Vereinbarung nach 8§ 94 HmbPersVG
Uber den Betrieb und die Weiterentwicklung des
Telefonischen HamburgService

Anlage la - Schulungskonzept



Neue Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter erhalten eine umfassende Einfihrungsschulung.
Diese umfasst Themen wie Aufbau und Organisation der Hamburger Verwaltung sowie der
kooperierenden Institutionen und ggf. Gebietskorperschaften. Die Fortentwicklung der
Schulungskonzepte erfolgt im Einvernehmen mit dem 6rtlichen Personalrat. In dieser Anlage
wird daher nur ein grobes Raster dargelegt.

In einem Zeitraum von ca. 6 Wochen werden neue Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter geschult.
Vor Aufnahme der Tatigkeit wird ein Schulungskonzept erarbeitet und dem neuen Mitarbeiter
/ der neuen Mitarbeiterin ausgehéndigt. Neben der theoretischen Schulung der einzelnen
Fachgebiete finden praktische Ubungen im Umgang mit der eingesetzten Technik,
Hospitationen bei erfahrenen Kolleginnen und Kollegen, sowie Telefontrainings statt.

Die blinden und sehbehinderten Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter bekommen eine besondere
Schulung angeboten.

Es werden insbesondere die folgenden Themengebiete geschult:

Inhalt Umfang ca. (Anzahl
Unterrichtseinheiten
a 45 Minuten)
1.
Aufgaben, Ziele und Serviceversprechen des Telefonischen
HamburgService 10
» Leitbild und Serviceversprechen im D115 Verbund
2.
» Aufbau der hamburgischen Verwaltung
» Aufgabengebiete und Aufbau der Bezirksverwaltung 60
» Aufgabengebiet und Aufbau der Fachbehdrden
» Aufgabengebiet und Aufbau der Kkooperierenden
Institutionen und ggf. Gebietskdrperschaften
» Fdderativer Aufbau der Bundesrepublik Deutschland
3.
* Umgang mit dem Wissensmanagement 10
4,
* Aufnahme und Weiterleitung von Anliegen
* Anliegenbearbeitung 10
¢ Umgang mit Notfallanrufen
5.
Professioneller Umgang am Telefon, Gespréchsfihrung 20




Vereinbarung nach 8 94 HmbPersVG
uber den Betrieb und die Weiterentwicklung des
Telefonischen HamburgService

Anlage 1b — Startqualifizierungen D115



Verabredungen zu den Schulungen im D115 Verbund

= Die Schulungen werden lUberwiegend dezentral in Eigenregie durchgefihrt.

Regionale Absprachen fir gemeinsame Schulungen sind durchaus erwtinscht.

Inhalte der Schulungen

Leitbild und Serviceversprechen D115 (drei Einheiten a 45 Minuten)

Foderativer Aufbau der Bundesrepublik Deutschland

Uberblick zu Kommunalen-, Landes- und Bundesleistungen (eine Einheit a 45 Minuten).

Wissensmanagement

(0}

Top 150 fur an D115 angeschlossene Verwaltungen (Die Top 150 kdnnen
sich im Laufe des Pilotbetriebs in Absprache mit den Teilnehmern erweitern).

Falle (Top 150 und andere) fur nicht an D115 angeschlossene Verwaltungen

WMS fallt aus/ funktioniert nicht/ Keine verwertbaren Treffer (Wann wird Su-
che abgebrochen und Ticket aufgenommen?)

(zwei Einheiten a 45 Minuten)

Info-Weiterleitung

(o}

Aufnahme und Weiterleitung einer unbeantworteten Anfrage

Aufnahme und Weiterleitung von Beschwerden, Fehler, Anregungen etc. fur
die Verbundteilnehmer (Einschaltung des Qualitdtsmanagers)

Info-Weiterleitung fallt aus/ funktioniert nicht

Annahme und Bearbeitung von empfangenen Weiterleitungen

(eine Einheit a 45 Minuten)

Annahme und Weiterleitung von Notfallmeldungen

(o}

(0}

Weiterleitung von Notrufen innerhalb Hamburgs

Umgang mit Notrufen, die nicht innerhalb Hamburgs weiter gegeben werden

kénnen



e Telefonische Weiterleitung und Gesprachsiubergabe
0 D115-Servicecenter an D115-Servicecenter (Nummer, Meldung)
0 Fehlgeschlagene Weiterleitung, Riicknahme des Gesprachs
e Sonderfalle
o Presseanrufe
0 Interne Verbesserungsanregungen fur Verbund

(Alle drei Punkte zusammen eine Einheit a 45 Minuten)



Vereinbarung nach 8§ 94 HmbPersVG
Uber den Betrieb und die Weiterentwicklung des
Telefonischen HamburgService

Anlage 2 - Service Center Technik

mit den beiden Komponenten
- TK/ ACD-System (Alcatel) -
- Infosuche -
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1 Vorbemerkung

Wichtigster Bestandteil des Telefonischen HamburgService ist die digitale Kommunikations-
anlage (Alcatel 4400), die mit einer automatischen Anrufverteilung ausgestattet ist. Diese
sorgt dafir, dass alle eingehenden Anrufe gleichmafig auf die verfligbaren Mitarbeiter ver-
teilt und die Anrufer in eine Warteschlange geschaltet werden, wenn alle Telefone belegt
sind. Weiterhin erledigt und Uberwacht diese die Vermittlung der Anrufe in die nachgelager-
ten Dienststellen.

Durch die Infosuche werden zudem die Geschaftsprozesse des Service Centers (Auskunft,
Unterlagenversand, Vermittlung und Anliegenweiterleitung, Mailbearbeitung, Entgegennah-
me und Bearbeitung von Anliegenweiterleitungen aus dem D115 Verbund) unterstitzt und
mithilfe der Computer Telefonie Integration (CTI) miteinander verwoben. Dem Agenten ist so
beispielsweise das Vermitteln eines Anrufes durch Short-Cut in der Infosuche mdglich.

Hinsichtlich der Anforderungen an die Konfiguration der ACD und Abbildung der Servicepro-
zesse wurden im Rahmen der Zukunftssicherung des Telefonischen HamburgService sowie
im Rahmen des Pilotprojekts D115 umfangreiche und detaillierte Konzeptpapiere verfasst,
die die Umsetzung der fachlichen Anforderungen mit technischen Mdglichkeiten beschrei-
ben.

Diese Anlage geht ausschlie3lich auf die Punkte ein, fur die ein expliziter Regelungsbedarf
gesehen wurde.

2 Ubersicht zum Anrufablauf

Wie mit eingehenden Anrufen verfahren wird, verdeutlicht die nachstehende Tabelle:

Schritt | Beschreibung

1 Der Anruf kommt Uber eines der Telefonnetze in der Telekommunikationsanlage (Alcatel
4400) an.
2 Die Anruf Information wird an den Server ,DirectoryAgent” weitergegeben. Dieser erzeugt

eine nicht personifizierbare Call ID und hat im Wesentlichen die Aufgabe, den Anruf vom
Beginn bis zum Ende zu begleiten.

Aus ihm ist es mdéglich statistische Informationen zu generieren (Dauer, Zielnetz, etc). Er
ist auch zustandig fiir das externe Weitervermitteln. Uber die in der TK-Anlage integrier-
ten ACD wird der Call an einen freien Agenten ibergeben.

3 Die Anrufinformation wird an die Infosuche Ubergeben, diese steuert die komplette Infor-
mationsdarstellung.

4 Anrufer und Agent werden verbunden.

5 Der Agent gibt die notwendigen Stichworte in die Infosuche ein, diese ermittelt die Ant-

wort, die Telefonnummer und ggf. weitere Kontaktmdglichkeiten des Ansprechpunktes
aus der Datenbank (HaSI-Daten, D115, sonstige) und gibt die Zielrufnummer an den
Directory Agent.

6.1 Kann die Frage abschlie3end beantwortet werden, Fallabschluss auswahlen und auflo-
sen der Verbindung durch den Agenten.

6.2 Kann die Frage nicht abschlieRend beantwortet werden, tbergibt der ,DirectoryAgent” die
ermittelte Rufnummer an die TK-Anlage, die die gewiinschte Verbindung Uber das 6ffent-
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liche Netz herstellt. Weiter bei 7

7 Die Verbindung Blrger — Bezirksamt, Fachbehdrde, D115 Service-Center, sonstiger An-
sprechpartner wird hergestellt.

7.1 | Der Directory Agent iberwacht die Verbindung bis zur erfolgreichen Vermitllung

7.2 | Bei Nichtzustandekommen der Verbindung verbindet der ,DirectoryAgent tiber die TK-
Anlage den Burger mit dem zuvor kontaktierten Agenten.

7.3 | Bei qualifizierter Vermittlung beendet der Service-Center Mitarbeiter die Verbindung. Bei
der Schnellvermittlung beendet die TK-Anlage durch Ubergabe die Verbindung.

8 Birger und Sachbearbeiter sind miteinander verschaltet. ACD und ,DirectoryAgent* ha-
ben keine Kontrolle mehr Gber den Anruf. Eine Beendung erfolgt Giber den Sachbearbei-
ter oder den Birger.

3 Leistungsmerkmale der TK-Anlage

Basis ist die Hamburger TK-Richtlinie und die in der Vereinbarung nach § 94 HmbPersVG
Uber den Betrieb und die Weiterentwicklung des Telefonischen HamburgService getroffenen
Regelungen. Nachfolgende mit einem Haken markierte (v) Leistungsmerkmale der TK-Anlage
werden ausdrucklich aktiviert.

3.1 Allgemeine Merkmale

Die TK-Anlage erméglicht einen Zugang per Fernwartung.

Die Leistungsmerkmale Anklopfen, Chef-/ Sekretar-Funktion, Zeugenzuschaltung durch un-
bemerktes zuschalten in ein Telefonat und Kurzwahlnummerngeber mit Erfassen der Ge-

sprachsdaten sind nicht aktiviert.

3.2 Endgerate Service Center

LM der |Leistungsmerkmal
TK-
Anlage
\ Headsets (mit Verstarker), individuell einstellbar
\ Auf den Endgeraten missen mindestens 2 ACD-Nummern parallel verfigbar sein
S Stummschaltung
\ Telefonie Uber Headset und Telefon nutzbar
\ Konferenzschaltung auf Initiative des Agenten ( Bedrohungsanrufe etc)

3.3 PC Wallboard

LM der |Leistungsmerkmal
TK-
Anlage
\ Anzeige von

e Anzahl der Anrufer in einer Warteschlange

e Anzahl angemeldeter Agenten

e Wartedauer (exakte Wartezeit des jeweiligen Anrufers)
e Anzahl laufender Gesprache

e eigene Durchwahl fur Agent

e ACD-Auslastung aller Arbeitsplatze




4 Infosuche

Durch die Infosuche werden die Geschaftsprozesse des Service Centers (Auskunft, Unterla-
genversand, Vermittlung und Anliegenweiterleitung, Mailbearbeitung, Entgegennahme und
Bearbeitung von Anliegenweiterleitungen aus dem D115 Verbund) unterstiitzt und mithilfe
der Computer Telefonie Integration (CTI) miteinander verwoben. Dieses ermoglicht, dass alle
Arbeitsschritte aus einer Anwendung heraus moglich sind.

Jede Funktion (einschlielich der Telefonie) in der Infosuche ist Uber die Menuftihrung und
per Short-Cut zu bedienen.

5 Kennzahlen

Zur laufenden Steuerung und Optimierung der Servicequalitat des Service- Centers und der
angeschlossenen Fachbereiche sowie zur Erfiilllung der Berichtspflicht gegentiber den ange-
schlossenen Fachbereichen und dem D115 Verbund werden Kennzahlen ermittelt.

Die Richtlinen und Bedingungen fir die Nutzung der Kennzahlen sind in Nr. 7 der Vereinba-
rung nach § 94 HmbPersVG Uber den Betrieb und die Weiterentwicklung des Telefonischen
HamburgService festgelegt.

Die Kennzahlen werden aus unterschiedlichen Systemen und Anwendungen ermittelt und in
eine Datenbank geschrieben. Dabei erhalt jeder Anruf eine nicht personenbeziehbare ein-
deutige ID, die die unterschiedlichen Ereignisse des Anrufs vom Eingang bis zum Beenden
im HS protokolliert.

Aus folgenden Quellen werden die Daten ermittelt:
Telefonie

Telefoniesystem des D115 Verbundes
Telefoniesystem des HS

Wissensmanagement

D115 Wissensmanagement
HamburgServicelnformationssytem (HaSl)

Infosuche

Die ermittelten Daten hinsichtlich der Erreichbarkeit der angeschlossenen Fachbereiche
werden so aggregiert, dass hinter einer Organisationseinheit (OE) mindestens sieben Bear-
beiter geschaltet sind. Die Daten Uber die Leistungsfahigkeit des Servicecenters werden so
aggregiert, dass maximal auf ein Team oder Themengruppen eingegrenzt werden kann. Da-
bei missen pro Team oder Themengruppe mindestens 7 Agenten eingeloggt sein. Bearbei-
tungsgruppen mit weniger als 7 Beschaftigten kénnen aufgrund von Dienstvereinbarungen
eingerichtet werden.

Samtliche Daten durfen weder fur Leistungs- noch fur Verhaltenskontrollen einzelner Mitar-
beiter genutzt werden.



Folgende Daten werden zurzeit aus den 0.g. Quellen generiert.

Eine Erweiterung ist in Abstimmung mit dem ortlichen Personalrat und, falls die angeschlos-
senen Fachbereiche betroffen sind mit denen Leistungsvereinbarungen abgeschlossen wur-
den, mit den jeweils drtlichen Personalraten mdglich. Die Personalrate konnen dabei ggf. auf
den in der Vereinbarung nach 8§ 94 PersVG zur Birokommunikation festgelegten Sachver-
stand der Spitzenorganisationen zurtick greifen.

Die Spitzenorganisationen sind von einer Erweiterung der Kennzahlen zu unterrichten.

Kennzahlen fir den HS und die angeschlossenen Fachbereiche

ID Bezeichnung

01 Ankommende Anrufe je Pilot und Uber alles

02 Wochentagspezifisches Anrufaufkommen

03 Ankommende Anrufe Intervall als Tagesverlaufkurve
04 Anrufzahlen Servicelevel und Erreichbarkeit

05 Durchschnittliche Erreichbarkeit

06 Servicelevel

07 Durchschnittliche Anrufzeit

08 Durchschnittliche Nachbearbeitungszeit

09 Durchschnittliche Anrufbearbeitungszeit

10 Durchschnittliche Wartezeit

11 Anzahl Anrufannahme in 20 Sekunden (bzw. in n Sekunden)
12 Anzahl bearbeitete Anrufe

13 Anzahl Vermittlungsversuche

14 Durchschnittliche Abbruchzeit

15 Top 50 Dienstleistungen

16 Flop 50 Dienstleistungen
17 Aufleger in ACD

18 Durchschnittliche Wartezeit bis Anrufer auflegt
19 Abgewiesene Anrufe

20 Anzahl ankommende Anrufe

21 Fallabschlusse

22 Anzahl Anrufe Gesprachsdauer ab Dauer 120 Sekunden

23 Wie viele und welche Leistungen wurden pro Anruf beauskunftet

24 Anzahl Anrufe auRerhalb der Servicezeiten

25 Anzahl E-Mail bearbeitet




Bezeichnung

26

Anzahl E-Mail weiter geleitet

27

Anzahl Anliehen weitergeleitet

28

Anzahl Unterlagenversandt

Kennzahlen fur den HS und den D115 Verbund

Bezeichnung

10

Anrufe unter alter Servicenummer

12

Anrufabbriiche in ACD

14

Aufleger in ACD

15

Durchschnittliche Wartezeit

17

Anrufe auf Besetzt in ACD

18

Durchschnittliche Gesprachsdauer im 1st Level

19

Angenommene Anrufe innerhalb von 20 Sekunden*

20

Fallabschlusszahl 1st Level*

21

Durchschnittliche Wartezeit bis der Anrufer auflegt

22

Geschlossene Warteschleife

23

Warteschleifen Timeout

24

Anfragen in eigener Zustandigkeit*

25

Anfragen in fremder Zustandigkeit

26

Anrufweiterleitungen in den D115 Verbund

27

Anrufweiterleitungen in die eigene Verwaltung

29

Anzahl gesendeter Ticketweiterleitungen

34

Anzahl empfangener Ticketweiterleitungen

35

36

Empfangene Anrufweiterleitungen

37

Fristgerecht beantwortete Ticketweiterleitungen

38

Fallabschlusszahl 2nd Level

39

Anzahl der Anrufweiterleitungen in den 3rd Level

49

Durchschnittliche Wartezeit im 2nd Level

50

Anzahl der im SC angenommenen 115-Anrufe*

Beantwortungsdauer von Ticketweiterleitungen in den 2nd Level




6 Reporting

Es werden interne und externe Reports unterschieden. D.h. neben dem Telefonischen
HamburgService werden alle Einrichtungen, mit denen eine Leistungsvereinbarung abge-
schlossen wurde, Auswertungen erhalten. Bei der Erstellung und Verarbeitung aller Reports
gelten die in der Vereinbarung nach 8§ 94 PersVG Uber den Betrieb und die Weiterentwick-
lung des Telefonischen HamburgService beschriebenen Grundséatze.

Die Reports werden mit Hilfe einer Software erstellt, die die ermittelten Kennzahlen in unter-
schiedlichen Intervallen und Zyklen aufbereitet und sowohl in graphischer Form als auch als
Excel-Datei zur Verfligung stellt.

Alle Reports — einschlieRlich der dabei generierten Dateien — dirfen nur fur die hier be-
schriebene Zweckbestimmung eingesetzt werden.

6.1 Zweck der Reports

Reports werden lediglich erstellt zur Messung und Prognose von Anrufvolumen und Anruf-
dauer und ihrer fachlichen und organisatorischen Verteilung auf Fachbereiche sowie zur lau-
fenden Steuerung und Optimierung der Servicequalitit des Service- Centers und der ange-
schlossenen Fachbereiche.

Die Reports helfen bei der Analyse der von den angeschlossenen Fachbereichen in An-
spruch genommenen Leistungen (,Welche Kombination von Arbeitsschritten kommt haufig
vor?“, ,Aus wie vielen Arbeitsschritten setzt sich ein Anliegen durchschnittlich zusammen?")
des Telefonischen HamburgService und liefert Kennzahlen zur Bewertung der Leistungen
(z.B. Verhaltnis von fallabschlie3end erbrachten Leistungen zu Leistungen, bei denen noch
eine Bearbeitung an anderer Stelle aul3erhalb des HamburgService erforderlich war).

Die Beschreibung der Reports erfolgt in einer Anlage zu dieser Vereinbarung bis zum
30.06.2012.

7 Personaleinsatzplanung
Im Vorwege wird eine feste Schichtplanung auf Basis des erwarteten Anrufaufkommens und
der geforderten Service-Ziele durchgefiihrt.

Zum Zweck der Personaleinsatzplanung wird ein Tool zur mdglichst optimalen Planung ein-
gesetzt. Ziel ist es, die Personaleinsatzplanung méglichst optimal an das jeweilige Anrufauf-
kommen anzupassen. Dieses zeichnet sich im Wesentlichen durch folgende Merkmale aus:

e Zentrale Parametrisierung

Kontinuierliche Uberprufung der Planungsgrundlage

e Automatische Summen / Mittelwerte des laufenden Monats bis dato

e Automatische Tages- / Wochenverlaufe des laufenden Monats bis dato
e Kalkulatorischer Agenten-Bedarf

e Uberpriifung der statischen Schichtplanung (PEP) gegen die tatsachlichen Bedarfe



Die Personaleinsatzplanung (PEP) wird fir einen oder mehrere Services, d.h. fur einen oder
mehrere (aggregierten = statistischen) Piloten - durchgefuhrt. Das bedeutet, dass die PEP
fur die Gesamtheit der Anrufe erstellt wird, die Uber diesen eingehen.

Diese feste Planung wird im laufenden Betrieb kontinuierlich gepruft werden, um eine opti-
male PEP herauszuarbeiten. Grundlage der laufenden Uberprifung ist ein taglicher Report,
der die Anrufzahlen etc. zusammenfasst.

Es wird mit dem ortlichen Personalrat vereinbart, welche Tools zum Einsatz kommen.

Der Personalrat des Bezirksamts Wandsbek hat das Recht, die Unterlagen zur Berechnung
der Personalbedarfe einzusehen.
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1 Rahmenbedingungen

Das Lastenheft enthélt alle gestellten Anforderungen, welche bei Umgestaltung der bisherigen Losung im Telefo-
nischen HamburgService zu beriicksichtigen sind. Es ist Grundlage fur die Auftragsvergabe und Bestandteil des
Vertrags zwischen Auftraggeber und Auftragnehmer.

Mit den im Lastenheft enthaltenen Anforderungen werden die Rahmenbedingungen fir die Entwicklung festgelegt
und sie sind die Basis fir die Beschreibung der technischen Umsetzung in einem Pflichtenheft.

1.1 Fachlicher Rahmen

Der Telefonische HamburgService tritt seit 2004 in der Offentlichkeit auf und préasentiert sich erfolgreich als Ser-
viceCenter der Hamburgischen Verwaltung gegenuber den Birgern und Firmen, die Leistungen Hamburgs in
Anspruch nehmen wollen. Mit der Ubernahme von Serviceleistungen fur alle Fachbehérden, Bezirksamter und
einige Landesbetriebe hat er die Endausbaustufe des Sollkonzeptes aus 2003, alle Behérden und Amter der FHH
zu bedienen, weitestgehend erreicht und Gibernimmt seit Marz 2009 als zusatzlichen Dienst die Funktion eines
115-ServiceCenters.

1.1.1 Ziel

Zur Sicherung der technisch dauerhaften Leistungsféhigkeit des Telefonischen HamburgService und zur Errei-
chung der mit dem Ausbau zum 115-ServiceCenter beabsichtigten Leistungssteigerung ist die derzeit eingesetz-
te Losung grundlegend anzupassen.

Dabei soll zur verbesserten Pflege und Wartbarkeit der ServiceCenterApplikation eine Lésung erarbeitet werden,
welche die geringstmdgliche Anzahl unterschiedlicher Lieferanten bzw. Dienstleister vorsieht.

