Anleitung Beschwerdemanagment

Extras =» Beschwerdemanagement

Durch den Klick auf ,Neu” wird eine neue Beschwerde erfasst.

% Beschwerdemanagement

~ |Besch le von |B de iiber |betrifft Kur{Kurztest am Statuz LZ | Dauer | Verantworklicher |\Wiedervorl. | Kategaorie Pl ]
B| | stiegelbauer, simon  K.amgani, J asmin 1420 721w Wertretungzdozentin Fr. Kar 12.11.2014 | erledigt 41 GL. Laszlo, Gabriel 15122014 Kursdurchfiibrn O
Mickler, Regine Gagteig 1101 Test 21.01.2016 19 RO, Mickler. Dr. Reg 21.001.2016 Umgang mit Teili O

=]
Bearbeiten | | ﬂl Sammelénderungl ?{E{ilter | nur eigenel E|| | | 2 Statistik | Stammblatter | Liste: | X|

Bei der Suche nach einer bestimmten Beschwerde kann ein Filter gesetzt werden nach Teams (=Fachgebieten), Verantwortlicher, Daten, Kategorien, Semester.

Die Beschwerden werden in der Ubersicht nach laufender Nummer sortiert. Diese kann ich aber auch durch Klick auf die Kategorie sortieren (z.B.
Verantwortlicher — alphabetisch).



Eine Beschwerde erfassen:

Beschwerde erfassen

—Beschwerde

Tean:

Gebaude:

Kurztest:

Ausfubrliche
Informationet:

F.ateqarie: I M

—EBeschwerde von

Typ: I vI

Dt [2511.2016 um: [12:48 :I

wie gemeldet; I_M

—Beschwerde Liber

Typ: I 'I

Weranbwortlicher

Typ: I 'I

—Dateianhange

|Eeschreibung ’

elald daeln  2lalr

S A 5

Moglichst alle Felder miissen gefiillt werden!
Hinterlegungen sind eingetragen

Team = Fachgebiet/Bereich, in dessen Bereich die
Beschwerde fallt

Gebédude: hier kann der Ort (Gebadude) der Veranstaltung
einzutragen werden, falls relevant

Kurztext und ausfiihrlicher Text aussagekraftiger Betreff
und ausfihrliche Beschreibung

Art der Beschwerde

Mangel / Anregung, Vorschlag / Beschwerde
Kategorie
Verschiedene Bereiche zur Auswahl, siehe nachste Seite

Beschwerde von: Auswahl von
Teilnehmern/Dozenten/Mitarbeitern ist méglich mit dem
Lupensymbol!

Wie gemeldet: telefonisch, per Mail etc.

Beschwerde Uber

Verantwortlicher

Dateien wie Briefe, Mails in Word, Fotos kdnnen angehangt
werden.

Beschwerden kénnen in verschiedene Richtungen erfasst
werden, z.B. TN Gber Dozenten, Dozenten tber TN, TN

/Dozenten ither Raiim etc.




Gebaude:

Gebaudeauswahl E

o Bitte beachten: wenn Sie hier ein Gebaude wahlen, sind im
ik t -' rilfiiB=nk nablieas Anschluss nur Dozenten, Kurse, Rdume und Teilnehmer
2 Finakothel
| atter und Service Zertum Ahstak aUSWéthar, die sich in diesem Gebaude befinden.

: Altes Rathaus

Anton-Fingerle-Bildungs-Zentrum
| | Arabellapark.
" Archaologizche Staatzzammiung

