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Einleitung

Ganzheitliches Beschwerdemanagement

Mit dem eControl Beschwerdemanagement werden alle Tatigkeiten nachgewiesen und gesteuert,
die das Unternehmen anstrengt, um ein erfolgreiches Beschwerdemanagement zu betreiben und die
Zufriedenheit des Kunden bzw. des Beschwerdefiihrers wieder herzustellen.

Das eControl Beschwerdemanagement ist sowohl fur eine zentrale Beschwerdeerfassung- und
bearbeitung durch eine Beschwerdestelle als auch fur eine dezentrale Bearbeitung an verschiedenen
Standorten oder durch unterschiedliche Unternehmensbereiche geeignet.

Das eControl Beschwerdemanagement ist nahtlos in den betrieblichen Workflow eingebunden, wo-
durch die Zusammenarbeit mit den involvierten Fachbereichen entscheidend erleichtert wird. Dadurch
kénnen Sachverhalte besser analysiert werden und gezielt PraventivmaBnahmen zu dessen zukUnfti-
ger Vermeidung eingeleitet werden.

Eine Beschwerde ist oftmals ein Indikator fiir einen Produkt- oder Dienstleistungsmangel und damit
eine wertvolle Information fur das Prozessmanagement. Abhangig von der individuellen Beschwerde
kénnen diese Informationen durch die Modulintegration nachgelagert beispielsweise auch durch das
Safety- ,Security- oder Umweltmanagement verwendet werden.
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Ein System fiir alle Stakeholder

Beschwerdefiihrer

Der Beschwerdeflhrer profitiert von einer Steigerung der Servicequalitat und Wiederherstellung der
Kundenzufriedenheit durch eine effektive Beschwerdebearbeitung und einen guten Informationsfluss.

Beschwerdeabteilung

Der Beschwerdeabteilung steht ein umfassendes Instrumentarium fir die komfortable Annahme,
Steuerung und Auswertung des Beschwerdeprozesses zur Verfligung.

Fachabteilung

Die Zusammenarbeit der Beschwerdeabteilung mit den Fachabteilungen wird vereinfacht und ist von
einem zlgigen Informationsfluss gekennzeichnet. Die Bearbeitung wird gezielt an die Fachabteilung
delegiert, die ihrerseits wirksame PraventionsmaBnahmen auf der Grundlage einer Root Cause Analysis
ergreifen kann.

Informationen werden - auch bei arbeitsteiligen Ablaufen - revisionssicher direkt in den
Beschwerdevorgang eingefligt und verdichten dessen Informationsgehalt.

Management/Stabsstelle

eControl erméglicht die einfache Filterung von relevanten Vorgangen nach Qualitats-, Sicherheits-
oder anderen Aspekten. Die Weiterbearbeitung von Beschwerdevorgdangen nach fachlichen Kriterien
ohne Doppelerfassungsaufwand, Informationsverlust oder zeitliche Verzégerungen ist ein weiteres
Leistungsmerkmal. Ein statistisches Instrumentarium steht far das Aufspliren von Korrelationen und
den Nachweis der Wirksamkeit von PraventivmaBnahmen zur Verflgung.
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Schritt fir Schritt

Schritt 1: Beschwerdefiihrer aufbauen

Eine zeitnahe und aussagekraftige Mitteilung Uber den Bearbeitungsfortschritt einer Beschwerde
wird von jedem Beschwerdefiihrer positiv wahrgenommen. Das Unternehmen nimmt die
Beschwerde des Kunden ernst und ebnet den Weg flr eine Beseitigung der Beschwerden und eine
Wiederherstellung oder Verbesserung der Kundenbindung.

Die Kommunikation mit dem Beschwerdefiihrer steht und fallt mit der Méglichkeit, diesen gezielt und

korrektansprechenzukénnen. Die Mussfelder kénnenschnell erfasst werden, jedoch stehen beiBedarf
genitigend Datenfelder bereit, um alle sinnvoll nutzbaren Informationen hinterlegen zu kénnen.

Beschwerdefiihrer

Mame: Mustermann Vormame: Thomas

Titel: Dr. ¥ Geschlecht: mannlich ﬂ Alter: 36 ﬂ Sprache: IDeutSCh ﬂ
Firma: ¥ MBF: O Land: |Regmn v
Adr.-Z1: Elisabethengasse 12

Adr.-Z2: 122012 Hamburg

Adr.-Z3:

Kommunikationstyp 1: IBngf Iv| Kommunikation 1: s. 0.

Kommunikationstyp 2: ITe\erﬂ privat ﬂ Kommunikation 2: 0172-9494257 x
Kommunikationstyp 3: | ﬂ Kommunikation 2:

Erkennung von Mehrfachbeschwerdefiihrern

Far eine adaquate Bearbeitung von Beschwerden ist es unumganglich, dass Beschwerdefuhrer er-
kannt werden, die sich Uber denselben oder ahnliche Sachverhalte wiederholt beschweren, ob-
gleich eine Lésung der Beschwerde nicht und nur unvollstandig durch das Unternehmen maoglich ist.
Diese Beschwerdefluhrer kdnnen einen erheblichen Sachbearbeitungsaufwand verursachen, sofern
diese nicht als sog. Mehrfachbeschwerdefuhrer erkannt und mit dem Status ,,MBF” (Mehrfach-
Beschwerde-Fuhrer) klassifiziert werden.

Eine weitere Problematik von Mehrfachbeschwerdefiihrern ergibt sich aus einem verfalschenden
bzw. verwassernden Einfluss auf die Beschwerdestatistik — mit der systematischen Klassifizierung von
Mehrfachbeschwerden Gber den Status ,MB" kénnen diese Beschwerden bei Statistiken herausge-
filtert werden.

Nach einem Klick auf die Schaltflache | Erkennung Mehrfachbeschwerdefiihrer (MBF)| pr(ift das System be-
reits wahrend der Datenerfassung eine Ubereinstimmung der Datenfelder:

Name + Vorname

Telefonnummer

Faxnummer

E-Mail Adresse
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Sobald eControl Beschwerden gefiltert hat, bei denen es sich um einen Mehrfachbeschwerdefiihrer
handeln kénnte, werden die Beschwerdevorgange in einer Listenansicht dargeboten.

