiigte | Ursachenalayse | Quervelb\ndumgenl Berechligungenl
Protokolk o Ursache: -
- Missverstandnizse lﬂ]
Datum @J um: 00:00 =
v l Teilgenammene Mitarbeiter ] E

L&

|BEle|I|gter Mitarbeiter

= FB. Burger Frida
M W
b1, Milller Anna

Werbesserungsvorschlage:

Mabnahmen:

Hier konnen die an der Besprechung zur Ursachenermittlung teilnehmenden
Mitarbeiter, das Protokoll, die Ursache sowie die Loésung bzw. die Malnahmen
eingetragen werden. Dabei entspricht das Feld ,,Maflnahmen* dem Feld ,,cingeleitete
Mafnahmen* auf der 3. Seite.

Beachten Sie auch die Mdglichkeit zur gesammelten Ursachenanalyse fir alle
miteinander verbundenen Beschwerden, die nachfolgend bei den Querverbindungen
beschrieben wird!
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Querverbindungen:

In den Details einer Beschwerde gibt es den Reiter "Querverbindungen”. Hier kdnnen
zu jeder Beschwerde beliebig viele Querverweise zu anderen Beschwerden
eingetragen werden, die mit dieser aktuellen Beschwerde in Zusammenhang stehen.

Beschwerde von Teilnehmer Antholzner, Kerstin Gber Kurs in Kurs R3107, Autegenes Training £

1. Seite | 2 Seite | Jounal | Dateien | Beteligte | Ursachenalapse | Querverbindungen | Berechtigungen

Querverbindungen;

Hr. won iiber iber Kurs Kurztest am Statug
1 Anderl, Heribert 1, Muiller, Anna Unireundliche Bedienung 27.02.2008

| [ Meu |m~ Lischen ” Sammelanderung ” Ursachenanalyse |

Uber Klick auf "Neu" gelangt man in eine Auswahl von Beschwerden, die
standardméafRig mit dem Schalter "Suche dhnlicher Beschwerden™ eingeschréankt ist.
Dabei wird nach Beschwerden gesucht, deren Kurztext, Beschwerdefiihrer,
Beschwerdeziel oder die Angabe “betrifft Kurs” dem der aktuellen Beschwerde
entsprechen.

7 Beschwerdemanagement > =
Beschwerde von _|Beschwerde iiber_|betifft Kur|Kuratext [am Status |z | Dauer [verantwortlicher [wiederval [Kategorie  [P[ =
¥ Altenberger, Peter Kursinhal Devtsch Grunds! 01.12.2007 0 AB. Berger. Agres | 08.12.2007 | Kursinhal stimmt 3
| camno. diigen N4313  Kursinhal stimml mit Kursa 17.02.2008 334 M2, Meier, Susanne| 24.02.2008 Kursinhalt stimmt 5
| |Kinder, Harna PS107 | Kursinhal stimmt richt mit K 24.04.2011 327569 M2, Meier, Susanne 01.05.2011 | Kursinhal st 5
| Dswald. Susanne 15504 2Zu schnelle Duichnahme d 24.04.2011 welleigeletel 347576 FB, Burger, Fiida | 01.05.2011 | Dualtét des Kurs 5
|| Assenheimer, Annette 1124503 | Kurs entspracht nicht den', 01.12.2012 0 33 M2 Meier, Susanne 0312.2012 Kusinhal stimmt 5 E
" |4pollo, Martin 1213611 Anmerkungen zum Kurs au 05.01.2013 0 M1, Miller, Anna | 13.01.2013 | Qualtat des Ku 5
[ 2iiFiker || nureigene| Suche Shniicher Beschwerden [V ' Ok X sbbruch | i

Ist dieser Schalter deaktiviert, werden wieder alle Beschwerden aufgelistet.
AuRerdem kann diese Auswahl iber den Beschwerde-Filter eingeschrankt werden.

Wird eine Querverbindung zu einer Beschwerde eingetragen, die bereits andere
Querverbindungen hat, so werden auch diese eingetragen. Das heif3t, man geht davon
aus, dass eine Beschwerde nur einer Gruppe angehdren kann.
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Fur eine Beschwerdegruppe koénnen gesammelt Sammelanderungen fiir
,.Verantwortlicher, Status, Prioritat, Wiedervorlage-, Deadline- und Abschlussdatum,
Beschwerdeart, Beschwerdekategorie und die Qualitat der Bearbeitung durchgefiihrt
werden.

