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Hochschulen in der Webgesellschaft —
Beschwerdemanagement 2.0 an der TU Braunschweig

Yvonne Gaedke, Dr. Gerald Fricke, Prof. Dr. Susanne Robra-Bissantz,



Der Beschwerdemanagementprozess

m

Direkter Beschwerdemanagementprozess
Beschwerde- Beschwerde- Beschwerde- Beschwerde-
stimulierung annahme bearbeitung reaktion

Beschwerde- Beschwerde-
. informations-
reporting nutzung

Bedienbar

Partizipativ

e Quelle: Stauss, Seidel 2007: Beschwerdemanagement
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Status- Quo Studie Beschwerdemanagement an Hochschulen

Seit wann gibt es das BM an Ihrer Hochschule?

2011
2010
2009
2008
~2006
2005

o = 0 N

2004
2001
1968

L N P N DN

Gesamt 42

Umfrage richtete sich direkt an die Ombudsman/Beschwerdemanagerinnen der Hochschulen N = 42
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Fur wie bedeutend erachten Sie die folgenden Aspekte als Ziele fur
das Beschwerdemanagement an einer Hochschule? (N=26)

Steigerung der Zufriedenheit der
Mitarbeiter

{igerung der Zufrieden@
Studierenden

Positive Beeinflussung der Mund - zu -
Mund Kommunikation

@gration der Studierende@ 0

Steigerung der Reputation der
Hochschule

1 2 3 4 5
Nicht wichtig < > Sehr wichtig
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Meistgenutzte Beschwerdekanale (N=26) — 3 Nennungen méglich

personlicher Ansprechpartner I 510,

Spezielle E-Mail Adressee NG 5%
Internet-Kontaktformular I 4620
Spezielle Telefonnummer GG 358%
Briefkasten vor der Tur __ 15%
Postalische Adresse _- 12%

Evaluationsbogen [l 8%

\@Kanal %

0% 20% 40% 60% 80%  100%
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Beschwerdemanagement 2.0 an der TU Braunschweig

Studierende Start Suche

Themenwolke

2

%

Start
Lehrveranstaltungen
Prifungen TU-Webseite
Motenspiegel Bibliothek
Fakultat 4 Prifungstermine

Beitrag verfassen

Beitrdge anzeigen

Blog-Regein Raumplan Klausur Lemen
Hilfe Klausurphase Grotrian Audima
Renovierung Mikrophonanlage
Datenschutz Chipkarte I?ﬂnrm;atif::zentrumgI
Impressum Sprachenzentrum
Onlineanmeldung
A 1. Schon gesagt? Baumatnahmen
Login Semgstertlu:l-c:et Klausuren
y-Mummer* Ist schon jemand an der Sache dran? Schau erst in die Themenwolke. Studler?gebtl.hren Vorlesu,ngen
Immatrikulationsamt Praktikum
" Klausureinsicht Klausurkorrektur
Passwort Sag's uns GauB-IT-
g 2. Sag’s uns jetzt! Zentrum Rechner Tutorien
[C] Eingeloggt bleiben Ausdrucke Skripte Lehrevaluatio
Login Schreib’ uns was du denkst oder wende dich vertrauensvoll an die Geschaftsstelle Diplomarbeit Drucker Evaluation
des Prasidiums (Frau Dipl.-Pad. Anja Reisch, Tel- 05631 391-4109). Flughafen Kosten Anfangszeiter

StudIP Institut Tentomax E-
Learning Stundenplan

2 3. Gesagt, getan. Kategorien

* |nfrastruktur
Ihr habt zusammen eine Anregung oder ein Problem geldst? Wir setzen die besten & | ehreranstaltungen

ldram mit ek mn
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Sag‘s uns! — So geht's

Problem / Idee

4. Diskutiere

Selektion

Taglich: Prescreen, Tag-Test

Idee Kwﬁ
|
[ ' 7. Umsetzen

B i
N
N
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Impressum

Studierende Beitrag verfassen Suche
EX . »
Start Themenwolke
Beitrag verfassen Nachrichts Lehrveranstaltungen

