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== Problemstellung

Wie kann man

- ohne zeitaufwendige Absprachen mit den
Kollegen,

- ohne Uberschneidungen

- und mit der notigen Transparenz fur den
Studenten/ Kunden

- effizient E-Mail Anfragen beantworten?



== Ausgangssituation

E-Mail Alias Shared IMAP Sachbearbeiter
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== Probleme

E-Mail Alias E-Mail Alias E-Mail Alias
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x Schlechte Aussenwirkung
x Mangelnde Effizienz nach innen Interner
Informationsverlust
x Fehlendes Wissensmanagement Tz
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== Ausgangssituation

Shared IMAP Shared IMAP
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x Bearbeiter nicht nachvollziehbar

x Passwort-Sharing

x Suche eingeschrankt (z.B. Status, Kunde, Bearbeitungsende)

x Keine Trennung von Fallen
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= Ausgangssituation

Sacgﬁgﬁrb Sachbearbeiter Sachbearbeiter
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x Keine Trennung anderer Aufgaben

s -

x Sachbearbeiterwechsel

x Urlaubsproblematik
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== Unser Ansatz

- Einsatz von OTRS

(( OTRS :: Ticket :: Inhalt

G

= &

e-Ansicht Telefon-Ticket E-Ma

Zuriick - Sperren - Historie - Drucken - Prioritat - Freie Felder - Verkniipfen - Besitzer - Kunde - Notiz - Zusammenfassen -

-] 11.12.2010 09:14
11.12.2010 09:14
13.12.2010 09:34
13.12.2010 20:41
14.12.2010 09:42

ahme . m ast

line-iem[..]
[

: Kontltauinahme www.aastemalinese..

ahme vy, m ast, li

) Master Online EEMS informationen <f..

Von: Master Online [EMS Informationen <info@masteronline-iems.de= 69
An: "Peter" <peter.starek@weh.de=

Betreff: Re: [Ticket#2010121142000011) Kontaktaufhahme www.masteronline-iems.de

Erstelit: 14122010 09:42:18

Sehr geehrter Herr Starek,

13.12.2010 20:41 - Peter schrieb:

> Eine Frage noch: Wenn ich mich nur fir genau ein IEMS-Fach

> im Weiterbildungsangebot entscheide, muss ich dann

> trotzdem zur Prasenzveranstaltung zu Beginn der Veranstaltung

> oder reicht eine Présenzphase am Ende der Vorlesung zur Klausur etc.?

Natirlich ist es immer sinnwoll, bei der Einfithrungsveranstaltung dabei zu sein,
da nicht nur das jeweilige Fach vorgestellt wird, sondern auch eine Erklarung der
Systeme stattfindet und man die Mit-Lernenden kennenlernt.

Nichtsdestotrotz ist es nicht zwingend notwendig, anwesend zu sein. Diejenigen,
die nicht bei der Einfihrung teilnehmen kdnnen, erhalten die gedruckten
Studienunterlagen per Post zugesandt und die Einfihrung wird jeweils
aufgezeichnet, so dass sie dann spiater luber CampusOnline heruntergeladen und
angeschaut werden kann.

Lediglich die Teilnahme an der abschlussprifung ist tatsachlich in Présenz
notwendig; bzw. bei einem Kurs {(wie z.B. dem Projektmanagement), in dem es weitere
Prasenzphasen mit Anwesenheitspflicht gibt, ist natirlich auch eine Teilnahme
daran nétig.

[ Alter: 27 Tage 5 Stunden ]
Erstelit:11.12.2010 09:14:04

Status: erfolgreich geschi[.]
Sperre: frei

Prioritat: 3 normal

Queue: IEMS INFO

Kundenz: peter starek@nweb df..
Eifasste Zeit: 0

Besitzer: welte (Martina Welte)
Verkniipft:

Kunden-Info:

Anrede: Herr

Vorname: Peter

Nachname:  Starek
Benutzername: PStarek

E-Mail: peter.starek@web.de

@ Offene Tickets (0F

Antwort erstellen (E-Mail):
& Erstinfo [EMS
o Leere Antwort

Kunden kontaktieren (Telefon):
o Anruf

Artikel:
Drucken YWeiterleiten

Queue wechseln:
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== FEinsatz von OTRS

Effizienz

Bearbeitung

Queues

Suche
Telefon-Tickets

Erinnerungen; Warten

Vorformulierte Antworten

Transparenz

Intern:
- Nachvollziehbarkeit
- Kundenmanagement
- Fallbearbeitung

Extern:
- Konsistente Antworten
- Zentraler Kontakt
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Kundenfreundlichkeit

Auto-Antworten
Einhaltung Antwortzeit

1 Sachbearbeiter / Fall

Mehr Zeit



=l Mogliche Einsatzbereiche

Studienberatung:

- Informatik

- Embedded Systems Engineering
- Internationale Studierende

Master Online PV
Multimedia-Support
Electures-Support

- Weltere?



=i Vorteile

Studienberatung:
- Informatik

v" Fallbearbeitung
v Telefon-Tickets

- Embedded Systems Engineering v Getrennte Zugange

- Internationale Studierende
Master Online PV

Multimedia-Support
Electures-Support
Weitere?

v" Nachvollziehbarkeit

v" Fallbearbeitung
v Telefon-Tickets

v" Verbesserte Aussenwirkung

v Nutzung der Kompetenzen

v Erinnerungen



== Mehrwert

Ausgangssituation

Viele Anfragen per E-Mail

x Mehrere Zustandige

x Zeitraubende Absprachen,
Passworter tauschen,
Doppelte/ Ungleiche
Antworten

x Geringe Transparenz
fur Alle

Ticketsystem OTRS

Eindeutige Zuordnung ™
von Anfragen

Klare Zustandigkeiten
Keine Kollisionen

Status der Bearbeitung
Erinnerungsfunktion

Kundendatenbank
Historie
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v" Support strukturieren
v’ Arbeitszeit einsparen
v" Prozess beschleunigen

v’ Transparenz
v Vertrauen
v’ Zufriedenheit
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== Nutzenargument

Durch den Einsatz von OTRS lasst sich
Arbeltszelt einsparen bzw. effektiver
nutzen und die Kommunikation zwischen
Kunden und Mitarbeitern wird
transparenter.



== Screencasts

=25 OTRS Tutorial: Video 1 und 2

Einfuhrung in das Trouble Ticket
System OTRS

Toil 4 Ao o omtesrortn ik ofe = A Tiol oD

=E OTRS Tutorial: Thema 4
Wie suche ich einen bereits
vorhandenen Kunden?

Wie flige ich einen neuen Kunden im
Systern iz g7
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Vielen Dank fur Ihre Aufmerksamkeit!

kweber@masteronline-iems.de
hermann@masteronline-iems.de
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