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PCS-calll

Die durchgéngige Verwaltung der Kundenprobleme
stellt heute im Unternehmen den wichtigsten Aspekt
zur Sicherung der Servicequalitat dar. PCS-call!, eine
flexible und leistungsféhige Call Center und Helpdesk
Losung, entspricht diesen Anforderungen. Die Funk-
tionalitat von PCS-call! stellt sicher, dass das Soft-
warepaket individuell auf die verschiedenen Anfor-
derungen unterschiedlicher Kundenkreise angepasst
werden kann. Der Service und damit die Qualitat

der zu erbringenden Leistung l&asst sich mit den Zu-
satzpaketen Web-Connector Premium, SMS-Gateway
und Mail-Gateway optimieren. Die Software-LGsung
PCS-call! sorgt im Einsatz fir eine hohe Effizienz und
fuhrt zu einer betriebswirtschaftlichen Optimierung Ih-
res Unternehmens. Durch den sehr gut abgestimm-
ten Workflow und die einfache Handhabung von
PCS-call! lassen sich die Kosten im Call Center und
Helpdesk Bereich positiv beeinflussen.

FUNKTIONSSCHEMA

> Supportannahme

> PCS-calll®

' Informationen:

' Informationen:
Wissensdatenbank '
P

Nein <> ,

Auswahl| Kundendaten

Problemeingabe

Hotlinevertrdge/Hardwareverwaltung
Supportpunkte
letztes Problem

Reaktionszeiten fir den Kunden

Anzeige von Lésungsvorschlégen

Problem durch Wissensdatenbank erledigt?

Abschluss des Problems ohne den Supporter zu belasten

Weitergabe zur Bearbeitung an Supporter

Bearbeitung durch Supporter

Problemsichtung/Supporttétigkeiten

Werden in Historie zum Problem
mit Zeiten gespeichert

Nicht zustandig, Weitergabe
an anderen Supporter

Problem erledigt

Losung wird in Wissensdatenbank Gbernommen



FUNKTIONSUMFANG

PCS-call! Version 5.0

- Schneller durch XML-Technologie - Kundenhistorie
- Frei gestaltbare Oberflache (Drag & Drop) - Problemhistorie
- modularer Aufbau - Lésungsmanager
- Wissensdatenbank - Multi-Language
- Internet-/Intranetfrontend zur Benutzerinformation - Integrierte Administration
- Eskalationsmanagement - Intelligentes Suchsystem (PCS-isearch! Version 2.0)
- Ereignis- und Auftragsdienst - Auswertungen und Statistiken
- Anbindungen an externe Datenbanken - Abwesenheitsmanager
- Verwaltung von SLAs (mit Wiedervorlage) - Mehrmandantenféhig
und Supportpunkten - Tickets verknUpfbar
- Tatigkeitsmanager - Hardwareverwaltung
- Internes Email-Modul - Web Auskunftssystem

Zusatzpaket Web-Connector Premium

Uber das Internet konnen die Kunden Anfragen erstellen, den Status einer Anfrage ersehen, eine Anfrage schlieRen
oder auf die Wissensdatenbank zugreifen.

Zusatzpaket SMS-Gateway

Anbindung an Microsoft SMS 2.0 fur umfangreiche Informationen tGber Hardware und Software.

Zusatzpaket Mail-Gateway

SMTP-Anbindung mit méachtiger Filterfunktion, automatische Generierung von Supportanfragen aus E-mails.

Zusatzpaket Reportmodul/Serverprinting

Schnittstelle zu Seagate Crystal Reports 8.0. Druckjobs werden nicht mehr am Arbeitsplatz abgearbeitet, sondern auf
dem Server.

Zusatzpaket SAP R/3 Schnittstelle

Ubergabe der Abrechnungsdaten an SAP R/3 zur weiteren Verarbeitung der Daten, die in PCS-call! generiert wurden.

Systemanforderungen
Server:

- Lauffahiger MS Windows NT 4.0 SP6 oder Windows 2000 Server SP1mit mind. 256 RAM und 250 MB freie
Plattenkapazitat.

