Intrafox’ Complaint Manager

BESCHWERDEMANAGEMENT MIT SYSTEM

Beschwerden, Anregungen und Lob einfach und effizient managen

»intrafox konnte unsere Anforderungen am Besten erfiillen. Die Konfiguration
der Software kann individuell und optimal auf unsere Organisationsstruktur
und unsere Prozesse angepasst werden.« Christian Egerer und Frank Pilgram,
Qualitidtsmanager im Vorstandsstab der Kreissparkasse Miinchen Starnberg

INWorks’



DER INTRAFOX® COMPLAINT MANAGER

Beschwerden sind eine wertvolle Ressource. Sie helfen, die Kundenbindung zu steigern, Prozesse zu optimieren
und Risiken zu identifizieren. Der Intrafox Complaint Manager ist die fiihrende Losung flir das Management

von Beschwerden, Anregungen und Lob.
BESCHWERDEMANAGEMENT

Ein professionelles Beschwerdemanagement erfordert eine professionelle Losung. Der Intrafox Complaint
Manager bildet Ihren Beschwerdemanagementprozess vollsténdig ab, von der Beschwerdestimulierung mit
externen Erfassungsformularen tber die komplette Kommunikation bis hin zum Managen von MaBnahmen.
Dabei bleiben Sie so flexibel wie mit keinem anderen System. Sie kdnnen die standardisierten Voreinstellun-
gen des Systems nutzen. Oder Sie passen Ablaufe, Kategorien, Formulare und Listen, Eskalationsstufen

und was immer Sie wollen an lhre individuellen Anforderungen an - eigensténdig und wéhrend des Betriebs.

Intrafox’ Complaint Manager
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EINFACH ERWEITERBAR UM IDEEN-
MANAGEMENT

Intrafox I&sst sich ohne Zusatzinstallation um ein
professionelles Ideenmanagement erweitern. Dieses
kann in einem unabhangigen Bereich organisiert
werden. Mit eigenen Verantwortlichen, Berechtigun-
gen, Einstellungen, Abldufen und Reports. Fragen
Sie uns nach dem Intrafox Idea Manager. Wir infor-

mieren Sie gerne.



Der Intrafox Complaint Manager ist eine duBerst flexible Lésung, in der Sie Ihre spezifischen Verantwortlichkeiten,

Abl&ufe und Strukturen mihelos abbilden. In Funktionsumfang, Flexibilitat und Anwenderfreundlichkeit ist die

Losung fiihrend.
ALLGEMEIN

Durchgangig webbasiertes System

Keine weiteren Softwares notwendig
Berechtigungssystem mit Rollenkonzept
Getrennte virtuelle Arbeitsbereiche
Mandantenfahig fiir den Einsatz im Konzern
oder Verbund

Abbildung beliebiger Organisationsstrukturen
Wahlweise Nutzung voreingestellter oder
individueller Ablaufe

Unterstiitzung professioneller Datenbanken
und verschlisselter Datentibertragung
Anbindung an Active Directory / LDAP zur
sofortigen Integration aller Mitarbeiter

Alle Vorgénge sind jederzeit verfolgbar

VORGANGSERFASSUNG & -BEARBEITUNG

Geflihrte Erfassung beliebiger Vorgangsarten
in flexibel gestaltbaren Masken

Zuordnung mehrerer assoziierter Personen
Zuordnung von Organisationseinheiten
Gestaltbare externe Erfassungsformulare
Benutzerdefinierbare Masken und Listen
Kategorisierung in Baumstrukturen mit
beliebig vielen Dimensionen

ORGANISATION & AUTOMATISIERUNG

Organisation aller Prozessbeteiligten
Unterstlitzung von Teamstrukturen
Weitergabe von kompletten Vorgangsakten
Automatisierte Verteilung von eingehenden
Vorgangsmeldungen an zusténdige Bearbeiter
Umfangreiche E-Mail-Informationsdienste
Automatisiertes Eskalationsmanagement in
beliebig vielen Stufen

INTEGRIERTE KOMMUNIKATION

Kommunikation per E-Mail direkt aus dem
System

Erfassung ein- und ausgehender Korres-
pondenz

Vorlagensystem zur automatisierten
Generierung von Dokumenten
Vordefinierbare Textbausteine
Vollstandige Kontakthistorie

