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Rund 300 Mitarbeiter
| an folgenden
b, Standorten:
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Berlin
Dortmund (Zentrale)
Dresden
Frankfurt
Ko6ln
Miinchen
Nirnberg
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Kompetenz-Center

Customer Relationship Management

o rehouse und
Process Optimization

Internet-/Intranetgestitzte
Losungen zur
Prozessoptimierung

Synergien

Geo Solutions

Intelligente Nutzung von
raumbezogenen
Informationen
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PRO DV

IRIS

IRIS - Interaktives Redaktions- und Informationssystem
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PRO DV

Projektziele

» ZIEL

Vertriebsunterstitzung - Informationssystem zur Explizierung vorhandenen
Wissens (Verfigbarmachung von FAQ-Dokumenten)

» Highlight
Freitext-Recherche nach FAQ-Dokumenten mit Hilfe eines KI-Systems
(CBR-System der Firma empolis) unter Verwendung von WebObjects als

Applikationsserver

Zugriff der Vertriebsmitarbeiter tiber Pocket PC und GPRS Handy
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Geschéaftsprozesse (ohne TM-IRIS)
Sales Innendienst-
representatives mitarbeiter
ﬂ Anfr& }‘
o » Produkte g

» Leistungsumfang

. J » Lieferbarkeit
g » Tarife

» Technische Details

t& l Antworten
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Geschéaftsprozesse (mit TM-IRIS)
Sales Innendienst-
representatives mitarbeiter

Anfrage an

KnowledgeBase | IRIS i

Know How Transfer
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Informationssystem zur Behandlung offener Fragen

» Motivation: Schnellere und gezieltere Informationsverteilung
» Eingabemdglichkeit von neuen Fragen
» Recherche Uber bereits beantwortetet Fragen (FAQ-Liste)
» Verteilung der offenen Fragen an zustandige Abteilungen
» Verteilung der Antworten per Email, Fax und SMS

» Abo-Maoglichkeit zu bestimmten Themengebieten
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Informationssystem zur Behandlung offener Fragen

» Analyse- und Monitoring-Funktionalitat

» Verwaltungs- und Konfigurationswerkzeuge fur Zugriffsrechte
und Zustandigkeiten

» Knowledgeserver von empolis

» Anbindung eines PDA
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IRIS - Ubersicht iiber die Funktionalitat

Rechercheur

erhalt Recherchiert
Antworten
stellt Anfragen

an Beantworter

Gibt Antworten frei

informiert Rechercheur Fordert Antwort

TM-IRIS
+

orenge-Server

Redakteur Beantworter

/‘

Sendet Antwort
an Redakteur

Liest dieAntworten
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IRIS

Startsejte

Recherchew

e —

Beantwaorter

Redaktew

Monitor

www.prodv.de

Administrator

& RIS beenden +

PRO DV
O
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IRiS .

Recherche

Prodiukt Thema Lnterthema

i <alle: _ﬂ I salle: = ; ] salle: - l

Bitte geben Sie hier Ihren Fragetext ein:
WMasz kann ich mit THT3 machens? _;—J

#5uche starten i & &

# SUrlck

RIS heenden 4
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IRIS .

Recherche-Ergebnis

Oatism _
1007% 2322001 Was kann man mit UWTS machen?

ThE 2322001 Wie kann ich manuell meine Rufnummer unterdnicken?

Ta% 2322001 ‘wias kann lch mit der Yeoro Card machen®

A0 26102007 Sind Lebensmittel-Zusatzstoffe unbedenklich?

A0 26102007 Zersetzt Coca-Cola Fleisch™

G075 2322001 wiie kann ich weiters St auf meiner Sim Fare speichem’™

A0 2322001 Wiie funktioniert der “ersand won Fasen als SWST

A0 2322001  wias ist eigentlich WAPT

A0 2322001 Eannich mein altes Handy nachirE@glich mit einem WAP- Browser aufnisten’
A0 2222001 KEann ich mt WWAR die gesamten Inhalte aus dam WA anschauen’?

v ¥ ¥ rEroruuP

# Anteort anfordern & + Meue Recherche

i |RIS beenden

4 ZUrdck
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]' FAG-Dokument
Zuordnung: Datentbertragung, UMTE; LUMTS Tech
Datumn: 23022001 23:54
Ticket-Hr.: 100296

Beamtworter:

Frage: WWas kannmanmit UMTS machen?

Antwort: LUMTS erlaubt gin breites Spekirum von Sprach-, Yideo- und
zovvahl leftungs--alz auch paketvermitteten Datendiensten fr
Muttimediz-Anwwendungen und Internet-basierte Dienste dber die
Funkzchnitztelle. Alz Beizpiele zind hier neben den gewohrten
Sprach-, Paging-, und E-Mail-Diensten dann auch Multimedia-
Dienste flr Yideo-Mailz, Musik- und Fernsehilbertragung,
Bildteletonie und Datenbankabiragen als Implementation denkbar.

i EI UG II.EI o

# Furdck #|RiS beenden &
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]’ Antwort anfordern
Produkte Thema Unterthema

| Dateniibertragung = | |UMTS -] [UMTS &l =]

Bitte geben Sie hier thren Fragetext ein:
Was kann man mit THTH man::hen?| _:_j

Beamtwortung per: i eMail = i An: i

ttalls abweichend)

Prioritat; !Wichtig :_J Mochten Sie tiber weltere Bintragungen e
Zu dheser Fragestelhng in Zukudt _
per eMail informiert werden? nein =

