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Problemstellung 

Wie kann man  

- ohne zeitaufwendige Absprachen mit den 

Kollegen,  

- ohne Überschneidungen  

- und mit der nötigen Transparenz für den 

Studenten/ Kunden  

- effizient E-Mail Anfragen beantworten? 
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Ausgangssituation 

E-Mail Alias Shared IMAP Sachbearbeiter 
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Probleme 

E-Mail Alias 

Keine 

Antwort 

E-Mail Alias 

Doppelte 

Antwort 

E-Mail Alias 

Interner 

Informationsverlust 

 Schlechte Aussenwirkung 

 Mangelnde Effizienz nach innen 

 Fehlendes Wissensmanagement 
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Ausgangssituation 

Shared IMAP 

Hä? 

Hat Frau Maier 

geheiratet? 

Shared IMAP Shared IMAP 

? 

 Bearbeiter nicht nachvollziehbar 

 Passwort-Sharing 

 Suche eingeschränkt (z.B. Status, Kunde, Bearbeitungsende) 

 Keine Trennung von Fällen 
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Ausgangssituation 

Sachbearbeiter 

? 

Sachbearb
eiter 

 Keine Trennung anderer Aufgaben 

 Sachbearbeiterwechsel 

 Urlaubsproblematik 

Sachbearbeiter 
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Unser Ansatz 

- Einsatz von OTRS 
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Einsatz von OTRS 

Bearbeitung 

Effizienz Transparenz Kundenfreundlichkeit 

Suche 

Queues 

Telefon-Tickets 

Auto-Antworten 

Einhaltung Antwortzeit 

Erinnerungen; Warten 

1 Sachbearbeiter / Fall 

Intern: 

- Nachvollziehbarkeit 

- Kundenmanagement 

- Fallbearbeitung 

Extern: 

- Konsistente Antworten 

- Zentraler Kontakt 

Vorformulierte Antworten 

 

 

Mehr Zeit 
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Mögliche Einsatzbereiche 

- Studienberatung: 

- Informatik 

- Embedded Systems Engineering 

- Internationale Studierende 

- Master Online PV 

- Multimedia-Support 

- Electures-Support 

- Weitere? 
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Vorteile 

- Studienberatung: 

- Informatik 

- Embedded Systems Engineering 

- Internationale Studierende 

- Master Online PV 

- Multimedia-Support 

- Electures-Support 

- Weitere? 

 Fallbearbeitung 

 Telefon-Tickets 

 Getrennte Zugänge 

 Nachvollziehbarkeit 

 Fallbearbeitung 

 Telefon-Tickets 

 Verbesserte Aussenwirkung 

 Nutzung der Kompetenzen 

 Erinnerungen 
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Mehrwert 

Ausgangssituation 

Viele Anfragen per E-Mail 

 Mehrere Zuständige 

 Zeitraubende Absprachen, 

 Passwörter tauschen, 

 Doppelte/ Ungleiche 

 Antworten 

 Geringe Transparenz  

 für Alle 

 

 

Eindeutige Zuordnung 

von Anfragen 

Klare Zuständigkeiten 

Keine Kollisionen 

Status der Bearbeitung 

Erinnerungsfunktion 

Ticketsystem OTRS 

 Support strukturieren 

 Arbeitszeit einsparen 

 Prozess beschleunigen 

 

 Transparenz 

 Vertrauen 

 Zufriedenheit 

 Kundendatenbank 

Historie 
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Nutzenargument 

Durch den Einsatz von OTRS lässt sich 

Arbeitszeit einsparen bzw. effektiver 

nutzen und die Kommunikation zwischen 

Kunden und Mitarbeitern wird 

transparenter. 
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Screencasts 
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Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit! 

 

 

 
kweber@masteronline-iems.de 

hermann@masteronline-iems.de 
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