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Uberblick, Inhalte, Grundlagen

Technischer Rahmen

Okonomischer Rahmen

E-Government

Software-Service-Co-Design

Geschaftsmodelle im Internet

Konventionelle betriebliche Anwendungssysteme
ERP-Systeme

Content Management Systeme
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10. Standardisierung im B2B-Datenaustausch
11. Marktplatze, Shops
12. Innerbetriebliche Integration (EAI)

13. Customer Relationship Management
14. CRM-Beispiel: Customer Communication Portal
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Uberblick

e Customer Communication Portal (CCP) ist ein modularer Server zur
optimalen Unterstutzung der Kundenkommunikation.

e Kundenanfragen (Telefon, Fax, Email...) werden elektronisch erfasst
und automatisch an zustandige Mitarbeiter verteilt.

Vorteile des CCP:

e einheitliche, medienunabhangige, zeitgerechte, kompetente und
prioritatsgesteuerte Bearbeitung der Kundenkommunikationsdaten

e Arbeitsplatze sind plattformunabhangig durch rein browserbasiertes
Arbeiten, kein Aufwand fur Arbeitsplatzinstallation

e Einfache Einbindung anderer Systeme durch offene Schnittstellen

(DCOM, ODBC, SMTP, C++) und offene Dreischichtenarchitektur

o |eichte Adaptierbarkeit an Kundenstandards wie z.B. die Corporate
)) Identity des Unternehmens, oder vorhandene Kundensysteme

nfoman
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Funktionen des Customer Communication Portal
e Die Annahme von Anfragen Uber verschiedene Medien wie Telefon, Email, ...

e Die Erfassung der Anfragen als Online- und Offline-Tickets, sowie
medienneutrale Zuordnung und Priorisierung der Tickets

e Die Weiterleitung von Tickets an Kompetenzgruppen und einzelne Mitarbeiter

e Die aktive Zuweisung von Tickets (Automatic Call Distribution, PopUp) bzw.
passive Bereitstellung zur Bearbeitung

e Integration aller mit dem Vorgang verbundenen Informationen in das Ticket

e Die automatische Vorlage des Tickets zur Eskalation oder vollautomatischen
Bearbeitung

e Die zeitgesteuerte Wiedervorlage von Kontaktvorgangen

e Eine automatisierte Unterstlitzung von Outbound Kampagnen flr
Telemarketing und Telesales

e Offene Schnittstellen zur Anbindung der unterschiedlichen Medien sowie
kundenspezifischer Datenbanken

e Statistiken flir Manager des CCP sowie technisches Servicepersonal

Prof. K.-P.Fahnrich 28.05.2009 5
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Anwender konnen mit dem CCP:

e Kundenanfragen effektiver erfassen
e Anfragen ziel-, medien-, zeit- und prioritatsgerecht beantworten

e Fragen Uber Telefon, Fax, Email und Web auch vollautomatisch
beantworten

e Die Leistungsfahigkeit der Kundenkommunikation messen und
analysieren

e Die Kundenkommunikationsvorgange dokumentieren und auf
Historien zugreifen

e QOutbound Kampagnen planen, automatisch durchfihren und
auswerten

Prof. K.-P.Fahnrich 28.05.2009 6
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Ablauf einer Anfrage:

e CCP verarbeitet die Medienzugange in einzelnen medien-
spezifischen Servern,

e Medienzugange werden dann medienneutral in Tickets erfal3t,

e Tickets werden bewertet und an den am besten geeigneten
Arbeitsplatz des Unternehmens weitergeleitet,

e Alle zum Ticket gehérenden Informationen werden auf dem
Arbeitsplatz vom System bereitgestellt,

e Bei Online-Tickets ist eine direkte Kommunikation mit dem
Anfragenden maglich,

e Alle Antworten auf Anfragen werden wiederum Uber den bereits
erwahnten Medien erzeugt bzw. eine Online-Kommunikation
(Ruckruf) wird aufgebaut.

Prof. K.-P.Fahnrich 28.05.2009 7



Institut fiir Informatik

¥
mStop er o-m‘_ n ica¥O n PO'.‘ ta I Betriebliche Informationssysteme

BIS —Igéigpii Costumer €ommunication Portal (SN ARIAIZ4lE

Architektur des CCP:

Customer Communication Portal

Phone Manager

Datenbank(en)

A

\ 4

Backoffice — Anwendungen
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CCP Phone Manager

e Telefoniemodul des CCP auf Basis eines Telefonieservers

e verflgt Uber zahlreiche in- und outbound - Funktionalitaten

e inbound:
= Annahme von Telefonanrufen, Ruckrufwinschen, voice mails
* interactive voice response (IVR)

= Beantwortung von Routineanfragen mit Hilfe eingestellter
Sprachdateien oder automatisch vorgelesener Texte (Text to
Speech TTS)

= Generierung qualifizierter Tickets
e outbound:
= Vermittlung von Telefonaten aus der Ticketbearbeitung heraus

= Vermittlung und Gesprachstransfer fur Ruckfragen und
Ticketweiterleitung

= Unterstitzung automatischer Verfahren des Dialing bei Einsatz
des Campaign Managers

Prof. K.-P.Fahnrich 28.05.2009 9
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Architektur

e basiert auf der Entwicklungsplattform fur Telefonielésungen CIC

o stellt integrierte Entwicklungs- und Laufzeitumgebung far
intelligente Telefoniedienste dar,

e (ber frei definierbare Parameter lassen sich mehrere individuelle
Dialogstrukturen erzeugen

e Dbesteht aus 3 Basisbestandteilen:
= vordefinierte parametrisierte Telefoniedialoge

= Webserver zur Erstellung/Verwaltung von Dialogen
(Zope Server)

