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Weiterfiihrende Dokumentation 1

Weiterfihrende Dokumentation

In folgende Dokumentationen finden sie weiterfiihrende Informationen zur Arbeit mit Office-
Talk. Die Dokumentationen finden Sie im Verzeichnis ...\OfficeTalk\Help.

Testversion.pdf (dieses Dokument, es beschreibt den Erststart und die Beispiele in der
Testversion)

(ist die zentrale Referenz zur Erstellung und Verwaltung der ,,Stammdaten®)

orkflow.pdf|(ist die zentrale Referenz zum Ausfihren von Vorgangen)
(ist die zentrale Referenz zum Erstellen von Skripts und Makros)

readme.html (enthalt weitere Informationen zu Installation. Die Datei ist nur auf der CD
zu finden !)

Copyright © JOOPS Informationstechnik GmbH, Version 5.3



2 Eingangsportal

Installation und Programmstart

B Installieren Sie OfficeTalk durch Doppelklick auf das Programm setup.exe von der CD. Nach

dem Installationsvorgang ist OfficeTalk fur die Evaluierung betriebsbereit.

i Beim Start von OfficeTalk erhalten Sie als erstes den Logindialog zur Anmeldung

E\Iiﬁ.ﬂl.nn'naldung

Loagir:

ﬂﬂﬁ !
paial ﬂﬂﬁ

Hilfe... |

Anmeldung mit interner Datenbank

Wenn die Testversion mit der internen Datenbank arbeitet, was der Voreinstellung entspricht,
werden Ihnen in der Auswahlliste Login: alle méglichen Loginnamen angeboten. Der Name
OfficeTalk ist dabei der Masterloginname. Damit haben Sie Zugriff auf das gesamte Organi-
gramm. Die Angabe des Passwortes ist bei der Testversion nicht erforderlich, deshalb ist das

Eingabefeld fur das Passwort ausgeblendet.

Wenn die Testversion nicht mit der internen, sondern mit einer der unterstitzten SQL-Daten-
banken arbeitet, ist die Passwortangabe erforderlich. Deshalb erhalten Sie in diesen Fallen den

Anmeldedialog mit Passwort.

E'T'E,Datenhankanmeldung

E nvironment; I |

Loaqir: I

Fazgwart: I

Hilfe... |

Anmeldung mit SQL-Datenbank
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Installation und Programmstart 3

Als nachstes erhalten Sie die Aufgabenliste mit dem Dialog zur Ausfiihrung des Startvorgangs.

T.El'-‘.llfl}ﬂu-lull\li- ah Hearbseder: Iosel Gartreer B {sichthare Yorgsnge: [, _d_u_l!l
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Surnaibeerds dikboren
s Laden Liary - Miosogof Oifce _I
Dietady ro
Hille...
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4 | 0|
r | Hile... I --m------
| Himahd allie

Aufgabenliste beim Programmstart

Den Dialog beenden Sie mit der Schaltflache Abschliel3en, weil desses Ausfihrung jetzt nicht
erforderlich ist, und schlieRen anschliellend die Aufgabenliste mit der Schaltflache SchlieZen.

Den Hauptdialog OfficeTalk fir: Josef Gartner KG 6ffnen Sie aus der Startleiste, da er wéah-
rend der Aufgabenausfihrung minimiert wurde.

I OMioeTalk /M5P Bir: Josel Gartner KG 1 o =
B:]
Datsi Bagbsiten Vogdrgs Armicht Edhar  Fendm  Hille

wo® 0043 % B & B @

Armskiery Erdielurgen | Besnden  Slaien Sudgatsn | Ubericht Oiganapsmm Organigesmn Jogel | re KG | Hike

Eingangsportal Dialog

Mit dem Login OfficeTalk haben Sie sich als Unternehmensleiter angemeldet und dirfen da-
mit alles sehen und alle MenUs verwenden. Das ist der Ausgangspunkt fur die weiteren Akti-
vitaten.
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Eingangsportal
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Mit dem Menii Bearbeiten — Ubersicht wird der Dialog des Organigrammbrowsers geéffnet.
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Organigrammbrowser

Darin sehen Sie im Listfeld links alle Bearbeiter der viruellen Firmen aus der Terstversion. Im
Dialogfeld rechts werden die Eigenschaften des jeweils markierten Bearbeiters gezeigt. Die

| 3y
verschiedenen Firmen sind in Abteilungen ™ zusammengefaRt (z.B.: die Firma Knote GmbH).
Alle Bearbeiter in der Abteilung Knote GmbH gehdren zur selben Firma. Die weiteren

B
Orgamoryien  Beabeds  Sauchn
|% _ - I
& i_i AbipiEn Logh |
- i_-i Wereh
R H bbb
- i.i Huchhalng Frma
3 E.i Haig-{iack Zinair
' E* ¥ lrorm ndd Sk il
: i* Frake Gwbh Hranche
v Hontgrabieding o
" i_i filien 5 ey T
f i—i Vs LT
& q Wit lerad
5 g CTP Gt Sl
T eleio
Fax
bl
B o
Abteilungen gehdéren zu anderen virtuellen Firmen.
B
dem Abteilungsssymbol.
B
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Um alle Abteilungen und die darunter liegenden Bearbeiter aufzuklappen, wahlen Sie das
Menu Ansicht — Alle Hierarcheistufen. Es klappt alle Kastchen im linken Listfeld auf.
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Login und Passwort aller Bearbeiter sind leicht zu ersehen. Da diese OfficeTalk Variante zur
Evaluierung gedacht ist, wird auf die Sicherheit kein Wert gelegt.

@ ist ist das Standardsymbol fiir das Unternehmen.

& &
B ist das Standardsymbol fiir e

ine Abteilung.

#25 ist das Standardsymbol fur ein Buro.

il

¥ Pist das Standardsymbol fur ein Team.

&
Tist das Standardsymbol fur einen Sachbearbeiter.

Klicken Sie im Listfeld link den Bearbeiter an und Sie sehen im rechten Dialogfeld im Textfeld

sein Login.

Login: | OfficeTak

Adiesze | Beszchieibung ﬂhwesenheitenl Hechtel Skriptsl Hessuurcenl ‘Jorgangsvorlagenl

Login und Passwart.... |

Das passende Passwort lautet gleich. Die Schreibweise (grof3 oder klein) ist unerheblich.

Einige Beispiele aus den enthaltenen Unternehmen und Bearbeitern:

Bearbeiter

Das virtuelle Gesamtunternehmen
Josef Gartner KG

Abteilung Akquisition der Ver-
triebsfirma
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Beschreibung

Das Login erlaubt alle Verwal-
tungsaktivitaten

Enthalt den Beispielsvorgang Ak-
quisition—Neukunde. Er wird in der
Testdokumentation nicht verwen-

Login

officetalk/officetalk

akquise/akquise



Eingangsportal

Bearbeiter

Sachbearbeiter Miller Kathrin

Abteilung Vertrieb der Makler-
firma

Sachbearbeiter Schmack Herbert

Abteilung Buchhaltung der Mak-
lerfirma

Sachbearbeiter Weis Adele

Abteilung HelpDesk mit dem
Team 2nd-Level Support und dem
Blro 1st-Level Support

Sachbearbeiter Martin Marianne

Sachbearbeiter Munzinger Hans-
Herbert

Sachbearbeiter Kaul Hannes

Sachbearbeiter Hauffe Sieglinde
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Beschreibung
det.

Wird in der Testdokumentation
nicht verwendet.

Enthalt den Beispielsvorgang Ak-
quisition-Versicherung. Dieser ist in
der Testdokumentation beschrie-
ben.

Wird in Verbindung mit dem Bei-
spielsvorgang Akquisition-Versiche-
rung in der Testdokumentation
verwendet.

Wird in Verbindung mit dem Bei-
spielsvorgang Akquisition-Versiche-
rung in der Testdokumentation
verwendet.

Enthéalt den Beispielsvorgang Sto-
rungs-Annahme. Dieser ist in der
Testdokumentation beschrieben

Werden in Verbindung mit dem
Beispielsvorgang Storungs-An-
nahme in der Testdokumentation
verwendet.

Login

mller/maller

vertrieb/vertrieb

schmack/schmack

buchhaltung/buchhaltung

weis/weis

martin/martin

munzinger/munzinger

kaul/kaul
hauffe/hauffe



Fiktives Unternehmen Josef Gartner KG 7

Fiktives Unternehmen Josef Gartner KG

Die nachfolgende Dokumentation beschreibt fiktive Firmen mit deren VVorgangsvorlagen aus
den Beispielen der Testversion. Sowohl das Organigramm als auch die Vorgangsvorlagen kon-
nen von lhnen naturlich beliebig verandert und erweitert werden. In OfficeTalk wird nor-
malerweise eine einzelne Firma, bzw. ein Unternehmen mit ihren Geschéaftsprozessen (hier
genannt Vorgang) beschrieben. Um Ihnen mehrere Beispiele zu zeigen, wurden in dieser Vari-
ante mehrere Firmen in der virtuellen Firma Josef Gartner KG zusammengefuhrt. Eine Firma

beginnt hier ab der Abteilung 'ﬁ]‘ Das Uibergeordnete Symbol des Unternehmens & ist hier
also die virtuelle Zusammenfassung mehrerer Firmen. Die verschiedenen Firmen kénnen in
OfficeTalk friedlich koexistieren und beeinflussen sich gegenseitig nicht.