Sofern dem Titel und der Schilderung des Hergangs eindeutig zu entnehmen ist, dass es sich um eine

Dublette handelt, muss die Checkbox ,MBF” in der aktuellen Beschwerde gesetzt werden. Bei der
statistischen Auswertung besteht damit die Méglichkeit, diese Dublette zu ignorieren.

2  Erkennung Mehrfachbeschwerdefiihrer (MBF)

hio) vom Titel Beschwerdefiihrer MBF
Schilderung Hergang
15516 04.02.2015 Unangemessen hohe Parkgebiihren durch Warten auf Verspatung Mustermann, Thomas O

Herr Mustermann beschwert sich tiber unangemessen hohe Parkgebihren, fir die er den Flughafen verantworltich macht, da diesem die Versp3tung zuzurechnen sei.

15517 05.02.2015 Beschwerde Uber Tagespauschale nach Verlust Parkkarte Mustermann, Thomas &
Kunde beklagt Verlust der Parkkarte nach Abholung seiner Ehefrau und beschwert sich Gber die Tagespauschale von 25 Euro.

Beschwerdefiihrer

il Mustermann BRI Thomas

Titel: Dr. ¥ Geschlecht: mannlich ﬂ Allar 5‘ Sprache: IDEUISEh ﬂ
Firma: ¥ MBF: Land: |Regmn v]
Adr.-Z1: |Elisabethengasse 12

Adr.-Z2: (22012 Hamburg

Adr.-Z3: I -

Kommunikationstyp 1: |Enef Iv] Kommunikation 1: e

Kommunikationstyp 2: ITEIEfUH privat ﬂ Kommunikation 2: '0172_9494257 x
Kommunikationstyp 3: | ﬂ Kommunikation 3:
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Schritt 2: Beschwerdedetails erfassen

Die inhaltlich geeignete Erfassung der Beschwerde ermdglicht ein Nachvollziehen des Sachverhaltes
durch Dritte. Diese Abstraktion des Sachverhaltes ist eine anspruchsvolle Aufgabe, die im Dialog
mit dem Kunden Fingerspitzengefihl und Kompetenz erfordert, weil Kunden, die sich beschweren,
oftmals verargert sind.

Beschwerdeinformationen

Beschwerdeeingang: 05.02.2015 Beschwerdeweg: Telefonat Tv] PRM? Nein v
Servicebereich: Parkgebiihren ¥ Weiterleitung LBA? Nein ﬂ
Beschwerdegrund 1: Zu teuer ¥ Beschwerdegrund 2: ¥
Beschwerdegrund 3: ¥

Beschw. nachvolliziehbar? Nein Iv| Stellungnahme vereinbart? O

Ortsinformationen: ¥ Schwere: 0 ﬂ
Schilderung Hergang: Kunde beklagt Verlust der Parkkarte nach Abholung Ehefrau und beschwert sich Gber die Tagespauschale von 25 Euro.

Bearbeitungshinweis:

Forderung gestellt? O Forderung: [€]

Beschreibung Forderung:

Beschwerdeweg

Die Beschwerdewege kdnnen unternehmensspezifisch bereitgestellt werden. Neben einem
Beschwerdeeingang in der Beschwerdeabteilung per E-Mail, telefonisch, per Post oder per-
sonlich sind hier auch kundenseitig Beschwerdewege fir Niederlassungen, Fachabteilungen,
Informationsschalter etc. denkbar.
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Servicebereiche

Der Servicebereich ist ein zentrales Klassifizierungskriterium. Mit dem Servicebereich wird die
Organisationseinheit des Unternehmens spezifiziert, welcher die Beschwerde primar bzw. Uber-
wiegend inhaltlich zuzuordnen ist.

Die Stammdaten der Servicebereiche sind eine hierarchische Struktur, die kundenseitig frei an die
Aufbauorganisation, die Produktstruktur oder andere relevante Strukturelemente des jeweiligen
Unternehmens angepasst werden kénnen.

ij' Gepédk

ij' Individualverkehr

ij' Konzessionire

ij' Multimedia

E|£:'|' Parken

@ Fahrzeug

-l Kiss &Fly

@ Kurzparken

ﬂ' Parkaebiihren

E-# Parkhaus
i:'f Parkhaus P1 "Weg beim Jager”
Ej' Parkhaus P2 "Flughafenautobahn™
ﬁff Parkhaus P3 “Terminal 3°

-y Parkplatz

Bei dieser Baumstruktur kann ein beliebiger Knoten ausgewdahlt werden. Sofern die Beschwerde
sich generell um das Thema ,Parken” dreht, jedoch keine geeignete Unterkategorie zugewiesen
werden kann, kann der Punkt ,Parken” selektiert werden.
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Beschwerdegriinde

Oftmals Uberlagern sich in einer Beschwerde mehrere Beschwerdegriinde, die den
Beschwerdefiihrer dann dazu bewogen haben, die Beschwerde tatsachlich durchzufihren.

eControl bietet die Moglichkeit, individuelle hierarchische Beschwerdegriinde als Stammdaten
gem. der jeweiligen betrieblichen Erfordernisse zu definieren. Je Beschwerde kénnen bei der
Erfassung der Beschwerdedetails maximal 3 Beschwerdegriinde zugeordnet werden.

Struktur Beschwerdegrinde

E@,}“ Struktur Beschwerdegriinde
LD Ablaufe

]--@,@5’ Ausstattung/Einrichtung
]-'@,,@;' Eigenschaften

E-55 4P Personal

@,.g;’ Aufdringlich

@,é’ Inkompetent

@,g;’ Lustlos

(04 Schlechte Deutschkenntnisse
@,g;’ Schlechte Englischkenntnisse
C0@ Unfreundiich

@,g;’ Wenig hilfsbereit

E]—-@,,@} Preise/Gebiihren

@,@;’ Sonstiges

65 wegeleitung

£
£

Die Klassifizierung von Betriebsbereichen und Beschwerdegriinden ist ein wichtiger Baustein
zur Weiterverarbeitung der Beschwerdeinformationen im Sinne des kontinuierlichen
Verbesserungsprozesses (KVP) eines kundenorientierten Beschwerdemanagements (vgl. z. B. DIN
EN ISO 9001:2000 Kapitel 8.5.1).

Ortsinformationen

Bei Bedarf konnen mit eControl zusatzlich Ortsinformationen aus einer hierarchisch organisierten
Struktur Gbernommen werden.