= relationale Datenbank

Prof. K.-P.Fahnrich 28.05.2009 10
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Definition von Dialogablaufen (Call Flows)

e FuUr verschiedene Mandanten kdnnen individuelle Call Flows bereit

gestellt werden

e Spezielle Ansagen flur Tastatur- oder Spracheingabe

Warteschlangenverwaltung

o == =]
e Definition beliebig vieler e ST T 5 ; -
| Adrecze [@1http Y CustomerCommunicationPortal infaman. de/defaulasp | @ werhssinan ||liks E10CP auf Gemoz &) CemoSorvarscc 7
WarteSChIangen Fhone / Fax - Call Flow Local Admin
= FUr jeden Anwendungsfall " - =
. * Ticket ,mw—_I |_Em—_| | SRS e [0 |
SpEZIeIIe WarteSChIangen ~ i s 15 tick zum Call Flow | Baumansicht I
Voicemail-Funktionen el Ko Lo
: ::icfi :ﬂﬂt I— Durchsuchen.. | I— Durchsuch |
e Mehrere Mailboxen zum S
Hinterlassen von Nach- Bt e b
richten T ET—
- Taste 1
e Bei Bedarf Schutz der =
einzelnen Mailboxen durch
PIN Nm_zlilil_slilllilil_ﬂl hash sstarizk Dietault I I
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| 4 Internet

Prof. K.-P.Fahnrich

28.05.2009 11



Institut fiir Informatik

¥
mStop er o-m‘_ n ica¥O n PO'.‘ ta I Betriebliche Informationssysteme

BIS —Igéigpii Costumer €ommunication Portal (SN ARIAIZ4lE

Architektur des CCP:

Customer Communication Portal

Fax Manager -

Datenbank(en)

A

\ 4

Backoffice — Anwendungen
proprietare Datenbanken

Prof. K.-P.Fahnrich 28.05.2009 / 12 r



BIS -BeiSpiels Costumer €ommunication Portal UNIVERSITAT LEIPZIG

Institut fiir Informatik

C C P i Fa x M a n a g e r Betriebliche Informationssysteme

Funktionsumfang

e Fur Betreiber
= Empfang von Faxen unter mehreren Rufnummern
= Hinterlegung von Faxen fur Anrufer
= Versenden von Faxen im Rahmen von Werbekampagnen

e Fur Anrufer
= Abruf von Faxen Uber interaktiven Sprachdialog

= Empfang von Faxdokumenten auf bestehender Leitung
(Fax Inline) oder auf beliebigem Faxgerat (Fax On Demand)

» Senden von Faxen an CCP eines Unternehmens
Annahme von Faxen
e Faxanfragen werden in Tickets umgewandelt

* Faxnummer des Absenders sowie gewahlte Nummer werden
erfasst, somit Sortierung nach Themen

* Analyse des Faxtextes mit Hilfe von OCR sowie intelligente
Auswertung der Informationen

Prof. K.-P.Fahnrich 28.05.2009 13
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Annahme von Faxen

e Faxanfragen werden in Tickets umgewandelt

* Faxnummer des Absenders sowie gewahlte Nummer werden als
Kontaktinformation erfasst

[1 Sortierung nach Themen

Abgleich mit Kundendatenbank, Ubermittlung an
zustandigen Sachbearbeiter

* Analyse des Faxtextes mit Hilfe von OCR sowie intelligente
Auswertung der Informationen

* Verwaltung beliebig vieler Faxnummern

Prof. K.-P.Fahnrich 28.05.2009 14



BIS -Beigpiely Costumer Communlcatlon Portal UNIVERSITAT LEIPZIG

Institut fiir Informatik
C C P Fax M a n a g e r Betriebliche Informationssysteme

Abruf von Faxen

* Faxe kdnnen Uber Telefondialog abgerufen werden

e Einfache Hinterlegung der Faxe Uber Webinterface
e 2 Arten des Abrufs:

Fax On Demand Fax Inline

e Bei Telefon/Fax-Kombinationen
besteht Mdglichkeit der direkten
Abfrage Uber bestehende
Leitung

e Anforderung durch Eingabe der
Faxnummer Uber DTMF
bzw. Spracherkennung

e Kosten Ubernimmt der Anbieter e Kosten tbernimmt der Anrufer

Prof. K.-P.Fahnrich 28.05.2009 15
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Funktionsumfang

e Fur Betreiber
= Annahme von E-Mails Uber Mailserver
= Umwandlung der Mails in Tickets
= Webbasierte Schnittstelle far Mailfilterregeln

= Erzeugen und Versenden von E-Mails direkt aus
Ticketmanager

= Steuerung von E-Mail Kampagnen

e Fur Absender

= Zielgerichtete Weiterleitung der Anfrage an geeigneten
Bearbeiter

* Benachrichtigung bei Abschluss jedes Bearbeitungsschrittes
(Notifikation)

Prof. K.-P.Fahnrich 28.05.2009 17
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Architektur

Schnittstellen fiir eingehende E-Mails
Mail
e IMAP4
e POP3

POP3 | IMAP [ SMTP|| = MAPI

Versand von E-Mails

Microsoft Outlook

e SMTP
E-Mail Moglichkeit der Nutzung bereits
Manager vorhandener E-Mail Server

Prof. K.-P.Fahnrich 28.05.2009 18
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Klassifizierung von E-Mails

e standardmaBig durch E-Mail Adresse des Absenders sowie der Betreffzeile

e Uber offene Scriptschnittstellen kdnnen weitere Merkmale definiert
werden

= 7.B. Suche nach bestimmten Schlisselwortern

= Automatische und zielgerichtete Weiterleitung an zustandigen
Bearbeiter

Automatisierter Versand von E-Mails

e Anderung des Bearbeitungsstatus der Anfrage
e Mdglichkeit des Erhalts einer Eingangsbestatigung flir Kunden

Ticketerzeugung aus einer E-Mail

e Automatische Erzeugung von Tickets flr die weitere Bearbeitung
e Weiterleitung an geeigneten Bearbeiter

Prof. K.-P.Fahnrich 28.05.2009 19
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Automatisierter Versand von E-Mails

e Bei Anderung des Bearbeitungsstatus der Anfrage automatische
Benachrichtigung des Kunden

e Moglichkeit des Erhalts einer Eingangsbestatigung fur Kunden

Ticketerzeugung aus einer E-Mail

e Automatische Erzeugung von Tickets fur die weitere Bearbeitung
e Durch Klassifizierung Weiterleitung an geeigneten Bearbeiter

Versand von E-Mails aus einem Ticket

e Bei manueller Versendung von E-Mails werden diese schon
vorgefertigt (E-Mail Adresse etc.)