Sammelanderung won 3 markierten Beschwerden ﬁ

Allgemein |

[ Werantwortlicher Typ: Mitarbeiter A lzeren [

M arme:
[T Status lesren [
[T Prioritat [E] leeren [
[ 'wiedervorlage leeren [
[ Deadine lesren [
[T Abschiussdatum lesren [C]
[t leeren [
[T Kategarie lesren [
[ Qualtst Bearbeitung [E] leeren [
o Ok

Optional kénnen die ausgewahlten Datenfelder auch geleert werden.

Fir alle zusammengehdrenden Beschwerden kann eine gemeinsame Ursachenanalyse
durchgefilhrt werden. Das Fenster enthélt die gleichen Eingabefelder wie bei der
Ursachenanalyse fir eine einzelne Beschwerde.

Die Eingaben, die uber die Sammel-Ursachenanalyse vorgenommen werden,
uberschreiben eventuell schon bei den einzelnen Beschwerden vorhandene Angaben
(wenn es z.B. ein Datumsfeld ist) bzw. werden (z.B. bei den Textfeldern) an bereits
vorhandene Eintrdge angehéngt.
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Berechtigungen:

StandardmaRig sind keine expliziten Berechtigungen eingetragen, d.h. eingegebene
Beschwerden  kénnen  von allen  Mitarbeitern, die  Zugang zum
Beschwerdemanagement haben, eingesehen und gegebenenfalls bearbeitet werden.

Beschwerde von Teilnehmer Antholzner, Kerstin Giber Kurs in Kurs R3107, Autogenes Training |z

1. Seke | 2. Seie [ Joumal | Dateien | Bateiits | Ursachenslayse | Duervetbindungen | Berechiigungen |

Berechligungen

Mitarbeiter Zugriffsrechie
Neues Zugriffsrecht anlegen =
Tragen Sie hier die Zugriffseinschrankungen zu disser
Beschwerde flir die jeweiligen Mitarbeiter ein. Es kannen
auch ganze Benutzergruppen ausgewshlt werden
Bitte beachten Sie dabei, dass die Rechte einzelner
Benutzer die von deren Gruppen Uberlagem
Mame:  AB. Berger Agnes [E]
Zugitfsrechte:
@ Lesen und schreiben ) nurLesen () kein Zugriff

[ [ Meu ”@ Bearbeilen]Lﬂ Lazchen ]

Uber die Eintrage auf dem Reiter ,,Berechtigungen® ist es moglich, eine einzelne
Beschwerde nur von einem oder einigen wenigen Mitarbeitern ansehen und
bearbeiten zu lassen.

Dazu kann in einer Tabelle erfasst werden, welcher Mitarbeiter welche Zugriffsrechte
(schreiben, lesen oder kein Zugriff) flr diese Beschwerde hat.

Ist mindestens ein Benutzer mit Zugriffsrecht bei der Beschwerde eingetragen, so
haben alle nicht eingetragenen Benutzer automatisch keinen Zugriff.

Die eingetragenen Zugriffsrechte werden sofort gliltig, d. h. nach dem Eintragen einer
Berechtigung wird die Anzeige sofort aktualisiert. Deshalb wird mit Eintragen des
ersten Zugriffsrechts automatisch auch der aktuelle Benutzer mit Lese- und
Schreibrechten eingetragen, damit er die Beschwerde weiterhin bearbeiten kann.

Bei allen Auswertungen werden Beschwerden, die nur von einzelnen Personen
eingesehen werden durfen, nur dann auf den Listen aufgefiihrt, wenn der aktuell
angemeldete Benutzer mindestens Leserechte hat.

Berlicksichtigen Sie, dass hier auch Berechtigungen fiir Gruppen vergeben werden
kdnnen. Auch hier gilt, dass Gruppenrechte von den Rechten der einzelnen Benutzer
Uberlagert werden.
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3. Abruf der Beschwerden in den einzelnen Stammdaten:

In den Stammdaten der Teilnehmer, Dozenten, Adressen und Mitarbeiter wurden
neue Reiter (,,QM®) fiir das Verwalten von Beschwerden integriert.