| |Atathek und Bildersaal

" ASZ Allach-Untermenzing

" ASZ Aubing

" ASZ Berg am Laim

| |A5Z Haidhausen

4572 Laim

| |45 Milbertshafen

|_|A5Z Neuhausen

| | ASZ Obergiesing

| |45 Riem

|_|ASZ Soln

| | ASZ Untergiesing

| |45 Westend

| |Atelier Frahschammerstr. 14a

|| Akelier Himmel und Zwim

" Atelier Plennigparade

Atelierhauzl Silvia Gitz & Gershom v. Schwarze

| |AuBenstelle Fiirstenried-Ost

| |Aubenstelle Hadem

| |Aukenstelle Mc-Graw-Kaseme

| |Aukenstelle Perlach-Siid

| | Awf0-Dorf Hasenbergl

Awf0-Zentrum Moosach

|_|Bahnhofsmizsion Miinchen

| | Bayer. Blinden- und Sehbehindertenbund

Bayerische Landesschule fur Korperbehinderte

" Bayerische Akademie der Wissenschalten

" Bayerische Staatsbibliothek

" Bayerische Staatskanzlei

" Bayerische Staatzoper

" Bayerische Staatsoper; Treffpunkt Marstallplatz 5

| | Bayenscher Landesy. fuir die Wohlfahrt Gehaorgeschadigter e,
" Bayerischer Landtag (M aximilianeumn)

" Baperischer Rundfunk

Bayerischer Wolkshochzchulverband

Bayerisches Hauptstaatzarchiv

Baperisches Landesamt fur Gesundheit und Lebensmittelsicherheit
| | Bayerisches Landeskriminalamt

" Baperisches Mationalmuseumn

| Bayerisches Staatzminizterium fur Gesundheit und Pllege LI

I nur Gebaude aus Benutzer-Stadtteil xl




Auswahlmoglichkeiten Beschwerdeart:

Mangel / Anregung,Vorschlag / Beschwerde

Beschwerde erfassen

i Beschwerde
Kurztest I
Ausfiihriche ;I
Informationen: :

At M K.ategarie: I M
r~Bezchwerde vol I

Ak N
tangel
Typ: - | 4
| |Anregungvorschlag
Datum: 04072076 | [ ur |_| Beschwerde

~Beschwerde Libe
Tup: =l

Werantwartlicher

-

Twp:

rDatei

|Beschreibung ’

&l @ @] i ae

N — |

= DK+parErMaiI| o Ok | XK Abbruch |

Auswahlmoglichkeiten Kategorie :

| Beschwerde erfassen

-
B

fras  User  System  Einst. 7 ICKLERTOOLS

hwerd

FA Termine | {El Info-Center | o Tel |

ﬂMatena\l @Tagesmfu I Zahl.l D AaBhb(

lee  Tihersehril

Verantwortlicher

wisdervorl [Kategoris
421 6L, Lasalo, Gabriel |1512.2014 Kursdurchfiibur

Kategorie: legung Beschwerde-Kategorien

Team IFachgeblet Englisch M
Furztext: ITest Beschwerde

’IA‘US'Uhrli°he Deer Raum sei immer sehr schmutzig ;l
nformationen:

At WM

[ Beschwerde vorr

Typ S
Diaturn: 03022076 faf| um: [03:35 :I

: Fursinhalt stirrt nicht mit der Kursausschreibung Ubergin
wig gemelde = Qualitat des Kurses

- Unzufriedenheit mit Dozenten

Beschwerde Liber
’7Typ: -

Urmgang it Teilnehmern
Kursdurchfiihiung

-~ Clualifik ation

rantwartlicher
’7Typ: -

[ Unzufriedenheit mit Mitarbeitern
i Freundlichkeit
- Kompetenz der Beratung

rDateianhdnge

[ Unzufriedenheit mit Kurstagen

| Beschreibung |

HEEE S =]

> fehlende Raumvorbereitung
B Raurntemperatur nicht in Drdnung
- Unzufriedenheit mit T eilnehmern
’ Stdrung des Unterichts

= Benehmen

[ Raumnsitbuation

Heizung defekt

Fenster defekt

Tuir defekt

Stiihle 2u unbequem

- Sauberkeit des Raumes

"DK+pErE-Ma\I| Ak |

Allgemeings




Auswahlmoglichkeiten Beschwerde von:

Auswahlmoglichkeiten Beschwerde Uber:

Beschwerde erfassen [ x| .