Prof. K.-P.Fahnrich 28.05.2009 20
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Funktionsumfang

e Fur Betreiber

* Anreicherung der Internetprasenz mit Webformularen, E-Mail,
IP-Telefonie etc.

= Automatisierte Vorqualifizierung von Anfragen, sowie
Weiterleitung an einen geeigneten Mitarbeiter

e Fur Anwender
= Abruf von Informationen aus einer FAQ-Datenbank
= Abfrage des Status der eigenen Kundenanfrage
= Anfragen Uber Webformulare erledigen

* Webseitenbetreiber kann Uber einen sog. Call-Me-Back
Button zum Rulckruf veranlasst werden

Prof. K.-P.Fahnrich 28.05.2009 22
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CCP Web Manager IBn:tt:it:lt)I?g:\:en::f:)n:::::ionssysteme
Architektur
Server
e Basiert auf IIS
Ext. Web Int. Web e FUr dynamische Webseiten wird
Sprache ASP benutzt
HTTP HTTP e Verbindung zur Businesslogik

veroindung zur =
HTML/Javascript || || HTML/Java/-script uber DCOM Objekte

. _ Client
o licrosoft e e Einsatz der Basistechnologien
HTML und JavaScript
Web Mitarbeitersichten e Dadurch hohe Sicherheit auf
Manager Clientseite

Prof. K.-P.Fahnrich 28.05.2009 23
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Call-Me-Back Button

e Moglichkeit des personlichen Kontakts mit dem Unternehmen

e Bei Ausldosen des Buttons wird Kunde vom Unternehmen
zuruckgerufen

e Durch Auswertung von Optionen auf der Webseite ist Mitarbeiter
schon mit Kundensituation vertraut

Kundenzugang zu FAQ

e Lesezugriff auf alle freigegebenen Fragen und Antworten des
FAQ Managers

e Oberflachendesign kann dabei flexibel angepasst werden
e Hauptnutzen ist die Entlastung der Mitarbeiter

Prof. K.-P.Fahnrich 28.05.2009 24
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Intelligente Internetformulare fur qualifizierte Anfragen

e Automatisierte Einbindung von Kontextdaten aus DB des
Unternehmens in Kundenanfrage (z.B. Produkteigenschaften)

e Dadurch schnellere Weiterleitung an geeigneten Mitarbeiter im
Unternehmen sowie

e Weniger Rickfragen an die Absender einer Anfrage, da die Daten
an die Anfrage angefligt werden

Statusabfrage fiir Kundenanfragen

e Moglichkeit des Verfolgens des Bearbeitungsprozesses einer
Anfrage

e Kunde kann dadurch in Prozess der Beantwortung eingebunden
werden

Prof. K.-P.Fahnrich 28.05.2009 25
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Ticket Manager — aligemeine Funktionen

e unterstitzt elektronische Erfassung und Bearbeitung von
Anfragen als Online- und Offline-Tickets Uber alle Multikanale

e medienneutrale und kompetenzorientierte Zuordnung an
Mitarbeiter und Priorisierung

e Einbeziehung aller relevanten Informationen des Vorgangs in das
Ticket

e (gleichzeitige Dokumentation aller Vorgange
= Kommunikationshistorie mit den Kunden jederzeit verfigbar

o offene Schnittstellen zur Anbindung verschiedenster Medien, wie
Telefon, Fax, Web, Email etc.

o offene Schnittstellen fir Anbindung von Kundendatenbanken
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Ticketmanager - Ticketansicht, Allgemeine Informationen

/2§ TickeL: 1000001276, Leicht Kiichen AG - Microsoft Internet Explorer —13] x|

B H OB ® s 2 8 B oo 2

Schliefen  Speichern Uhernehmen Weiterleiten  Senden Drucken  Abschliefen Telefon Femndiagnose — Hilfe

Allgemein | Tnhat | Asribwe | Zet |  Historie |

Ticket: 1000001276 Maschine.. ||

Gesendet von:l Produktschlﬂssel:l

Funde... ||LeichtK'chhenAG E ontaktperson: |
Kunden Mr.. ||112?5 Telefon: |D?1?1—402—

Strasse, Mr: |Benzholzstrasse12 Ifobal: |
Stadt: 73525 Schwabisch Fax: [07171402
Land: | Email: |

™ Ernnening arm;

in Tagen ID Stunden IEI

|@ I_ l_ (2 Lokales Intranst v
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Ticketmanager - Ticketansicht, Bearbeitungsdauer

4“3 CommCarePro - Microsoft Internet Explorer 18| x|
J Datei  Beatbeiten  Ansicht  Faworibem  Exbras 7 i
J = Zurick » o= - @ ot | @Suchen [3e] Favariten @Verlauf | %v S = - ]
J.ﬂ.dresseIEI—ttp:Htucanoln'tmsln'BaselfDeFaultlfdeFault,asp | @ wechsein 2u |JLinks &|Demo-Server SCC @ CIC-ServerDl S0
Ticket - Statistik TMS Admin
7 I | x & & #[%= 1o =] || 1 4 Tvonl M = || IEl
} Operatorsicht Seitenansicht |
» Administratorsicht A

b Archiv
¥ Statistik
» Bereziche
} Problembereiche
b Prioritat 24
P Bearbeitungsdauer 0 [
¥ Tickets je EW
F Ubersicht je MA
» E onfiguration 12
P Abmelden

Bearbeitungszeit von Tickets

o w4 A
& "ﬁg}‘ﬁ@@_@%@f@%@%@%@ g &S

i * ) i i)
N "~ " i

= -
Diagrarm
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Ticketmanager — Funktionen

Ticketbearbeitung:
e Operatorsicht auf Tickets:
= QOperator erhélt Ubersicht tiber jeweils fiir ihn relevante Tickets

