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1. Allgemeines zum Ideen- und Beschwerdemanagement

Ein wesentliches Element des Qualitdtsmanagements stellt die verstarkte Kundenorientierung dar. Um
dieses Ziel zu erreichen, wird das Instrument ,,Beschwerdemanagement” eingesetzt. Hierbei geht es
u.a. darum, durch Ideen, Anregungen oder Beschwerden der Kunden maoglichst neue Erkenntnisse zu
erhalten, wie die eigenen Produkte und Prozesse verbessert werden kénnen.

Die Beschwerden der Kunden miissen stets ernst genommen werden und stellen gleichzeitig ein
aullerbetriebliches Vorschlagswesen dar. Die Qualitdt des Beschwerdemanagements kommt auch
dadurch zum Ausdruck, dass die Kunden innerhalb kiirzester Zeit eine Riickmeldung liber den
derzeitigen Sachstand bzw. eine Mitteilung Giber das weitere Verfahren erhalten. Die Kunden brauchen
dabei nicht mehr den zustandigen Ansprechpartner suchen, sondern kénnen sich direkt an das
Beschwerdemanagement wenden.

Um die umfangreichen Informationen des Beschwerdemanagements verwalten zu kénnen, ist eine
EDV-technische Unterstiitzung aller anfallenden Aufgaben erforderlich. Nur so wird sichergestellt, dass
alle Beteiligten Zugang zu den eingereichten Sachverhalten und den aktuellen Bearbeitungsstanden
haben.

Zudem ist es wichtig, den Kunden moglichst einfache Beschwerdekanile (z.B. Giber Smartphone-Apps)
anzubieten.

Die weiteren Vorteile einer EDV-Unterstiitzung des Beschwerdemanagements ergeben sich durch die
folgenden Ausfiihrungen in dieser Beschreibung.
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2. Allgemeines zur Software tellme

Fiir die Organisation des Beschwerdemanagements nutzen Sie am besten die Software tellme. Mit
dieser Anwendung auf der Basis einer SQL-Datenbank (andere Datenbanken moglich) haben Sie alle
Ideen und Mangelmeldungen professionell im Griff.

Ideen, Beschwerden, Anregungen oder Vorschldage konnen liber verschiedene Beschwerdekanale
eingehen: z.B. telefonisch, Post, Brief, Telefax, personlich, in Veranstaltungen u.v.m.

Zusatzlich ist es in der heutigen Zeit fast unverzichtbar, seinen Kunden auch tiber ein Internetformular
sowie Uiber eine mobile Mingel-Melde-App fiir Smartphones eine Plattform fiir die Ubermittlung der
Kundenmeldungen zu bieten.

Und all diese Beschwerdekanale werden von tellme unterstiitzt. So kdnnen z.B. saimtliche Meldungen
Uber das Internetformular direkt in tellme eingelesen und dort weiterverarbeitet werden. Und auch fiir
die mobilen Méglichkeiten bietet tellme einfache und intuitive Lésungen. Mit einer eigenen tellme-
Mangel-Melde-App fir iOS- und Android-Gerate unterstreichen Sie Ihre Kundenfreundlichkeit und
kénnen selbstverstandlich auch diese Meldungen in tellme importieren.

Aber auch wenn |hnen das noch nicht reicht, hat tellme mit dem Zusatzmodul "Online-Status" ein
weiteres Ass im Armel. Mit "Online-Status" werden die Meldungen aus tellme mit dem Zusatz eines
aktuellen Bearbeitungsstandes online im Internet angezeigt. So besteht fir Ihre Kunden die
Méglichkeit, sich online einen Uberblick iiber alle Meldungen bzw. {iber den aktuellen Stand der
eigenen Meldungen zu verschaffen. Zudem werden alle Meldungen Ubersichtlich in einer Karte
(GoogleMaps) dargestellt, so dass jederzeit die jeweiligen Schadensorte im Uberblick zu sehen sind.

Neben dem grofRen Leistungsumfang und der absoluten Praxisnahe tiberzeugt tellme durch sein
Softwaredesign: Ubersichtliche Meniis, Masken und Funktionen erlauben den Mitarbeiterinnen und
Mitarbeitern ein intuitives Arbeiten mit tellme, auch wenn Sie nicht standig, sondern nur ab und zu
Meldungen erfassen oder verwalten.

Wichtigstes Kriterium beim Leistungsumfang von tellme ist es, samtliche Daten zu den Meldungen
umfassend verwalten zu kdnnen und diese aber auch schnell wiederzufinden. So bietet tellme zu jeder
einzelnen Meldung eine Digitale Akte zur Ablage samtlicher Dokumente und Informationen, vielfaltige
Filter- und Suchfunktionen und mit einer durchgangigen Ampelfunktion eine Maoglichkeit, den
jeweiligen Status einer Meldung sofort erkennen zu kénnen.

Und auch wenn tellme eine Standardanwendung ist, haben Sie z.B. die Moglichkeit, eigene Felder zu
definieren und somit lhre eigene Meldungsmaske zu generieren.

Umfassende Auswertungsmaoglichkeiten, die Funktion "Mein tellme", eine Benutzerverwaltung mit
zahlreichen Rechteabstufungen, Serienbrieffunktionen mit MS Word, Textbausteine fiir
Antwortschreiben, automatische Protokollierungen, eine Losungsdatenbank, eine umfassende Termin-
und Wiedervorlageverwaltung, ein Dashboard sowie "Mehrfachfunktionen", um eine Aktion fir
beliebig viele Meldungen starten zu kdnnen, zeichnen tellme aus.
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3. Leistungsumfang der Software tellme / Uberblick

Die Beschwerdemanagement-Software tellme bietet u.a. folgende Funktionen/Vorteile:

e Besonders anwenderfreundliche Bedienung der Software

e Erfassung und Verwaltung aller Kunden und Meldungen

e Durchgingige Ampelfunktion zur Visualisierung des Meldungsstatus in allen Ubersichten

e Automatische E-Mail-Weiterleitung der Meldungen an alle beteiligten Personen

e Digitale Akte: Verwaltung und Dokumentation aller Bearbeitungsschritte

e Speicherung aller Dokumente direkt in der tellme-Datenbank. So haben alle tellme-Anwender
im Rahmen der eingestellten Berechtigungen Zugriff auf alle Dokumente

e Automatische Protokollierungen, z.B., wenn jemand ein Wiedervorlagedatum oder den
Zustandigen dndert.