Einspielen von beliebigen Dateien bzw.
Dokumenten

Einholen von Stellungnahmen direkt aus
dem System

Interne Benachrichtigungen mit Lese-
bestatigung

Veroffentlichung von freigegebenen Vor-
gangsinformationen im Intranet

REPORTING

Benutzerdefinierbare personliche Startseite
mit Ampelfunktion
Umfangreiche Reportarten mit Auswertungen
nach beliebigen Informationen, z. B. Zeit-
raum, Kategorien, Vorgangstyp, Eingangs-
kanal, Organisationseinheit, Bearbeiter, u.v.m.
Umfassende Filtermdglichkeiten
Benutzerdefinierte Reports

Datenexport

Tabellarische Detailberichte (z. B. fiir 8-D-
Reports)

Ausgabe von frei definierbaren Listen mit allen
oder gefilterten Vorgéangen z. B. fur MS Word

Rickverfolgbarkeit aller Arbeitsschritte

Weitere Details finden Sie in den Spezifikationen.



ERFASSUNG UND BEARBEITUNG
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Abbildung: In Intrafox individuell gestaltetes Beschwerdeformular

STRUKTURIERTE ERFASSUNG

Mit Intrafox erfassen und strukturieren Sie Beschwer-
den, Anregungen und Lob in einer frei gestaltbaren
Oberflache. Dabei fragt Intrafox wichtige Informationen
wie z. B. Sachverhalt, Erwartungen, Zusagen oder
Eingangskanal strukturiert ab, ergénzt diese Informa-
tionen mit Dokumenten oder Bildern und verknupft
sie mit den zugehorigen Kontaktdaten. Durchdachte
Details, etwa das konfigurierbare Format der laufen-
den Vorgangsnummer oder die Unterscheidung zwi-
schen Artikulations- und Eingangsdatum, bilden die
Anforderungen praxisnah ab.

VORGANGSMELDUNGEN

In Intrafox kénnen beliebig viele Formulare gestaltet
und im Intranet oder Internet zur Vorgangserfassung
bereitgestellt werden, auch wenn diese in Inhalt, Layout
und Design voneinander abweichen. So kdnnen Be-
schwerden Uber verschiedene spezifische Formulare
gemeldet werden. Bei Eingang einer Vorgangsmel-
dung wird der vom System automatisch zugewiesene
Bearbeiter per E-Mail benachrichtigt. Nach seiner
Freigabe steht die Vorgangsmeldung im System zur
weiteren Bearbeitung und Auswertung zur Verfligung.
Dariiber hinaus verfiigt Intrafox iiber eine universelle
XML-Schnittstelle zur Ubernahme von Vorgangs-
meldungen aus Fremdsystemen.

FLEXIBLE KATEGORISIERUNG

Sie kategorisieren Vorgéange, Losungen oder Kontakte
bequem in einer intuitiv bedienbaren Baumstruktur.
Die Entwicklung der Kategorien ist in der Praxis ein
laufender Prozess. Mit Intrafox bleiben Sie flexibel
und erstellen oder erganzen individuelle Kategorien-
bdume in beliebiger Tiefe. Dazu kdnnen Sie auch
komplette Strukturen oder einzelne Kategorien und
Aste kopieren oder verschieben. Auch die Umbe-
nennung von Kategorien im produktiven Betrieb ist
moglich, ohne dass Sie hierfiir auf externe Dienst-
leistungen angewiesen sind.

ASSOZIIERTE PERSONEN

Eine Besonderheit im Intrafox Complaint Manager ist
die Zuordnung von Vorgéangen zu Kontakttypen und
Kontaktrollen. Kontakttypen, beispielsweise Firmen
oder Personen, definieren die im entsprechenden
Datensatz verfiigbaren Felder (z. B. Name, Vorname,
Firma, Postfach, etc.). Kontaktrollen beschreiben
die Rolle im Kontext mit dem Vorgang, beispielsweise
Beschwerdefiihrer oder Rechtsbeistand. Durch diese
Unterscheidungsmdglichkeiten kénnen Sie auf spezi-
fische Anforderungen Ihres Geschéfts eingehen
und auch in komplexen Beschwerdevorgéangen profes-
sionell reagieren.