Teilnehmerstamm:

4 Teilnehmerin Auer, Michaela (938) o[-

[ kurse | uaii. | Termine | Material| M BAMF [ Market [ orm [ kontase [ [ ]+

1.Seite | Indivicual | Wichtin | 2 Seite | 3. Seite | 4 Seite | Anspr. | Infa

Beschwerdefiihrer:

[ 1de iiber [Top [beuifit Kurs  [Kuiztent [am
(¥ M1 Miller. A [

[Status [ i [wiedervar,[Kategarie |
unzuliieden iiber Personal 31102013 indubeit FB. Burger. Frida 14112003 Freundichkeit

[0y Meu | [ Beabieten | [t Lischen| [ B Kopieren | [ Drucken

Ziel der Beschwerde:

[ 1de von [Top [rurzten [am

Ol

Status | ‘wiedervorl. Kategorie

(3 Meu | | S Bearbeiten | | 1 Liischen Kopieren | | 2 Drucken

Die Beschwerde-Ubersicht in den Stammdaten der Dozenten, Teilnehmer und
Adressen ist horizontal in die Beschwerden, bei denen der angezeigte
Stammdatensatz der Beschwerdefiihrer ist, und zwischen den Beschwerden, die den
Stammdatensatz als Ziel der Beschwerde haben, geteilt.

Somit ist es mdglich, alle Beschwerden basierend zu einem Stammdatensatz auf einen
Blick zu sehen.
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Dozentenstamm:

4% Dozent Grabner, Herbert (19) [Filter aktiv) P ]
1. Seite | 2. Seite | 3. Beite | CQuali |Fm’na |aHg Info | int. Info | Kurse |Facher | Termine | Ma\er\a\| am |Ur\aub | Kontakte | Grafik 1 | Grafik 2 | Foto! |\ e
Beschwerdefiihrer

[ iiber [1vp [beuitft Kurs  [Kuiztent [am [tams [v [wiedzvar, [Kategorie [
(M[VHSRaum 16 Fiaum  H4623 Vorderes Fenster kannricht 24042011 weitergelsitet M1 Miller. Anna TI.052011  Fenster dafekt

[ 03 teu | (8 Beabeien | [ i Lischen | [E% kopieren] [ 2 Ducken
Ziel der Beschwerde:

[ von [Twe [ruretes [am Status [ [wigdervol.__[Kategarie
(M| Eiberger, Paul ™ in Arbet M2, Meier, Susanne 04112013 Faumtemperatur nicht in 0
[y veu ] [ Benbatan) [ Lischen | (BB Kepisren| [ Drucken

Adressenstamm:

4% Adresse Huber Heizungsbau GmbH (26) )
1 Seite | 2 Seite | 2 Seite | Bronchen | anfohr [inta [ Anspr 11| Termine | Moterialausgabe [[0M | Kontokte | Fato | Spenden-venaltung [ Login |
Beschwerdefiihrer:

[ 1de iiber [Top [betitft kus  [ruztest [am [status [ T [wiederval.[Kategarie
o

(5 Betbeiton | | Lioshen | | B Kapisren| | &2 Drucken

Ziel der B
[Beschwerde van [Twp [ruzten am Status [Verantwortlicher [wiedervoll.  [Kategorie
(M Albrech. Gisela Doz in Arbeit M1, Miler. Annia 09.11.2013  Heizung defekt

[ 03 Meu | [ Beabieten | [ Lischen | [ B Kopieren | [ Brucken

Mangelanzeigen zum Raum:

Mit dem neuen Reiter "QM" (nach dem Reiter Grafik 2) kénnen fir den jeweiligen
Raum Mangelanzeigen aufgenommen und verwaltet werden.

[6% Raum Realschule; 1. Stock; Raum 145 g
1. Seite |Auss\aﬂung | Bestuhlung | Sperrz | 2. Seite | 3. Seite |Anfahn | Foto ! |Web | Info | Kurse | Kurstage | Grafik 1 | Grafik 2 ‘!QM | KDS(EH‘
[Beschwerde von [Top JKuraten [am [Status [Verantwontlicher [wiedervar.  [Kategarie [
ﬂ M1, Miller, drna M Mittleres Fenster defekt 01.12.2007 eiledigt M2, Meier, Susanne 03122007 Fenster defekt

[ 0 Neu | [ #5) Beabeiten] [ Loschen | [ER Kopieren | [ 2y Dcken

|

Eine Ubersichtsliste tiber die gemeldeten und gegebenenfalls noch nicht behobenen
Mangel kann ausgedruckt werden.
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Die Beschwerden zu einem Kurs finden Sie in der Belegung unter ,,Extras / QM.