e Losungsdatenbank: Hilfestellung bei der Eingabe der Meldungen

e Definition von bis zu 25 eigenen Erfassungsfeldern incl. der jeweiligen Stammdatenverwaltung
fiir Ihre eigene Meldungsmaske.

e ,Mein tellme”: Persdnliche Masken, Ubersichten und Auswertungen, bei denen die
Datengrundlage auf Teilbereiche variabel reduziert werden kann (z.B. bei dezentralem
Beschwerdemanagement)

e Umfangreiche Such- und komfortable Filterfunktionen fiir samtliche Kunden- und
Meldungsdaten

e Schnellsuche auf der Startseite: Gezieltes Suchen und Finden von Meldungen und Kunden

e Umfassende Termin- und Wiedervorlageverwaltung

e Online- und Mobilerfassung: Meldungen Uber ein Internet-Formular oder aus einer
Smartphone-Mangel-Melde-App kdnnen automatisch in tellme importiert werden

e Umfassende Auswertungsmoglichkeiten in Berichts- und Grafik-Form

e Sonderauswertungen: Beliebige Verknlipfung von Auswertungen

e Auswertung von Bearbeitungszeiten

e Dashboard mit wesentlichen Kennzahlen

e Warnmeldungen: Automatische Anzeige von offenen Meldungen (auf Wunsch schon beim
tellme-Programmstart)

e Variable Layouts fiir den Meldungsausdruck

e Sammel- und Untermeldungen: Es kdnnen Sammelmeldungen mit beliebig vielen
Untermeldungen erstellt werden.

e Serienbrief-Funktion z.B. flr die automatische Erstellung von Eingangsbestatigungen oder
anderer Briefe incl. separatem Textbaustein-Modul

e Mehrfachfunktionen: Eine Aktion fiir beliebig viele Meldungen starten

e Einseitiger Managementbericht mit allen wichtigen Fakten

e Verkniipfung sdmtlicher Masken, Ubersichten und Auswertungen. So kann in allen Daten per
Doppelklick in weitere Details ,,abgetaucht” werden.

e Datenexport aller Daten in verschiedene Formate/Systeme

e tellme-Smartphone-App fir iPhone und Android, mit der die Kunden ihre
Beschwerdemeldungen tbermitteln kénnen.

o Standard-App ,tellme Mangel”
o Anwender-App (eigene Mangel-Melde-App im eigenen Design)

e Online-Status (Zusatzmodul): Daten/Meldungen aus tellme kénnen mit dem Zusatz eines
aktuellen Bearbeitungsstandes online auf der eigenen Homepage angezeigt werden. So
besteht fiir die Kunden die Méglichkeit, sich online einen Uberblick tiber alle Meldungen bzw.
Uber den aktuellen Stand seiner eigenen Meldung zu verschaffen.
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4. Eingabe und Verwaltung der Meldungen

s tellme - Beschwerdemanagement
tellme

< * MEster Dl Letater = Y e 0 = ohne Protokolleintrage = m ™= | E2 Meldung kopieren 2| Aufsteigend

4 Vorheriger ./ Suchen im akt. Feld = nur mit Anlagedateien & Losungsdatenbank %1 Absteigend

Speichem | Neue Meldung Vorschau / Drucken/ | Meldungen Neuen Eintrag Anlagedateien Textbausteine Briefin  E- =
und SchlieBen erfassen X Léschen E-Mail senden filtern erfassen anzeigen = alleEintrage MS-Word Mail | s Sammel-/Untermeldung

Formular Meldungen Ansicht Meldung  Filterfunktion = Zwischenablage Digitale Akte Antwort an Beschwerdefiihrer Weitere Funktionen

Meldung Digitale Akte (4)

Fall-Nr. |13026 Stichwort StraRenlatere Nr. Datum Mitarbeiter Stichwe
4 03.02.2021 Bick Antwo)

Aufgenommen von * | Kiister, Sandra v Kategorie E) Stor P an Ei 4 3 01.02.2021 Kiister Notiz
201022021 Kuster E-Mail

Eingangsart Telefon ~ Sachverhalt 7] | Die StraRenlaterne an der Kreuzung HauptstraRe/NebenstraRe 1 01022021 Kister Kateg

brennt seit 2 Tagen nicht mehr. Der Beschwerdefiihrer bittet um

Meldungsart Beschwerde = schnelle Behebung.
Datum Meldung » 01.02.2021 *
Eingang > 01.02.2021

o Beschwerdefiihrer * | Igelbrink, Heinz, HauptstraRe 17, 12347 Berlin, 01234/1457 )
Eingang BSM > 01.02.2021
Erfassung 01.02.2021

Positionsdaten % x| HauptstraRe 17, HauptstraRe 17, , GPS: HauptstraBe 17 | Demot v

Wiedervorlage +10 » | 15.02.2021 Zusténdig *  Ahaus, Sabine 7 4 rief an Herrn Igelbrink mit Erledigus
Erledigung > Auftrag =~ » | Mit der Bitte um Uberprifung und Riickmeldung an die

Beschwerdestelle bis zum 15.02.2021.

Status Ampelfunktion i

Kopie 1/ Auftrag Bauer, Peter v|| | zur Kenntnis v
Datenschutzfrist T 31.12.2023 Kopie 2 / Auftrag Gruber, Hans v mit der Bitte um Stellungnahi v
Online-Status = v Kopie 3 / Auftrag Miiller, Helga v zur Kenntnis v

(Erfassungsmaske Meldungen - Ausschnitt)

Erfassung:

Jede eingehende Idee, Anregung oder Beschwerde wird in tellme als separate Meldung erfasst bzw.
importiert. Hierbei stehen umfangreiche Eingabemaglichkeiten zur Verfligung. Erforderliche
Plausibilitatsprifungen bei den Datumseingaben (z.B. Wiedervorlage oder Erledigung) sind
selbstverstandlich ebenso integriert wie zahlreiche Eingabehilfen (Voreinstellung von
Standardeintragen, Einfligen des aktuellen Datums Uber Schaltflache oder Aufruf eines kompletten
Kalenders).