Um den Ablauf der Vorgénge mdglichst realitatsnah darzustellen, simulieren die Beispiele Be-
arbeiter mit unterschiedlichen Vorlieben. Deshalb stellt jeder Bearbeiter die Arbeitsoberflache
von OfficeTalk nach seinem Geschmack in. Wo erforderlich, ist dies beschrieben.
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8 Eingangsportal

Die Beispiele

Die Beispiele enthalten mehrere fiktive Firmen und mehrere Vorgangsvorlagen. Wir konzent-
rieren uns auf zwei Vorgangsvorlagen zweier fiktiver Firmen und skizzieren die Arbeit damit.

» Akquisition einer Versicherung
Die Vorgangsvorlage beschreibt den Abschluss eines neuen Versicherungsvertrages in einer
fiktive Makler- und Versicherungsfirma durch den Berater Herr Schmack, die Verwaltung
Frau Kleve und die Buchhaltung Frau Weis. Die Vorlage regelt den Ablauf der Akquisition
von der Kontaktaufnahme, Uiber die Beratung und die Kommunikation mit der Versiche-
rungsgesellschaft bis zum Abschluss des Versicherungsvertrages.

e Stérungsannahme und Behebung in einer Helpdesk Lésung
Die Vorgangsvorlage beschreibt die Storungsannahme und deren Behebung durch den ver-
antwortlichen Techniker in einer fiktiven IT-Firma. Sie regelt die Stérungsannahme durch
den 1%-Level Support, die Weiterleitung zum 2™-Level Support, dem zustandigen Techniker
im 2"-Level Support, die Behebung und die abschliel}ende Protokollierung.
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Programmeinstellungen 9

Programmeinstellungen

Fur die Beispiele werden verschiedene Einstellungen in OfficeTalk vorausgesetzt. Diese Ein-
stellungen sind benutzerabhangig und erfolgen im Dialog Einstellungen, der durch den
gleichnamigen Eintrag im Menu Datei

Dale Besibeden Yosgsege Ang

G Anmelden Akl
ahrekien Ajagl

2

J | Besnden AliaFA

i
oder durch die Schaltflache E] in der Toolbar des Eingangsportals des Eingangsportals gedff-
net wird.
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10 Eingangsportal

Eingangsportal

OfficeTalk verfugt Uber verschiedene Dialogoberflachen, auch Eingangsportale genannt. Diese
resultieren bei den Ablaufen auch in verschiedene Bildsequenzen. Damit diese Bilder und
Bildsequenzen auch mit den Abbildungen in dieser Dokumentation Ubereinstimmen, missen
Sie in den allgemeinen Einstellungen im Auswahlfeld Eingangsportal den Eintrag Organi-
gramm-/Funktionsbrowser wéhlen (siehe auch Kapitel Register Allgemeines in der Dokumen-
tatioﬁ\Business-Process—Manaqemenﬂ. Andere Eintrage resultieren in anderen Dialogen und
enzen, die nicht vollstandig mit dieser Dokumentation Ubereinstimmen. Beenden

itel Beenden in der Dokumentation Business-Process-Management) Bie
anschlie’and OfficeTalk, weil Anderungen des Eingangsportals erst nach einem Neustart
wirksam werden.

OfficeTalk kann von sehr gespréachig bis sehr still eingestellt werden. Je nachdem, wie erfahren
Sie sind in der¥Arbeit mit OfficeTalk, gibt lhnen OfficeTalk damit Hilfestellungen. Fir den Ab-
lauf der nachfolgenden Beispiele ist die Benutzungsart Begjnner eingestellt.

E.&Ilgemeinesgl Sky tSl Vurgangwnrlagenl .ﬁ.ufgabenl Maill HTT

Auf der Seite treffen Sie die allgemeinen Einstellungén E]?

; : ~ Hintergrundtarbe —
Eingangspartal: I Funktluna-fDrganlgrammbﬂwér j
Einztellen... |
Benutzungzart: I Beainner j
¥ Standard
Protokollierung: I Mein VI
~ Toolbarfarbe
Datenbark: I Meir vI |
Einztellen...
letzte Lagins: 10 =
i M Standard
mit Login startern: Ja 7

Single-Sign-0r: Ja h Taolbarbeschiiftung: I Mein "I

Allgemeine Einstellungen
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Programmeinstellungen 11

Aufgaben

Im ersten Beispiel der Maklerfirma wird die Aufgabenliste in Tabellenform benutzt. Im zwei-
ten Beispiel der IT-Firma wird die Aufgabenliste im Browserformat verwendet.

Auf der Seite treffen Sie Einstellungen fuy Aufgabenlizten

Yargangshistorie:

Aufgabenliste bei Lu:ugin:l Mein 'I

GelbYerzug nach: I 4 :l Std.
Rt Werzug nach: I 24 :l Std.

Dargtellungzart der Aufgabenlizten

Fartachrittzdialag ab: I 50 :l Yargange

Worgangzaktualisierung: I 1 :l ir.
Autornatizche Austuhmng: I 10 :l Min.

[T Aufgabenlisten als Browser

pers. Aufgabenliste [bernahmeliste Gruppen-Aufgabenliste

‘organge in Tabelle: | J j I Ja j I la j

Einstellungen Aufgaben

Bildsymbole

Die Bildsymbole fur die Bearbeiter und einige andere Artefakte sind von den Einstellungen fur
Bearbeitersymbole abhangig (siehe Kapitel Organigramm - Bearbeitersymbole in der Dokumen-
tation Business-Process-Management). Fiir diese Dokumentation ist die Einstellung kleines
Bild vorausgesetzt.

Anzicht  Extraz  Eenster  Hilfe

w 2B Toolbar

v .@ Bearbeiterinhalte  FE

arbeitersymbole
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12 Bildsymbole

Die lokale Datenbank

Als Datenspeicher wird fur die Testversion als Voreinstellung die lokale Datenbank
OfficeTalk.bos im Verzeichnis der Programmdatei verwendet. Diese Voreinstellung kdnnen Sie
Ubersteuern durch:

1. Der Dateiname in der Kommandozeile als Argument.
Durch die Zuordnung der Dateinamenserweiterung einer lokalen Datenbank (.bos) zur
Programmdatei OfficeTalk.exe kdnnen Sie mit Doppelklick auf den Dateinamen im Datei-
explorer OfficeTalk mit dieser lokalen Datenbank starten.

2. Eine oder mehrere Dateien mit dem Namensmuster <ein Name>.bos. <ein Name> im Pro-
grammverzeichnis.
Enthalt das Programmverzeichnis ein oder mehrere lokale Datenbanken mit diesem Na-
mensmuster, konnen Sie in einem Auswahldialog die lokale Datenbank wahlen.

3. Die Einstellung DatabaseDirectory in den benutzerbezogenen oder allgemeinen
Einstellungen (siehe Kapitel Gemeinsame und benutzerbezogene Einstellungen in der
Dokumentation Business-Process-Management)

4. Die lokale Datenbank OfficeTalk.bos im Programmverzeichnis

Die Auswahlvarianten sind mit absteigender Prioritat aufgefihrt (1 vor 2, 2 vor 3, usw.).

Testversion starten

Fur die Erkundungsausfliige melden Sie sich mit dem Login des fiktive Unternehmens Josef
Gartner KG mit dem Login OfficeTalk an. Damit haben Sie die Berechtigung, alles zu sehen
und zu bearbeiten.

EWTE,.lil.nnwzlrl:lunrl_]

Als Unternehmen anmelden

Fur die Abwicklung der Beispielsvorgadnge verwenden Sie das Login des entsprechenden Bear-
beiters, aber mehr dazu spater.
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Testversion beenden 13

Testversion beenden

[| Beenden... Alt+Fd |

Sie kénnen OfficeTalk entweder mit dem Men im Eingangsportal,

der Schaltflache E in der Toolbar oder mit dem FensterschlieBknopf E im Eingangsportal
OfficeTalk beenden. In den ersten beiden Féallen werden die Daten automatisch in der internen
Datenbank OfficeTalk.bos gespeichert, und stehen somit beim nachsten Start wieder zur Ver-
fagung. In der dritten Variante erhalten Sie die Meldung

e S |

@ Saller die Anderungen auch gespeichert werden

Hein |

falls Sie durch Aktionen Veranderungen der Daten verusacht haben. Mit der Antwort Ja
werden die Daten in der internen Datenbank gespeichert. Die Antwort Nein unterdrickt das
Speichen der Daten und Sie finden beim nachste Start von OfficeTalk wieder den alten Zustand
vor.
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14 Bildsymbole

Akquisition einer Versicherung

Die Vorgangsvorlage heif3t Akquisition —Versicherung und beschreibt den Abschluss eines
neuen Versicherungsvertrages. Die fiktive Maklerfirma, ihre Mitarbeiter und die Vorgangs-
vorlage finden Sie im Organigramm des Beispiels in der Abteilung Vertrieb.

