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Die evoltas GmbH wurde mit dem Ziel gegrindet, Innovationen im
Unternehmensalltag zu etablieren.

Home Managementheratung und Leadership Coaching! el 3
iber uns 04.02.2011
Beageistern Sie lhre Kundent Haben Sie lhre Starken erkannt und entwickeln diese optimal? Mutzen Sie daz volle Bereitz zum vierten Mal zeichnet
Themen Paotenzial lhrer Mitarbeiter und empfehlen diese lhre Produkte weetter? Haben Sie lhre kosten optimiert und die COMPUTERWELT und COMFARE in
miglichen Marktchancen hinreichend genutzt? Auf diese Fragen finden Sie bei uns positive Antworten. wiam am 14 April 2011 CICE und IT
Branchen Schauen Sie sich um Wik freuen uns auf Ihren Kontakt! Manager mit derm IO Syvvard sus.
CIC Award 2011 - evalias ist
B Strategie umsetzen Steuern und regeln wieder aktiv dabei
Dienstleistungen - Strategien zum Laufen ﬁ Performancs messen und 01.01.2011 )
prams = bringen, Organisations- - Pl optimieren, Gesetze und Wan Unserem Sfﬁl‘ldﬂr’f_ Mdnchen
und Flkhrungzkrafte- Fegeln einhaten und auz kaoperieren wir mit unserem
ﬁi Entwwickiung, i optimieren. Kennzahlen neuen  Advanced IT-Audt
Geschaftsmodelle fir und Cockpits, Services"-Partner secdyou Wien,
nieve Markte . IT Governance ... um dhas Thema Rizsikomanagement
2 weeiter lesen A weeiter lesen verstarkt zZu adressieren.
Geschaftemodell mit Zukunft:
Prozesse optimieren Nachhaltig wirtschaften 7 \Weitere Newsmeldungen
Umfeldanalyse und Machhatigket schafft
o L Geschafts- m den seit Jahrzehrten am
prozessoptimisrung. — starksten wachsenden »
A Methoden und Yerfahren, %,‘/ Warkt fir newe Nachster Anlass
i um vom Prozess auch | Technologien und Internationales Frihlingsymposium
zur Umzetzung zu kommen. Regelmodelisrung inniovative Ldsungen. Bretband fir alle" soll IT-#Business Servicehanagemert:
fir gine |, Servicebasierte Organisation”. alz Grundrecht gesetzlich verankert werden. am 24.02.2011 wn 05:00 Uhr
A wyeiter lesen A weeter lesen Holger Schelhass evaoltas

Solutions Minchen spricht zum
Thema: "Bringen Sie die Risiken...

Quelle: www.evoltas.de "Erfolg heiltt, Maglichkeiten zu erkennen, wo andere sichvon Problemen beherrschen lassen.™
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Kosten runter, Qualitat hoch - der ewige Spagat zwischen
Steigerung der Serviceleistung und Kostenoptimierung

Qualitat ist kein Zufall
> Beitrag des Service Desk zum Unternehmenserfolg

» Erfolgsfaktoren im Service Management

B So gelingt der Spagat zwischen Kostenreduzierung,
Qualitatssteigerung und Serviceoptimierung

» Technik als ,enabling factor® fur innovative L6sungen
» Helfen Sie Ihren Anwendern zu mehr ,gefihltem® Service

B Informationslogistik bei HUK Coburg: Innovative und
praxisbewahrte , pfiffige* Losung mit Cordaware bestinformed®

» Von der Callbearbeitung zur Callvermeidung
» Businesskompetenz wird Alleinstellungsmerkmal
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ev;oltas Beitrag des Service Desk zum Unternehmenserfolg nggcﬁgl

Erfolgsfaktor Nr. 1. Den Kunden verstehen
Die zentrale Frage ist und bleibt: Was braucht der Anwender wirklich?

I'H
LooKING
FOR THE

- MEAMING
oF MY

LIFE
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ev;oltas Beitrag des Service Desk zum Unternehmenserfolg ggﬂ&cﬁﬁl

Erfolgsfaktor 2: Dem Kunden Mehrwert bringen
Erfahrung von Dienstleistern: So kommt man vom Chaos zur Exzellenz

» Best Practice Beispiel: Fiducia, ein IT-Dienstleister, der die Volks- und
Raiffeisenbanken mit IT-Dienstleistungen und Helpdesk-Services versorgt.
240 Mitarbeiter betreuen hier etwa 110.000 Endarbeitsplatze.

