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ProjektumfeldProjektumfeld

♦ Kunde: Silver Server
— Internet-Provider mit Focus auf Kunden mit professionellen Ansprüchen

— XDSL, SDSL, Voice over IP, Server housing

♦ Wunsch der Vereinheitlichung der Software Landschaft führte zu 
Analyseprojekt mit Fa. Danet

♦ Daraus ging @enterprise als Sieger für eine Reihe von 
Komponenten hervor.
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KundenKunden--LebenszyklusLebenszyklus

Leitmotiv: Betreuung des Kunden, Nutzen für den Kunden herstellen

♦ Aquisition

♦ Produktion

♦ Betreuung

Verwaltungsprozesse
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TTäätigkeiten und Prozessetigkeiten und Prozesse

♦ Aquisition
— Erstkontakt

– Termin vereinbaren

– Kundendaten erfassen

– Kontaktnotizen erfassen

— Angebotserstellung

– aus Produktkatalog

— Kommunikation bis zur Bestellung

— Auftrag

♦ Produktion
— Auftragseingang

– Bestätigung verschicken

– Starten der Produktionsworkflows, Teilaufträge, automatische Aktivitäten

– z.B.: Domäne bestellen, IP-Adresse reservieren, Modem kaufen

— Lieferung, wenn Teilworkflows abgeschlossen sind.

— Eintragen der gebuchten Services

— Rechnungserstellung anstoßen
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TTäätigkeiten und Prozesse (2)tigkeiten und Prozesse (2)

♦ Service
— technisch

– eingehende Reklamationen, Anfragen beantworten

– Störungsmanagement

— Verkauf

– Cross-Selling

– Aussendungen an Kunden

– direktes Ansprechen

♦ Verwaltungsprozesse
— Personalprozesse

— Dokumentenverwaltung
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Einstieg Einstieg -- DashboardDashboard

♦ das Wesentliche auf einen Blick
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KundenverwaltungKundenverwaltung

Liste der Kunden mit allen zugehListe der Kunden mit allen zugehöörigen Informationen: rigen Informationen: 
Adressen, Ansprechpartnern, gebuchte Services, Dokumente, Adressen, Ansprechpartnern, gebuchte Services, Dokumente, 
KontaktnotizenKontaktnotizen
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ProdukteProdukte
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TermineTermine
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Erstellung eines AngebotsErstellung eines Angebots

♦ "zusammenklicken" der Angebotspositionen

— aus Produktdatenbank

♦ PDF erzeugen

♦ und mailen
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BestellungBestellung

♦ Bestellungen werden aus Angeboten erzeugt
— Positionen werden übernommen oder nicht,

— können danach angepasst werden.
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ProduktionProduktion

♦ aus Bestellung werden einzelne Teilaufträge generiert
— enthalten viele System- und Batch-Schritte mit Kommunikation 

zu anderen Systemen
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ServiceService

♦ Kundenbetreuung
— Überblick über alle kundenbezogenen Daten

— benutzerdefinierte Reports

— Unterstützung von Mailings

♦ ITSM
— Incident Management

– telefonisch oder per Mail eingehende Anfragen werden als Incident
eingetragen und an den Zuständigen weitergeleitet.

— Problem Management

– Zusammenfassung von Incidents, die das gleiche Problem betreffen
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ServiceService
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VerwaltungsprozesseVerwaltungsprozesse

♦ Stundenabrechnung

♦ Reisekosten

♦ Urlaub

♦ Krankmeldung

Verwaltungsprozesse
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RealisierungsstatusRealisierungsstatus

♦ Rollout im Oktober mit
— CRM

— Produktionsprozesse

— Terminverwaltung
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