Jeder Ort aus den Ortsinformationen entspricht einem Punkt oder einem Bereich auf einer Karte.
Durch eine Zuweisung von Ortsinformationen kénnen die Objekte, die fir eine Beschwerde aus-
l6send waren, genau identifiziert werden. Auf diese Weise kann die mit einer Korrektur- oder
PraventivmaBnahme beauftragte Fachabteilung gezielt informiert werden.

- G APRON

I (g} AD1 Terminal A

- (@ AD1Polizeistation

- (@ AD1 Terminal A Attriom
- \gh A1 Terminal A EG
- A01Terminal A Finger
- (@ ADLTerminal A Gates
- (g A01 Terminal A OG

'-.5 A01Terminal A Reisebiros
H- H;,} A02 Terminal B

- (g§ Betriebshof

H- \aﬁ BO1 Hallen

H:: Ha Zaun- und Schliefanlagen

-

-

(e I |
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Nach der Zuweisung eines Ortes kann das selektierte Objekt auf der Registerzunge ,Karte” be-
trachtet werden:

] Creignisse Eraignisse
Ercignic | 1Karte | pokumente | ERC | MaBnahmen | Rechte | METAR | ObjectExplorer B & m m
Berichtereignis NEU = Beschwerde
Dezug: Karte: T1 Erdgeschoss ¥ e
Hinwers: MaBistab:

100% |v]

@ Klicken Sie auf die gewdnschte Stelle auf der Karte um den Ort zu spezifizieren.

FIRE WALL

q " o, |
Ik o e I|
r T =
Hinweise zu den Kortenstammdaten
Kartentyp: [ srandardkarre Dareiname: 0001000008_007_jng aktiv: &
Karten-ID: & Erstellt am/von: 13.11.2008 16:12, SOKO
KartenCode: Geandert am/ven: 15.05.2009 16:01, CSPENHIR

Die raumliche Festlegung ermdglicht es auf Knopfdruck Hotspots, bzw. Bereiche aufzuspuren, die
gehauft in Beschwerden involviert sind, indem in der kartographischen Analyse ein Raster Uber
die Karte gelegt wird.

Schwere der Beschwerde - Prioridten setzen

Durch auBBergewodhnliche duBere Einflisse wie BaumaBnahmen, Produkteinfihrungen, organisa-
torische Anderungen bzw. Umstrukturierungen kénnen gehauft Beschwerden von Kunden auftre-
ten, die nicht alle zeitgleich bearbeitet werden kénnen. Die Priorisierung von Beschwerden ermég-
licht es, eine grundsatzliche Rangfolge zu schaffen, die von der Fach- oder Beschwerdeabteilung
zur Festlegung einer Bearbeitungsreihenfolge verwendet werden kann.

Die Schwereeinteilung kann kundenspezifisch individuell festgelegt werden - beispielsweise
kénnen die vorgesehenen maximalen Bearbeitungszeiten dartber gesteuert werden.

ARCONDA.systems



PRM und LBA

Im Juni 2012 wurden die Auslegungsleitlinien zur Anwendung der Verordnung (EG) Nr. 1107/2006
Uber die Rechte von behinderten Flugreisenden und Flugreisenden mit eingeschrankter Mobilitat
(Passengers with reduced mobility - PRM’s) veréffentlicht.

Obgleich die Beschwerden von PRM’s in der betrieblichen Praxis erfreulicherweise nur einen sehr
kleinen Anteil am gesamten Beschwerdeaufkommen haben, bietet eControl die Mdglichkeit, den
PRM-Status zu erfassen um BedUrfnissen dieser Personengruppe zukinftig noch besser gerecht zu
werden.


http://econtrol.arconda.ag

Schritt 3: Kommunikation mit dem Beschwerdefiihrer

Die Kommunikation mit dem - in der Regel verargerten - Beschwerdeflihrer ist eine anspruchsvol-
le Aufgabe, bei der ,Missverstandnisse” und ,Kommunikationsprobleme” durch eine geeignete
Wortwahl und Formulierungen unbedingt vermieden werden mussen.

eControl erleichtert die Kommunikation mit dem Beschwerdeftihrer durch die Elemente

Ubersicht des Bearbeitungsstandes
Formbriefgenerator

Dokumentenarchiv

Ubersicht des Bearbeitungsstandes

Das Beschwerdemanagement von eControl bietet die Mdglichkeit, die Kommunikation mit dem
jeweiligen Kunden zu dokumentieren. Dabei unterstitzt eControl die Kommunikation mit dem
Kunden durch Formbriefe, die in der Dropdown-Liste ausgewahlt werden kénnen. Zu jedem
Formbrief kann ein weiterer Kurzhinweis zur stichwortartigen Beschreibung der Nachricht ange-
fugt werden.

Kontakttyp 1: [Eingangsbestatigung Standard v Email Datum Kontakt 1: 05.02.2015
Info 1:

Kontakttyp 2: [Mitteilung Zwischenstand v Email EabnRootakis 26.02.2015
Info 2: Priifung mit dem Senvicepartner lauft, Info bis 10.03.2015

Kontakttyp 3: [Mitteilung Zwischenstand I~ Email EabnKootakiss 10.03.2015
Info 3: Endgiiltige Prifung steht noch aus

Kontakttyp 4: | v Email Datum Kontakt 4:
Info 4:

Kontakttyp 5: Email Datum Kontakt 5:
Info 5: TILPEliEE F FiE

Eingangsbestatigung Baumalnahme Terminal 3
Mitteilung Zwischenstand
Mittelung Zwischenstand Fachabteilung

Datum Abschluss: Bedauerndes Absagen Bearbeitungsdauer: [Tage]
Bedauerndes Absagen Geschaftsfihrung

Ein ausgewahlter Formbrief wird automatisch im Dialog E-Mail gedffnet und steht dort fur eine
Weiterbearbeitung zur Verfligung:

4 Versenden Took > eMal > Versenden

Email | Kontakte | Kategorien

— An:
= Senden
- CC: | Konstantin Sorge@arconda.de

Betreff: Eingangsbestatigung lhrer Beschwerde
Anhang: & Durchsuchen...
Nachricht: B I U FontSize Font Family

Eil stigung Threr hwerde vom 15.01.2015

Sehr gaehrter Herr Maier,

Thre oben genannte Beschwerde hinsichtlich des Servicebereichs Parken ist bei uns eingegangen und wird von Steffanle Schmidt bearbeitet. Uber den von Ihnen geschilderten sachverhalt
werden wir uns schnellst maglich informieren. Bitte haben Sie etwas gedult. Wir werden uns bis spatestens zum 13.02.2015 bei Ihnen melden.