Zeichen vor dem Namen.

Y Hoffice Talk m5P i Josel Gartner KT A =100 =]
[slsi Hesbeter Yopirgs Srachl Eghes Ferctan Hife

o @ F 0 dS S @
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# Jped Gipairer B0 L | L unel Pl vt | -"ﬁ-
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. A Beowichoung | Verldeb
) Sohmack Heber Hame | Fasousppe
| ﬁu_k—-HH:\-&d — | Hialin
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[~ Imnctden Teksdon: | BREEET. AT

= Vetbheden
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- D Edeve Maiirw = |
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Organigramm fir die Makler- und Versicherungsfirma

* Inder Abteilung Vertrieb befinden sich die AuBendienstmitarbeiter der fiktiven Makler-
firma. Schmack Herbert werden wir spater bei der Ausfiihrung des Beispielvorgangs noch
begegnen.

e In der Abteilung Verkauf sind die Mitarbeiter, welche die der Bearbeitung mit den Versi-
cherungsgesellschaften durchfiihren, beheimatet. Bei der Abwicklung des Beispielvorgangs
werden wir Frau Kleve in Aktion sehen.

* Inder Abteilung Buchhaltung befinden Sich die Mitarbeiter, die den abgeschlossenen Ver-
trag buchhaltungstechnisch bearbeiten. Frau Weis wird dabei in Aktion treten.

B Die Vorgangsvorlage dazu finden Sie in der Abteilung Vertrieb.

i i Wahlen Sie im Hauptdialog den Menueintrag Bearbeiterinhalte

Anzicht Extraz  Fenster  Hilfe

v 28 Toolbar

v .T::-!:. Bearbeiterinhalte  FE

L
Bearbeitersymbale 4
Dadurch werden im linken Listfeld die Inhalte der Bearbeiter gezeigt. In der Abteilung Ver-
trieb wahlen Sie anschlielend die Gruppe Vorgangsvorlagen.
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Abteilung Vertrieb mit der Vorgangsvorlage

Sie sehen die Vorgangsvorlagen in der Abteilung, hier u.a. unser Beispiel Akquisition — Versi-

cherung.
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Bildsymbole

Die Vorgangsvorlage kdnnen Sie durch Doppelklick darauf oder mit der Schaltflache

Diagramm... 6ffnen.

1 Y Al dies YWorgaregs: Aigpeisibian - Yersicherung
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Ausschnitt Vorgangsvorlage Akquisition — Versicherung

Soweit nun unser Erkundungsgang durch die fiktive Makler- und Versicherungsfirma. Im

=10] =

.

nachsten Kapitel wird beschrieben, wie aus der Vorgangsvorlage ein aktiver Vorgang wird. In

der Firma wir ein neuer Kunde akquiriert.
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Akquisition einer Versicherung

Vorgang Akquisition - Versicherung ausfiihren

In diesem Kapitel wird anhand eines konkreten Beispiels gezeigt, wie der Vorgang ausgefuhrt
wird. Das Beispiel zeigt eine Variante der Vorgangsbearbeitung. In der Realitat haben sie viel-
faltige Moglichkeiten der Bearbeitung, die hier nicht alle aufgezeigt werden kénnen.

Schmack Herbert startet den Vorgang

M Starten Sie OfficeTalk
Melden Sie sich im Anmeldedialog mit dem Loginnamen Schmack als der
AuBendienstmitarbeiter Schmack an.
Anmeldung mit schmack
M Quittieren Sie die Anmeldung mit der Schaltflache Sf und Sie erhalten anschlie-

Rend dessen Aufgabenliste. Falls Sie die Aufgabenliste nicht angezeigt bekommen, wéahlen Sie
im linken Listfeld den Eintrag Aufgaben.

| CiTiee t alke /= Tur: Schinadh Herbert

Yoogange Hegtedten Archt e

d E2x e e v 5 &

:"'I"I' Endulungan =l Chaal wame ‘Yargang r-:hd-j dlmm— -
[ Soaer W | 12 Febne 2007, &5 | Ak - Vehsing Basmng - Geipiich [l abapasiion Vet
j’“ m | 10 Geapuit R 1916 | Ly Huber K [Rkogustion - vesioh) Bachen - vesuohenag
d].\:w-?!lrhn:
Schwrack H *

ﬂ:_:_l i e L] Aasibamit « Konishi

=| Heccresbrorg

El - - _ﬂju.u.;u- Cimpchomn

" Schibemmch 1| | "l_l _ldjh.nd- Hextabrg

=3 5y Wil - Serd

T Mo | Sinst g | [ | = |« -

g Facho | | ®

[~ - A EL TP J

@ s

-‘,!I Rarzcuscen

_d;l Voagangeeodngan

_ﬂ Carnarzamas Yo parsy oo isgs

| I _*I_J =
| Hila . I

| I_-I_J Ty furiveshl albe

Aufgabenliste des Herrn Schmack
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Vorgang Akquisition - Versicherung ausfishren

B

Klicken Sie die Vorgangsvorlage Akquisition Versicherung in der rechten Liste doppelt. Der

neue Vorgang wird gestartet und sie erhalten nach der Frage

Sall ein neusr Yargang
Alkquisition - Yersicherung
gestarket werden

.

den Dialog Zuséatzlicher Vorgangsname

Mein |

%EZusﬁtzlicher Mame Fir: Akquisition - 'ln'ersicherunl_:i%

Geben Sie dem Yorgang bei Bedarf einen auzsagefahigen Mamen

X

Mame: I |

ok

Zusatzlicher Vorgangsname

Tippen Sie in das Textfeld Name: Lebensver si cherung Meyer ein, und Sie erhalten die Be-

statigungsmeldung far den neu gestarteten Vorgang.

Information

1)

Crer Yorgang
Lebenzverzsicherung Meper [Alkguizition - Werzicherung]
wurde erfolgreich gestarket

]|

Der neu gestartete Vorgang wird zuerst in der Ubernahmeliste, die Aufgabenliste der Abtei-

lung Vertrieb (unteres Listfeld), eingereiht.

L DT et alle /=1 Tur: Schimadh Herbert ‘Jnlﬂ
Vosghngs  Bagbesten Angcht il
1 =
d EHELx e @ v 5 S
ig] Endskngan ;I Sl wm ‘Yargang r-':l'n.l.!-j ﬂ éd - or -
.d.l 1 agan W | T2 Febouw 2007, TEET | Akopsolion - Vedsoheang By - [maipaach .d:l i o - Weriche
“a m B | 10 asgust ZO0EL 1916 | LV Huber Kol |kaguestion - Vessoh{ Bahen - Venihenng
K] frgett - Vertoigung
E Ehrrach Huzat
:._l Baz=varg ﬂ iy piarilt - Earidah.
—| B
EI o .dll Higlons - Dyl
i Schismamch 1| | _.J_J .ﬂ Furea - Beztzbung
w3 Hisd - Fatd
Wy luimmmrg Sins g [ | =
al"l Fmchitm ,.I I v
£ Stakendratm iz i chea =
H Sew S rpial vyorgang b die
_ Abrprma orem
-‘,!! Farzoescen Warsichesang dhach dan
ﬂ W cagarg e ngarn sk iz Hogd maiid e
ﬂ [ arparz mra o parey o lags e
‘werinag vidhessdst, nat
i | *® =T ll
Uemaman Baarcen . Hila.. I
Ll | I_'I_J Wy dunwai alle

Gestarteter VVorgang in der Ubernahmeliste
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Akquisition einer Versicherung 19

Daraus kann er zur weiteren Bearbeitung von allen Mitarbeitern, die darauf Zugriff haben,
Ubernommen werden. Mit der ndchsten Meldung wird Herr Schmack gefragt

Antworten Sie |

“Wiollen Sie den Yaorgang
Lebenzverzsicherung Meyer [Alkguizition - Yerzichemwng]

jetzt Libermehmen
Mein |

i Antworten Sie mit Ja, und die Ubernahme in die personliche Aufgabenliste wird mit der nach-
sten Meldung quittiert.

Information |

Der Worgang
Lebenzverzsicherung Meyer [Alkguizition - Yerzichemwng]
wurde zur Bearbeitung Ubermommen

P =k
Vosgargs  Begtesten  Angicht  Hille
d EFR > sew @a v 6
:'i[ Enuislungan _I [ i 5 ‘Yargang r-:l'uh'!-_.l ﬂ.‘.ﬂ rr .
FEES W | 12 Febne 2007, 1857 | fkcguishion - Vessoheang Bauguryg - Gaipeisch 7T e —
f Schack Hubas m | 10 tesgust F0EL 15165 | LV Hulbes Kl |bopasiion - Vestich] Bushen - Vessichanng o] st Vetoiprg
. ‘ﬂ Byt - B
_._| Bpz=meminrg
El Albrs ariadar .d.l Haphons - Dnkos
i Schismamch 1| | LI_I ﬂ Kureda - Bestulung
=8 5y Hisd - Fatd
T U= [ e | [ | 5 |« -
g Fmchin 1 |
Bl Coalbendimnm iz i chea =
H_‘,.-p-; Sarpsl vvorpang Fon die j
i Abrprma orem
'."'!' Ferrpescem Wamchiiung sk da
ﬂ W cagarg e ngarn sk iz Hogd maiid e
ﬂ Carsarcsma Vopargrvorisgs nigss e e ds
‘werinag vidhessdst, nat
i | *® =T ll
Banfuleen Baaren Hika I
4 | 21 | W cueshi: alle

Gestarteter Vorgang in der personlichen Aufgabenliste
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20 Vorgang Akquisition - Versicherung ausfishren

Mit der nachsten Meldung werden Sie gefragt

Antworten Sie |

“Wiollen Sie den Yaorgang
Lebenzverzsicherung Meyer [Alkguizition - Yerzichemwng]

jetzt bearbeiten
Mein |

i Antworten Sie mit Ja, damit die Bearbeitung des gestarteten Vorgangs sofort beginnt.