Frage senden

#|RiS beenden 4

4 Furlck 4

www.prodv.de 15
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PRO DVl
n RIS Ubersicht redaktionell freigegebener FAQs

nach Unterthemen

Produkt: Datentberragung
Thema: LIMTS

Unterthema Gazamt
LIRATS all a

LITS Tech f

www.prodv.de 16
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IRIS

Id
100215
100217
100212

100219

100214
100209
100211

100212

100207

Diatum
21.02.01 13:50
21,0201 13:50
21.02.01 13:50
21,0201 13:50
21.02.01 13:50
E‘T.II!EII_T 13:40
21.02.01 13:50
21,0201 13:50
21.02.01 13:50

www.prodv.de

PRO DV
=

Liste redaktionell freigegebener FAQs

Produlkt: Diatenitberdragung
Thema: LIMTS
Unterthema: LIMTS all

Frage
wiarum wird &= in Amenka einen anderen Standard geben’
-geht as ai ch:bei der 2. Mobilf . T :
Wieviel und welche Untemehmen haben sine Lii‘uﬂ'S-IJzenz in Deutschiand envorben®
Wfarum finden in sinigen LSndem soganannte Beauty Contests und keine \Ersteigerungan statt?
s sind die LTS-Fele?
n UMTST

Werden -:iie5e Gerate in allen UWTS-Hetzen wekweit funbtioniersn’®

AH lEu Pra- ﬂ
ias st LIWTEY
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IRIS T .

Produkt Thema Unterthema

| Dateniibertragung = | | UMTS -] [UMTS 2l =]

Fragetext: |y-= zind die UNTS-Ziele? =
AMWOIT: lgshere Hapazitdt und Bandbreite: o

minde=stenzs 144 khit/= (Ziel 384 khit/=s) hei einer maximalen
Geschwindigkeit won 500 kw/h in la&ndlichen Gebieten (rural

outdoor)
minde=stens 384 khit/= (Ziel 512 khit/=s) hei einer maximalen :j

Geheimstufe: |Mitarbeiter =1 Giiltig bis: |

Speichern aE=H ; dFUrdck 4 #IRiS heendern

www.prodv.de 18
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Systemarchitektur

Unternehmens Intranet

IP VPN (Firewall) :I
7 . 3
von T D1 ISP Client Browser
] »
EE— / ; :
Firewall !
Orange CBR Server Client Browser
GPRS =

¥

WebObject —_—
ApplicationServer LDAP Server
ZsoL Net—
F; == m—
@ Oracle 8i

www.prodv.de 19
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Multi-Channel-Servicecenter

Eintagiges Businesstraining

Multi-Channel-Servicecenter

1. Effizientes CRM-Management fiir die
Versicherung der Zukunft

Begriffsbestimmung ,CRM-System*
Anforderungen an ein ,Multi Channel
Service Center*

Ubersicht der technischen

Eintagiges Businesstraining e systom it das
,Richtige*?

2. Technologisches Know-how fiir ein
erfolgreiches Service Center -Konzept
CTI-Grundlagen,
TK-Grundlagen

Am Donnerstag, den 28. November 2002

3. Vom Call Center zum Multi Channel
Service Center

Multimedialer Kundenservice

Die Komponenten fiir einen Multi
Channel Service Center

4. Leitfaden zur Erarbeitung eines
Grobkonzeptes

Aufbauorganisation
Ablauforganisation
Technische Komponenten

5. Empfehlungen fiir eine erfolgreiche
Umsetzung der organisatorischen
Anforderungen

Personalkonzept
TK-Konzept
IT-Konzept

6. Checkliste zur Erstellung eines
technischen Grobkonzeptes fur ein
Multi Channel Service Center

Diskussion organisatorischer
Eckpunkte

Ableitung der Anforderungen an die
technischen Komponenten

www.prodv.de

Zielgruppe

Der Workshop richtet sich an Fach-und
Fuhrungkrafte aus den Bereichen
Organisaion, Marketing und EDV von
Gesellschaften, die entweder die
Installation eines Service-Centers planen
oder ein solches eingefiihrt haben und nun
optimieren modten.

Voraussetzungen:

Konkrete Vorkenntnisse sind nicht
erforderlich, das Businesstraining wird
allerdings durch eigene Praxiserfahrungen
der Teilnehmer/-innen noch interessanter.

Referent:

Dr. Rolf Schlenkrich,

Senior Consultant bei der

PRO DV Software AG,

verantwortlich fur CRM-

| und Service -Center -

Projekte. Verantwortlich
beim Aufbau und Betrieb von Service -
Center-Konzepten u. a. fur das Pilot
Service Center bei der SIGNAL IDUNA-
Gruppe, der Aral AG, der Deutsche Post
AG und den Ruhrnachrichten.

AMC-Partner des Businesstrainings

Die PRO DVwurde 1979 als Entwick-
lungshaus fiir technische Informations-
l6sungen gegriindet. Heute beschaftigt die
PRO DV Software AG in den Kompetenz
Centern "Process Optimization"”,
"Customer Relationship Management" und
"Geo Solutions” rund 300 Mitarbeiter an
sieben Standorten. Der Hauptsitz des
Unternehmens ist Dortmund.

Die BusinessLdsungen sind branchen-
tbergreifend, die Kunden profitieren von
der Buindelung eines umfangreichen
Consulting, Technologie -, Prozess- und
Integrations- Know-hows.
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Wir helfen

PRO DVl

Software AG

Dr. Rolf-Jurgen Schlenkrich
Senior Consultant

|/ 0231/9792-334

mailto: rolf.schlenkrich@prodv.de
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