= Kann neue Tickets anlegen, vorhandene Ubernehmen und
bearbeiten

= Suche von Tickets moglich
e Administratorsicht auf Tickets:
= Administrator sieht alle noch nicht abgeschlossenen Tickets
= kann zusatzlich Tickets komplett aus dem System |[6schen
e diverse Zustande von Tickets:
= offenes Ticket: vom Operator gedffnet, nicht in Bearbeitung
= geschlossenes Ticket: von keinem Operator gedffnet
= Ticket in Bearbeitung: ist gedffnet und wird bearbeitet
e Archivierung von abgeschlossenen Tickets
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Ticketmanager - Funktionen

diverse Zustande von Tickets:
= offenes Ticket: vom Operator geoffnet, nicht in Bearbeitung
= geschlossenes Ticket: von keinem Operator gedffnet

= Ticket in Bearbeitung: ist gedffnet und wird bearbeitet

e Archivierung von abgeschlossenen Tickets

e Suche von Tickets nach unterschiedliche Kriterien
(incl. Volltextsuche)

o Weiterleitung von Tickets an andere Operatoren oder Gruppen
e Endgultiges Loschen von Tickets (nur Administrator)
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Ticket Manager - Operatorsicht

‘gl CommUCarePro - Microsoft Internet Explorer =& x]
J Datei  Bearbeiten  Ansicht  Favoriten  Extras 2 i
J Eurick ~ = - (3 ot | QhSuchen (G Favoriten £ #Verlauf | B\ S A - 2

J.ﬁ.dresse@http:||'||'tucanalftmslfBaseln'DeFauItlfdefault,asp | @wechsein zu HLinks &) Dema-Server SCC @] CIC-Server0l SCC *

Ticket - Operatorsicht

* Ticket
» Operatorsicht

» Administratorsicht
» Archiv Ticket Kunde Problem Bearbeiter Erzeungt am

} Statistik 1000001187 Notte Kitchen r 10/12/00 4:00:10 PRI
} Ronfiguration 1000001162 Ziegler GmbH 10/4/00 10:46:06 AM
} Abmelden 1000001209 Nolte Kichen 10/24/00 1:20:21 P
1000001236 11/10/00 3:22:53 PM

1000001242 11/16/00 1:48:37 PM
1000001251 Test 11/25/00 1241:11 FIM

1000001256 Test 11/25/00 1:33:37 PM

1000001276 Leicht Kiichen AG TMS Admin 1/27/01 11:35:42 AM
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Ticketmanager - Funktionen

e Konfiguration des Ticket Managers:

> Anlegen, Andern und Léschen von Operatoren und Gruppen
entsprechend ihrer Qualifikationen

> Attribute fur Ticket hinzufligen, |I6schen oder andern , z.B.
Booleanwerte oder Auswahllisten zu Eigenschaften von
Produkten

» Klassifizierung und Prioritaten festlegen, l6schen oder andern
Beispiel:

Attribute Bereich: "Elektronik"”, Typ: "Waschmaschine"
- Gruppe "elWm" + Prioritat 100

» Rechnerkonfiguration zur Einstellung der zum Arbeitsplatz
gehérigen Telefonnummer, Offnung von Hinweisfenstern auf
seinem Desktop etc.
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Architektur des CCP:

Customer Communication Portal

Campaign Manager

Datenbank(en)

A

\ 4

Backoffice — Anwendungen
proprietare Datenbanken
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Campaign Manager

e Modul zur Unterstlitzung von Outbound Kampagnen fur
Telemarketing und Telesales
e Funktionen:
= Durchfihrung von Kampagnen Uber Telefon, Web, Email, SMS
= automatisierte Unterstitzung des Workflows von Outbound Kampagnen
= diverse Verfahren zur Abarbeitung von Anruflisten

= Moglichkeiten zur kundenspezifischen Dokumentation der Ergebnisse von
Kundenbefragungen

Nutzen fur das Unternehmen:

e gezielte und systematische Kampagnen = glnstiges
Kosten/Nutzenverhaltnis

e verschiedene Schnittstellen des Campaign Managers erlauben
Anbindung an vorhandene Data Mart & Data Mining Systeme sowie
proprietare Kundendatenbanken
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Campaign Manager

Nutzen fur das Unternehmen:

e gezielte und systematische Kampagnen - glnstiges
Kosten/Nutzenverhaltnis

e Kostenreduzierung durch Zeitersparnis bei Durchflihrung

e verschiedene Schnittstellen des CM erlauben Anbindung an
vorhandene Data Mart & Data Mining Systeme sowie proprietare
Kundendatenbanken

e statistische Auswertung flr detaillierte Analysen der
Kampagnenprozesse, Mitarbeiterleistung und Ergebnissen von
Kampagnen
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Campaign Manager - Anwendungsszenario

e Im Rahmen einer Kundenzufriedenheitsanalyse sollen alle
Kunden telefonisch befragt werden, welches ein bestimmtes
Produkt erworben haben und mehr als 100.000 € Umsatz
generiert haben,

e Supervisor selektiert die relevanten Daten aus der Kunden-DB
und stellt sie als ASCII-Datei dem Campaign Manager zur
Verfligung,

e Bestimmung einer Gruppe von Agenten flr Bearbeitung,

e Agenten wahlen aus Liste von automatisch erzeugten
Kampagnen-Tickets nacheinander die Zielpersonen,

e Aufbau der telefonischen Verbindung durch simplen Icon-Klick

e Nach Durchfihrung existieren Leistungsdaten, Statistiken lber
Anrufdauer, Prozentsatz der erreichten Kunden etc.
= daraus Kosten/Nutzen-Analyse; Inhalte der Befragung liegen
in den Tickets fur die weitere Bearbeitung vor
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UNIVERSITAT LEIPZIG

Campaign Manager - Dialingvarianten

3 Varianten des Dialing

— L T

Preview Dialing

Power Dialing

Predictive Dialing

* manuelles Abarbeiten
von Anruflisten

*bei Ubernahme des
Kampagnen-Tickets
automatische
Anrufaufbau

*wird Zeit fur individuelle
Gesprachsvorbereitung
bendtigt, Moglichkeit zum
manuellen
Verbindungsaufbau