Status der Meldung:

Der aktuelle Status einer Meldung wird durch eine durchgéngig in tellme integrierte Ampelfunktion
dargestellt. Diese Ampelfunktion finden Sie in allen Meldungen, Ubersichten und auch allen
Auswertungen.

Kategorisierung:
Die Meldungen kdénnen Kategorien zugeordnet werden. Diese Zuordnung zu lhrer eigenen Kategorien-
Liste ist fiir statistische Auswertungen erforderlich. Die Kategorien sind 2-stufig, d.h. es gibt Haupt- und
Unterkategorien.

Beschwerdefiihrer:

Jeder Meldung wird zwingend ein Beschwerdefiihrer (Kunde) zugeordnet. Fir die Verwaltung der
Beschwerdefiihrer steht eine umfassende Adressdatenbank zur Verfligung. Zu jedem Kunden werden
automatisch auch die bisherigen Meldungen angezeigt. Uber die Ampelfunktion Iasst sich leicht der
aktuelle Status der Meldungen erkennen (erledigt, in Bearbeitung, Wiedervorlagetermin abgelaufen).
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tellme - Beschwerdemanagement

tellme

[ ] T4 Erster Pl Letzter
‘ &ty 4 Vorheriger p x D

Speichern Meuen Beschwerdeflihrer . Suchen im Léschen Vorschau
und Schliefen erfassen b Nachster akt. Feld Beschwerdefiihrer
Formular Beschwerdefihrer Ansicht Zwischenablage Sortieren

Beschwerdefiihrer-Nr. 994
Anrede Herr -
Nachname Igelbrink Nr. Datum Wiedervorlage stichwort
Sachverhalt
Vorname Heinz
13026 01.02.2021 15.02.2021 StraBenlatere
StraRe / Hausnummer HauptstraRe v 17 Die StraRenlaterne an der Kreuzung HauptstraBe/NebenstralRe
brennt seit 2 Tagen nicht mehr. Der Beschwerdefiihrer bittet um
Postleitzahl 12347 N 13011 26.01.2021 09.02.2021 Produkt SG 100 defekt
Herr Igelbrink hat beim Auspacken des Produktes "110.67.96"
Ort Berlin festgestellt, dass dieses
@ 13003 03.01.2021 18.01.2021 Gehwegschaden
Stadtteil ~
Die Meldung von Herrn Igelbrink hat folgenden Wortlaut:
Telefon 0123471457
Mobiltelefon 0171/12345678
Telefax
E-Mail = igelbrink@sonstwo.de
Firma
Kontakt
Bemerkungen Unter der Telefonnummer nur vormittags zu A
erreichem.l

(Maske Beschwerdefiihrer - Ausschnitt)

Beim Eintragen neuer Beschwerdeflihrer prift tellme, ob bereits Eintrage mit diesem Namen
vorhanden sind und zeigt diese in einer Liste an. Der ,richtige” Beschwerdefiihrer kann dann per
<Doppelklick> tlbernommen werden.

Positionsdaten / GSP-Daten:

Zudem koénnen zu jeder Meldung die Positionsdaten des Mangels erfasst werden. Neben der
Zuordnung von Adressdaten oder textlicher Beschreibung der Schadensstelle kdnnen auch die GPS-
Positionsdaten verwaltet werden. Bei Meldungen aus der tellme-App werden diese automatisch
eingefligt. Die Schadensstelle wird automatisch in einer GoogleMaps-Karte dargestellt. So haben die
fiir die Erledigung der Meldungen zusténdigen Mitarbeiter alle erforderlichen Fakten zu Hand.
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M tellme - Beschwerdemanagement Olaf Bick (O — [m] X
tellme

« ® HSx [
Speichem NeuenEintrag  Suchen im Léschen Vorschau

und SchlisBen | Positionsdaten erfassen  akt, Feld Positionsdaten
Formular Eintrage Ansicht Zwischenablage ~

Beschwerdestelle-Nr. 154
Bezeichnung Rheingasse 10 Nr. Datum wiedervorl. Zustandig Stichwort
“ Sachverhalt
StraRe / Nr. Rheingasse v 10
12302 29.01.2021 16.02.2021 Bauer Gullyreinigung
Pz 50667 Hallo, bei uns in der HauptstraRe ist der StraRengully zwischen der Hausnummer 7 und 9 verstopft. Am Sonntag
stand ein Teil der StraBe unter Wasser. Von den Nachbarn wurde schon der Schmutzfanger entfernt. Evtl. ist der
ort K8in
Stadtteil Sudstadt ~
Stadtbezirk Stadtbezirk 087 o
Bezirk Bezirk 14 ~
w NEUEHRENFELD
ctsvicrTCliae

GPS-Position L Rheingasse 10 straRe

osition Linge ) g tra ae Q

- ° EHRENFELD Qe (58 Oy
GPS-Position Breite Koln ort @ BUCKFORS
b e te
Bemerkungen Metaten Freanct Q) w
o AL
Koln DEUTZ

BRAUNSFELD "'

AUMBOLOT
GREMBERG

=)

@

(Maske GPS-Positionsdaten) . yoiomE o g

oK

Zustandige:

Fir die Erledigung der Meldungen gibt es jeweils eine eindeutige Zustandigkeitsangabe. Darliber
hinaus kénnen auch weitere Personen beteiligt werden. Die Meldungen werden dann automatisch an
die gewtlinschten Personen per E-Mail weitergeleitet.

Weitere Datenbankfelder:

Neben den Standardfeldern fiir die Meldungserfassung stehen lhnen insgesamt 25 weitere
Datenbankfelder zur Verfiigung. Diese kdnnen Sie selbstdndig benennen und auch die entsprechenden
Eingabemdglichkeiten fiir alle Felder selber hinterlegen. So erhalten Sie Ihre véllig eigene
Erfassungsmaske mit allen wichtigen Daten, die selbstverstandlich auch umfassend ausgewertet
werden kdnnen.