B I U = & B3 @3 Prifungen TU-Webseite

Beitrage anzeigen FE G Notenspiegel Bibliothek
=== = & | Toiletten Fakultat 4

Blog-Regeln 73 2
Prifungstermine

Hilfe Veranstaltungen Raumplan
Klausur Lemen Klausurphase

Dalenschutz Grotrian Audimax Renovierung

Impressum Mikrophonanlage Chipkarte
Informatikzentrum

Mein Profil Sprachenzentrum
Onlineanmeldung
Baumafnahmen

Login Semesterticket Klausuren

Eingelogat als ygaedke Studiengebihren

Logout Vorlesungen

Immatrikulationsamt Praktikum
Klausureinsicht Klausurkorrektur
Sag's uns GaulR-IT-
Zentrum Rechner Tutorien
Ausdrucke Skripte Lehrevaluation
y Diplomarbeit Drucker Evaluation
Flughafen Kosten Master
Anfangszeiten StudIP Institut
Schlagworte: Tentomax Anmeldung
Cinemaxx E-Learning Sommer
Stundenplan Internetseite

Trenne Schlagworte mit einem Komma!

Kategorie:* [ Infrastruktur Studentinnen Studenten
= Lehrveranstaltungen ;
[ Priffungen Kategorien
[ Studienablzufe * Infrastruktur
= Studiengange « Lehrveranstaltungen
[C] verschiedenes « Prifungen

E-Mail:* v gacdke@tu-bs.de « Studienablaufe
Die angegebene E-Mail Adresse wird flr eventuelle Rickfragen genutzt, + Studiengange

jedoch nicht verdffentlicht.
! + \erschiedenes

[T] Mein Vorname soll iiber meinem Beitrag veriffentlicht werden.

Neuste Kommentare
[=] Mein Beitrag soll nicht im Blog verdffentiicht werden. Er wird von « Kristin Ammerpohl zu
zustandiger Stelle vertraulich bearbeitet. Vorlesungsverzeichnis/Fakultatsk

Wenn du nichts auswahlst, wird dein Beitrag anonym verdffentlicht. (ExrerTe)
+ Oliver Tacke zu Wieder Diplom
Abschicken an der TU Bs?




Sag’s uns - Moderatorenansicht - Selektion
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Impressum Beitrage Kommentare Schlagworte Kategorie Seiten Benutzer

Studierende Beitrage - Liste
Start
Titel Kategorie Erstellungs-' Veroffentl.- Letzter Notizen Status Veroff.

Beitrag verfassen datum datum Kontakt

Beitrage anzeigen

Raumplan Testkategorie  10.06.2010 - Motizen NEU

Blog-Regeln @
7 Vorlesungen und Seminare auch montags Testkategorie 10.06.2010 - Motizen  NEU @
Hilfe und freitags, hitte!
Datenschutz Prifungstermine Testkategorie  10.06.2010 - MNotizen  NEU (=)
Impressum Offhungszeiten der UB Testkategorie 10.06.2010 10.06.2010 - Motizen BRB @
Mein Profil Wi Ing ET und Mathe Testkategorie 10.06.2010 - Motizen BRB =)
Vorlesungen und Lehrmaterial fir alle Testkategorie 10.06.2010  10.06.2010 - MNotizen  ABG (@)
LG Kursanmeldung bei Studip Testkategorie  10.06.2010 - Motizen BRB (=)
ogin
Eingelogat als areisch Anmeldung zur Bachelor Prifung Testkategorie 10.06.2010 - MNotizen BRB A\
Logout Prifungen im Zelt Testkategorie  10.06.2010 10.06.2010 - Motizen  ABG (@)
Test Testkategorie 11.05.2010  11.05.2010 - MNotizen  NEU (@)
csv B ExcEL [ obs - XML l
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Sag ~ s uns - Verotffentlichen/ Weiterleiten
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Impressum