- MS SQL 7.0 / 2000 Server

- MS Transaction Server

- MS Internet Information Server

Clients:

- MS Windows 95/98/NT/2000 mit MS Internet Explorer 5.5 SP1 oder héher



ANFRAGEN

Bei der Erfassung von Tickets bietet PCS-call! mehrere
Einstiegsmoglichkeiten: Uber eine CTI-Schnittstelle (TAPI
2.0) kann die Telefonnummer des Anrufenden identifiziert
werden und ein Fenster mit den konkreten Stammdaten

offnet sich, noch bevor der Supporter den Anruf angenom-
men hat.

Nach der Identifikation kann der Supporter den Anruf nach
frei hinterlegbaren Kriterien kategorisieren, und erhélt In-
formationen Uber evtl. bestehende SLAs mit vorgegeben
Reaktionszeiten.

Die Auswahl des Anrufers kann auch Uber Listboxen oder
eine komfortable Suchfunktion erfolgen. Der Supporter
erhélt eine Ubersichtliche Darstellung der Stammdaten des
Anrufers inklusive des aktuellen Kontostands (bei kosten-
pflichtigem Support). Auf Knopfdruck steht auch die kom-
plette Kundenhistorie zur Verfligung.
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Schon bei der Eingabe der Problembeschreibung erfolgt
eine intelligente Volltextsuche in der Wissensdatenbank und
prasentiert dem Supporter Losungsvorschlage flr das ak-
tuelle Problem. Der Supporter hat so per Mausklick Zugriff
auf die Losungsbeschreibung und kann im Idealfall sofort
weiterhelfen, ohne den 2nd Level Support zu belasten.



Kann das Problem so nicht gel6st werden, leitet der
Supporter die Anfrage an den 2nd Level Support weiter.
Hierzu kénnen Dringlichkeiten (entweder als Zeitraum oder
als Termin) hinterlegt werden, um eine termingerechte Be-
arbeitung des Vorfalls sicherzustellen. Die Weiterleitung er-
folgt entweder an einzelne Personen oder an frei definier-
bare Gruppen. Selbstverstéandlich besteht die Mdglichkeit,
Dateien (z.B. Screenshots, Error-Reports etc.) an das Tik-
ket anzuhangen, um eine liickenlose Dokumentation des
Supportfalls zu ermdglichen.

Nach Eingabe des Tickets erzeugt das System eine Support-
nummer, mittels der der Anrufer sein Problem spéter (bei-
spielsweise Uber die Web-Schnittstelle) verfolgen kann.

TICKETS BEARBEITEN

]

Mit einem einfachen Klick kann der Supporter ein Ticket
zur Bearbeitung 6ffnen. Neben der Weiterleitung oder bspw.
Anderung der Dringlichkeit besteht hier die Méglichkeit,
das Ticket zu bearbeiten.

|||||

In der Maske Tatigkeit hinzufiigen kann der
Supporter eine Zeitmessung aktivieren, um spéa-
tere statistische Auswertungen Uber die Zeit-
intensitat verschiedener Support-Tatigkeiten zu
ermdoglichen.

Der Supporter hat im Hauptfenster stets einen kompletten
Uberblick tiber die von ihm zu bearbeitenden Aufgaben.
Ein flexibles Eskalationsmanagement tberwacht perma-
nent die Dringlichkeit der Tickets und erinnert oder mahnt
nach frei definierbaren Ablaufzeiten entweder den aktuel-
len Bearbeiter oder eine Uibergeordnete Instanz.
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Neben frei definierbaren hinterlegten Tatigkeitsvorgaben
kann der Supporter hier die Art seiner Tatigkeit hinterle-
gen. Auch das Anhangen von Dateien (Patches, Service-
packs etc.) ist hier moglich. Dateianhénge sind selbstver-
standlich spater in der Wissensdatenbank verfigbar und
kénnen von anderen Supportern zur Problemldsung ein-
gesetzt werden.
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Im Idealfall schliel3t die Tatigkeit die Anfrage. Das Ticket
kann dann vom Supporter nicht weiter bearbeitet werden,
steht aber inklusive Losungshistorie und allen Attachments
in der Wissensdatenbank zur Verfligung.