Digitale Akte:

Alle Aktivitaten bzw. der komplette Schriftverkehr in Bezug auf eine Meldung werden als
Bemerkungen in einer ,Digitalen Akte” gespeichert. Somit ist fur alle Beteiligten immer
nachvollziehbar, ,wann wer was” gemacht hat. Zudem werden in der , Digitalen Akte” auch
Protokolleintrage verwaltet, z.B. wenn ein Benutzer ein Wiedervorlagedatum geandert hat.

Losungsdatenbank:

Eine Losungsdatenbank gibt Ihnen schon bei der Eingabe der Meldungen eine Hilfestellung hinsichtlich
der moglichen zustandigen Mitarbeiter oder der weiteren Vorgehensweise. Diese Losungsdatenbank
kann von lhnen selbst gepflegt und generell oder fallbezogen eingeschaltet werden.
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Ausdruck und Weiterleitung der Meldungen:

Alle Meldungen kdnnen variabel in verschiedenen Layouts ausgedruckt werden. Hierbei stehen zudem
mehrere Druckvarianten zur Verfligung; z.B. kann die Meldung auch incl. des kompletten
Bearbeitungsverlaufs aus der Digitalen Akte gedruckt werden.

Alle Meldungen kdnnen selbstverstandlich als PDF-Datei per E-Mail weitergeleitet werden. Als
Empfanger der E-Mail werden automatisch alle an der Meldung beteiligten Personen voreingestellt.
Durch einfaches Ankreuzen der entsprechenden Empfanger wird die E-Mail mit allen
Empfangeradressen erzeugt. Auf Wunsch wird auch noch im Bearbeitungsverlauf der Meldung ein
Eintrag vorgenommen, wann und an wen die Meldung per E-Mail versendet wurde.

Serienbrieffunktion / Textbausteine:

Mit Hilfe dieser Funktion kénnen die Daten einer Meldung incl. der Daten des Kunden in einen
Vordruck libertragen werden. So kann z.B. automatisch ein Word-Schriftstlick erstellt werden, welches
dem Kunden die Erledigung des Anliegens mitteilt. Die Vordrucke (z.B. Empfangsbestatigung oder
Anforderung einer Stellungnahme) kénnen dabei von lhnen selber flexibel erstellt und eingerichtet
werden, so dass der Brief dann auch auf Ihrem Briefbogen gedruckt wird.

Datenschutz / DSGVO

Zur Sicherstellung und Wahrung der Vorgaben der DSGVO stellt tellme zahlreiche Funktionen zur
Verfligung. So werden mit manuellen Datenschutzfristen und Anonymisierungsroutinen die
personenbezogenen Daten der Beschwerdefiihrer geschiitzt.

5. Datenimport aus einem Internetformular / aus Smartphone-App

Neben dem Angebot an ihre Kunden, die Beschwerdemeldungen z.B. per Telefon, Telefax oder Post
einreichen zu kénnen, erfolgt die Dateniibermittlung heutzutage in vielen Fallen Uber das Internet
bzw. E-Mail. Wenn Sie nun ihren Kunden ein entsprechendes Internetformular auf ihrer Homepage
bereitstellen, tiber das die Beschwerdemeldungen erfasst und an sie weitergeleitet werden kdonnen,
dann kénnen Sie diese Meldungen automatisch in tellme importieren. Ein Abtippen oder Kopieren von
Daten aus den Online-Meldungen ist somit nicht erforderlich.

Beim Datenimport der Daten aus dem Internetformular in tellme priift tellme zudem automatisch, ob
der entsprechende Beschwerdefiihrer schon im System vorhanden ist oder ob dieser neu angelegt
werden muss. Anschliefend kann die Meldung in tellme weiterbearbeitet werden, als ware diese
manuell eingegeben worden. Dieser Datenimport ist fir alle gdngigen E-Mail-Programme (z.B.
Microsoft Outlook, GroupWise, Lotus Notes) realisiert.

Dariiber hinaus bieten wir die Smartphone-App "tellme Mangel" an. Diese kann kostenlos im Apple
App-Store und bei Google Play heruntergeladen werden. Mit dieser App kdnnen ihre Kunden tberall
und zu jeder Zeit mit einem Smartphone ihre Beschwerdemeldungen erfassen, bei Bedarf
entsprechende Fotos und die GPS-Positionsdaten der Schadensstelle anfligen und per E-Mail
weiterleiten. Und in ihrer Beschwerdestelle knnen diese Meldungen dann ebenso wie die Meldungen
aus einem Internetformular automatisch in die vorhandene Beschwerdemanagementsoftware tellme
eingelesen werden.

Wichtiges Kriterium: Alle Daten liegen bei ihnen im Hause auf dem Server und nicht bei einem
externen Dienstleister, der die Meldungen weiterleitet bzw. verwaltet.

(c) olbisoft GmbH, 2021 Seite 8 von 17



Kurzbeschreibung tellme

Zusatzlich zur Standard-App "tellme Mangel" erhalten Sie diese auch als Anwender-App in einem

eigenen Design.

Noue Kingelmeldung

|

| erotsneersnien

Mistaretat

e

App ,tellme Mangel”

Cheonik meines Meldungen

M impressum
B Ootenschutzerlirung

7 Appbewerten

m— £

e
Oie Siafach ist lockar. Das Holz masste oey bafestgt
wrcn,

- £ -

Newe Mangelmeldung Jll < tieve Mingeimeldung Standort  Speichem

NeueMangelmeldung  Senden

Standort hnzutigen
544 des Stadiparic steht e Holzb:
Lange: 11433399 Breke: 48.760053 ]

Aem Eingang S0 cen Weg nach rechts.

—
-/

J

Beispiel: Mdngel-Melde-App Stadt Ingolstadt

Die tellme-Mangel-App ist komplett kostenlos und kann hier geladen werden:

i0S/Apple:

http://itunes.apple.com/de/app/tellme-mangel/id439629890?mt=8

Android:

https://play.google.com/store/apps/details?id=at.anexia.tellme#?t=W10.