INTEGRIERTE KOMMUNIKATION

Abbildung: Erstellung von fertigen Anschreiben direkt aus dem System

STELLUNGNAHMEN

Stellungnahmen fordern Sie direkt aus dem System
an. Dazu setzen Sie einfach eine Abgabefrist und
formulieren eine personliche Nachricht. Auf Knopf-
druck verschickt der Intrafox Complaint Manager
dann per E-Mail einen Link zu einem Stellungnahme-
formular. Hier kann der Adressat alle relevanten In-
formationen einsehen, seine Stellungnahme abgeben
und Dokumente einspielen - selbstverstandlich
ohne Benutzeraccount. Das System benachrichtigt
den Bearbeiter automatisch, wenn eine Stellung-
nahme eingeht oder der Adressat die Abgabefrist iber-

schreitet.

BENACHRICHTIGUNGSSYSTEM

Intrafox verfiigt tber ein integriertes Benachrichti-
gungssystem, mit dem Sie einzelne Vorgénge, bei-
spielsweise Lob, an Ihre Mitarbeiter kommunizieren
konnen. Hierzu wird auf Knopfdruck direkt aus dem
System eine E-Mail mit Link zu einer Informationsseite
an ausgewahlte Empfanger verschickt. Die Informa-
tionsseite kann mit einem Verfallsdatum versehen
werden, so dass immer nur die aktuellsten Infor-
mationen in Umlauf sind.

DOKUMENTENVERWALTUNG UND
-ERZEUGUNG

Im Intrafox Complaint Manager kénnen beliebige
Dateien bzw. Dokumente eingespielt und verwaltet
werden, zum Beispiel eingescannter Schriftverkehr
oder Bilder. Alternativ konnen Dokumente direkt aus
dem System erzeugt werden. Basierend auf frei
gestaltbaren Vorlagen - mit Briefkopf, FuBzeile, Logo
und Grafiken - kommen die Inhalte aus beliebigen
Textbausteinen und kdnnen jederzeit individuell ergénzt
oder verandert werden. Die Dokumente stehen dann
fur alle Kommunikationsmdglichkeiten, z. B. als Brief,
Fax oder fiir E-Mails, zur Verfligung.

ALLE KOMMUNIKATIONSFORMEN

Neben den genannten Funktionen sind im Intrafox
Complaint Manager weitere umfangreiche Mdglich-
keiten der Kommunikation integriert. So unterstitzt
der komfortable E-Mail-Client die Versendung an
beliebig viele Empfénger oder Gruppen. Und fiir das
bequeme Erstellen von E-Mails kann ebenfalls auf
vordefinierte Textbausteine zuriickgegriffen werden.
Fir Anhénge stehen neben dem Upload auch alle
Dateien der zentralen Dokumentenverwaltung zur Ver-
fligung. Natirlich konnen auch schriftliche oder
telefonische Korrespondenzen erfasst und auch als
Dokumente oder Sprachdateien (z. B. mp3, wav)
eingebunden werden. Alles wird zentral in einer tber-
sichtlichen Kontakthistorie geflhrt.

VORGANGSINFORMATIONEN IM
INTRANET

Sie kénnen Vorgange freigeben und im Intranet ver-
offentlichen. So kénnen sich auch Mitarbeiter, die
lber kein Benutzerkonto verfiigen, tber Stand und
Inhalt von Beschwerden informieren. Die gewahlten
Vorgédnge konnen Sie liber Filterprofile beliebig ein-
schranken, so dass z. B. nur Beschwerden zu einer
bestimmten Organisationseinheit dargestellt werden.
Dazu stellt Intrafox beliebig viele Listen bereit, die
Sie in Inhalt, Layout und Design an Ihre Anforderungen,
z. B. Ihr Corporate Design, anpassen kdnnen.



ORGANISATION & AUTOMATISIERUNG
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Abbildung: Editor fiir die einfache Anpassung der Kategoriebdume
ORGANISATION & ZUSAMMENARBEIT

Intrafox l&sst sich flexibel handhaben. So kénnen Sie
Ihr Beschwerdemanagement zentral oder dezentral
organisieren. Dabei bilden Sie lhre Organisation im
System so ab, dass jede Organisationseinheit (z. B.
Bereich, Standort, Abteilung) nur die sie betreffenden
Vorgange einsehen und bearbeiten kann, zugleich
jedoch eine Kontrolle durch eine tUbergeordnete Stelle
erfolgen kann. Zudem fiihren Sie alle Bearbeiter und
Teilnehmer in einem internen Adressbuch (synchroni-
sierbar mit bestehenden Daten, z. B. tUber Active
Directory), in dem Sie auch Bearbeiterteams oder Teil-
nehmergruppen organisieren konnen.