* Zuweisung von Tickets durch
das System

* automatische Abarbeitung der
Anruflisten

* Erst wenn Angerufene
abhebt, wird Verbindung
durchgestellt

* Im Normalmodus nur
Anrufaufbau, wenn mind.ein
Mitarbeiter frei ist

*im Overdial Modus mehr
Anrufe als Mitarbeiter,
dadurch Optimierung der
Auslastung, jedoch Gefahr
der Nichtbearbeitung von
erfolgreichen Verbindungen

*verfugbare Ressourcen
werden besser
berucksichtigt

* durch statistische
Berechnungsverfahren
erst Aufbau von Anrufen
durch System, wenn
Wahrscheinlichkeit
besteht, dal} freier Agent
verfugbar ist

*dadurch gunstiges
Verhaltnis von
Mitarbeiterauslastung
und unndétig aufgebauten
Anrufen

Prof. K.-P.Fahnrich
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Architektur des CCP:

Customer Communication Portal

FAQ Manager

Datenbank(en)

A

\ 4

Backoffice — Anwendungen
proprietare Datenbanken
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FAQ Manager

e System zur wirkungsvollen Unterstlitzung bei der schnellen und
qualifizierten Beantwortung von Kundenfragen

e Sammlung, Sicherung und Verteilung von Wissen mit Hilfe einer
Wissensdatenbank
e FAQ Manager umfasst:
= webbasierte Rechercheschnittstelle fur Mitarbeiter und Kunden

= Redaktionsschnittstelle zur strukturierten Erfassung und Verwaltung von
Know-How

* integrierende Schnittstellen zu mehreren unterschiedlichen Datenquellen

Redaktionsschnittstelle

e ermoglicht den Operatoren das Anlegen von FAQ-Eintragen, sowie
Léschen und Andern

o \Verfugbarkeit erst nach Freigabe

e Bei abgelaufener Glltigkeit, Sammlung in Liste abgelaufener
Eintrage = hier gibt es die Moglichkeit der Verlangerung der
Gultigkeit oder Léschen des Eintrags
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FAQ Manager - Schnittstellen
Recherche-Schnittstelle

e ermodglicht schnelles Auffinden durch Volltext und Attributsuche
e alle Eintrdge sind - sortiert nach Kriterien - in Ubersicht

Redaktionsschnittstelle

e ermoglicht den Operatoren das Anlegen von FAQ-Eintragen,
sowie Loschen und Andern

e sind erst extern verfligbar, wenn Freigabe erfolgt ist

e FAQ-Eintrage, deren Gultigkeit abgelaufen ist, werden in Liste
abgelaufener Eintrage gesammelt > dort Moglichkeit der
Verlangerung der Giltigkeit oder Léschen des Eintrags
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FAQ Manager - Screenshot

Microsoft Internet Explorer : =la] x|
J Datei  Bearbeiten  Ansicht  Favoriten  Extas 7 |
J Gurick + = - (5 i | fQsuchen (G Favoriten £ #verlauf | By S A - ]
J.ﬁ.dresse I@ http:#CustomerCommunicationPortal/FAC/default asp j (@ Wechsel zu |JLinks & Demo-Server SCC @] CIC-Serverdl 5CC

stellte Anfragen (FAQ) - Ubersicht TMS Konfigurator

P Ticket @ X @k ?

~ FAQ Mew Lischen Suchen Hilfe

» Ubersicht
» Abgelaufene Eintrage

Anzahl gefundener Dokumenie... 8

b Attribute Wissenseintrag Titel Autor Freigabe > Letzte Anderung
P Konfiguration [T 5812001 Testanfrage zur Baurethe Actro... Frang Eflzebootn Lnzcendienst 14.02.2001
b Wichtig [~ 532001 Testanfrage zur Baureihe Actro... Frans Fikehoom Aussendienst 14.02.2001
} Abmelden ™ 532001 Testanfrage zur Baureihe Actro... Frans Fikeboom 14.02.2001
[~ z5/2001 Testanfrage zur Baurehe Actro. Frans Eikehoom 14.02.2001
[ 2872001 Anhingdasten fir At Franz Fikelhoom Auszendienst iz 12.02.2001
[ 27/2001 Verstellbereich Lufiletkd... Frans Eikehoom Aussendienst (7 12.02.2001
[~ 26/2001 Welche Anderungen gibt es... Frang Eikehoom Anssendienst 09.02.2001
[ 2542001 Lst fir die Warther .. Frans Fikelhoom Anssendienst 09 022001
& [ [ [BE Lokales ntranet

7
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CCP - FAQ Manager IBnesttliit:lt)l:g:\(len::an::It::ionssysteme

FAQ Manager - Objektansicht

4} Wiszenszeintrag - Microsoft Internet Explorer

; Wizzenseintrag - Microzoft Internet Explorer

]
H H X B g =y Xooa 2
Schliefenn  Speichern Lischen  Abbrechen Hilfe Schliefen  Speichern  Loschen  Abbrechen Hilfe
Allgemein ] Attribute ] Anlagen ] Allgemein ] Attribute ] Anlagen ]
D I 4 Geltungsbersich: ¢ Inland Code: |DE5
¢ Ezport _
Titel: |Keyboard Accelerators  Inland+Ezport Econic: I
Index: | = = | Ategobis 15t r Ategoab 181 ™
Verfallsdatum: [30.11.2010 Actros: o] Dcld: |28/2000
Tnhalt:
il\-Iuvement j
Description Key
Move one character to the right. If an absclutely EIGHT ARROW
posiioned element 1z selected, nudge the element one
pizel to the right.
Move one character to the left. In the LEFT ARROW
s et control, if an absolutely posmoned element 15
c=1=.~+=.4 rmidme the alement ane rawvel to the 1R
|€] Dane [ [ |5 Localintranst |&] Dore [ [ 5% Local inaret
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Architektur