STATISTIK UND ADMINISTRATION

Adminstration

Die Administration des Systems geschieht in der gleichen
Oberflache und ist berechtigungsabhéangig. Hier stehen
Benutzerverwaltung, News-Verwaltung, Umleitungsfunktion
und Mandantenverwaltung zur Verfigung.

Statistik

Aussagekraftige Statistiken geben lhnen die Sicherheit, mit
Ihrem Helpdesk/Call Center wirtschaftlich zu arbeiten. Des
weiteren kdnnen die Statistikdaten aus der SQL-Datenbank
zwecks einer Verarbeitung in anderer Statistiksoftware, als
CSV-Format exportiert oder mit Crystal Reports weiterver-
arbeit werden (optional).



In der Praxis werden viele Anfragen an ein Call Center
oder Helpdesk gerichtet, die dasselbe Problem beinhalten.
Gangige Methode ist, dass jeder Supporter ein Ticket er-
offnet und die Lésung entsprechend erarbeitet, sei es in
eigener Regie oder mit Riickgriff auf die Wissensdatenbank.

In PCS-call! werden die Ressourcen optimiert, indem die
Tickets zu den Anfragen desselben Inhalts vom Supporter
verknlpft werden. D.h., der Supporter sieht in PCS-call!
dasselbe Problem nochmal und verkniipft sein Ticket mit
dem bereits existierenden Ticket. Wird die Lésung flr das
erste Ticket dieser verkniipften Gruppe erarbeitet, erhal-
ten automatisch alle verknipften Tickets die Lésung, ohne
dass sich der jeweilige Supporter um die Lésungseingabe
kiimmern muss.

PCS-Isearch!

Um den Service am Kunden abzurunden, miissen die rich-
tigen Informationen schnell fiir den Supporter verfligbar
sein. Mit PCS-isearch!, einer intelligenten Volltextsuche,
kann der Supporter in der Datenbank recherchieren. Die
Ergebnisse werden dem Supporter logisch strukturiert pra-
sentiert. Folgende Recherchen sind u.a. moglich:

Inventar (Hardware)
Supportanfragen

Losungen (Wissensdatenbank)
Anfragearten

Status der Anfragen
Tatigkeiten

Supportnummer

Jede Suchfunktion in einem Programm hemmt den weite-
ren Programmablauf oder dem Supporter wird die Mdg-
lichkeit genommen, wéahrend der Recherche weiterzuar-
beiten, z.B. Kundendaten zu erfassen. PCS-isearch! bietet
fir diesen Umstand eine Losung. Der Prozess der Volltext-
suche wird vom Client unabhéngig gestartet. Demzufolge
belegt PCS-isearch! auch keine Ressourcen die die Lei-
stungsfahigkeit des Clients einschranken, oder den
Supporter am Weiterarbeiten hindern.

ICKETVERKNUPFUNG

TASK FREE

Da eine umfangreiche Suche in verschiedenen Datenban-
ken eine geraume Zeit in Anspruch nehmen kann, liefert
PCS-isearch! sténdig einen Zwischenstatus bis das end-
gultige Ergebnis der Recherche vorliegt. Dartiber hinaus
wird PCS-isearch! so gesteuert, dass es bei einer Recher-
che, unabhangig wie umfangreich diese auch ist, nicht
mehr als die vorher definierte Serverleistung beansprucht.