Mit freundlichen GruBen,

Konstantin Sorge
Konstantin.sorge@arconda.de
Kundenservice

Arconda Airport AG

Der Inhalt kann bei Bedarf via Copy & Paste in ein Textverarbeitungsprogramm Ubertragen und
dort weiterbearbeitet und formatiert werden, sofern eine Versendung nicht via E-Mail sondern
auf dem Postwege erfolgen soll.
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Formbriefgenerator

Das Beschwerdemanagement von eControl bietet die Moglichkeit, fiir jedes Standard-Anschreiben
bzw. jede Standard-E-Mail, einen individuellen Formbrief zu hinterlegen. Diese Formbriefe kdnnen
mit Platzhaltern versehen werden, die bei einem Aufruf des Formbriefs systemseitig vollautoma-
tisch mit den Feldinhalten des Beschwerdevorgangs ersetzt werden.

Fur die Definition dieser personifizierten vorgangsspezifischen Anschreiben steht der Dialog
. Textbausteine” zur Verfligung.

@ Textbausteine Einstellungen > Stammdaten > Allgemein > Textbausteine

Stammdaten Kontext

ID 00000027 = Eingangsbestdtigung Ihrer Beschwerde » Beschwerdemanagement

1D: 27 Offentlicher Textbaustein [v]  Extern [ Aktiv[4]
Bezeichnung: Eingangsbestatigung lhrer Beschwerde - Allgemein

Kurzbezeichnung: EinBest Alg Beschwerde Kategorie: | Beschwerdemanagement ¥
Hinweis: Zu verwenden beim Eingang allgemeiner Beschwerden aus den Beschwerdeereignissen.

Text: BB 7 U e x* % 9~ 0 - |[verdana [12ex -] A - By By M = == =45 5 [zoom ~|8F z[PlaceHolder -]

@@KUNDENLOGO_K@@

Hamburg, den @@SYSTEM_DATUM@ @

Eingangsbestdtigung Ihrer Beschwerde vom @@14325||Beschwerdeeingang@@

@@BESCHWERDE_ANREDE@ @,

Ihre oben genannte Beschwerde hinsichtlich des Servicebereichs @@14229]|Servicebereich@@ ist bei uns eingegangen und wird von @@14232| |Interner
Koordinator@@ bearbeitet. Uber den von Ihnen geschilderten Sachverhalt werden wir uns schnellst méglich informieren. Bitte haben Sie etwas Geduld. Wir werden
uns bis spatestens zum ### bei IThnen melden.

Mit freundlichen GruBen,

@@VERSENDER_TITEL@@ @@VERSENDER_VORNAME@@ @@VERSENDER_NAME@@
@@VERSENDER_EMAIL@ @

@@VERSENDER_ABTEILUNG@ @

@@VERSENDER_FIRMA@@

Alle eControl Anwender sind dazu berechtigt, 6ffentliche Formbriefe zu verwenden und anzu-
passen. Das Anlegen und Bearbeiten der 6ffentlicher Formbriefe in den Stammdaten hingegen ist
den hierzu berechtigten Anwendern vorbehalten.

Private Formbriefe sind nur fir den jeweiligen Ersteller sicht- und bearbeitbar.

eControl verwaltet private und 6ffentliche Textbausteine. Ein 6ffentlicher Textbaustein kann von
allen Anwendern eingereicht werden, wahrend private Textbausteine nur die Verwendung durch
den Ersteller erméglichen. Uber Benutzerrechte kann sichergestellt werden, dass 6ffentliche
Textbausteine qualifiziert verwendet werden.
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Dokumentenarchiv

Das Dokumentenarchiv des Beschwerdemanagements ermdglicht es, alle Dokumente eines
Beschwerdevorgangs zentral mit dem Formular abzulegen.

Der Zugriff auf dieses Dokumentenarchiv wird je nach Vorgang einer der folgenden Abteilungen/
Stellen gewahrt wobei héchste Anforderungen an den Datenschutz greifen:

* Beschwerdeabteilung

* Fachabteilung

° Management/Stabsstelle

Formbriefe kénnen in diesem Archiv abgelegt werden, sofern die Speicherung des individuellen

Wortlautes erforderlich ist. Eingehende Beschwerden, Stellungnahmen Dritter etc. kénnen eben-
falls als Scans hinterlegt werden.

i Ereignisse Ereignisse

Ereignis | Karte 2 Dokumente | ERC | MaBnahmen | 1 Rechte | Historie | METAR | ObjectExplorer a Em

ID 00015517 = 05.02.2015 09:00 « Beschwerde » Beschwerde iiber Tagespauschale nach Verlust Parkkarte

[ stillgelegte Dokumente anzeigen

K&
[[] Anzeigen Release-Versionen

[CINur ausgecheckte Dokumente anzeigen

3 . Dokument ID: Releasestand: Eingecheckt [v] Aktiv 2
o Al Dokumente
o~ i Titel: |2m4n112 Hinterlegtes Bild- Verdreckter Parkplatz |
-/l ID 00015517
L@ Kategorie: |Beschwerde 3|
: |'_:§| 20150112 Beschwerde Eingangsschreiben Schlagworte: |Beschwerdemanagsmem Sl | Sl
|gg Verlinkte Dokumente |Parkp\atz g| | ”’l
Hinweis:
O Link IMG_1265.JPG (tmp00000000_001.jpg)
(® Quelldatei ——
Erstellt am/von:
Gesindert sm/von:
Bildschirmvorschau auf Dokument "20140112 Hinterlegtes Bild: Verdreckter
Parkplatz" [ Herunterladen
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Schritt 4: Bearbeitungsweg festlegen

Generell kdnnen drei unterschiedliche Bearbeitungswege abgegrenzt werden: Beschwerdeabteilung,
Beschwerde- und Fachabteilung gemeinsam oder die Bearbeitung durch die Fachabteilung allein.

Der Bearbeitungsweg wird mit der
Beschwerdebearbeitung den Erfordernissen entsprechend geandert werden.

