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Maincom - die Fakien

Grundung: 1999

Gesellschaftsform: GmbH (zu 100 % Tochter der FAZ GmbH)
Geschdfisfihrer:  Markus Rebitzky |

Anzahl Mitarbeiter: 140

Durchschnittliches 180.000 Kontakte/Monat
Kontaktvolumen:

Der beste Kontakt fur lhre Kunden.
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Maincom ist wiederholt Testsieger TeIeTaIk
(Teletalk Juli 2005 und 2007)

HIHIHHI\JIII

Gefesselte Branche

"...Nutzenargumentation, Bedarfserkennung und S
das Ergreifen von Cross- und Up Selling ist bei |,,c,..t,.m.,¢,,,t
manchen Printobjekten ausbaufahig. _
Besonders gut ist in diesem Punkt die Frankfurter
Allgemeine Zeitung.

Dort erkennen die Mitarbeiter den Bedarf des Kun-
den und beraten ihn umfassend und freundlich.

Das Blatt ist ebbenfalls beim Beschwerde- TEETE o s vl
management deutlich besser als die anderen E T
Probanden und erreicht einen Uberdurch- A e
schnittlichen Wert, der auch fur andere Branchen

beispielhaft ist...”

Magazin fir erfolgreiche

 Absatz fordern
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Maincom belegt erneut bei der ,,Schulenberg-
Markiforschung“den ersten Platz (Mai 2010)

tunffurter Allgemeine DIEQWELT | ERESEAIEY

Auskunft 60 42 48
Bestellung 80 53 59
g Reklamation 77 65 57
t Urlaub 81 41 41
Klndigung 52 48 34
Durchschnitt Call /0 50 48
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Infrastrukiur des Abonnementiservice der F.A.Z.

(Stand 2007)
Abonnent
} Kaufer <................................................................E
Zeitungslieferung Leser Telefonmarketing
LFirst Level* l
v
Service Center Outbound
(Telefonate, Briefe, Faxe, E-Mails, Internet) Call Center
v . -
Zustell-
Agentur
I ,Second Level* v
Team Team Team Team
Aul3en- > Zentrales Management <
dienst Reklamationen, Kiindigungen

Der beste Kontakt fur lhre Kunden. _
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Systemaufbau fur Dokumentenmanagement und
Workflow im Abonnementservice der F.A.L.

= 0 . Deutsche Post \Q | Post-
- | stelle

Scan
Fax | Fax- ‘ maincom Vertrieb
Server 4 BWP & | «—>
IS-MSD
IXOS N N ]
Dokumenten- > IDL .
Server < >
— R @
@ | faz.de
A

L7 _____ »| FAZNET| __,;
Der beste Kontakt fur lhre Kunden. _
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F.A.Z. - Leserbetreuung - die Geschaftsvorfalle

« Bestellungen

o Lieferunterbrechungen

» Lieferreklamationen

« Erteilung von Gutschriften
e Stammdatenanderungen
e Servicenachlieferungen

 Gutscheinversand e e
« Reisenachsendung Inland el
: o J—

 Reisenachsendung Ausland

« Kindigerabwendung

e Kulndigungen

 Epaper e ;= ome
.e . . V‘M-; ;;;.

« Bestellannahme fur alle Aktionsartikel T e

* Betreuung von Kundenkartenprogrammen e |l

Der beste Kontakt fur lhre Kunden. _
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Herausforderung SAP

» Alle eingehenden Kundenkontakte werden
von Maincom bearbeitet oder klassifiziert

 Dokumente missen nicht nur dem richtigen
Kunden zugeordnet werden, sondern auch
der richtigen Auftragsposition S ———— -

|e NadH cee CHnE Saan @

° Wi r arbe ite n i n kl aSSiSC h e n ::z::ement-ﬂumag dndern: Positionsdaten
Sachbearbeiter-Masken T g

Aufiraggeber |5601816887 | Michagl Marmott, 61462 Kenigstein , Bischof-Kaller-Str. 12

(SAP R3/ISMSD und SD) T —
. R [Versand [Warenempfanger s
t! m Druckerzeugnis B @S 5601816887 fay  Lieferadressen L=
b VI e I e bWe I C h u n g e n VO PlanvertAusgabe fi FAS-R Herrm Michael Marmatti