Hinweis: Ab hier beginnen nun die Meldungen und Dialoge des konfigurierten Vorgangs.
Was hier erscheint und wie es erscheint, liegt vollstandig in Ilhren Handen.

Sie erhalten die Meldungen des ersten Arbeitsschrittes

Information x|

Geben Sie im nachfalgenden Dialog die Adresse des Interessenten &in.
Sie kiinnke hier auch aus einem anderen Syskem gelesen werden

Als nachstes erhalten Sie den Dialog zur Eingabe der Adressdaten des Interessenten. Fullen

Sie den Dialog, wie gezeigt, aus und schlieBen Sie ihn mit der Schaltflachel s

T‘fﬁlﬁum:lf_- erfassen oder komplettieren il

wioher: |aus Mailing il Geb_Datum] 01.01.1970

Kinder: I 1

Firmna: I Spacks

~ Geschlecht
Y ‘ Herbert

omame I & mannlich

M achname: I Meyer = weiblich
Strazee: I Im Tl 15

~ Familienstand
P | 81223 & Werh!
- | Miinchen £ ledig

Bundeszland: I Bayem = geschieden

K reis: I Miinchen

Ok

Kontaktadresse des Interessenten
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Nun beginnt der zweite Arbeitsschritt und seine Eingaben. Fillen Sie den Dialog, wie gezeigt,
aus. Passen Sie dabei das Datum des Beratungstermins das aktuelle Datum an (heute plus 1
Tag)

T‘fEDatum des Beratumstermin

Wann: |na_1n_2nn? = |1?:nn

WOIALESE. Dauer:l 2| -l Stunden

ok,

Beratungstermin und Dauer

Sie (Schmack Herbert) fihren am 9. Oktober den Beratungstermin durch und kénnen den In-
teressenten von der Notwendigkeit einer Lebensversicherung tiberzeugen. Sie bestéatigen den

Abschluss in OfficeTalk, 6ffnen dazu Ihre Aufgabenliste und klicken den Vorgang, um ihn wei-
ter zu bearbeiten, in der personlichen Aufgabenliste oben doppelt. Damit wird der nachste Ar-

beitsschritt gestartet.

[ CuMluct ok Mor fur Schmack erbert 2ozl
Weaghrgs  Bagbeten Angcht  Hille
d ERLx ey Falv HD S
:"a' Endslungan ;I Clhard mm [— o .‘] ﬂ P =
| Stme ® | 12 Februs 2007 &5 | housion -Yeschaang Beuung - Getipisch ] i Vese
fF Schrack Hedat w | 1O eaguet TNEL 1906 | LY Huber Kl [kigustion - Vaschl Behen - Yesichng .ﬂ fingebat - Verloiuy
- _d:l Syphoail - Fardah)
_:l Bezchesbrarg
El Al paniadar ﬂ Hagions - Crucksn
i Schisewch Al | _IIJ ﬂ Fourds - Bastulung
=3 Hid - G
B m— | St | [ [ = |« =
5!"’ Raschim -II I v
AR Sebomtter iz i rhea - |
i Sk = rpual vven pareg br e
: = Abspara o
"} F-I-mnl armshiiung Sk dan
ﬂ ‘o = milghhed, Hetd pidded
_ﬂ Carsarcamas Yorpsngrvorisgs nigsesient eesten de
«| | Werinag vortessisr, et
L | of | = =
L I_-IJ Ty Auiesi alle

Aufgabenliste mit Beratungstermin

Da der Arbeitsschritt mehrere Aktionen zuléRt, erhalten Sie den Dialog Arbeitsschritt

‘Beratung — Gesprach’ bearbeiten.

E"TE.lil.rh\=_-il:ssr|:hril:t ‘Beratung - Gesprach® bearbeiten

Auzzufihrende Aktionen

:l Beratung - Gesprach
fj Ertaszen - Bedarf

|

_io| x|
;I Suzfubren...
Detailz »>
Hilfe...
-
» Bbzchlielen

Arbeitsschritt Beratung - Gesprach bearbeiten
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22 Vorgang Akquisition - Versicherung ausfishren

Sie mussen die Aktion Erfassen - Bedarf durchftihren, weil sie ein Ausrufezeichen im Namen
enthalt. Die Aktion Beratung - Gespréach, mit der Sie das Beratungsgesprach qualifizieren, ist
optional.

‘B Markieren Sie die Aktion Erfassen - Bedarf und driicken Sie die Schaltflache |__S#== |
Dadurch wird die Aktion gestartet. Sie erhalten den Dialog Der Kundenbedarf zur Erfassung
des Bedarfs des zukinftigen Kunden.

5 Der kundenbedarf i x|

Gesellzchaft; QLU )
Alte Leipziger

At | gewerblich

Twp:

Sach

| [
PO
Fl—
T

Einkommer: | 2-000.00
Laufzeit: 25
rnax. Pramie: 150.0[1

[T Meuer Temin gewiinscht

Higtary | K

Bedarf des Interessenten

Fullen Sie den Dialog wie gezeigt aus und schlieen Sie ihn mit der Schaltflachel s B

‘ldie Details aufklappen, sehen Sie dal3 der nachste
Arbeitsschritt von Frau Kleve Marianne ausgefuhrt wird. Wenn Sie im Dialog Kundenbedarf
die Option Neuer Termin gewinscht gewahlt haben, sehen Sie darin als nachsten
Arbeitsschritt Termin — Vereinbarung und nach dem Bestétigen des Dialoges erscheint wieder
der Dialog zum Festlegen des Beratungstermins.

P arbseitssc bt 'Reratung - Gesprich” bearheiben _lol =|
sumzubwende Akhonen
_ Biahiorey « Cydafidih _J
o Distady
Hila
" o [
Eigetineee
| . g j
nachst ot T
|% EbiddiaH - Wi b ng jl 18 Dktober 2007 ﬂl 1000 ﬂ
sl 5
| £ Kiewen Maiznne j Aezchisiug | |

Arbeitsschritt wird deligiert
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Wihlen Sie die Aktion Beratung - Gesprach und dann die Schaltflache |__ S | Die Aus-
fuhrung der Aktion qualifiziert das Beratungsgespréach mit entsprechenden Ergebnissen. Das
Resultat wir in der Access-Datenbank Projekte.mdb im Verzeichnis Vorlagen gespeichert und
ist fur nachfolgende Auswertungen mit Microsoft-Access verfugbar.

&, Mazull Accece

Qb Pesbedan Anscht Enfgen Foeval DwbencBips Eitvss Earcter |
E-Q@Ry " hey o 0@ N TH. Mex Da- 0

Projeld Hr | Rechnungsdai Abzurechnen Anmorkannen
|| B4 “ersicherueg fo 1508.03 1 Berahung Schmack Herts Hans Moh bau;
| 0 Wersichersg fo 15 03.03 3 Herslung Schmatk Hatle aex Hubet
- 11 varsicheneg 10 19 LA 1 Herabsng othmack Herbs b =
|| 72 Weraicherusg o 190403 1 Berslung [l
[ | 71 “arsicherusg 1o 2204.03 1 Beratung Schmack Herts [nn )
|| T4 Versicherusg o 220403 1 Herslung Sthmack Hebe [nn )
- rh arsichensg 10 A 0e03 1 Herabsng Schmack Harts [non)
|| 76 Wersicherung 0 m=orna 1 Hersbung Schmack Herte Franz Manmig
- FF araichensg 10 05 O .04 1 Herabsng Jossl Gannes K [nn)
|| 78 ersicherung fO 220004 2 Beratung Schmack Hertse Jozaf aie
| | 73 araichensg 1 201 08 3 Herabung Schimatk Hats Haiis Weies
|| &l Versichenurg fo 30000 0 1 Herslung Jozef Gadnes K [nn )
|| Bl Waraichanisg 1o 000 04 1 Heraung Jogsl Gannes K [nn)
|| &2 Versichenurg 0 300000 1 Heralunp Jozef Garner K [nn)
- B3 Waraithanisg T 2r 0204 7 Hersyng Schmatk Harte habies WOk
|| B4 Versicherurg 0 5 060 1 Heralung Schmack Hers [nn)
- [l R
Dsberatms W 3 ([T 1 v leajes] von 07 i

Beratungsergebnisse in Access

Schliel3en Sie den Arbeitsschritt mit der Schaltflache :’H“'. ab. Der Vorgang
verschwindet aus Ihrer Aufgabenliste und wandert fur die Bearbeitung des nachsten
Arbeitsschrittes zur Frau Kleve. Die Weiterleitung wird Thnen mit der Meldung

Information |

Der Wargang

Lebenzverzsicherung Meyer [Akguizition - Versicherung)
izt erfolareich bearbeitet

und zum B earbeiter

Kleve Marianhe

weitergeleitet warden

quittiert. Ihre Aufgabenliste ist anschlielend wieder leer.
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24 Vorgang Akquisition - Versicherung ausfishren

Frau Kleve bearbeitet den Vorgang weiter

Da Sie die gesamte Maklerfirma simulieren, melden Sie sich nun als Frau Kleve an. Frau
Kleve hat, da sie nur bereits gestarteten Vorgange bearbeitet, das Aussehen ihre Aufgabenliste
umgestaltet. Sie hat im Meni Ansicht die Eintrage Vorgangsvorlagen, Beschreibung und
Ubernahmeliste abgewahlt.