Studierende

\

m

Beitrage Kommentare Schlagworte Benutzer

Beitrag anzeigen

7] Beitrdge - Liste ﬂ Beitrige - Timeline

L

Start — ‘
- Beitrag H Kategorisierung H Intern
Beitrag verfassen .
Beitrage anzeigen )
E-Mail an Autor: =
“Vorlage auswahlen- [0
Blog-Regeln 2 5
an Anja (a.reisch@tu-bs.de)
Hilfe
E-Mail erstellen
Datenschutz
Impressum ) "
E-Mail an Andere: “Vorlage auswahlen-
Mein Profil
an -Eingabe der E-Mail Adresse (s.u.)- @
Login Bei Auswahl der Eingabe hier E-Mail und Name eintragen!
Eingelogot als areisch
Logout Name:
E-Mail:
E-Mail erstellen
Bisherigen E-Mail Yerkehr anzeigen
Erstellungsdatum: 10.06.2010
ardaffantl datiim:
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Impressum

Studierende

5ag's uns

Beitrag verfassen

Beitrdge anzeigen

Aktuelle Diskussionen

Blog-Regeln

Hilfe

Datenschutz

Impressum

-

Kommentare Schlagworte Kategorien

Sitz- und Arbeitsgelegenheiten am Hauptcampus (HDW, Altgebiude etc.)
=

15.12.2011

wverfasst von Sebastian

Hallo,

ich fahre jeden Tag mit &ffentlichen Verkehrsmitteln nach Braunschweig, wodurch ich
jeden Tag vor den Veranstaltungen meist noch eine halbe bis eine Stunde Zeit habe.

Leider ist es schwer diese Zeit sinnvoll zu nutzen da am Campus kaum Sitzplatze zur
Verflgung stehen. Damit meine ich Sitzplatze die quasi auf den Gangen, also auch
ohne grofen Zeitaufwand erreichbar sind.

Zeitlich lohnt es sich meist weniger fir 45 Minuten vom HDW in die Cafeteria oder
Mensa zu gehen und anschlie3end zuriick, welche ja auch nicht als Arbeitsplatze
gedacht sind.

Z.B. der kleine Raum vor PK 11.2 war mal ein super Arbeitszimmer mit nem Tisch und
Sitzgelegenheiten. Leider ist der Raum inzwischen komplett leer. Naja der kalte Boden
ist noch da, aber immer nur auf kalten FuRbéden sitzen ist auch nicht das Wahre.

Habt ihr ahnliche Probleme, oder Tipps wie ich damit umgehen kann?
Bewertung

Schlagworte: Aufenthalt, HDW, Hauptcampus, Lernen, Raume, Sitzplatze, Zentral
Veroffentlicht in Infrastruktur, Verschiedenes

Social Bookmarks
Abonnement: @ - Beitrag abonnieren @

Neuen Kommentar schreiben

Anzeigename:  Yvonne

[C] Namen nicht anzeigen @

E-Mail: y.gaedke@tu-bs.de (wird nichtverdffentlicht) @)
Funktion @
Kommentar:*

B 7 U @ EES B

[T] 1eh bin Experte auf diesem Gebietl &
[T] Beitrag abonnieren &

Kommentar hinzufiigen

Eingeloggt als ygaedke

Mein Profil Logout
Mail Statistik

Suche

_,l_
Themenwolke
Lehrveranstaltungen
Prufungen Mensa TU-
Webseite Notenspiegel
Bibliothek Tailetten
Fakultdt 4 Prifungszeitraum
Prufungstermine
Offnungszeiten Fachgruppen
Veranstaltungen Raumplan
Klausur Raume Lernen
Klausurphase Klausurplan
Grotrian Audimax
Renovierung Mikrophonanlage
Studentenausweis Chipkarte
Informatikzentrum
Sprachenzentrum
Onlineanmeldung
BaumafRnahmen
Universitatsbiblio Semesterticket
Klausuren Termine
Leistungspunkte Evaluation
Flughafen Kurse Kosten
Maschinenbau Master
Anfangszeiten StudIP
Information Umfrage Career
Senice Abschlussarbeit Institut
Tentomax Anmeldung
Baumalinahme Cinemasc
Drucksystem E-Learning
Sommer BWL Stundenplan
Ubungen Sportzentrum
Internetseite Elektrotechnik QIS-
Portal Studentinnen Studenten
Zulassung TM technische
Mechanik gitz StudIP kleine
Ubung Berufsvorbereitung
Berufsorientierung Praxiskontakt
UB Bioingenieurwesen
Erstsemester
Erstsemestereinfiihru

Kategorien
+ Infrastruktur

+ Lehrveranstaltungen
+ Prifungen

+ Studienablaufe

+ Studiengange

» Test Wi2

+ \erschiedenes

Neuste Kommentare
+ joke zu Vorlesungen am
Flughafen

+ ichsagseuch zu Sitz- und
Arbeitsgelegenheiten am
Hauptcampus (HDW,
Altgebiude etc.)