Bezugshyp MB| mit Stellen-Tell ST 4 Unvollstlieferbar Kénigstein

Lieferart 2U] Zustellung Inl. [ Keine Lisferh Opt Bischof-Kaller-8tr. 12
- an ar Datumvorbis  22.06.2008) [30.11.2009 61462 Konigstein
. .
mﬂ | Faktura
u S O IZ I n g RechTermine FQ Fakiura quaralsw. zum 1. FakPeriod. FQ Quartal BerechBeainn 22_86.2088

PPPPPPP ppe RM| Abo: Sondermrabatt Preisschl ABO
- Zahiweqg v MSD ABO Abbuchar Kundengruppe
« Komplexe Geschafts-
Vertriebsunterstitzung
- - \Werbeart ] Direkbesteling WWerbeaktion |DVBO006 | Mitarbeiterabo
vorfallstrukturen mit vielen —
Bezugsarund MIT| Mitarbeitar LiefendeGrund (S0A| sonst Griinde
Ausnahmeregelungen =
| Eintellung - [
Bezugsperiod. S0ABO| Abo: Sonntay Menge 1 ST Verkaufspreis { 4,58 |EUR =

nlo

@ Die Position Ist bereits gekindigt

Der beste Kontakt fur lhre Kunden. _
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Steigende Anforderungen unserer
Auftraggeber

 100% aller eingehenden Kontakte
laufen Uber Maincom.

e 90% aller Geschaftsvorfalle werden
abschlieRend bei Maincom
bearbeitet.

 Anforderungen an die
Klndigungsabwendung, upselling
und cross selling steigen.

» Die Fehlermdglichkeiten nehmen
durch die Angebotsvielfalt zu.

 Mitarbeiter kommen eher an ihre
Leistungsgrenzen.

Der beste Kontakt fur lhre Kunden. _
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Unsere MaBnahmen zur Qualitatssicherung vor
EinfUhrung von Quality Monitoring

o Stichproben der schriftlichen
Kontakte.

 Mystery calls

* Personliches Coaching
* Silent Monitoring
 Fachseminare

e Kurzschulungen

« Teammeetings

o Zielvereinbarungen

« Leitungsbeurteilungen
o Auftraggebermeetings

Der beste Kontakt fur lhre Kunden.
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Optimierungsbedarf

Auftraggeber entdeckten Fehler
manchmal schneller als wir.

“Problematische“ Gesprache
wurden nur durch Zufall vom
Coach gefunden.

Mitarbeiter in Randschichten
wurden seltener gecoacht.

Vereinzelt gab es Unklarheit
uber das, was wirklich im
Kundengesprach gesagt wurde.

Es gab keine Kennzahl fir die
Qualitat.

Der beste Kontakt fur lhre Kunden.

,
=
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Der Grund fir Kundenbeschwerden

» Agenten/Servicecenter _ 20-259%
 Ausbildungsdefizite
» Prozess wird nicht angewendet
» Haltung des Mitarbeiters

« Unternehmen _ 55-659%
* Produkt- bzw. Serviceprobleme
* Prozessbruch
» Abrechnungsfehler

e Kunde 15-20 %
» Fehler liegt beim Kunden
 Falsche Erwartung

Quelle: TARP* study of customer complaints (200 large firms)

*Technical Assistance Research Program — ,,Consumer Complaint Handling in America: An Update Study*

Der beste Kontakt fur lhre Kunden.
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Selektives Recording ist keine Alternative

Selectives Call Monitoring (< 1%) erlaubt nur einen “schmalen” Einblick
e geringe Kundenzufriedenheit * hohe Kundenzufriedenheit
e Gesprachsabbriiche * hohe Qualitat
e hohe Effizienz

¢ lange Gesprachszeiten
e Holds, Transfers

e Gesprachspausen

e Wiederholungsgesrache
e Arger, Frustration

¢ \Vertragsabschllisse
e Zusatzverkaufe

POOR
CALLS EXCELLENT

CALLS

Lower Revenue, Higher Profits,
Increased Costs, Better Productivity,
Unhappy Customers Happy Customers

“Normalverteilung” der Quality
bei Kundenkontakten

Der beste Kontakt fur lhre Kunden. _
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Relevanzbezogene Aufzeichnung
i a8