Anzicht  Hilke

v 28 Tookhar
E Yaorgangsvyarlagen 4
:'_;: B ezchieibung Alt+R
Ubernahmelizte Alt+l
v Statuzzeils At
v Alle Worgangsvorlagen by
v % Alle Worgange auswahlen Alt+E
?;? Yorganoe auswahlen nach.. Al
f?;:? Yorgangsauswahl umkehren Ab+E
Yorgangsk ategorien auswahlen »
Ak tualizieren F&

Damit hat sie die rechten beiden Listfelder (Vorgangsvorlagen und Beschreibung) sowie die
untere Ubernahmeliste ausgeblendet.

B Schliel3en Sie die Aufgabenliste und wéahlen Sie die Schaltflache EI Sie werden darauf
aufmerksam gemacht, daR3 Sie noch angemeldet sind.

Antworten Sie |
Sie zind bereits angemeldet. ‘wallen Sie
gich unter einem anderen Mamen anmelden

Hein |

B Beantworten Sie die Meldung mit Ja, und sie erhalten den Anmeldedialog.

Fillen Sie ihn wie gezeigt aus.

"‘l'—;'TE,Anmeldung

Logir:

3| et
L ﬁﬂa

Frau Kleve meldet sich an

Hilfe... |
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M Quittieren Sie den Dialog mit der Schaltflache Sf und Sie erhalten Frau Kleve's
Aufgabenliste mit dem Vorgang Lebensversicherung Meyer.

e 2l0ix)

Vosgargs  Begtesten  Angicht  Hille

dE4x sap B v 5 S

FE | Pe— | [T— B a— | EBus
‘-'_!] Sharmn @ | 1= Dkioke IE:".":II:l:Il Liskwvaran hasuanl sy Btk | Aol - Wosrgarhaiung | 15

E Elren M arwrre
5 Semtnrg
7] Abwsaraniaian
g’ Sehizammch

1_\'3_3‘ Autrearung

gF Fchoa

ﬂ [ arnarc e o paregrvoskugs 4]
| . . -
el | I_-I;I W Aureshi alle

Frau Kleve's Aufgabenliste

B Durch Doppelklick auf den VVorgang in der personlichen Aufgabenliste wird der néchste Ar-
beitsschritt gestartet und Sie erhalten den Dialog Arbeitsschritt ‘Abschluss — Versicherung'
bearbeiten, weil dieser Arbeitsschritt mehrere Aktionen erméglicht.

E\ITE.lil.rh\=_-il:ssr|:hril:t ‘Abschlul} - ¥Yersicherung' bearbeiten -0 x|
Auzzufihrende Aktionen

" . ;I

EH Abschiuf - Wersicherung Ausfibren...

% Wergenden - Begleitzchreiben

- Details > >
% Wergenden - Fiindigung

Hilfe...

-
_4| » Bbzchlielen

Arbeitsschritt AbschluR - Versicherung

Die erste Aktion darin ist vorgeschrieben. Die weiteren Aktionen sind optional.

B Klicken Sie die erste Aktion doppelt und Sie erhalten dann den Auswahldialog

T‘fﬂD.‘:ﬂ:\&-n fiir den Antrag aktualisieren und vervollstindige x|

Wahlen Sie die Schaltflache um den entsprechebnden Efazsungzdialog zu offnen

Funde

Weargicherung B edarf ]

Mit den einzelnen Schaltflachen kann Frau Kleve den Versicherungsantrag vervollstandigen.

B Die Schaltflache Kunde 6ffnet den Dialog zur Komplettierung der Informationen fiir den Versi-
cherungsnehmer.
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26 Vorgang Akquisition - Versicherung ausfishren

Fullen Sie den Dialog, wie gezeigt, aus und Bestétigen Sie ihn mit der Schaltfléche| ok .

TﬁTEKunde erfassen oder komplettieren x|
Wwioher: |aus b ailing ﬂ Geb-Datum:I 01.01.1370
- Kinder: I 1
Firmna: I Spacks
~ Geschlzcht
Wamame: I Herbert & mannlich
M achiname: I Meyper £ weiblich

Stragze: I I Tal15

~ Familienstand
P | 223 &

Ort: I Miinchen I

Bundeszland: I Bayem = geschieden

K reis: I Miinchen

Ok

Kundendaten komplettieren

i Die Schaltflache Versicherung 6ffnet den Dialog zur Komplettierung der Informationen ftr die
Versicherung.

Fullen Sie den Dialog, wie gezeigt, aus und Bestétigen Sie ihn mit der Schaltfléche| ok .

T‘fﬁ1|h=:rsiv|:hn=_-runv|;| heschreihéj x|

Gesellzchaft: GaEERE= =

Alte Leipziger -
At | geserblich _|

Ty
Sach

Umsatz 5.000.00

il

Courtage: 25D»Dd

Versicherung beschreiben
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B Die Schaltflache Bedarf 6ffnet den Dialog zum Festlegen des Bedarfs des Versicherungsneh-

mers.

Fullen Sie den Dialog, wie gezeigt, aus und Bestatigen Sie ihn mit der Schaltfléche| oK |

I\ITEDEr Kundenbedark

Gesellzchaft: G-
Alte Leipziger
Ak | gewerblich _I

Ty
Sach

Eirkommer: | <000.00
Lavizeit: 25

maw. Pramie: | 120.00

Higtary | K

Bedarf beschreiben

i)

Beenden Sie nun die Aktion mit der Schaltflachel JF | im Dialog Arbeitsschritt ‘Ab-

schluss — Versicherung' bearbeiten.

Als nachstes soll an die Versicherungsgesellschaft ein Begleitschreiben versandt werden. Dazu
wird mit Microsoft Word eine von Frau Kleve vorbereiteter Brief automatisch ausgefillt und

gedruckt.

E\ITE.lil.rh\=_-il:ssr|:hril:t ‘abschluf} - ¥Yersicherung' hearheitef:f

Auzzufihrende Aktionen

% Wergenden - Flndigung

B o

=101 x|

Auzfuhren...

Detailz »>

Hilfe...

Abzchliefen

Aktion Versenden - Begleitschreiben

i Wahlen Sie dazu die Aktion Versenden — Begleitschreiben durch Doppelklick. Dadurch wird
Microsoft Word gestartet, der vorgefertigte Brief ausgefullt und gedruckt.
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b Miinesli wWeid - Begheiuchishien dios

B Gubei puwbsben gneicht Driigen Pams Egres Tabshs [ercher 2 : =12 =]
(D &L r TR o-- F&F BOFm S By e = 3

| Zarclurr & il 2« Fr] EEEEEEREQO-S-A-F @

.,E...-_.. OO DD OD DO O e e s e Y. a

]'.‘ll.ll!.'uu' Wirna]

1
TFr. Wirdely
Jm-Ereeel 559
_1‘~aanf:'~51amrn¢-'|
o
T
Pl iz b 1, - B3, Pl D000 7Y
- Ureee Faichan: R
1
Begleitschreiben-zu-Abschlub-einer-Versicherung
1

Sabe qeeahne Damen - urd Haman

1

ki W U rA W Fegabety 1B By o vl o B I o s o T
THarbatl
TFioxted
Btirchest

T

1

Fir wentgta-Fragan siehe ich Ihran ger g 2ue Virllgung. 1

.?JI:;:I[!- ;E.-...- e (T el
| Emcren = [y 5 | dgobomen . s JOR Al S-F-A-SW 20 g
51 @bl Ul [Bei 2%em Im1 S L = [ [

Microsoft Word mit ausgeftlltem Brief

Sie erhalten noch die Meldung Jetzt wird gedruckt. Warten Sie den Ausdruck ab und bestati-
gen Sie dann erst die Meldung. Microsoft Word wird darauf hin automatisch wieder beendet.

Beenden Sie anschlieRend den Arbeitsschritt mit der Schaltflache |_ A==t | im Dialog Ar-
beitsschritt ‘Abschluss — Versicherung‘ bearbeiten.
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Frau Kleve wartet nun, bis Sie von der Versicherungsgesellschaft die ausgefertigte Polize
erhalt, und fahrt dann in OfficeTalk fort.