Bearbeitungsweg

Kurzbeschreibung

Beschwerdeerfassung

Kommunikation

mit dem
Beschwerdefiihrer
sowie Steuerung und
Uberwachung des
Beschwerdeprozesses

Beschwerdebearbeitung durch

die Beschwerdeabteilung

Der Mitarbeiter der
Beschwerdeabteilung (Interner
Koordinator) kann den
Sachverhalt vollsténdig alleine
[6sen.

Zentral (durch die
Beschwerdeabteilung) oder de-
zentral durch die Fachabteilung

Beschwerdeabteilung

econtro|.0rcondo.og

Beschwerdebearbeitung durch
die Beschwerdeabteilung mit
Unterstlitzung einer Fachabteilung

Der Mitarbeiter der
Beschwerdeabteilung (Interner
Koordinator) steuert den
Bearbeitungsprozess und zieht die
Unterstiitzung einer Fachabteilung
zur fachlichen Klarung heran.

Zentral (durch die
Beschwerdeabteilung) oder de-
zentral durch die Fachabteilung

Beschwerdeabteilung

Ersterfassung festgelegt und kann wahrend der

Beschwerdebearbeitung durch
eine Fachabteilung

Der Mitarbeiter der
Beschwerdeabteilung iibergibt die
Beschwerdebearbeitung und deren
Steuerung an eine Fachabteilung,
einen Betriebshereich oder einen
Standort durch entsprechen-

de Zuweisung eines internen
Koordinators.

Zentral (durch die

Beschwerdeabteilung oder dezent-
ral durch die Fachabteilung)

Fachabteilung

15
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Schritt 5: Bearbeitungsweg Feinsteuerung

eControl verfligt Uber verschiedene Steuerelemente, um die Bearbeitungswege an die Erfordernisse
der jeweiligen Beschwerde anzupassen.

Beschwerdeerfassung
Eine Beschwerde kann

zentral
dezentral oder als
Mischform aus zentraler und dezentraler Variante

in eControl erfasst werden. Generell kann die Beschwerdeerfassung auf jedem Arbeitsplatz im
Unternehmen vorgenommen werden. Fir die Erfassung von Beschwerden wird das Benutzerrecht
~Beschwerdeerfassung” benétigt.

Sofern die Beschwerdeerfassung zentral durch die Beschwerdeabteilung vorgenommen wird,
kénnen die Mitarbeiter der Beschwerdeabteilung Ublicherweise alle Beschwerden einsehen und
bearbeiten.

Sofern hingegen eine dezentrale Erfassung erfolgt, kénnen die Benutzerrechte so gewahlt
werden, dass der Bereich ,Beschwerdeannahme fur Werk XY” nur die Beschwerden einsehen
kann, die von Mitarbeitern dieses Bereiches erfasst wurden.

Eine Beschwerde hat nach der Ersterfassung automatisch den Status , Erfassung”.

eControl bietet mit dem eControl Notifier die Mdglichkeit, beliebige Mitarbeiter via E-Mail von
der Erfassung von Beschwerden zu benachrichtigen, sofern spezifische Benachrichtigungsregeln
greifen (Servicebereich, Beschwerdegrund etc...). Der Notifier informiert genau dann den Leiter
der Busfahrer(= Anwender Max Mustermann), wenn eine Beschwerde fir den Servicebereich
Busbetrieb erfasst wird.

Festlegen des Bearbeitungsweges

Die Festlegung des Bearbeitungsweges wird Uber die Festlegung des internen Koordinators bzw.
der fur die Bearbeitung verantwortlichen Person vorgenommen.

Mit der Festlegung des internen Koordinators geht eine Beschwerde in den Status ,,in Bearbeitung”
Uber.

Sofern als interner Koordinator ein Mitarbeiter der Beschwerdeabteilung gewahlt wird, liegt
die Verantwortung fur diesen Vorgang bei der Beschwerdeabteilung. Hiermit werden folgende

Bearbeitungswege abgedeckt:

Bearbeitung durch die Beschwerdeabteilung
Bearbeitung durch die Beschwerdeabteilung mit Unterstitzung einer Fachabteilung

ARCONDA.



Sofern ablauforganisatorisch feststeht, dass die vorliegende Beschwerde einschlieBlich aller weite-
ren Bearbeitungsschritte an eine Fachabteilung delegiert werden soll, ist ein Interner Koordinator
aus dieser Fachabteilung zu bestimmen.

Sofern dieser Beschwerdeverantwortliche keine generellen Zugriffsrechte auf das
Beschwerdemanagement hat, wird eine Berechtigung an der individuellen Beschwerde Uber die
ereignisspezifischen Zugriffsrechte gewahrt.

eControl bietet mit dem eControl Notifier die Moéglichkeit, den internen Koordinator via E-Mail
Uber die Erfassung von Beschwerden die ihm zugewiesen wurden, zu benachrichtigen:

JInformiere Max Mustermann genau dann, wenn er bei einer Beschwerde als interner Koordinator
eingesetzt worden ist.”

Aufgabenspektrum des internen Koordinators

Der interne Koordinator ist fur die Lésung und Bearbeitung der Beschwerde verantwortlich.
Folgende Aufgaben kénnen abgrenzt werden:

Sicherstellung, dass die Beschwerde entweder durch ihn selbst, durch eine interne
oder eine externe Organisationseinheit gel6st wird

Vergabe von Zugriffsberechtigungen fir Fachabteilungen soweit erforderlich und
unter Beachtung des Gebotes der Datensparsamkeit

Einheitlicher Ansprechpartner fir den Beschwerdeflhrer

Sicherstellen, dass ein- und ausgehende Anschreiben, E-Mails etc. als Dokument hinter-
legt werden, sofern die Einschatzung der Schwere der Beschwerde dieses angeraten
erscheinen lasst.

Sicherstellung, dass korrektive oder praventive MaBBnahmen Uber das
MaBnahmenmanagement eingeleitet werden

Kontrolle des Bearbeitungsfortschritts bzw. des Beschwerdestatus
Uberwachung der Bearbeitungsdauer einer Beschwerde

Unterstiitzung durch die Fachabteilung

Die Unterstitzung durch einen Fachbereich wird durch die Zuweisung eines Betriebsbereiches
.Bearbeitung Bereich” oder die Spezifikation einer Person ,Verantwortlich Bereich” festgelegt.