Customer Communication Portal Mitarbeiter

Phone-
Manager
Fax-Manager Telefon-

Telefon-
netz/ netz/
5 Tk-Anlage

Tk-Anlage
Telefon-
SaE] Contact- Ticket-Manager-
| Manager FAQ-Manager zu Hause

IP-Gateway Web- Mail-Manager Firewall  FRTETE,

Manager
Virtual

Private .
e d < i3
Telefon Standard- Contact- Internet- Datenbank-
Arbeitsplatz

Webserver Webserve Webserver server

Internet-
browser Intemet I | |

Firewall

Mail- Arbeitsplatz

Client
e
Standard-
Mailserver

Kunden kénnen Uber das Telefon und das Datennetz Inhalte von den medienspezifischen Servern abrufen. AuBerdem
erhalten die Mitarbeiter sowohl unternehmensintern als auch -extern vollen Zugriff auf die flr sie wichtigen Informationen
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r
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. Kunde ruft an (Storfall)

. heues Ticket anlegen

. CCP MA Kontakt (Kunde identifizieren)
Stammdatenabfrage (ERP)

Anlage identifizieren

Maschinendatenabfrage (PLM)

\Ig.'hy'l:hu.)l\)l—L

. Storfallbeschreibung
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Institut fiir Informatik
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Starfall melden

Storfall
identifizieren / lokalisieren

Storfall cepersonal

Service-Angebot
erstelien

derweitert»

Ersatzteil einbauen

aerweiterts

<grweiterts

Storfall eintragen

«Subsystem»
Ticket Manager

Loftwareupdate™
Ersatzteileinbau
b dokumentieren,

O

Rechnung stellen

Software updaten

Hypothese

uberprifen

Hypothese dber
Storfallursache bilden,

undenfeedback
einholen

aSubsystems
PLIA

28.07.2002 Thomas Specht, Fraunhofer IAQ

Anlage, Maschine

Use Cases: Gesamiprozess Kundenservice bei Storfdllen

Prof. K.-P.Fahnrich
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i -

L

1st L evel Suppart (Sachbearbei ecSuba' Stem» «Sub.al stemy
I I 1 [
i I 1 (
Stéirfall melden ! ! !
1 | |
Kunden identifizieren = :
4 |
Anlage / Maschine identifizieren :
i
| e-Maschinenakte abrufen 1
} 3l
I Service Ticket anlegen
|
I Kunden eintragen
I Maschine eintragen J 1
| 1
| 1
} Starfallbeschreibung abiragen :
} Starfallbeschreibung sintragen !
| c | 1
| 1
I, Remote-Protokell ausiesen [sofern verfligbar] I
| | Remote-Protokolldaten sintragen [sofemn verflgbar] :
1
| | 1
| 1
. | 1
I | 1 1
I | 1 1
I | 1 1
I | 1 1
I | 1 1
I | 1 1
I | I I
I | 1 1
I I 1 1

|

29.07 2002 Thomas Specht, Fraunhofer 140 B‘ Sequenz: Stérfall melden IT
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Allgemeine konzeptionelle Sicht

Web Funk Emn Festnetz Medien
A A A
v v h 4 Customer
.............. CCP mit GUI als CRM = / \ Communication
Portal (Infoman AG)
‘ ‘ /‘ ‘ starke Kopplung
....... ® 0 KoProNetz-Bus \ ® Projektkern
i j T i j T @%— schwache Kopplung
PLM ERP mew PMS
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Betriebliche Informationssysteme

Demo-Center Leipzig — Stand der Realisierung

vV
BizTalk KoProNetz-Bus
PLM ERP

Demo-Center Leipzig

Reis-Szenario:

. Kunde ruft an (Stérfall)

. neues Ticket anlegen

. CCP MA Kontakt (Kunde
identifizieren)

. Stammdatenabfrage
(ERP)

5. Anlage identifizieren

6. Maschinendatenabfrage

(PLM)
7. Storfallbeschreibung

WN =

N

Ergebnis ist Ticket mit:

e Stammdaten,
e Maschinendaten,
e Stdrfallbeschreibung

Medien

Costumer
Communication
Portal (Infoman AG)

starke Kopplung

Projektkern
(Zwischenstufe)

starke Kopplung

Simulation durch
Access-DB
(Daten vom IAO,
Reis Robotics)

Prof. K.-P.Fahnrich
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Betriebliche Informationssysteme

Demo-Center Leipzig — Stand der Realisierung

Ticket - Dperatorsicht Frank Schumacher

- Tu_lw_r e j@ rﬁ ?

Meu Suche Hilfe

@ @7‘ Ticket | Kunde | Problem | Bearbeiter | Erzeugk am

B Konfiguration

b abrmelden

CepOperatorLogon) Objekk-Typ: Cperakors, CObjekk-Id: -1, Benutzer: winnt: | aisfalbatrosifs 3

Zustamet Communication Portal

|@ Fertig I_l_ 5F Lokales Intranet 5
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P I‘a Xi Sb e i S p i e I Betriebliche Informationssysteme

Demo-Center Leipzig — Stand der Realisierung

Reis-Szenario:

5 1. Kunde ruft an (Storfall) _
N - 2. neues Ticket anlegen Medien
3

. CCP MA Kontakt (Kunde

N\ identifizieren) Costumer
CCP mit GUI als CRM 4. Stammdatenabfrage Communication
\—g (ERP) Portal (Infoman AG)

h‘ { 5. Anlage identifizieren starke Kopplung

=il 6. Maschinendatenabfrage

4 (PLM)
7. Storfallbeschreibung (PEOJ'_ek’chl«ernt o)
wiscnhensture
P P

Ergebnis ist Ticket mit:
starke Kopplung

e Stammdaten,

* Maschinendaten, Simulation durch

BizTalk KoProNetz-Bus

p—
\l—
p—
\l—

PLM ERP e Storfallbeschreibung Access-DB
(Daten vom IAO,
Reis Robotics)
[ Demo-Center Leipzig
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P I‘a Xi Sb e i S p i e I Betriebliche Informationssysteme

