August 2010

Dienstanweisung zum
Umgang mit Beschwerden

Im Mittelpunkt der Beschwerdebearbeitung steht das Priifen und Ldsen des
Kundenanliegens, nicht der Prozess des Beschwerdemanagements!

Folgende Beschwerden werden aufgenommen:

1. Alle Beschwerden, die sich auf Personen beziehen (bei Bedarf mit
ausfihrlichen Vermerken)
e Dozentinnen und Dozenten
e Hauptamtl. Beschaftigte

2. Alle Beschwerden entsprechend der Liste méglicher Vorfélle, die an den
Standorten auBerhalb des Gebaudes MK1 vorgekommen sind

Folgende Beschwerden werden nicht gemaB Beschwerdemanagement
aufgenommen:

e Sofort geklarte Anliegen
Schnell behebbare Mangel im Haus MK1

e Beschwerden, bei denen sich herausstellt, dass die Ursache beim
Beschwerdeflhrer liegt
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