Sag‘s uns Diskussion

Studierende

Sag's uns

Beitrag verfassen

Beitrage anzeigen

Akluelle Diskussionen

Blog-Regeln

Hilfe

Datenschutz

Impressum

Sitz- und Arbeitsgelegenheiten am Hauptcampus (HDW, Altgebéude etc.)

=3
15122011
verfazst von Sebastian

Hallo,

ich fahre jeden Tag mit dffentlichen Verkehrsmitteln nach Braunschweig, wodurch ich
jeden Tag vor den Veranstaltungen meist noch eine halbe bis eine Stunde Zeit habe.

Leider ist es schwer diese Zeit sinnvoll zu nutzen da am Campus kaum Sitzplatze zur
Verfiigung stehen. Damit meine ich Sitzplatze die quasi auf den Gangen, also auch
ohne groffen Zeitaufwand erreichbar sind.

Zeitlich lohnt es sich meist weniger fir 45 Minuten vom HDW in die Cafeteria oder
Mensa zu gehen und anschlieffend zuriick, welche ja auch nicht als Arbeitsplatze
gedacht sind.

Z.B. der kleine Raum vor PK 11.2 war mal ein super Arbeitszimmer mit nem Tisch und
Sitzgelegenheiten. Leider ist der Raum inzwischen komplett leer. Naja der kalte Boden
ist noch da, aber immer nur auf kalten Fulibéden sitzen ist auch nicht das Wahre.

Habt ihr ahnliche Probleme, oder Tipps wie ich damit umgehen kann?

Bewertung:

Schlagworte: Aufenthalt, HDW, Hauptcampus, Lemen, Raume, Sitzplatze, Zentral
Verdffentlicht in Infrastruktur, Verschiedenes

Social Bookmarks:

Abonnement: @ - Beitrag abonnieren &

of Anja Uffing (RererenTin FUR STuDIERENDENANLIEGEN / MODERATORIN vON " SaG"s

n A5 47 WA s 1224
5 ihr bei euren Fa
nen Raum in eurem F. h gibt,
en kinnte.
Viele Grilke

Anja Uffing

Anja Uffing Antworten

o Martin
hat folgendes am 15.12.2011 um 14:06 geschrieben:

Suche

2,
Themenwolke
Lehrveranstaltungen
Prufungen mMensa TU-
Webseite Notenspiegel
Bibliothek Toiletten
Fakultét 4 Prifungszeitraum

Prufungstermine
Offnungszeiten Fachgruppen
Veranstaltungen Raumplan
Klausur Raume Lernen
Klausurphase Klausurplan
Grofrian Audimax
Renaovierung Mikrophonanlage
Studentenausweis Chipkarte
Informatikzentrum
Sprachenzentrum
Onlineanmeldung

Baumalknahmen
Universitétshiblio Semesterticket

Klausuren Termine
Studiengebuhren
Vorlesungen Zeugnis
Immatrikulationsamt
Praktikum Klausureinsicht
Klausurkorrektur Sag‘s uns
Gaul-IT-Zentrum

Umweltschutz Rechner Tutorien
Ausdrucke Skripte Download
Drucken Lshrevaluation

Exmatrikulation Diplomarbeit

Brsfssmastaramtihn
Kategorien

« Infrastruktur

+ Lehrveranstaltungen
+ Prafungen

« Studienablaufe

« Studiengange

* Test Wi2

Verschiedenes

.