T
Vosgargs  Begtesten  Angicht  Hille

d ERAx sap Fa v 5 S

FE =] Chadam  © riictrrien Mrbmteochris
|.d.| Etatan
g Elren M arwrre
] Besinng
7] Abwsaraniaian
g’ Sehizammch
1_\'3_3‘ SatTrrLrE]
gF Fchoa
Bl St ond panm
7 v
-‘} Rmzcescen
_d:l ¥ osganpe-cd agmni
-d:l [: srparz nma /oo pansg rvor g _I

Sufibeen | : Basrcen Hia I
el | I_-I;I 'g.s.m-ﬂ.l.

Abschluf’ der Versicherungsakquise

B Sie klickt den Vorgang in ihrer Aufgabenliste zur Bearbeitung doppelt und erhalt nach
Beantwortung der Frage

Antworten Sie x|

Soll der Arbeitsschritt
Abschiuf - Policeneingang
des Yorgangs

Lebensversicherung Mever: Spacks (akquisition - Yersicherung)
nun ausgefiihrt werden

Ja I Mein

mit Ja den Dialog zur Bearbeitung des nachsten Arberitsschrittes, der mehrere mogliche
Aktionen enthalt.

E\ITE.lil.rh\=_-il:ssr|:hril:t *Abschluli - Policeneingang’ bearbeiten ::' - |EI|5|

Auzzufihrende Aktionen

&.y: Abtretung - an Bank ;I e

% Palice - an Kunden

. Dretails »»
¥ Police - priifen

Hilfe...

-
_4| » Bbzchlielen

Abschluf - Polizeneingang

B Klicken Sie die Aktion Polize — prufen doppelt. Diese Aktion muR ausgefuhrt werden. Frau
Kleve muR dabei die Polize visuell prifen und mit der Beantwortung der Meldung
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30 Vorgang Akquisition - Versicherung ausfishren

@ Uberpriifen Sie nun die Police, ob sie vollstandige und richtige ausgefertigt ist

ihre Korrektheit quittieren. Anschliel3end soll die Polize dem Kunden geschickt werden.

i Den Postversand quittiert sie durch Doppelklick auf die Aktion Polize —an Kunden.

B Nun beendet Sie mit die Schaltflache E den Arbeitsschritt und erhalt die Meldung
als Quittierung fur die Weiterleitung des Vorgangs zu Frau Weis Adele.

Information |

Der Wargang

Lebenzverzsicherung Meyer [Akguizition - Versicherung)
izt erfolareich bearbeitet

und zum B earbeiter

Wieiz Adele

weitergeleitet warden
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Frau Weis schlieBt den Vorgang ab

Frau Weis Adele fuhrt noch die Abschlussarbeiten flr den Versicherungsvertrag durch.

i Wabhlen Sie im linken Listfeld den Eintrag Kleve Marianne. Dadurch erhalten Sie die Toolbar

zum Anmelden. Wéhlen Sie die Schaltflache 55; . Sie werden darauf aufmerksam gemacht,
dald Sie noch angemeldet sind.

Antworten Sie |
Sie zind bereits angemeldet. ‘wallen Sie
gich unter einem anderen Mamen anmelden

Hein |

B Beantworten Sie die Meldung mit Ja und sie erhalten den Anmeldedialog.

Fillen Sie ihn wie gezeigt aus.

"‘l'—;'TE,Anmeldung

Frau Weis meldet sich an

i Quittieren Sie den Anmeldedialog mit der Schaltflache E’f und Sie erhalten Frau
Weis's Aufgabenliste mit dem Vorgang Lebensversicherung Meyer. Falls die Aufgabenliste
nicht erscheint, wéhlen Sie im linken Listfeld den Eintrag Aufgaben.
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CTe 1 a0 T Weis fdche
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Persénliche Aufgabenliste Adele Weis

Frau Weis klickt den Vorgang doppelt und erhélt die Meldung die anzeigt, dass die Versiche-
rung an das Buchhaltungssystem der Makleragentur tbergeben wurde und die Quittierung
der Vorgangsbeendigung mit seiner Historie und einer netten Gratulation zum Geschéaftser-

folg.
B x|

@ Die Yersicherung wird an das Buchungssystem libergeben

E'ITEDH: Akquisition der Yersicherung ist abgeschlossen

Eura Umnzatz gemacht und dabei 450,00 Euro verdient

X
i—lerzlichen Gluckwunzch ! Sie haben mit der Gesellzchaft Munchrer Yerein 20.000,00 il

Histarie: I Bearbeitet: 11.08.08, 14:02 [Buchen - Yerzicherung)
Infarmation: ;l

=

ok
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Die nachste Meldung protokolliert, dass der Vorgang beendet ist und er aus der Aufgabenliste
von Frau Weis entfernt wurde.

Information |

Der Worgang
Lebenzverzsicherung Meyer [Alkguizition - Yerzichemwng]
izt erfolgreich bearbeitet und abgezchlozsen

Resimee

Das war das Beispiel des Vorgangs Akquisition - Versicherung. Da die Mdglichkeiten der Vor-
gangsbearbeitung in OfficeTalk vielfaltig sind, Papier aber endlich ist, konnte lhnen hier nur
eine Variante der Vorgangsbearbeitung in begrenztem Umfang gezeigt werden. Die Themen
abweichende Weiterleitung, zeitliches Terminieren, abweichende Bearbeitungs-
pfade, Einbeziehung von Personen tbers Web, nebenlaufige Vorgénge, und viele wei-
tere, kdnnen hier aufgrund des Umfangs nicht beschrieben werden. Lesen Sie dazu die Doku-
mentation zu OfficeTalk. Die Handbucher beschreiben alle Mdglichkeiten, die Ihnen OfficeTalk
bietet. Die elektronische Form der Handbiicher finden Sie unter Help\BPM.pdf| Help\Work- |
flow.pdflund Help\Scripting.pdf] Zum Offnen ist der Acrobat-Reader erforderlich.
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Storungsannahme und Behebung (Helpdesk Losung)

E

"‘l'—;'TE,Anmeldung

Logir:

Melden Sie sich als Unternehmensleiter (OfficeTalk) an.

ceT alk

Hilfe... |

Als Unternehmen anmelden

Die Vorgangsvorlage hei3t Stérungs - Annahme und beschreibt die Meldung einer Stérung im
Ist-Umfeld, die Entgegennahme und ihre Behebung. Die fiktive IT Firma, ihre Mitarbeiter und
die Vorgangsvorlage finden Sie im Organigramm des Beispiels in der Abteilung Help-Desk.

Offnen Sie die Abteilungen Help-Desk sowie 1°-Level Support und 2"-Level Support durch

A Hoiice Talk 15 Filn Josef Gartner KG
[isiei Buabeien Yoigings Anscht Epeas Fendw  Hile
B S 0 45 3 e &
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B o Garar K
- -:ﬂ- LY TE ]

4% Vet

e L

<+ 1etLevel Suppon
£ vz Moo
L vk Heben
5% ZndLess Suppat
- Ko Haines
£ Porongs Has He
L f Hoie Sighnse
A Projehi Team

J | ILIj
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| Hasip Digsih
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| Husibi|
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| & pasow. Hitibn | Rt et

* Inder Abteilung Help-Desk befinden sich alle Mitarbeiter der fiktiven IT Firma.

Organigramm fur die Help-Desk Firma

« Im Buro 1*-Level Support sind die Mitarbeiter des 1°-Level Supports beheimatet. Sie neh-
men die Stérungen auf, verteilen sie an die zustandigen Techniker und protokollieren die

Entstérung. Frau Martin Marianne wird im Beispiel eine Stérung entgegennehmen.
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« Im Team 2"-Level Support finden Sie die Techniker, die fur die Stérungsbehebung zustén-
dig sind. Herr Kaul Hannes wird in unserem Beispiel eine Stérung beheben.

Die Ubrigen Abteilungen sind fur das Beispiel nicht erforderlich.

B Die Vorgangsvorlage finden Sie in der Abteilung Help-Desk. Wahlen Sie dazu den Eintrag Vor-
gangsvorlagen in der Abteilung Help-Desk. Falls Sie den Eintrag Vorgangsvorlagen nicht
sehen, wahlen Sie im Hauptdialog den Menueintrag Bearbeiterinhalte

Anzicht  Estras  Fenster  Hilke

v 2% Toolbar

v . Beartbeiterinhale  FE

il
Bearbeiterzymbole r

Dadurch werden im linken Listfeld die Inhalte der Bearbeiter gezeigt.