= Beschwerds 2
Beschwerdeerfossen K| e Blal bc
I eschwerde erfassen Team: |Fachgeb|etEngI|sch & -C
[ Beschwerde =
T F i 5 Kurztest: ITest Beschwerde Ge
Team: IFachgeblel Englisch M !
-
| H e |Tesl Eeschwerde 1 ﬁ#;;;r:tl:g::n Der TH izt unzufrieden mit dem Klassenraum, es zei immer schmutzig, ;l b
[ _— ) —
! m-f‘;:;g::g!::n Dier TM ist unzufrieden mit dem Klassentaum, es sei immer schmutzig. d 1 LI Higt
ﬂ Art: IEeschwerde M K.ateqarie: I M
Art: IEEschwerde M Kategarie: M —Beschwerde vorr
rBeschwerde vors Tvp: ITei\nehmer vl
Ty | 'l - g .
Mame: IKagemann, Tina i) ¢
Datum; m 0321 :I wig gemeldat: I_M _ . -
Dozent D aturn: IDS.D2.ZD1B urm; IUS 21 j wie gemeldet: I_M
Beschwerde b 4 dresse
Top: Mitarbeiter ‘ —Beschwerde Liber
Tup: vl
Werantworticher
’;yp- I vl ‘ —Merantwortlicher| Teilnehrmer
o Typ Dozent
D ateianhange Adresse
EBeschieibung ’ —Dateianhiinge—] Mitarbeiter
1 [Kurs
Kurstag
Intern
| Zimmer |
Eszen
SEEIE TS
. ‘DK+pErE-Mai\| o Ok | X Abbruch | =, | 2l = [ [
A K+ per | o Ok I XK Abbruch |

Bitte beachten Sie, dass wir uns darauf verstiandigt haben, Beschwerden iiber
Mitarbeiter/innen , Kollegen/innen hier nicht bzw ohne Namenssnennung
einzutragen, da diese von allen anderen gesehen werden kénnen.




Je nach Auswahl bei ,Beschwerde tber” 6ffnen sich weitere Felder. Bei Beschwerde liber ,Raum* kann tGber das Lupensymbol der Raum ausgewahlt und
eigetragen werden (optional). Es erzeugt sich dann automatisch der Stadtteil dazu. Bei Beschwerde liber ,,Dozent” 6ffnen sich die Auswahlfelder fir
Dozentenname und Kurs.

o T |

F e [Fabem b Blaf| poeer | el ]

e [TeiEeces “ . . . .
e e T - Eintragen des Verantwortlichen: hier sollte die Person

ET @ GL Lacsko. Gatmel 151220 Kassdachibn

O e B - | E eingetragen werden, die die Beschwerde bearbeiten muss.

Bescimards v
T o
Nanat — plali 2o {Beschnerde erfassen x| Dokumentl - Word
PPN - T | vongumeitr [ 138 . B (CKLERTOOLS
3| ¢ Temm [Fachgebit Englsch Ble#| pcemer
Eeccmete o N
=l cDc C( AaBbCcL AaBbC
T Fam - I Ruzte [Test Besohwerds esinto | [ Zah Aagbc resbet AQBI
_— Tl Bl vt
— = (osstibriche  [Der TN it unzufedert mi cem Klasserrou, o5 se e schinuizi. =] S| [ = [Daue: [Verantworticher [wisdervor [Kategorie___[P] =
fare Il o = gt [E] GL, Laselo, Gabriel  15.12.2014 Kursdurchuhvun 0
19 RD, Mickler, Dr. Reg 21.01.2016 Urgang mit Teill 0 !
Gasms 7 <
= L ot Gunoon? oot e il oo [ plad k
Vamericter 5 :
g Ll S [ Beschnerds von =3
T =
|l o Teinetmer |+
Damarharce SRSy sy ey—
eichieturs: o L Marme: [Kagemann, Tina
= Datum 05022016 | um: [U521 = wiegemeidet: [ 5[5
i E [ Beschwerde ilber
= w
£ = Weat: S i P =l Marme: [Sehuarthalerst. 2: Schwanthalerstr2 111 i 4
[ x| ] slo
2B % &6 L= 1) L — .
Stadteit [innenstact 5@ 4
Typ Mitarbeier = (]| 31| By | = Statstic | 2y Stammblater | 2 Lists | X M
Sehl [Nams omame = | e [T X |
2 L
Eeschieibung |_ |48 Bamsteiner Anna
[]4C Cosnen Amnetie
[_|AD Wendel Andreas
[_[4€  Bergmann Anchea
[_|&F  Riiling Arke
[ |AG  Graber Alexandra
[_|AH  Abmed Claudia
(][4 Jerik Andrea
[[ax kuger Ancrea
o " AL Tzelepidis Alexandros
le]8] 4 |s) = [T =
[_|AN Memetschek Andreas
A 0K - per il A0k  [|an Ozdemic Ayse
——[|4P  ArclduncDAF  Armeldungdf
[_[4r  Roloit
[ |as  Kusche Andrea @x
[]aT Tuerk Ayla
[_[au Burtiock Arrette
[[aw  wagner Antonette
[]ax Alsai Azl
[_|&v ildizhan Adem
[z ane Mattina
[]42  Anmeldung2a -

