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Projektumfeld

¢ Kunde: Silver Server
— Internet-Provider mit Focus auf Kunden mit professionellen Anspriichen
— XDSL, SDSL, Voice over IP, Server housing

¢ Wunsch der Vereinheitlichung der Software Landschaft fihrte zu
Analyseprojekt mit Fa. Danet

¢ Daraus ging @enterprise als Sieger flr eine Reihe von
Komponenten hervor.
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Kunden-Lebenszyklus

Leitmotiv: Betreuung des Kunden, Nutzen flr den Kunden herstellen
¢ Aquisition
¢ Produktion

¢ Betreuung
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Tatigkeiten und Prozesse

¢ Aquisition
— Erstkontakt
— Termin vereinbaren
— Kundendaten erfassen
- Kontaktnotizen erfassen
— Angebotserstellung
- aus Produktkatalog
— Kommunikation bis zur Bestellung
— Auftrag

¢ Produktion

— Auftragseingang
- Bestatigung verschicken
- Starten der Produktionsworkflows, Teilauftrdge, automatische Aktivitaten
- z.B.: Doméne bestellen, IP-Adresse reservieren, Modem kaufen

— Lieferung, wenn Teilworkflows abgeschlossen sind.

— Eintragen der gebuchten Services

— Rechnungserstellung anstoBen
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Tatigkeiten und Prozesse (2)

Service

— technisch
- eingehende Reklamationen, Anfragen beantworten
- Stdérungsmanagement

— Verkauf
- Cross-Selling

- Aussendungen an Kunden
- direktes Ansprechen

Verwaltungsprozesse
— Personalprozesse
— Dokumentenverwaltung
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Kundenverwaltung

Liste der Kunden mit allen zugehdrigen Informationen:
Adressen, Ansprechpartnern, gebuchte Services, Dokumente,

Kontaktnotizenq

3

nter- -
CRM

o |

Kunden

epdemo
7 HER
Kunden B
Name Tel. E-Mail Adresse
- ACME 01 23483436 office@acme. com Bergy. 19, 1090 Wien
- Kontakte
Hame Typ Kontakt fiir Telefon E-Mail

Angebotssuche

'3 ~

Artikel
Zahlungsmodalitaten
Auswertungen
Auswertung definieren

Kalender
Autgaben
E-Mail
Dokumente
Suche
Extras

Max Musterrmann Ansprechpartner Technik

» Kontaktnotizen
- Dokumente
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Produkte
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Termine )

enterprise - Max Muster - Netscape
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Erstellung eines Angebots 1 \

"zusammenklicken" der Angebotspositionen - '

SILVER SERVER

— aus Produktdatenbank

FHLYER SEIVER. Lorcas M i 111 - o163 e, Sy T

Max Mostermons
PDF erzeugen 52
argg. 19
1090 Wian Amprechparmer:
BT
. e
und mailen L ; o
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Angebot | ANDLOO0OL -
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Kunde [ecmE 2 X R e
Ernpfanger: IMax Mustermann P } '%m:‘
Status: I Bestellung erstellt 'I
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b joduczait Foodback
Angebotspositionen:  Pos, Option Anzahl Artikel Periode Preis/Einheit Preis
® 1T nein 1 DSL 1024 0 350 35.0 berdlician Grafee.
e 4t nein 1 DSL Modem Ethernet D 139.0 132.0
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Bestellung

Bestellungen werden aus Angeboten erzeugt
— Positionen werden Gbernommen oder nicht,
— kénnen danach angepasst werden.

Bestellung aus Angebot erstellen

WWahlen Sie Positionen des Angebotes aus, um daraus eine Bestellung zu erstellen.

Ubernehmen Option Anzahl Artikel Kommentar Periode
Ird nein 1 DSL 1024 0
= nein 1 DSL Maodem Ethemet 0

Bestellung erstellen
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Preis/Einheit Preis (Netto)

38,00 35,00
138,00 138,00
10

Produktion

aus Bestellung werden einzelne Teilauftrage generiert

— enthalten viele System- und Batch-Schritte mit Kommunikation
zu anderen Systemen
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Service N

Kundenbetreuung
— Uberblick tiber alle kundenbezogenen Daten
— benutzerdefinierte Reports
— Unterstitzung von Mailings

ITSM

— Incident Management

- telefonisch oder per Mail eingehende Anfragen werden als Incident
eingetragen und an den Zusténdigen weitergeleitet.

