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Der CallAdviser ist fur alle Einsatzorte geeignet, an denen
professionell telefoniert wird. Er eignet sich hervorragend fur
kleine, mittelstandische Unternehmen, ist aber auch in der
Lage hochkomplexen Anforderungen in Gro3unternehmen
gerecht zu werden.

Dies kdnnen Inhouse-Callcenter ebenso sein, wie externe
Callcenter-Dienstleister, aber auch Direktmark eting- und
Telemark eting-Unternehmen.
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Start von CallAdviser

Starten Sie CallAdviser mit einem Doppelklick auf das Programmsymbol.
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1 Willkommen bei CallAdviser

Vielen Dank fir Ihr Vertrauen!
Wir freuen uns, dass Sie sich fur CallAdviser entschieden haben.
Der CallAdviser ist speziell auf die Anforderungen eines projektorientiert arbeitenden Callcenters

zugeschnitten und bietet Ihnen alle erforderlichen Werkzeuge, um die einzelnen Prozesse in einem
Callcenter effektiv und effizient zu unterstitzen:

* OUTBOUND-AKTIONEN
* KAMPAGNEN FUR TELEMARKETING UND TELESALES
* INBOUND-AKTIONEN

Wir wiinschen Ihnen viel Freude bei der Arbeit mit dem CallAdviser und viel Erfolg bei der Umsetzung
Ihrer Projekte.

Auf der JBSoftware-Webseite finden Sie weitere Informationen zu unseren Produkten.

[/ JBSoftware

. " professionel| = innovativ = praxisorientisrt

Hilfethemen:

Einleitung
Erste Schritte

Projekte

Adressen

Befragung

Auswertungen und Protokolle
Wiedenvworlage

Drucken

Lizenzierung und Kontakt

© JBSoftware
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2.1

Einleitung

In den Themen der Einleitung erhalten Sie grundlegende Informationen zum Programm, z. B. was ist
CallAdviser, welche Systemanforderungen bestehen und wie funktioniert die Onlinehilfe.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Was ist CallAdviser?

CallAdviser installieren

Onlinehilfe

Was ist CallAdviser?

Der CallAdviser ist die Software fur Callcenter und fir alle Einsatzorte geeignet, an denen
professionell telefoniert wird.

MIT CALLADVISER KONNEN SIE:

¢ beliebig viele Projekte anlegen und verwalten

e Gesprachsleitfaden, Argumentationshilfen oder eine Einwandbehandlung erstellen oder
importieren

¢ In Gesprachsleitfaden oder Serienbriefe Variablen verwenden, z. B. fir "Name" oder
"Begrufdung" einflgen

¢ eine Befragung in Echtzeit testen

¢ Adressen im - und exportieren (*Microsoft Excel, *Microsoft Access, *Microsoft Word, Comma-
Delimited-Format, TAB-Format)

¢ Adressen wahrend des Telefonats aktualisieren

¢ umfassende Kundeninformationen hinterlegen und bearbeiten

e Gesprachsinformationen des letzten Telefonats abrufen

¢ Adressen weiteren Anschlussprojekten zuordnen

¢ Auf Duplikate prifen und diese entfernen

¢ einen Crossover-Dublettenabgleich mit anderen Projekten durchfiihren

e automatische Wiedervorlagen erstellen

* alle Wiedenwrlagen in einer Ubersicht anzeigen

¢ sehen, welcher Teleagent welche Adresse wie oft "angefasst” hat

¢ Erfolgs- und Misserfolgsstatistiken projekt- und personenbezogen erstellen

¢ die reine Gesprachsdauer anzeigen lassen, kalkulieren und festlegen

¢ wahrend eines Telefonats per Visualisierung die Gesprachsdauervorgabe kontrollieren

¢ Erfolge definieren und den Callcenter-Agent mithilfe eines Avatars motivieren

¢ abgearbeitete Adressen und noch offene Adressen anzeigen lassen

© JBSoftware
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e Teleagent-Auswertungen erstellen, z. B. fur Anrufzeit, Gesprachsdauer, angerufene Adressen
e wahrend des Telefonierens einen integrierten Taschenrechner nutzen

¢ E-Mails mit Anhang direkt wahrend des Telefonats versenden

¢ den E-Mail-Versand wéahrend des Telefonats protokollieren

e Benutzer/Teleagents mit individuellem Login anlegen

¢ Teleagent-Historie, z. B. nach Kenntnissen/Erfahrungen, anlegen

e Zugriffsrechte fur Teleagents, Projektleiter und Operator definieren

e Drucken

*Microsoft Word, Microsoft Excel und Microsoft Access sind eingetragene Markenzeichen der Microsoft Deutschland
GmbH.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
CallAdviser installieren
Onlinehilfe

2.2 CallAdviser installieren
BENOTIGTE HARD- UND SOFTWARE:

Diese Informationen finden Sie unter www.JBSoftware.de/calladviser/sysanford.htm.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Was ist CallAdviser?
Onlinehilfe

Lizenzierung und Kontakt

2.3 Onlinehilfe

Befinden Sie sich in einem Fenster, zu dem Sie Hilfe bendtigen, driicken Sie entweder die F1-Taste
oder klicken Sie auf die obige Schaltflache mit dem Fragezeichen.

Suchen Sie nach einem bestimmten Thema, kénnen Sie dazu in der Navigationsseite der Hilfe
(linker Bereich) in den Registern Index und Suche das entsprechende Thema auch Uber Stichworte
ermitteln.

Die Hilfethemen untergliedern sich i. d. R. in eine Einleitung und in mit Uberschriften versehene
einzelne Textabschnitte.

Des Weiteren kdnnen Sie Uber Hyperlinks zu den einzelnen Abschnitten eines Themas und zu
anderen verwandten Themen gelangen.

Wobei bendtigen Sie Hilfe?
Schaltflachen der Hilfe nutzen
Indexsuche

Suchen nach Begriff

Fawvoriten ablegen

© JBSoftware
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Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Was ist CallAdviser?
CallAdviser installieren
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2.3.1 Schaltflachen der Hilfe
HILFETHEMEN AUSBLENDEN

Uber die oben gezeigte Schaltflache blenden Sie die Navigationsseite links aus, um den eigentlichen
Hilfetext besser lesen zu kénnen. Dies macht am ehesten bei langeren Texten Sinn.

HILFETHEMEN EINBLENDEN

Haben Sie die Navigationsseite links ausgeblendet, konnen Sie diese Uber die Schaltflache
<Einblenden> wieder anzeigen lassen.

ZURUCK

Hierliber schalten Sie zum zuletzt aufgerufenen Hilfethema zurick.

VORWARTS

Nachdem Sie zum zuletzt aufgerufenen Hilfethema zuriick geschaltet haben, kénnen Sie mit obiger
Schaltflache wieder vorwérts schalten.

DRUCKEN

Uber die Schaltflache <Drucken> kénnen Sie das ausgewahlte Thema oder alle Themen unter der
ausgewahlten Uberschrift drucken. Wahlen Sie in der dann gedffneten Dialogbox aus, was Sie
drucken modchten und bestéatigen Sie mit <OK>.

OPTIONEN

Sie kénnen hier verschiedene Einstellungen vornehmen, z. B. zu den Internetoptionen oder Sie
kénnen die Suchbegriffhervorhebung aktivieren oder deaktivieren, Registerkarten ausblenden oder die
Seite aktualisieren.

Uber die Option <Drucken> drucken Sie das aktuelle Hilfesystem aus.

Klicken Sie auf <Startseite> 6ffnen Sie die Homepage der JBSoftware.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Indexsuche

Suchen nach Begriff

Favoriten ablegen

Onlinehilfe

2.3.2 Indexsuche

Um den Umfang der angezeigten Hilfethemen einzugrenzen, klicken Sie auf den Kartei-Reiter
<Index>.

