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Intelligent Answers

TM-IRIS

Möglichkeiten
 der mobilen

 Vertriebsunterstützung

Dr. Rolf-Jürgen Schlenkrich
Senior Consultant
(( 0231/9792-334
mailto: rolf.schlenkrich@prodv.de
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Rund 300 Mitarbeiter
an folgenden
Standorten:

4 Berlin
4 Dortmund (Zentrale)

4 Dresden
4 Frankfurt
4 Köln
4 München
4 Nürnberg
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Kompetenz-Center

Process Optimization

Internet-/Intranetgestützte
Lösungen zur

Prozessoptimierung

Customer Relationship Management

Service Center, Data Warehouse und
Wissensmanagement

Geo Solutions

Intelligente Nutzung von
raumbezogenen

Informationen

Synergien
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IRIS

IRIS - Interaktives Redaktions- und Informationssystem
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Projektziele

4 ZIEL

Vertriebsunterstützung - Informationssystem zur Explizierung vorhandenen
Wissens (Verfügbarmachung von FAQ-Dokumenten)

4 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 über Pocket PC und GPRS Handy
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Geschäftsprozesse (ohne TM-IRIS)

Sales
representatives

Anfragen

4Produkte

8Leistungsumfang

8Lieferbarkeit

8Tarife

8Technische Details

Innendienst-
mitarbeiter

Antworten
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Intelligent Answers

TM-IRIS

Geschäftsprozesse (mit TM-IRIS)

Sales
representatives

Innendienst-
mitarbeiter

Know How Transfer

Anfrage an 
Knowledge Base Anfrage an 

Knowledge Community
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Informationssystem zur Behandlung offener Fragen

4 Motivation: Schnellere und gezieltere Informationsverteilung

8 Eingabemöglichkeit von neuen Fragen

8 Recherche über bereits beantwortetet Fragen (FAQ-Liste)

8 Verteilung der offenen Fragen an zuständige Abteilungen

8 Verteilung der Antworten per Email, Fax und SMS

8 Abo-Möglichkeit zu bestimmten Themengebieten
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8 Analyse- und Monitoring-Funktionalität

8 Verwaltungs- und Konfigurationswerkzeuge für Zugriffsrechte
 und Zuständigkeiten

8 Knowledgeserver von empolis

8 Anbindung eines PDA

Informationssystem zur Behandlung offener Fragen
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IRIS – Übersicht über die Funktionalität

Datenbank

Rechercheur

TM-IRIS 
+ 

orenge-Server
Redakteur Beantworter

Recherchiert   

stellt Anfragen 
an Beantworter

Fordert Antwort

Sendet Antwort 
an Redakteur

Liest dieAntworten

Gibt Antworten frei 
informiert Rechercheur

IRIS - Übersicht über die Funktionalität

erhält  
Antworten
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Dialog1
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Dialog2
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Dialog3
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Dialog4
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Dialog5
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Dialog6
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Dialog7
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Dialog8
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Systemarchitektur

Unternehmens Intranet   sada

(Firewall)

IR

GPRS

IP VPN
von T D1

Oracle 8i

WebObject
ApplicationServer LDAP Server

ISP

Firewall

LDAP v3.0

SQL Net

Orange CBR Server

Client Browser

HTTP

WebServer
Client Browser

Workshop
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Multi-Channel-Servicecenter 
Eintägiges Businesstraining 
 
Inhalte 

1. Effizientes CRM-Management für die 
Versicherung der Zukunft  

• Begriffsbestimmung „CRM-System“ 
• Anforderungen an ein „Multi Channel 

Service Center“  
• Übersicht der technischen 

Architekturen 
• Welches CRM-System ist das 

„Richtige“? 
 

2. Technologisches Know-how für ein 
erfolgreiches Service Center -Konzept 

• CTI-Grundlagen,  
• TK-Grundlagen 
 

3. Vom Call Center zum Multi Channel 
Service Center  

• Multimedialer Kundenservice  
• Die Komponenten für einen Multi 

Channel Service Center 
 

4. Leitfaden zur Erarbeitung eines 
Grobkonzeptes 

• Aufbauorganisation  
• Ablauforganisation 
• Technische Komponenten 

 
5. Empfehlungen für eine erfolgreiche 
Umsetzung der organisatorischen 
Anforderungen  

• Personalkonzept 
• TK-Konzept  
• IT-Konzept 

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

• Diskussion organisatorischer 
Eckpunkte  

• Ableitung der Anforderungen an die 
technischen Komponenten  

Zielgruppe 

Der Workshop richtet sich an Fach- und 
Führungskräfte aus den Bereichen 
Organisation, Marketing und EDV von 
Gesellschaften, die entweder die 
Installation eines Service-Centers planen 
oder ein solches eingeführt haben und nun 
optimieren möchten. 
 
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 für CRM- 
und Service -Center -
Projekte. Verantwortlich 

beim Aufbau und Betrieb von Service -
Center-Konzepten u. a. für 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 DV wurde 1979 als Entwick-
lungshaus für technische Informations-
lösungen gegründet. Heute beschäftigt 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 Business-Lösungen sind branchen-
übergreifend, die Kunden profitieren von 
der Bündelung eines umfangreichen 
Consulting-, Technologie-, Prozess- und 
Integrations-Know-hows.  
 
 

 

Multi-Channel-Servicecenter

Eintägiges Businesstraining

Am Donnerstag, den 28. November 2002
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W i r  h e l f e n
I h n e n

Dr. Rolf-Jürgen Schlenkrich
Senior Consultant
(( 0231/9792-334
mailto: rolf.schlenkrich@prodv.de