Ein Klick auf die Schaltflachen Verdffentlichung Bereich bzw, | Veroffentichung Verantwortiicher | hayyjrkt,
dass systemseitig geeignete Benutzerrechte fir den Verantwortlichen oder den ausgewahlten
Betriebsbereich gesetzt werden.

Interner Koordinator: |Boeing, Bodo e

Fxterner Verursacher? ] [xt. Orgeinheit:

«

Rearbeitung Bereich: ~ Veréffentlichung Bereich

Verantwortich Bereich: IAmpere, Peter had | Verdffentlichung Verantwortlicher

K <t Qg
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Die Zuweisung von Berechtigungen kann mehrfach hintereinander bzw. fir mehrere Personen
und Bereiche durchgefiihrt werden.

Mit der Betatigung der Schaltflache werden additionell zusatzliche Bereiche und Personen be-
rechtigt, zuvor vergebene Berechtigungen werden nicht entzogen. Sofern dieses erforderlich ist,
kann es selbstverstandlich mit wenigen Mausklicks manuell bewerkstelligt werden.

Im vorstehend aufgefUhrten Beispiel hat nur ,Ampere, Peter” Zugriff auf die Beschwerde. Dieser
kann spater entscheiden, welcher Mitarbeiter seines Bereichs die Bearbeitung tatsachlich durch-
fuhren soll und den Bereichsverantwortlichen andern. Technisch gesehen kann er selbststéandig
zusatzliche Lese- und Schreibrechte an der jeweiligen Beschwerde vergeben.

Beschwerdeabteilung

Im Rahmen der Beschwerdebearbeitung werden alle Informationen zu einer Klarung des
Sachverhaltes und damit zur Lésung der Beschwerde in eControl zusammengetragen. Das
Beschwerdeformular wird mit externen Dokumenten und anderen Daten zu einer elektronischen
Akte (eFile) zusammengefasst.

Der fur die Bearbeitung verantwortliche Koordinator wird — sofern die Beschwerde dieses sinnvoll
erscheinen lasst — eine Fehler/Ursachen-Analyse bzw. Root Cause Analysis durchfuhren, um wir-
kungsvolle Korrektur- und PraventivmaBBnahmen zu initiieren.

Die weiteren Bearbeitungsschritte sind fir den Beschwerdefihrer bzw. Kunden nicht mehr rele-
vant, so dass jetzt das Abschlussdatum der Beschwerde aus Kundensicht eingesetzt werden kann,
welches fir die Uberwachung der Bearbeitungsdauer maBgeblich ist.

Weiterfiihrende Vorgangsbearbeitung - aus Kundensicht -

Folgende Fachabteilungen nutzen - unter Beachtung von Datenschutzanforderungen - den
Datenstrom und kénnen halbautomatisch die Beschwerdevorgange filtern, die im Hinblick auf die
jeweilige Managementfunktion von Interesse sind.

Safety Management
Arbeitsschutz
Securitymanagement / Sicherheit
Umwelt

Risikomanagement
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Beschwerde
| I
l - Titel

- Beschwerdefuhrer
Beschwerde- Zentrale ot
- Kommunikation

Slsieime Erfassung - Kerninformationen Erfassung
zur Beschwerde

Dezentrale  Fach-
abteilung

(o2}
c
>
w0
()]
(L)
Y—
[
L

Bearbeitungsweg festlegen. ___________________
Interner Koordinator?

JA

Beschwerdebearbeitung durch die Fachabteilung?

lNEIN

Zuordnung Einzelperson oder Betriebsbereich
aus dem hinzugezogenen Fachbereich

{

Veroffentlichung Einzelperson oder Betriebsbereich
fir den hinzugezogenen Fachbereich

+

(systemseitige) Vergabe von Benutzerrechten

!

Beschwerdeabteilung
+Klarung des Sachverhaltes

+

Fehler/Ursachen - Analyse

+

Abschlussdatum der Beschwerde aus Kundensicht setzen

v

Einleitung und Durchfiihrung von
Praventiv- und KorrekturmaBnahmen KVP

l

"""""""" Abschluss des Beschwerdevorgangs -=-=-=-=-==----

l

Vorgangsfilterung und statistische Analyse durch die
Beschwerde- und die Managementabteilungen

I

Safety = Quality Risikomanagement = Security Umwelt

In Bearbeitung

c
@
0
)

o

45
O
0
3]
)

o

<
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Schritt 6: MaBnahmenmanagement

Das MaBnahmenmanagement ist das Kernstlick jedes kontinuierlichen Verbesserungsprozesses
(KVP) und ist damit auch fur die Verbesserung der Kundenzufriedenheit und fur die Erhéhung der
Kundenbindung ausschlaggebend.

eControlstelltdem jeweilsverantwortlichen internen Koordinator Datenfelder fir die Dokumentation
einer Fehler-Ursachen-Analyse zur Verfligung.

Im Bereich der Luftfahrt entspricht das eControl MaBnahmenmanagement den Standards der IATA,
ICAO sowie den Vorschriften der EASA (u. A. Annex to ED Decision 2012/007/R v. 19.04.2012 ORA.
GEN.150).

eControl fuhrt den Anwender zu der zielgerichteten Anwendung des formalen Verfahrens - der Root
Cause Analysis - und dokumentiert die Vorgehensweise zur Nachweisfilhrung. Fir eine Speicherung
von Fehlern bzw. Abweichungen und deren Ursachen bzw. Analyse, sowie fur die eingeleiteten
GegenmafBnahmen und auch fir eine Bewertung der Wirksamkeit dieser MaBnahmen stehen fol-
gende Datenfelder zur Verfligung:

Ursache (root cause)
KorrektivmaBnahme Ableitung (development of a corrective action)
KorrektivmaBnahme Umsetzung (implementation of the corrective action taken)

KorrektivmaBnahme Wirksamkeit (monitoring and evaluation of the corrective action)

Uber die Root Cause Analysis hinaus dient das eControl-MaBnahmenmanagement als
Koordinationsinstrument fir die Planung, Zuweisung, Verfolgung und Dokumentation aller
MaBnahmen des Beschwerdemanagements, wobei sowohl verantwortliche als auch ausfihrende
Mitarbeiter zugewiesen werden.