» Spatestens nach 20 Sekunden hebt ein Helpdesk-Agent den Telefonhdrer
ab, meldet sich freundlich und lasst sich das Problem des Anwenders
schildern. Fast immer kennen sich Anrufer und Helpdesk-Mitarbeiter von
vorhergehenden Kontakten.

» In 65 Prozent der Falle kann der Agent das Problem - egal ob technischer
oder fachlicher Natur - beim ersten Anruf klaren. Insgesamt 80 Prozent der
Kundenanfragen werden innerhalb von acht Stunden abschlieRend fir den
Kunden geldst.

» Zwei bis vier Jahre Ausbildung hat es gebraucht, um die Helpdesk-Agenten
zu Experten fur technische und fachliche Fragen rund um Desktop und
Bankenprogramme zu machen. Aber wer hat schon so viel Zeit?
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ev;oltas Beitrag des Service Desk zum Unternehmenserfolg nggcﬁgl

Erfolgsfaktor Nr. 3: Die Prozesszeiten reduzieren
Von der Callbearbeitung zur Callvermeidung

Zitate eines Service Desk Managers:

» ,Unsere Organisation kann es sich nicht leisten,
dass ihre Arbeitsablaufe durch eine instabile IT
gestort werden.”

» ,Erfolgreich ist unser Service Desk dann, wenn er nicht nur Probleme,
Beschwerden und Anfragen intensiv behandeln, sondern sich als
Anwender-Schnittstelle praventiv mit der Vermeidung von ,calls‘ befasst.”

» ,Entscheidender Faktor ist ein pro-aktiver (und nicht nur re-aktiver) Service
Desk. Pro-aktiv ist unser Service Desk aber nur dann, wenn er schnell - am
besten in ,Echtzeit’ - die Anwender uUber akute Vorfalle informieren kann.”

Gartner (Studie IT-Trends 2008): , Es zahlt sich aus, wenn die IT als punktlicher Lieferant
von Services etabliert ist, der auch betriebswirtschaftliche Verantwortung tibernimmt.”
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evoltas Beitrag des Service Desk zum Unternehmenserfolg 53‘1\}!&355&;';

Erfolgsfaktor Nr. 4: Die IT service-orientiert steuern
Kostenoptimierter, aus Anwendersicht verstandlicher Service-Katalog

Auch ein kleiner Service muss gut erbracht werden
Der Level kann sich unterscheiden, aber niemals die Qualitat!!!
Ich erwarte keinen schlechten Service bei einem Discounter — nur weniger

Stellen sie sich einmal vor, sie kaufen ein Auto und wollen vom Hersteller wissen,
wann es geliefert wird und es kommt als Antwort: »Die Turen werden in 98% der
Falle innerhalb von nur 2 Stunden montiert ..."

Best Practice Beispiel: Service

» Bedarfs- und prozessorientierter IT-Service-Katalog

» Verfolgung der wichtigsten Service-KPIs
Art der Belegverarbeitung, Haufigkeit fir Belegnachbearbeitung
Offene-Posten Statistiken, Mahnhaufigkeit

» Reporting zu Mengenstatistiken - pro Leistungsempfanger/-erbringer

» Vollautomatisierte Kalkulation und Abrechung fir die Service-Einheiten
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eVOltaS Beitrag des Service Desk zum Unternehmenserfolg Sﬂmﬁaﬁﬁl

Die Pflicht ist erflllt, die Kir kann beginnen
Die Zeit ist reif fur mehr geflihlten Service

sl ’ Verlassen Sie Ihre Komfortzone!

e L D

-_— —

4 ~ Helfen Sie Ilhrem Kunden!
und fragen Sie diesen:

;‘ . ,Was bedeutet fur Dich

‘ - Servicequalitat /
e Q/ Servicekuluy
— S —
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So gelingt der Spagat zwischen Kosten und Qualitat

Hilfe zur Selbsthilfe, wenn andere Instrumentarien fehlen

Kunden-Sicht
A Verfigbarkeit
O Reaktionszeit

technische Sicht
O (Dienst)-Leistungen
4 Prozesse

CON@ECT

EVENTMANAGEMENT

1 Methoden
a Werkzeuge

o

*Hhhhhhh

kaufmannische Sicht

O Kosten ermitteln

O Kosten zuordnen
nachvollziehbar
und plausibel

4 Stérfallbehebungszeit
1 Servicezeiten

—‘h—""""----...,
/

juristische Sicht
1 Vertragsrecht
4 Einhaltung

O Streitigkeiten
1 Vertragsstrafen
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&Oltas So gelingt der Spagat zwischen Kosten und Qualitat Sﬂmﬁaﬁﬁl
Kunde * P |