WORKFLOW & AUTOMATISIERUNG

Mit Intrafox steuern Sie Vorgangsmeldungen nach der
Erfassung, je nach Inhalt (z. B. Kategorisierung)
automatisch zum richtigen Bearbeiter. Sie Uibergeben
komplette Vorgangsakten mit allen Dokumenten,
Aufgaben, Stellungnahmen, Korrespondenzen und
Fristen an Benutzer oder Benutzerteams. Wird ein
Vorgang beispielsweise als »rechtlich relevant« kate-
gorisiert, kann das System automatisch lhre Rechts-
abteilung informieren. Und vor dem SchlieBen einer
Vorgangsakte erfolgt eine automatische Uberpriifung
auf méglicherweise noch fehlende Arbeitsschritte.
Intrafox optimiert den Durchlauf, sorgt fir einen robus-
ten Prozess und lasst Ihnen somit Kapazitaten fiir
Ihre Kernaufgaben.

INFORMATION UND ESKALATION

Ein Kunde sagte einmal: »Excel-Listen schreien nichts.
Intrafox schon. Wenn eine Stellungnahme oder
Vorgangsmeldung eingeht, wenn Aufgaben oder MaB-
nahmen féllig werden, wenn Fristen Uberschritten
werden, wenn Sie einen Vorgang ibernehmen sollen
oder wenn eine Vorgangsakte unbearbeitet bleibt,
werden Sie aus dem System automatisch benachrich-
tigt. Hierzu kénnen fir jedes Kriterium eigene Mel-
dungen (z. B. als E-Mail) und Fristen definiert werden.
Und wenn ein Bearbeiter langer nicht verfligbar
sein sollte, kann nach einem einstellbaren Zeitraum
zunachst dessen Kollege benachrichtigt werden,
dann dessen Vorgesetzter und so weiter. In der Be-
nutzeroberflache behalten Sie dabei stets den ak-
tuellen Uberblick. Dann eskaliert die Angelegenheit
notfalls intern - aber nicht in der Offentlichkeit.

EINFACHE INDIVIDUALISIERUNG

Selbstverstéandlich konnen Sie Intrafox einfach an Ihre
Bediirfnisse anpassen. Dazu konfigurieren Sie eigene
Masken, Erfassungsformulare, sortierbare Listen
und Felder. Oder Sie definieren lhre persénliche Start-
seite und den personlichen Verlauf, formulieren
passende Vorgangstypen und Kategorien, hinterlegen
Workflows fiir die Lenkung von Vorgangsmeldungen
und setzen Fristen fiir alle denkbaren Aktivitdten. Sie
geben Vorlagen und Textbausteine vor und definieren
Informations- und Eskalationsdienste. In Intrafox gibt
es praktisch nichts, was Sie nicht auf Ihre Anfor-
derungen hin selbst einstellen kénnen.

FOLLOW-UP-MASSNAHMEN

Oftmals ziehen Beschwerden konkrete KorrekturmaB-
nahmen nach sich. Selbstversténdlich kdnnen Sie
diese Follow-up-MaBnahmen in Intrafox ebenso bear-
beiten wie die Vorgénge selbst. Das beinhaltet selbst
TeilmaBnahmen mit unterschiedlichen Umsetzungs-
terminen und Teilverantwortlichkeiten. AuBerst flexi-
bel ist die Zuordnung von Vorgéngen zu MaBnahmen.
Ob Sie auf eine Beschwerde mit drei MaBnahmen
reagieren oder eine KorrekturmaBnahme initiieren, mit
der Sie auf fiinf verschiedene Beschwerden rea-
gieren: In Intrafox behalten Sie immer den Uberblick.



REPORTING & CONTROLLING
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Abbildung: Monatsvergleich Beschwerdeeingang und -kosten

FLEXIBLE AUSWERTUNG

Aus Beschwerden und Anregungen kénnen Sie wert-
volle Informationen ziehen. Deshalb ermdglicht
Intrafox lhnen verschiedene zeitliche Darstellungen:
jahrlich, quartalsweise, monatlich, kumuliert oder
innerhalb eines benutzerdefinierten Zeitraums. Natur-
lich filtern Sie nach allen Kategorien oder einfach
nach noch nicht kategorisierten Vorgéngen. Alle Dar-
stellungsformen lassen sich mit den vielféltigen
Reporttypen kombinieren und zur Weiterverarbeitung -
mit beispielsweise MS Excel - exportieren.