Geben Sie das gewlinschte Wort bzw. die Wortgruppe ein und wahlen Sie aus der Liste der

© JBSoftware
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Stichworter.
Sie kdnnen die Liste der gefundenen Themen beeinflussen, indem Sie weitere Stichwdrter
hinzufiigen oder aus Ihrer Suche entfernen. Auf diese Art und Weise kénnen Sie lhre Suche so weit
eingrenzen, bis in der Liste die passenden Themen und Stichwérter zu lhrer Anfrage angezeigt
werden.
Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Schaltflachen der Hilfe nutzen
Suchen nach Beqgriff
Faworiten ablegen
Onlinehilfe
2.3.3 Suchen nach Begriff
Um nach bestimmten Suchbegriffen zu suchen, geben Sie unter dem Kartei-Reiter <Suchen> in das
Textfeld das zu suchende Schlisselwort ein und klicken Sie auf die Schaltfliche <Themenliste>
oder auf <ENTER>.
Daraufhin werden lhnen Themen angezeigt, die den Suchbegriff im Hilfetext beinhalten.
Wahlen Sie ein Thema aus und lassen Sie es sich anzeigen - entweder per Doppelklick, per Klick
auf <Anzeigen> oder mit <ENTER> .
TIPP Eine zusammenhangende Wortgruppe kdnnen Sie suchen, indem Sie diese in
Anflhrungszeichen setzen.
Z. B. die Eingabe "Wiedenworlage verschieben" inkl. Anfiihrungszeichen findet nur
Hilfeseiten, in denen die Worte "Wiedenworlage" und "verschieben"
zusammenhangend zu finden sind.
So kénnen Sie ausschlie3en, dass Hilfeseiten gefunden werden, auf denen die
beiden Worte unabhéngig voneinander in keinem Zusammenhang stehen.
Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Schaltflachen der Hilfe nutzen
Indexsuche
Faworiten ablegen
Onlinehilfe
2.3.4 Favoriten

Mdéchten Sie das getffnete Hilfethema als Faworiten ablegen, um es spater schneller wiederzufinden
und 6ffnen zu kdnnen, dann klicken Sie auf den Kartei-Reiter <Favoriten>.

Das geodffnete Hilfethema wird lhnen im Textfeld "Aktuelles Thema" vorgegeben. Sie kénnen die
Bezeichnung verandern.

© JBSoftware
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Mit Klick auf Hinzufiigen, wird das Thema in die Liste der Favoriten aufgenommen.

Mit Klick auf Entfernen, wird das markierte Thema wieder aus der Liste der Faworiten geloscht.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Schaltflachen der Hilfe nutzen

Indexsuche

Suchen nach Begriff

Onlinehilfe

© JBSoftware
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3.1

Erste Schritte

Die ersten Schritte nach der Installation des Programms sind der Programmstart und das Login.
Danach kénnen Sie die Benutzenerwaltung einrichten und die Konfiguration vornehmen.

Bendtigen Sie wahrend lhrer Arbeit mit dem Programm Hilfe, kénnen Sie mit Driicken der <F1>-
Taste auf die Onlinehilfe zurlickgreifen.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Startbildschirm

Login

Benutzenerwaltung

Konfiguration

Startbildschirm

Unter der Titelleiste befindet sich die Menlischaltflachenleiste mit den Schaltflachen

Allgemein

Controlling

Extras

(?)

Hierliber kdnnen Sie untergeordnete Auswahimenis 6ffnen (siehe Menuschaltflichen).

Darunter finden Sie die Symbolschaltflachenleiste mit den Aufgabenbereichen des Callcenter-
Agents (siehe auch Symbolschaltfiachen):

Adressen

Projekte

Befragung

Personliche
Auswertung

Befragungspr
otokoll

© JBSoftware
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3.11

Beenden

@

Unten befindet sich die Statusleiste mit Datum, CAPS (Grof3schreibung ein-/ausgeschaltet), INS
(Einfg-Taste ein-/ausgeschaltet) und NUM (NUM-Taste auf dem Ziffernblock ein-/ausgeschaltet).
Ebenfalls wird der an dieser Arbeitsstation angemeldete Benutzer angezeigt.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:

Erste Schritte
Login

Menuschaltflachen

ALLGEMEIN

Adressen

Projekte

Im-/Export

Befragung

Beenden

CONTROLLING

Befragung testen

Projektauswertung

... sucht projektbezogen Adressen zur weiteren Bearbeitung und
erstellt eine Ergebnisliste. Hier kdnnen Sie Adressen bearbeiten,
I6schen und neu anlegen (siehe weiter unter Adressen suchen,
hinzufiigen, bearbeiten) oder an CRM-Plus ibertragen.

... 6ffnet den Projekt-Assistenten. Hier kdnnen Sie neue Projekte
inklusive Gesprachsleitfaden und Argumentationshilfen erstellen
und fir die Befragung Fragen und Vorgabeantworten formulieren
(siehe weiter unter Projekte).

... im- und exportiert Adress-Datenbestande aus externen Dateien
oder ordnet diese innerhalb des CallAdvisers anderen Projekten zu
bzw. entfernt Adressen eines Projektes (siehe weiter unter Im- und

Export).

... O6ffnet den Arbeitsbereich, mit dem Sie Telemarketing-Aktionen
durchfiihren kénnen (siehe weiter unter Befragung).

... beendet die Anwendung CallAdviser.

... testet den kompletten Ablauf der Befragung eines Projektes
(siehe weiter unter Befragung testen).

... erstellt projektbezogene Auswertungen und Statistiken auf
Wunsch fur einen PLZ-Bereich und mit Zeitrahmen in

© JBSoftware
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verschiedenen Auswertungsvarianten und exportiert Erfolge als
Excel-Datei (siehe weiter unter Projektauswertung).

Agentenauswertung ... erstellt benutzerbezogene Auswertungen fur alle Befragungen
inklusive Projektauswahl innerhalb eines individuellen Zeitrahmens
und kann ebenfalls zwei Agents vergleichen (siehe weiter unter

Agentenauswertunq).

Benutzerverwaltung ... verwaltet alle Benutzer mit Login, Passwort, Rechten,
Adressdaten und Zusatzinformationen. Hier kdnnen neue
Benutzer hinzugefiigt oder geléscht werden (siehe weiter unter

Benutzerverwaltung).

EXTRAS
Rechner ... Offnet den integrierten elektronischen Taschenrechner.
Benutzerkonto ... meldet Sie als einen anderen Benutzer im System an. Die
wechseln Eingabe der entsprechenden Login-Daten ist erforderlich (siehe
weiter unter Login/Benutzerkonto wechseln).
Konfiguration ... hinterlegt Datei-Verzeichnis-Pfade fur Im- und Export und

konfiguriert den TAPI-Treiber (siehe weiter unter Konfiguration).

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Startbildschirm

3.1.2 Symbolschaltflachen

Adressen ... sucht projektbezogen Adressen zur weiteren Bearbeitung und
erstellt eine Ergebnisliste. Hier kdnnen Sie Adressen bearbeiten,
I6schen und neu anlegen (siehe weiter unter Adressen suchen
hinzufligen, bearbeiten) oder an CRM-Plus tbertragen.

Projekte ... 6ffnet die Startseite des Projekt-Assistenten. Hier kdnnen Sie
neue Projekte inklusive Gespréachsleitfaden und
Argumentationshilfen erstellen und fiir die Befragung Fragen und
Vorgabeantworten formulieren (siehe weiter unter Projeki-
Assistent).

Befragung ... Offnet den Arbeitsbereich, mit dem Sie Telemarketing-
Aktionen durchfuhren kénnen (siehe weiter unter Befragung).

© JBSoftware
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3.2

Persénliche Auswertung ... erstellt projektbezogen eine persdnliche Auswertung fiir den
angemeldeten Agent in einem bestimmten Zeitrahmen oder fir
einen ausgewahlten PLZ-Bereich in verschiedenen
Auswertungsvarianten und exportiert die Erfolge als Excel-Datei

(siehe weiter unter Persdnliche Auswertung).

Befragungsprotokoll ... zeigt fur den angemeldeten Agent das Tages-aktuelle
Befragungsprotokoll mit Uhrzeiten und Status an (siehe weiter
unter Befragungsprotokoll).

SchlieRen ... schlie3t den aktuellen Aufgabenbereich.
Beenden ... beendet die Anwendung CallAdviser.
Hilfe ... 6ffnet die Onlinehilfe (siehe weiter unter Onlinehilfe).

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Startbildschirm

Login

Um sich im CallAdviser anmelden zu kénnen, missen Sie sich zunachst mit lhrem Benutzernamen
(Login) und - wenn in der Benutzernverwaltung hinterlegt - dem dazugehdrenden Passwort
legitimieren.

Wenn Sie lhren Login-Namen und - wenn erforderlich - das Passwort eingegeben haben, driicken Sie
bitte <ENTER>, oder klicken Sie auf <Login>.