Problembeschreibung *

Kosteneffiziente LOsSung eines
Service Desk Dashboards

Langtext

Devise: ,Bescheidenheit bei der
Auswertung”

Welche Auswirkung? * Eingeschrarktes Arbetten moglich v

Welcher Service? * (%) | Fixed Voice e

.. . O Geben Sie hren ei Wert an:
Lésung auf vorhandener SharePoint- a——

Plattform: Standard-Layout laf3t sich
einfach an die Anforderungen des
Service Desk anpassen.

Welches Problem? * (5)| Konfiguration / Customizing (auch dnderungipdate)

(O Geben Sie Iren eigenen Wert an:

Bearbeiter Das Steuerelement ist nicht verfagbar, da Sie nicht Uber die erforderlichen
Berechtigungen verfagen.
Eingehende Probleme werden in einer  weiter an inter 2, W
vordefinierten Form erfasst und nach o0 O e e Te Mo
f t I t n Krlt ri n kl IfIZI rt Weiter an Dienstleister
es ge eg € : erne ass ert. Bei Weiterleitung den Ansprechpartner des Dienstleisters eintragen.
Pflichtfelder sind gekennzeichnet. Problemlasung
Freitextfelder dienen zur
Vervollstandigung der fir die
. . Bearbeitungszeit * 0,0
anSChIIeBende Bearbeltung Bitte die Bearbeitungszet in Stunden angeben. YWenn kleiner einer Stunde bitte: die
erforderlichen Daten. UG U L
Bearbeitungsstatus Aty v
Bitte den Bearbeitung: 15 gemal A tschritt altualisieren.
Seite 03-10
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Kosteneffiziente Losung eines Dashboards im Service Des
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Kk

28

Yerteilung September 2010
20
B Elackberry
| CAT Client 5 —
O E-Mail O verteilung September 2010
OEUC-HwW 10 | Werteilung Yormonat
WELC-SW
B Fixed YWoice 5 4
B LAR, WLAMN
O Security n 4 T T
m Frint [Follow Me Drucker ? E E % % b = E = g = 8, %
= 0 = = € T o
B Siemens Office Hardware = a ] [A] % 2 % §' 2 EZ8 EE -E
E] = z z 3 # E2F 205
o g i =
Auswirkungen je Service . . .
gen ) Bearbeitungszeit (Durchschnitt 1,1 h)
Elackberry : : : L : : : : : 45
CAT Client a0
E-Mail
4 R
ELC-Hu ﬁ
b 0
EUC-S%w

Fized Yoice 1

LAR, WLAN

Security

Print [Follow Me Drucker)

Siemens OFfice Hardware

_ I 1 10 Oz D0k 40 B0 BO FOi 20 90k 100
[ 8 Arbeiten moglich B Arbeiten eingezchrankt moglich 0 Totkalaustall ] 4 7 tn 1T 6 18 2z 38 22 oM

4 37 40 43 46 49 B2 BB BE K1 &4 KT 70 7
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Auf gleicher Augenhdhe wie Ihr Controller

CIO Cockpit
Service Performance 2010

Lbsungen CON.ECT

EVENTMANAGEMENT

Devise: Wenn nicht der Service
Desk, wer dann ...

» Jederzeitige Auskunfts-

Desktop Services 31.07.2010

Liefermenge Kosten [T€]

Plan Ist Abw Plan Ist Abwe

E Standard PC | 3562 | 3720 | 4,4%

| 8235 | 8441 I 25%

| 3582 l 3581 l D,l%l

E Laptop l 1151 | 1142 I 08%

E E-Mail | 4713 | 4862 | 31%

| 2450 | 3601 I 47 %

fahigkeit Gber Qualitat und
Kosten der IT-Services

Ad hoc Performance-Analyse

» CIO jederzeit mit aktuellen

KPIs versorgt

Automatisierte Kalkulation der
Kosten und Dokumentation
der Verrechnungspreise

Grundlage zur Leistungs-
verrechnung auf Basis der
tatsachlichen Nutzung und
erreichten Servicequalitat
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Technik als ,,enabling factor” fur innovative L6sungen

Praxisbeispiel 2: Die IT service-orientiert steuern
Auf gleicher Augenhdhe wie Ihr Controller

Zielerreichung :

Verstandliche
Abrechnungseinheiten in der ,Fachsprache”
des Anwenders

Absolut verbrauchsbezogene
und daher verursachergerechte
Kostenzuordnung

Beeinflussbare Mengen —

aus fixen werden variable Kosten!