A Hoiice Talk 15 Filn Josef Gartner KG
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Abteilung Help-Desk

B Sie sehen die Vorgangsvorlagen der Abteilung, hier unser Beispiel Stérungs - Annahme
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B Die Vorgangsvorlage kdnnen Sie durch Doppelklick darauf oder mit der Schaltflache

L. | offnen. Sie sehen hier nur einen Ausschnitt.

Sonangs - Sunahme
[ #Lerend Suppaorl]

e e
i — — —_——
- it - e,
R e e —
T _'_'_'_'_,_o-— -F'__ e '-\. e _‘_‘—\—\__\_

(DismeeaiEEgng [2] Dﬂmm & m 5 ST
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. ) o
mul__ T Cbeheben] (Zibetan 11 o = -
— e o an‘i@ww
—— [l e

Entsticiung - Frotokolensmg
[ Lired Suppoil]

Vorgangsvorlage Stérungs — Annahme

Soweit nun unser Erkundungsgang durch die fiktive IT Firma. Im nachsten Kapitel wird be-
schrieben, wie aus der Vorgangsvorlage ein aktiver Vorgang wird. In der Firma wir eine Sto-
rung im IT-Umfeld behoben.
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Storungs - Annahme ausfiihren

In diesem Kapitel wird anhand eines konkreten Beispiels gezeigt, wie der Vorgang ausgefuhrt
wird. Das Beispiel zeigt eine Variante der Vorgangsbearbeitung. In der Realitat haben sie viel-

faltige Moglichkeiten der Bearbeitung, die hier nicht alle aufgezeigt werden kénnen.

Hinweis:
ser gewahlt.

Frau Martin hat in den Einstellungen der Aufgaben die Aufgabenliste als Brow-

Martin Marianne startet den Vorgang

B Starten Sie OfficeTalk

Melden Sie sich im Anmeldedialog mit dem Loginnamen martin als die 1st-Level Supportmit-

arbeiterin Marianne Martin an.

"‘l'—;'TE,Anmeldung

[ <] IR N

s =
[EF : =
JAR') i i -

Logir:

RNy

Hilfe... |

Anmeldung Martin Marianne

i Quittieren Sie die Anmeldung mit der Schaltflache '55;

und Sie erhalten Frau Mar-

tin‘'s Aufgabenliste. Falls sich die Aufgabenliste nicht von selbst 6ffnet, wahlen Sie im linken

Listfeld den Eintrag Aufgaben.
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Storungs - Annahme ausfithren

E
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Aufgabenliste der Frau Martin

Klicken Sie die Vorgangsvorlage Storungs - Annahme im rechten Listfeld doppelt. Sie erhalten
den Dialog Zuséatzlicher Vorgangsname

%EZusﬁtzlicher Mame fdr: stdrungs - Annahme

Geben Sie dem Yorgang bei Bedarf einen auzsagefahigen Mamen

X

Mame: | Netzfehler in Abteilung B85

ok

Zusatzlicher Vorgangsname

Tippen Sie in das Textfeld Name: Net zf ehl er in der Abteilung BB55 ein, und sie erhal-
ten die Bestatigungsmeldung fur den neu gestarteten Vorgang.

Information

1)

Drer Yorgang

Metztehler in der Abteiung BBSS [Stomungs - Annahme]
wurde erfolgreich gestartet

]|

Der neu gestartete Vorgang wird in der Ubernahmeliste, die Aufgabenliste der Abteilung 1%
Level Support, eingereiht.
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Gestarteter Vorgang in der Ubernahmeliste

Daraus kann er zur weiteren Bearbeitung von allen Mitarbeitern, die darauf Zugriff haben,

Ubernommen werden. Mit der nachsten Meldung werden Sie gefragt

Antworten Sie |

YWollen Sie den Yaorgang
Metztehler in der Abtellung BBSS [Stamngs - Annahme]

[Etzt Libernehmen
MHein |

B Antworten Sie mit Ja und die Ubernahme wird mit der nachsten Meldung quittiert.

Information |
Drer Yorgang
Metztehler in der Abteiung BBSS [Stomungs - Annahme]
wurde zur Bearbeitung ubernommen

Mit der nachsten Meldung werden Sie gefragt

Antworten Sie |

YWollen Sie den Yaorgang
Metztehler in der Abtellung BBSS [Stamngs - Annahme]

[etzt bearbeiten
MHein |

B Antworten Sie mit Ja damit die Bearbeitung des gestarteten Vorgangs sofort beginnt.

Hinweis:
Was hier erscheint und wie es erscheint, liegt vollstandig in lhren Handen.

Ab hier beginnen nun die Meldungen und Dialoge des konfigurierten Vorgangs.
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T‘ﬂTESI:i:irunrg erfassen x|

Stoung: I F.ompletter Metzausfall

Seit | 17.05.2007

Abteilung: I B BEE‘I

Mame: I b artin b arianne
= N T 5
GARINER oK.
Stérungsannahme

Fullen Sie den Stérungsannahmedialog wie gezeigt aus. Als néachstes erhalten Sie den Dialog
zur Bestimmung der Stérungsart.

E\ITEl}ualil’iziﬁn‘:n Sie die Storungsark x|

Storungzart; | Software/Metzwerk,
Shomyersorgung

Betnebsaystem

ok

Stérungsart qualifizieren

Markieren Sie in der Liste darin wie gezeigt.
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AnschlieBend wird automatisch der Stérungsauftrag erstellt und gedruckt. Dies wird ebenfalls,
wie im vorangegangenen Beispiel, mit Microsoft Word gemacht. Das Format und der Inhalt des
Auftrags ist frei definierbar.

& Mool Word - Stiirassgsaulbragde: =[0j =1
[*] gat pearbeten grecht Driigen Fomst Cabres Tabele Perster 1 =121l
OFd SAY LB v-0- Q@ BT HE g o - H)

o grpd el = Fuburalt BT = 10 - F XK U E'i.EEEfF{F Uf.ﬂfﬁv "I...prm:

| D L 'E'E'"';"*""'":'""'2"3'”_:'
- Hepresk Beispiel-erstell-mit'

OFF$CE TALK

Pl

e

: Storungsaufiog vom:-17.5.20071

B . Die-Starung -wunde-gulgenommen-von-Marfin-Marianne 1

: Boarbeilender Techmiker: KauF Hannes

" Sieung baghvorsst ™ | 17,5 20070 "
? i AlstelungH ]t "
I._- Serungagrund o | e e B oo ol .
‘%’ Shiseungpert: T "
I EIEN

| gewhren = ¢ (2 AwboPormen = HHDG.*‘I‘!" |.£ A-E=ZERN
51 ab1 Yt (B 1BIamIs® a3 | -

Microsoft Word mit Stérungsauftrag

AnschlieBend wird der Vorgang automatisch an Kaul Johannes weitergeleitet, da er fur
Stromversorgungsprobleme zusténdig ist. Mit der Meldung

Information x|

Der Yorgang
Metzfehler in Abkeilung BESS (Skérungs - Annahme)

ist erfalgreich bearbeitet und zum Bearbeiter
Kaul Hannes
weitergeleitet worden

werden Sie davon informiert. Welcher Techniker fiir welche Stérungen zustandig ist, wird in
der Vorgangsvorlage bestimmt. Die Aufgabenliste von Frau Martin Marianne ist damit wieder
leer.
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Herr Kaul bearbeitet die Storung

Da Sie die gesamte IT-Firma simulieren, melden Sie sich nun als Herr Kaul an. Schliel3en Sie

die Aufgabenliste und wahlen Sie die Schaltflache "35; . Sie werden darauf aufmerksam
gemacht, daR Sie noch angemeldet sind.

Antworten Sie |
Sie zind bereits angemeldet. ‘wallen Sie
gich unter einem anderen Mamen anmelden

] Hein |

B Beantworten Sie die Meldung mit Ja und sie erhalten den Anmeldedialog.

Fillen Sie ihn wie gezeigt aus.

"‘l'—;'TE,Anmeldung

Logir: I M

Hilfe... |

Herr Kaul meldet sich an

i Quittieren Sie die Anmeldung mit der Schaltflache '55; und Sie erhalten Herrn
Kauls's Aufgabenliste mit dem Vorgang Netzausfall in der Abteilung BB55.
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Herr Kaul's Aufgabenliste

Herr Kaul hat, da er nur bereits gestartete Vorgange bearbeitet, das Aussehen ihre Aufgaben-
liste umgestaltet. Er hat im dem Meni Ansicht die Eintréage Vorgangsvorlagen und Be-

schreibung abgewahlt.

Ansicht  Hilfe

v 3B Toolbar
E Worgangsvorlagen 4
_& Beschreibung Alt+R

v Statuzzeile Al

v Alle Worgangzvorlagen Aty

v % Alle Worgange auzwahlen Alt+E
T;;? Yorgange auswahlen nach... Al
IY,-;? Yorgangsauswahl umbkehren Alt+E,

Yargangskateqanen auswahlen 3

Aktualisieren F&

Damit hat er die rechten beiden Listfelder (Vorgangsvorlagen und Beschreibung) ausgeblen-

det.

B Durch Doppelklick auf den Vorgang in der persénlichen Aufgabenliste wird der nachste Ar-
beitsschritt bearbeitet. Dies wird durch die Meldung

Antworten Sie

Soll der Arbeitsschritt
Skdrung - Skromversorgung
des Yorgangs

Metzfehler in Abkeilung BESS (Stdrungs - Annahme)

nun ausgefihrt werden

=]

[ein
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betatigt. AnschlieBend erhalten Sie den Dialog Arbeitsschritt ‘Stérung — Stromversorgung’
bearbeiten, weil der Arbeitsschritt neben einer erforderlichen auch mehrere optionale Aktio-
nen bietet.