Muster von ,personalisierten” tellme-Mangel-Anwender-Apps sehen Sie hier:
https://www.olbisoft.de/maengel-melde-app/anwender-apps.html

6. Anzeige, Auswahl und Filterfunktionen

Ein ganz besonders wichtiger Aspekt ist es, alle eingegebenen Daten einfach, schnell und komfortabel
verwalten zu kénnen. Hierzu gehéren z.B. umfangreiche Such- und Filterfunktionen. Uber die
eingebaute Ampelfunktion ist zudem fiir jeden Fall ersichtlich, in welchem Bearbeitungsstatus sich der

Fall derzeit befindet.

tellme - Beschwerdemanagement

o+ I 1 Alle unerledigten Meldungen &3 Online-Status Z A ;-
I : =
Alle erledigten Meldungen
SchlieBen  Meue Meldung | Filterfunktion Filter letzten Filter . Sortieren | Als Bericht Mehrere Meldungen
erfassen starten |6schen  nutzen A letrte bearbeitete Meldungen (Hinweis) anzeigen auswihlen
Formular Meldungen Meldungsfilter Online-Status Sortieren Bericht Funktion fur x Meldungen
NF. MName Stichwort Sachverhalt Aufnahme Zusténdig Datum von)
| { E : vii v
Igelbrink StraBenlatere Die StraBenlaterne an der Kreuzung HauptstraBBe Kuster Ahaus 01.02.2021
13018 Schmaller Schilder am Rundweg Herr Schmaller macht darauf aufmerksam, dass¢ Kister Gruber 28.01.2021
13015 Hansmann Sportplatz Herr Hansmann beklagt sich dartber, dass auf de  Klster Gruber 28.01.2021
13013 Repp Bauarbeiten Frau Repp ist aufgefallen, dass anldsslich der Bar  Klster Ahaus 28.01.2021
® 13012 Stimmel Offnungszeiten Shop Herr Stimmel beschwert sich dber die Offnungs: Kister Bauer 27.01.2021
13011 Igelbrink Produkt 5G 100 defekt Herr Igelbrink hat beim Auspacken des Produkte Kuster Muller 26.01.2021
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@ Kurzbeschreibung tellme

Die Meldungen kdénnen nach beliebigen Daten und samtlichen Kombinationen gefiltert werden.

Mit Hilfe dieser Ubersicht {iber alle bzw. die nach beliebigen Kriterien gefilterten Meldungen haben Sie
stets einen komfortablen Uberblick (iber die Meldungen. Sie stellen somit einen zentralen Baustein der
Software tellme dar. Und wie Uberall in tellme: ein Doppelklick auf eine Meldung geniigt, um diese zu
offnen; egal ob in einer Ubersicht oder in einer Auswertung.

Diese Filterfunktionen stehen selbstverstandlich auch fiir weitere Daten zur Verfligung. So kénnen z.B.
auch die Beschwerdefiihrer oder-gegner, die zustandigen Mitarbeiter sowie die tellme-Userverwaltung
in eigenstandiger Filterfunktion durchsucht werden.

‘el Bschwerdemanageent owsa @ - O

n G Online-Status

Meldungen / Filterfunktion (5)

Name Stichwort Sachverhalt Aufnshme 2ustandig Datumvon/bls  Wvig. von/bis  Eriedigtvon/bis O/ Meldungsart Sammel Stadtteil Region Produktnummi €
| 1 o SR i : e )
13011 igelbrink Produkt SG 100 defekt Herr igelbrink hat beim Auspacken des Produkte Kuster Maller 26.01.2021 09.02.2021 O Beschwerde Stadtteil D ost 110.07.96
@ 13003 igelbrink Gehwegschaden Die Meldung von Herrn igelbrink hat folgenden  Kuster Maller 03.01.2021 18.01.2021 O Beschwerde Stadtteil A Nord
13001 Repp Umgang mit Kunden Herr Repp beschwert sich dariber, wie die Mita Kister Maller 03.01.2021 18.03.2021 O Beschwerde Stadtteil C West
® 12998 Ppeters Stadtfest Herr Peters mochte ganz dringend darum bitten  Abel Maller 04.01.2021 O geschwerde Stadtteil A Nord.
® 1295  Stimmel  die schulzer Kuster Maller 28.11.2020 04.01.2021 B peschwerde Stadtteil 8 Nord

Mehrfach-Funktionen:

In der Filterfunktion der Meldungen steht Ihnen zur Arbeitserleichterung auch eine ,Mehrfach-
Funktion” zur Verfligung. Mit Hilfe dieser Funktion kdnnen Sie in einem Arbeitsschritt gleichzeitig
mehrere Meldungen bearbeiten.

Beispiel: Sie bekommen als zentrale Beschwerdestelle von einer Abteilung im Hause die Mitteilung,
dass sieben Meldungen erledigt wurden. Dieses bedeutet, dass in den Digitalen Akten aller sieben
Meldungen ein Erledigungsdatum bzw. -vermerk eingetragen werden muss. Damit Sie nun nicht
nacheinander jede Meldung einzeln bearbeiten miissen, kdnnen Sie mit dieser tellme-Funktion die
Eintrdge in einem Schritt gleichzeitig in allen Akten vornehmen.