Hoher Automatisierungsgrad der LV
wenig manueller / zeitlicher Aufwand
Anwender Ubernehmen Mitverantwortung
bei IT-Kosten

IT und Fachabteilungen arbeiten bei der
Mengenplanung zusammen

CON@ECT

EVENTMANAGEMENT

Ihre Leistungsabrechnung fiir Jull 2010
Die Verbuchung auf KST 7125-8 erfolgt automatisch
Die Leistungsbereiche im Uberblick Betrag [€]
Finanzen 769712
Einkauf 5201,93
Arbeitsplatz 30.047,00
Rechnungsbetrag 42.946,05
Einzelaufstellung Anzahl Preis [€] Betrag [€]
Finanzen

Anlagenstammsatz anlegen 143 197 281,71

Einzelposten Debitoren 2,010 3,09 6.210,90

Saldenanzeige Kreditoren 67 249 166,83

Beleg anzeigen 763 1,36 1.037,68
Zwischensumme 7.697,12
Einkauf

Bestellung Anlegen 94 762 716,28

Bestellung Andern 153 667 1.020,51

Lieferantenstammsatze 934 371 3.465,14
Zwischensumme 5.201,93
Arbeitsplatz

Desktop 320 64,30 20.576,00

Notebook 75 112,00 8.400,00

MailboxgroRe in GB 357 30,00 1.071,00
Zwischensumme 30.047,00
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I} Anafee Comprehensi: Kostentrdager

[«[

S 9 Knstenstrukiur
-8 Infra Global

: Q§ Sllver {Skandard)

-8l PC-Services
L.:I Lotus
(L7 Pakete

(L3 Software Add On
(L3 Warkplace
-5 SAP-Services ia

-8 Storage Ansicht |Knobendetails

-8 Telekarmm, | Metze

|Naues AC anlegen v|

7 amwendungen Tikel

Rollz [ <alle Rollen> ~|  aikigvon [poos-1z [ bis [zo0s-12 [

Technik als ,,enabling factor” fur innovative L6sungen

| Rolle ‘ gulkig von bis

() Core Banking
S Kundenverwaltung
ons Ser

Service-Auspragung
(ggfs. kundenspez.)

I ITIL-Prozesse

I software

CON@ECT

EVENTMANAGEMENT

& Service (manuell)

Mediation Device manuel

Mediation-Device Rolle  manuell

Abrechnung:|pru Ticket
Serviceverfligbarkeit: Businss Hour {2%5 Std.)
Reaktionszeten:

Problern hat keinen Einfluss auf dis Prozessverfiigbarkeit: < 2 Std.
Problern hat Einfluss auf die Prozessverfigbarkeit: < 0,5 Skd.

Beschreibung des
SLAsS/OLAs zur

Hierarchie

Servicename Silver {Standard) SerVI Ce'
Status Zahlen A us p rag un g
Beschreibung SLa:

(=]

Il Zuletzt geandert von admin am 2006-12-04 12:25:39.

© 201

Bitte Speichern!
oTge €

Anderungen werden gespewchert Fartlg
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Umlage uber
Schlussel

IT User
Organisationen

I 30% .
€ IT Kostenstelle
100

20%

IT Kostenstellen

—
€ IT Kostenstelle
101

0%

€ IT Kostenstelle

102 —
€ IT Kostenstelle
103

Quelle
I CATENIC
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IT User
IT Kostenstellen IT Produkte Organisationen

Standard- 30x
I Desktop

€ IT Kostenstelle
100 4

Ox
30% E-Mail
I
:€ IT Kostenstelle Boxi(GE)

] 150x
€ IT Kostenstelle 20%
102

Secure /
Access
103
Print- Quelle
Service

I CATERNIC
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IT User
IT Kostenstellen IT Vorprodukte IT Produkte Organisationen
GB Stanlc(iard 30x
] Storage Desktop
€ IT Kostenstelle
100 40x
— | Box (GB)