UMFANGREICHE REPORTTYPEN

Intrafox stellt Ihnen eine ganze Palette an unterschied-
lichen Reporttypen zur Verfiigung, u.a. Zeitreihen-
betrachtungen der Vorgange mit grafischer Darstellung,
Auswertungen nach Vorgangs-, Losungs- oder Kun-
denkategorien in interaktiver Baumstruktur, die Analyse
nach Organisationseinheiten sowie Auswertungen
nach Eingangskanal oder nach Vorgangstyp.

BENUTZERDEFINIERTE REPORTS

Auf Basis der vielfaltigen Reporttypen kénnen Sie sehr
einfach eigene Reports erstellen und immer wieder
verwenden. Beispielsweise lassen sich Standardreports
mit beliebigen Filtereinstellungen versehen und um
zusétzliche Kennzahlen erweitern. Intrafox bietet hier-
zu die Mdoglichkeit, benutzerdefinierte Werte be-
rechnen zu lassen und damit beispielsweise die Be-
schwerdekosten, durchschnittliche Bearbeitungs-
zeiten, Minima, Maxima oder Summen darzustellen.
Selbst das Format der Ausgabewerte kdnnen Sie
individuell definieren, z. B. als Zeitangabe im Format
Tage, Stunden und Minuten.

TABELLARISCHE DETAILBERICHTE

Sie mdchten beispielsweise die wichtigsten Beschwer-
den zu Ihrem Geschéftsbereich mit den dazugeho-
rigen Kennzahlen in tabellarischer Form ausdrucken,
um diese im néchsten Meeting zu diskutieren? Oder
einen 8-D Report erstellen? Mit dem Intrafox Complaint
Manager ist das kein Problem. Sie erstellen ganz
einfach eigene Berichtsvorlagen und definieren darin
Tabellen, Kennzahlen, Kopf- und FuBzeilen, Logos,
Grafiken und sonstige Inhalte.

RUCKVERFOLGUNG

Im Intrafox Complaint Manager werden alle Arbeits-
schritte oder Anderungen in einem Vorgang proto-
kolliert. Optional miissen Anderungen durch den Bear-
beiter begriindet werden. So kénnen alle Bearbei-
tungsschritte stets nachvollzogen werden. Ahnlich dem
Uberarbeitungsmodus eines Textverarbeitungs-
programms markiert das System automatisch alle
Anderungen von Stand zu Stand. lhre Vorteile:
hohe Rechtssicherheit, gute Bearbeitungsdisziplin und
eine unkomplizierte Weitergabe von Vorgangen.



ENTSCHEIDEN SIE SELBST

Ob Sie den Intrafox Complaint Manager unbefristet oder jahrlich lizenzieren, in Ihrem Unternehmen betreiben
oder bei uns hosten lassen: In der Entscheidung sind Sie frei. Zudem ist Intrafox jederzeit einfach um weitere
Anwendungsgebiete - beispielsweise Ideenmanagement - erweiterbar.

Unbefristete Lizenz Jahres-Lizenz Hosted Intrafox
Zeitlich unbegrenzte Nutzung v - -
Unbegrenzte Vorginge v v v
Voller Funktionsumfang verfiigbar v v v
Datenlagerung / Betrieb durch Lizenznehmer Lizenznehmer Inworks
Hosting optional optional v
Softwarewartung & Update Wartungsvertrag v v

UBER INWORKS

Spezialisiert auf das Management von Feedback bietet Inworks seit 1999 Software und Dienstleistungen an.
Wir betreuen mehrere hundert Kunden aus allen Branchen, vom regionalen Mittelstandler bis zum interna-
tionalen Konzern. Der Hauptsitz unseres Unternehmens ist Ulm. Osterreich und die Schweiz werden durch
Inworks Austria betreut.

Die Losungen von Inworks zeichnen sich durch eine konsequente Orientierung an den Anforderungen der

Praxis aus. Die Rickmeldungen unserer Kunden und die Ideen unserer Mitarbeiter flieBen kontinuierlich in die
Weiterentwicklung unserer Lésungen ein.

Inworks GmbH, Horvelsinger Weg 39, 89081 Ulm, Germany,
Tel +49 731 93807-0, Fax +49 731 93807-18, E-Mail info@inworks.de, Internet www.inworks.de
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