— Problem Management
- Zusammenfassung von Incidents, die das gleiche Problem betreffen
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Service M‘

() 265:2u lange Leitung - Netscape _olxl

265:zu lange Leitung

Documents | Incident | Histary
|
Compose | Reply | Mew Mate | Move ail () Incident - Netscape =1ofx]
Date WEE . Ele Edt View Go Bookmerks ool Wndow Hel |
» 13

Sun Sep 25 11:39:11 CEST 2005 @idherbert groiss ‘ ‘
Sun Sep 25 11:53:33 CEST 2008 @nerbert groiss | 0 0ot

Subject [z lange Leitung

Issued From [custo@siLat

Incident Description

probleme beim verbindungsaufbau mit mec.

Description
Betreft: Fehler (Gl Support-1d: 265)
“on:  supporti@groiss.com
Datur: Sun Sep 25 11:39:09 CEST 2005
An: herb1@groiss.com Priarity 1-hivial  _x.
In die Zwischenablage Category Bug -
S.g. Herr Maier! Configuration
Product [@enterprise P
Das Problem liegt nicht in unserem Bereic “Wersion 6.2
Component monitoring
Herbert Groiss Platfarm
Benterprise Support email: supportl
Groiss Informatics GrbH Tel: +43 4€ Supparter Comment
Atruczrannstr. 10 Fax: +43 463
L-3020 Klagenfurt htep://fwww.
Action needed L]
Reproducable ]
Problem -3
Status open B
Speichem | Speichem und Zuriick| Zuriick Spsicherm und Waiterlaiten |
EEFEEIEIE [ == /)
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Verwaltungsprozesse

() Dienstreise - Netscape

. Ele Edit View Go Bookmarks Tools Window Help

Q e @ a [|’72'Jhttp:mncamnst:snnn;wﬁsarwat.methodﬂcnm.gmss.smregui.FnrmWrapper.shma|‘

¢ Stundenabrechnung

>

‘ RelsekOSten Dienstreise

OE: Gl %
Mitarbeiterin: |Muster Max ) Urlaubsmeldung - Netscape oy [ 5]

¢ Urlaub ——— bl ]

Reisegrund: [xunden-forun
&
Urlaubsmeldung
¢ Krankmeldun Beginn:  Jr0320s [ —_—
g Ende: 23-03-2005 E OE: Gl X
Reiseziel: Mitarbeiterln: [Muster Max ~ X
Urlaub von:|21-03-2005 ]
his: 23-03-2005 E
T rtart: | PR hd
ranspo .a 5 Utlaubstage: 3 Berechnen
Genehmigung erforderlich; Utlaubsart: [Eholungsulaub =
Reise nicht durchgefiht: T RETMIERER |
Kilometergeld. 0.0 km
. Taggeld. Inland 2640
Zeiterfassung Aus\andl_
Mitarheiterin:[Hans Miller P X Sonstige Kosten:
TR BNr. Beschreibung Netto MS Wertretung:  |Airwalker Gabriel Fol 4
Projekt
rojel X Nette Genshmigt van: [ PEg
Datum Beschreibung von bis Minuten b &5
= 08.09.2005 00:00 implementieruny 8:30 9:00 30 Brutt £ ein, Grund
® 09.09 2005 00:00 Design 9:00 12:00 180
Genehrigt won
Neuer Tabelleneintrag s
Surnrme; 0.0 Stunden Berechnen -
Stundensatz [00 € Nein, Grund:
Bet 0.0 € Berech
) [ Bz | Speichern ‘ Speichern und Zuriick Zuriick ‘ Speichern und We\lerlelten‘
Speichern ‘ Speichern und Zur'ut:k‘ Zuriick 1
DB A H B [evemshoudachiden A or 1 [t =
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Realisierungsstatus

¢ Rollout im Oktober mit
— CRM
— Produktionsprozesse
— Terminverwaltung
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