Ein Passwort muss nicht fiir jeden Benutzer hinterlegt werden. Benutzer, bei denen kein Passwort in
der Benutzenerwaltung eingetragen ist, kobnnen sich ohne Passwort anmelden.

BENUTZERKONTO WECHSELN - RELOGIN

Sie kénnen sich auch jederzeit innerhalb des CallAdvisers erneut unter einem anderen
Benutzernamen anmelden.

1. Hierzu klicken Sie bitte auf die Schaltflache <Extras> und wahlen <Benutzerkonto wechseln>.

2. Danach geben Sie bitte den entsprechenden Benutzernamen (Login) und - wenn erforderlich - das
dazu gehorige Passwort ein.

3. Mit <ENTER> oder der Schaltflache <Login> wllziehen Sie den Wechsel des Benutzerkontos.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Startbildschirm

Erste Schritte

Benutzenerwaltung

Konfiguration

© JBSoftware
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3.3

33.1

Benutzerverwaltung

In der Benutzerverwaltung kénnen Sie Benutzer fir den CallAdviser anlegen, bearbeiten oder I6schen
sowie die Benutzerrechte vergeben.

BENUTZERVERWALTUNG OFFNEN

Klicken Sie hierfur auf <Controlling> und die Auswahlmdoglichkeit <Benutzerverwaltung>.

INHALT DER BENUTZERVERWALTUNG

Im unteren Bereich der Benutzernerwaltung werden sémtliche bereits angelegte Benutzer in einer
Tabelle angezeigt, wobei grundsétzlich beim Offnen der erste Eintrag der Tabelle markiert ist.

Im oberen Bereich dieser Seite erhalten Sie die Informationen zum Benutzer des markierten
Eintrags.

Wobei bendtigen Sie Hilfe?
Benutzer anlegen
Benutzerrechte vergeben
Benutzer |6schen

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Erste Schritte

Konfiguration

Login

Startbildschirm

Benutzer anlegen

1. Klicken Sie auf <Controlling>/<Benutzerverwaltung> und dann auf <Hinzufligen>.

2. Geben Sie alle Daten zu dem Benutzer ein. Sie miissen mindestens einen Login-Namen sowie
Vor- und Zuname erfassen (Pflichtfelder).

3. Wahlen Sie bei Bedarf die Rechte tiber den Auswahlpfeil aus (siehe weiter unter Benutzerrechte

vergeben).
4. AbschlieRend klicken Sie bitte auf <Speichern>.

Ist das Feld "Passwort" gefilllt, muss der Benutzer dieses Passwort beim Login eingeben, um sich
anmelden zu koénnen (siehe auch Login).

ACHTUNG Ein Login-Name darf nur einmal vergeben werden; ein Passwort jedoch kann von
mehreren Benutzern verwendet werden.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
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3.3.2

Benutzerrechte vergeben
Benutzer |6schen

Benutzerrechte vergeben

Sie kénnen fir jeden Benutzer Rechte vergeben bzw. wieder andern. Diese richten sich nach den
Aufgaben des Benutzers.

1. Klicken Sie auf <Controlling>/<Benutzerverwaltung> und wahlen per Klick in der unten
angezeigten Tabelle den Benutzer aus.

2. Wahlen Sie Uber der Tabelle im Feld "Rechte" per Klick auf den Auswahlpfeil das gewilinschte
Benutzerrecht aus.

BENUTZERRECHTE

agent Soll ein Mitarbeiter nur Befragungen und die Adressenpflege durchfiihren,
geben Sie ihm das Recht eines Agents.

Der Agent kann keine Projekte anlegen, keinen Im-/Export durchfihren,
keinen Befragungstest durchfiihren, keine Projektauswertung und
Agentenauswertung erstellen, kann nicht auf die Benutzerverwaltung
zugreifen und keine Konfiguration vornehmen.

operator Soll ein Mitarbeiter zuséatzlich zu Befragungen und Adressenpflege auch Im-
und Export von Adressen vornehmen kdnnen, geben Sie ihm das Recht des
Operators.

teamleader Soll ein Mitarbeiter jedoch Zugriff auf alle Menipunkte, au3er Einsicht der

Agentenauswertung haben, geben Sie ihm das Recht des Teamleaders. Der
Teamleader kann ebenfalls alle Passworter, auBer das des Administrators,
andern.

administrator Soll ein Mitarbeiter Zugriff auf alle Menupunkte, einschliellich der
Agentenauswertung haben, geben Sie ihm das Recht des Administrators.
Der Administrator kann alle Passworter, einschlie3lich sein eigenes,
andern.

Um lhre Eingaben zu tGbernehmen, klicken Sie bitte auf <Speichern>.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Benutzer anlegen

Benutzer |6schen
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3.3.3 Benutzer ldschen

1. Klicken Sie auf <Controlling>/<Benutzerverwaltung> und wéahlen per Klick in der unten
angezeigten Tabelle den Benutzer aus.

2. Klicken Sie dann auf <L6schen>.

3. Bestétigen Sie bitte, wenn Sie den Benutzer wirklich l6schen mdchten, die Abfrage mit Klick auf

<Ja>.

Der Benutzer wird aus der Liste geldscht und hat ab diesem Zeitpunkt keinen Zugriff mehr auf das
System.

TIPP Wenn dieser Benutzer in der letzten Zeit noch Befragungen durchgefiihrt hat,
empfehlen wir Ihnen, den Benutzer erst zu l6dschen, wenn Sie nicht mehr auf die
personlichen Auswertungen dieses Benutzers zugreifen mochten.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Benutzer anlegen
Benutzerrechte vergeben
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3.4

34.1

Konfiguration

Um die Konfiguration zu 6ffnen, klicken Sie bitte auf <Extras> und dann auf <Konfiguration>.

Hier kénnen Sie die Verzeichnispfade fiir den Im- und Export sowie die TAPI-Einstellungen
vornehmen.

Wobei bendtigen Sie Hilfe?
Verzeichnispfade fiir Dateien
TAPI-Treiber-Konfiguration
TK-Anlage - Projekt-Code

Speichern
Haben Sie die Konfiguration abgeschlossen, klicken Sie zum Speichern lhrer Eingaben auf <OK>.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Erste Schritte

Verzeichnispfade fur Dateien

1. Um Verzeichnispfade fur Im- und Export anzulegen, klicken Sie bitte auf <Extras>/
<Konfiguration>.
2. Klicken Sie dann auf ‘3.

Import-Datenpfad | Verzeichnis, von dem Sie primar Adressenbesténde in den CallAdviser
einlesen mochten

Export-Datenpfad | Verzeichnis, in dem der CallAdviser Daten exportiert (z. B. Erfolgsdatei
oder Adressenlisten)

3. Wahlen Sie dann bitte das Laufwerk/Verzeichnis/Ordner aus.
4. Mit <OK> Ubernehmen Sie lhre Auswahl.

TIPP Es ist sinnvoll, in einem Netzwerk einen jeweils allgemein zuganglichen
Netzwerkpfad auszuwahlen.

Mdéchten Sie nicht, dass andere Mitarbeiter auf die Import- bzw. Exportdaten
zugreifen kénnen, so wahlen Sie an dieser Stelle einen lokalen Pfad aus (z. B.: C:
\DatenExport). Der Nachteil ist, Sie kdnnen anschlielend nur an einem
Arbeitsplatz auf diese Daten zugreifen.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
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TAPI-Treiber-Konfiguration

3.4.2 TAPI-Treiber-Konfiguration

Mit dem CallAdviser ist es mdglich, jede TAPI-fahige Telefonanlage oder TAPI-Adapter anzusteuern.
Sie bendtigen lediglich die TAPI-Treiber lhres TK-Anbieters. Im Handbuch erfahren Sie nahere
Informationen Uber dessen Installation.

1. Als Erstes wahlen Sie bitte die "TAPI-Line" bis Sie den TK-Anlagen-Anbieter im unteren rechten
Fenster lesen kénnen. Wenn Sie sich nicht sicher sind, gehen Sie einfach alle verfligbaren TAPI-
Lines durch.

2. Per Klick auf die Schaltflache "TAPI-Konfiguration" kénnen Sie TK-Anlagen-spezifische
Einstellungen vornehmen. (Fragen Sie hierzu bitte Ihren TK-Anlagenanbieter). Bei TAPI-Adapter,
die an den PC angeschlossen werden, miussen Sie dort unbedingt den richtigen COM-Port
auswahlen (moglicherweise alle testen).