Suche: [
x [ DEUTSCH (DEUTSCHLAND) 23 él‘—

EEIEEE

Zusatzlich konnen Dokumente/Fotos hochgeladen werden



Eine komplett erfasste Beschwerde sieht so aus:

Beschwerde erfassen E

Beschwerds
Tearn: IFachgebiet Englizch M
Gebaude; ILuisen-G_l,lmnasium M
Kurztext: IH eizung ausgefalen A
Ausfubriche Arn Dienstag 22.11.2016 war im Schulgebduder die Heizung defekt, so dass ;I
Informationen: | die Teinehmer und Dozenten in Jacken Unterricht halen mussten,

Helzung defekt

At IM angel M

rBeschwearde var /

Typ: I Teilnehmer - I
Mame; |Kagan, b ark
D aturn;

[511.2006 um:‘\|12233 =

Beschwerde Liber

Ty lm

Marme: ILuisen-Gymnasium; Luizen-Gymnazium 108
Kurs: I

Stadtteil: Ilnnenstadt

—Yerantwortlicher

Typ: I Mitarbeiter vl \
Mame: |ED. Duiic Edin -~ 5] ¢l

—Dateianhange

| Beschreibung ’

ZPﬂicht

Optional
>\ H
- Pflicht
Optional

Pflicht

\ Optional

\

Pflicht

\ Optional

&l e e 5|

Gz8 0K + per E-Mail |

W Ok | X Abbruch |




,»OK und Per Email weiterleiten” — 6ffnet automatisch das Mailprogramm an den eingegebenen verantwortlichen MA . Unter Vorlage einfiigen findet sich die
entsprechend vorbereitete Vorlage mit den relevantesten Daten. Bitte diese Vorlage verwenden.

E-Mail Weitergabe |
Emplanger: 1 ausgewahit Yon: ITina.Kagemann@mvhs.de j r— aus Kuredaten hinzufiigen - DO L

Marne, Viarname IKurs-Nl. IT_I.Jp I - Tinshne: E-Mai|-dFES$E i} E

ﬁ D, Edin b, Dozerter] | - . ﬁ'

% Hausmmeister |

D ateianhange:

% Eetrewer war [Wrt |

— aus Stamm hinzufgen

Diozent | .-’-'A.dressenl

0
il

Teilnehmerl Mitarbeiter | erzeugte Dateien [Gzchen ~

Bosch zuzatzlicher Yersand an diese E-Mail-ddresse:
ezchim, v.l _l
| +

Speichem in der Dokumentenvenwaliung [

Betielf: Ineue Beschwerde erfasst {BEART} {BBKIIRZTEST}

@
- — Diruck speichern in der Historie unter
@ |

Text: Sehr geehrte Follegen/innen, Bestétigung | Fombrier ] r
Beschwerde Ticket Nr: {BETICKET} zu folgendem Thema: : :
{BBAINFODTHBEAINFOO2HBEAINFOI3HE BAINFO04} BBAINFO05HBEAINFOOEHBEAINFOOTHEBAINFODS) atzhizing | Fonnbrisf 2 r
Eggim;g?g%{BEMNFD'IU}{EBMNFD'I1}{EENNFD'I2}{BE.BI.|NFD'|3}{EBNNFD14}{EEMNFD15}{BB.&|NFD15} Kursabsage | Fombis r
it der Bitte umn Bearbeitung HiEstinung = fnmelickarte r