E\ITE.lil.rh\=_-il:ssr|:hril:t ‘storung - Stromvyersorgung’ bearbe; - |EI|5|

Auzzufihrende Aktionen

§3 Material - anfordem —I Ausfibren...
¢33 Stang - beheben
. Details »»
@’ Storungzinformationen - angehen
Hilfe...

_I _I_I Bbzchlielen

Arbeitsschritt Stérung - Sromversorgung

B Die Aktion Storungsinformationen - ansehen zeigt dem Techniker durch Doppelklick die In-
formationen zur Stérung im Dialog Entstoérung.

;TEEntsti:irung il

Stoung: I I.omnpletter Metzausfal

Seit | 17.05.2007

Abteilung: I BEDS

M are: I Martin Mariarine

ok

Stérungsinformationen

B Wenn Herr Kaul die Stérung behoben hat, klickt er die Aktion Stérung - beheben doppelt, und
erhalt den Dialog Stérung behoben

T‘fﬂﬁl:i:irum_:l behoben x|

behoben anm: I 17.05.2007

Stﬁrunggbehebung;l Schutzschalter in Sicherungskasteh defekt

rADTRIED
=N I I I |-- A k.

Stérungsbehebung

Hier protokolliert er die Storungsbehebung. Ahnlich dem Beispiel zuvor wird spater eine Micro-
soft-Access Datenbank mit den Stérungs- und Entstérungsdaten geftttert.
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B

Wenn er den Dialog Arbeitsschritt ‘Stérung — Stromversorgung* bearbeiten mit der Schaltfla-

chel ok | quittiert, wird die Stérung wieder an den 1°-Level Support zuriickgegeben.
Diese Tatsache kénnen Sie am Feld delegiere an: im Dialog Arbeitsschritt ‘Stérung — Strom-

versorgung' bearbeiten erkennen, wenn Sie die Details mit der Schaltflache
nen.

I Arbeitsschritt “Starung - Stromversongunsg’ bess =18 =]
iy zubibrerde Ak horen

i Malenial - snfoides _._J

44 Details
...

_I _’_I #bschieflen
Eigebrasae

_|_j behoben j

ruiichet, Schilt A

?.'-,' Entstiiung - Piotokolienng jl 14 Ma 2007 ﬂl el ﬂ
cakigiene an

| 1 Hab-Level Suppot j Beschiebung.. | |

Mit der Schaltflache E schliel3t Herr Kaul die Stdérung ab und erhalt die Meldung

Information |

Drer Yorgang

Behoben: Metzfehler in der Abtelung BBSS [Storungs - Annahme]
izt erfolgreich bearbeitet

und zum Bearbeiter

1zt-Level Suppart

weltergeleitet worden

als Quittung, dass der 1*-Level Support den Vorgang wieder erhalten hat.

Frav Martin beendet den Vorgang

Frau Martin Marianne protokolliert die Stérung und Entstérung zum Abschluss. Dabei werden
die Informationen daruber in der Access Datenbank HelpDesk.mdb im Verzeichnis Vorlagen
gespeichert. Somit stehen Sie fur spatere Auswertungen und Statistiken in vielfaltiger Art zur
Verfugung.

Wahlen Sie im linken Listfeld den Bearbeiter Kaul Hannes. Dadurch erhalten Sie die Toolbar

mit der Schaltflache fur die Anmeldung. Wéhlen Sie die Schaltflache '-“f . Sie werden darauf
aufmerksam gemacht, dal} Sie noch angemeldet sind.
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Antworten Sie

2)

|

Sie zind bereits angemeldet. ‘wallen Sie
gich unter einem anderen Mamen anmelden

Hein |

B Beantworten Sie die Meldung mit Ja und sie erhalten den Anmeldedialog.
Fallen Sie ihn wie gezeigt aus.
"‘l'—;'TE,Anmeldung
Lagin I r. N
Hilfe... |
Frau Martin meldet sich an
i Bestétigen Sie die Anmeldung mit der Schaltflache ":'? und Sie erhalten Frau
Martin’s Aufgabenliste. Falls die Aufgabenliste nicht gezeigt wird, wahlen Sie im linken
Listfeld den Eintrag Aufgaben.
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Aufgabenliste mit behobene Stérung
B Die behobene Netzwerkstérung liegt in der Ubernahmeliste des 1°'-Level Supports mit dem

Textvorsatz Behoben:. Da Frau Martin darauf Zugriff hat, sieht Sie die behobene Stérung und
leitet durch Doppelklick darauf die abschlieRende Bearbeitung ein. Die Ubernahme des Vor-

gang wird mit der Meldung quittiert.
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Information |
Der Yorgang
Behoben: Metzfehler in der &bteilung BBSS [Starngz - Annahme]
wirde zur Bearbeitung Lbermommen

i Frau Martin beantwortet die n&chste Meldung
Antworten Sie |

Yollen Sie den Yaorgang
Behoben: Metzfiehler in der Abtelung BBSS [Stomngs - Annahme]

[etzt bearbeiten
Mein |

mit Ja, und leitet damit die Bearbeitung ein. Erstmalig wir die Kommunikationsbibliothek fur
Microsoft Access geladen (sie sehen einen Ladedialog) und die Informationen werden in der
Datenbank HelpDesk.mdb abgelegt. Die Speicherung wird mit der Meldung quittiert.

Information x|

Die Skdrung isk nun in der
Datenbank HelpDesk, mdb protokolliert

<y

&, Micnznlt Accazx

_ﬂgﬂhﬂmmﬂrﬁmhﬂmﬂwht
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|- o WY e o R NI T M DO
o name o chinillogr

100 S g i Fad | 220503 BB 44 Warties Manannd Kaul Hannes  Sirpewaiaongun 22 05 I
: 11 Matzaustall 44105103 HH 55 Wlartim Manannd Eaul Hannes  Slrosaraongun SIS L
| 12 Stromssstall 250503 BB 65 Wiartin Plananm Kaul Hannes  Stromwersorgun 26
|| 13 Stegerife hler 1105103 BB 55 Warde Mananns Kau Hanne:  Slrormwemamgun 110600
] 14 1806 0E Wlarties Manannd Kaul Hannes  Sirorrweiaongun 18 O [C
| 15 1607 13 Martin Manannd Kaul Hannes  Stromwarsorgun 16 OF L
| 16 Strom X207 03 55 65 Wawim flananm Kaul Hannes  Stromwersogun 22070

17 25100 05 Martin Mananns eyl Hannes  Slromwersamgur 25060
: 18 Mz fahl 21003 8s-TT Wlarties Manannd Kaul Hannes  SIrofwaraongun X101
- 19 Matzfuhlar 2910103 BE 44 Martin Manannd Kaul Hannes  Stromwarsongun 2100
|| A Matzfehlar 06 05 04 222 “artm Mananmi Kaul Hannes  Slromwersogun G O
] 21 Melz 080504 BB 55 Warte Mananns Kaul Hannes  Slrormwemomgun LR

32 Mtz 22604 55 Marties Manannd Kaul Hannes  Siroewaraongun X2 B [u
| 23 matz 1307 04 33 Martin Manannd Kaul Mannes  Stromwarsorgun 1307 (s
|| 24 Metzfehler 1607 04 8355 “artin Mananm Kaul Hannes  Stromwersogun 16070
* [rarl BT ] -

Datnastz: M| < [T 7 e [ea|ee] von 4| | ll_l

Crsbanbdsttanescht |

Access Datenbank mit Stérungen

Damit ist der Vorgang abgeschlossen. Dies wird durch die Meldung




48 Resiimee

Information |

Der Yorgang
Behoben: Metzfehler in der &bteilung BBSS [Starngz - Annahme]
izt erfolareich bearbeitet und abgeschloszen

bestéatigt und die Aufgabenliste von Frau Martin ist wieder leer.

Resimee

Das war das Beispiel des Vorgangs Stérungs - Annahme. Da die Mdéglichkeiten der Vorgangs-
bearbeitung in OfficeTalk vielfaltig sind, Papier aber endlich ist, konnte lhnen hier nur eine
Variante der Vorgangsbearbeitung in begrenztem Umfang gezeigt werden. Die Themen ab-
weichende Weiterleitung, zeitliches Terminieren, abweichende Bearbeitungspfade,
Einbeziehung von Personen Ubers Web, nebenlaufige Vorgange, und viele weitere,
konnen hier aufgrund des Umfangs nicht beschrieben werden. Lesen Sie dazu die Dokumenta-
tion zu OfficeTalk. Die Handblcher beschreiben alle Mdglichkeiten, die Ihnen OfficeTalk bietet.
Die elektronische Form der Handbiicher finden Sie unter Help\BPM.pdf| Help\Workflow.pdf|
und Help\Scripting.pdf] Zum Ansehen ist der Acrobat-Reader erforderlich.
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Aufgabenliste mit behobene Stérung

Access Datenbank mit Stérungen.....
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