1.1.2 Fachaufgabe

Zu den Fachaufgaben des Telefonischen HamburgService gehdren:
Hamburg-Standard:

- qualifizierte Auskiinfte zu Dienstleistungen, Zustandigkeiten und einfachen Anliegen bezogen auf das
Leistungsportfolio der Hamburger Verwaltung

- qualifizierte telefonische Weiterleitung der Anrufe

- elektronische Weiterleitung von Anliegen bei telefonischer Nicht-Erreichbarkeit per E-Mail, das Einver-
sténdnis des Anrufers vorausgesetzt

- bei Bedarf Versand von Informationsmaterial und Formularen per E-Mail, Brief oder Fax
- Erstellung monatlicher Abrechnungen und Berichte fiir die angeschlossenen Behérden und Amter
D115:

- Bedienung von 115-Anrufen im vereinbarten Telefonbereich (Festnetz-Ortsvorwahl, Mobilfunk via
Funkmastenzuordnung)

- Beauskunftung der Leistungen, fur die der Kunde Leistungsbeschreibungen zur Verfiigung stellt sowie
alle anderen D115 Verbund-Teilnehmer

- qualifizierte telefonische Weiterleitung der Anrufe

- elektronische Weiterleitung von Anliegen bei telefonischer Nicht-Erreichbarkeit

- elektronische Weiterleitung an andere ServiceCenter im D115 Verbund

- Annahme von Weiterleitung (telefonisch und elektronisch) aus dem D115 Verbund
- Versand von Informationsmaterial und Formularen per E-Mail an den Anrufer

- Erstellung und Ubermittlung der Kennzahlen fiir den D115 Verbund
1.2 Organisatorischer Rahmen

1.2.1 Nutzer

Die Anwender der ServiceCenterApplikation sind die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter des Telefonischen
HamburgService, in erster Linie die ServiceCenter-Mitarbeiter.
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Weitere Nutzer der in die bisherige Losungsauspragung integrierten WebApplikation ,InfoSuche” sind Mitarbeiter
des HamburgWelcomeCenter, HaSl-Koordinatoren sowie der Informationsmanager der FHH.

1.2.2 Vorgehensweisen

Bis zur Ablésung der Siebelanwendung und dem produktiven Einsatz einer modifizierten ServiceCenter-Lésung
sind folgende Projektschritte erforderlich:

- Entwicklung:
Modulare Entwicklung des Systems: Aug 2009 bis Okt. 2009

- Testbetrieb:
Schrittweise Installation der technischen Komponenten in die Testumgebung und Test der Applikation:
Okt. 2009

- Stagingbetrieb:
Nach erfolgreichem Abschluss des Testbetriebs wird der Stagingbetrieb aufgenommen. Die Anwendung
wird in eine der Produktionsumgebung aquivalente Stagingumgebung eingespielt und abschlielend ge-
testet: Nov 2009

- Produktionsbetrieb:
Ubernahme des Verfahrens in den Regelbetrieb: Dez. 2009

1.2.3 Ressourcen

Die Realisierung der Lésung erfolgt unter Fiihrung von Dataport. Dataport iibernimmt die fachliche und techni-
sche Abstimmung aller Komponenten und deren Umsetzung.

1.2.4 Termine

Um weitere Lizenzkosten ab 2010 fur die im Einsatz befindliche Siebel-Applikation zu vermeiden muss gewahr-
leistet werden, dass sich die umzusetzende ServiceCenterapplikation zum 18-Dez-2009 im eingeschwungenen
Produktivbetrieb befindet und gleichzeitig die bisherige Lésung ohne Einschrankungen aus dem Produktivbetrieb
genommen werden kann.

Dazu sind folgende Termine einzuhalten:
- Sept. 2009: Vorbereitung der Testumgebung
- Okt. 2009: Test einzelner Module
- 01-Okt-2009: Fertigstellung des ,Release Candidate” und Beginn intensiver Testphase
- 01-Dez-2009: Produktivsetzung der Final Version mit anschlieBender Einschwingphase (Hotfixing).

- 18-Dez-2009: spatester Beginn des Regelbetriebs

1.3 Projektorganisation

1.3.1 Rollen und Verantwortlichkeiten

Die Rollen und Verantwortlichkeiten sind in dem eigenstandigen Dokument ,Verantwortlichkeitsmatrix“ beschrie-
ben.

1.3.2 Kommunikation

Die Organisation der Kommunikation erfolgt nach folgendem Muster:
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Endbenutzer Government Fokus

Hilfe, User Product Projekt-
Hotline Experience Management sponsoren

Betrieb — .
" Release Program
und ] . Management Kunden
Service .
Gruppen

Architekturrichtlinien

Technologie Fokus

Regelhafte Treffen zur Projektabsprache, -steuerung und -lenkung werden zu Beginn des Umsetzungsprojektes
verabredet.

1.3.3 Technischer Rahmen (Einsatzfeld)

Die gesamte Aufgabenstellung soll in dem fur den Telefonischen HamburgService zur Verfigung stehenden
technischen Umfeld stattfinden. Der dafiir beschriebene und festgelegte technische Rahmen findet weiterhin
Anwendung.

Der Einsatz der bisherigen L6sung darf durch die Einfiihrung der neuen Lésung nicht gefahrdet werden.

1.3.4 Absehbare, zuklinftige Veranderungen

Anderungen bzw. Erweiterungen kénnen sich aus einem erweiterten Geschéftsmodell des Telefonischen
HamburgService und D115 ergeben. Hierzu zahlt in erster Linie die Ubernahme von Serviceleistungen fiir einen
erweiterten Kundenkreis (Kommunen und Lander des D115 Verbundes). Die sich daraus ergebenden zusétzli-
chen Anforderungen, wie z.B. Mandantenfahigkeit der ServiceCenterApplikation, muss bei der Konzeption be-
rcksichtigt werden.

Ebenso werden bei der Planung die bestehenden Absprachen des Telefonischen HamburgService mit Dataport
hinsichtlich der Standardersatzbeschaffung (SEB) fur die Arbeitsplatze der Mitarbeiterinnen beachtet.

Absehbare Veranderungen an Infrastrukturkomponenten werden bei der Planung bertcksichtigt. Zurzeit ist ab-
sehbar, dass die im Exchange2003 (Mail-Losung) genutzten Funktionalitaten fir eine Mail-Kommunikation im
D115 Verbund bei dem zum Friihjahr 2010 anstehenden Wechsel auf die Version Exchange2010 nicht mehr zur
Verfligung stehen. Die Funktionen des sogenannten ,CDO" wurden vom Hersteller mit der Version Exchan-
ge2007 bereits als ,abzulésen gekennzeichnet.

Die Telefonanlage muss zurzeit nicht ausgetauscht werden. Sie ist ausreichend dimensioniert, kann um mehr als
100% erweitert werden, ist noch nicht abgeschrieben und wird noch mehrere Jahre vom Hersteller unterstiitzt
werden. Die Einfiihrung von NGN im Hamburgischen TK-Netz befindet sich derzeit noch in der Projektierungs-
phase. NGN wird dann zunéchst bei den Kunden eingefuhrt werden, bei denen aufgrund einer veralteten TK-
Infrastruktur Handlungsbedarf besteht und wo der vordringliche Einsatz unter Abwagung von Kosten, Nutzen und
auch Risiken sinnvoll erscheint.

1.4 Mitgeltende Dokumente

Im Zusammenhang mit dem vorliegenden Lastenheft miissen die in den nachfolgend aufgelisteten Dokumenten
enthaltenen Anforderungen weiterhin in einer angepassten ServiceCenterApplikation zur Verfiigung stehen:

- Lastenheft ,Einheitliche Behérdenrufnummer 115*
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- Dokumentation Uber die Leistungsmerkmale bzw. Produktbeschreibung der InfoSuche

Bei der Beschreibung der Anforderungen wurden auch die Anforderungen aus folgenden Dokumenten beriick-
sichtigt:

- Telefonischer HamburgService ,Neues Geschaftsmodell

- Telefonischer HamburgService ,,Optimierung der Lieferantenstruktur®

2 Fachliche Anforderungen
2.1 Anwendungsfélle (technische Anwendungsfalle)

2.1.1 Anbindung Telefonie an die Applikation

Anwendungsfall (Typ)

Anbindung Telefonie an die Applikation (Normal)

Kurzbeschreibung

Zur Steuerung der Telefonie tber die Applikation ist eine Verbindung der Telefonanlage mit der ServiceCen-
terApplikation notwendig.

Verantwortliche/r Beteiligte/r Weitere Beteiligte

ServiceCenterApplikation,
TK-Anlage

Enthaltene Anwendungsfélle / Ausfuhrungsschritte

Ziele / Beitrag zur Lésung

Ziel ist es, die Steuerung der Telefonie aus der ServiceCenterApplikation zu erméglichen.

Beschreibung, Anforderungen, Hintergriinde

Aus der ServiceCenterApplikation missen grundlegende Funktionalitaten der Telefonie (Anrufannahme, An-
rufweiterleitung etc.) bedient werden. Hierzu ist eine Anbindung der ServiceCenterApplikation an die Telefon-
anlage notwendig. Des Weiteren missen Kennzahlen aus der Telefonie fiir statistische Erhebung ermittelt
werden.

Fur die Zukunftssicherung des Telefonischen HamburgService ist ein Hardware- und Softwareupdate der im
Anhang dargestellten Infrastruktur (Architektur Telefonie) notwendig. Dieses ist erforderlich, da die dort einge-
setzte Serverhardware alter als 5 Jahre ist und das installierte Betriebssystem ,WindowsServer2000“ dem-
nachst von Microsoft nicht mehr unterstitzt wird. Die verwendete Telefoniesoftware bedarf ebenfalls eines
Updates, da diese Software teils veraltet ist und fiir eine Integration der Telefoniefunktionalitdten des Power-
operators von NextiraOne in die Applikation, teils Uberarbeitet bzw. angepasst oder durch Updates auf den
aktuellen Stand gebracht werden muss.

Vorgéanger / Voraussetzungen Nachfolger / Ergebnisse

Die ServiceCenterApplikation ist mit der Telefonanlage ver-
bunden.

Es kénnen Verkehrsdaten aus der Telefonanlage fir die sta-
tistische Auswertung gesammelt werden.

Abnahmekriterien Anforderungsart Prioritat
O neu M Muss
M Abldsung Siebel O Kann
M geandert O Soll
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| O vorhanden ‘ ‘

2.1.2 Integration CTI (Computer Telefon Integration) Telefonleiste in die
Applikation

Anwendungsfall (Typ)

Integration CTI (Computer Telefon Integration) Telefonleiste in die Applikation

Kurzbeschreibung

Zur Steuerung der Telefonie durch den ServiceCenter-Mitarbeiter ist ein Userlnterface in die ServiceCenter-
Applikation zu integrieren.

Verantwortliche/r Beteiligte/r Weitere Beteiligte

ServiceCenterApplikation, CTI

Enthaltene Anwendungsfélle / Ausfuhrungsschritte

Ziele / Beitrag zur Lésung

Der ServiceCenter-Mitarbeiter soll Gber ein Userinterface die wichtigsten Telefoniefunktionen aus der Service-
CenterApplikation heraus per Mausklick oder per Tastenkirzel bedienen kénnen.

Beschreibung, Anforderungen, Hintergriinde

In die ServiceCenterApplikation ist die Steuerung des Telefons zu integrieren. Die Steuerung erfolgt tiber ein
Userlinterface in Form einer sogenannten CTl-Leiste, die die wichtigsten Funktionalitdten zur Steuerung der
Telefonie in Form von Schaltflachen mit Symbolen bereitstellt und in die Oberflache der ServiceCenterApplika-
tion integriert ist. Gleichzeitig sind die Funktionalitdten auch Uber Tastaturkirzel zu bedienen. Die in die CTI-
Leiste zu integrierenden Funktionalitaten sind folgende:

= Anmelden

= Abmelden

= Status: bereit

= Status: Nicht bereit

= Anruf annehmen

= Anruf beenden

=  Anruf/Gesprach halten

= Anruf weiterfihren (Wiederaufnahme eines Anrufs im Haltezustand)
=  Nummer aus dem Ergebnis der Wissenssuche bzw. aus Rufnummern-Textfeld wahlen
= Qualifizierte Vermittlung an Sachbearbeiter aus Infosuche

= Qualifizierte Vermittlung abschlieRen

= Qualifizierte Vermittlung abbrechen

= Schnellvermittlung an Sachbearbeiter aus Infosuche

Die einzelnen Schaltflachen der CTl-Leiste sind entsprechend des Status des ServiceCenter-Mitarbeiters
(angemeldet/nicht angemeldet) und abhéngig vom Anruf (eingehend/angenommen/ gehalten) zu aktivieren
bzw. zu deaktivieren. Um den ServiceCenter-Mitarbeitern einen ankommenden Anruf optisch zu signalisieren,
ist ein Telefonsymbol blinkend darzustellen.

Des Weiteren sind die Anzeige der Anrufdauer, ein Textfeld fir eine direkte Nummerneingabe sowie ein Text-
feld, das die eingehende Rufnummer anzeigt, in die CTl-Leiste zu integrieren.

In dem Textfeld zur Rufnummernanzeige miissen zudem Textinformationen zur urspriinglich angerufenen
Nummer angezeigt werden, sofern diese durch den fachlichen Administrator gepflegt sind (z.B. kann 040 - 428
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01 -0in "TZ Eimsbuttel" Gibersetzt werden) (siehe Systemeinrichtung). Ein Beispiel der CTI-Leiste sowie die
vollsténdig zu integrierenden Funktionalitaten der Telefonie mit den zugehdrigen Tastenkirzeln befinden sich
im Anhang.

Vorganger / Voraussetzungen Nachfolger / Ergebnisse

Anbindung Telefonie an die Applikation Der ServiceCenter-Mitarbeiter kann die Telefonie tber die
Anwendung steuern.

Anrufe kbnnen angenommen, gehalten, zurlickgeholt und
weiter vermittelt werden.

Abnahmekriterien Anforderungsart Prioritét

Die Arbeitsplatze werden fiir eine freie Arbeitsplatzwahl (so ge- O neu M Muss
nanntes ,free seating”) administriert. Das heil3t, dass die Arbeits- . .

platze nicht ServiceCenter-MA gebunden sind. M Abldsung Siebel O Kann
Es werden folgende ServiceCenter-MA-Status definiert: ,Bereit* 0 geandert 0 Soll
und ,Nicht bereit". Der ServiceCenter-Mitarbeiter muss manuell O vorhanden
zwischen diesen beiden Status wechseln kénnen. Zusatzlich soll

der ServiceCenter-MA automatisch in den Zustand ,Nachbearbei-
tung“ gesetzt werden, den er manuell verlangern kann.

Die CTI-Leiste muss die aufgelisteten Funktionalitdten anbieten.

2.1.3 Integration einer Managementoberflache

Anwendungsfall (Typ)

Integration einer Managementoberflache(Normal)

Kurzbeschreibung

Der Systemadministrator/ ServiceCenter-Leitung nutzt die Managementoberflache zur Verwaltung der Ser-
viceCenterApplikation.

Verantwortliche/r Beteiligte/r Weitere Beteiligte

Systemadministrator/ ServiceCenter-Leitung

Enthaltene Anwendungsfélle / Ausfiihrungsschritte

Ziele / Beitrag zur Losung

Der Systemadministrator / die ServiceCenter-Leitung ist an der Anmeldung angemeldet und kann die Applika-
tion vollstandig von der Managementoberflache administrieren.

Beschreibung, Anforderungen, Hintergriinde

Dem Administrator, sowie der ServiceCenter-Leitung muss eine in der Applikation integrierte Oberflache zur
Verfligung stehen, in der diese rechteabhangig die Verwaltung der Applikation zentral durchfiihren kénnen.

Vorganger / Voraussetzungen Nachfolger / Ergebnisse

Anmeldung Systemverwaltung
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Abnahmekriterien Anforderungsart Prioritét

Integrierte Oberflache zur Verwaltung der Applikation O neu M Muss

Rechteabhéngiger Funktionsumfang M Abldsung Siebel O Kann
O geéndert O Soll
O vorhanden

2.1.4 Statusanzeige des ServiceCenters

Anwendungsfall (Typ)

Integration einer Managementoberflache

Anwendungsfall (Typ)

Integration einer Managementoberflache(Normal)

Kurzbeschreibung

viceCenterApplikation.

Der Systemadministrator/ ServiceCenter-Leitung nutzt die Managementoberflache zur Verwaltung der Ser-

Verantwortliche/r Beteiligte/r Weitere Beteiligte

Systemadministrator/ ServiceCenter-Leitung

Enthaltene Anwendungsfalle / Ausfuhrungsschritte

Ziele / Beitrag zur Losung

Der Systemadministrator / die ServiceCenter-Leitung ist an der Anmeldung angemeldet und kann die Applika-
tion vollstandig von der Managementoberflache administrieren.

Beschreibung, Anforderungen, Hintergriinde

Dem Administrator sowie der ServiceCenter-Leitung muss eine in der Applikation integrierte Oberflache zur
Verfiigung stehen, in der diese rechteabhéngig die Verwaltung der Applikation zentral durchfiihren kbnnen.

Vorganger / Voraussetzungen Nachfolger / Ergebnisse
Anmeldung Systemverwaltung
Abnahmekriterien Anforderungsart Priorit&t
Integrierte Oberflache zur Verwaltung der Applikation O neu M Muss
Rechteabhéangiger Funktionsumfang M Abldsung Siebel O Kann
O geé&ndert O Soll
O vorhanden
Statusanzeige des ServiceCenters(Normal)
Kurzbeschreibung
Einbindung einer Statusanzeige des ServiceCenter zur Information des ServiceCenter- Mitarbeiters.
Verantwortliche/r Beteiligte/r Weitere Beteiligte
ServiceCenterApplikation, CTI
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Enthaltene Anwendungsfélle / Ausfuhrungsschritte

Ziele / Beitrag zur Lésung

Der ServiceCenter- Mitarbeiter soll Gber eine in die Applikation integrierte Darstellung Uber den aktuellen Status
des ServiceCenters informiert werden.

Beschreibung, Anforderungen, Hintergriinde

Die Statusanzeige des ServiceCenters muss optional ausgelegt sein, d.h. der ServiceCenter- Mitarbeiter ent-
scheidet, ob er die Information sehen moéchte oder nicht.

Die Anzeige muss folgende Informationen darstellen kbnnen:
Anzahl der angemeldeten ServiceCenter- MA einer oder mehreren Bearbeitungsgruppen

Anzahl der freien ServiceCenter- MA (frei: ServiceCenter- Mitarbeiter muss an der CTI den Status bereit besit-
zen)

Anzahl wartender Rufe

aktuelle Wartezeit in der Warteschlange

Vorganger / Voraussetzungen Nachfolger / Ergebnisse
Anbindung Telefonie an die Applikation Der ServiceCenter-Mitarbeiter wird Uber den aktuellen Sta-
tus des ServiceCenter informiert.
Abnahmekriterien Anforderungsart Prioritat
Die Statusanzeige des ServiceCenters ist durch den Service- | O neu M Muss
Center-MA abwabhlbar. Die geschilderten Informationen sind i .
anzuzeigen. M Ablosung Siebel O Kann
O geandert O Soll
O vorhanden

2.1.5 Einbindung von HaSI-Daten in die ServiceCenterApplikation

Anwendungsfall (Typ)

Integration einer Managementoberflache

Anwendungsfall (Typ)

Integration einer Managementoberflache(Normal)

Kurzbeschreibung

Der Systemadministrator/ ServiceCenter-Leitung nutzt die Managementoberflache zur Verwaltung der Ser-
viceCenterApplikation.

Verantwortliche/r Beteiligte/r Weitere Beteiligte

Systemadministrator/ ServiceCenter-Leitung

Enthaltene Anwendungsfalle / Ausfiihrungsschritte

Ziele / Beitrag zur Losung

Der Systemadministrator / die ServiceCenter-Leitung ist an der Anmeldung angemeldet und kann die Applika-
tion vollstandig von der Managementoberflache administrieren.

Beschreibung, Anforderungen, Hintergriinde

Dem Administrator sowie der ServiceCenter-Leitung muss eine in der Applikation integrierte Oberflache zur
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Verfiigung stehen, in der diese rechteabhéngig die Verwaltung der Applikation zentral durchfiihren kénnen.

Vorgéanger / Voraussetzungen

Nachfolger / Ergebnisse

Anmeldung Systemverwaltung

Abnahmekriterien Anforderungsart Prioritat

Integrierte Oberflache zur Verwaltung der Applikation O neu M Muss

Rechteabhéangiger Funktionsumfang M Abldsung Siebel O Kann
O geé&ndert O Soll
O vorhanden

2.1.6 Statusanzeige des ServiceCenters

Anwendungsfall (Typ)

Integration einer Managementoberflache

Anwendungsfall (Typ)

Integration einer Managementoberflache(Normal)

Kurzbeschreibung

viceCenterApplikation.

Der Systemadministrator/ ServiceCenter-Leitung nutzt die Managementoberflache zur Verwaltung der Ser-

Verantwortliche/r Beteiligte/r

Weitere Beteiligte

Systemadministrator/ ServiceCenter-Leitung

Enthaltene Anwendungsfélle / Ausflihrungsschritte

Ziele / Beitrag zur L6sung

Der Systemadministrator / die ServiceCenter-Leitung ist an der Anmeldung angemeldet und kann die Applika-
tion vollstandig von der Managementoberflache administrieren.

Beschreibung, Anforderungen, Hintergriinde

Dem Administrator sowie der ServiceCenter-Leitung muss eine in der Applikation integrierte Oberflache zur
Verfligung stehen, in der diese rechteabhangig die Verwaltung der Applikation zentral durchfiihren kénnen.

Vorgénger / Voraussetzungen

Nachfolger / Ergebnisse

Anmeldung Systemverwaltung

Abnahmekriterien Anforderungsart Prioritat

Integrierte Oberflache zur Verwaltung der Applikation O neu M Muss

Rechteabhéngiger Funktionsumfang M Ablésung Siebel O Kann
O geéndert O Soll
O vorhanden

Statusanzeige des ServiceCenters(Normal)

Kurzbeschreibung
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Einbindung einer Statusanzeige des ServiceCenter zur Information des ServiceCenter-Mitarbeiters.

Verantwortliche/r Beteiligte/r Weitere Beteiligte

ServiceCenterApplikation, CTI

Enthaltene Anwendungsfalle / Ausfuhrungsschritte

Ziele / Beitrag zur Losung

Der ServiceCenter-Mitarbeiter soll iber eine in die Applikation integrierte Darstellung Giber den aktuellen Status
des ServiceCenters informiert werden.

Beschreibung, Anforderungen, Hintergriinde

Die Statusanzeige des ServiceCenters muss optional ausgelegt sein, d.h. der ServiceCenter-Mitarbeiter ent-
scheidet, ob er die Information sehen mochte oder nicht.

Die Anzeige muss folgende Informationen darstellen kdnnen:

Anzahl der angemeldeten ServiceCenter-MA in einer oder mehreren Bearbeitungsgruppen

Anzahl der freien ServiceCenter-MA (frei: ServiceCenter-Mitarbeiter muss an der CTl den Status bereit besitzen)
Anzahl wartender Rufe

aktuelle Wartezeit in der Warteschlange

Vorganger / Voraussetzungen Nachfolger / Ergebnisse

Anbindung Telefonie an die Applikation Der ServiceCenter-Mitarbeiter wird Giber den aktuellen Sta-
tus des ServiceCenter informiert.