Customer Feeback
Ergebnisse

Bildschirmanalyse

Ergebnisse
Agent Sprachanalyse
markiert / startet / Beendet Ergebnisse

AVAVAN

Storage / Transfer
Regeln

Agenten Inbox Suche, Wiedergabe

Inbox und Bewertungen

Regeln

Coach / Trainer Inbox Reports

Arctivierungs-

Der beste Kontakt fur lhre Kunden.
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Relevanzbezogene Aufzeichnung leistet mehr

Cached Call Monitoring erlaubt eine Selektion relev  anter Gesprache aus der
Gesamtmenge aller verfligbaren Gesprachen

< >

guotenbasierte Auswahl +
Aufzeichnungsregeln = 360 Grad - Sicht

AVERAGE

CALLS
POOR

CALLS EXCELLENT
CALLS

Lower Revenue, Higher Profits,
Increased Costs, Better Productivity,
Unhappy Customers Happy Customers

Der beste Kontakt fur lhre Kunden. _
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Beeinflussung durch den Agenten

[ Taglt Impact 360

B EIo&

Datei  Konfiguration  Hilfe

Interessenten [ Tarifberatung Strom [ Tarifberatung Gas [ Auftragserfassung bundesweit
[J Auftragserfassung GVG [ Statusauskunft [J Kundenwiederuf
[ Clearing

Bestandskunden [J Namensénderung  [] Adressdnderung [] Bankédnderung
[ Tarifdnderung [ abschlagsédnderung [ Pers. Daten vervollst.
[ Zéahlerstandsmitt.  [] Abschlagsanderung [ Umzug
[ Lieferantenwechsel [] Vertragsbeendingung [ Vertragskontokorrent
[ Umzugsservice

Rechnung [ falscher Stand [ falscher Tarif [ falscher Abrechnungszeitraum
[J zé&nlerprobleme [] Zwischenrechnung [ Fragen zur Rechnung
[J wechselbonuns [ Pramie

Debitorisch [ Kostenstandauskunft [] Mahnung Auskunft [] Mahnung Stornieren
[ ratenplan erstellen [J stundungen

Beschwerde O Zuverlassigkeit [0 Reaktionsvermogen [ fachliche Kompetenz
[ vertriebliche Kompetenz [ Freundlichkeit [ Glaubwirdigkeit
[J Kontaktmaoglichkeit [ Gespréachsfuhrung [ Serviceorientierung
[ verstéandlichkeit [ vertrieb [ Recht

Sonstiges [ Meldung Storung O Junk-call [ Login Probleme
[ telef. weiterleitung ePrimo

FCSR OLevel 1 Cievel 2
| Gesprach markieren

| 4711 |Konﬁguration ePrimo geladen

Beispiel Frontend defacto zur Gesprachskategorisier ung

Der beste Kontakt fur lhre Kunden.

File  Configuration Help

customer S

0ptions @ Coaching
O No Coaching
O No Selection

Info O Marketing
O Complaint
® pcc

[ Mark Call

|| IConﬁguration 'Defaul

Beispiel Frontend Roche Pharma
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Losungsansatz Verint

 Avutomatischer Gesprachs- und
Bildschirmmitschnitt

e Variabler Aufzeichnungsintervall (z.B. 5
Gesprache je Mitarbeiter in 14 Tagen)

e Berucksichtigung der Randschichten

e Automatische Vorlage der Gesprache &7 o]
beim Teamileiter (dieser fullt beim s e
Betrachten der Aufzeichnung — - —
Coachingbogen aus)

 AnschlieBende Vorlage der — J : D
Aufzeichnung inkl. Coachingbogen == '+ 7~ = TR T
beim Mitarbeiter | : I S—

 Avutomatische Vorlage von

auBBergewohnlichen Ereignissen (z.B. N HH” []
lange Gesprache, haufiges HARHARE . =
Durchstellen) ——

Der beste Kontakt fur lhre Kunden. _
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Coaching mit Verint

 Jeder Geschafisvorfall hat seinen
eigenen Coachingogen.

 Teamleiter, Trainer und Coaches
arbeiten auf einer Platiform
gemeinsam aber unabhdngig an der
Erreichung der Qualitatsziele.

* Qualitatsziele konnen jetzt einfach in
einer Anzahl von Punkien an den
Mitarbeiter kommuniziert werden.

* Der Mitarbeiter kann sich seine
Gesprache anhoren und gleichzeitig
die Bewertung auf dem
Coachingbogen verfolgen.

 Das Reporting versetzt uns in die Lage,
die Leistungen von Mitarbeitern und
Teams zu vergleichen.