3. Wenn |hre Anlage zum externen Telefonieren eine Amtskennziffer (Vorvorwahl) benétigt, erfassen
Sie diese bitte im Feld "Amtswvorwahl" oder stellen Sie diese sowie weitere Standortinformationen
per Klick auf "Wahlparameter" ein.

4. Entscheiden Sie bitte als nachstes, wie Sie zukinftig die TAPI-Wahlfunktion nutzen méchten:

keine Wahlfunktion (manuelles TAPI-Funktion abschalten/deaktivieren (Vorgabe-
wahlen) Einstellung)
vollautomatische Wahlfunktion CallAdviser wahlt selbststandig ohne jegliche

Benutzeraktionen bei Klick auf den Go-Button.
*Der Agent kann zusatzlich auf eine Wahl-
Schaltflache klicken.

benutzergesteuerte Wéahlfunktion Der Agent muss auf eine Wahl-Schaltflache
klicken.

*Der CallAdviser w ahlt NICHT automatisch die Nummern!

TESTRUFNUMMER WAHLEN

Wenn Sie alle Einstellungen fur den TAPI-Treiber durchgefiihrt haben, kdnnen Sie jetzt eine beliebige
Rufnummer (z. B. die eines Nachbarplatzes) im Feld fiir Testrufnummer eingeben und die
<Wéhlen>-Schaltflache anklicken.

Daraufhin missten Sie eine Leitung erhalten.

Sollte diese Aktion nicht erfolgreich sein, kénnen Sie z. B. andere TAPI-Lines (siehe oben)
auswahlen oder noch einmal einen genaueren Blick in die TAPI-Konfiguration werfen. Gegebenenfalls
wenden Sie sich bitte an den TK-Anlagen-Hersteller. Bitte haben Sie Verstandnis, dass wir
diesbeziglich keine Hilfe anbieten kdnnen, da es diverse unterschiedliche TAPI-Anlagen gibt.
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Wenn die Installation und Konfiguration erfolgreich durchgefiihrt wurden, kénnen Sie von nun an die

TAPI-Funktion lhrer Telefonanlage bei jeglicher Befragung nutzen.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Verzeichnispfade fiir Dateien
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4.1

Projekte

Sie kénnen im CallAdviser beliebig viele Projekte anlegen und fiir jedes einzelne einen
Gesprachsleitfaden und Argumentationshilfen erstellen, externe Dateien hinterlegen sowie fir die
Befragung vorformulieren und vorgegebene Antworten zuordnen.

Sie kénnen auRerdem Projekte duplizieren, die Branchenliste bearbeiten und die agentenbezogene
Wiedenrvorlage fur das Projekt festlegen.

Ein angelegtes Projekt kdnnen Sie sofort in Echtzeit testen. Und zwar so, wie es
der Teleagent spater auf dem Bildschirm sieht. Sie kénnen alle moglichen
Varianten und Ergebnisse lhres Gesprachsleitfadens durchspielen und auch Ihren
Fragenkatalog testen. Der Testmodus hilft Ihnen dabei, offline Ihr Projekt auf "Herz
und Nieren" zu prifen.

Prifen Sie, ob lhr Projekt den Praxistest besteht. Der geld- und zeitraubende
Einsatz von Teleagents, die ein Projekt antesten, entféllt somit komplett.

Selbstverstandlich haben Sie hier die Mdglichkeit zuerst Fuhrungskrafte den
Testmodus, als auch Teleagents diverse Testmodi durchlaufen zu lassen. Sie
konnen schnell feststellen, wieviel Zeit Sie lhren Agents fiir die Befragung der
einzelnen Fragen vorgeben mochten. Spater im Projekt wird dann ein Avatar
(visuelle Gesprachsdauer-Uberwachung) Ihre Agents begleiten, um die von Ihnen
vorgegebene Zeiten auch einzuhalten.

Um das Projekt zu testen, klicken Sie auf <Controlling>/<Befragung testen>.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Projekt-Assistent
Anschlussprojekt einfligen

Projekt erstellen und bearbeiten
VORHANDENES PROJEKT OFFNEN

Um ein wvorhandenes Projekt zu 6ffnen, klicken Sie auf <Projekte> und markieren in der <Ubersicht>
per Klick das gewiinschte Projekt.

Mit Klick auf <Bearbeiten> gelangen Sie zum ersten Bearbeitungsbereich <Details>.

Uber die weiteren Reiter <Argumentationslisten/Anschreiben>, <Vorgabetexte>, <Fragenkatalog>
und <Antwortworgaben> wechseln Sie jeweils zu dem Projekt-Bereich, den Sie bearbeiten mdchten.

PROJEKTE FILTERN

Per Klick auf <Filter> kdnnen Sie wahlen, ob Sie entweder nur "Aktivierte Projekte", nur "Deaktivierte
Projekte" oder beide zusammen anzeigen wollen.
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Diesen Status konnen Sie in den <Details> zum Projekt vergeben.

Wourde das Projekt aktiv gesetzt, steht dieses zum Testen, fur die Befragung und die Auswertung
zur Verfigung. Deaktivierte Projekte kdnnen nicht getestet, befragt oder ausgewertet werden.

NEUES PROJEKT ERSTELLEN

Neues Projekt anlegen

Projekte und Details
Argumentationsliste/Anschreiben
Vorgabetexte fiir abgebrochene Befragung
Fragenkatalog

Antwortvorgaben

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Anschlussprojekt einfligen

4.1.1 Projekte und Details

Nach Klick auf <Projekte> werden Ihnen in der <Ubersicht> des Projektassistenten alle angelegten
Projekte zuzuglich der ersten Zeilen der Projektbeschreibung angezeigt.

Hier kbnnen Sie Projekte neu anlegen, Details, Argumentationslisten, Vorgabetexte, Fragen und
Antworten andern.

In der Spalte <Status> wird angezeigt, ob das Projekt "Aktiviert" oder "Deaktiviert" ist.

Wobei bendtigen Sie Hilfe?

Neues Projekt anlegen

Projektnamen andern
Projektbeschreibung

Eingeblendete Adressfelder festlegen
Individuelle Feldbezeichnungen festlegen
TK-Anlage - Projekt-Code
Wiedervorlage-Kriterien festlegen
Branchenliste bearbeiten

Projekt duplizieren

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Argumentationsliste/Anschreiben

4.1.1.1 Neues Projekt anlegen

1. Um ein neues Projekt anzulegen, klicken Sie bitte auf <Projekte>/<Neues Projekt>.
2. Geben Sie den Projektnamen ein und speichern mit <OK>.

Das neu hinzugefugte Projekt wird alphabetisch in die Projektliste einsortiert und ist markiert.
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Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Projektnamen andern

Projektbeschreibung

Eingeblendete Adressfelder festlegen
Individuelle Feldbezeichnungen

TK-Anlage - Projekt-Code
Wiedenwrlage-Kriterien festlegen
Branchenliste bearbeiten

Projekt duplizieren
Argumentationslisten/Gesprachsleitfaden

4.1.1.2 Projektnamen andern

1. Um die Bezeichnung eines Projektes zu andern, klicken Sie auf <Projekte> und markieren per
Klick in der Ubersicht das Projekt, welches Sie umbenennen méchten.

2. Klicken Sie auf <Umbenennen>.

3. Geben Sie dann bitte den neuen Projektnamen ein.

4. Mit Klick auf <OK> tibernehmen Sie Ihre Anderung.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Neues Projekt anlegen

Projektbeschreibung

Eingeblendete Adressfelder festlegen
Individuelle Feldbezeichnungen

TK-Anlage - Projekt-Code
Wiedenworlage-Kriterien festlegen
Branchenliste bearbeiten

Projekt duplizieren
Argumentationslisten/Gesprachsleitfaden

4.1.1.3 Projektbeschreibung

Fur jedes Projekt steht Ihnen ein groRes Textfeld fur eine individuelle Beschreibung oder Notizen zur
Verflgung. Hier kbnnen Sie Hinweise bzw. wichtige Informationen fiir die Agents hinterlegen, die das
Projekt bearbeiten werden.

Um eine Beschreibung zu einem Projekt zu erfassen, klicken Sie auf <Projekte>/<Details>. Im
Textfeld links kénnen Sie diese Projektbeschreibung erfassen.