Abnahmekriterien Anforderungsart Prioritét

Die Statusanzeige des ServiceCenters ist durch den Service- | O neu M Muss

Center-Mitarbeiter abwéhlbar. Die geschilderten Informatio- . .

nen sind anzuzeigen. M Ablosung Siebel O Kann
O geéndert O Soll

[ vorhanden

Einbindung von HaSI-Daten in die ServiceCenterApplikation (Normal)

Kurzbeschreibung

Damit der Anrufer vom ServiceCenter-MA mit aktuellen Daten tber Dienstleistungen, Zustandigkeiten und An-
sprechpartnern betreffend der Anfrage beauskunftet bzw. an die entsprechende Person vermittelt werden kann, sind
die HaSI-Daten aktuell in der ServiceCenterApplikation bereitzustellen.

Verantwortliche/r Beteiligte/r Weitere Beteiligte

ServiceCenterApplikation, HaSI (GovermentDirectory)

Enthaltene Anwendungsfélle / Ausflihrungsschritte

Ziele / Beitrag zur L6sung

Die aktuell bereitgestellten Informationen Uber Dienstleistungen, Zustéandigkeiten und Ansprechpartner aus HaSl
sind fur die Verwendung in der ServiceCenterApplikation aktuell in dieser bereitzustellen.

Beschreibung, Anforderungen, Hintergriinde

Die Daten zu Personen und Dienstleistungen missen mind. 1-mal téglich in die ServiceCenterApplikation eingele-
sen werden. Dies ist notwendig um die Qualitat der Beauskunftung zu gewahrleisten und das Ansehen des Telefoni-
schen HamburgService nicht zu geféhrden. Daher ist dieser Prozess sicher zu gestalten, so dass stets die aktuellen
Daten zur Verfligung stehen. Ein Fehlschlagen der Aktualisierung aus technischen Griinden ist durch geeignete
Mittel zu signalisieren und in einem Fehlerlog festzuhalten.
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Der derzeitige Datenaustausch tUber mehrere Server ist sehr komplex und sollte daher im Hinblick auf bessere
Wartbarkeit und geringere Fehleranfélligkeit Uberarbeitet werden.

Ein manuelles ansto3en des Aktualisierungsprozesses uber die Managementoberflache muss méglich sein.

Vorgéanger / Voraussetzungen Nachfolger / Ergebnisse

Anrufer kbnnen mit aktuellen Informationen beauskunftet
werden.

Der Anrufer kann an aktuelle Ansprechpartner vermittelt
werden.

Die Daten stehen aktuell zur Verfugung.

Abnahmekriterien Anforderungsart Prioritat

Manuelles ansto3en des Aktualisierungsprozesses. O neu O Muss
O Ablésung Siebel O Kann
M geandert M Soll
O vorhanden

2.1.7 Anbindung an einen E-Mail-Service

Anwendungsfall (Typ)

Anbindung an einen E-Mail-Service (Normal)

Kurzbeschreibung

Die ServiceCenterApplikation muss an einen E-Mail-Service angeschlossen sein, um E-Mails zu empfangen
und E-Mails zu senden.

Verantwortliche/r Beteiligte/r Weitere Beteiligte

ServiceCenterApplikation,
HostingDienstleister

Enthaltene Anwendungsfélle / Ausfiihrungsschritte

Ziele / Beitrag zur Lésung

Fur eine Kommunikation mit dem Biirger oder auch zur Weiterleitung von Anfragen an die Behtrden und Am-
ter per E-Mail muss die ServiceCenterApplikation mit einem E-Mail-Service verbunden werden.

Beschreibung, Anforderungen, Hintergriinde

Die derzeitige Anbindung an Microsoft Exchange 2003 iber CDO ist nicht mehr zeitgemaf und zukunftssicher,
da diese Schnittstelle in zukinftigen Versionen von Exchange nicht mehr unterstitzt wird.

Eine Umstellung auf eine zukunftssichere Schnittstelle ist daher vorzunehmen, wobei eine Anbindung an Ex-
change 2003 bzw. Exchange 2007/2010 gewahrleistet sein muss.

Vorgéanger / Voraussetzungen Nachfolger / Ergebnisse

Aus der Anwendung kénnen E-Mails empfangen und versen-

det werden.
Abnahmekriterien Anforderungsart Prioritét
O neu M Muss
M Ablésung Siebel O Kann
O geéndert O Soll
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| O vorhanden ‘

2.1.8 Aufheben der Leitungsblockierung nach Vermittlung

Anwendungsfall (Typ)

Aufheben der Leitungsblockierung nach Vermittlung (Normal)

Kurzbeschreibung

Nach der erfolgreichen qualifizierten Vermittlung an einen Sachbearbeiter ist die Verbindung (Telefon) abzu-
geben.

Verantwortliche/r Beteiligte/r Weitere Beteiligte

System

Enthaltene Anwendungsfalle / Ausfiihrungsschritte

Ziele / Beitrag zur Lésung

Die Verbindung nach einer qualifizierten Vermittlung ist abzugeben, so dass die Leitung dem Telefonischen
HamburgService wieder zur Verfligung steht.

Beschreibung, Anforderungen, Hintergriinde

Die Leitung bleibt derzeit nach der qualifizierten Vermittlung tiber die Dauer des Gesprachs ,Sachbearbeiter —
Anrufer” blockiert. Aus evtl. entstehenden Kapazitatsproblemen ist eine Freigabe der Telefonleitung nach der
Vermittlung und Annahme durch den Sachbearbeiter angestrebt. Derzeit kommt es auch immer noch zu Ver-
wirrungen bei den Sachbearbeitern, da keine Ubergabe des Gesprachs des Anrufer vom ServiceCenter-MA an
den Sachbearbeiter akustisch (z.B. Knacken in der Telefonleitung bei Ubergabe) signalisiert wird.

Vorganger / Voraussetzungen Nachfolger / Ergebnisse

Hohere Leitungskapazitaten im Telefonischen

HamburgService
Abnahmekriterien Anforderungsart Prioritat
M neu O Muss
O aus Siebel M Kann
O geé&ndert O Soll
O vorhanden

2.1.9 Technische Anforderungen aus der D115

Die technischen Anforderungen, die bei der Umstellung aus der D115 resultieren, sind zu beachten und dem
Lastenheft ,Einheitliche Behdérdenrufnummer 115* zu entnehmen.
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2.2 Anwendungsfalle / Anforderungen (Verwaltung der Applikation)

2.2.1 Anmeldung

Anwendungsfall (Typ)

Anmeldung (Normal)

Kurzbeschreibung

Der ServiceCenter-Mitarbeiter meldet sich an der ServiceCenterApplikation an.

Verantwortliche/r Beteiligte/r Weitere Beteiligte

Anwender (ServiceCenter-Mitarbeiter, Admi-
nistrator)

Enthaltene Anwendungsfalle / Ausflihrungsschritte

Ziele / Beitrag zur Losung

Der ServiceCenter-Mitarbeiter ist an der Anmeldung angemeldet und kann entsprechend seiner Rechte ver-
schiedene Funktionalitdten der Anwendung nutzen.

Beschreibung, Anforderungen, Hintergriinde

Der ServiceCenter-Mitarbeiter wird durch den Aufruf der Anwendung automatisch per ,Integrated Security* an
der Anwendung angemeldet, eine Eingabe von Nutzerkennung und Passwort soll nicht erforderlich sein. Ent-
sprechend der Benutzergruppe des Anwenders stehen die der Benutzergruppe zugeordneten Funktionalitdten
zur Verfligung.

Vorganger / Voraussetzungen Nachfolger / Ergebnisse

Der Nutzer ist durch den Administrator in der | Der ServiceCenter-Mitarbeiter ist an der Applikation angemel-
Anwendung berechtigt und einer Nutzergrup- | det.

e zugeordnet. . . o .
P 9 Der ServiceCenter-Mitarbeiter ist noch nicht an der Telefonan-

lage angemeldet.

Abnahmekriterien Anforderungsart Prioritét
™ neu M Muss
O Ablésung Siebel O Kann
O geéndert O Soll
O vorhanden

2.2.2 Systemverwaltung

Anwendungsfall (Typ)

Systemverwaltung (Zusammenfassung)

Kurzbeschreibung

Verwaltung der grundlegenden Organisation des ServiceCenters in der ServiceCenterApplikation.

Verantwortliche/r Beteiligte/r Weitere Beteiligte

Systemadministrator

Enthaltene Anwendungsfalle / Ausfuhrungsschritte

Verwaltung von Mandanten

Verwaltung von Gruppen
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Verwaltung von Rechtesystem und Verwaltung von Rollen
Verwaltung von Nutzern

Verwaltung von Templates

Verwaltung von Textbausteinen

Verwaltung von Verwaltung von Wertelisten der Auswabhlfelder
Verwaltung von Neuigkeiten

Verwaltung von News

Darstellung von Neuigkeiten und News

Ziele / Beitrag zur Losung

Der Administrator muss alle grundlegenden Einstellungen zum Betrieb der ServiceCenter- Applikation zentral
aus der Anwendung heraus verwalten kénnen. Eine Verwaltung von Nutzern an anderer Stelle soll nicht mehr
erfolgen.

Beschreibung, Anforderungen, Hintergriinde

Vorganger / Voraussetzungen Nachfolger / Ergebnisse

Abnahmekriterien Anforderungsart Prioritat
O neu M Muss
M aus Siebel O Kann
0O geéndert O Soll
O vorhanden

2.2.2.1 Verwaltung Mandanten

Anwendungsfall (Typ)

Verwaltung Mandanten (Normal)

Kurzbeschreibung

Der Systemadministrator muss die grundlegenden Organisationen (z.B. FHH, Kommunen, Lander) in Form
von Mandanten als oberste Instanz der Systemverwaltungshierarchie verwalten kénnen.

Verantwortliche/r Beteiligte/r Weitere Beteiligte

Systemadministrator

Enthaltene Anwendungsfélle / Ausfuhrungsschritte

Ziele / Beitrag zur Lésung

Ziel ist es neben einem einzigen Mandanten (in Siebel als ,Dienststelle” bezeichnet) auch weitere Mandanten
anzulegen, um somit eine ,Mandantenfahigkeit* herzustellen. Dies erlaubt spéater die Nutzung des Systems zur
Bedienung fiir verschiedene Kundengruppen.

Beschreibung, Anforderungen, Hintergriinde

Die Mandanten sind mit einem Namen, einer Beschreibung und einem Giiltigkeitsflag anzulegen. Mandanten
mussen bearbeitbar und Idschbar sein.

Vorganger / Voraussetzungen Nachfolger / Ergebnisse
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Abnahmekriterien Anforderungsart Prioritét
Es kénnen mehrere Mandanten als Basis flr die Gruppenzuord- O neu M Muss
nung angelegt werden. M aus Siebel O Kann
Ein Mandant kann nur gel6scht werden, wenn diesem keine Grup- 7 gedndert O Soll
pe mehr zugeordnet ist und keine statistischen Daten (Reports und geander 0
Leistungsabrechnung) mehr vorhanden sind. O vorhanden

2.2.2.2 Verwaltung von Gruppen

Anwendungsfall (Typ)

Verwaltung von Gruppen (Normal)

Kurzbeschreibung

Der Systemadministrator muss Gruppen verwalten kdnnen. Die Gruppen missen einem Mandanten zugeord-
net werden kdnnen.

Verantwortliche/r Beteiligte/r Weitere Beteiligte

Systemadministrator

Enthaltene Anwendungsfalle / Ausflihrungsschritte

Ziele / Beitrag zur Losung

ein hierarchisches Organisationssystem

Beschreibung, Anforderungen, Hintergriinde

Die Gruppen sind Bestandteil der Organisationsstruktur und miissen mit einem Namen und einer Beschrei-
bung frei angelegt sowie einem eindeutigen Mandanten zugeordnet werden kénnen. Ein Bearbeiten und L6-
schen einer Gruppe muss ebenfalls moglich sein.

Derzeitig sind folgenden Gruppen vorgesehen.
Service-Center-Leitung

Teamleiter

Teaml

Team2

Team3

SA (Systemadministrator)

Mit den Gruppen sind zudem die spezifischen E-Mailpostfacher und Signaturen fir die Korrespondenz zu
verwalten.

Vorganger / Voraussetzungen Nachfolger / Ergebnisse

Gruppen wurden als Organisationsstruktur

Es kénnen Nutzer den Gruppen zugeordnet werden.

Abnahmekriterien Anforderungsart Prioritét
Es kdnnen mehrere Gruppen angelegt werden. M neu M Muss
Eine Gruppe kann nur geléscht werden, wenn dieser keine Person O aus Siebel O Kann
mehr zugeordnet ist und keine statistischen Daten mehr vorhanden .

sind. O geéandert O Soll

[ vorhanden
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2.2.2.3 Rechtesystem und Verwaltung von Rollen

Anwendungsfall (Typ)

Rechtesystem und Verwaltung von Rollen (Normal)

Kurzbeschreibung

In die Applikation ist ein Rechtesystem mit unterschiedlichen Nutzerrollen zu integrieren.

Verantwortliche/r Beteiligte/r Weitere Beteiligte

Systemadministrator

Enthaltene Anwendungsfalle / Ausfuhrungsschritte

Ziele / Beitrag zur Losung

Die Nutzer dirfen nur Funktionen ausfiihren, fiir die sie berechtigt sind. Des Weiteren sollen durch die Team-
leitung ServiceCenter-MA im laufenden System mit zusatzlichen Rechten fir die Erstellung von Korrespon-
denzen ausgestattet werden kdnnen.

Beschreibung, Anforderungen, Hintergriinde

Das Rechtesystem muss so gestaltet werden, dass einzelne Funktionalitdten der Applikation fur den Nutzer
oder flr eine Rolle berechtigt werden kdnnen. Des Weiteren miissen Rechte fir bestimmte Funktionalitaten
durch eine Teamleitung einzelnen ServiceCenter-MA zugewiesen bzw. entnommen werden (die Rechteverga-
be ist abhéngig von der Anruflast und der Besetzung des ServiceCenters und wird vom Teamleiter bestimmt).
Es muss méglich sein den Zugriff der ServiceCenter-MA auf das Postfach ,info@Hamburg.de" zur Bearbeitung
der Korrespondenz durch den Teamleiter zu regeln (z.B. durch Zuweisung des Nutzers einer anderen Rolle
oder durch Zuordnung zu einer weiteren Gruppe).

Es ist zu untersuchen, ob die Benutzerdaten zur Vermeidung doppelter Datenpflege aus HaSI importiert wer-
den kdnnen.

Vorganger / Voraussetzungen Nachfolger / Ergebnisse

Nutzerverwaltung Ein Nutzer kann beziglich der nutzbaren Funktionali-
taten im System beschrankt werden.

Abnahmekriterien Anforderungsart Prioritat

Die Rechte der Nutzer bzw. einer Rolle kbnnen einzeln verge- | M neu M Muss

ben und entnommen werden. O aus Siebel O Kann
O geéndert O Soll

O vorhanden

2.2.2.4 Nutzerverwaltung

Anwendungsfall (Typ)

Nutzerverwaltung (Normal)

Kurzbeschreibung

Pflege der Nutzer des Systems

Verantwortliche/r Beteiligte/r Weitere Beteiligte

Systemadministrator

Enthaltene Anwendungsfalle / Ausfuhrungsschritte

Ziele / Beitrag zur Losung
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Alle Nutzer der ServiceCenterApplikation und alle Nutzereinstellungen fir die ServiceCenterApplikation sind an
einer zentralen Stelle zu pflegen.

Beschreibung, Anforderungen, Hintergriinde

Neben der Verwaltung der Nutzerattribute wie Namen, Windowskennung (fur die Nutzung der Integrated Secu-
rity) und Sprachkenntnisse muss an dieser Stelle auch die Zuweisung zu einer Nebenstellnummer oder einer
ACD-Warteschlange erfolgen. Generell sind alle einen Nutzer betreffenden administrativen Einstellungen zent-
ral an dieser Stelle zu bundeln. Das beinhaltet auch die Zuordnung zu einer Gruppe und oder einer Rolle aus
dem Rechtsystem.

Vorganger / Voraussetzungen Nachfolger / Ergebnisse

Der Nutzer ist fiir die Anwendung konfiguriert.

Abnahmekriterien Anforderungsart Prioritat
O neu M Muss
M aus Siebel O Kann
O geéandert O Soll
O vorhanden

2.2.2.5 Verwaltung von Templates

Anwendungsfall (Typ)

Verwaltung von Templates (Normal)

Kurzbeschreibung

Der Systemadministrator muss Templates fur die Korrespondenz verwalten kdnnen. Die Templates mussen
einem oder mehreren Mandanten und einer oder mehrerer Gruppen zugeordnet werden kdnnen.

Verantwortliche/r Beteiligte/r Weitere Beteiligte

Systemadministrator

Enthaltene Anwendungsfalle / Ausfuhrungsschritte

Ziele / Beitrag zur Losung

Ermdglichen einer Steuerung der Vorauswahl der Vorlagen fiir die Anliegenweiterleitung bzw. der schriftlichen
Beauskunftung.

Beschreibung, Anforderungen, Hintergriinde

Die Templates dienen als grobes Gerdst fiir die Erstellung der Korrespondenz. Sie missen ein festgelegtes
Format fur die Korrespondenz-Kanéle E-Mail, Brief und Fax besitzen. In die Templates missen Textbausteine
und die ermittelten Kontakt- bzw. Adressdaten eingefligt werden kénnen. Die Templates sind durch einen
internen Editor zu erstellen, zu formatieren und einer oder mehrerer Gruppe(n) sowie Korrespondenzkanalen
zuzuordnen.

Vorganger / Voraussetzungen Nachfolger / Ergebnisse

Es stehen Templates flr ein einheitliches Auftreten
des Telefonischen HamburgService zur Verfigung.

Der Nutzer kann im Rahmen der Korrespondenz
seiner Gruppe zugeordnete und dem Kanal entspre-
chende Templates auswahlen.

Abnahmekriterien Anforderungsart Prioritét
Es kdnnen Templates angelegt, geéndert und geldscht wer- O neu M Muss
den. M aus Siebel O Kann
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Die Templates sind beziglich der Gruppen und Mandanten [ geandert 0O Soll
verwaltbar.

O vorhanden

2.2.2.6 Verwaltung von Textbausteinen

Anwendungsfall (Typ)

Verwaltung von Textbausteinen (Normal)

Kurzbeschreibung

Der Systemadministrator muss Textbausteine, die im Rahmen der Korrespondenz verwendet werden, verwal-
ten kdnnen.

Verantwortliche/r Beteiligte/r Weitere Beteiligte

Systemadministrator

Enthaltene Anwendungsfalle / Ausfiihrungsschritte

Ziele / Beitrag zur Lésung

Die Textbausteine zur Verwendung in der Korrespondenz der Kanéle E-Mail, Fax und Brief sollen zentral ver-
waltet werden.

Beschreibung, Anforderungen, Hintergriinde

Die Textbausteine sollen die Korrespondenz vereinheitlichen, beschleunigen und gleichzeitig flexibel gestalten.
Die Textbausteine sind Uber einen internen Editor zu erstellen und in der Applikation zu verwalten.

Des Weiteren missen die Textbausteine zur Verwendung allen, einem oder mehreren Templates zugeordnet
werden kdnnen.

Vorganger / Voraussetzungen Nachfolger / Ergebnisse

Es stehen Textbausteine fur die Verwendung in den
Templates zur Verfugung.

Abnahmekriterien Anforderungsart Priorit&t

Es kdnnen Textbausteine angelegt, gedndert und geldscht sowie zu ™M neu M Muss

Templates zugeordnet oder entnommen werden. O aus Siebel O Kann
O geé&ndert O Soll

O vorhanden

2.2.2.7 Verwaltung von Wertelisten der Auswahlfelder

Anwendungsfall (Typ)

Verwaltung von Wertelisten der Auswabhlfelder (Normal)

Kurzbeschreibung

Der Systemadministrator muss die Wertelisten von Auswahlfeldern (Dropdown-Felder), die in der Applikation
verwendet werden, selbststéndig verwalten kdnnen.

Verantwortliche/r Beteiligte/r Weitere Beteiligte

Systemadministrator

Enthaltene Anwendungsfalle / Ausfuhrungsschritte
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Ziele / Beitrag zur Losung

Die Attribute der Wertelisten der Auswahlfelder sind durch den Systemadministrator pflegbar.

Beschreibung, Anforderungen, Hintergriinde

Die Applikation soll méglichst flexibel gestaltet sein und auch beziglich des Inhalts von Auswahlfeldern (Drop-
down-Felder) von den Systemadministratoren gepflegt werden kénnen.

Vorganger / Voraussetzungen Nachfolger / Ergebnisse

Die Wertelisten kdnnen jederzeit durch die Systemad-
ministratoren gepflegt werden.

Abnahmekriterien Anforderungsart Prioritat
Es kdnnen Attribute zu einer Werteliste eines Auswabhlfeldes hinzu- O neu M Muss
i 9, l6sch . _
gefiigt, geandert oder geldscht werden 1 aus Siebel O Kann
O geéndert 0O Soll

O vorhanden

2.2.2.8 Verwaltung von Neuigkeiten

Anwendungsfall (Typ)

Verwaltung von Neuigkeiten(Normal)

Kurzbeschreibung

Neuigkeiten miissen von einem Systemadministrator (oder einer berechtigten Person) gepflegt werden kén-
nen.

Verantwortliche/r Beteiligte/r Weitere Beteiligte

Systemadministrator (oder berechtigte Person)

Enthaltene Anwendungsfalle / Ausfiihrungsschritte

Ziele / Beitrag zur Lésung

Eine Verwaltung des aktuellen internen Wissens des Telefonischen HamburgService muss mdglich sein, um
die ServiceCenter-Mitarbeiter gezielt zu informieren.

Beschreibung, Anforderungen, Hintergriinde

Die Neuigkeiten sind Uber eine in die Anwendung integrierte Maske zu verwalten. Die Auflistung der Neuigkei-
ten in der Verwaltungsoberflache muss entsprechend der Attribute sortierbar sein und abgelaufene Neuigkei-
ten sind optisch hervorzuheben.

Die zu pflegenden Neuigkeiten haben aus folgenden Attributen zu bestehen:
Titel

Kurztext

Text

Wichtigkeit

Glltigkeitsdauer

Freigegeben(anzeigen)

Vorganger / Voraussetzungen Nachfolger / Ergebnisse

Die Neuigkeiten werden auf der Startseite angezeigt.
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Abnahmekriterien Anforderungsart Prioritét
Neuigkeiten sind bei der Verwaltung sortierbar. O neu M Muss
Neuigkeiten kdnnen hinzugefligt, geéndert und geléscht werden. M aus Siebel O Kann
O geé&ndert O Soll
O vorhanden

2.2.2.9 Verwaltung von HaSI-News

Anwendungsfall (Typ)

Verwaltung von HaSlI- (Normal)

Kurzbeschreibung

Die News aus HaSI miissen von einem Systemadministrator (oder einer berechtigten Person) nachgepflegt
werden kdnnen.