Neuste Kommentare
* joke zu Vorlesungen am
Flughafen

.

ichsagseuch zu Sitz- und
Arbeitsgelegenheiten am
Hauptcampus (HDW,

[P



Sag’s uns - Bewerten

Technische
Universitat
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Impressum

Studierende

Sag's uns

Beitrag verfassen

Beitrage anzeigen

Aktuelle Diskussionen

Blog-Regeln

Hilfe

Datenschutz

Impressum

Abgleich der Vorlesungstermine in QIS, Stud.IP und Instituts-Websites
0zZ.11.201
verfasst van Lennard

Guten Tag,

ich komme zugegebenermalien nicht mit den teilweise unterschiedlichen Angaben zu
Vorlesungen in QIS-Portal, Stud.IP und auf den Websites der Institute zurecht.
Teilweise stehen an jeder Stelle andere Termine und Hérsale, so dass ich fir jede

Vorlesung an diesen drei Stellen nachsehen muss, wenn ich nichts verpassen méchte.

Zu Beginn des Semesters in..
Beitrag anzeigen »

Bewertung:
Schlagwarte: QIS-Portal, StudlP
Verdffentlicht in Lehrveranstaltungen | 4 Kommentare »

Gy

3

Suche

Themenwolke
Lehrveranstaltungen
Prufungen Mensa TU-
Webseite Notenspiegel
Bibliothek Toiletten
Fakultat 4 Prifungszeitraum
Prufungstermine
Offnungszeiten Fachgruppen
Veranstaltungen Raumplan
Klausur Raume Lernen
Klausurphase Klausurplan
Grotrian Audimax
Renovierung Mikrophonanlage
Studentenausweis Chipkarte
Informatikzentrum
Sprachenzentrum
Onlineanmeldung
Baumafnahmen
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Auszug Studie zur Nutzung von Sag‘s uns unter allen Mitarbeitern
(Juli — August 2011)

Ich nutze Sag's uns. (1= stimme iiberhaupt nicht zu bis 5=stimme vollkommen zu)

Da ich Web 2.0 Lésungen prinzipiell fordern ﬁ 310
mochte J

Da ich durch meinen Kommentar den anderen _ 4 25
Nutzern einen Nutzen stiften kann 1

Zu Kooperation mit Studierenden und I 370
Mitarbeitern J

e T S0 S T e N 3 /5
Universitatsgemeinschatft !
Um mich mit anderen auszutauschen |GGG 3,20

Um HintergrUnde Zzu aktuellen Themen zu _ 3 70
erfahren y

Um etwas zu lesen, das ich sonst nicht erfahre [N 4. 10

Inhaltlicher Beitrag | MMM 4,05

Aufklarung von Missverstandnissen m 4,20

m Mittelwert 1,00 2 00 3,00 4,00 5,00




Sag‘s uns in der Presse

www.tu-braunschweig.de/sagsuns

AaNEO

’[ Arkel || Biger |[wettbewenn) [

|[ rese ][ Rago ][ Forum

Home | Login | n

n (1)
@ brovleme weg mit Web 2.0 = d‘ Schqner
studieren

10.09.2010 10:00 Uhe
= 2 z Bachelor-Arger, Stellenstreichungen, Studiengebithren — aus deutschen
Das nachste Heft: am 14 2 ; !

N Hochschulen kommen selten gute Nachrichten. Doch es gibt Ausnah-

>
NEON Link men. ZEHN UNIVERBESSERUNGEN zum Nachmachen. rotos: Basti ant
ur 60 Minuten fur die Technische Mechanik Klausur, keine

Lateinkurse im nachsten Semester, kaputte Lautsprecheranlage —an
jeder Uni erschweren tausend Kleinigkeiten den Alltag der Studenten Willkommen auf NEON.de!
Mindestens genauso schwierig, wie das Problem zu losen ist es,
erstmal einen Verantwortlichen ausfindig zu machen. An der Uni

Das Sag’'s uns-Blog der TU Braunschweig ist offen fUr Ideen, Lob
und vor allem fiir Probleme

von Ann-Kathrin_Eckardt

3 Auf NEON.de kannst du
Braunschweig gibt es deshalb das Sag's uns-Blog. Hier kann alles s eigene Artikel S Lt f b d

diskutiert, vorgeschlagen oder bemakelt werden. Und in der Regel “ verbffentichen und mit t]. terver an English | Kontakt | Mitgliedschaft | Spenden | RSS | Erweiterte Suche
gibt es schon nach 24 Stunden eine offizielle Antwort anderen Usern uber die fir die Deutsche Wissenschaft

Themen diskutieren, die
dir wichtig sind.