Klicken Sie anschlieBend auf <Anderungen speichern>.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Neues Projekt anlegen

Projektnamen andern

Eingeblendete Adressfelder festlegen
Individuelle Feldbezeichnungen

TK-Anlage - Projekt-Code
Wiedenorlage-Kriterien festlegen
Branchenliste bearbeiten
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Projekt duplizieren
Argumentationslisten/Gesprachsleitfaden
4.1.1.4 Eingeblendete Adressfelder
Fur jedes Projekt kbnnen Sie individuell auswéhlen, welche Adressfelder benétigt werden und dann

wahrend der Befragung zur Verfligung stehen.

Die Auswahl treffen Sie unter <Projekte>/<Details>. Setzen Sie per Klick ein Hékchen in die Felder,
die benétigt werden und klicken Sie anschlieRend auf <Anderungen speichern>.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Neues Projekt anlegen

Projektnamen andern

Individuelle Feldbezeichnungen

TK-Anlage - Projekt-Code
Wiedenwrlage-Kriterien festlegen
Branchenliste bearbeiten

Projekt duplizieren
Argumentationslisten/Gesprachsleitfaden

4.1.1.5 Individuelle Feldbezeichnungen

Fur jedes Projekt stehen Ihnen vier projektbezogene Zusatzfelder zur Verfiigung. Diese werden lhnen
wahrend der Befragung angezeigt und kénnen wahrend dieser ausgefillt werden. Die
Feldbezeichnungen lauten Zusatztext 1 bis 4, kénnen aber pro Projekt anders benannt werden.

BEZEICHNUNGEN FUR PROJEKTBEZOGENE ZUSATZTEXTFELDER
ANDERN

1. Klicken Sie auf <Projekte>/<Details> und rechts oben in das Textfeld des ersten
Zusatztextfeldes.

2. Geben Sie die gewlinschte Bezeichnung ein.

3. Vergeben Sie auf diese Weise je nach Bedarf neue Bezeichnungen fiir die projektbezogenen
Zusatztextfelder.

4, Klicken Sie anschlieRend auf <Anderungen speichern>.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:

Neues Projekt anlegen

Projektnamen andern
Projektbeschreibung

TK-Anlage - Projekt-Code

Wiedenvworlage festlegen

Branchenliste bearbeiten

Projekt duplizieren
Argumentationslisten/Gesprachsleitfaden
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4.1.1.6

Branchenliste bearbeiten
BRANCHENLISTE OFFNEN

1. Klicken Sie auf <Projekte>.
2. Markieren Sie per Klick in der Projektliste das Projekt, dessen Branchen Sie bearbeiten mochten.
3. Klicken Sie auf <Details> und oben auf <Branchenliste bearbeiten>.

Die Branchenliste enthalt zwei Tabellen. In der linken Tabelle erhalten Sie die derzeit aktuell
vergebenen Branchenbezeichungen in dem ausgewahlten Projekt. Die vorhandenen Branchen in der
linken Tabelle kénnen mithilfe der Eingabe einer neuen Bezeichnung in der rechten freien Tabelle
umbenannt und somit vereinheitlicht werden.

Neue Branchen konnen Sie an dieser Stelle nicht hinzufligen.

BRANCHE UMBENENNEN

1. Offnen Sie, wie oben beschrieben, die Branchenliste.

2. Klicken Sie in die entsprechende freie Zelle rechts neben der Branchenbezeichnung, die Sie
andern mochten.

3. Geben Sie die Branchenbezeichnung ein, die Sie statt der vorhandenen in der linken Tabelle fur
diese Adresse speichern mochten.

4. Nachdem Sie so alle gewlinschten Branchenbezeichnungen der jeweiligen Adressen geandert
haben, klicken Sie bitte auf die Schaltflache <Speichern> um die Anderungen zu iibernehmen und
die Branchenliste zu schliel3en.

Nach dem Speichern wird Ihnen angezeigt, bei wie vielen Adressen die Branche bearbeitet wurde.

Anderung verwerfen
Sind Sie sich ewul. nicht sicher, ob Sie die in der rechten Tabellenspalte eingetragene
Branchenbezeichnung wirklich speichern méchten, klicken Sie auf <Abbrechen>.

BRANCHE LOSCHEN

1. Offnen Sie, wie oben beschrieben, die Branchenliste.

2. Klicken Sie in die entsprechende freie Zelle rechts neben der Branchenbezeichnung, die Sie
I6schen mdéchten.

3. Zum L&schen einer Branche, geben Sie bitte in der Spalte "neue Branchenbezeichnung" ein
Minuszeichen "-" ein.

4. Haben Sie bei allen Branchen, die Sie I6schen méchten, ein Minuszeichen eingetragen, wechseln
Sie bitte noch einmal die Zeile.

5. Klicken Sie bitte abschlieRend zum Léschen auf die Schaltfliche <Speichern>.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Projekt-Assistent
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4.1.1.7 TK-Anlage - ProjektCode

4.1.1.8

Sollten Sie eine TAPI-fahige Telefonanlage verwenden, kénnen Sie fur das Projekt den TK-
Projektcode eingeben, den Ihre TK-Anlage zur Identifizierung des jeweiligen Projektes benétigt, so
dass bei der Befragung die Telefonnummer automatisch per Klick gewahlt wird.

TK-PROJEKTCODE VERWENDEN

1. Klicken Sie auf <Projekte> und markieren Sie das gewiinschte Projekt.

2. Klicken Sie auf <Details>.

3. Klicken Sie rechts auf das Feld neben <TK-Projektcode>.

4. Geben Sie Ihren TK-Projektcode ein und speichern mit <OK>. Dieser Projekt-Code wird vor der
jeweiligen Telefonnummer automatisch gewabhlt.

5. Wahlen Sie dann im nachsten Schritt Uber den Auswahlpfeil das <TAPI-Anruffeld>, z. B. "Telefon,
geschaftlich" oder "Telefon, privat". Diese ausgewahlte Telefonnummer wird dann per Klick
wahrend der Befragung automatisch angewahlt.

6. Klicken Sie anschlieRend auf <Anderungen speichern>.

Fur weitere Fragen schauen Sie bitte ins Handbuch und wenden Sie sich an lhren TK-Anlagen
Hersteller. Die TAPI-Konfiguration nehmen Sie bitte in der Konfiguration vor.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Neues Projekt anlegen

Projektnamen andern

Projektbeschreibung

Eingeblendete Adressfelder festlegen
Individuelle Feldbezeichnungen
Wiedenvworlage-Kriterien festlegen
Branchenliste bearbeiten

Projekt duplizieren
Argumentationslisten/Gesprachsleitfaden

Wiedervorlage-Kriterien festlegen

AGENTENBEZOGENE WIEDERVORLAGE

Soll fir ein ausgewahltes Projekt eine agentenbezogene Wiedenvorlage greifen, setzten Sie bitte
unter <Projekte>/<Details> unter <Sonstige Projekteigenschaften> per Klick neben
"Agentenbezogene Wiedervorlage?" ein Hakchen und klicken Sie oben links auf <Anderungen
speichern>.

Nach dem Setzen des Hakchens wird die auf Wiedervorlage liegende Adresse nur dem Agent
angezeigt, der die Wiedenvwrlage auch erstellt hat.

Ist das Hakchen nicht gesetzt, erhdlt ein beliebiger Agent, der gerade zum Zeitpunkt der
Wiedenvorlage frei ist, diese Adresse zum Abtelefonieren.

Agentenbezogene Wiedenvworlage ist von Vorteil, wenn ein bestimmter Agent bereits Kontakt
aufgebaut hat und der Kunde dann auch wieder mit diesem Agent sprechen kann, mit dem er den
Termin vereinbart hat. Mithilfe der persdnlichen Kontaktpflege und dem Wiedererkennungswert wird
beim Kunden Vertrauen aufgebaut.
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ACHTUNG Bei den Wiedervorlage-Griinden "Anrufoeantworter" und "Nicht erreicht" greift die
agentenbezogene Wiedenworlage nicht, da noch kein Kontakt aufgebaut werden
konnte.

MANUELLE ADRESSAUSWAHL AUS WIEDERVORLAGE

Es ist mdglich, nach Durchfuhrung einer Befragung nochmals individuell eine Adresse, die eigentlich
auf Wiedenwrlage gelegt wurde auf der Startseite des Befragungsassistenten, aufzurufen, anzurufen
und abzuarbeiten (siehe auch Wiedervorlage).