Verantwortliche/r Beteiligte/r Weitere Beteiligte

Systemadministrator (oder berechtigte Person)

Enthaltene Anwendungsfalle / Ausfuhrungsschritte

Ziele / Beitrag zur L6sung

Die HaSlI-Nachrichten sollen nicht mehr unformatiert angezeigt werden.

Beschreibung, Anforderungen, Hintergriinde

Neue News aus HaSI sind automatisch mit der Aktualisierung der HaSlI-Daten (Einbindung von HaSI-Daten in
die ServiceCenterApplikation) zu importieren und zur Pflege in der Neuigkeitenverwaltung zur Verfigung zu
stellen. Die HaSI-News sind Uber eine in die Anwendung integrierte Maske zu verwalten. Die Auflistung der
News in der Verwaltungsoberflache muss entsprechend der Attribute der formatierten News sortierbar sein
und abgelaufene News sind optisch hervorzuheben.

Die zu formatierenden News haben aus folgenden Attributen zu bestehen:
Ort

Erscheinungsdatum

Nachrichttext

Wichtigkeit

Gultigkeitsdauer

Freigegeben(anzeigen)

Ein Formatierung der News ist erforderlich, da zum Einen das HaSI-Format als unzureichend angesehen wird
und zum Anderen eine Priorisierung nicht méglich ist und derzeit auch unwichtige Information in den News
enthalten sind.

Vorganger / Voraussetzungen Nachfolger / Ergebnisse

Die Uberarbeiteten HaSI-News werden auf der Startsei-
te angezeigt.

Abnahmekriterien Anforderungsart Prioritat
HaSI-News werden importiert O neu O Muss
Die Neuigkeiten sind in der Verwaltungsoberflache entsprechend der | O aus Siebel O Kann

Attribut tierbar.
ribute sortierbar M geandert M Soll

Neuigkeiten kdnnen hinzugefligt, geéndert und geléscht werden.
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O vorhanden ‘

2.2.2.10 Darstellung von Neuigkeiten und News

Anwendungsfall (Typ)

Darstellung von Neuigkeiten und News (Normal)

Kurzbeschreibung

Die Neuigkeiten und News sollen in der Anwendung auf der Startseite angezeigt werden.

Verantwortliche/r Beteiligte/r Weitere Beteiligte

ServiceCenter-MA (alle Nutzer des Systems)

Enthaltene Anwendungsfalle / Ausflihrungsschritte

Ziele / Beitrag zur Losung

Der ServiceCenter-Mitarbeiter soll tber aktuelle Neuigkeiten und News schnell informiert werden

Beschreibung, Anforderungen, Hintergriinde

Die Startseite soll die beiden Punkte Neuigkeiten und News darstellen kdnnen. Der Kalender auf der jetzigen
Startseite ist nicht erforderlich, da dieser von den ServiceCenter-MA nicht genutzt wird.

Die Neuigkeiten sollen in einer Auflistung dargestellt werden. Neue Neuigkeiten sind durch einen Fett-Druck zu
kennzeichnen. Hat der ServiceCenter-Mitarbeiter die Neuigkeit gelesen ist der Fettdruck aufzuheben. Nicht
mehr giltige Neuigkeiten sind nicht mehr anzuzeigen. Die Details einer Neuigkeit sind in einem Detailfenster
darzustellen.

Die News sind unterhalb der Neuigkeiten darzustellen. Die Nachrichten kénnen in der Auflistung tber den Ort,
Erscheinungsdatum, Wichtigkeit und Glltigkeit sortiert werden. Nicht mehr giltige Nachrichten sind nicht mehr
anzuzeigen.

Vorganger / Voraussetzungen Nachfolger / Ergebnisse

Verwaltung von HaSI-Nachrichten

Verwaltung von Neuigkeiten

Abnahmekriterien Anforderungsart Prioritat
O neu M Muss
M aus Siebel O Kann
O geéndert O Soll
O vorhanden

2.3 Anwendungsfélle (Geschéaftsprozesse)

2.3.1 Zugrundeliegende Prozesse im Telefonischen HamburgService
(Ubersicht)

Der zugrundeliegende Geschéftsprozess des Telefonischen HamburgService (siehe Abbildung 1) beinhaltet die
Beauskunftung, Vermittlung, Anliegenaufnahme und den elektronischen Unterlagenversand fiir Dienstleistungen
aus Hamburg sowie die Beauskunftung, elektronische und telefonische Weiterleitung im D115 Verbund.
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Abbildung 1 Basisprozess Telefonischer HamburgService

Weileres
anliegan

Daneben existiert ein weiterer Prozess (siehe Abbildung 2) der aus den D115-Tickets resultiert. Er besteht aus
der Entgegennahme der elektronischen D115-Tickets und den aus dem Geschéftsprozess bekannten Aktivitaten
telefonische Beauskunftung, telefonische Vermittlung. Hinzukommen hier die elektronische Beauskunftung per E-
Mail mit oder ohne Unterlagenversand sowie die Weiterleitung von Tickets z.B. bei Fehlvermittlung oder der elekt-
ronischen Weiterleitung zur Fachauskunft an einen Sachbearbeiter.
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Fur die in den Geschéftsprozessen hervorgehobenen Téatigkeiten existieren Anwendungsfélle, die derzeit mit
Siebel abgebildet bzw. durch Siebel beeinflusst werden. Diese Anwendungsfélle werden nachfolgend aufgefuhrt
und anschlieBend naher beschrieben. Die damit verbundenen Anwendungsfalle werden der Vollstandigkeit halber
aufgefihrt.

+Auskunftsersuchen annehmen* wird abgebildet in:
- Anrufannahme
- E-Mail-Postfach
»vermittlung” wird abgebildet in:
- Vermittlung innerhalb Hamburgs
zUnterlagenversand* wird abgebildet in:
- Unterlagenversand
»Anliegenaufnahme* wird abgebildet in:
- Anliegen fur Hamburg
~Telefonische Weiterleitung D115" wird abgebildet in:
- Vermittlung D115
LAnruf* wird abgebildet in
- D115-Ticket
»E-Mail an Kunde" wird abgebildet in:
- Versand von E-Mail
.E-Mail an Sachbearbeiter* wird abgebildet in:

- Versand von E-Mail
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Beauskunftung im HamburgService

Ermnail-Postfach k7]
Beauskunfiung
2 Hamburg

Beauskunfiung D115

j\\

Sernvicecenter-Agent

[%
‘
\A

Beauskunftung
Fundbiire

2.3.2 Anrufannahme

Anwendungsfall (Typ)

Anrufannahme (Normal)

Kurzbeschreibung

Der ServiceCenter-Mitarbeiter nimmt einen Anruf entgegen und qualifiziert diesen hinsichtlich des Anliegens.

Verantwortliche/r Betei

ligte/r Weitere Beteiligte

ServiceCenter-Mitarbe

iter, Anrufer

Enthaltene Anwendungsfélle / Ausflihrungsschritte

Ziele / Beitrag zur Lésung

Annahme des Anrufes aus der Anwendung heraus und Qualifizierung des Anliegens hingehend weiterer Bear-

beitung.

Beschreibung, Anforderungen, Hintergriinde

Der ServiceCenter-Mitarbeiter bekommt den Anruf in der CTI-Leiste angezeigt und nimmt den Anruf Gber das
Telefon oder Giber die CTl-Leiste entgegen. Anschliel3end qualifiziert der ServiceCenter-Mitarbeiter den Anruf

beziglich des Anliegens.

Vorganger / Voraussetzungen Nachfolger / Ergebnisse
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Der ServiceCenter-Mitarbeiter ist an der Informationssuche Hamburg
Anwendung angemeldet und die Telefonie
kann uber die Applikation gesteuert werden

(siehe Informationssuche Fundbiiro

Informationssuche D115

Integration CTI (Computer Telefon Integrati-
on) Telefonleiste in die Applikation)

Abnahmekriterien Anforderungsart Prioritat

Der ServiceCenter-Mitarbeiter bekommt den Anruf in der CTl-Leiste | O neu M Muss
Applikati igt. .

der Applikation angezeigt 1 aus Siebel O Kann

Der ServiceCenter-Mitarbeiter muss in den Anruf aus der Applikati- O geandert 0 Soll

on heraus entgegennehmen kénnen.

Die Bedienung der Anrufannahme per Tastenkiirzel muss méglich O vorhanden

sein.

2.3.3 Anruf beenden

Anwendungsfall (Typ)

Anruf beenden(Normal)

Kurzbeschreibung

Der ServiceCenter- Mitarbeiter beendet einen Anruf und wird in die Nachbearbeitungszeit gesetzt.

Verantwortliche/r Beteiligte/r Weitere Beteiligte

ServiceCenter-Mitarbeiter

Enthaltene Anwendungsfélle / Ausfiihrungsschritte

Ziele / Beitrag zur Losung

Beenden des Anrufes aus der Anwendung heraus.

Beschreibung, Anforderungen, Hintergriinde

Nach dem Beenden eines Telefonates wird der ServiceCenter-Mitarbeiter automatisch in die in der CTI-Anlage
definierte Nachbearbeitungszeit (NBZ) versetzt (Lange: 30 Sek). Diese kann er manuell sofort abbrechen. Eine
Verlangerung ist nicht méglich.

Vorganger / Voraussetzungen Nachfolger / Ergebnisse

Vermittlung Der ServiceCenter-Mitarbeiter wird anschlieend in den Sta-

. tus ,bereit" versetzt
Anliegenaufnahme

Beauskunftung
Abnahmekriterien Anforderungsart Prioritét
Der ServiceCenter-Mitarbeiter wird automatisch in die NBZ ver- O neu M Muss
setzt. M aus Siebel O Kann
Der ServiceCenter-Mitarbeiter kann die NBZ manuell abbrechen. .
O geandert O Ssoll
O vorhanden

2.3.4 E-Mail-Postfach

Anwendungsfall (Typ)

Anruf beenden
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Anwendungsfall (Typ)

Anruf beenden(Normal)

Kurzbeschreibung

Der ServiceCenter- Mitarbeiter beendet einen Anruf und wird in die Nachbearbeitungszeit gesetzt.

Verantwortliche/r Beteiligte/r Weitere Beteiligte

ServiceCenter-Mitarbeiter

Enthaltene Anwendungsfalle / Ausfiihrungsschritte

Ziele / Beitrag zur Losung

Beenden des Anrufes aus der Anwendung heraus.

Beschreibung, Anforderungen, Hintergriinde

Nach dem Beenden eines Telefonates wird der ServiceCenter-Mitarbeiter automatisch in die in der CTI-Anlage
definierte Nachbearbeitungszeit (NBZ) versetzt (Lange: 30 Sek). Diese kann er manuell sofort abbrechen. Eine
Verlangerung ist nicht méglich.

Vorganger / Voraussetzungen Nachfolger / Ergebnisse

Vermittlung Der ServiceCenter-Mitarbeiter wird anschlieRend in den Sta-

. tus ,bereit" versetzt
Anliegenaufnahme

Beauskunftung
Abnahmekriterien Anforderungsart Prioritat
Der ServiceCenter-Mitarbeiter wird automatisch in die NBZ ver- O neu M Muss
setzt. M aus Siebel O Kann
Der ServiceCenter-Mitarbeiter kann die NBZ manuell abbrechen. .
O geandert O Soll
O vorhanden

E-Mail-Postfach (Normal)

Kurzbeschreibung

Der ServiceCenter-Mitarbeiter 6ffnet eine E-Mail im in die Applikation integrierten Funktionspostfach und qualifi-
ziert diese hinsichtlich des Anliegens

Verantwortliche/r Beteiligte/r Weitere Beteiligte

ServiceCenter-Mitarbeiter

Enthaltene Anwendungsfélle / Ausfuhrungsschritte

Ziele / Beitrag zur L6sung

Ein Anliegen per E-Mail muss ohne Medienbruch in der Applikation fur den ServiceCenter-MA einsehbar sein.

Beschreibung, Anforderungen, Hintergriinde

Der Telefonische HamburgService beauskunftet auch Anliegen die per E-Mail z.B. an das Postfach
J+“nfo@Hamburg.de" gerichtet werden. Zukiinftig ist eine Beauskunftung weiterer Funktionspostfacher anderer
Kunden und zusétzlichen Mandanten vorstellbar.

Der ServiceCenter-Mitarbeiter muss verschiedene Funktionspostfacher 6ffnen und E-Mails daraus, ohne Medien-
bruch in der Anwendung, einsehen kdnnen.

Der Inhalt der E-Mail muss in der Anwendung dargestellt werden, so dass das Anliegen vom ServiceCenter-
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Mitarbeiter qualifiziert werden kann.

Vorganger / Voraussetzungen Nachfolger / Ergebnisse

Der ServiceCenter-Mitarbeiter ist an der An- Informationssuche Hamburg

wendung angemeldet.

Der ServiceCenter-Mitarbeiter wird in den
Zustand ,nicht bereit* gesetzt.

Informationssuche D115

Abnahmekriterien Anforderungsart Prioritat
Der ServiceCenter-Mitarbeiter kann aus der Anwendung O neu M Muss
auf die Postfacher zugreifen. .
g M aus Siebel O Kann
Der ServiceCenter-Mitarbeiter kann zur Qualifizierung des 0 gedndert 0 Soll
Anliegens den Inhalt der E-Mail in der Anwendung einse- geander 0
hen. O vorhanden
2.3.5 Beauskunftung Hamburg (Ubersicht)
Beauskunftung Hamburg
fallabschlislends
telefonsiche Beauskuniiung
HUSES
L
Gy
Hamburg
W
Servicecenter-Agent S
Anrufer
Warmitthung
innerhalb Hamburgs
Warmittiung
£
gndss
fir Hamburg
Mitarbeiter Fachbehorde ausesns 7
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2.3.6 Informationssuche Hamburg

Anwendungsfall (Typ)

Informationssuche Hamburg (Normal)

Kurzbeschreibung

Der ServiceCenter-Mitarbeiter fiihrt eine Suche in der Wissenssuche durch.

Verantwortliche/r Beteiligte/r Weitere Beteiligte

ServiceCenter-Mitarbeiter, Applikation

Enthaltene Anwendungsfélle / Ausfuhrungsschritte

Ziele / Beitrag zur Losung

Die Informationen missen entsprechend des qualifizierten Anliegens gesucht werden kénnen.

Beschreibung, Anforderungen, Hintergriinde

Der ServiceCenter-Mitarbeiter kann entsprechend dem Anliegen verschiedene Suchen durchfiihren.
Auswahl aus einer Liste von Top 20-Dienstleistungen der letzten 30 Tage

Personensuche uber Suchbegriff

Dienstleistungssuche tber Suchbegriff

Die Suche erfolgt auf Basis der Daten in der Hamburger Wissensdatenbank. Es miissen aber auch die Bun-
desleistungen fur Hamburg aus der D115, die derzeit nicht in der Hamburger Wissensdatenbank enthalten
sind, in die Suche einfliel3en.

Durch die Eingabe von Adressen kann zudem der zustandige Ansprechpartner fur die Dienstleistung ermittelt
werden.

Die gefundenen Informationen der Suchanfrage sind analog der Websuche der D115 nach kommunalen, Lan-
des, Bundes und externen Leistungen entsprechend des Ergebnisses der Suchanfrage zu gliedern. Eine Navi-
gation zwischen den einzelnen Gliederungspunkten und der darin enthaltenen Ergebnisauflistung muss mog-
lich sein. Die Einblendung der jeweiligen Details eines Suchergebnisses erfolgt nach Auswahl des Sucherer-
gebnisses und muss in einem separaten Bereich angezeigt werden. Der Detailbereich muss per Tastendruck
vergréRBerbar sein um die ggf. reichhaltigen Informationen tbersichtlich darzustellen.

In den Detaildarstellungen miissen zusatzlich die Punkte ,Allzustandigkeit®, ,Zahlungsart und ,Barrierefreiheit*
aus HaSl angezeigt werden. Da es 6fter vorkommt, dass der Anrufer mehrere Anliegen hat und am Ende eines
Gesprachs noch Fragen zu einem vorhergehenden Anliegen aufkommen, ist eine Art Historie oder Tab-
Browsing einzufiigen. Damit ist der ServiceCenter-Mitarbeiter in der Lage zwischen den einzelnen Anliegen zu
wechseln ohne erneut suchen zu missen.

Mitarbeiter der Freien und Hansestadt Hamburg (MA des HamburgWelcomeCenter, HaSI-Koordinatoren sowie
der Informationsmanager der FHH) nutzen die bisherige Auspragung der InfoSuche zur Qualitétssicherung
und Beauskunftung in erfolgter Absprache mit dem Telefonischen HamburgService. Ein Zugriff auf die bis
dahin angebotenen Daten muss auch weiterhin mdglich sein.
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Vorganger / Voraussetzungen Nachfolger / Ergebnisse

Der ServiceCenter-Mitarbeiter ist an der FallabschlieRende Beauskunftung

Anwendung angemeldet.

Anrufannahme.

Ergebnisse:

Unterlagenversand

Vermittlung innerhalb Hamburgs

Anliegenaufnahme fiir Hamburg

Die Informationen zur Beauskunftung werden angezeigt
Es stehen Ansprechpartner fur die Vermittlung zur Verfligung.

Es werden die Verweise zu Unterlagen fir den Unterlagen-
versand angezeigt.

Abnahmekriterien Anforderungsart Prioritat

Der ServiceCenter-Mitarbeiter bekommt vor der Suche die 20 hau- O neu M Muss

figsten Suchanfragen der letzten 30 Tage angezeigt, aus denen er .

auswahlen kann. O aus Siebel O Kann
M geandert O Soll

Der ServiceCenter-Mitarbeiter muss zwischen Dienstleistungssu-
che und Personensuche unterscheiden kdnnen

Die Suchanfrage muss das Wildcard ,** sowie eine Kombination
von Suchbegriffen erlauben. Hierbei darf die Reihenfolge der
Suchbegriffe nicht ausschlaggebend seien.

Alle Suchanfragen (auch Auswahl aus den haufigsten Suchanfra-
gen) mussen statistisch erfasst werden.

Die Ergebnisliste ist nach dem Vorbild der Bundessuche zu glie-
dern.

Der Detailbereich ist vergréRerbar.
Historiefunktion der Suchanfragen

Nutzung der Wissenssuche auRerhalb des ServiceCenters

O vorhanden

2.3.7 FallabschlieBende telefonische Beauskunftung

Bei der fallabschlieRenden telefonischen Beauskunftung werden dem Anrufer die Auskinfte direkt mitgeteilt. Die
telefonischen Anfragen kénnen dabei Uber die Hamburger Behérdenrufnummer, die 115, eine Weiterleitung aus
dem D115 Verbund oder einem Piloten des Kunden flir den die Telefonzentrale tbernommen wird resultieren.

Anwendungsfall (Typ)

FallabschlieRende telefonische Beauskunftung (Normal)

Kurzbeschreibung

Der Anrufer wird Uber die gefundenen Informationen abschlieRend informiert.

Verantwortliche/r Beteiligte/r Weitere Beteiligte

ServiceCenter- Mitarbeiter, Anrufer

Enthaltene Anwendungsfélle / Ausfuhrungsschritte

Ziele / Beitrag zur L6sung

Der Anrufer erhélt eine zufriedenstellende telefonische Auskunft.

Beschreibung, Anforderungen, Hintergriinde
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Der ServiceCenter-Mitarbeiter kann den Anrufer aus den gefunden Informationen der Wissenssuche abschlie-
Bend beauskunften. Nach der Beauskunftung beendet der ServiceCenter-Mitarbeiter Uber die CTI-Leiste das
Gesprach und setzt seinen Status wieder auf bereit.

Die Statistischen Daten Anrufzeit, Suchbegriff und beauskunftete Dienstleistung/Person werden erfasst.

Vorganger / Voraussetzungen Nachfolger / Ergebnisse
Informationssuche Hamburg Der Anrufer ist beauskunftet.
Anruf beenden
Abnahmekriterien Anforderungsart Prioritét
eine Steuerung Uber die CTI-Leiste ist mdglich O neu M Muss
die statistischen Daten werden erfasst M aus Siebel O Kann
O geéandert O Soll
O vorhanden

2.3.8 Unterlagenversand

Anwendungsfall (Typ)

Unterlagenversand (Normal)

Kurzbeschreibung

Auf Wunsch des Anrufers Zustellung von Broschiren, Antrédgen und Informationen zur gegebenen Auskunft.

Verantwortliche/r Beteiligte/r Weitere Beteiligte

ServiceCenter-Mitarbeiter, Anrufer

Enthaltene Anwendungsfélle / Ausfiihrungsschritte

Ziele / Beitrag zur Lésung

Dem Anrufer werden Dokumente zur fallabschlieRenden Beratung Ubermittelt.

Beschreibung, Anforderungen, Hintergriinde

Der Anrufer bendétigt furr eine fallabschlieBende Beratung zuséatzlich Dokumente, welche ihm vom ServiceCen-
ter-Mitarbeiter Ubermittelt werden soll.

Der ServiceCenter-Mitarbeiter muss die Anruferdaten entsprechend dem Versandkanal (E-Mail/Fax/Adresse)
aufnehmen kénnen, wobei eine Abfrage der Zustimmung des Anrufers zur elektronischen Speicherung seiner
Daten erfolgen muss.

Der ServiceCenter-Mitarbeiter muss die Unterlagen, welche in der Wissenssuche zur Dienstleistung aufgefiihrt
werden, entsprechend zusammenstellen und entweder direkt per E-Mail verschicken oder fiir die spatere Be-
arbeitung an den jeweiligen Versandkanal Gbergeben kénnen.

Vorganger / Voraussetzungen Nachfolger / Ergebnisse

Auskunft innerhalb Hamburgs Die Dokumente sind zusammengestellt.

Abnahmekriterien Anforderungsart Prioritat

Aufnahme der Anruferdaten O neu M Muss

Zusammenstellung der Dokumente in eine Art Warenkorb M aus Siebel O Kann
O geéndert O Soll
O vorhanden
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2.3.9 Vermittlung innerhalb Hamburg

Anwendungsfall (Typ)

Vermittlung innerhalb Hamburg (Normal)

Kurzbeschreibung

Der Anrufer wird zur weiteren Beauskunftung an einen in der Wissenssuche gefundenen Ansprechpartner
vermittelt.

Verantwortliche/r Beteiligte/r Weitere Beteiligte

ServiceCenter- Mitarbeiter, Anrufer, An-
sprechpartner

Enthaltene Anwendungsfélle / Ausfiihrungsschritte

Ziele / Beitrag zur Lésung

Der Anrufer kann fallabschliel3end telefonisch vermittelt werden.