Links:
- Sag's uns Blog

egistriere dich jetzt mit
deinem Use

von Ann-Kathrin_Eckardt el mamen und
+ Startseite 1o 0l . .
' TU Braunschweig: Was ist eine
Wegweiser % Uber den Stifterverband

Mit Web 2.0 studentische Hochschulperle?

3 n Startseite Hochschule ]
@ ‘.GBGUCKT BEl... 0 S ——— ldeen e.lnsammefﬁ Hochschulperlen sind innovative,

Anja Reisch, die ei

nja eist ] e en Bxzellenz in der Lehre Die Hochschulperle des Monats Marz 2010
Weil sie klein sind, werden sie

Me(ker‘8|°g managt i Hochschule und Wirtschaft jenseits der Hochschulmauern

"Ich habe einen Vorschlag

beispielhafte Projekte, die in einer
Hochschule realisiert werden.

! - Dialog mit der Wissenschaft fiir eine Lehrveranstal- kaum registriert.
.’d An der TU Braun- anstaltung.” Oder: "Hilfe, Weil sie glanzen, kénnen und
schweig konnen sich esdurcznc meine Priifungstermine HOCHSCHUL sollten sie aber auch andere
Studenten online uber o BT uberschneiden sich." Hochschulen schmiicken.

n A Ideen und Probleme von
il I '“mngwldn”nﬂ‘"n - Stiftungsprofessuren Studierenden sollen direkt

| 8 L beschweren oder an die richtige Adresse ge- Monat eine Hochschulperle vor,
mehr Steckdosen in der Bibliothek fordern Auszeichnungen & Freise langen und zentral bear- aus denen die Hochschulperle
Seit einem Jahr ist dafur das Blog .Sags beitet werden. Dafiir hat die TU Braunschweig jetzt einen Blog eingerichtet, der des Jahres 2010 gekirt wurde.
o % . an Transparenz und Schnelligkeit an deutschen Hochschulen kaum zu schlagen

uns” online Maodetiert wird es von Anj" Jan: ROCK YOUR LIFE! sein wird: "Sag's uns" ist eine Web-2.0-Plattform der TU Braunschweig, die auf

Reisch, Referentin fur Studierendenangele- Anregung und in Zussmmenarbeit mit den Studierenden entstanden ist.

Der Stifterverband stellt jeden

X " -+ Feb: Engagiert. Studiert!
genheiten i ) ) o 4 hoartneri
+ Stiftungen & Stifter Uber den Blog haben Studierende im Intarnet die Maglichkeit, ihre Ideen, Lob und Ansprecriparineriin
. e ) , Prableme zu duBern und Kemmilitonen mit dhnlichen Verbesserungsvorschlidgen
FiD ‘f“NIll Reist h' 'k‘{’_'f' "':::;l:)f Ihnen » Statistik & Analvsen oder Fragen zu finden, um miteinander und mit Hochschulvertretern gemeinsam Sie haben einen Verschlag fiir
Technische
Universitat 16.01.2012 |
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Ich freue mich auf Ihre Fragen und Anregungen!

Dipl.-Kffr. Yvonne Gaedke

Technische Universitat Braunschweig

Institut fur Wirtschaftsinformatik,
Abteilung Informationsmanagement

Mihlenpfordtstral3e 23
38106 Braunschweig

Telefon +49 531 391-3122
E-Mail yv.gaedke@tu-bs.de

www.tu-braunschweig.de/wi2

1Ly

o, .
‘st Technische
:’,' (4

o
5
v‘a‘,{"

 Universitat 16.01.2012 .
Braunschwei _ INSTITUT FUR

g Hochschulen in der Webgesellschaft -Beschwerdemanagement 2.0 an der TU Braunschweig “'”'RTSE'j'f}T_T?'I':"::_}”'““Tm

NFORMATIONSMANAGEMENT

~°N
-
&
<
b 1
5
+

e,

s

C


mailto:y.gaedke@tu-bs.de
mailto:y.gaedke@tu-bs.de
mailto:y.gaedke@tu-bs.de