FREI DEFINIERBARE OBERFLACHE

Der Administrator richtet die Oberflache von PCS-call!
entsprechend den Vorgaben und Wiinschen des Call Cen-
ter Leiters und seiner Mitarbeiter ein. Die gesamte Einstel-
lung der Benutzeroberflache erfolgt mittels Drag & Drop.
Somit entfallen aufwendige Programmierarbeiten. Sollten
sich wahrend des Einsatzes von PCS-call! umstandliche
Arbeitsablaufe heraus kristallisieren, kann der Administra-
tor schnell und unkompliziert eingreifen und die Benutzer-
oberflache anpassen. Da nur der Administrator die Be-
rechtigung erhalt, die Benutzeroberflache éandern zu kon-
nen, ist gewahrleistet, dass die Call Center Mitarbeiter
weiterhin mit einer einheitlichen Benutzeroberflache arbei-
ten kdnnen.

Zu bericksichtigen ist, dass die Gestaltung sich nicht nur
auf statische Merkmale und Darstellungen bezieht. Der
Administrator kann die Datenfelder, die direkt auf die SQL-
Datenbanken zugreifen, mit Drag & Drop auf den darzu-
stellenden Bildschirm ziehen, oder auch Elemente weglas-
sen, wenn sie nicht notwendig fir die Bewaltigung der
Aufgaben sind. Die Verknlpfungen werden automatisch
von PCS-call! beibehalten.

SCHNELLER DURCH

MIT DrRAG & DRoP

Mit diesem Tool, wird eine sehr hohe Individualitat der ein-
zelnen Call Center und Helpdesks gewahrleistet. Eine Ab-
stimmung der Oberflache an die Gegebenheiten erfolgt
durch den Administrator - die bisherige Statik der Ober-
flache gehort damit der Vergangenheit an.

XML-TECHNOLOGIE

Die Fahigkeit von XML liegt darin, Daten zu beschreiben
und bereitzustellen. Neben dem Auszeichnen von Doku-
menten lassen sich die Daten auch sehr schnell von einem
Ort an einen anderen Ubertragen, was einen neuen Me-
chanismus der Dateniibertragung darstellt. Die Besonder-
heit liegt darin, dass XML-Daten unabhangig von der Be-
nutzeroberflache verarbeitet werden. Anschaulich wird das,
wenn man sich vorstellt wie HTML-Formulare mit XML-
Daten gefiillt werden. Die Formulare andern sich fir die
verschiedenen Benutzer, aber alle greifen auf dieselbe Grup-
pe der XML-Daten zu. So kann jeder Benutzer diese Daten
auf verschiedene Weise verarbeiten und darstellen.

Diese Determinanten bilden die Grundlage von PCS-call!.
Da die Beschreibung der Daten auf XML basiert, werden
auch nur die Daten transportiert, keine Formulare. Der
Client, der auf den Computern der einzelnen Arbeitsplat-
ze installiert ist, Gbernimmt die Transformation und die
Darstellung der Daten. Zum einen baut sich der Bildschirm
mit den angeforderten Daten sehr schnell auf, da die Da-
ten nicht mehr mit der Oberflache verknupft sind. Zum
anderen wird auch der Server deutlich entlastet, weil die
Daten am jeweiligen Arbeitsplatz zur Darstellung aufberei-
tet werden.



EREIGNIS- UND AUFTRAGSDIENST

Um die Anpassungsfahigkeit von PCS-call! so gro3 wie
maoglich zu halten, wurden der Ereignis- und Auftragsdienst
implementiert. Der permanent arbeitende Ereignisdienst
kann sowohl durch Ereignisse aus PCS-call! getriggert als
auch durch COM+Komponenten von auen angesteu-
ert werden. Der Auftragsdienst arbeitet hingegen zyklisch.
Den definierten Diensten kénnen Sie frei konfigurierbare
Skripte hinterlegen, die in Visual Basic zu programmieren
sind. Die Dienste laufen ,task free*, d.h. eine Belastung
des Datenflusses in PCS-call! findet nicht statt.