Diese Mitarbeiter mlssen nicht den genauen Zusammenhang der Ihnen zugewiesenen Tatigkeiten
zu der jeweiligen Beschwerde kennen. Von vorrangiger Bedeutung ist die genaue Beschreibung der
Aufgabe als Voraussetzung fur eine erfolgreiche Umsetzung.

Die Beschreibung der MaBnahmen kann grundsatzlich sowohl von den verantwortlichen als auch
von den ausfihrenden Mitarbeitern gelesen werden. Berechtigungen an den Beschwerdevorgangen
und an deren personenbezogenen Daten sind dazu nicht erforderlich.

Ein wichtiges Feature des eControl MaBnahmenmanagements ist das Benachrichtigungswesen —

involvierte Mitarbeiter werden vollautomatisch von der Zuweisung, dem Abschluss von MaBnahmen
und auf Wunsch auch von TerminUberschreitungen informiert.

ARCONDA.



In dem nachstehend angeflhrten Beispiel hat der Interne Koordinator die Durchfihrung von
~Routinekontrollen Gepackverflgbarkeit” an den Mitarbeiter ,Boeing, Bodo” delegiert, der diese
zusammen mit den Mitarbeitern ,Consultant Jones, Richard” und , Jumbo, Julia” durchfihren soll:

1 Ereignisse

[Istillgelegte Datensatze anzeigen

E-il ID00015310

) Routinekontrllen Gepackwagenve fiigharkeit
Ll gl Verlinkle MaBoahiren

Freignis = Karte | Dokumente | TRC | 1 MaBnahmen

1D QDO15310 = U2.0/7.2012 15:30 = Beschwerde = Zu wenig Gepackwagen

Ereignisse

o

Rechte | Historie | MFTAR | ObjectFxplarer a “
MaBnahmeninformationen | Denachrichtigungen  Historie ﬂ
ID:
IERC:
Titel:

Beschreibung:

Roulinekonliollen Gepackwagenverfugbarkeil

Die Verfiigharkeit von Gepackwagen ist iiber Routinekantrollen 7u dokumentieren (Fillstand am
Ort X zum jeweiligen Zeitpunkt). Die Kontrolle kann auf Peakzeiten beschrankt werden, die dem
jeweiligen Flugplan zu entnehmen sind.

Schlagworl 1: | ¥ Schlagworl 2: ¥

Typ: lm Pnontit: Hoch v

Termin soll 21.02.2015 ] Tenmin ist: w

_ Irtesnetig [

Verantworthch: Umsctzung:

|Boeing, Bodo v|  [Consultant Joness, Richard V)
JJumbo, Julia v
I ¥

Tnfa: .ilennutete.ljrsad'\e:.Fiu::l.dauf i}epa‘d(waqen Aiauert zZu ianqa .(Pfan(i.system?]

Ext. Organisation:

Fxt. Leitung:

Ext. Hinweis :

Erstolit am/von:
Geandert am fvon:

econtro|.0rcond0.og
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Schritt 7: Berichtswesen

Far das Reporting von Beschwerden stehen Standardberichte, Standortstatistiken und beschwerdes-
pezifische Auswertungen bereit.

Beschwerdespezifische Auswertungen
Das Modul Beschwerdemanagement umfasst folgende Berichte und Statistiken:

- Statistik Beschwerdemanagement Beschwerdegriinde
- Statistik Beschwerdemanagement Bearbeitungsstatus
- Statistik Beschwerdemanagement Bewertung

- Statistik Beschwerdemanagement Servicebereiche

— Bericht Beschwerdedetails

— Strukturdarstellung Servicebereiche

- Strukturdarstellung Beschwerdegriinde

E_B Statistik Bmchwerdemanaggment Beschwerdestatus Berichte > Beschwerdemanagement > Statistik Beschwerdemanagement Beschwerdestatus
Selektionskriterien | Berichtsdarstellung | 1] | &

Betrachtungszeitpunkt: 13.08.2012
Gruppierungsintervall: & Monate
Standort: Arconda AG
Bericht: - Alle -
Interner Koordinator: - Alle -
Bearbeitung verantwortlich: - Alle -
PRM: []
Extern: []
Servicebereich: Struktur Servicebereiche

Beschwerdegrund: Struktur Beschwerdegriinde

n

= Erfassung

» In Bearbeitung
Abgeschlosseno.B.

= Abgeschlossen

iy

r
|
T

H
|
T

03,/2012
04,2012
05 /2012
06/2012
07/2012
08/2012
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Standardberichte

eControl verfigt Uber mehr als 150 Reportgeneratoren fur Trendanalysen, Auswertungen ein-
zelner Datenfelder, zeitliche Verteilungen u.s.w., mit denen Beschwerdedaten analysiert werden
kénnen.

Im nachstehend angeflihrten Beispiel wird die durchschnittliche Bearbeitungsdauer in Tagen fir
alle Beschwerden ermittelt, die ein Abschlussdatum aufweisen.

Statistik Cockpit Ereignisattribute mit Vorjahresvergleich Berichte > Operations Management > Statistk Cockpit Ereignisattribute mit Vorjahresvergleich

Selektionskriterien | Pool | Berichtsdarstellung II

Statistik Cockpit Ereignisattribute mit Vorjahresvergleich

Zeitintervall: Aktuellar Monat
Mit Vorjahresvergleich: [
Ereignis: Beschwerde
Attribut: Servicebereich:
Kriterienselektion: Ereignis = Beschwerde
Darstellungsoption: Diagramm
Modus: - Alle -

25

20

15

10 —

Behérden
Gepack
Individualverkehr
Konzessionare
multimedia
Parken

Region

Terninal
verkehrtriger

econ’rro|.0rconc|c1.og
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Indikatoren und CPI's

Cockpitstatistiken ermoglichen die gezielte Verdffentlichung von laufend aktualisierten
Kennzahlen und Statistiken fur Systemanwender. Die Cockpits umfassen fachliche Erlauterungen
und kénnen von den zugeordneten Anwendern ohne statistische Kenntnisse abgerufen werden.

Im nachfolgend angefiihrten Beispiel werden Beschwerden - zugeordnet zu Hauptservicebereichen

- angefiihrt. Cockpitstatistiken werden systemseitig vollautomatisch einmal taglich aktualisiert
und stehen fur die jeweils autorisierten Anwender fertig aufbereitet zur Verfiigung.