Beschreibung, Anforderungen, Hintergriinde

Der Anrufer kann auf zwei Wegen vermittelt werden:
1. qualifizierte Vermittlung
2. Schnellvermittlung (in Ausnahmefallen)

Bei der qualifizierten Vermittlung wird der Anruf gehalten, der Ansprechpartner vom ServiceCenter-Mitarbeiter
angerufen und Uber das Anliegen des Anrufers kurz informiert. Méchte der Ansprechpartner das Gesprach
entgegen nehmen, legt der ServiceCenter-Mitarbeiter auf und der Anrufer wird vermittelt. Ist der Ansprechpart-
ner nicht erreichbar bzw. nicht bereit kann der Anrufer sein Anliegen aufnehmen lassen.

Bei der Schnellvermittlung wird der Anrufer direkt an den Ansprechpartner vermittelt. War die Vermittlung er-
folgreich ist der Fall abgeschlossen. Nimmt der Ansprechpartner den Telefonhdrer nicht ab, wird der Anrufer
(vorzugsweise wieder an den gleichen ServiceCenter-MA) zuriickvermittelt. Der Anrufer kann sein Anliegen
aufnehmen lassen.

Die Vermittlung erfolgt tiber eine Schaltflache der in die Applikation integrierten CTI-Leiste. Die notwendige
Telefonnummer zur Vermittlung wird im Regelfall den Details der Wissenssuche enthommen, kann aber auch
in das Eingabefeld in der CTI-Leiste eingegeben werden.

Die Vermittlung muss beziglich der aufgewendeten Zeit fir die Vermittlungsversuche, die Anzahl der Vermitt-
lungsversuche und dem Vermittlungsziel statistisch erfasst werden.

Vorganger / Voraussetzungen Nachfolger / Ergebnisse
Informationssuche Hamburg Anliegenaufnahme
Anruf beenden
Abnahmekriterien Anforderungsart Prioritat
Die Steuerung der Vermittlung tber die CTl-Leiste O neu M Muss
Erfassen der genannten statistischen Daten M aus Siebel O Kann
O geéndert O Soll
O vorhanden

2.4 Anliegenaufnahme fir Hamburg

Anwendungsfall (Typ)

Anliegenaufnahme fur Hamburg (Normal)

Kurzbeschreibung
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Schlug die Vermittlung des Anrufers fehl, so soll der ServiceCenter-Mitarbeiter das Anliegen des Anrufers
aufnehmen kdnnen.

Verantwortliche/r Beteiligte/r Weitere Beteiligte

Service-Center- Mitarbeiter, Anrufer

Enthaltene Anwendungsfélle / Ausfuhrungsschritte

Ziele / Beitrag zur L6sung

Aufnahme von Anliegen fir eine spatere fallabschlieRende Beauskunftung durch einen Sachbearbeiter

Beschreibung, Anforderungen, Hintergriinde

Waren zwei Vermittlungsversuche vergeblich und stimmt der Anrufer einer Speicherung seiner Daten zu, so
soll das Anliegen in Form einer E-Mail an den zusténdigen Ansprechpartner gesendet werden.

Hierzu sind durch den ServiceCenter-Mitarbeiter eine Zustimmung des Anrufers zur elektronischen Speiche-
rung seiner Daten einzuholen und anschlieRend die Anruferdaten (Name, Adresse, Antwortkanal Telefon/ Fax/
Mail/ Brief) sowie das Anliegen aufzunehmen.

Vorganger / Voraussetzungen Nachfolger / Ergebnisse

Vermittlung innerhalb Hamburgs Versand einer E-Mail

Anruf beenden (Es erfolgt keine Anliegenaufnahme, da der
Anrufer dem nicht zugestimmt hat.)

Abnahmekriterien Anforderungsart Prioritét
Erfassung der Zustimmung O neu M Muss
Erfassung der Anruferdaten und des Anliegens M aus Siebel O Kann
Ubernahme der Empfangeradresse aus den Details der Wissens- O geéandert O Soll
suche

O vorhanden

2.4.1 Versand von E-Mail

Anwendungsfall (Typ)

Versand von E-Mail (Normal)

Kurzbeschreibung

Das Erstellen von E-Mail fur den Unterlagenversand und der Anliegenweiterleitung.

Verantwortliche/r Beteiligte/r Weitere Beteiligte

ServiceCenter-Mitarbeiter, E-Mail-Empfanger

Enthaltene Anwendungsfélle / Ausfiihrungsschritte

Ziele / Beitrag zur Losung

Versand von E-Mails an den jeweiligen Empfanger

Beschreibung, Anforderungen, Hintergriinde

Zur Erstellung einer E-Mail 6ffnet der ServiceCenter-Mitarbeiter einen neuen Dialog. Der ServiceCenter-
Mitarbeiter wahlt hier ein durch die Gruppe des ServiceCenter-Mitarbeiters vorgebenes Profil aus, dass das
Versandpostfach sowie eine Vorauswahl von Templates vorgibt. Der ServiceCenter-Mitarbeiter kann ein
Template auswéhlen und dort freien Text oder Textbausteine einfligen.

Empféanger und/oder Anhange aus dem Unterlagenversand werden automatisch aus dem Prozess heraus
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eingefligt, kbnnen aber durch den ServiceCenter-MA bearbeitet werden.
Vorganger / Voraussetzungen Nachfolger / Ergebnisse
Anliegenaufnahme fiir Hamburg E-Mail ist an den Empfanger versendet.
Unterlagenversand Der ServiceCenter-Mitarbeiter wird in den Zustand ,bereit"

versetzt
Abnahmekriterien Anforderungsart Prioritat
Auswahl von Profilen O neu M Muss
Auswahl von Templates M aus Siebel O Kann
Einfugen von Textbausteinen in den E-Mail-Text M geéndert O Soll
manuelles Bearbeiten des E-Mail-Textes O vorhanden
Ubergabe des Empfangers aus dem Prozess
Ubergabe von Dateianhzngen aus dem Prozess
manuelles Anfiigen von Dateianhdangen

2.4.2 Korrespondenz

Anwendungsfall (Typ)

Korrespondenz (Zusammenfassung)

Kurzbeschreibung

Korrespondenz fir den Unterlagenversand.

Verantwortliche/r Beteiligte/r Weitere Beteiligte

Teamleiter, ServiceCenter- Mitarbeiter,

Enthaltene Anwendungsfélle / Ausfuhrungsschritte

Erstellung schriftliche Korrespondenz

Versand von E-Mail

Ziele / Beitrag zur Lésung

Teamleiter bzw. Uber das Rechtesystem vom Teamleiter beauftragte ServiceCenter-MA erstellen die Unterla-
gen fur die Korrespondenz entsprechend dem Kanal (E-Mail, Fax, Brief).

Beschreibung, Anforderungen, Hintergriinde

Die zur schriftlichen Korrespondenz erfassten Anliegen werden tabellarisch aufgelistet.

Zur Erstellung der Korrespondenz 6ffnet der ServiceCenter-Mitarbeiter mit einem Klick auf das Anliegen einen
neuen Dialog.

Handelt es sich um eine E-Mail-Korrespondenz wird der E-Mail-Dialog gedffnet.

Handelt es sich um eine schriftliche Korrespondenz (Brief oder Fax) wird ein Dialog zur schriftlichen Korres-
pondenz gedffnet.

Vorganger / Voraussetzungen Nachfolger / Ergebnisse

Anliegenaufnahme fur Hamburg Die Korrespondenz wird fur die abschlieRende Bearbeitung
vorausgewahlt

Unterlagenversand

Abnahmekriterien Anforderungsart Prioritat
Die Korrespondenzanliegen werden sortierbar aufgelistet. O neu M Muss
Der Zugriff auf die Korrespondenz ist regulierbar. M aus Siebel O Kann
Bei Auswahl einer Korrespondenz wird ein Dialog entsprechend
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des Kanals gedffnet. M geandert O Saoll

[ vorhanden

2.4.3 Erstellung schriftlicher Korrespondenz

Anwendungsfall (Typ)

Erstellung schriftlicher Korrespondenz (Normal)

Kurzbeschreibung

Das Erstellen von Dokumenten fir den Unterlagenversand und der Anliegenweiterleitung.

Verantwortliche/r Beteiligte/r Weitere Beteiligte

Teamleiter, ServiceCenter-Mitarbeiter,

Enthaltene Anwendungsfélle / Ausfiihrungsschritte

Ziele / Beitrag zur Losung

Teamleiter oder ServiceCenter-Mitarbeiter erstellen die Dokumente fur die Versendung per Post oder Fax.

Beschreibung, Anforderungen, Hintergriinde

Zur Erstellung der Dokumente 6ffnet der ServiceCenter-Mitarbeiter einen neuen Dialog aus der Korrespon-
denzibersicht. Entsprechend dem Versandkanal Brief oder Fax und der Gruppe des ServiceCenter-
Mitarbeiters werden die Templates vorgegeben. Ein Wechsel der Versandart muss fur den ServiceCenter-
Mitarbeiter mdglich sein. Der ServiceCenter-Mitarbeiter kann ein Template auswéhlen und dort freien Text
oder Textbausteine einfligen.

Empfangeradresse wird automatisch aus dem Prozess heraus eingefiigt, konnen aber durch den ServiceCen-
ter-MA bearbeitet werden.

Die erstellten Dokumente missen durch den ServiceCenter-MA ausgedruckt werden. Verlinkte Dokumente
aus dem Unterlagenversand sind ebenfalls auszudrucken

Vorganger / Voraussetzungen Nachfolger / Ergebnisse

Anliegenaufnahme fur Hamburg Die Dokumente fiir die Korrespondenz sind ausgedruckt.

Unterlagenversand

Korrespondenz

Abnahmekriterien Anforderungsart Prioritét
Automatische Vorgabe von Templates O neu M Muss
Auswahl von Templates durch den ServiceCenter-MA M aus Siebel O Kann
Einfligen von Textbausteinen in den Text M geandert O Soll
manuelles Bearbeiten des Textes O vorhanden

Ubergabe der Empfangerdaten

Drucken von Dokumenten

Ubergabe und Druck von verlinkten Dokumenten
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Servicacenter-Agent

Servicecenter-Agent anderes SC

Beauskunftung D115

fallabschlieflende
telafonische Beauskunfiung

A
Informationssuche
D115
PS5 N
Ilegenaufnaru'ne
Vermittlung D115 k) D115
S
Ibermittiung D115
Tickets
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Anrufer

2.45 Informationssuche D115

Anwendungsfall (Typ)

Informationssuche D115 (Normal)

Kurzbeschreibung

Der ServiceCenter-Mitarbeiter fiihrt eine Suche in der D115 Dienstleistungssuche durch

Verantwortliche/r Beteiligte/r

Weitere Beteiligte

ServiceCenter-Mitarbeiter

D115 Projekt

Enthaltene Anwendungsfélle / Ausflihrungsschritte

Ziele / Beitrag zur L6sung

Anzeigen der Ergebnisse entsprechend des Suchbegriffs, gegliedert nach Kommune, Land, Bund (analog zu

D115).
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Beschreibung, Anforderungen, Hintergriinde

Der ServiceCenter-Mitarbeiter muss einen Ort (wie Stadt oder Kommune) eingeben kdnnen, fir den der Anru-
fer eine Leistung erfragt. Hierbei sind der Ortssuche entsprechende Vorschlage anzuzeigen, woraus der Ser-
viceCenter-Mitarbeiter einen Ort auswéahlen kann. Am D115 Verbund teilnehmen und als Kunden aufgenom-
mene Orte werden gekennzeichnet um den ServiceCenter-MA die Ortsauswahl zu erleichtern.

Die gefundenen Informationen der Suchanfrage sind analog der Websuche der D115 nach kommunalen, Lan-
des, Bundes und externen Dienstleistungen entsprechend des Ergebnisses der Suchanfrage zu gliedern. Eine
Navigation zwischen den einzelnen Gliederungspunkten und der darin enthaltenen Ergebnisauflistung muss
mdglich sein. Die Einblendung der jeweiligen Details eines Suchergebnisses erfolgt nach Auswahl des Su-
cherergebnisses und muss in einem separaten Bereich angezeigt werden. Der Detailbereich muss per Tas-
tendruck vergréerbar sein, um die ggf. reichhaltigen Informationen tbersichtlich darzustellen.

Da es ofter vorkommt, dass der Anrufer mehrere Anliegen hat und am Ende eines Gesprachs noch Fragen zu
einem vorhergehenden Anliegen aufkommen, ist eine Art Historie oder Tab-Browsing einzufiigen. Damit der
ServiceCenter-Mitarbeiter in der Lage ist, zwischen den einzelnen Anliegen zu wechseln ohne erneut suchen
zu mussen.

Vorganger / Voraussetzungen Nachfolger / Ergebnisse
Anrufannahme FallabschlieBende Beauskunftung
E-Mail Postfach Vermittlung D115

Anliegenaufnahme D115

Unterlagenversand

Ergebnisse:

Die Informationen zur Beauskunftung werden angezeigt

Es stehen Ansprechpartner fur die Vermittlung zur Verfligung.

Es werden die Verweise zu Unterlagen fir den Unterlagen-
versand angezeigt.

Abnahmekriterien Anforderungsart Prioritat
Die Suchanfrage muss Wildcards erlauben. O neu M Muss
Alle Suchanfragen mussen statistisch erfasst werden. O aus Siebel O Kann
Die Ergebnisliste ist nach dem Vorbild der Bundessuche zu glie- M geandert O Soll
dern. ™ vorhanden

Der Detailbereich ist vergréRerbar.

Historiefunktion der Suchanfragen

2.4.6 Vermittlung D115

Anwendungsfall (Typ)

Vermittlung D115 (Normal)

Kurzbeschreibung

Ein Anrufer muss mangels Information an ein anderes ServiceCenter aus dem D115 Verbund vermittelt wer-
den.

Verantwortliche/r Beteiligte/r Weitere Beteiligte

ServiceCenter-Mitarbeiter, Anrufer,
ServiceCenter-Mitarbeiter (anderes D115
ServiceCenter)

Enthaltene Anwendungsfélle / Ausfuhrungsschritte

Lastenheft Zukunftssicherung Telefonischer HamburgService Seite 40



clatapErt

Ziele / Beitrag zur Lésung

Der Anrufer soll an das zustandige ServiceCenter zur Beauskunftung seines Anliegens weitergeleitet werden.

Beschreibung, Anforderungen, Hintergriinde

Der Anrufer soll Giber eine qualifizierte Vermittlung an das andere ServiceCenter libergeben werden.

Bei der qualifizierten Vermittlung wird der Anruf gehalten, der Ansprechpartner vom ServiceCenter-MA angeru-
fen und Uber das Anliegen des Anrufers kurz informiert. Méchte der Ansprechpartner das Gesprach entgegen
nehmen, legt der ServiceCenter-Mitarbeiter auf und der Anrufer wird vermittelt. Ist der Ansprechpartner nicht
erreichbar bzw. nicht bereit kann der Anrufer sein Anliegen aufnehmen lassen.

Die Vermittlung erfolgt tiber eine Schaltflache der in die Applikation integrierten CTI-Leiste. Die notwendige
Telefonnummer ist aus dem D115 Telefonbuch automatisch zu entnehmen, kann aber auch in das Eingabefeld
in der CTI-Leiste eingegeben werden.

Die Vermittlung muss bezuglich der aufgewendeten Zeit fur die Vermittlungsversuche, die Anzahl der Vermitt-
lungsversuche und dem Vermittlungsziel statistisch erfasst werden.

Vorganger / Voraussetzungen Nachfolger / Ergebnisse

Anrufannahme Anliegenaufnahme bei Misserfolg

Informationssuche Anruf Beenden

Abnahmekriterien Anforderungsart Prioritat

Die Steuerung der Vermittlung tber die CTI-Leiste M neu M Muss

Erfassen der genannten statistischen Daten O aus Siebel O Kann
O geéandert O Soll
O vorhanden

2.4.7 Anliegenaufnahme D115

Anwendungsfall (Typ)

Anliegenaufnahme D115 (Normal)

Kurzbeschreibung

Ist keine Vermittlung maoglich, wird das Anliegen des Anrufers aufgenommen und daraus ein D115 Ticket
(XML-Bericht) generiert.

Verantwortliche/r Beteiligte/r Weitere Beteiligte

ServiceCenter-Mitarbeiter

Enthaltene Anwendungsfélle / Ausfiihrungsschritte

Ziele / Beitrag zur Losung

Bei fehlgeschlagener Vermittlung ist das Anliegen/die Anfrage des Anrufers fir eine elektronische Weiterlei-
tung an ein anderes ServiceCenter aufzunehmen und ein D115 Ticket (XML-Bericht) zu generieren.

Beschreibung, Anforderungen, Hintergriinde

Fur die Anliegenaufnahme ist durch den ServiceCenter-Mitarbeiter die Zustimmung des Anrufers zur elektroni-
schen Speicherung seiner Daten einzuholen. AnschlieBend kénnen die Anruferdaten (Name, Adresse, Ant-
wortkanal Telefon/ Fax/ Mail/ Brief) sowie das Anliegen aufgenommen werden.

Aus diesem Anliegen ist ein XML-Bericht zur Weiterleitung zu generieren und in eine E-Mail anzufligen. Hierzu
offnet sich ein Dialog zum Verfassen der E-Mail. Das Profil fur die E-Mail und die vergebenen Templates wer-
den automatisch geladen.

Die Empfangeradresse ist dabei automatisch aus dem Ergebnis der Wissenssuche zu Ubernehmen, muss
jedoch uUberschreibbar sein. In den E-Mail-Text kdnnen Textbausteine eingefigt werden, wobei auch hier eine
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manuelle Eingabe mdglich sein muss.

Der XML-Bericht muss automatisch an die E-Mail angehangen werden.

Vorganger / Voraussetzungen Nachfolger / Ergebnisse

Vermittlung D115 Das Ticket wurde erstellt und wird an die Ubermittlung elekt-
ronischer Tickets Ubergeben.

Abnahmekriterien Anforderungsart Prioritat
Erfassung der Zustimmung des Anrufers O neu M Muss
Erfassung der Anruferdaten und des Anliegens O aus Siebel O Kann
Ubernahme der Empfangeradresse aus den Details der Wissens- M geandert O Soll

suche
Erstellung des D115 Tickets

E-Mail-Editor mit automatischer Ubernahme des Profils, des erstell-
ten Tickets sowie der Templatevorgabe

Generierung einer E-Mall

M vorhanden

2.4.8 Ubermittlung D115 Tickets

Anwendungsfall (Typ)

Ubermittlung D115 Tickets (Normal)

Kurzbeschreibung

Automatische Ubermittlung der D115 Tickets an ein anderes Service-Center.

Verantwortliche/r Beteiligte/r Weitere Beteiligte

ServiceCenterApplikation

Enthaltene Anwendungsfélle / Ausfuhrungsschritte

Ziele / Beitrag zur Lésung

Die erstellten E-Mails mit dem Anliegen/der Anfrage des Anrufers missen an das zustandige ServiceCenter

weitergeleitet werden.

Beschreibung, Anforderungen, Hintergriinde

Die erstellten E-Mails mussen uber das DOI Netz an den zentralen Mail-Server des Projekts D115 verschickt

werden.

Vorganger / Voraussetzungen Nachfolger / Ergebnisse

Anliegenaufnahme

Abnahmekriterien Anforderungsart Prioritét
O neu M Muss
O aus Siebel O Kann
O geéndert O Soll
M vorhanden
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2.4.9 Beauskunftung Fundbiro

Anrufer

Servicecenter-Agent

Informationssuche Fundbiiro

fallabschliefiende
telefonsiche Beauskunfiung
Fundbire

LX
Informationssuche
Fundbiire

2.4.9.1 Informationssuche Fundbiro
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Anwendungsfall (Typ)

Informationssuche Fundbiiro (Normal)

Kurzbeschreibung

Der ServiceCenter- Mitarbeiter fuhrt eine Suche in der Fundburo-Applikation durch.

Verantwortliche/r Beteiligte/r Weitere Beteiligte

ServiceCenter-Mitarbeiter

Enthaltene Anwendungsfélle / Ausflihrungsschritte

Ziele / Beitrag zur L6ésung

Suche in der Fundburoapplikation durchfiihren.

Beschreibung, Anforderungen, Hintergriinde

Der ServiceCenter-Mitarbeiter nutzt eine Web-Anwendung zur Beauskunftung aus dem Fundbiro. An dieser

muss der ServiceCenter-Mitarbeiter sich vorher anmelden.

Die separate Web-Anwendung zur Fundbiro-Beauskunftung muss in die ServiceCenter- Applikation integriert
werden, um einen Medienbruch zur Nutzung der Suche zu vermeiden und die Beauskunftung zu beschleuni-

gen.
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Vorganger / Voraussetzungen

Nachfolger / Ergebnisse

Anrufannahme FallabschlieBende Beauskunftung Fundbiro
Abnahmekriterien Anforderungsart Prioritat
Die Web-Anwendung ist in die ServiceCenterApplikation integriert O neu M Muss
i he in di Al i oglich. .
und eine Suche in dieser Anwendung ist mdglic 1 aus Siebel O Kann
O geéndert O Soll
O vorhanden

2.4.9.2 Fallabschliel3ende telefonische Beauskunftung Fundbiro

Anwendungsfall (Typ)

FallabschlieRende telefonische Beauskunftung Fundbiro (Normal)

Kurzbeschreibung

Der Anrufer mdchte Informationen aus dem Fundbiiro.

Verantwortliche/r Beteiligte/r

Weitere Beteiligte

ServiceCenter-Mitarbeiter, Anrufer

Enthaltene Anwendungsfélle / Ausfiihrungsschritte

Ziele / Beitrag zur Losung

Der Kunde soll eine zufriedenstellende telefonische Auskunft zu seinem Anliegen erhalten.

Beschreibung, Anforderungen, Hintergriinde

Anzeigen der Ergebnisdetails einer Suche und ggf. navigieren durch die Ergebnisliste der Fundbiroanwen-

dung mit anschlieRender Beauskunftung

Vorganger / Voraussetzungen

Nachfolger / Ergebnisse

Informationssuche Fundbiiro

Anruf Beenden

Abnahmekriterien Anforderungsart Prioritét
O neu M Muss
O aus Siebel O Kann
O geandert O Ssoll
M vorhanden
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Beauskunftung D115 (Ubersicht)

Servicacenter-Agent

Servicecenter-Agent anderas 5C

Beauskunftung D115

fallabschlieffiende
telefonische Beauskunfiung

AT
Informationssuche
D115
»ESn
Ilegenaufnahn'le
Vermittiung D115 ) D115
)
Ibermittlung 0115
Tickets

2.4.10.1

Informationssuche D115
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Anrufer

Anwendungsfall (Typ)

Informationssuche D115 (Normal)

Kurzbeschreibung

Der ServiceCenter-Mitarbeiter fiihrt eine Suche in der D115 Dienstleistungssuche durch

Verantwortliche/r Beteiligte/r

Weitere Beteiligte

ServiceCenter-Mitarbeiter

D115 Projekt

Enthaltene Anwendungsfélle / Ausflihrungsschritte

Ziele / Beitrag zur Lésung

Anzeigen der Ergebnisse entsprechend des Suchbegriffs, gegliedert nach Kommune, Land, Bund (analog zu

D115).
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Beschreibung, Anforderungen, Hintergriinde

Der ServiceCenter-Mitarbeiter muss einen Ort (wie Stadt oder Kommune) eingeben kdnnen, fir den der Anru-
fer eine Leistung erfragt. Hierbei sind der Ortssuche entsprechende Vorschlage anzuzeigen, woraus der Ser-
viceCenter-Mitarbeiter einen Ort auswéahlen kann. Am D115 Verbund teilnehmen und als Kunden aufgenom-
mene Orte werden gekennzeichnet um den ServiceCenter-MA die Ortsauswahl zu erleichtern.