Demo-Center Leipzig — Stand der Realisierung

ofF Tl T A o
Schliefen Speichern Ubernehmen Weiterleiten Senden Drucken  Abschliefen  Hilfe
0| Inhalt | Attribute | Zeit | Motie | Historie | Anlegen
Ticket: | | Produkt... | |
Tickettyp: | Standard ;I Produkkname: |
Kunden Mr... ||
Kunde: " Konkakbperson: |
Strasse, My | Telefon: |
Stadk: | Mokl |
Land: | Fax: |
Erzeugt an: | Emnail: |
I Erinmerung an: I
in Tagen: Stunden: I
|@ | | o Lokales Intranet g
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Demo-Center Leipzig — Stand der Realisierung

Reis-Szenario:
[t e Uit hY
i Telefon K 1. Kunde ruft an (Storfall) _
| \ 2. neues Ticket anlegen Medien
| 1% N H) 3. CCP MA Kontakt (Kunde
i g ! identifizieren) Costumer
| (% CCP mit GUI als CRM |! 4. Stammdatenabfrage Communication
! — ! (ERP) Portal (Infoman AG)
: h‘ { ! 5. Anlage identifizieren starke Kopplung
! 30 ! 6. Maschinendatenabfrage
I M : (PLM)
! BizTalk KoProNetz-Bus | ! 7. Storfallbeschreibung E’;Oj_ekthk:r:;‘t fe)
1 1 WISC u
| 5B 5B : Ergebnis ist Ticket mit:
! J L J L : starke Kopplung
: : e Stammdaten,
: : e Maschinendaten, , ,
: PLM ERP | e Storfallbeschreibung f\'ch’s'i_tB’Q durch
: | (Daten vom IAO,
! : Reis Robotics)
( Demo-Center Leipzig
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Demo-Center Leipzig — Stand der Realisierung

o Loy
Schliefen Speichern Ubernebmen Weiterleiten Senden  Drucken  Abschliefen  Hilfe
- e S s g e L)
| tohalt | Attrbute | Zeit | Motz | Historie |
Ticket: | | produke.. ]
Tickettyp: Standard ;I Produkknarme: I
Kunden Mr... 1|
Kunde: I Kontakkperson: I
Strasse, Mr: | Telefon: |
Stadt: | Mobil: |
Land; | Fax: |
Erzeuqgt an: | Ernail: |
1 Erinnerung arnn: I
in Tagen; | Stunden: |
|@ | 5 Lokales Intranet

Prof. K.-P.Fahnrich
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Demo-Center Leipzig — Stand der Realisierung

Reis-Szenario:

N 1. Kunde ruft an (Storfall) _
N 2. neues Ticket anlegen Medien
3

. CCP MA Kontakt (Kunde

— identifizieren) Costumer
%:@\ ) CCP mit GUI als CRM ‘ 4. Stammdatenabfrage Communication
(ERP) Portal (Infoman AG)
jﬁ 5. Anlage identifizieren starke Kopplung
6. Maschinendatenabfrage
7~ 7) o
KoProNetz-Bus 7. Stérfallbeschreibung Projektkern
(Zwischenstufe)
ZAN Zv4

e Stammdaten,

* Maschinendaten, Simulation durch

o
=

: Ergebnis ist Ticket mit:
i L 3 > : starke Kopplung
N |

PLM ERP e Storfallbeschreibung Access-DB
(Daten vom IAO,
Reis Robotics)
[ Demo-Center Leipzig
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Demo-Center Leipzig — Stand der Realisierung

Adresse DukaProl Simulation_ kM3

1 . <customer Id="1" /=

R

ceiveReouest

l=

ﬁ: GueryDatabase_n
CeryDatabaze o

port_DBRequest

zcustomer Id="1" Mame="Fa. Schmitt"
Contact="Hr. Schmitteinander" 3
FPhone="0377-1234567" IR
Fax="0377-7654321" |:||:|
eilall="schmitteinander@mschmitt.de"
Street="Schmittstrasse 1"
City="S§chmittberg"
Bemerkung="jahrelanger treuer
Kunde" /=

o

EH tblKunden : Tabelle i

Id Name Contact Phone Fax eMail Street City

1/Fa. Schmitt  |Hr. Schmitteinander 0377-1234567 |0377-7654321 | schmitteinanden@schmitt. de | Schmittstrasse 1) Schmittbery
2/Fa. Haenscher Hr. Haenschen 0168-1234567 |0188-7654321 |haenschen@haenschen.de | Haenschemweq ¥ Haensberg

P | S Fa Meier Hr. Mueller-Machbeeter |0190-1234567 | 0190-76543521 | muellen@meier-technik.de Meierplatz 21 Meierstadt
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Demo-Center Leipzig — Stand der Realisierung

€ H B

he

Schlielen Speichern Ubermehmen Weiterleiten  Senden

= o

Crucken #&bschiiefen

2

HilFe

| Produkk, ..

allaemein | | |
Ticket: i
Ticketbyp: 1 Skandard

;I Produkknarme:

Kunden Mr... Iil

Kunde: Fa. Schrmitk Konkakbperson:
Strasse, Mr: Shmittstrasse 1 Telefon:
Stadt: Mahil:
Land; i Faux:
Erzeugt am: i Ernail:
e Erinnerung arn; i
in Tagen: ! Stunden: i
|@ Fertig | | Lokales Intranet s
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Demo-Center Leipzig — Stand der Realisierung

Reis-Szenario:

Ergebnis ist Ticket mit:
starke Kopplung

e Stammdaten,

* Maschinendaten, Simulation durch

| 1. Kunde ruft an (Storfall) _

| 2. neues Ticket anlegen Medien

i . 3. CCP MA Kontakt (Kunde

[ identifizieren) Costumer

: 4. Stammdatenabfrage Communication
i (ERP) Portal (Infoman AG)
! ‘ 5. Anlage identifizieren starke Kopplung
! 6. Maschinendatenabfrage

| (PLM)

: BizTalk KoProNetz-Bus 7. Storfallbeschreibung Projektkern

I (Zwischenstufe)

IN
_l/
IN
_l/

PLM ERP e Storfallbeschreibung Access-DB
(Daten vom IAO,
Reis Robotics)
{ Demo-Center Leipzig
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Praxisbeispiel
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Demo-Center Leipzig — Stand der Realisierung