= ®) Detsils x

Funktionen fiir ausgewihlte Meldungen

Bearbeitung der folgenden Meldungen (7) Hineeise
g g g el llen susgewshiten Meldungen werden die Daten geandert!
- Bei "Neues e und "Neues Erledigungsdatum" erfolgt keine Protokollierung in der Digitalen Akte!
Neues Wiedervorlagedatum
@ B gelbrink Die ander Kaster Ahaus 01.02.20
I —_—— e Bt e A v O S s B020]  youesrisagungsdstom
P —— i i g i, G i S WA O i P
P o b G O O e AL, Gt e voun]  Newerzustindiger v
P 13008 sctatnaon o s Sttt e o202
Datum > 03.02.2021
P 13008 Harsmarn et i, s 4 v igen Togin e Kstar crber ozo12
. Bemerkung in Digitale Akte
P 13006 Hehemann ittt um Wit Kaster Gruber o]  Stichwort Erledigung v e
Hervorheben L}
Bemerkung Die Meldung wurde erledigt "

Alle ausgewshiten Meldungen Igschen

Abbrechen
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@ Kurzbeschreibung tellme

7. Digitale Akte / Bearbeitungsverlauf / Bearbeitungsprotokoll

Alle Aktivitaten bzw. der komplette Schriftverkehr in Bezug auf eine Meldung werden als
Bemerkungen gespeichert. Somit ist flr alle Beteiligten immer nachvollziehbar, ,,wann wer was”
gemacht hat. Alle Bemerkungen werden mit dem Datum und dem Namen des Mitarbeiters versehen.
Haufig verwendete Standard-Bemerkungen wie z.B. , die Meldung wurde per E-Mail an die zusténdige
Person weitergeleitet” kbnnen aus den Stammdaten ausgewahlt und automatisch eingetragen
werden.

| B tellme - Beschwerdemanagement

4 = MEse M leer ahne Protokllsntrige 3 Meldung kopieren 41 Autsteigend
b

A Vorheriger 0 Suchen im akt Feld s Losungsdatenbank %L Absteigend

Heue Meldung
£ Sammel-/Untermed

wfassen X Loschen

Spes
d
F Meldungen Arsicht Meldung | Fitesfurition  Zwischenablage Weitere Funktionen

I Meldung Digitale Akte (4)

Fall-Nr. 13026 Stichwort StraBenlatere Nr. Datum  Misrbsiter  Stichwert

4 03.02.2021 Bick Antwortschreiben
Aufgenommenwon  + | Koster, Sandra . Kategorle » itung: Stort an B - oronzon wuster ot

2 0L02.2021 Kister E-Mail gesendet
Eingangsart Telofon . Sachverhalt = | Die StroBenlateme an der Kreuzung HauptstraBe/NebenstraRe Spe—— cetesones

brennt seit 2 Tagen nicht mehr. Der Beschwerdefihrer bittet um
schnelle Behebung.

Meldungsart Beschwerde -
Datum Meldung » | oLoz20m1 v
Eingang » | 01.02.2021
Fingang BSM N 01.02.2021 Beschwerdefihrer * Igelbrink, Heinz, Hauptstrale 17, 12347 Berlin, 01234/1457 -
Erfassung 01.02.2021
Positionsdaten % * | Hauptswalle 17, HauptstraBe 17, , GPS: Hauptstrate 17 | Demot|~
Wiedarvorlage 10> (Toaz0m Zustiodlg « [‘Anaus, Sabine ™ 4 Brief an Herrn Igelbrink mit Erledigungshimweis.
Erledigung > Auftrag + | Mit der Bitte um Uberprifung und Rickmeldung an die

Beschwerdestelle bis zum 15.02.2021.
Status Ampelfunktion

Kopie 1/ Auftrag Bauer, Peter «| | zurkenntnis
Datenschutzfrist 31122023 Kopie 2 / Auftrag Gruber, Hans ||| mit der Bitte um Stellungnahi~
Online-Status g < Kopie 3 / Auftrag Maller, Helga © zurKenntnis v

Die digitale Akte wird direkt bei jeder Meldung angezeigt.

Des Weiteren kann flr jede Bemerkung eine Anlagendatei angegeben werden. Diese Anlagedateien
kénnen eingescannte Briefe, Zwischennachrichten, Erledigungsschreiben, interne Vermerke oder z.B.
Bilder sein. Fir jede Meldung ist somit der komplette Schriftverkehr in Form einer digitalen Akte
verfligbar.

Es kann jederzeit ein kompletter Uberblick (iber den Sachverhalt und alle bisherigen Arbeitsschritte
incl. der erstellen Antwortschreiben an den Beschwerdefiihrer gewonnen werden. Dieses ist
insbesondere bei einer dezentralen Datenerfassung/Beschwerdebearbeitung von Bedeutung, da so
alle Beteiligten immer auf dem aktuellen Stand sind.
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8. Mein tellme

Kurzbeschreibung tellme

Die Funktion ,,Mein tellme” ermdglicht es, dass Benutzer nur nach bestimmten Kriterien gefilterte

Daten einsehen und bearbeiten dirfen, z.B. nur Meldungen,

o die der Benutzer selber eingegeben hat,
o fiir deren Bearbeitung der Benutzer zustandig ist,

o der eigenen Organisationseinheit (z.B. Fachbereich, Amt, Abteilung ...)

Jeder Benutzer hat dabei seine eigene ,,Mein tellme” - Maske, in der die jeweiligen Daten bereitgestellt
werden. Je nach Berechtigung der Benutzer kann diese Maske auch die jeweilige

Startmaske/Hauptmaske von tellme sein.

l MEINE MELDUNGEN

& I ERFASSUNG

Neue Meldung | selber aufgenommen
selber zustandig
zustandig aber unerledigt

Amt fiir Ordnui

en und Birger

Ordnungsabteilung

I MEINE AUSWERTUNGEN

Amt filr Ordnungswesen und Biirger

Ordnungsabteilung

Mit Hilfe dieser Funktion kann tellme auch komplett dezentral eingesetzt werden, da die Mitarbeiter
auch nur diejenigen Meldungen aufrufen und bearbeiten konnen, die fir sie freigegeben sind. Davon
unbenommen kann jedoch weiterhin an zentraler Stelle der Gesamtiiberblick tiber alle Meldungen und

den jeweiligen Status behalten werden.
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9. Auswertungen und Berichte

tellme bietet eine Vielzahl an Auswertungsmoglichkeiten. Bei allen Auswertungen kann
o der Auswertungszeitraum definiert werden (also z.B. Auswertung aller vorhandenen
Meldungen oder nur die Meldungen aus einem bestimmten Zeitraum) und
o die Datengrundlage eingeschrankt werden (z.B. nur die Meldungen aus einer bestimmten
Abteilung).