— Werzandart

it Einzelbestatigung

ﬂ-l " ohne Einzelbestatigung

" alte Methode [mailta] verwenden

Yariable einfligen ﬂ- et ailz in 2wizchenablage | S ammel-ehd ail | @, Einzel-ebd ail | X|

| [% Worlage einfiigen




2. Schritt: eine Beschwerde bearbeiten:

Unter Extras =» Beschwerdemanagement die Beschwerde auswihlen und Bearbeiten wihlen

Mangel von Teilnehmer Kagan, Mark aber Raum Luisen-Gymnasium; Luisen-Gymnasium 108

1. Seite |2. Seitel Jaumall Dateienl Beteligte Ursachenalaysel Quewerhindungenl Berechtigungenl

Team: IFachgebiet Englisch M
Gebauds: ILuisen-Gymnasium M

Furztext: IHeizung alzgefallzn
Ausfuhriche birn Dienstag 22.11.2016 war im Schulgebuder die = |
Informationer: Heizung defekt, so dass die Teilnehmer und .

Diozenten inJacken Untericht halten muzsten.

Ticket [3 X
Mangel von Teilhehmer Kagan, Mark
am: 25.11.2016, 12:38

iber Faum Luisen-Gymnasium; Luizen-Gymnazium 108
Bearbeiter: WH, 0112 2016, 16:02 erfasst vor: TE, 25.11.2016, 12:44

—Werantwortlicher
M ame: ED, Dulic Edin

[~ Weranbwortichen informiert

Werwaltung

Statug: Ioffen

4

Deadline: I

Abzchlussdatum: I Aufrand [in ] IU.DD
il

Cualitat Bealheitung:l

B3 per E-tall weiterlziten | Ellerledigt Wiap: IWH anm; |U1.12.2EI'|E

Dokumente |

{%!!-&
Kopie | | 5@ B

Auch hier kann man per Email weiterleiten.

Folgende Felder werden befillt:

Status: offen, in Arbeit, weitergeleitet, warten
auf Antwort, erledigt

Wiedervorlage: Datum setzen fiir die
Wiedervorlage

Deadline: bis wann soll die Beschwerde
spatestens erledigt sein?

Abschlussdatum: wenn sie erledigt ist

Qualitat der Bearbeitung: erfolgreich, mit
Kompromiss, nur teilweise, unbefriedigend




Ergebnis:

Beschwerde von Teilnehmer Kagemann, Tina iiber Raum Gasteig; Gasteig 0117 in Kurs B521130, Englisch A 1, Lektion 1-5, Fast Track 3

—_

- Seite | 2. Seitel Ju:uurnall Dateienl Beteiligtel Llrsachenala_l,lsel Querverbindungen' Berechtigungen

Tear: IFachgehiet Englizch M Beschwerde von Telnehmer Kagemann, Tina E
Kurstest: |Tesl p—— am; 09.02. 2016, 09.35
- uber Raum Gasteig; Gasteig 0117
ustubrlehe —Der Raum sei immer sehr schmizig. =] @/ | Beateier TE, 03.02.2016, 03:38 erfasst vor: TE, 03.022016, 03:38
—eranbwortlicher
Tup: I Mitarbeiter - |
M ame: ITE, F.agemann Tina
j v “eranbwartichen informmiert
—Yerwaltung
. er E-Mall weiterleiten erledigh won: an;
Status: Ifoen M =2 | E|| 9 I I

Pricritat: ||37| ﬂ
Wiedervarlage: |1D.D2.2EI1E Deadline: |15_EI2_2EI1E
Abschluszdatum: |11.U2.2U15 Aubwand [in k): 0,00

[Daver: 2 Tage)

Qualitst Bearbeitung:|nur teiweise _@

Dakumente | = T




Protokoll des weiteren Vorganges:

Beschwerde von Teilnehmer Mickler, Regine iiber Raum Gasteig; Gasteig 1101

il Seitel 2. Seitel .Ju:nurnall Dateienl Beteiligte  Urzachenalayze uuerverbindungenl Berechtigungenl

—Protokall:

Urzache:

D aturn;

Teilgenommene Mitarbeiter

Beteiligter Mitarbeiter

Imlﬁlj

erbesserungsvorschlage:

Maknahmen:

-

[rokurmente |

Hier kdnnen weitere ausfiihrlichere
Informationen eingetragen werden, die zur
Beschwerde gehoren, z.B.