Beispiele zum Auftragsdienst
Nachtliches Backup.
Jeden Morgen um 8.00 Uhr werden Kundenstamm-
daten aus einer (Access-)Datenbank importiert.
Jeden Tag um 17.00 Uhr wird eine Email an den Abtei-
lungsleiter generiert, die die aktuellen Supportaktivitéten
des Tages enthalt.
2-stufiger Eskalationsdienst: 50% Ticket-Laufzeit, Mit-
teilung an Supporter, 75% Email an Admin.
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Beispiele fur den Ereignisdienst

- Neues Ticket erzeugt automatisches Antwort Email an
Kunden
Close Ticket: Dienst schaut in einer Excel To-Do Liste
nach und macht dem User, der das letzte Ticket abge-
schlossen hat, automatisch ein neues Ticket mit der
aktuellen Aufgabe aus der To-Do Liste auf.
New Adress, Edit Adress: Abgleich mit externer Daten-
bank (z.B. Access, Outlook, Exchange)
New Work: Wenn die Tatigkeit ,,Ersatzteil beim Herstel-
ler bestellt“ hinzugefugt wird, verléangert sich die Dring-
lichkeit des betroffenen Tickets automatisch um eine
Woche (in der Historie dokumentiert). Gleichzeitig wird
eine Email mit dem Verweis Bestellung erstellt (fir den

DIE ASSISTENTEN
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Einkauf); der betroffene Kunde wird per Email auf den
Bestellvorgang aufmerksam gemacht.

New Work: Wenn die Tatigkeit ,,Meeting“ hinzugefugt
wird, wird automatisch eine Mitteilung an alle Mitglie-
der derselben Gruppe des Supporters generiert. (z.B.:
Gruppe Netzwerktechnik kann diffiziles Problem nur im
Team l6sen.)

New Work: Die Tatigkeit ,Vor-Ort-Einsatz* erzeugt
automatisch eine Email an den betroffenen Kunden mit
dem Inhalt (Sehr geehrter Herr Muster, wie eben telefo-
nisch besprochen werde ich am ... um ... bei Ihnen sein,
um Ihr Problem zu I6sen. ...) Datum und Uhrzeit kom-
men aus der Tatigkeitsbeschreibung.

»Externes” Ereignis: Der Dienst wird von auen ange
sprochen und erzeugt ein Ticket.

»Externes” Ereignis: Der Dienst wird von auflen ange-
triggert, Ubergabe einer Kundennummer, Dienst gibt
alle offenen Anfragen des Kunden zurtick (Hintergrund:
Vertrieb plant Kundenbesuch und will vorher den
Status Quo wissen).

Zeitsteuerung

Externe

PCS-calll — g — Applikationen
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WEB-CONNECTOR LIGHT UND
WEB-CONNECTOR PREMIUM

Der Web-Connector Light ist als Standardmodul in PCS-
call! enthalten und ermdglicht einen Online-Zugriff auf die
eigenen Tickets, die gerade in Bearbeitung sind. Ein Mehr
an Service bietet der Web-Connector Premium, als Zu-
satzmodul fir PCS-call!. Damit kdnnen folgende Leistun-
gen lber das Internet in Anspruch genommen werden:

¢ Anfragen erstellen

« Offene Anfragen im Uberblick

¢ Anfragen schlieBen

« Benutzerdaten andern

» Wissensdatenbank-Recherche

Anmelden

PCS-call! bietet den Kunden tber das Internet, mit Anga-
be eines Passwords und der E-mail Adresse, einen Zugang
zu ihrem Account.
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Offene Anfragen

Der Kunde kann den Stand der Bearbeitung seiner Anfra-
ge abrufen. Er gibt dazu nur seine Ticketnummer ein.
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Anfrage erstellen

Der Kunde schickt seine Anfrage Uber das Internet. Die
Anfrage lauft automatisch in das System, wo eine Ticket-
nummer vergeben und dem Kunden auch mitgeteilt wird.

Wissensdatenbank

Der Kunde kann hier in die gesamten Losungen Einsicht
nehmen. Dargestellt werden nur die Losungen. Die
datenschutzrelevanten Daten werden nicht mit angezeigt.



