@ CATCH

CALLCENTER-MODUL

UND UMFRAGEN

CATCH | Prof4Net GmbH
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ORGANISATORISCHES

WEBINAR-REGELN
— Mikrofone deaktivieren (stumm)
— Fragen direkt stellen
— Kein Chat
— Kein Handheben

WER SPRICHT DA?
— Vorname Name
— Autohaus
— Marken
— Funktion im AH
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VORAUSSETZUNGEN

WAS WIRD FUR DIE SCHULUNG BENOTIGT?

— Inhaltliche Voraussetzungen:

» Erfolgreiche Teilnahmen an ,,CATCH (Basis)", ,Filterassistent (Basis)"
Schulung

» Kenntnisse Uber Vorsysteme (vor allem DMS)

— Technische Voraussetzungen:
» Zugriff auf das eigene CATCH-System

» Recht fUr die MenUpunkte "Telefonleitfadenverwaltung", "Callcenter",
"Filterassistent", "CC-Statistik", "Leitfaden-WVL"

PROF(ENET

AGENDA

CALLCENTER-MODUL UND UMFRAGEN
1. Verwalten und Erstellen von Telefonleitfaden
2. Antelefonieren
3. Auswertungsmoglichkeiten
4. Umfragen
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TELEFONLEITFADEN

UBERBLICK

Filterassistent i Makros

Filter

Telefonleitfaden Call Center -

Telefonleitfaden
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TELEFONLEITFADEN
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nicht ,ohne Antwort nach’ ist abgelaufen \ )
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,Freigabezeit’ ist abgelaufen ;)
,neue Antworten nach x Tagen’ ist abgelaufen
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TELEFONLEITFADEN

WAS PASSIERT WANN?

Antwort eintragen

Der Kunde wurde erreicht / der Auftrag wurde abtelefoniert (ERLEDIGT).
Es erfolgt ein Eintrag in der Korrespondenz.

Ohne Antwort
(raus)

Der Kunde/ der Auftrag gilt als endgultig nicht erreicht (ERLEDIGT).

Es kénnen mehrere ENE (endglltig nicht erreicht) Grinde hinterlegt und
ausgewahlt werden.

Bsp: Telefonnr. falsch/ keine Telefonnr. eingetragen / Kunden bereits vor x Tagen
angerufen / DE nicht vorhanden / x Mal nicht erreicht

CCWVL

Fur den Kunden / den Auftrag wird eine CC-WVL flr den gewahlten Termin erstellt
(OFFEN). Die CC-WVL wird zum gewahlten Zeitpunkt eingereiht, wenn man im selben
Leitfaden arbeitet.

Telefoniert man in einem anderen Leitfaden, wird die fallige CC-WVL Uber den
Rickrufwarner angezeigt. WVL wird auch beibehalten, wenn der Kunden nicht mehr
im Filter ist.

Nicht erreicht

Der Kunden/der Auftrag wird fur x Stunden (kann Uber allgem. Einstellungen
geandert werden) nach hinten gestellt (OFFEN).

0
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TELEFONLEITFADEN

DATENFLUSS BEI UMFRAGEN

/SMTP-Server

_ Syne, « / <
CATCH-Server - Computer des
E Befragten

Newsletter-

Server
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TELEFONLEITFADEN
VERWALTEN VON TELEFONLEITFADEN |
— Bezeichnung: Name des Leitfadens

— Kampagne: Auswahl einer existierenden Kampagne, um ggf.

Leitfadeneintrage in der Kampagnenauswertung
eindeutig zuordnen zu kdnnen

— Kategorie: Schaffen einer eigenen Ordnung, Verwaltung
Uber Administration/CRM-Einrichtung/Kategorien

PROF{ANET
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TELEFONLEITFADEN

VERWALTEN VON TELEFONLEITFADEN Il

— Recht:

— Neue Antwort nach...

Anzeige des TLF im CC nur fur bestimmte
Benutzergruppen

Anzahl der Tage, nach denen ein Datensatz
frUhestens wieder im CC eingeblendet wird

Voraussetzung:
er befindet sich im verknupften Filter

PROF(ENET
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TELEFONLEITFADEN

VERWALTEN VON TELEFONLEITFADEN Il

— Ansp.P.

— Auftrag:

— Prio. Priv. WVL:

Anzeige des Ansprechpartners, der dem
Fahrzeug zugeordnet ist, als Kontaktperson im
TLF (inkl. Bezug im CC-Protokoll)

Anwahl pro Auftrag und nicht pro Kunden
(,neue Antwort nach x Tagen” = 0)

Bei WVL und privaten WVL zur selben Zeit
Vorblenden der privaten Wiedervorlagen im
Callcenter, wenn der Benutzer sich in dem
entsprechenden Leitfaden befindet

PROFANET
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TELEFONLEITFADEN

VERWALTEN VON TELEFONLEITFADEN IV

— Nicht erreicht...:

— Ohne Antwort nach...:

— Gultigkeit:

— Standardfilter:

nicht erreicht-Zeit, bei leerem Feld Nutzen der
Standardzeit aus Administration/allgemeine
Einstellungen genommen

Anzahl von nicht erreicht-Eintragen, wonach der
Datensatz fur diesen Leitfaden automatisch die
Markierung "ohne Antwort (raus)" erhalt
Zeitraum, in dem der Leitfaden im Callcenter
angezeigt wird

Verknupfen des Leitfadens mit einem
abgespeicherten Filter

PROF{ANET
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TELEFONLEITFADEN

ERSTELLEN VON FRAGEN UND ANTWORTEN I

— Rang:
— Frage:
- Typ:

— Anzeigen:
= |mmer

Reihenfolge der Anzeige der Fragen
Hinterlegen des Fragetextes

Definition des Antwortfeldes, Mdglichkeit, bei
Zahlen-, Text- und Bemerkungsfeldern die
Zeichenbreite zu definieren

Anzeigen der entsprechenden Frage

» Nur bei einer bestimmten Frage-Antwort-Konstellation

» Nur, wenn eine vorherige Frage mit Typ Bemerkungsfeld, Textfeld,
Zahlenfeld oder Freitextfeld gefullt ist ("*,)

PROFANET
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TELEFONLEITFADEN

ERSTELLEN VON FRAGEN UND ANTWORTEN II

— Pflicht: Hinterlegen einer Antwort im Callcenter ist Pflicht
— Standardantworten: Hinterlegen von Standardantworten
— Aktion: Hinzuflgen oder Loschen einer Frage

PROF(ENET
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TELEFONLEITFADEN

BEDINGUNGEN

— Festlegen von beliebig vielen Bedingungen, in den verschiedene
Fragenbedingungen kombiniert werden kénnen (,und"/,oder“/“und
nur")

— Auswahl von entsprechenden Fragen und Antworten
— Setzen von ,gleich”/,ungleich”
— Hinweistext:

Hinterlegen eines Textes, welcher im Callcenter nach dem Klick auf
~Antworten eintragen” angezeigt wird

— Eingabe verwehren: kein CC-Eintrag moglich
— Auswahl von Makros: Ausfuhren von definierten Aktionen

PROFANET
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TELEFONLEITFADEN

VERKNUPFEN MIT WEITEREN FILTERN

— Hinterlegen von unterschiedlichen Filtern fur einzelne Mitarbeiter oder
Mitarbeitergruppen

— Ersetzen des Standardfilters durch den hier ausgewahlten Filter bei
dem jeweiligen Mitarbeiter

PROF(ENET
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TELEFONLEITFADEN

OHNE ANTWORT (RAUS)

— Nach der Auswahl von ,ohne Antwort” Anzeige des Datensatzes im
Callcenter frUhestens nach x Tagen (,neue Antwort nach x Tagen")

— Alternative: Hinterlegen eines Zeitraums, sodass der Datensatz
temporar nicht im Callcenter erscheint

— Standard: ,,endgultig nicht erreicht”
— Hinterlegen von individuellen Grinden

PROFANET
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ANTELEFONIEREN

ANTELEFONIEREN UBER DAS CALLCENTER

— Antelefonieren einer Menge an Personen

— Automatisches Zuweisen eines neuen Datensatzes aus dem
Gesamtpool an den entsprechenden Agenten

— Hinterlegen von Antworten bzw. Unterscheidung zwischen
» Wiedervorlage
» Nicht erreicht
» Ohne Antwort

PROF{ZNET
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ANTELEFONIEREN UBER DAS CALLCENTER
— Ruckrufwarner (Aktion/Callcenter Auswertungen/Leitfaden WVL)
»Anzeige der zukunftigen Telefonate, flr die eine Wiedervorlage erstellt
wurde
PROF{ANET
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ANTELEFONIEREN

ANTELEFONIEREN UBER DEN KUNDENDATENSATZ

— Reiter ,CC"
— Reiter ,Ubersicht”, Abschnitt ,,CC"

PROF{ZNET
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AUSWERTUNGSMOGLICHKEITEN

AUSWERTUNGSMOGLICHKEITEN

— CC Statistik
— Leitfaden Wiedervorlagen
— Filterassistent

PROF{ANET
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UMFRAGEN

UMFRAGEN

— Verschicken eines Umfragelinks (E-Mail, SMS) oder direkter Aufruf der
Umfrage im Autohaus in CATCH

— Zwei Optionen:
» Hinterlegen der Antworten zum Datensatz in CATCH
» Anonymisierte Umfrage (Steuerung Uber eine Konfigurationsvariable)

PROF(ENET
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AKTIVIEREN DER UMFRAGE
»Markieren des Leitfadens als Umfrage
— Webvorschau: Export und Anzeige der Umfrage, wie sie bei dem
Empfanger angezeigt wird
- Sync.: Handisches Synchronisieren der versandten
Links und durch die Empfanger beantworteten
Fragen, Synchronisierung standardmaRig alle 15
Minuten
PROFANET
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UMFRAGEN