Die gefundenen Informationen der Suchanfrage sind analog der Websuche der D115 nach kommunalen, Lan-
des, Bundes und externen Dienstleistungen entsprechend des Ergebnisses der Suchanfrage zu gliedern. Eine
Navigation zwischen den einzelnen Gliederungspunkten und der darin enthaltenen Ergebnisauflistung muss
mdglich sein. Die Einblendung der jeweiligen Details eines Suchergebnisses erfolgt nach Auswahl des Su-
cherergebnisses und muss in einem separaten Bereich angezeigt werden. Der Detailbereich muss per Tas-
tendruck vergréerbar sein, um die ggf. reichhaltigen Informationen tbersichtlich darzustellen.

Da es ofter vorkommt, dass der Anrufer mehrere Anliegen hat und am Ende eines Gespréchs noch Fragen zu
einem vorhergehenden Anliegen aufkommen, ist eine Art Historie oder Tab-Browsing einzufligen. Damit der
ServiceCenter-Mitarbeiter in der Lage ist, zwischen den einzelnen Anliegen zu wechseln ohne erneut suchen
zu missen.

Vorganger / Voraussetzungen Nachfolger / Ergebnisse
Anrufannahme FallabschlieBende Beauskunftung
E-Mail Postfach Vermittlung D115

Anliegenaufnahme D115

Unterlagenversand

Ergebnisse:

Die Informationen zur Beauskunftung werden angezeigt

Es stehen Ansprechpartner fur die Vermittlung zur Verfligung.

Es werden die Verweise zu Unterlagen fir den Unterlagen-
versand angezeigt.

Abnahmekriterien Anforderungsart Prioritat
Die Suchanfrage muss Wildcards erlauben. O neu M Muss
Alle Suchanfragen mussen statistisch erfasst werden. O aus Siebel O Kann
Die Ergebnisliste ist nach dem Vorbild der Bundessuche zu glie- M geandert O Soll
dern. ™ vorhanden

Der Detailbereich ist vergréRerbar.

Historiefunktion der Suchanfragen

2.4.10.2 Vermittlung D115

Anwendungsfall (Typ)

Vermittlung D115 (Normal)

Kurzbeschreibung

Ein Anrufer muss mangels Information an ein anderes ServiceCenter aus dem D115-Verbund vermittelt wer-
den.

Verantwortliche/r Beteiligte/r Weitere Beteiligte

ServiceCenter-Mitarbeiter, Anrufer,
ServiceCenter-Mitarbeiter (anderes D115
ServiceCenter)

Enthaltene Anwendungsfélle / Ausflihrungsschritte

Lastenheft Zukunftssicherung Telefonischer HamburgService Seite 46



ol

datapart

Ziele / Beitrag zur Lésung

Der Anrufer soll an das zustandige ServiceCenter zur Beauskunftung seines Anliegens weitergeleitet werden.

Beschreibung, Anforderungen, Hintergriinde

Der Anrufer soll Giber eine qualifizierte Vermittlung an das andere ServiceCenter libergeben werden.

Bei der qualifizierten Vermittlung wird der Anruf gehalten, der Ansprechpartner vom ServiceCenter-MA angeru-
fen und Uber das Anliegen des Anrufers kurz informiert. Méchte der Ansprechpartner das Gesprach entgegen
nehmen, legt der ServiceCenter-Mitarbeiter auf und der Anrufer wird vermittelt. Ist der Ansprechpartner nicht
erreichbar bzw. nicht bereit kann der Anrufer sein Anliegen aufnehmen lassen.

Die Vermittlung erfolgt tiber eine Schaltflache der in die Applikation integrierten CTI-Leiste. Die notwendige
Telefonnummer ist aus dem D115 Telefonbuch automatisch zu entnehmen, kann aber auch in das Eingabefeld
in der CTI-Leiste eingegeben werden.

Die Vermittlung muss bezuglich der aufgewendeten Zeit fur die Vermittlungsversuche, die Anzahl der Vermitt-
lungsversuche und dem Vermittlungsziel statistisch erfasst werden.

Vorganger / Voraussetzungen Nachfolger / Ergebnisse

Anrufannahme Anliegenaufnahme bei Misserfolg

Informationssuche Anruf Beenden

Abnahmekriterien Anforderungsart Prioritat

Die Steuerung der Vermittlung tber die CTI-Leiste M neu M Muss

Erfassen der genannten statistischen Daten O aus Siebel O Kann
O geéandert O Soll
O vorhanden

2.4.10.3 Anliegenaufnahme D115

Anwendungsfall (Typ)

Anliegenaufnahme D115 (Normal)

Kurzbeschreibung

Ist keine Vermittlung maglich, wird das Anliegen des Anrufers aufgenommen und daraus ein D115 Ticket
(XML-Bericht) generiert.

Verantwortliche/r Beteiligte/r Weitere Beteiligte

ServiceCenter-Mitarbeiter

Enthaltene Anwendungsfélle / Ausfuhrungsschritte

Ziele / Beitrag zur Lésung

Bei fehlgeschlagener Vermittlung ist das Anliegen/die Anfrage des Anrufers fiir eine elektronische Weiterlei-
tung an ein anderes ServiceCenter aufzunehmen und ein D115 Ticket (XML-Bericht) zu generieren.

Beschreibung, Anforderungen, Hintergriinde

Fur die Anliegenaufnahme ist durch den ServiceCenter-Mitarbeiter die Zustimmung des Anrufers zur elektroni-
schen Speicherung seiner Daten einzuholen. Anschlielend kdnnen die Anruferdaten (Name, Adresse, Ant-
wortkanal Telefon/ Fax/ Mail/ Brief) sowie das Anliegen aufgenommen werden.

Aus diesem Anliegen ist ein XML-Bericht zur Weiterleitung zu generieren und in eine E-Mail anzufiigen. Hierzu
offnet sich ein Dialog zum Verfassen der E-Mail. Das Profil fur die E-Mail und die vergebenen Templates wer-
den automatisch geladen.

Die Empfangeradresse ist dabei automatisch aus dem Ergebnis der Wissenssuche zu Gbernehmen, muss
jedoch iberschreibbar sein. In den E-Mail-Text kbnnen Textbausteine eingefligt werden, wobei auch hier eine
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manuelle Eingabe mdglich sein muss.

Der XML-Bericht muss automatisch an die E-Mail angehangen werden.

Vorganger / Voraussetzungen Nachfolger / Ergebnisse

Vermittlung D115 Das Ticket wurde erstellt und wird an die Ubermittlung elekt-
ronischer Tickets Ubergeben.

Abnahmekriterien Anforderungsart Prioritat
Erfassung der Zustimmung des Anrufers O neu M Muss
Erfassung der Anruferdaten und des Anliegens O aus Siebel O Kann
Ubernahme der Empfangeradresse aus den Details der Wissens- M geandert O Soll

suche
Erstellung des D115 Tickets

E-Mail-Editor mit automatischer Ubernahme des Profils, des erstell-
ten Tickets sowie der Templatevorgabe

Generierung einer E-Mall

M vorhanden

2.4.10.4 Ubermittlung D115 Tickets

Anwendungsfall (Typ)

Ubermittlung D115 Tickets (Normal)

Kurzbeschreibung

Automatische Ubermittlung der D115 Tickets an ein anderes Service-Center.

Verantwortliche/r Beteiligte/r Weitere Beteiligte

ServiceCenterApplikation

Enthaltene Anwendungsfélle / Ausflihrungsschritte

Ziele / Beitrag zur L6sung

Die erstellten E-Mails mit dem Anliegen/der Anfrage des Anrufers missen an das zustandige ServiceCenter

weitergeleitet werden.

Beschreibung, Anforderungen, Hintergriinde

Die erstellten E-Mails mussen tber das DOI Netz an den zentralen Mail-Server des Projekts D115 verschickt

werden.

Vorganger / Voraussetzungen Nachfolger / Ergebnisse

Anliegenaufnahme

Abnahmekriterien Anforderungsart Prioritat
O neu M Muss
[ aus Siebel O Kann
O geéndert O Soll
M vorhanden
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2411 Abrechnung

Anwendungsfall (Typ)

Abrechnung (Normal)

Kurzbeschreibung

Der ServiceCenter-Leitung oder einem beauftragten MA soll eine Abrechnung nach Mandanten ermdglicht wer-
den.

Verantwortliche/r Beteiligte/r Weitere Beteiligte

ServiceCenter-Leitung

Enthaltene Anwendungsfélle / Ausfiihrungsschritte

Ziele / Beitrag zur Lésung

Der ServiceCenter-Leitung oder einem beauftragten MA soll eine Abrechnung nach Mandanten ermdglicht wer-
den.

Beschreibung, Anforderungen, Hintergriinde

Es soll zukinftig mdglich sein Abrechnungen aus der Anwendung heraus zu erstellen. Hierzu ist der Kunde aus-
zuwahlen und entsprechend der Abrechnungsart, die jeweiligen Daten aus der Statistik zu entnehmen und ein
Abrechnungsdokument zu erstellen. Dieses Dokument ist anschlieBend auszudrucken. Der genaue Funktionsum-
fang ist noch zu konzipieren.

Vorganger / Voraussetzungen Nachfolger / Ergebnisse

Eine Abrechnung ist entsprechend dem Mandanten und Abrech-
nungsmodalitét erstellt wurden

Abnahmekriterien Anforderungsart Prioritét

Auswahl der Mandanten ™ neu O Muss

Auswahl der Abrechnungsmodalitaten O aus Siebel O Kann

Druck der Abrechnungsdokumente O geé&ndert M Soll
O vorhanden

2.5 Anwendungsfalle und Anforderungen — Statistik/MIS

Derzeit werden an verschiedenen Stellen der Infrastruktur der ServiceCenterApplikation Statistiken generiert:
- aus dem Auswertungsprogramm Hyperion mit Vorbereitung tiber das Programmescript ,Createlnput”
- aus der ACD-Anlage
- aus der Infosuche
- sowie aus dem Programm CCS (CCSupervisor) im Zusammenhang mit der ACD

Im Rahmen der Betrachtungen dieser verschiedenen Reports und Auswertungsmaoglichkeiten soll ein Tool zur
Unterstiitzung eingefuihrt werden.
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2.5.1 Stakeholder und deren Erwartungen

Anwendungsfall (Typ)

Stakeholderbetrachtung

Kurzbeschreibung

Darstellung der relevanten Stakeholder zur Report Erstellung vom Telefonischen HamburgService.

Verantwortliche/r Beteiligte/r Weitere Beteiligte

ServiceCenter-Leitung

Enthaltene Anwendungsfélle / Ausfuhrungsschritte

Ziele / Beitrag zur Lésung

Die ServiceCenter-Leitung oder ein beauftragter MA sollen die Statistiken erstellen kdnnen.

Beschreibung, Anforderungen, Hintergriinde

Zu den fir den Telefonischen HamburgService relevanten Stakeholdern gehoren:
=  Bezirksamter

= Fachbehdrden

= Externe Kunden

= D115 Verbund

Vorganger / Voraussetzungen Nachfolger / Ergebnisse

Es sind die notwendigen statistischen Daten
zu sammeln und in einer geeigneten Daten-
struktur abzulegen.

Abnahmekriterien Anforderungsart Prioritat

Es sind keine Abnahmekriterien definiert O neu MMuss
O geéandert O Kann
M vorhanden O Soll
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2.5.1.1 Bezirksamter

Anwendungsfall (Typ)

Stakeholderbetrachtung

Kurzbeschreibung

Wer ist Reporting Empféanger vom Telefonischen HamburgService.

Verantwortliche/r Beteiligte/r Weitere Beteiligte

ServiceCenter-Leitung

Enthaltene Anwendungsfélle / Ausfuhrungsschritte

Alle Reporting Empfanger auf Bezirksebene

Ziele / Beitrag zur L6sung

Die ServiceCenter-Leitung oder ein beauftragter MA sollen die Statistiken erstellen konnen.

Beschreibung, Anforderungen, Hintergriinde

Stakeholder bei den Bezirksamtern:
=  Bezirksamt Wandsbek

=  Bezirksamt Hamburg-Nord

=  Bezirksamt Hamburg-Mitte

= Bezirksamt Altona

=  Bezirksamt Eimsbiittel

=  Bezirksamt Harburg

=  Bezirksamt Bergedorf

Vorganger / Voraussetzungen Nachfolger / Ergebnisse

Die oben genannten Bezirksdmter sind die Der Report fiir die Bezirksdmter sollte entweder in Form einer
IST Reporting Empféanger und werden auch Excel Datei oder spéter ggf. optional auch als Webbasierte
in Zukunft den Report erhalten. Version zur Verfiigung stehen. Siehe auch Kapitel 2.5.2.5

Abnahmekriterien Anforderungsart Prioritét

Es sind keine Abnahmekriterien definiert worden. O neu MMuss
O geéndert O Kann
M vorhanden O Soll
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Anwendungsfall (Typ)

Stakeholderbetrachtung

Kurzbeschreibung

Wer ist Reporting Empféanger vom Telefonischen HamburgService.

Verantwortliche/r Beteiligte/r

Weitere Beteiligte

ServiceCenter-Leitung

Enthaltene Anwendungsfélle / Ausfuhrungsschritte

Alle Reporting Empfénger auf Behérdenebene

Ziele / Beitrag zur Lésung

Die ServiceCenter-Leitung oder ein beauftragter MA sollen die Statistiken erstellen kdnnen.

Beschreibung, Anforderungen, Hintergriinde

Stakeholder bei den Behoérden:
= Justizbehérde

=  Finanzbehérde

= BSG
= BFL

= BSU
= BSB

= ZPD

= BWA
= LBGV
= BKSM
= BWF

=  Birgerschaftskanzlei

=  Senatskanzlei

= LSBG

= Justiz Staatsanwaltschaft
=  Rechnungshof

= Statistischen Amt Nord

=  Ggf. weitere neue hinzukommende Fachbehérden und Dienststellen

Vorgénger / Voraussetzungen

Nachfolger / Ergebnisse

Die oben genannten Behdrden sind die IST
Reporting Empféanger und werden auch in
Zukunft den Report erhalten.

Der Report fiir die Bezirksamter sollte entweder in Form einer
Excel Datei oder aber auch als Webbasierte Version zur Ver-
figung stehen. Siehe auch Kapitel 2.5.2.5

Abnahmekriterien Anforderungsart Prioritat
Es sind keine Abnahmekriterien definiert worden. O neu MMuss

O geéndert O Kann

M vorhanden O Soll
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2.5.1.3 HS Leitung

Die Leitung des Telefonischen HamburgService ist ein weiterer Stakeholder des Reportings. Die Leitung des
Telefonischen HamburgService hat Zugriff auf alle Daten und erhalt alle Reports. Somit sind fiir die Leitung des
Telefonischen HamburgService sowohl die Standard- als auch die AdHoc Reports bereit zu stellen.

2.5.1.3.1 Kostenbewertung

Fur die Leitung des Telefonischen HamburgService ist ein gesonderter Fokus auf die Kosten erforderlich. Hierbei
sollen priorisiert folgende Fragen durch das Reporting beantwortet werden kénnen, da die damit angesprochenen
Themen einen starken Einfluss auf die Kostenentwicklung haben:

=  Wie hoch ist das Anrufaufkommen?
=  Wie lange dauern die Gesprache im Mittel?

=  Welche Dienstleistungen beanspruchen durch die Anzahl der Gespréache multipliziert mit der Dauer der Ge-
sprache die grof3te Kapazitat?

=  Was sind die Grunde fur die aufwandigsten (langsten) Gesprache?

=  Welche Auswirkungen werden bei Nachfragednderungen induziert durch héhere Gewalt, Medien und Marke-
tingmaflinahmen erwartet und fir welchen Zeitraum (Beispiele: Vulkanausbruch, Schneekatastrophen, Pan-
demiegefahren)?

2.5.1.3.2 Steuerungsmalnahmen

Die Steuerungsmaf3nahmen lassen sich aus den folgenden Fragestellungen ableiten:

= Wo treten signifikante Anderungen der Nachfrage auf?

=  Wie schnell und wie kénnen diese aktiv gemeldet werden?

=  Wie kann darauf am besten reagiert werden?

=  Was sind die ,Flop 50 Dienstleistungen“?

= Welche Beauskunftungen sind nicht erfolgreich und warum?

=  Welche VerbesserungsmalRnahmen lassen sich fir die Top 50 Dienstleistungen nach Kapazitat ableiten.
=  Was sind die Top 50 Dienstleistungen nach Anzahl, die (derzeit noch) vermittelt werden missen.

= Was sind die Top 10 Dienstleistungen des aktuellen Kalendertages orientiert an der Anzahl der Anrufe und
an der Anzahl gewichtet mit der mittleren Gesprachsdauer (Kapazitatsbedarf)

2.5.1.4 D115 Verbund

Die Vorgaben fir das Reporting zum D115 Verbund sind fest beschrieben und miissen eingehalten werden. Die
genauen Inhalte werden Uber die Kennzahlblatter im Anhang (Kapitel 4.6) beschrieben. Die Kennzahlen fur die
Berichterstattung an den D115 Verbund sind unter Kapitel 2.5.2.2 aufgelistet.

2.5.2 Ableitungslogik fur stakeholderspezifische Reports und Kennzah-
len

Unter dem Begriff Reporting versteht man die Einrichtungen, Mittel und Mal3nahmen einer Organisation zur Erar-
beitung, Weiterleitung, Verarbeitung und Speicherung von Informationen tber den Betrieb und seine Umwelt in
Form von Berichten.

Das Reporting des Telefonischen HamburgService hat zum Ziel alle relevanten Interessensgruppen
(Stakeholder) in den vereinbarten Zeitabstanden in Papier- und in elektronischer Form mit relevanten Informatio-
nen zu versorgen. Diese Informationen sollen die jeweiligen Reportempféanger in die Lage versetzen, sich Fragen
zu beantworten, die zur Bewertung des aktuellen Leistungsstandes und zur Ableitung von Verbesserungsmal3-
nahmen auf Seiten des Telefonischen HamburgService und auch auf Seiten des Reportempfangers erforderlich
sind.

Die Berichte mussen begrifflich klar und inhaltlich korrekt sein. Sie miussen in ihrem Detaillierungsgrad, ihrem
Inhalt und ihrer Aufbereitung dem jeweiligen Nutzerkreis und Verwendungszweck angemessen sein. Im Bericht
dirrfen keine subjektiven Wertungen enthalten sein.
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Um die Effizienz und den Mehrwert des Reportings zu maximieren, wurde eine Ableitungslogik definiert. Diese
veranschaulicht die Logik der Entstehung eines Reports beginnend mit einer konkreten Zielsetzung oder auch
Fragestellung des Reportempféangers.

Es durfen keine Rickschlisse auf die Leistung einzelner Mitarbeiter moglich sein. Kennzahlen, die sich auf
Gruppen oder Teams beziehen, diirfen nur ausgewiesen werden, wenn sich in dieser Gruppe oder in diesem
Team mindestens sieben Personen befinden.

LOGIK ZUR ABLEITUNG DER REPORTS AUS SICHT DER ik
STAKEHOLDER —
Hamburg
» Ziele, Fragestellungen » Kennzahlen
Wie entwickeln sich die Anzahl Gespréach und Gespréachs-
Kostentreiber? dauer?
- gesamt

- je Leistung

- Benchmark zu Berlin

Ableitungslogik

Ergebnis aus den Kennzahlen

- Is: I — Auswahl aus den Rubriken der
ausgewiesen als: Auswertungsachsen:
- Zeitreihe - Zeit

- Diskrete Werte - Dimension

» Reports » Auswertungsachsen

Ausgehend von dieser Zielsetzung oder auch Fragestellung werden Kennzahlen abgeleitet und tiber die Auswer-
tungsachsen konkretisiert.

Sind alle relevanten Ziele und Fragestellungen des Reportempféangers bekannt, kénnen die konkretisierten Kenn-
zahlen in geeigneter Form in einen Report tbernommen werden.

Die folgenden Abschnitte erlautern, welche Fragestellungen fur das Reporting an die ausgewéahlten Stakeholder
beantwortet werden mussen.

2.5.2.1 Kennzahlen
Geeignete Kennzahlen fir Aussagen zu den erarbeiteten Kernfragen finden sich in der folgenden Ubersicht:
Kennzahlenlbersicht

Fur das Projekt wird zwischen den D115 Kennzahlen und die Kennzahlen fir den Telefonischen HamburgService
unterschieden. Die folgenden Kennzahlen sind fir den Telefonischen HamburgService bestimmt.

HS Bezeichnung

01 Ankommende Anrufe

02 Wochentagspezifisches Anrufaufkommen

03 Ankommende Anrufe Intervall als Tagesverlaufkurve
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HS Bezeichnung
04 Anrufzahlen Servicelevel und Erreichbarkeit
05 Durchschnittliche Erreichbarkeit
06 Servicelevel
07 Durchschnittliche Anrufzeit
08 Durchschnittliche Nachbearbeitungszeit
09 Durchschnittliche Anrufbearbeitungszeit
10 Durchschnittliche Wartezeit
11 Anzahl Anrufannahme in 20 Sekunden (bzw. in n Sekunden)
12 Anzahl bearbeitete Anrufe
13 Anzahl Vermittlungsversuche
14 Durchschnittliche Abbruchzeit
15 Top 50 Dienstleistungen
16 Flop 50 Dienstleistungen
17 Aufleger in ACD
18 Durchschnittliche Wartezeit bis Anrufer auflegt
19 Abgewiesene Anrufe
20 Anzahl ankommende Anrufe
21 Fallabschlusse
22 Anzahl Anrufe Gesprachsdauer ab Dauer 120 Sekunden
23 Wie viele und welche Leistungen wurden pro Anruf beauskunftet
24 Anzahl Anrufe aul3erhalb der Servicezeiten
25 Anzahl E-Mail bearbeitet
26 Anzahl E-Mail weitergeleitet
27 Anzahl Anliegen weiter geleitet
28 Anzahl Unterlagenversandt

Fur das Projekt D115 werden folgende Kennzahlen benétigt bzw. ermittelt und berichtet.