IT Kostenstelle

€ 101 Ser\{er
Hosting
150x
€ IT Kostenstelle e
102 Prozess
A
Secure /
Access

IT Kostenstelle

€ 103 CPU
Sekunde
StlaDn.d?rd Quelle
fin TN CATENIC
A4 - HNBELIL NELRBTRKS WELEIRY
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evoltas Technik als »enabling factor” flr innovative Losungen CON@ECT

we afe moving Innovations EVENTMANAGEMENT
Prozess-orientierte IT User
IT Kostenstellen IT Vorprodukte Services Organisationen
X
GB v Auftrag 30
B— Storage i\ erfassen
€ IT Kostenstelle : : |
100 40x '
{ Bestellung
] e
auslisen
IT Kostenstelle \
‘€ 101 Ser\{er i
Hosting i
J— : Zahlung 150x%
€ IT Kostenstelle ITIL auslosen
102 Prozess Band- = N 1
A breite L
Kreditoren- /
Rechnung
buchen
IT Kostenstelle
€ sten CPU
Sekunde - - l !
1 Monats- | Quelle
Abschluss T CATEMNIC
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Praxisbeispiel 3: Informationslogistik bei HUK Coburg
Innovative und , pfiffige* LOsung mit Cordaware bestinformed®

HI £
Ui, ¥
e < HUK-COBURG
_l_:___ s — Sl Versicherungen - Bausparen |
—— | E - ' G iy e VR
= = '
Lol 4 | SEx s
— e '/ !_.2‘.".

Rund 600 Mitarbeiter in der IT,
- 20 davon im Service Desk,

\. — ~_ callvolumen (Jan.-Juni): 75.000 |

~  petreuen Gber 16.000 User —
Bl .‘Z:‘%'ﬂ""—- P —
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we are moving innovations

Praxisbeispiel 3: Informationslogistik bei HUK Coburg
Innovative und , pfiffige* LOsung mit Cordaware bestinformed®

Erwartungen/Forderungen aller Beteiligten im Problemfall

: HUK-COBURG
Alle relevanten Informationen Versicherungen  Bausparen

» stehen schnellstméglich zur Verfligung

« sind sachlich/fachlich korrekt

* gelangen nur an Betroffene bzw. die richtigen Zielgruppen

* sind adressatengerecht formuliert (Ruckfragen vermeiden)

Die Erreichbarkeit des UHD bleibt auch bei ,Massenphdnomenen’ erhalten
und der UHD steht fur das ,Einzelschicksal’ zur Verfligung

Jedes bekannte Stérungs-Szenario ist vorbereitet .

\_/ ... ohne innovative technische Losungen nicht erftllbar ! ) ,
Quelle: Gesprach mit HUK Coburg
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Beitrag zum Unternehmenserfolg - Der Clou des Infobandes

Das Ticker Laufband wird sofort gelesen und nicht Ubersehen - im Gegensatz zu
Emails (Hin-Gucker-Prinzip)

Um 10.20 Herr Meier anrufen +++ Urmm 10.20 Herr &

T ©

Meatzwerkumgebung Papierkorb

Zeitpunkt, Zeitdauer, periodisch wiederkehrende Infos, Hyperlinks und Grol3e des
Laufbands frei einstellbar

inal 2 banutzen! +++ Achtung, zum Stem

utzen! +++ Achtung, zu

Echtzeit Versendung an grof3e Anwendergruppen

» schneller als Broadcasting-Alternativen (Pop-up’s: ca. 7min /100 Anwender)
» unabhangig von E-mail und MS Exchange Server (wichtig z.B. bei Virus-Alarm!)

Aktive Info zu bevorstehenden Ausfallzeiten fihrt zu weniger Anrufen im Helpdesk
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Beitrag zum Unternehmenserfolg - Der Clou des Infobandes

Echtzeitkommunikation Gber Netzwerk im Millisekundenbereich an einen
beliebig grof3e (x.000) Empfangerkreis an grofie Anwendergruppen

N

» schneller als Broadcasting-Alternativen (Pop-up’s: ca. 7min /100 Anwender)

™

» unabhangig von E-mail und MS Exchange Server (wichtig z.B. bei Virus-Alarm!); alle
Email Storungen kdnnen dadurch behandelt werden

> Notfall-Informationen an Alle

» IT-Anwender-Hotline Informationen

Mit Remote Access kdnnen schnell und unkompliziert Remote Aufgaben bei den
adressierten Anwendern oder im gesamten Netzwerk durchgefiihrt werden.
Helpdesk kann sofort durchgreifen, Anwender wird nicht gestort!