-wurde dem Tn etwas angeboten

- welche Malinahmen wurden ergriffen

11




Die Beschwerde kann ausgedruckt und abgelegt oder auch hier als pdf versendet werden.

e

ufers]
Datei  Gel

Al
il i Team: IFachgehiet Englizch M
| —

Gebaude: ILulsen-Gymnasmm M
| ITicke Kurztext: IHeizung ausgefallen
9 Ly
_Hd Ausfithriche 4m Diienstag 22.11.2016 war im Schulgebauder die = |

Infarmationer: Heizung defekt, so dass die Teilnehmer und
Dozenten in Jacken Untericht halten mussten.

Mangel von Teilnehmer Kagan, Mark iiber Raum Luisen-Gymnasium; Luisen-Gymnasium 108

1. Seite | 2 Seitel Joumall Dateienl Eeteiligte Ursachenalaysel Querverbindungenl Berechtigungenl

Ticket IS

Mangel won Teilnehmer Kagan, Mark
am: 25.11.2016, 12:38

~erantworty i

Mame: [ mit MaBnahmen

—Wenwaliung

Status: Ioffen

Deadine: I
Abschluzsdatum: I Aufwand [in h]: .00

Dualitst B earbeitung:l

Mg

[~ mit externen Dokumenten
E-l . o
m [~ mit Beteiligten
[~ mit Ursachenalayse

[~ alle Datenfelder

¥ mit Yorschau

D okumente |

uber Raum Luisen-Geymnasium: Luisen-Gvmnasium 108
[y Beschwerde Stamm- und Informations...

rlicher Informatiore

I~ Weranbwm [~ mit Verbesserungsvorschlagen

Drucken | F_"] per eMaiIl x Abbruct

|. [K.ategorie F'I

P2
=
. =

PO1E

ope| BB 0|

E Heizung defekt 0

[ Meu I Bearbeiten I | ‘ﬂl Sammelénderungl 24 Filter | FLIr gigene |Tic:ket:|

E|| | | 1 Statistik | Stammblétterl Liste | x|l

12



Ist die Beschwerde vollstindig abgeschlossen, kann man sie fiir die weitere Bearbeitung sperren. Danach kénnen keine Anderungen mehr vorgenommen

werden.

Vorher sollte aber ein Abschlussda

um eingesetzt werden, damit die Beschwerde nicht als offen gilt.

Mangel von Teilnehmer Kagan, Mark iiber Raum Luisen-Gymnasium; Luisen-Gymnasium 108

1. Seite | 2. Seitel -J-:nurnall Dateienl Beteiligtel Llrsachenalaysel Guerverbindungenl Eerechtigungenl

Team:

Gebaude:

F.urztest:

Ausfubrliche
| nfarmatianer:

IFan::hgeI:niet Englizch M
ILuisen-Gymnasium M

Heizung auszgefallen

i Dienstag 22.11. 2016 war im Schulgebauder die;l
eizung defekt, s0 dazz die Teilnehmer und i
ozenten inJacken Unterncht halten muzsten.

Ticket |3 X

Mangel won Telnebmer Kagan, Mark

am: 25.11.201E, 1238

uber Raumn Luisen-Gymnasium; Luisen-Gymnasium 108
Bearbeiter: TE, 05122016, 15:55 erfazst won: TE, 25171.2016, 12:44

—erantworthcher
M arne: ED. Duliz Edin

[~ “erantwortichen informiert

—Wenwaltung

Statuz:
Deadline:

Abschluzzdatum:

Cualitat Bearbeitung:lgut

EI;

Aulwand fir b 0,00

=

B per E-bail weiterleiten | @lerledigt YOI, I'W'H an; IEI'I.'IE.EEHE

Dokumente |

F.opie
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