ID Bezeichnung

10 Anrufe unter alter Servicenummer*

12 Anrufabbriiche in ACD

14 Aufleger in ACD

15 Durchschnittliche Wartezeit

17 Anrufe auf Besetzt in ACD

18 Durchschnittliche Gesprachsdauer im 1st Level
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Bezeichnung

19

Angenommene Anrufe innerhalb von 20 Sekunden*

20

Fallabschlusszahl 1st Level*

21

Durchschnittliche Wartezeit bis der Anrufer auflegt

22

Geschlossene Warteschleife

23

Warteschleifen Timeout

24

Anfragen in eigener Zustandigkeit*

25

Anfragen in fremder Zusténdigkeit

26

Anrufweiterleitungen in den D115 Verbund

27

Anrufweiterleitungen in die eigene Verwaltung

29

Anzahl gesendeter Ticketweiterleitungen

34

Anzahl empfangener Ticketweiterleitungen

35

Beantwortungsdauer von Ticketweiterleitungen in den 2nd Level

36

Empfangene Anrufweiterleitungen

37

Fristgerecht beantwortete Ticketweiterleitungen

38

Fallabschlusszahl 2nd Level

39

Anzahl der Anrufweiterleitungen in den 3rd Level

49

Durchschnittliche Wartezeit im 2nd Level

50

Anzahl der im SC angenommenen 115-Anrufe

Tabelle 1: Kennzahlen aus D115

2.5.2.2 Kennzahlenstammblatter

Die aktuellen Kennzahlen sind in einem Kennzahlenstammblatt beschrieben worden. Die Inhalte dieser Stamm-
blatter sind wie folgt dargestellt worden:

Eine detaillierte Beschreibung der Kennzahlen anhand von Stammblattern befindet sich im Anhang in Kapitel 4.6.

Zur Darstellung der Inhalte ist fiir jedes der Stammblatter folgende Struktur festgelegt worden:

|. Charakteristiken der Kennzahl

1.Beschreibung, Definition

2.Intention fur die Kennzahl

3.Fiur wen ist die Kennzahl bestimmt

3.1 Telefonischer HamburgService
3.2 Kunde / Stakeholder

3.3 D115 Verbund

4.Welche Inputdaten liegen zu Grunde

4.1 HaSi

4.2 Telefonie Hauptserver

4.3 Info Suche

4.4 ACD HS
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4.5 ACD D115 Verbund

4.6 Sonstige

5. Verantwortlich fur die Datenbasis

6. Erhebungsprozess der Kennzahl

7. Entstehungs- / Erhebungsprozess

8. Aufbereitungszyklus

9. Zeitdimensionen

10. Reportingzyklus

11. Fur welche Reports ist die Kennzahl bestimmt und wie wird sie dort verwendet?
12. Zielwert oder Zielrange

13. MaRnahmen bei Abweichungen vom Zielwert / Zielrange

Il. Freigabe der Kennzahl

[1. Name und Unterschrift der Verantwortlichen

2.5.2.3 Reports

Uber die Auswertungslogik wurden {iber die zentralen Fragestellungen der Stakeholder geeignete Kennzahlen
abgeleitet. In den Kennzahlstammbléattern wurden die Kennzahlen tber die Auswertungsachsen weiter detailliert.

Die Reports dienen nun dem Zweck, diese Kennzahlen aggregiert in eine Darstellung zu bringen, aus der der
jeweilige Stakeholder sich Ubersichtlich seine Fragen beantworten kann.

Unterschieden werden sollen Standard Reports und die sogenannten AdHoc Reports.
Standard

Die Standard Reports sind die mit den Stakeholdern vereinbarten Reports, die im vereinbarten Zyklus zur Verfu-
gung gestellt werden.

Unterschieden werden Servicecenterspezifische Reports sowie Reports, die Dienstleistungs- respektive Organi-
sationseinheitenbezogen sind.

HS Auswertungen

Der Servicecenter spezifische Standard Report muss eine schnelle Ubersicht (iber die Leistungsfahigkeit des
Servicecenters ermdglichen.

Es soll z.B. Aussagen ermdglichen tber folgende GréRen:
=  Servicelevel (Innerhalb, Au3erhalb)

= Bewertung jedes Birgerkontakts (Tel/Mail/Post)

= FallabschlieRend positiv

=  Erfolgreich weitergeleitet

= Nicht erfolgreich weitergeleitet

=  Generell nicht erfolgreich

=  Abgebrochen

Dariiber hinaus sollten die im Report dargestellten Kennzahlen auch in Ihrer Entwicklung Uber eine léangere Zeit-
reihe transparent dargestellt werden kénnen.

Uber die im oberen Bildbereich dargestellten Filtermoglichkeiten sollte der Report je nach Fragestellung anzupas-
sen sein. Auf diese Weise kann dieser Standard Report fur den HS auch als Standard Report fir andere
Stakeholder angepasst werden.

Dienstleistungsbezogene Auswertungen
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Organisationseinheitenbezogene Auswertungen

Bei den organisationseinheitenbezogenen Auswertungen haben die durchgefiihrten Interviews klar gezeigt, dass
die Stakeholder an Benchmarks zu anderen Organisationseinheiten interessiert sind. Neben den Standard Re-
ports, die Uber die vorgesehenen Filter auf die Organisationseinheiten zugeschnitten werden, sind entsprechend
auch Vergleichswerte ausgewahlter Leistungskennzahlen vorzusehen. Die organisationseinheitenbezogenen
Auswertungen missen so verdichtet sein, dass sich in einer Organisationseinheit mindestens sieben Mitglieder
befinden.

Gegebenfalls sind die Vergleichswerte anderer Organisationseinheiten gerade beim Reporting fir externe Kun-
den zu anonymisieren.

2.5.3 Anforderungen an das Management Informations System

In einem MIS werden dem Nutzer Informationen bereitgestellt, die fir seine Entscheidungen relevant sind und ihn
bei seiner Arbeit unterstiitzen kdnnen. Hierzu werden die Ist-Informationen (Kennzahlen), die ein reales Abbild
des momentanen Zustandes liefern, zu Kennzahlen-Cockpits oder Berichten fiir bestimmte Anwendergruppen
zusammengefasst (beispielsweise fiir die Leitung des ServiceCenters, Bezirksamter, Behorden, externe Kunden).

AdHoc Reports

Die AdHoc Reports missen lber die Nutzung der Filterkriterien aufwandsarm erstellt werden kénnen, um bei-
spielsweise Auffalligkeiten im Standardreport zu hinterfragen. Darliber hinaus sollte die Méglichkeit bestehen, den
einmal erstellten AdHoc Report zu einem neuen Standard zu definieren und einem ausgewdhlten Kreis an Re-
portempfangern tber das Berechtigungskonzept (Kapitel 2.5.5) zugénglich zu machen.

Wichtige Voraussetzung fir zeithahe Auswertungen auffalliger Daten ist, dass die Rohdaten bei Verfugbarkeit fur
das MIS Tools sofort zur Aufbereitung zur Verfiigung stehen. Mit dem Anbieter des MIS Tools zu klaren ist, wie
schnell und unter welchen Voraussetzungen echtzeitnahe Auswertungen maoglich sind.

2.5.4 Bereitstellung der Reports

Grundlage fiir die Bereitstellung der Reports ist ein Rollen- und Reportempfangerorientiertes Berechtigungskon-
zept. Das Berechtigungskonzept fiir die MIS Software beschreibt die genaue Zuordnung zwischen den Nutzern
und den zur Verfigung gestellten Reports respektive Funktionalitaten der MIS Software.

2.5.5 Berechtigungskonzept

Das Berechtigungskonzept beschreibt ein System, in dem die Nutzung von Ressourcen nicht uneingeschrankt
moglich ist, sondern eine genaue Definition der Nutzung je Benutzer und Ressource erfolgt.

Das auszuwahlende MIS Tool muss Uber ein frei konfigurierbares und intuitiv handhabbares Berechtigungskon-
zept verflgen.

Das Berechtigungskonzept dient dem Schutz des Systems vor Veranderung oder Zerstérung und dem Schutz vor
unrechtméaRigem Gebrauch.

PDF oder CSV

Als Standard fur die Bereitstellung sind die Dateiformate pdf (Portable Document Formatl) und csv (Comma-
Separated Valuesz) vorzusehen.

! http://de.wikipedia.org/wiki/Portable_Document_Format
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Die Reportempfanger erhalten die vereinbarten Reports in festgelegten Zeitzyklen nach den Vorgaben des Be-
rechtigungskonzepts.

Entsteht bei der Analyse des Reports die Notwendigkeit detailliertere Auswertungen von auffalligen Daten zu
erstellen, so ermdglicht die Ubergabe der CSV Datei es dem Reportempfanger weitergehende Auswertungen auf
der Basis der Daten zu erstellen.

Die Mdglichkeit zu weiterfiihrenden Auswertungen ist dabei jedoch beschrankt, da fur diese Auswertungen nur
auf die bereits selektierte Datenbasis und nicht auf die gesamte Rohdatenbasis (OLAP Datenwiirfel) zugegriffen
werden kann.

Die Mdglichkeit weitergehender Auswertungen auf Basis aller Rohdaten ist zun&chst auf den Telefonischen HS
zu beschrénken. Fur alle Daten, die an Reportempfénger Ubermittelt werden, gilt dariiber hinaus, dass die gelten-
den Datenschutzauflagen und Bestimmungen nach § 94 HmbPersVG einzuhalten sind.

2.5.6 Fristigkeit der Datenspeicherung

Um die Entwicklung leistungsrelevanter Kennzahlen tber einen langeren Zeitraum beobachten und vergleichen
zu kénnen, mussen die zugrundeliegenden Rohdaten Uber einen langeren Zeitraum bevorratet werden.

Dabei kénnen folgende Speicherformen unterschieden werden:
Speicherform Fristigkeit

Speicherung aller Rohdaten um Detailauswertungen 2 Jahre
zu ermoglichen

Speicherung aggregierter Kennzahlen um langfristige unbefristet
Entwicklungen beobachten zu kénnen

2.6 Quellen fir die Kennzahlen und Reports

Firr eine vollstandige Ubersicht der vorhandenen Schnittstellen, iiber welche eine Statistiklosung ggf. Quelldaten
beziehen kann, ist eine Beschreibung des Gesamtsystems mit den beteiligten Hard- und Softwarekomponenten
notwendig.

Der relevanten Komponenten der nachstehenden Ubersicht, aufgeteilt in die Blécke ,Telefonie* und ,Wissensma-
nagement”, werden im Folgenden ndher beschrieben.

Telefonie
Telefoniesystem des D115 Verbundes
= Webschnittstelle
Telefoniesystem des HS
= Telefonanlage (Alcatel Omni PCX 4400)
=  Telefonieserver (Windows 2008)
Alcatel Call Center Supervisor (CCS) (Anwendung)
CT-Connect [CTI-Server] (Anwendung)
CallRouter (Anwendung)
CallTrack (Anwendung)
RTI-Server (Anwendung)

2 http://de.wikipedia.org/wiki/CSV_(Dateiformat)
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ACC-Router (Anwendung)
Call2DB (Anwendung)
= Statistik-Server (Windows 2000)
SQL-Server 2000
Datenbank LGD
Datenbank Createlnput
Datenbank LIT

Wissensmanagement
D115 Wissensmanagement
=  Webschnittstelle
HamburgServicelnformationssytem (HaSl)
=  Datenexport
Infosuche (Anwendung)
=  Applikationsdatenbank-Server
SQL-Server 2008
Datenbank Infosuche
Statistik-Server (Windows 2000)
=  SQL-Server 2000
Datenbank LGD
Datenbank Createlnput
Datenbank LIT

2.6.1 Telefonsysteme

2.6.1.1 D115 Verbund

Der Zugriff auf das Telefonsystem des D115 Verbundes erfolgt tber einen Webinterface, Uber das vordefinierte
Statistiken abgerufen werden kdnnen.

2.6.1.2 HS

Basis der des Telefonsystems ist die TK-Anlage Alcatel Omni 4400, sie speichert alle anfallenden Daten intern,
diese sind dann tber die Anwendung CCS (s.u.) fir den Supervisor zuganglich.

2.6.2 Telefonie Hauptserver

Auf dem Telefonie Hauptserver laufen die nachfolgend beschriebenen Anwendungen, welche einen Zugriff auf
die Datenbank haben:

CCSs
Die Anwendung Call Center Supervisor (kurz CCS) holt Statistik-Informationen von

der TK-Anlage ab und bereitet sie fiir den Supervisor im Call Center auf. Der Supervisor hat eine Installation des
CCS auf seinem lokalen Client.

Auf dem Telefonieserver lauft eine Installation des Programms als Schnittstelle fir den RTI-Server, welcher tber
die CCS-Software auf die Statistikdaten der TK-Anlage zugreift.

RTI-Server

Der RTI *- Server dient als Schnittstelle zwischen TK-Anlage und anderen Applikationen.
Der RTI-Server greift Gber die CCS-Software auf die TK-Anlage zu und stellt anderen
Applikationen Echtzeit-Statistik-Informationen zur Verfugung.

Aktuell liefert der RTI-Server fir HS-Anrufiibersicht (PC-Wallboard).

*Real-Time-Interface
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ACC-Router

Die Applikation ACC ist eine CTI-Applikation, die ankommende Gesprache entgegennimmt, in Rickfrage geht
und eine Verbindung zu einem externen Teilnehmer aufbaut.

Bei erfolgreichem Verbindungsaufbau wird eine Konferenz geschaltet.

CT-Connect
CT-Connect dient in dieser Umgebung als CTI*-Server. Mit Hilfe dieser Software kdnnen
Telefone via PC gesteuert werden.

*CTl = Computer Telephony Integration

CallRouter

Der CallRouter nimmt Anrufe entgegen, versieht sie mit einer eindeutigen ID (CalllD) und leitet sie (noch im Ruf-
zustand) zum Zielpiloten weiter.

CallTrack
CallTrack ist eine Anwendung zur Uberwachung der Telefon-Endgerate und zur Protokollierung deren Zustéande.

Fur den Kunden sind dabei zwei Journale gedacht, welche grundsétzlich als Datei abgelegt werden. Die gleichen
Daten kdnnen bei lhrer Entstehung mit der zusétzlichen Anwendung Call2DB (s.u.) in Echtzeit in eine Datenbank
geschrieben werden.

In einem Journal sind Gesprachsdaten (LGD-Datei) protokolliert, im anderen Journal Zustandsdaten des Endge-
rats (LGT-Datei). (Keine personenbezogene Endgerat-Kontrolle).

Aktuell werden im Betrieb des Telefonischen HamburgService nur die LGD-Daten erzeugt! Eine Anfrage, warum
die Umgebung so konfiguriert wurde und ob fiir das Erzeugen der LGT-Daten zusatzliche Lizenzkosten entstehen
wurde an NextiraOne gestellt.

LGD-Datei

Die LGD-Datei (*.LGD) enthélt detaillierte Journaldaten fur die Gesprache der tberwachten Endgeréte, sie hat
folgenden Datensatz-Aufbau:

= EndRec

= BeginRec

= NextRec

= CallNbrlcCall
= [s1Call

=  NbrConscCall
*  Valid

= CallRef

= CallRefPrevCalll
= CallRefPrevCall2
= CallRefNextCall
= CallTyp

= CallTypeEQ

= CallEndReason

= CallEndReasonEQ
= RecordOwner

= Other Party

= CallConnected

= CallFailed

= FailedReason

=  NetworkLeave
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= TransactionCode
= DialedNumber

= DivertedBy

= DivertedTo

= DisconnectedBy

=  ConferenceOwner
= AddToConference
=  Conferenceleft

= TransferredBy

=  Queue

= AgentGroup

= NoOfAcdCalls

= TimeStart

= TimeEnd

= TimeDial

= TimeConnect

= TimeConferenceleft

= CallTotal
= CallTime
= RingTime
= DialTime
= HoldTime

= HoldTimeByOther

» AssData

=  AssLinkName

= AssDataTimeData

= AssNumber

=  PrivAcdWaitingTime CTI
=  PrivAcdWaitingTimeGlobal
= PrivAgentGroup

=  PrivBChannel

=  PrivName

=  PrivGlobalRedld

=  PrivDGlobalRefldReminder
= CCTreatmentType

= originatingPartyType

= originatinPartyTrunk

=  AnnouncementCount

=  PresentationCount

= DaylightSaving

= Bias

= DaylLightBias

»=  Zusatzinfol

=  Zusatzinfo2
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LGT-Datei

Die LGT-Datei (*.LGT) enthalt detaillierte Journaldaten fir die Zustéande der ServiceCenter-MA-Endgeréate und hat
folgenden Datensatz-Aufbau:

= Date/Time

= Message Type

= DN

= Logon Time

=  Logoff Time

= Agent Group (Bearbeitungsgruppe)
= Agent Mode

= Agent Log State

= Set State

= Aus Grund

Genaue Angaben Uber den Typ der Datenfelder und die Beschreibung der ggf. enthaltenen Werte sind dem ein-
gebetteten Benutzerhandbuch der Anwendung Call Track zu entnehmen.

..
K]
CallTrack-Handbuch.
pdf

Call2DB

.Call2DB" dient als eine Art ,Middleware" zwischen dem Programm ,CallTrack" und der SQL-Datenbank. Es
schreibt die von CallTrack erzeugten Daten zur besseren Auswertbarkeit in eine SQL-Datenbank. Die Ziel-
Datenbank ist konfigurierbar.

2.6.3 Statistik-Server

Der Statistik-Server enthalt die Datenbanken:
= LGD
= Createlnput

= LIT

Datenbank LGD

In diese Datenbank werden mittels der Anwendung Call2DB in Echtzeit dieselben Daten geschrieben, welche am
Tagesende als LGD-Datei (s.0.) zur Verfiigung stehen. Die Tabelle wird taglich nach der Verarbeitung geléscht.

Zudem wird in die LGD-DB der spezielle HaSI-Export (nur die Organisationsstruktur der FHH, Organisationsein-
heiten und Telefonnummern) fir die spatere statistische Auswertung importiert.

Datenbank Createlnput

Die personalvertretungsrechtlichen Schutzbestimmungen lassen eine Auswertung der Erreichbarkeit bis auf ein
einzelnes Endgerat nicht zu. Es durfen nur Organisationseinheiten (OE) mit mindestens 7 Anschlissen ausge-
wertet werden. Zudem ist eine schlichte Auswertung der OE gem. der geltenden Organisationsstruktur der FHH
oft nicht Aussagekréaftig. Daher werden die von HaSI kommenden Daten der OE umgewandelt (Transformati-
on/Mapping). Das Mapping erfolgt im ersten Schritt nach festen Regeln, mittels einer Stored Procedure, welche
dafur auf die HaSI-Daten in der LGD-DB zugreift und das Ergebnis der in der Createlnput-DB ablegt. Im néchsten
Schritt, wird mittels der Anwendung ,Createlnput” die Organisationsstruktur Auswertungsgerecht aufbereitet.
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Datenbank LIT

Die Datenbank LIT enthélt die Basis-Daten fir die Vermittlungsreports, welche durch eine Stored Procedure auf
Createlnput-DB mit den Vermittlungsdaten der LGD-DB und dem Mapping-Ergebnis gebildet werden.

2.6.4 Infosuche

Die Infosuche ist die speziell fiir den Telefonischen HamburgService entwickelte Applikation, mit welcher die
ServiceCenter-Mitarbeiter die Informationen fir die Auskiinfte recherchieren, Anliegen per E-Mail, Brief und Fax
bearbeiten und lhre Telefone steuern.

Die Datenbasis der Infosuche ist

= das HamburgServicelnformationssystem (HaSl) fir Auskiinfte tber Hamburger Behdrden und Dienstleis-
tungen das HamburgServicelnformationssystem (HaSl);

= fUr Auskiinfte Uber nicht-hamburgische Verwaltungen und deren Dienstleistungen im Rahmen der Teil-
nahme am D115-Projekt das Wissensmanagement des D115-Verbundes, welches Uber die zur Verfu-
gung gestellte OpenSearch-Schnittstelle in die Infosuche integriert ist.

Das Statistik-Modul der Infosuche protokolliert beim Abschluss der Bearbeitung die beauskunfteten Leistungen,
im Falle von Weiterleitungen mit erganzenden Daten.

Zu jedem Datensatz mit einer beauskunfteten Leistung wird in einer separaten Tabelle der zugrundeliegende
Suchbeqgriff erfasst.

In einer dritten Tabelle wird die Anzahl der eingehenden E-Mails pro Pilot und Tag erfasst.

Die Statistikdaten werden in den nachfolgend beschriebenen drei Tabellen abgelegt:

STATISTIC_INFOSUCHECLOSEREQUEST
= ID [uniqueidentifier] NOT NULL
= LogTime [datetime] NOT NULL
= AnliegenlID [int] NULL
=  ServicelD [int] NULL
=  ServiceName [nvarchar](200) NULL
= ServicePointID [int] NULL
= CaseClosure [nvarchar](100) NULL
= OE_ID [int] NULL
=  PhoneTo [nvarchar](100) NULL
= MailTo [nvarchar](1000) NULL
=  SC_Name [nvarchar](255) NULL
= SC_ID [nvarchar](255) NULL

STATISTIC_INFOSUCHESERVICESEARCH
= ID [uniqueidentifier] NOT NULL
= LogTime [datetime] NOT NULL
= AnliegenID [int] NULL
= SearchParameter [nvarchar](200) NULL

STATISTIC_MAIL_PILOT
= ID [uniqueidentifier] NOT NULL
=  PilotName [nchar](50) NOT NULL
= ReceiveDate [datetime] NOT NULL
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=  Numbers [int] NOT NULL

2.6.5 HaSlI

Das HamburgServicelnformationssystem ist ein Kerninformationssystem, bei dem die Pflege von Daten zu Per-
sonen, Organisationen, Dienstleistungen oder Zustandigkeiten dezentral Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter von
Behorden und Amtern der FHH erfolgt. Die Daten (iber die Organisationsstruktur der Verwaltung, ihre Dienstleis-
tungen sowie der Ansprechpartner entsprechen dem jeweils aktuellem Stand.

Fir die Infosuche erfolgt ein taglicher Datenexport aus HaSl, welcher in einer Ubergabe-Datenbank zur Verfii-
gung gestellt und tber einen Import-Job in die Datenbank der Infosuche importiert wird.

2.6.6 Wissensmanagement D115

Das D115 Wissensmanagement ist die zentrale Datenhaltung und Aufbereitung fiir die Teilnehmer am D115-
Projekt. Es werden die Auskunftsdaten von allen Teilnehmern fir alle Teilnehmer zur Verfiigung gestellt; die Da-
ten von der FHH gelieferten Daten sind ein Export aus HaSI.