Auswertungen kénnen fiir samtliche Eingabefelder der Meldungen erfolgen, also auch fiir die max. 25
selber definierten Felder.

Alle Auswertungen sind standardisiert, d.h., die Darstellung ist jeweils identisch und somit leicht
nachvollziehbar.

In allen Auswertungen kdnnen die Ergebnisse weiter vertieft und detaillierter angezeigt werden
(,abtauchen”) und immer ist auch die Ampelfunktion integriert.

Alle Auswertungen kdnnen zudem auch grafisch angezeigt werden.

Eine weitere Auswertungsfunktion stellen die ,Sonderauswertungen” dar. Damit ist es moglich, zwei
oder drei beliebige Auswertungen miteinander zu verknipfen (dhnlich Pivot-Tabellen in Excel oder
Kreuztabellen in Access).

Auch die Bearbeitungszeiten kénnen umfangreich ausgewertet werden; und zwar fir alle
Auswertungsbereiche.

Zudem kénnen samtliche Auswertungen und Daten exportiert werden; hierbei stehen als
Exportformate zur Verfligung: PDF, Excel, Word.

= tellme - Besch
tellme

<

Schliefen

Formular

Auswertungen - Meldungen

Vollzugriff: alle Meldungen

H ZEITRAUM I Allg. Auswertungen I Eige

Zeitraum  auswihlen... v

Stadtteile Kunden Produktnummer

iAlle eingegebenen Meldungen. | Oberkategorien | | Firmen ‘
O Auswahl des Zeitraumes

| Unterkategorien | | Anreden ‘

von g .

| QOrganisation Ebene 1 | | Stadtteil ‘

bis g

| Organisation Ebene 2 | | Region ‘

| || |

| [ \

Aufgenommen von Eigenes Feld 4
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Kurzbeschreibung tellme

s tellme - Beschwerdemanagement Olaf Bick IOl - o *
tellme
ot m o B 2O W
SchlieBen  Suchen il Aosteigen Auswertung als  Auswertung als 2er 3er Bearbeitungszeiten | Excel
Berichtanzeigen  Grafik anzeigen | Auswertungen Auswertungen
Formular Suchen Sortieren Bericht Grafik o~
Auswertung Oberkategorien
Oberkategorie Anzahl Meldungen -Anteil Anzahl erledigt % erledigt
Basis: alle eingegebenen Meldungen 648 576 88,9%
Vollzugriff: alle Meldungen
| 69 10,6% 66 95,79
X Verkehrsflachen und Freianlagen 56 8,6% 51 91,1%
[l Griinanlagenpflege 46 7,1% 46 100,0%
5 FuR- und Gehwege 46 7,1% 37 80,4%
X Offentliche Sicherheit 42 6,5% 41 97,6%
X StraRenbeleuchtung 42 6,5% 37 88,1%
X Friedhofe 32 4,9% 18 56,3%
X Baustellen 29 4,5% 26 89,7%
X Verkehrssicherung 29 4,5% 22 75,9%
X Millabfuhr 24 3,7% 23 95,8%
¥ StraBenbeschilderung 23 3,5% 22 95,79
X Verwaltung 23 3,5% 20 87,09
X Privat- / Firmengrundstiicke 21 3,2% 19 90,5%
X spielplatze 18 2,8% 17 94,4%
X Radwege 18 2,8% 17 94,49
X Verschiedenes 13 2,8% 16 88,9%
% Verkehrsheruhigung 30/ 7 km/h 18 2,8% 12 66,7%
X Kulturelle Veranstaltungen / Einrichtungen 1 1,7% 10 90,5%
X Stadtwerke 10 1,5% a 90,0%
¥ Gully 7 1,1% 7 100,0%
M Umwelt 7 1,1% 7 100,0% .
4 »

Beispiel: Auswertung der Kategorien: Anzahl pro Kategorie, Erledigungsquoten. Abtauchen in einer Kategorie

einfach per Doppelklick.

Neben diesen umfangreichen Auswertungen und Grafiken kann z.B. auch ein ,Management-Bericht”
generiert werden. Dieser Bericht zeigt fur einen ausgewahlten Zeitraum (Monat, Quartal, Jahr) und
einen entsprechenden Vergleichszeitraum die wichtigsten Daten Ubersichtlich auf einer Seite an.
Dieser Bericht ist beispielsweise fiir die Leitungsebene als monatliche Ubersicht gedacht und passt

immer auf eine DIN-A4-Seite.
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10. Dashboard

Kurzbeschreibung tellme

Mit dem tellme-Dashboard haben Sie alle wesentlichen Infos und Kennzahlen im Blick: Wie viele
Meldungen sind bereits erfasst, wie viele davon sind erledigt, wie hoch ist die Erledigungsquote etc.
Zudem werden im Dashboard die letzten erfassten Meldungen sowie eine Grafik der Entwicklung der
monatlichen Meldungszahlen dargestellt.

4

Schiaten

Formular

tellme-Dashboard
Erledigungsquote

o

88,9%

Anzahl Meldungen

648

erledigte Meldungen

576 . 72

unerledigte Meldungen

fehlerhafte Meldungen

0 : 14

Warnmeldungen

Anzahl Kunden Weiterleitungszeit Tage

27 9,0

* 8 0 0 07

tellme - Bescnwerdemanagernent

Die letzten 5 Meldungen

Name Stichwort
13025 Igelbrink StraBenlatere
12018 Schmaller Sehilder am Rundweg
13015 Hansmann Sportplate
13013 Repp Bavarbeiten

3011 igelbrink Produkt SG 100 defekt

Sachvarhalt hutnahme
Die StraBenlateme an der Kreuzung Hauptstralie Koster
Herr Schmaller macht daraul aufmerksam, dass « Kster
Harr Hansmann baklagt sich darGber, dass auf de Kiister
Frau Repp ist aufgefallen, dass anlasslich der Ba: Kster