Der beste Kontakt fur lhre Kunden. _
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/= Impact 360-Webportal - Microsoft Internet Explorer bereitgestellt von der F.A.2. GmbH

=] x|
@:, e 2] nhp:/fverint GridPla s
Datei Bearbeiten Ansicht Favoriten Extras 2
. Favoriten | 5= @&  Kostenlose Hotmaill & | Web Slice-Katalog ~ /
@ Impact 360-Webportal I I Au SW ah I
[ IMPACT =5C ‘ Quality Monitoring Hum/ gen | Hilfe

] -

e e e e e e ] ] Coach|ng_

( \ (= o =) = = | (=
seomenc 1 il (B3] (B)(F ) (=) (&)%) (Fe)Ea) S8R

Segment 1/1 - {Start 10:05:21)
Yertrieb_Arbeitsanweisung_Reklamation {(Neu) /T

Bogen

Agent: Vollauf, Jan

“% Details

Formularname: Vertrieb_Arbeitsanweisung_Reklamation

Bewerter: Marmotti, Michael

Agent: Yollauf, Jan

Gruppe: | Agenten Spahn =]

| E Arbeitsanweisung Ergebnis:

# Reklamation Kommentar

hinzufiigen EEgebaiss

Coaching-
Bogen

1. Entschuldigt? -

Begriff "Entschuldigung” muss fallen, Tonfall muss analog dazu passen.
"Entschuldigung”
aa

T Nein

JgKommentar hinzufigen

f des Kunden anerkannt (Kunde wurde bestarkt)? *

d bestarkt

Wiedergabe
-Steuerung

err / Frau Kunde], gut, dass Sie uns gleich Bescheid geben.”

" Nein
Mkommantar hinzufigen

3. Auftrag aufgerufen und Adresse abgeglichen (Strafie und Hausnummer)? .

Adressvergleich, Kunden die Daten nennen lassen

z.B.: "Herr/Frau [Kundenname], nennen Sie mir zurm Abagleich bitte Ihre Straffie und Hausnummer!”

T aa

 Nein

B2 Bemerkung von: |
\

[T [S3 tokales Intranet [Fa - [®100% -

Der beste Kontakt fur lhre Kunden.
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Sl | Arbeitsanweisung

Ergebnis:
# Reklamation

Kommentar Eraehnis:
hinzufiigen 9 c
1. Entschuldigt?

Begriff "Entschuldigung” muss fallen, Tonfall muss analog dazu passen.
"Entschuldigung”

 1a

" Nein

gKorm'nerncar hinzufiigen
2. Anruf des Kunden anerkannt (Kunde wurde bestarkt)? *

Kunde wird bestarkt
z.B.: "[Herr / Frau Kunde], qut, dass Sie uns gleich Bescheid geben.”
C 1a

" Nein

@Kommentar hinzufigen
3. Auftrag aufgerufen und Adresse abgeglichen (Stralle und Hausnummer)?

Adressvergleich, Kunden die Daten nennen lassen

2.B.: "Herr/Frau [Kundenname], nennen Sie mir zurm Abgleich bitte Ihre Strafle und Hausnummer!”
a

" Nein

" Nicht relevant

IZKommentar hinzufiigen

Der beste Kontakt fur lhre Kunden.
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4. 2ustellbesonderheiten erfragt, bzw. abgeglichen und hinterlegt?

Lage des Briefkasten erfragen, auch in den Morgenstunden frei zuganglich. Auch ohne Schlissel

offene Fragestellung. z.B.: "Wo genau befindet sich Ihr Briefkasten? Kommt der Zusteller auch in den frihen
C Ja

 Nein

" Nicht relevant

@Kommentar hinzufigen
5. Nach bisheriger Lieferqualitat erfragt?
Erstreklamation - aktiv nachfragen
Folgereklamation - Rekla-Historie besprechen
 3a

" Nein

" Micht relevant

[ZKommentar hinzufigen
6. Uber weitere Fehlerquellen informiert (sofern vorhanden)? -

Vorliegende Informationen zu maglichen Fehlerquellen prifen und Kunden informieren ob Info vorliegt.
z.B.: vorliegende Problemmeldungen, Feiertagsregelung, etc.

 Ja

" Nein

" Micht relevant

[ZKO mmentar hinzufigen

Der beste Kontakt fur lhre Kunden.
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7. Hinweis auf Riicksprache f Benachrichtigung des Boten bzw. Post?