Um dies zu ermdglichen, setzen Sie bei dem entsprechenden Projekt unter <Projekte>/<Details>
unter <Sonstige Projekteigenschaften> per Klick neben "Manuelle Adressauswahl aus
Wiedenvorlage?" ein Hakchen und klicken Sie oben links auf <Anderungen speichern>.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Neues Projekt anlegen

Projektnamen andern

Projektbeschreibung

Eingeblendete Adressfelder festlegen
Individuelle Feldbezeichnungen

TK-Anlage - Projekt-Code

Branchenliste bearbeiten

Projekt duplizieren
Argumentationslisten/Gesprachsleitfaden

4.1.2 Argumentationslisten/Anschreiben

Nachdem Sie ein neues Projekt angelegt, den Projektnamen gedndert und die Projektbeschreibung
hinzugefiigt haben, erstellen Sie fir das ausgewahlte Projekt lhre Projekttexte

(Argumentationslisten, Anschreiben, Gespréachsleitfaden).

Sie kdnnen hier jegliche Informationen hinterlegen, die mdglicherweise beim Gesprach benétigt
werden und auf die Sie in der Befragung per Klick zugreifen kénnen.

1. Um Projekttexte, wie Argumentationslisten, einen Gesprachsleitfaden oder Anschreiben fur ein
Projekt zu erfassen, klicken Sie auf <Projekte> und markieren per Klick das Projekt.
2. Klicken Sie auf den Reiter <Argumentationslisten/Anschreiben>.

Wobei bendtigen Sie Hilfe?

Uberschriften fiir Projekttexte festlegen
Inhalte fiir Projekttexte bearbeiten

Dokumente im- und exportieren
Platzhalter verwenden

Funktionen der Formatleiste

Sind sémtliche Informationen fir die Argumentationslisten, Anschreiben und ein Gespréchsleitfaden
erfasst, erstellen Sie als Nachstes Vorgabetexte fur den Abbruch einer Befragung.
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Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Vorgabetexte flir abgebrochene Befragung

4.1.2.1 Uberschriften fiir Projekttexte

Um die Uberschriften fur Ihre Projekttexte festzulegen bzw. zu &ndern, gehen Sie bitte wie folgt vor:

1. Offnen Sie den Projektassistenten per Klick auf <Projekte>.

2. Markieren Sie bitte per Klick das zu bearbeitende Projekt oder erstellen ein neues Projekt (siehe
unter Neues Projekt anlegen).

3. Klicken Sie auf den Reiter <Argumentationslisten/Anschreiben>.

4. Klicken Sie unter <Projekttexte> auf <Neuer Eintrag>.

5. Geben Sie eine Bezeichnung (Uberschrift) ein und speichern mit <OK>.

BEISPIELE:
GLF fur Gesprachsleitfaden
Booklet fur Firmeninformationen, wie Inhaber, Sitz der Zentrale, Anschrift, Telefonnummern
etc.

Preisliste fur Preisinformationen
Termine Wann kénnen unter welchem Gesichtspunkt Termine vergeben werden?
Sonstiges | Wenn z. B. der Gesprachspartner keine Auskunft zu einer Frage geben méchte,

kénnen Sie hier eine Argumentation hinterlegen, weshalb es doch wichtig ware,

wenn er Auskunft gibt.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:

Inhalte fiir Projekttexte bearbeiten

Dokumente im- und exportieren
Platzhalter verwenden

Funktionen der Formatleiste
Vorgabetexte fiir abgebrochene Befragung
4.1.2.2 Inhalte fur Projekttexte

Nachdem Sie die Uberschriften fiir Projekttexte (Argumentationslisten, Anschreiben,
Gespréachsleitfaden) festgelegt haben, kdnnen Sie die dazugehdrigen Inhalte, wie folgt, erstellen.

1. Unter <Projekte>/<Argumentationslisten/Anschreiben> klicken Sie unter der Spalte
<Projekttexte> auf den Eintrag, dessen Inhalt Sie bearbeiten mochten.
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2. In dem Text-Editor rechts kénnen Sie dann lhre Argumentationsliste, ein Anschreiben oder den
Gesprachsleitfaden erfassen bzw. einfugen.

Zur Gestaltung und Bearbeitung des Inhalts steht lhnen Gber dem Text-Editor eine Eormatleiste zur
Verfugung.

Sie kénnen hieriber auch externe Dokumente einfiigen und Platzhalter verwenden.

Wobei bendtigen Sie Hilfe?
Dokumente im- und exportieren
Platzhalter verwenden
Funktionen der Formatleiste

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Uberschriften fiir Projekttexte festlegen
Dokumente im- und exportieren

Platzhalter verwenden

Funktionen der Formatleiste

Vorgabetexte fiir abgebrochene Befragung

4.1.2.2.1 Dokumente im- und exportieren

EXTERNES DOKUMENT IMPORTIEREN

Um den Inhalt externer Dokumente als Projekttext einzufligen, gehen Sie bitte, wie folgt, vor:

1. Offnen Sie den Projektassistenten per Klick auf <Projekte> und markieren Sie das Projekt in der
<Ubersicht>.

. Klicken Sie dann auf <Argumentationslisten/Anschreiben>.

3. Klicken Sie anschlieRend auf den Eintrag unter <Projekttexte> zu dem Sie ein externes
Dokument importieren méchten.

. Klicken Sie in der Formatleiste auf LI'DEI

5. Wéahlen Sie im Importfenster unten rechts aus den unterstitzten Formaten aus, welches Sie

importieren mochten.
6. Wahlen Sie dann die zu importierende Datei und klicken Sie auf <Offnen>.

N

N

ALS DOKUMENT EXPORTIEREN

Um Projekttexte zu exportieren bzw. direkt an *Microsoft Word zu libergeben, gehen Sie bitte, wie
folgt, vor:

1. Offnen Sie den Projektassistenten per Klick auf <Projekte> und markieren Sie das Projekt in der
<Ubersicht>.
. Klicken Sie dann auf <Argumentationslisten/Anschreiben>.
3. Klicken Sie anschlielend auf den Eintrag unter <Projekttexte>, dessen Inhalt Sie exportieren
mochten.

. Klicken Sie bitte in der Formatleiste auf = A,

5. Klicken Sie bitte auf das gewlinschte Format, mit welchem Sie das Dokument extern speichern
mdochten bzw. ob Sie das Dokument direkt an *Microsoft Word tibergeben méchten. Bei
Letzterem wird ein Word-Dokument mit dem tbergebenen Inhalt getffnet, welches noch nicht
gespeichert ist.

N

N
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6. Wahlen Sie den Speicherort sowie den Dateityp aus und vergeben Sie bei Bedarf einen neuen
Dateinamen
7. Klicken Sie abschlieRend auf Speichern.

*Microsoft Word und Microsoft Excel sind eingetragene Markenzeichen der Microsoft Deutschland GmbH.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:

Uberschriften fiir Projekttexte festlegen

Inhalte fiir Projekttexte bearbeiten
Platzhalter verwenden

Funktionen der Formatleiste
Vorgabetexte fiir abgebrochene Befragung

4.1.2.2.2 Platzhalter verw enden

Um einen Gesprachsleitfaden so auszugestalten, dass der Mitarbeiter am Telefon den
Gesprachstext durchgehend ablesen kann, bietet Ihnen der CallAdviser die Mdglichkeit Platzhalter
einzufigen. Durch diese Platzhalter wird der Gesprachsleitfaden bei jedem neuen Kunden den
Adresseninformationen angepasst.

Die Platzhalter finden Sie unter <Projekte>/<Argumentationslisten/Anschreiben> rechts neben den
Eintragen der Projekttexte.

Projektteste  Platzhaler

Briefanrede -
Daturn

Zeit-Begrifung

Abteilung

Agent

Apnrede

= BEISPIEL

Der Mitarbeiter Herr Herbert Miller soll fur die Versicherung "Verband und Pflaster” fir den
AuRRendienst Termine vereinbaren. In der Regel sieht der Gesprachsleitfaden fur die Begruf3ung
wie folgt aus:

"Guten Tag, Frau/Herr ...., mein Name ist .... von der Versicherung "Verband

und Pflaster".

Die Textlicken missen so wvon dem jeweiligen Agent wahrend des Gesprachs gefillt werden.

Im CallAdviser kdnnen Sie diesen Gesprachsleitfaden wie folgt erfassen:

"[Zeit-BegruBung] [Anrede] [Name], mein Name ist [Agent] von der [Projekt]."