Qualitdtsmanagement fur Kurs 112-2901, Jazz-Gymnastik =
|BEx[:hwelde von |Typ |Kurztexl am Status ‘Verantwortlicher “wiedervol |Kategoie ‘
ﬂSchU\ze, tichael TH Unfreundliche Bedienung, keir 24.04.2011  warten auf Riickmeh FB, Burger, Frida 01.05.2011  Freundlichkeit

l [ Meu ] Beameitan] uﬂ Lbschenl [ Kopieren] [% Druckenl

Mit Klick auf ,Bearbeiten” erscheint auch hier der gewohnte Bearbeitungs-
Bildschirm:

Beschwerde von Teilnehmer Scholze, Michael Giber Kurs in Kurs 112-2901, Jazz-Gymnastik @
1. Seite | 2. Seite I Journal | D ateicn | Beteiliate I Ursachenalayse I Querverbindungsn | Berechtigungen
Beschwerde von Teinehmer Scholze, Michael @
Team: 444
[E] am: 24.04.2011, 0919
Kurztest Unfreundiiche Bedienung. keine Beratung iiber Kurs
| Ausiibliche " Bearbeiter: SU, 31.10.2013, 13:30 erasst vor: SU, 24.04.2011, 09:20
Intarmationen:
(| "
Werantwortlicher
Typ: Mitarbeiter -
(|
l 1 Name: FE, Burger Frida
| [T Werantwartlichen informisrt
| Yenmalung
Status: warten auf Rlickmeldung
| @@ 53 per E-Mai weiterleiten erledigt von: am:
Prioritst [1-9] g
i = =
“wiedervorlage: 01.05.2011 @ Deadiine:
(|
| Abschiugsdatum: Aubwand (in by 0,00 [l
Qualiat Bearbeitung: l’a
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Erweiterung der Benutzerverwaltung: In dem neuen Menipunkt "User /
(angemeldete) Benutzer" konnen Beschwerden, die den jeweiligen Benutzer
betreffen, verwaltet werden.

Auch hier stehen die Standard-Funktionen der Neuanlage, Bearbeiten, Kopieren,
Ldschen und Drucken zur Verfligung.

Einstellungen und Daten fiir Miiller Anna @
1Seite OM |
Beschwerdefiihrer: (Bearbeitungsmodus)
Beschwerde uber hetrifft K uv\lkurzlext Iam lSlclus I\ erantwortlicher |W|edervorl IKategone I
4 Realschule: 1. Stock: Rau] Mittleres Fenster defekt 03122007 M2, Meier Susanne 03122007 Fenster defekt
Ziel der Beschwerde:
Beschwerde von Kurztext am Status I«E"CI tworllicher ‘Wiedervorl Kategorie
L4 Anderl, Heribert Unfreundliche Bedienung 29.02.2008 M1. Miiller Anna. 29.02.2008 Allgemeines
< >
[ Neu & Bearveiten | Bhkopieren | Loschen | & Ducken
Ok X Abbruch

Wichtige Hinweise:

- dazu ist die Benutzerverwaltung fiir eine allgemeine Ansicht ge6ffnet und uber
"User" in einem neuen Menupunkt zugénglich gemacht worden.

- sollen aus "Schutz"-Griinden keine Beschwerden ber Mitarbeiter EDV-gestitzt
verwaltet werden, so kann in der Benutzerverwaltung die Sperre fir das Men
,Luser [/ (angemeldete) Benutzer / Qualitdtsmanagement (QM) / Ziel der
Beschwerde / Neu“ eingetragen werden.

Einsehen von Beschwerden, wenn der Mitarbeiter selbst betroffen ist: Damit
Beschwerden, die sich gegen einen Mitarbeiter richten, in jedem Fall von diesem
selbst auch eingesehen werden koénnen (auch wenn sie z. B. nur von einem
bestimmten Personenkreis zu bearbeiten ist), ist unter "User / Benutzer" ein neuer
Reiter "QM" eingerichtet worden, der nur diese Beschwerden und diese hier auch nur
zum Lesen (kein Schreibrecht!) anzeigt.

Ist eine Beschwerde nicht eingeschrénkt in den Rechten zur Bearbeitung, dann kann
sie weiterhin im Reiter "QM" beim Benutzer angesehen und bearbeitet werden.
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Weitere Funktionen:

Aktualisierung der Beschwerden beim Loschen von Stammdaten: Wird ein
Raum, Kurs oder Kurstag, Uber den eine Beschwerde erfasst ist, aus dem
Datenbestand geldscht, so werden die Beschwerden ber diesen Raum, Kurs bzw.
Kurstag mit einer Nachfrage zu jeder einzelnen Beschwerde geldscht.

Auch wenn Uber einen Dozenten, Teilnehmer, Adresse oder Mitarbeiter Beschwerden
erfasst sind und solche Personen geldscht werden, werden deren Beschwerden auf
Nachfrage zu jeder einzelnen Beschwerde entfernt.