Der Zugriff auf die Daten ist Gber eine Web-Frontend und eine OpenSearch-Schnittstelle méglich.

3 Nichtfachliche Anforderungen

3.1 Mengengerust

3.1.1 Nutzerzahlen

Derzeit arbeiten ca. 80 ServiceCenter-Mitarbeiter und Teamleiter im Telefonischen HamburgService. Neben den
SC-Mitarbeitern nutzen zusatzlich derzeit ca. 40 Mitarbeiter der Freien und Hansestadt Hamburg die Applikation
Infosuche zur Qualitatssicherung.

Der Telefonische HamburgService plant den Ausbau seiner Tatigkeit, so dass zuklinftig bis zu 120 ServiceCen-
ter-Mitarbeiter beschaftigt sein werden.

3.1.2 Daten

In der Anwendung missen neben den administrativen Daten zur Verwaltung der Applikation, zwei Arten von
dynamischen Datenobjekten gehalten:

- Anliegendaten
- Anruferdaten

Die Anliegendaten unterteilen sich zusatzlich noch mal in die eigentlichen Daten des Anliegens, wie Beschrei-
bung und die der Arbeitsschritte, in denen die einzelnen Aktivitaten protokolliert sind, die wahrend der
Anliegenbearbeitung durchgefihrt wurden.

Die Anruferdaten bzw. Kundendaten werden nur dann aufgenommen, wenn ein Anliegen im ServiceCenter nicht
abschlieRend bearbeitet werden kann und einer Weiterleitung an ein Amt oder eines Formularversandes bedarf.
In diesem Fall werden nur Daten aufgenommen, die zur erneuten Kontaktaufnahme durch den identifizierten
zustandigen Sachbearbeiter in einem Amt dienen, bzw. die den postalischen Versand der Formulare ermdglicht.

Die Speicherung der Daten erfolgt im Wesentlichen aus folgenden Griinden:
Erstellung von Auswertungen zur optimierten Steuerung des ServiceCenter Betriebes.
Nachbearbeitung

im Falle einer Anliegenaufnahme zum Zwecke des E-Mail - Versandes an den zustandigen Sachbearbeiter im
Amt,

im Falle einer Anliegenaufnahme zum Zwecke des Formularversandes durch die entsprechenden Fullfillment -
Rollen innerhalb des ServiceCenters.

Referenzierung

auf bereits erfasste Anliegen durch den ServiceCenter-Mitarbeiter bei erneuter Kontaktaufnahme durch den Anru-
fer,

auf bereits erfasste Kundendaten bei erneuter Kontaktaufnahme durch den Anrufer.
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Fur ein optimiertes Datenmanagement missen Aufbewahrungszeiten definiert werden, die fur das jeweilige Da-
tenobjekt bestimmen, wie lange sie im System verbleiben, bzw. wann sie automatisch vom System geléscht wer-
den.

Aufbewahrungszeit
Anliegendaten 90 Tage
Anruferdaten 90 Tage
E-Maildaten 90 Tage

Tabelle 2: Aufbewahrungszeiten

Alle Daten die in Verbindung mit einem Kunden (Anrufer) stehen, sind nach der angegebenen Zeit automatisch
durch das System zu l6schen.

Statistische Daten fur Leistungsabrechnung und oder die Daten aus den regelmégig erstellen Reports missen
langerfristig oder fir die Verwendung in weiteren Reports gesondert gespeichert werden, so dass eine Erstellung
von Reports Gber mehrere Jahre moglich ist.

Ein fester Zeitpunkt zum Léschen der Daten ist nicht vorgesehen, jedoch muss es mdglich sein &ltere Daten in
kompakter Form (Report-Daten) zu archivieren.

Dieses ist jedoch noch genauer zu konzipieren.
Datenvolumen

Bei bisherigen 250 Produktivtagen, und einem durchschnittlichen Anrufaufkommen von 6.000 Anrufen pro Tag
und einer durchschnittlichen Anzahl von 2 Arbeitsschritten, ergibt sich ein Volumen von:

- 3.000.000 Anliegen = 2 Jahre * 250 Tage/Jahr * 6.000 Anrufe/Tag
(Ann.: 1 Anliegen pro Anruf)

- 6.000.000 Arbeitsschritten = 3.000.000 Anliegen * 2 Arbeitsschritte/Anliegen

- 120.000 Anruferdaten = 4 Wochen * 5 Tage/Woche * 6.000 Anrufe /Tag
(maximal, da bei weitem nicht alle Anrufer zwecks Anliegenaufnahme oder Unterlagenversand aufge-
nommen werden)

Durch Ubernahme weiterer DL ist mit einer Erhéhung des Datenaufkommens zu rechnen.

3.2 Gestaltung der Benutzerschnittstellen

Die Anwendung soll als Windows-Applikation mit einer grafischen Benutzeroberflache umgesetzt werden. Fir die
Gestaltung der Nutzeroberflache ist zukinftig von einer Bildschirmauflosung von 1680 x 1050 Pixel auszugehen
(22" Widescreen Monitor). Die Schriftgrof3e der Anwendung sollte 150% der normalen Schriftgro3e betragen, es
soll jedoch auch die Mdglichkeit geben die SchriftgroRe in der Anwendung anzupassen (100%, 125%, 150%
bezogen auf die normale Schriftgrofe).

Die Menuftihrung muss in der Anwendung einheitlich sowie fir den Anwender logisch und funktionell (haufig
gebrauchte Funktionen an oberer Stelle) gestaltet werden.

Des Weiteren muss neben der Bedienung per Maus eine Tastaturbedienung der Anwendung maéglich sein.

3.3 Verfugbarkeit

Die Anwendung muss innerhalb der Geschéftszeiten des Telefonischen HamburgService hochverfligbar sein. Es
ist ein Parallelbetrieb der serverseitigen Module anzustreben, so dass der Ausfall eines Moduls fur den laufenden
Betrieb des Telefonischen HamburgService keine Auswirkungen hat. Die ServiceCenterApplikation muss einen
solchen Betriebsmodus unterstiitzen.

Ein Betrieb der Anwendung ohne Nutzung einer Telefonanlage muss madglich sein. Der Betrieb des HS darf durch
Ausfall der Stromversorgung nicht unterbrochen werden.

3.4 Zeitverhalten

Grundsatzlich sollte die Anwendung im Bereich der Suche eines der Suchanfrage angemessenes Zeitverhalten
aufzeigen. Es ist zu bericksichtigen, dass der ServiceCenter-Mitarbeiter den Anrufer in einer mdglichst kurzen
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Zeit bedienen kann, so dass die Suche &uRRerst performant zu gestalten ist. Grundlegend ist hierfur auch das
Serviceversprechen (75/20 — 75 % der Anrufer sind in 20 Sekunden zu bedienen).

3.5 Fehlerbehandlung

Fehler sollten grundséatzlich Uber eine geeignete Fehlerverwaltung abgefangen werden. Systemkritische Fehler,
die innerhalb eines Prozesses auftauchen kénnen, sind zu protokollieren und zur Ursachenforschung per E-Mail
an das Funktionspostfach des fir den Betrieb zustandigen Personenkreises zu senden. Die E-Mail muss die
genaue Fehlermeldung sowie weitere, fir eine Ursachenforschung notwendige Daten, enthalten.

Die generelle Fehlerprotokollierung ist an einer zentralen Stelle zu biindeln, vorzugsweise erfolgt diese in einer
Datenbank. Die Fehlerprotokollierung muss tber Loglevel parametrisierbar sein.

3.6 Pflegbarkeit

Die Anwendung ist wartbar zu gestalten. Es sollen gangige Entwurfsmuster verwendet werden und die Paradig-
men der objektorientierten Programmierung sind einzuhalten.

Bei der Integration der Funktonalitéaten zur Anbindung der Telefonanlage ist zu beriicksichtigen, dass ein Wechsel
der Telefonanlage moglich sein muss, um die Unabhéngigkeit vom Hersteller der Telekommunikationsanlage zu
gewahrleisten. Hierzu sind die entsprechenden Klassen und Methoden Uiber geeignete Schnittstellen einzubin-
den.

Die Anwendung muss es erméglichen, weitere Komponenten ohne grof3e Eingriffe einzubinden. Um die Administ-
ration der Anwendung mdglichst einfach zu gestalten, hat diese an einer zentralen Stelle, vorzugsweise in der
Datenbank, zu erfolgen. Grundlegend ist immer die IntegratedSecurity zu verwenden.

3.7 Gesetzliche Vorschriften
3.7.1 Datenschutz

3.7.1.1 Grundlagen der Datenverarbeitung

In der Anwendung werden fir Anliegenaufnahme und Anliegenweiterleitung personenbezogene Daten gespei-
chert. Der Anrufer muss aktiv der Verarbeitung seiner personenbezogenen Daten zustimmen. Diese Zustimmung
ist durch die Anwendung zu speichern. Eine Bearbeitung ohne Einwilligung darf nicht méglich sein.

3.7.1.2 Loéschen

Anrufer-/Kundenbezogene Daten werden entsprechend der in 2.5.6 festgelegten Fristen geldscht. Eine Léschung
auf schriftlichen Antrag hin muss mdglich sein.

3.7.1.3 Datenverarbeitung im Auftrag

Die Anwendung soll bei Dataport betrieben werden. Dataport garantiert grundsatzlich einen ausreichenden
Schutz der personenbezogenen Daten (siehe Dataport-Datenschutz-Merkblatt).

3.7.1.4 Technische und organisatorische Malinahmen

Vertraulichkeit, Integritat und Verflgbarkeit sowie Authentizitat und Revisionssicherheit missen gewahrleistet
werden. Die zur Sicherung notwendigen technischen und organisatorischen MaBhahmen miissen in einem an-
gemessenen Verhaltnis zur Schutzwirdigkeit der Daten stehen.

Die Datenbank soll bei Dataport im DB-Cluster ,gehostet” werden. Hier greifen die bekannten standardisierten
Sicherheitsmechanismen des Dataport Rechenzentrums. Der direkte Zugriff auf die Datenbank ist nur durch auto-
risiertes Personal von Dataport méglich. Hier sollen die fir das Rechenzentrum spezifischen Mechanismen grei-
fen.

3.7.2 Barrierefreiheit

Es besteht die Anforderung, dass die ServiceCenterApplikation auch durch blinde bzw. sehbehinderte Mitarbeiter
bedient werden kann. Grundsatzlich erfolgt die Bedienung des Systems Uber die so genannte Screen Reader
Software.

Folgende Punkte sollen bei der Entwicklung der ServiceCenterApplikation nach Mdéglichkeit berticksichtigt wer-
den:

Keine vertikalen oder horizontalen Rollbalken (Scroll Bars), die die komplette Bedienoberflache betreffen.
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Die Anwendung soll mdglichst liickenlos Uber die Tastatur steuerbar sein.

Informationen sollen sinnvoll gruppiert werden, die Gruppen kénnen Uber Tastaturkirzel (Short Cuts) gezielt an-
gesteuert werden, innerhalb der Gruppen kann liber die Tab-Taste weiter navigiert werden (Veréanderung des
aktuellen Bearbeitungsfokus’).

Grundsatzlich sollte ein Tabulatorfluss zusatzlich tiber alle Gestaltungselemente einer Informationsgruppe erfol-
gen kdnnen (Masken, Felder, Schaltflachen).

Fur die Tastaturkirzel sollen nicht nur Buchstaben-/Steuerungstastenkombinationen verwendet werden, sondern
insbesondere auch Funktionstasten und Zahlen.

Fur die Informationssuche sollte das Microsoft Active Accessibility (MSAA) Konzept berticksichtigt werden. Dies
bedeutet, dass die entsprechenden so genannten MSAA Properties zu pflegen sind.

Fur Frame-Wechsel (Wechsel zwischen Informationsgruppen) in der Informationssuche bietet sich das Tastatur-
kiirzel "Ctrl-Tab" bzw. "Ctrl-Shift-Tab" an.

Fur das Offnen/SchlieRen einer Werte-Auswahl-Liste (Drop Down Liste) bietet sich die Tastenkombination "Alt-
Pfeil nach unten" bzw. "Alt-Pfeil nach oben" an.

Die Tastaturkiirzel sollten Gber Programmschnittstellen vereinheitlicht werden.

Tastaturansteuerungen, die sich nicht erzeugen lassen, miissen dokumentiert werden, damit diese Uber die ein-
gesetzte Screen Reader Software simuliert werden kénnen.

Die Tastatursteuerung der CTI - Leiste muss Uber die Funktionstasten erfolgen.

Feld-/Masken- und Ansichtsbezeichnungen missen mit einem Doppelpunkt enden. Dies dient der Unterschei-
dung von Feldbezeichnern und Feldinhalten.

Die fur die Funktionstests definierten Testfalle sollen auch fiir die Tests auf "Blindentauglichkeit" herangezogen
werden.

Die einzelnen Masken (Ansichten/Bildschirme) sollen systematisch nummeriert werden (Vorschlag: Bildschirme:
1000, 2000, 3000, ...; Ansichten 1010,1020,1030, ...).

3.8 Richtlinien, Standards, Vereinbarungen

3.8.1 IT Architekturboard (ITAB)

Die Client-Anwendung muss auf einem ESARI-PC lauffahig sein. Fir Serverkomponenten miissen die Vorgaben
des Hosting-Dienstleisters eingehalten werden.

3.8.2 Authentifizierungsdienste im FHHNet

Authentifizierung der Anwender erfolgt Uber das zentrale AD der FHH.
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3.9 Beispiel CTI

datap
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Al: Zu integrierende Funktion der CTI-Leiste mit Tastenkirzel und Symbol

SLECIEETY )

Funktionalitat Tastenkurzel Symbol
Anmelden (an die CTI-Leiste) Strg+Shift+C 'iﬂ
Status: bereit Strg+F2 e,
Abmelden (von der CTl-Leiste) Strg+Shift+B ﬂ
Status: Nicht bereit Strg+F3 A
Anruf annehmen F6 %
Anruf beenden Strg+F6 ™
=
Anruf/Gesprach halten (z.B. fiir Rickfragen bei Call Center Kolle- | Alt+T o
gen)
Anruf weiterfuhren (Wiederaufnahme eines Anrufs im Haltezu- Alt+Strg+T Y
stand)
Nummer aus dem Ergebnis der Wissenssuche bzw. aus Ruf- F10 a
nummern-Textfeld wahlen
Qualifizierte Vermittlung an Sachbearbeiter aus Infosuche F12
Qualifizierte Vermittlung abschlie3en Alt+F12 'S'_u
|
Qualifizierte Vermittlung abbrechen Alt+Shift+F12 J_
Schnellvermittlung an Sachbearbeiter aus Infosuche Alt+W aﬂ

Komplettes Men fir die Steuerung der Telefonie mit Tastenkurzel

Kommunikation

Menupunkt Tastaturkirzel
Anmelden Alt + Ctrl + A
Abmelden Alt+ Ctrl + B
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Anrufen Untermenu
Vermittlung Untermenu
Arbeitsstatus Untermenu
Kommunikation - Anrufen
Menupunkt Tastaturkirzel
Anruf annehmen F6
Nummer aus dem Kontext anrufen F7
Nummer aus Infosuche anrufen F10
Nummer aus Mitarbeiterliste wéahlen Alt + F7
Gespréach halten Alt+T
Gespréach weiterfiihren Alt+T
Anruf beenden Ctrl + F6
Kommunikation —Vermittlung
Menlpunkt Tastaturkirzel
Schnellvermittlung Alt+D
Schnellvermittlung an Sachbearbeiter aus | Alt + W
Infosuche
Schnellvermittlung Uber Liste Alt + X
Qualifizierte Vermittlung Alt+G
Qualifizierte Vermittlung an Sachbearbeiter | F12
aus Infosuche
Qualifizierte Vermittlung tber Liste Alt+C
Qualifizierte Vermittlung abschlie3en Alt + F12
Konferenz Uiber Kontext einleiten Alt+B
Konferenz mit Sachbearbeiter aus Infosu- Alt+Y
che
Konferenz tiber Auswahlliste einleiten Alt+ A
Konferenz fiihren Ctrl + F12

Vermittlung / Konferenz abbrechen

Ctrl + Shift F12

Kommunikation - Arbeitsstatus

Menlpunkt

Tastaturkiirzel

Arbeitsstatus: bereit

Ctrl + F2
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Arbeitsstatus: nicht bereit Ctrl + F3
Arbeitsstatus: Sonstiges Ctrl + F4
Status: Nacharbeit Ctrl + F5
Status: Beschéftigt Ctrl + F6

3.10MSAA-Programmierrichtlinien

In Dialogboxen sollten mdglichst nur Standard-Windows-Dialogelemente verwendet werden, keine selbstdefinier-
ten Editlines, Listboxen, Comboboxen usw.

Falls doch selbstdefinierte Dialogelemente verwendet werden mussen, aktives Element mittels Focusrechteck
oder durch das System-Caret kennzeichnen und markierte Elemente mittels der eingestellten Windows-Farben
fur hervorgehobenen Text so kennzeichnen, wie dies bei den Standard-Elementen der Fall ist.

Keine Buttons mit Grafik verwenden, oder wenn, zusétzlich oder alternativ mit Text beschriften.

Maoglichst keine deaktivierten (grayed) Buttons verwenden.

Moglichst auf Owner-Drawed Menus und Dialogelemente verzichten.

Nur Standard-Windows-Carets verwenden, keine selbstprogrammierte blinkende Cursor.

Carets sollten nur dann blinken, wenn das entsprechende Fenster den Tastatur-Focus hat.

Benutzung der eingestellten Windows-Farben fur Text, Texthintergrund, hervorgehobenen Text usw.

Alle Funktionen miissen durch Tastatur erreichbar sein, eventuell iiber das Menu, besser zusatzlich Giber Hotkeys

Gruppierung von zusammengehérigen Elementen in Dialogboxen wie z.B. Radiobuttons in horizontaler Ausrich-
tung, dass sie gleichzeitig auf einer Zeile dargestellt werden kénnen.

Aus dem gleichen Grund sollten Buttons in Dialogboxen am unteren Fensterrand nebeneinander anstatt am rech-
ten Fensterrand untereinander angeordnet werden.

Labels sollten vor oder nach dem entsprechenden Kontrollelement und nicht dariiber stehen.

Bedienelemente, die erst durch Positionieren der Maus auf bestimmte Bildschirmbereiche sicht- oder erreichbar
werden, sollten vermieden werden.
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3.12 Architektur Telefonie
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Arheitsplidtze mit Siebel-Client Applikation

3.13Kennzahlenstammblatter

Die folgenden Seiten beinhalten eine exemplarische Beschreibung der Kennzahlen fir den Telefonischen
HamburgService (HS) und der Kennzahlen des D115 Verbundes (ID).

Die vollstandige Sammlung aller Kennzahlenstammblatter findet sich unten in diesem Kapitel.
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Kennzahlenstammblatt

Beispiel HS01: Ankommende Anrufe

KENNZAHLENSTAMMBLATT

- HS 01 Ankommende Anrufe -
I. CHARAKTERISTIKEN DER KENNZAHL

1. Beschreibung, Definition

« Alle Anrufe die im HS eingehen.

2. Intention fir die Kennzahl

«  Absolute Anzahl der Anrufe im HS.

3. Fiirwen ist die Kennzahl bestimmt

HamburgService Kunde / Stakeholder Bund
X X

4. Welche Inputdaten liegen zu Grunde
Has| Talafonie InL ACD
sarar

5. Verantwortlich fir die Datenbasis

« Der HamburgService ist fir die Datenbasis zust&ndig

6. Der Erhebungsprozess der Kennzahl

a. Daten werden taglich pro Pilot aus der ACD (CCS) erhoben (alle Piloten)

b. Daten werden agregiert und in das Statistik Modul der PEP Gbernommen (t&glich)
c. Im Statistik Modul wird anschliefend der gesamte Monat abgebildet (alle Piloten)
d. Dieses Ergebnis wird anschlieRend manuell in die HS Auswertungen Ubertragen
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7. Entstehungs-/Erhebungszyklus

« Taglich

8 Aufbereitungszyklus (automatisch)

« Die Daten werden monatsweise, kontinuierlich im System gespeichert

9. Aufbereitungszyklus (manuell)

+ Die Ergebnisse aus der automatischen Aufbereitung werden tagliche manuell Gbernommen

10. Zeitdimensionen

= Taglich und monatlich, absoluter Wert

11. Reportingzyklus

= Anfangdes Folgemonats

12. Firwelche Reports ist die Kennzahl bestimmt und wie wird sie dort verwendet?

» HS Auswertungen

13. Zielwert oder Zielrange

Aetwert Range

fin Max

14. Maflnahmen bei Abweichungen vom Zielwert / Zielrange

» Esistkein Zielwert oder Range definiert und somit kénnen auch keine Malknahmen
gingeleitet werden.

15. Verantwortlichkeiten fiir die Manahmen bei nicht erreichen der Zielwerte / Range

» Siehe 14

Il FREIGABE DER KEMMZAHL

Mame (Unterschrift) Verantwortlich (MName) Datum
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Kennzahlen aus D115 und HS

Kennzahlenstammbla Kennzahlenstammbla
tt_D115.zip tt_HS.zip
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ACD
BI
BKSM
BMI
BSB
BSU
BUS
BWA
BWF
CCs
CRM
CTI
DB
DL
DM
DWH
EDV
ERP
ETL
HasSI
HOLAP
HS
IfD
ITDZ Berlin
KMU
MA
MIS
MSS
NBZ
NGN
ODBC
OLAP
RTI
SA
SEB
SQL
SSIS
SSRS
TSA
UN
ZPD
ZuFiSH

Automatic Call Distribution

Business Intelligence

Behdrde fur Kultur, Sport und Medien
Bundesministerium des Innern

Behdrde fur Schule und Berufshildung
Behdrde fur Stadtentwicklung und Umwelt

Birger- und Unternehmensservice Niedersachsen

Behdrde fur Wirtschaft und Arbeit
Behdrde fur Wissenschaft und Forschung
Call Center Supervisor

Customer Relationship Management
Computer Telephony Integration
Datenbank

Dienstleistung

Data Mart

Data Warehouse

Elektronische Datenverarbeitung
Enterprise Resource Planning
Extract, Transform, Load

Hamburg Service Informationssystem
Hybrid Online Analytical Processing
HamburgService

Institut fir Demoskopie
IT-Dienstleistungszentrum Berlin
kleine und mittelstdéndische Unternehmen
Mitarbeiter

Management Informations System
Management Support System
Nachbearbeitungszeit

Next Generation Network

Open Database Connectivity

Online Analytical Processing
Real-Time-Interface
Systemadministrator
Standardersatzbeschaffung
Structured Query Language

SQL Server Integration Services
SQL Server Reporting Services
Teleport Sachsen-Anhalt
Unternehmen

Zentrum fur Personaldienste
Zustandigkeitsfinder Schleswig-Holstein
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