Aktive Info zu bevorstehenden Ausfallzeiten fihren zu geringeren Anrufen
der Anwender und damit zur héheren Produktivitat im Helpdesk
> Beginn / Ende Infos Service-Arbeiten

A

> Status-Infos zu IT-Projekten ) ,
Quelle: Gesprach mit HUK Coburg
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Beitrag zum Unternehmenserfolg - Der Clou des Infobandes

Ausbaufahige Losung, z.B. fiur Live Online Befragungen (Cordaware TED).

Umfragen erscheinen als Link im Desktop-Ticker, werden sofort beantwortet
und an den Cordaware Infoserver zurtickgesendet. Die Auswertung kann in
verschiedene Formate exportiert und mit einem internen Berichtsgenerator
weiterverarbeitet werden.

frage: Bitt klicken Sie hier! +++ Neue Um

e &

HUK Coburg wendet das Cordaware TED Verfahren an, um Zeit und Papier zu
sparen sowie bestmogliche Ricklauf- und Feedbackquoten bei den Anwendern
zu erzielen und die Rucklaufgeschwindigkeit zu optimieren.

Quelle: Gesprach mit HUK Coburg
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‘) Cordaware - Infoserver - Microsoft Internet Explorer zur Yerfigung gestellt yon HUK-COBURG = =012
Datei Eearbeiten  Ansicht  Eavoriten  Extras 7 |.
Adre;seIEhttp:mnfoband:EUUﬂ j ‘ e~ | & I% ELR] | D854 i<

License: Infoserver(Basis-api-unlimited users)
Regi @\D’IHUK-CDEUM (Verbunden: 6103 - Max: 6375 am 16.06.2004 11:56:32) DAWARE
éskm 72,3 Home Abmelden Hife

e\ INFORMATIONSLOGISTIK

Cordaware Infoserver(ADMIN): Konfiguration mistorie nzeigen

sktuelle Infos; 2 Neue Info Umfragen Script  Scriptvars Power users Gruppen verwalten MailTolnfo Passwort dndern
Info Minuten  Begin Ende T |P|S|IC Gruppen Desktop)  Status  |bearbeiten abbrechen verschieben

Infos Statusinfos Gruppen Powerusers Umfrage Script Tools Extras Clients Server Hilfe

CORDAW:ARE i
bestinformed] =

Neue Info

Template!Gruppen’ |Gruppen V| |Temp|ates V|

in
Historie

Info(hH - Sv - M) |Schrif‘tname v| | SchriftgroRe v| 2 ‘ Ty
B & Ba B|B 7 U & £ %

Infob&ander werden am oberen Bildschirmrand eingeblendet

[ Html editieren
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ialj Userdokumentation 09.05.03 doc - Microsoft Word
JQatei Bearbeiten  Ansicht Einfiigen Format Estraz Tabelle Fenster 2 1'

DEEOGsRY EBad oo @QBOE=S BB g -3,
FXU |E=S==EE¢E O-4-A-

Standard =  Helvetica = 1 -
| <\

\V"
6‘3\6?

Die Nachricht(en) werden angezeigt, solange sie aktuell sind oder bis sie vom
Benutzer weggeklickt & werden => Standardtexte sind vorbereitet

> Beliebige erweiterte Meldungen kénnen per Link aufgerufen werden; Gber diese
Optionen des Browsers kann auch ein Feedback-Fenster aufgerufen werden
> Ubermittlung auch an die Anwender, die sich NICHT anmelden kénnen !!!
> Uber die Hintergrundfarbe erkennt der Anwender den ,Typ‘ der Nachricht:
- Eine Stérungsmeldung (rot) wird beim ersten Auftreten einer Stérung versandt.
- Eine Entwarnung (grun) kiindigt an, dass eine offene Stérung geldst wurde.
- Eine Information (blau) Ubermittelt Inhalte ohne Zusammenhang mit einer Stérung.