Herr Igelbrink hat beim Auspacken des Produkte Koster

mit Wiedervor
Name Stichwort Sachvarhalt Auinahme
1960 Kach Inder beschwert sich eine Anl Abel
12306 Schmidt Nichteinhaltung Tempa 30 Karl-Gor Biirger beschwert sich, wie sein Vater schon vor  Nelling
12340 Schmidt Bushaltestellenschild Kainer Stras  Hallo! Abel
12956 Huber Beleuchtung. ist Mutter eines " Abel
12638 schmidt Strafiensperren (sicherneitsbaken] ¢ Die Burgsrin teilt telefonisch folgendesmit:  Olsen

Anzahl Meldungen pro Monat (letzte 2 Jahre)

OLBIS@F T

Zustindg
ahaus
Gruber
Gruber
Anaus

Moller

Zustindg
Bick

Baver

Gruber

Bauer

Datum
oL02.2021
28.01.2021
28.01.2021
28.01.2021

26.01.2021

Datum
17.01.2021
03.01.2021
20.10.2020
14.01.2021

12.05.2020

Wiig
15.02.2021
11.02.2021
11022021
1102200

05.02.2021

wvig
31012021
01201
2012021
nov20m

2501200

Erladigt

Erladigt

11. Modul ,,Online-Status”

Mit dem Zusatzmodul ,,Online-Status” konnen Daten/Meldungen aus tellme mit dem Zusatz eines

aktuellen Bearbeitungsstandes online auf der eigenen Internetseite angezeigt werden. So besteht fir
die Kunden die Méglichkeit, sich online einen Uberblick tiber alle Meldungen bzw. iiber den aktuellen
Stand seiner eigenen Meldung zu verschaffen.

Fiir weitere Einzelheiten zu diesem Modul sprechen Sie uns bitte an.
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12. Mangel-Melde-App

Standard-App "tellme Mangel" (iPhone und Android)

Die tellme-Smartphone-App "tellme Mangel" kann im App-Store kostenlos heruntergeladen werden
(Apple Store und Google Play). Nach einmaligen Freischalten durch die olbisoft GmbH erscheinen die
gewlinschten Empfanger in einer Auswahlliste, aus der die Kunden ihre Empfanger auswahlen kénnen.

Mit dieser App kénnen ihre Kunden (iberall und zu jeder Zeit mit einem Smartphone ihre
Beschwerdemeldungen erfassen, bei Bedarf Fotos und die GPS-Positionsdaten der Schadensstelle
anfiigen und an ihre Beschwerdestelle per E-Mail weiterleiten. Und in ihrer Beschwerdestelle kénnen
diese Meldungen dann automatisch in tellme eingelesen und dort weiterbearbeitet werden.

Die tellme-Mangel-App ist komplett kostenlos und kann hier geladen werden:
i0OS/Apple: http://itunes.apple.com/de/app/tellme-mangel/id439629890?mt=8
Android: https://play.google.com/store/apps/details?id=at.anexia.tellme#?t=W10.

Anwender-App

Neben der "Standard-App" bieten wir Ihnen auch eine "Anwender-App", die auf der tellme-Mangel-
App basiert aber als eigenstandige App fiir sie programmiert wird. Diese App erscheint dann in lhrem
Hausdesign incl. Logo, Farben und eigener Texte. Sie kdnnen diese Anwender-App dann als ihre
"eigene" App anbieten und bewerben. Einfacher, schneller und giinstiger kénnen Sie keine Mangel-
Melde-App zur Ubermittlung von Beschwerden bekommen. Sprechen Sie uns an!

Muster von ,personalisierten” tellme-Mangel-Anwender-Apps sehen Sie hier:
https://www.olbisoft.de/maengel-melde-app/anwender-apps.html

13. Referenzen

tellme ist als eine der flihrenden Softwarel6sungen fir das Beschwerdemanagement in Kommunal-
verwaltungen und bei vielen gewerblichen groRen wie kleinen Unternehmen erfolgreich im Einsatz.
Eine Referenzliste sowie einige Kundenstimmen finden Sie unter www.olbisoft.de/referenzen.html.
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@ Kurzbeschreibung tellme

14. Technisches / Systemvoraussetzungen

Grundlage:
tellme 8 basiert auf Microsoft Office 2016 bzw. Microsoft Access 2016; jeweils als 32bit-Version.

Microsoft Access 2016 als 64bit-Version wird nicht unterstiitzt, eine entsprechende Version ist jedoch
in Vorbereitung. Sollte jedoch auf einem PC kein Microsoft Access 2016 installiert sein, kann tellme
auch mit der kostenlosen Runtime-Version von Microsoft Access 2016 genutzt werden. In diesem Fall
ist es auch unproblematisch, wenn Sie auf lhren PCs bzw. in Ihrer Netzwerkumgebung andere
Versionen von Microsoft Office einsetzen.

Datenbank:
tellme wird standardmaRig mit einer Microsoft SQL-Server-Datenbank (z.B. SQL 2016, SQL 2017, SQL
2019) ausgeliefert. Alternativ kann auch eine Microsoft Access-Datenbank eingesetzt werden.

Betriebssystem:
Windows 10, Windows 7, Windows 8, Windows Server 2008R2/2012/2016/2019

Terminalserver:
Der Einsatz von tellme ist auch auf einem Terminalserver moglich.

Bendtigter Speicherplatz:

Server: fiir die zentrale Datendatei je nach Datenmenge ca. 5 bis 50 MB

Clients: fur die Programmdateien: ca. 100 MB / wenn die Microsoft Access-Runtime 2016 installiert
werden muss: zusatzlich ca. 130 MB

Bildschirmauflésung:
Zur vollstandigen Anzeige samtlicher Bildschirmmasken ist eine Bildschirmauflésung von mind. 1600
Pixel breite erforderlich.

15. Kontakt

OlLBlo@F- |

olbisoft GmbH

Suttfeld 59

49124 Georgsmarienhitte

Telefon: 05401/4603-67, Telefax: 05401/4603-68
E-Mail: info@olbisoft.de, Internet: www.olbisoft.de

Die in ménnlicher Schriftform gehaltenen Texte gelten gleichermafSen fiir Frauen und Ménner.
Die Screenshots stellen Beispieldaten aus dem Bereich Kommunalverwaltung dar.
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