Ruft Herr Muller am Vormittag Herrn Meier an, bekommt er so in der Befragung folgenden
Gesprachsleitfaden angezeigt:
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"Guten Morgen Herr Meier, mein Name ist Herbert Miller von der Versicherung
"Verband und Pflaster"."

Ruft Herr Muller am Abend Frau Schulz an, bekommt er folgenden Gespréachsleitfaden
angezeigt:

"Guten Abend Frau Schulz, mein Name ist Herbert Miller von der Versicherung
"Verband und Pflaster"."

* Klicken Sie auf das Plus-Symbol, um das Beispiel einzublenden.

PLATZHALTER EINFUGEN

1.
2.

AW

Offnen Sie <Projekte>, wihlen das Projekt und klicken auf <Argumentationslisten/Anschreiben>.
Klicken Sie auf den Eintrag unter <Projekttexte> bei dessen Inhalt Sie Platzhalter verwenden
mochten.

. Setzen Sie im Textfeld den Cursor an die Stelle, an die ein Platzhalter eingefiigt werden soll.
. Klicken Sie auf den Reiter "Platzhalter" rechts neben "Projekttexte"”.
. Klicken Sie dann in der Liste auf den benétigten Platzhalter, z. B. [Zeit-BegruBung]. Dieser wird

nun automatisch an die Stelle des platzierten Cursors gesetzt.

. Um die eingefiigten Platzhalter in der Vorschau auf den Echtbetrieb Gberprifen zu kénnen, klicken

Sie bitte in der Formatleiste auf <Vorschau>.

. Um die Vorschau zu beenden, gentgt ein erneuter Klick auf <Vorschau>..

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Uberschriften fiir Projekttexte festlegen

Inhalte fiir Projekttexte bearbeiten

Dokumente im- und exportieren

Funktionen der Formatleiste

Vorgabetexte flir abgebrochene Befragung

4.1.2.2.3 Funktionen der Formatleiste

I speichert den Projekttext

_f_| = exportiert Projekttext in ein externes Dokument bzw. Ubergibt diesen
direkt an *Microsoft Word

I importiert externes Dokument in den Projekttext

= druckt den Projekttext

f&] offnet die Seitenansicht

W schneidet markierten Text aus und speichert diesen in der
Zwischenablage
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ET
Bezeichnung

arial

o p—
S f—
[ - r—

iv

Ed worschau

kopiert markierten Text in die Zwischenablage

flgt Inhalt aus der Zwischenablage an der Cursor-Position ein

Der linke Pfeil macht die letzte Bearbeitung riickgangig. Der rechte
Pfeil wiederholt die zuletzt riickgangig gemachte Bearbeitung - Umkehr
won "Rickgéangig”. Per Klick auf den Auswahlpfeil kann jeweils "alles"”
rickgangig gemacht bzw. wiederholt werden.

flgt eine Tabelle ein
flgt Tabulatoren ein
fugt das Lineal ein
des Projekttextes

wahlt tber den Auswahlpfeil fir den markierten Text eine Schriftart aus

wabhlt Uber den Auswahlpfeil fir den markierten Text die Schriftgré3e
aus

formatiert den markierten Text fett (F), Kursiv (K), Unterstrichen (U)
oder Durchgestrichen (ABC)

formatiert den markierten Text linksbiindig, zentriert, rechtsbiindig oder
in Blocksatz

markierte Textzeilen werden mit definierbaren neu beginnenden oder
fortflhrenden Nummerierungen oder Aufzahlungszeichen versehen

Textmarker hebt markierten Text farblich hervor

stellt die Schriftfarbe ein

zeigt die Vorschau auf den Projekttext im Echtbetrieb
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4.1.3

*Microsoft Word und Microsoft Excel sind eingetragene Markenzeichen der Microsoft Deutschland GmbH.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Uberschriften fiir Projekttexte festlegen
Inhalte fiir Projekttexte bearbeiten

Dokumente im- und exportieren
Platzhalter verwenden

Vorgabetexte fur abgebrochene Befragung

Nachdem Sie ein neues Projekt angelegt, den Projektnamen geadndert, die Projektbeschreibung
hinzugefugt und Argumentationslisten erstellt haben, legen Sie im nachsten Schritt die Vorgabetexte
far die Begrindung einer vorzeitigen Beendigung der Befragung fest.

Begrundungen konnen beispielsweise sein: Angebot zu teuer, kein Interesse, Angebot wird bereits
genutzt oder aber Telefonnummer ist Faxanschluss, bzw. kein Anschluss unter dieser Nummer, u.s.
W.

Es gibt zwei Rubriken, zum einen den Vorgabetext, wenn die Befragung ein Misserfolg war und zum
anderen den Vorgabetext, wenn eine "falsche Telefonnummer" vorlag.

Die hinterlegten Begriindungen kann der Agent bei einer abgebrochenen Befragung auswahlen,
sobald ein solcher Fall eintritt.

VORGABETEXTE EINGEBEN

1. Klicken Sie auf <Projekte>, markieren Sie das Projekt in der Ubersicht und klicken auf den Reiter
<Vorgabetexte>.

2. Klicken Sie bitte auf die Schaltflache <Hinzufigen> der entsprechenden Rubrik und geben dann
die Vorgabetexte ein, wenn die Befragung ein Misserfolg war bzw. eine "falsche Rufnummer"
vorlag.

3. Ubernehmen Sie den eingegebenen Vorgabetext mit <ENTER>.

Erfassen Sie so weitere Begriindungen/ Bemerkungen fur den Abbruch der Befragung.

Vorgabetext &ndern

Um einen bereits gespeicherten Vorgabetext zu andern, klicken Sie bitte auf die Zeile des
Vorgabetextes, klicken auf <Umbenennen> und entfernen bzw. Uberschreiben Sie den Eintrag. Um
die Anderung zu ubernehmen, klicken Sie bitte auf <ENTER>.

Vorgabetexte [6schen

1. Klicken Sie bitte auf die Zeile des Vorgabetextes, den Sie [6schen mochten.
2. Klicken Sie auf die Schaltflache <Ldschen>.

3. Bestatigen Sie die Sicherheitsabfrage mit Klick auf <Ja>.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Fragenkatalog
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4.2

4.3

Projekt duplizieren

Sie kénnen aus einem bereits angelegten Projekt ein neues Projekt generieren, in dem Sie alle
erstellten Argumentationslisten und Fragestellungen bereits nutzen und bearbeiten kénnen.

1. Klicken Sie auf <Projekte> und markieren Sie das Projekt in der Ubersicht, das Sie duplizieren
mochten.

. Klicken Sie auf <Duplizieren>.

. Bestatigen Sie, ob eine Projektkopie mit allen zugehérigen Komponenten erstellt werden soll.

4. Klicken Sie abschlieRend auf <OK>.

[CSIN\)

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Neues Projekt anlegen

Projektnamen andern
Projektbeschreibung

Individuelle Feldbezeichnungen
TK-Anlage - Projekt-Code
Agentenbezogene Wiedenworlage
Branchenliste bearbeiten
Argumentationslisten/Gesprachsleitfaden

Anschlussprojekt

Im Bereich des Telemarketings ist es immer wieder moglich, dass Sie in einem ersten Projekt
Adressen qualifizieren und in einem zweiten Projekt diese nachfassen. Hierfir ist es sinnvoll, diese
nach der Qualifizierung direkt in ein zweites Projekt umzuleiten, damit Sie nicht unnétigerweise mit
dem Adressenexport der erfolgreich befragten Adressen und einem erneuten Import in flr das
Nachfolgeprojekt belastet sind.

Der CallAdviser bietet Ihnen diese Mdglichkeit Uber das Hilfsmittel <Anschlussprojekt einfligen>.

ANSCHLUSSPROJEKT EINFUGEN

Um ein Anschlussprojekt einzufiigen, gehen Sie bitte wie folgt vor:

1. Klicken Sie auf <Projekte> und markieren Sie in der Ubersicht das Projekt.

2. Klicken Sie auf <Fragenkatalog>.

3. Klicken Sie auf <Anschlussprojekt einfligen>.

4. Wahlen Sie entweder unter "Welches Projekt wird das Anschlussprojekt?” eines aus der Liste
aus oder geben Sie unter "... oder Name fiir neues Projekt eintragen” die Bezeichnung fur ein
neues Projekt ein, welches noch nicht angelegt ist.