UMFRAGEKONFIGURATION |
» Konfiguration des versandten Links

— Gultigkeitsdauer: Anzahl der Tage, wie lange der Link nach dem
Versand geoffnet und die Fragen beantworten
werden kénnen

— EinfUhrungstext: Eingabe des Textes, der oberhalb der Fragen in
der Webansicht erscheint

— Abschlusstext: Eingabe des Textes, der nach dem Beantworten
der Fragen erscheint

— Landingpage: Webadresse, die nach dem Beantworten der

Fragen angezeigt wird
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UMFRAGEN
UMFRAGEKONFIGURATION II
— Bild: Hinzufligen eines Bildes (png, gif, jpg, jpeg)
— Farbe: Farbanpassung der Umfrageseite
— Schrift: Auswahl von Standardschriftarten fur die
Umfrage
— Breite (gesamt): Definition der Umfragebreite
— Button Text: Anpassen des Buttons
— Anonymisieren: Hinterlegen der Antworten bei einem CATCH-
Dummy, Antworten nur in der CC-Statistik
sichtbar
— Ful3zeile Links: Anzeige bis zu zehn Links auf der Umfrage und
Abschlussseite
PROFANET
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UMFRAGEN

INTEGRATION DES UMFRAGELINKS

— In einer E-Mail aus der Kundenschnellkorrespondenz im Reiter
LUbersicht" <<umfrage_123>>

— Beim massenhaften E-Mailversand im Reiter ,E-Mail“ <<umfrage_123>>
bzw. in einer E-Mailvorlage als Hyperlink (darf nicht fur ,Auswertungen”
markiert sein)

— In Makros {umfrage_123}
— In einer SMS <<umfrage_123>>
— In der Kundenubersicht
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UMFRAGEN

DOKUMENTATION DER UMFRAGE

— Anzeige des Versands und der Antwort in einer Korrespondenzkette im
Reiter ,Korrespondenz” (Korr.kategorie ,Telefonleitfaden”,
Ergebniskategorie ,Umfrage”)

— Ggf. mit Rechnungsbezug (Reiter ,Umsatze")

— Ggf. mit Fahrzeugbezug (Reiter ,Korrespondenz” und in der
Fahrzeugkarte)

— Ggf. mit Ansprechpartner (Reiter ,Korrespondenz”)

PROFANET
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UMFRAGEN

EIN LEITFADEN FUR CC UND UMFRAGE |
> Ziel: Nutzen unterschiedlicher Kontaktwege mit einem Leitfaden
Variante A
— Zwei Filter:

» Datensatze mit E-Mailadresse: Kontakt via Umfragelink
» Datensatze ohne E-Mailadresse: telefonischer Kontakt
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UMFRAGEN

EIN LEITFADEN FUR CC UND UMFRAGE II

Variante B
— Ein Filter:
» Kontaktieren aller Datensatze mit einem Umfragelink
* Nachtelefonie von denen, die nicht antworten

Variante C
— Ein Filter:
» Kontaktieren aller Datensatze via Telefon
» Versand des Umfragelinks an diejenigen, die nicht erreicht wurden

PROFANET
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UMFRAGEN

AUSWERTUNGSMOGLICHKEIT FILTERASSISTENT
> Ziel: Anzeige aller, die noch nicht geantwortet haben

— Hilfsfilter:

» Selektion aller Ansprechpartner/Stammdaten, die geantwortet haben
— Hauptffilter:

» Ausschluss des Hilfsfilters
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AUSWERTUNGSMOGLICHKEIT CC-STATISTIK
> Ziel: Anzeige aller gegebenen Antworten aus Telefon- und
Onlinebefragung
— Anzeige auch der Ergebnisse aus anonymen Umfragen
PROF{ANET
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LUSAMMENFASSUNG

CALLCENTER-MODUL UND UMFRAGEN

1. Verwalten und Erstellen von Telefonleitfaden
2. Antelefonieren

3. Auswertungsmoglichkeiten

4. Umfragen

PROF{ZNET
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FRAGEN

PRORZNET
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UNSERE DIENSTLEISTUNGEN

SUPPORT (KOSTENFREI)
— Support-Hotline (0331 87 00 421) oder E-Mail (support@prof4.net)
— Richtige Adresse fur technische Stérungen
— Begleitung und Unterstutzung bei Hurden
— Hilfestellung zu konkreten Anliegen

BEAUFTRAGUNGEN (GEGEN AUFWAND)
— Erstellung von individuellen Inhalten (Filter, Briefe, NL, Form., etc.)
— Erwerb weiterer Dienstleistungen (Schulungen, Workshops, Webinare,
elLearning-Zugange, etc.)
— Erwerb weiterer Produkte (Schnittstellen, Lizenzen oder Module)
— Individuelle Anpassungen in CATCH
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KONTAKTDATEN
Prof4Net GmbH www.prof4.net
Gerlachstr. 47-49 info@prof4.net
14480 Potsdam 0331 -87 00 421
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