Ist ein Dozent, Teilnehmer, Adresse oder Benutzer der Beschwerdefiihrer, so bleibt
beim L&schen von solchen Personen die Beschwerde mit dem Vermerk "(Datensatz
geldscht)” erhalten.

Aktualisierung der Beschwerden beim Dublettenléschen und Umnummerieren
von Kursnummern: Meni: System / Teilnehmer-, Dozenten-, Adressdubletten
entfernen: Beim Dublettenléschen wird auch die Tabelle, die die Eintrdge aus dem
Beschwerdemanagement speichert, aktualisiert.

Auch beim Umnummerieren von Kursnummern wird diese Tabelle aktualisiert.

Sammelléschroutine fiir Beschwerden: Es gibt eine Sammelléschroutine fir die
Beschwerden unter ,,System / r )

. . « . y .. Léschen von Beschwerden e e
Loschroutinen®. Damit koénnen
alle Beschwerden vor einem Datum, vor dem alle Beschwerden gelischt werden: — 31.12.2011
einzugebenden  Datum  und G
eingegrenzt auf einen :

[ ok || X abbuch |

Status: erledigt

anzugebenden  Zustand (z.B.
"erledigt™) in einem Zug geldscht
werden.

Kopplung mit Feedbackbdgen: Bei der Erfassung von Informationen aus den
Ricklaufern der Feedback-Bdgen ist eine Neuerfassung von Beschwerden mit einer
Ubertragung von Texten in das Beschwerdemanagement moglich.
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4. Weitere Planungen (Stand 06.11.13):

Individueller Filter fir jeden Benutzer: In der Benutzerverwaltung kann fir jeden
Benutzer ein individueller Filter fir das Beschwerdemanagement hinterlegt werden,
dessen Einschrankungen dann beim 1. Aufruf des Beschwerdemanagements
verwendet werden.

Damit ist es je nach Aufgabenbereich des Mitarbeiters moglich, sich standardméRig z.
B. nur "seine" Beschwerden oder alle offenen ansehen zu kdnnen.

Wiedervorlage  automatisch  setzen:  Wurde bei  Beschwerden ein
Wiedervorlagedatum gesetzt, so erscheinen diese mit dem jeweiligen Datum in der
Terminverwaltung. Dort wurde hierfiir eine neue Terminart eingerichtet, auf welche
man auch im Filter einschranken kann.

Schnelle Erfassung eines Termineintrages mit einem Wiedervorlage-Datum:
Neben den Textfeldern "MalRnahmen" und "Verbesserungsvorschlage™ gibt es jeweils
eine Schaltflache, mit der ein Termineintrag mit dem jeweiligen Text und einem
bestimmten Wiedervorlage-Datum eingetragen werden kann.

Damit entsteht fir die einzelne Beschwerde eine 1:n Tabelle der jeweiligen
Wiedervorlagen und Aktionen, die (iber einen Reiter abrufbar ist.

Eingabe von Beschwerden iiber die Homepage, Uberspielung und Einlesen nach
KuferSQL: Beschwerden kénnen Uber die Homepage innerhalb von KuferWEB
erfasst und als strukturierte XML-Email versendet werden, sodass diese von den
zustandigen Mitarbeitern automatisiert nach KuferSQL eingelesen werden kénnen.

Anzahl der bisherigen Beschwerden bei der Erfassung einer neuen Beschwerde:
Beim Anlegen einer Beschwerde wird angezeigt, wie viele Beschwerden es
momentan Uber das Ziel einer Beschwerde und vom Beschwerdefiihrer gibt.

Personenbezogene  Statistiken zu den einzelnen Beschwerden: Im
Beschwerdemanagement konnen Statistiken geordnet nach Personen (z. B.
Dozenten), (ber die sich beschwert wurde, bzw. die sich beschwert haben, geordnet
nach Kursen sowie nach Fachbereichen erstellt werden. Diese konnen dann nach
Datum und/oder Anzahl sortiert werden.
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Filtermdoglichkeit nach dem Status: Die Filtermdglichkeit der Beschwerden ist so
erweitert worden, dass man auf mehrere Status-Angaben einschranken kann bzw. auf
alle aulRer bestimmten Status-Angaben.

D. h. im Filter blendet ein Grid fiir alle Status-Angaben ein, in dem man je Status-
Angabe anklicken oder wegklicken kann, ob dieser angezeigt werden soll.
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