01

0,00 |

0,08 —

0,00 —|

0,06 —|

0,08 —1

2012-10)
2012-12|

Betrachtungszeitraum 01.01.2012 - 31.12.2012, nur Beschwerden mit gesetztem Abschlussdatum inkl. nicht abgeschlossener Vorgange, zeitliche Zuordnung bezieht sich auf den
Zeitpunkt des Auftretens des Beschwerdeereignisses, nicht jedoch auf den Eingangszeitstempel bzw. das Beschwerdesingangsdatum in der Beschwerdeannahme

=0

200 —

150

100 —

Betrachtungszeitraum 01.01.2012-31.12.2012, Kumulierung tiber die Hauptservicebereiche, keine Beriicksichtigung des Beschwerdestatus (inkl. nicht abgeschlossener Vorgange)

Ml wimedi
Verkehr trioer)

Irdividual ver kehr]
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Datenschutz

Bei der Bearbeitung von Beschwerden werden zahlreiche personenbezogene oder personenbeziehba-
re Daten gespeichert.

Das System eControl verflgt als Incident-Managementsystem Uber unterschiedlichste Verfahren, um
hoéchsten Datenschutzanforderungen gerecht zu werden. Mit eControl kénnen Datenschutz- und
Prozessanforderungen so zusammengefiihrt werden, dass neben dem Bundesdatenschutzgesetz
BDSG auch die Anforderungen der betrieblichen Mitbestimmungsgremien umfassend bertcksichtigt
werden kénnen.

Generell bietet eControl:
Datenzugriffsrechte: Zugriffsbeschrankungen
abhangig vom Eigentiimer der Daten
Benutzerrechte fiir Programmfunktionen

Individuelle Ereignisrechte: gezielte Berechtigung
spezieller Personen oder Personengruppen an einzelnen Vorgangen

Workflowrechte: Vergabe von Lese- und Schreibrechten auf Feldebene

Zeitgesteuertes Berechtigungssystem: Vermeidung
unerwiinschter Leistungskontrollen

Freigabelogiken: Priifungslogik fiir sensible Vorgange
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51 Revisionssicherheit

Das System eControl ist vollstdndig revisionssicher und bietet fir alle Datenerfassungen und
—anderungen einen gerichtsfesten Audittrail.

Die Dokumentation samtlicher Datenerfassungen und -anderungen wird vollautomatisch selbstandig
durch die zugrundeliegende Oracle™-Datenbank vorgenommen. Fiur jede Transaktion wird daten-
bankseitig festgehalten, welche Person wann welche Information erfasst hat, wobei die Datenstdnde
vor und nach der Anderung festgehalten werden.

Fur jedes elektronische Beschwerdeformular wird die Bearbeitungshistorie einschlieBlich E-Mail-
Versendungen und automatischer Systembenachrichtigungen in einer durch den Anwender nachvoll-
ziehbaren Form bereitgestellt. eControl wahrt damit Transparenz in einer arbeitsteiligen Umgebung
und erleichtert die Delegation von Verantwortung im Beschwerdemanagement:

il Ereignisse Creiqnisse

Ereignis | Karte | 1 Dokumente | ERC | MaBnahmen | 1 Rechte | Historle | METAR | Objectbxplorer i B & nm

ID 00015517 » 05.02.2015 09:00 » Beschwerde » Beschwerde iiber Tagespauschale nach Verlust Parkkarte

Audittrail ( (] Ohne Anderungszeitstempel und -user) Notification (&l Tnsert B3 Update) [ rmail
D Ercignisdaten = Ercignisattribute
¥ karte [¥] " Dokumente  iErC " MaBnahmen n‘_:h Rechte

[ 2534 @ Ernail 06.02.2015 18:33  Surge, Konstanlin
Freihandig frank@espenha.in &

i= Verantwortlich Bereich: Info, Elvira Ampere, Peter 06.02.2015 18:32 Sorge, Konstantin

i= Bearbeitungshinweis: Am 03.01.2015 telefonisch mit Herm Boeing die 06.02.2015 18:32 Sorge, Konstantin

Schulung des Umgangs bei verargerten
Partkkunden durchgesprochen .

U Bencht ECSYS;EL ECSYS 05.02.2015 18:59 Sorge, Konstantin
4 Ereignisrechte Ampere, Peter => WRIIE 05.02.2015 18:59  Sorge, Konstantin
i= Verantwortlich Bereich: Ampere, Peter 05.02.2015 18:59 Sorge, Konstantin
i= Intemer Koordinator: Boeing, Bodo 05.02.2015 18:58 Sorge, Konstantin
.| DbOC1043 UPLOAD 05.02.2015 12:37 Sorge, Konstantin
i= Kontakttyp 1: Eingangsbestatigung Standard Bedauemdes Absagen 05.02.2015 12:20 Sorge, Konstantin
:= DatumKontakt 1: 05.02.2015 05.02.2015 12:20 Sorge, Konstantin
i~ Kontakttyp 2: Mittellung Zwischenstand 05.02.2015 12:20 Sorge, Konstantin
i=  Datum Kontakt 2: 26.02.2015 05.02.2015 12:20 Sorge, Konstantin
i=  Info 2: Prufung mit dem Servicepartner lauft, Info bis 05.02.2015 12:20 Sorge, Konstantin

10.03.2015
i-  Kontakttyp 3: Mitteilung Zwischenstand 05.02.2015 12:20 Sorge, Konstantin
i= Datum Kontakt 3: 10.03.2015 05.02.2015 12:20 Sorge, Konstantin
i= Info 3: Endgultige Prufung steht noch aus 05.02.2015 12:20 Sorge, Konstantin
iz  Kontakttyp 5: Eingangsbestatigung Standard 05.02.2015 12:20 Sorge, Konstantin
52 Servicebereidh : Parken Parkgebihren 05.02.2015 10:10  Sorge, Konstlantin
i=  Sdhildenng Hergang: Kunde beklagt Verlust der Parkkarte nach Kunde beklagt Verlust der Parkkarte nach 05.02.2015 10:10  Sorge, Konslanlin

Abholung Ehefrau und beschwert sich uber die Abholung Ehefrau und beschwert sich uber die

Tagespauschale von 25 Euro. Tagespauschale von 25 Euro.
i= Kontakllyp 1: RBedauemides Absagen 05.02.2015 09:26  Sorge, Konslantin
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