[ e Sio

Schliefen Speichern Ubernebmen Weiterleiten Senden  Drucken  Abschliefen  HilFe

allaenmein | | _ | | | | |

Ticket: | (C Produkt... 1]

Tickettyp: i Standard | Produkknarne: |

Kunden Mr. .. H1

kunde: IFa. Schritk Kontakkperson; !Hr. Schmitteinander
Strasse, Mr: |schmittstrasse 1 Telefan: |0377-1234567
Skadt: iSchmittherg Mkl |

Land: | Fan! |0377-7654321
Erzeugt am: | Ernail: ischmitteinander@schmitt.-:Ie

I Erinnerung amm: ’

in Tagen: | Stunden |

Lokales Inktranek
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Demo-Center Leipzig — Stand der Realisierung

Reis-Szenario:

Ergebnis ist Ticket mit:
starke Kopplung

e Stammdaten,

| K 1. Kunde ruft an (Stérfall) _

| \ 2. neues Ticket anlegen Medien

! e . 3.CCP MA Kontakt (Kunde

: — identifizieren) Costumer

! V(}:@\ ) CCP mit GUI als CRM 4. Stammdatenabfrage Communication
: (ERP) Portal (Infoman AG)
i jﬁ 5. Anlage identifizieren starke Kopplung
! ‘ 6. Maschinendatenabfrage

! /[~ 7]

: \/ (PLM)

! mBi Kk KoProNetz-Bus 7. Storfallbeschreibung Projektkern

I (Zwischenstufe)

AN
AN
W/

u * Maschinendaten, Simulation durch
PLM ERP .. .
e Stdrfallbeschreibung Access-DB
(Daten vom IAO,
Reis Robotics)
{ Demo-Center Leipzig
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Demo-Center Leipzig — Stand der Realisierung

o e

ey

Schliefien Speichern Ubernehmen Weiterleiten Senden  Drucken  Abschlisfen  Hilfe

Allgemein | | | - | | | |

Ticket: i | Produke.. 1

Tickettyp: iStandard | Produkknarme:

kunden Mr,.. Iil

Kunde: iFa. Schrnitk Kaontakkpersan: lHr. Schmitteinander
Strasse, Mr: |{5chmittstrasse 1 Telefon: |0377-1234567
Skadk: ;Schmittherg Mobil: i

Land: | Fax: |0377-7654321
Erzeugt am: i Ernail lschmitteinander@schmitt. de
= Erinnerung i i

in Tagen: ; Stunden: |

|@&] Fertig R

Prof. K.-P.Fahnrich
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Demo-Center Leipzig — Stand der Realisierung

Reis-Szenario:

e Stammdaten,

* Maschinendaten, Simulation durch

il Sininin Uninininiainie A

: Telefon K 1. Kunde ruft an (Storfall) _

: \ 2. neues Ticket anlegen Medien

: NG N . . 3.CCP MA Kontakt (Kunde

i q identifizieren) Costumer

' (iét:)\ CCP mit GUI als CRM 4. Stammdatenabfrage Communication
i N — (ERP) Portal (Infoman AG)
! h‘ { 5. Anlage identifizieren starke Kopplung
! 30 6. Maschinendatenabfrage

| v (PLM)

! BizTalk KoProNetz-Bus ‘ 7. Storfallbeschreibung Projektkern

I (Zwischenstufe)
! N N

| Ergebnis ist Ticket mit:
i L i L | starke Kopplung

PLM ERP e Storfallbeschreibung Access-DB
(Daten vom IAQ,
Reis Robotics)
[ Demo-Center Leipzig
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Demo-Center Leipzig — Stand der Realisierung

[ G = I S = = N -

Schliefen Speichern Ubernebmen Weiterleiten Senden  Drucken  Abschlis@en  HilFe

| mhate | | z=t | | |

Problem:

[H

Qualitat der Schweilinahte hat spirbar nachoelassen.
- in der 5 sind unker Belastung bereits Schweilinihte auseinander gebrochen
- Qualitdtsverlust bei samtlichen Teilen der Produktionslinie

K

Lrsache:

|Defekke an

a) Laserdinde

b} Sensorelekkronik]

1 Steuerungselekironik,

&)

&l

Lé=sung:

[H

Austausch der Laserdiode {a)
Austausch der Plakine (b,c)

&

€] [ ] | ] o Lokales Intranet i
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= Ein Praxisbeispiel fir CRM kennen lernen
und beschreiben kénnen,

= Anwendungsfelder identifizieren kbnnen.
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BIS -BeiSpiels Costumer €ommunication Portal UNIVERSITAT LEIPZIG

Institut fiir Informatik

Lite I'atl.l I‘ Betriebliche Informationssysteme

e Infoman AG, Technical White Paper

e Beratungsdienst Bibliotheksmanagement, Arbeitsbereich:
Telearbeit/Call Center — Definition Call Center

o Artikel "Callcenter sind Mehrwert" aus "Funkschau" 7/2001,
Autor Torsten Schlafbach

o Kickoff KoProNetz 15.11.2001, Prasentation der Infoman AG
anlasslich der Kickoff Veranstaltung, Dr. Ing. Rainer Bamberger,
Hr. Robert Kurr

e Engelbach, W; Meier, R: Customer Care Management, Wurzburg,
2001.

e "Versicherungsbetriebe" Heft 4/2000

e iNCCA - Professional Services in innovativen Call-Center
Organisationen
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Zur Vorlesung eBusiness II bietet die Abteilung Anwendungsspezifische
Informationssysteme eine Klausur an.
Diese qilt fur bestimmte Studenten (Master, Nebenfach, Magister)
auch als Prifung. Flur Studenten der Informatik (Diplom) ist eBusiness II ein

Schwerpunktfach und wird somit mindlich in einer Komplexprifung gepruft.

Die Klausur findet am

Mittwoch, den 18.02.2004 von 9 - 10 Uhr im HS 14

statt.

Fur die Klausur mussen Sie sich einschreiben.

Die Einschreibung erfolgt ab Freitag, den 16.1., auf der Homepage des
Lehrstuhls AIS.

http://ais.informatik.uni-leipzig.de
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