Information an Kunde Uber weiteres Vorgehen (Bote, Agentur oder Post)
Bei Post: Hinweis auf Aufnahme, beim 2. Mal evtl. Postiberwachung

O 3a
 Nein
" Nicht relevant

zI(ommantar hinzufigen
8. Zu weiteren Reklas aufgefordert?

*

Bei Erstreklamation Uhrzeit bis wann der Kd. sich fir die Machlieferung melden muss nennen.
Klare Aufforderung

Ca

 Nein

" Nicht relevant

@Kommentar hinzufiigen

9. Fehlende Angaben zu Tel. f E-Mail abgefragt?

#*

z.B.: "Herr/Frau [Kunde], unter welcher Rufnummer und E-Mail Adresse kénnen wir Sie bei Rickfragen erreichen?'

C1a
 Nein

" Nicht relevant

l--‘Z'Kommer\tar hinzufigen

Der beste Kontakt fur lhre Kunden.
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nfoYiew - Microsoft Internet Explorer bereitgestellt von der F.A.2. GmbH = IE I_x_]
@’\ A4 |g hittp:/fverint{busin S/InfoView/main.aspx j 44 X_I/‘ Google R~
Datei Bearbeiten Ansicht Favoriten Extras 2
o7 Fevorten |55 @ Kosterlose Hotmall 2 Web Sice-atalog +
gal-lammmm I@mmwebperta Iﬁhfovw xl [ P v B) - v Sete~ Scherhek~ Extras @+

IMPACT=650 | Reports | Hilte |
Willkommen: Marmotti, Michael (MAINCOM'marmotti)
& B[E D - Qreu- G BF senden - [T Menintoview | Trel - [5] Bao
) Otdner . f || Qualitatshericiite EACEEY
E%S@ @& X (L Organisieren » | X Fiter: Alle Typen +
a @Stadseile 0 # [Titela | Zuletzt ausgefiilit Typ Eigentiimer Instanzen
Meine Ordner [ @] + Abgeschlossene Bewertungen pro Agent 08.11.201011:05 Crystal Reports-Bericht Administrator 6
@ (3 &ffentiiche Ordner Letzte Instanz anzeigen | Zeitgestevert verarbeiten | Verlauf| Eigenschaften | Andern
B _—jAd-hnc Reporting Sample Reports || = &y o agent-Ergehnisse pro Bewertung 13.06.200918:21 Crystal Reports-Bericht  Administrator 2
@ LZ Reports (English) Letzte Instanz anzeigen | Zeityesteuert verarbeiten | Verlauf| Eigenschatten | Andem
B L Reports (German) =
@ (3 Aivitateberichte [T @] 4+ Anzahl bestandenernicht bestandener Bewertungen pro Agent Nie ausgefihrt Crystal Reports-Bericht Administrator 0
@ ——-lAufgezeichnete Kontakberichte Zeitgesteuert verarbeiten | Verlauf | Eigenschaften | Andem
_—:‘Histﬂfische Kontaktberichte [T @) # Anzahl bestandenernicht bestandener Bewertungen pro Bewerter Nie ausgefihrt Crystal Reports-Bericht  Administrator 0
B L Produktivitatsberichte Zeitgesteuert verarbeiten | Verlauf | Eigenschaften | Andern
B [ qualitatsberichte .
® (3 gehulungsberichte [T @] + Anzahl bestandenerinicht bestandener Bewertungen pro Gruppe Nie ausgefihrt Crystal Reports-Bericht Administrator 0
8 Zeitgesteuert verarbeiten | Verlauf | Eigenschatten | Andem
[T @] # Anzahl bestandenernicht bestandener Evaluierungen pro Evaluierer Nie ausgefiihrt Crystal Reparts-Bericht Administrator 0
Zeitgesteuert verarbeiten | Verlauf | Eigenschaften | Andem
[T &) # Durchschnittiiche Bewertungsergebnisse pro Argurnent 08.11.201011:11 Crystal Reports-Bericht Administrator 4
Letzte Instanz anzeigen | Zeityesteuert verarbeiten | Verlauf| Eigenschaften | Andem
[T @] # Durchschnitliche Bewertungsergebnisse pro Evaluierer 08.11.201010:57 Crystal Reponts-Bericht Administrator 3
Letzte Instanz anzeigen | Zeitgesteuer verarbeiten | Verlauf | Eigenschaften | Andern
r a_'] # Durchschnittliche Bewertungsergebnisse pro Gruppe 08.11.201010:41 Crystal Reports-Bericht Administrator 15
Letzte Instanz anzeigen | Zeitgesteuert verarbeiten | Verlauf| Eigenschaften | Andem
r \i_] # Durchschnittliche Evaluierungsergebnisse pro Agent 08.11.201010:39 Crystal Reparts-Bericht Administrator 17
Letrte Instanz anzeigen | Zeitgesteuer verarbeiten | Verlauf | Eigenschaften | Andem
12
Discussions B3|