© 2011 Holger Schellhaas ® Managing Director evoltas solutions Itd. ® Managementberater @ EDV-Sachverstandiger @ Referent und Moderator @ hs@evoltas.de Seite 03-25
o o

evoltas ' - - CON@ECT
CVO.ILdS Businesskompetenz wird Alleinstellungsmerkmal e ANACE RN T

Businesskompetenz - Jedes bekannte Szenario ist vorbereitet (3)

Server Hilfe

Infos Statusinfos Gruppen Powerusers Umfrage Script Tools Extras Clients 5

CORDAW:ARE
bestinformed

Template{Gruppen) |: I Host

Schriftname EHAAusfaII GrofBrechner
- B1E Awusfall GroBrechner
E L

(& & B2aA Ausfall CICSFR —

BZE Ausfall CICEPR » Stérungs-Szenarien <mit Link>

B34 Ausfall HOBCOMM

B3 Ausfall HOBCTOM

B3E Awsfall HOBCOM

B4dA Antwortzeiten CICSFR

! B4E Antworzeiten CICSFR :

I Html editiere(B54 Allgemeine CICS-Probleme vl

Sprache Info nur an Clients mit dieser Sprache senden.
Channel Info nur an Clients mit diesem Channel senden,

Sound i Ahspielen der Sounddatei(av-Datei oder Systemsound) bei Infoeingang.

Info(MH - Sv - M2I)

Beep [eeep bei Infoeingang. 1 ________ i &nzahl Beep bei Infoeingang.

Klick [¥] sbhbrechen der Infa bei Klick auf Hyperlink

Schlielfen [l sbbrechen der Info beim SchlieBen des Tickers

Offenes Ende [1info soll unbestimmte Zeit aktiv seinfauf dem Server). bt
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Infos gehen nicht verloren, falls PC zum Zeitpunkt nicht eingeschaltet ist

» Informationen kdnnen auch spater empfangen werden (bei Pop-up‘s missen
beide PC’s eingeschaltet sein)
» dltere Informationen kénnen auch spater nochmals abgerufen werden

Variable Parametrisierung des Empfanger-Kreises und zielgenaue
Adressierung durch dynamische Channels (ohne erhéhten Traffic)

» Automatisiertes, ereignisgesteuertes Auslésen von voreingestellten
Informationen mdéglich (bei Uber-/Unterschreiten definierter Schwellwerte)

» Unterstltzung des Asset-Managements durch Analyse der PC-Konfiguration

Statistiken, Auswertungen, Versand-/Empfangs-Nachweis (Compliance)
» Protokollierung von Information, Versandzeitpunkt, Adressatenkreis

» Jeder Adressat kann aufgefordert werden, zu bestétigen, dass er die
Nachricht gelesen hat. Diese Bestatigung wird automatisch protokolliert

» Dadurch ist auch der lickenlose Audit-Nachweis im Rahmen des Risiko-
Management (als Teil Interner Kontrollsysteme) gewahrleistet
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Mit , pfiffigen“ technischen Losungen gelingt der Spagat zwischen
Kostenreduzierung, Qualitatssteigerung und Serviceoptimierung

¢ "9 ® ,Durch unsere innovative
technische Lésungen haben
wir Einsparungspotenzial
0! von 2-3 FTE realisiert"”

"Mit Versenden des Infobandes reduziert sich im IT-Problemfall das
Telefonautkommen im UHD sofort spdrbar und die Agenten bleiben
fref fur individuelle Anfragen der Anwender. “

Eva-Maria Zeckey
HUK-Coburg Versicherungen
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Mit , pfiffigen“ technischen Losungen gelingt der Spagat:
Kosten runter, Qualitat hoch ...

... und die Fachabteilungen sind begeistert

W

N-
&
=
2
=

© 2011 Holger Schellhaas ® Managing Director evoltas solutions Itd. ® Managementberater @ EDV-Sachverstandiger @ Referent und Moderator @ hs@evoltas.de Seite 03-29
‘-._.—l-"'"_‘ -

evoltas evoltas . o - CON@ECT
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Vielen Dank fur Ihre Aufmerksamkeit

Fragen?

————
evoltas

Dann fl’agen Sle UnS - Wwe are moving innovations
jetzt oder gerne auch spater!

Holger Schellhaas
- Managing Director

evoltas solutions Miinchen
Schmaedelstr. 20
D-81245 Minchen

Buro Wien - c/o sec4you
In der Fischzeile 13/10

A-2100 Korneuburg

mobile +49 (0) 170 240 85 70
hs@evoltas.de
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