MAiL- GATEWAY

Das Mail-Gateway, als Zusatzmodul fir PCS-call!, ist ein
Ereignisdienst und lauft auf dem Server unter Windows NT
und Windows 2000 und kann auch unabhangig von PCS-
call! auf dem Server eingerichtet und betrieben werden.
Neben dem Empfangen und Senden von Emails zeichnet
sich Mail-Gateway durch die Uberwachung der ein- und
ausgehenden Emails aus.

Diese Emails werden nach vorher festgelegten Keywords,
z.B. Serverprobleme, gescannt. Der Mail-Scan erfolgt in
den Feldern ,Von“ und ,,An“. Darlber hinaus lassen sich
auch der Text einer Email oder Attachments nach dem de-
finierten Keyword durchsuchen.

Hat Mail-Scan Emails mit den definierten Keywords lokali-
siert, wird im Mail-Script beschrieben, was mit der jeweili-
gen Mail geschehen soll. Beipielsweise I&sst sich festlegen,
dass eingehende Emails mit dem Keyword ,,Server-
probleme* dem Supporter zugestellt werden, der sich mit
der Problematik besonders gut auskennt.

Der Mail Scan kann als Ergebnis auch Worter vor oder
nach dem entsprechenden Keyword auswerten. So ist es
beispielsweise sehr wahrscheinlich, dass dem Wort ,,Ticket-

SMS-GATEWAY

Das SMS-Gateway greift auf die Datenbanken des Micro-
soft-System-Management-Servers zu, in denen die Daten
Uber die Hard- und Software der Rechner die dem Netz-
werk angeschlossen sind, abgelegt werden. Der Admini-
strator hat so die Mdglichkeit, sich jederzeit einen Uber-
blick Gber den jeweiligen Status der Hard- und Software zu
verschaffen. Ein wesentliches Merkmal ist, dass das SMS-
Gateway auf HTML basiert und im Browser lauft. Der Ad-
ministrator kann so von jedem Arbeitsplatz mit seiner Be-
rechtigung auf die vorhandenen Daten tber die Hard- und
Software zugreifen.

In dem Fall, dass Mitarbeiter Inren Computer eigenstén-
dig mit Grafikkarten ,,aufriisten”, 148t sich das mittels des
SMS-Gateway mit einem Hardware-Abruf ermitteln. Da
eine Suchfunktion inkludiert ist, kann der Administrator
nach speziellen Hardwarekomponenten im Netzwerk su-
chen und die entsprechenden Computer mit der gesuch-
ten Hardware lokalisieren.

Da auch die Software auf den am Netzwerk angeschlos-
senen Rechnern geprift werden kann, ist es dem Admini-
strator moglich, die Prifung zu erweitern und festzustel-
len, auf welchen Rechnern Computerspiele (z.B. Moorhuhn)
installiert worden sind. Neben der Auflistung der Software
erfolgt auch die Angabe der Versionsnummern der Soft-
ware. In groBen Netzwerken kann so schnell festgestellt

nummer* die betreffende Ticketnummer folgt. In diesem
Fall ist eine eindeutige Zuordnung zu einer bestehenden
Anfrage mdglich.

Im Ablauf wird festgelegt, in welcher Reihenfolge die In-
halte der Emails gescannt werden sollen. Hat ein Kunde
eine Erganzung zu einem Problem, das er dem Helpdesk
schon mitgeteilt hat, ist es praktikabel, die Email nicht nach
dem Keyword ,,Serverproblem” zu verteilen, sondern die
Verteilung nach der im Text enthaltenen Supportnummer
Zu generieren.
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werden, welche Versionen installiert sind, und falls erfor-
derlich kommt SMS-Delta (Komponente aus PCS-mana-
ge!) fur ein Update der Software zum Einsatz.

Im einzelnen kdnnen folgende Informationen abgerufen
werden:

- Betriebssystem

- Hardware

- Software

- Dienste

- Netzwerk
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Karntener Str. 27 Internet:
P D-42697 Solingen www.pcs-ag.de -
Microsoft

Communication Services Tel: +49212-26799-0 E-mail:
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