i T T NS tokales ntranet

Der beste Kontakt fur lhre Kunden.

‘v | ®100% - 4'
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Beispiel der Wirkung eines Coachings bei einer
Agenﬁn [R————— _ e

Berichtsperiode Aus dem laufenden Jahr

Agent-Ergebnisse pro Evaluierung

@Y_HEADROOM 10 10

S NIRRT L
Der beste Kontakt fur lhre Kunden. _
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Benefits

« Mitarbeiter werden gezielter
gefordert.

 Bewertungen lassen sich durch
den Mitschnitt leichter flr den
Mitarbeiter nachvollziehen.

o Qualitat ist jetzt als Kennzahl
visualisierbar.

« Auftrageberreklamationen kénnen
kompetenter beantwortet werden.

e Prozesschwachen werden
schneller erkannt.

* Wir entdecken Optimierungsbedarf
vor dem Auftraggeber und kdnnen
schneller geeignete MalRnahmen
entwickeln.

Der beste Kontakt fur lhre Kunden. _
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Unsere Qualitatssituation heute

e Wir wissen immer, wie unsere
Qualitat am Tag, in der Woche, im
Monat ausfallt.

 Unsere Mitarbeiter haben sich seit
der Einfihrung von Verint um
durchschnittlich 30 Punkte
verbessert.

 Wir kdnnen unsere Arbeitsqualitat
gezielt zur Kundengewinnung
vermarkten.

Der beste Kontakt fur lhre Kunden. _
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Zukunftsperspektiven

Der beste Kontakt fur lhre Kunden. _
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Die Sprachanalyse erlaubt, aus unstrukturierten
Audiodaten unternehmensrelevante Informationen
Management tauglich aufzubereiten.

Neukunden

Produktfeedback

Verlorene

Kiindigungen Verkaufe

durch QM analysierte
Gesprache <[1 %

4

Ursachen fur
Mehrfach-

Kunden-
kontakte

beschwerden

Der beste Kontakt fur lhre Kunden. _
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Customer Feedback

e\/olle Integration mit QM- und anderen Modulen

o\VVerknlpfen der inneren Qualitatssicht aus dem QM
und der Kundensicht aus dem Customer Feedback

eEinheitliche Auswertungswerkzeuge fir Reporting
von Qualitats- und Kundenzufriedenheitsbefragungen

eMdglichkeiten zum Drill Down auf Agenten und/oder
dedizierte Aufzeichnungen




maincom

telemarketing services gmbh

Bildschirmanalyse * “Auslesen” von
Bildschirmdaten

@Teleforue Bearbeiten Springen Eingehende Anrufe  Agent System  Hiife QEE‘W und deren SpeiCherung
@ a0 ee@ CHB 0o BE @B '
— ‘| zur er?tsprechenden
et P | . Aufzeichnung
|G@d‘3ﬂxpﬂfmé T"mﬂ)eabemngﬁ [<]
%’Eﬂmmer IZ% & L/T‘.T‘.Abrechg = | @EBeratung (| Wweiterl, |71 §versand 21| 4bsystem |2 M storun ||
| e e Beeinflussung der
Sire D (@] (&) [of[@ o] [#melEe] Aufzelchnung
nach | Zeitraum a .
06.11.2008 .06.11-2009 lh_fj_"::‘:t.é%%kfm S]es. [agehend 3] %rstltn-e%in’ - (Sta rt/StOp & MaSI.(I.eru ng)
Gl auf Grundlage definierter
Vorgang |2 |Dc]stdinfo o : .
oo | ||| tinee e pe———— Daten und Vorgange
@ 26.05.09 - — i Mo : — . .
B e e (z.Bsp. Offnen bestimmter
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