Blaupause 

(Leitfaden? Arbeitshilfe?)
Ideen- und Beschwerdemanagement
Gliederungsvorschlag:( korrigiert in der Sitzung.
1. Einleitung (Vorbereitung der Materialien: Frau Harter)
Inhaltlich: 

· Was ist und was will I & B Mgmt.?

· Zentrales und dezentrales I & B Mgmt.

· Arten von Ideen und Beschwerden

Organisatorisch:

· Zum Arbeitskreis I & B Mgmt.

· Namen der Personen, die an der Blaupause mitgewirkt haben

2. Aufbau der Blaupause
· Zu den einzelnen Kapiteln
· Sinn und Zweck der Blaupause

· Handhabung der Blaupause (Formulare etc.)

· Zielgruppen (nutzbar für Kommunen unterschiedlicher Größe etc.)

3. Einführung eines I & B Mgmt. (Vorbereitung der Materialien: Frau Thedens)
· Beschluss

· Projektorganisation

· Erarbeitung eines Konzeptes

· Einführung (Sensibilisierung der Mitarbeiter/innen)

· Öffentlichkeitsarbeit

4. Initialisierung
· Aktives und passives I & B Mgmt.

· Öffentlichkeitsarbeit

· Stimulierung (Beschwerdeformular in Papierform und digital für das Internet)

5. Annahme (Vorbereitung der Materialien: Frau Sell)
· Kanäle (mündlich, schriftlich, telefonisch, elektronisch)

· Standardisierung 
(Annahmeformular: Name, Adresse, Kanal, Kategorie, Art, Dienststelle etc.)

6. Bearbeitung und Reaktion
· Regeln für die Bearbeitung:
· Interne Weiterleitung und Rückmeldung an Zentrale 
· Rückmeldung an den Beschwerdegeber

· Fristen für Bearbeitung

· Dokumentation der Bearbeitung

· Technische Unterstützung und Realisierung
· Sonderfälle und der Umgang mit ihnen: z.B. Widersprüche etc.

7. Auswertung und Controlling
· Quantitativ und qualitativ

· Zeitlicher Rhythmus des Controlling

· EDV-Unterstützung

8. I & B Mgmt. als Teil eines umfassenden Qualitätsmanagements
· Interner KVP (kontinuierlicher Verbesserungsprozess), z.B. internes Vorschlagswesen
9. Kritische Erfolgsfaktoren
· „10-Punkte“, 
z.B. Verwaltungsleitung muss dahinter stehen

Fehlerkultur muss da sein

10. Formulare und Check-Listen

11. Weiterführende Literatur zum Thema
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