5. Entscheiden Sie bitte noch, ob bzw. welche Wiedervorlage fiir die Adressen, die an das
Anschlussprojekt Ubergeben werden, vereinbart werden soll.

Wobei benétigen Sie Hilfe? Klicken Sie im Folgenden auf <= um die dazugehérigen Informationen
einzublenden:

= Adresse ohne Wiedervorlage ubergeben
Sie kdnnen eine Adresse ohne Wiedenvwrlage an ein Anschlussprojekt tUbergeben. Hierbei wird
diese beim nachsten Start der Befragung des Anschlussprojektes direkt als erstes angezeigt.
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= Adresse mit manuell erfasster Wiedervorlage Ubergeben
Soll es mdglich sein, wahrend der Befragung eine individuelle Wiedervorlage mit dem
Gesprachspartner zu vereinbaren und manuell zu erfassen, aktivieren Sie bitte fir das
einzufugende Anschlussprojekt die Option: "Adresse mit manuell erfasster Wiedervorlage
Ubergeben”.

= Adresse mit automatisch generierter Wiedervorlage tbergeben
Soll die Adresse automatisch mit Wiedervorlage, z. B. in 14 Tagen, Ubergeben und nicht
wahrend der Befragung extra manuell erfasst werden, aktivieren Sie bitte fur das einzufligende
Anschlussprojekt die Option: "Adresse mit automatisch generierter Wiedervorlage Gibergeben".

Hierbei ist dann auch die Anzahl der Tage ab Ubergabezeitpunkt einzutragen (1 Tag bis zu
einem Jahr):

0 Adresze mit automatizch genererter Wiedervorlage Ubergeben

&nzahl der Tage ab Ubergabezeitpunkt; 14 Tage% -
Die aktuelle Uhrzeit zum Ubergabezeitpunkt wird automatisch tbernommen bzw. bis auf die
letzten 10 Minuten abgerundet, z. B. aus 14.33 Uhr wird 14.30 Uhr bzw. 15.10 Uhr bleibt 15.10
Uhr.

Mit <OK> speichern Sie die Einstellungen zum Anschlussprojekt.

ANTWORTVORGABEN ZUM ANSCHLUSSPROJEKT EINFUGEN

Unter <Projekte>/<Antwortvorgaben> kénnen Sie nun Antworten mit dem Anschlussprojekt
verknlpfen, so dass die Adressen bei Eingabe der entsprechenden Antworten wéhrend der
Befragung automatisch an das Anschlussprojekt Ubergeben werden kénnen.

Bei einem Anschlussprojekt mit Wiedervorlage erfolgt direkt vor der Ubergabe die Vereinbarung des
Wiedenrvorlagetermins und die Adresse wird mit Bestéatigung der Wiedenworlage an das neuen Projekt
weitergeleitet.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Projekt-Assistent

Fragenkatalog

Antwortvorgaben
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5.1

5.1.1

Adressen

Im Kapitel <Adressen> erhalten Sie alle Informationen zum Adressenim- und export. Adressen
kdnnen projektbezogen gesucht, angelegt und bearbeitet werden.

Mit wenigen Klicks kénnen Sie einem Projekt bestimmte Adressen zuordnen.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Im- und Export

Adressen suchen, hinzufiigen, bearbeiten
Branchenliste bearbeiten

Im-und Export

Im Bereich Im- und Export kdnnen Sie Datenbestande importieren, exportieren, den einzelnen
Projekten zuordnen und Adressbesténde aus einzelnen Projekten entfernen.

Um die Zuordnung der Adressen von einem Projekt in ein anderes durchfiihren zu kénnen, gibt es im
Bereich Im- und Export zwei Tabellen. Sie kdnnen sich in beiden Tabellen die Adressen zu allen
angelegten Projekten anzeigen lassen und diese jeweils der einen oder der anderen Tabelle
zuordnen.

Oberhalb jeder Tabelle wird lhnen zudem angezeigt, wie viele Adressen dem ausgewahlten Projekt
total zugeordnet sind und wie Viele Sie moglicherweise markiert haben.

Um zur Adressen-/Projekte-Zuordnung zu gelangen, klicken Sie bitte auf die Menlschaltflache
<Allgemein> und die Auswahlmdglichkeit <Im-/Export>.

Wobei bendtigen Sie Hilfe?

Adressen fir Im-/Export anzeigen

Bereits abtelefonierte Adressen ausblenden
Adressen markieren

Adressen einem anderen Projekt zuordnen
Adressen aus einem Projekt |6schen
Adressimport-Assistent
Adressexport-Assistent

Adressabgleich

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Im- und Export

Adressen suchen, hinzufiigen, bearbeiten
Branchenliste bearbeiten

Adressen fur Im-/Export anzeigen

1. Um Adressen in der Adressen/Projekte-Zuordnung des gedffneten Im- und Exports anzuzeigen,
klicken Sie auf den Auswahlpfeil, um das Projekt auszuwahlen, dessen Adressen Sie anzeigen
mochten.

2. Sie erhalten nun alle Projekte in einer Auswahlliste angezeigt. Ubernehmen Sie das gewiinschte
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Projekt per Klick.

3. Daraufhin erhalten Sie alle Adressen, die fir das ausgewahlte Projekt importiert wurden bzw.
diesem zugeordnet sind, angezeigt. Zusatzlich gibt Ihnen der CallAdviser rechts neben dem Feld
mit dem Projektnamen die Anzahl der angezeigten Adressen (Total) an.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Bereits abtelefonierte Adressen ausblenden
Adressen markieren

Adressen einem anderen Projekt zuordnen
Adressen aus einem Projekt |[6schen
Adressimport-Assistent
Adressexport-Assistent

Adressabgleich

5.1.2 Bereits abtelefonierte Adressen ausblenden

Um bereits abtelefonierte Adressen in der Adressen/Projekte-Zuordnung des geéffneten Im- und
Exports fur das ausgewahlte Projekt (siehe auch Adressen fir Im-/Export anzeigen) auszublenden,
setzen Sie bitte ein Hakchen in dem Kastchen unterhalb des Feldes mit dem Projektnamen.

Entfernen Sie das Hakchen werden wieder alle dem Projekt zugeordneten Adressen angezeigt.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Adressen fiir Im-/Export anzeigen

Adressen markieren

Adressen einem anderen Projekt zuordnen
Adressen aus einem Projekt |[6schen
Adressimport-Assistent
Adressexport-Assistent

Adressabgleich

5.1.3 Adressen markieren

Um Adressen eines ausgewahlten Projektes im gedffneten Im- und Export zu markieren, kénnen Sie
die Shift-Taste der Tastatur nutzen und mit der linken Maustaste die letzte zu markierende Adresse
anklicken.

Sollen alle angezeigten Adressen markiert werden, klicken Sie bitte auf <Alle Adressen markieren>.

Mit der Schaltflache <Markierung aufheben> kénnen Sie die vorgenommene Markierung wieder
entfernen.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Adressen fiir Im-/Export anzeigen

Bereits abtelefonierte Adressen ausblenden
Adressen einem anderen Projekt zuordnen
Adressen aus einem Projekt I6schen
Adressimport-Assistent
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Adressexport-Assistent
Adressabgleich

5.1.4 Adressen einem anderen Projekt zuordnen

Um einen Adressenbestand einem anderen Projekt zuzuordnen, gehen Sie bitte wie folgt vor:

1. Offnen Sie per Klick auf die Schaltflache <Allgemein> den <Im-/Export>.

2. Wabhlen Sie auf der linken Seite per Klick auf den Auswahlpfeil das Projekt aus der Auswabhlliste
aus, aus dem Sie die Adressen kopieren wollen.

3. Wahlen Sie danach das Projekt, in welches Sie die Adressen einfiigen wollen, auf der rechten
Seite aus.

4. Klicken Sie z. B. auf der linken Seite die erste zu kopierende Adresse an.

5. Markieren Sie mit Hilfe der gedriickten Shift-Taste auf der Tastatur und der linken Maustaste die
letzte zu kopierende Adresse, so dass alle dazwischen liegenden Adressen ebenfalls markiert
werden. Um alle Adressen zu markieren, klicken Sie bitte auf die Schaltflache <Alle Adressen

markieren>.
»
6. Klicken Sie auf die Schaltfiache 2% P fiir das Zuordnen von links nach rechts bzw. auf
4
Proj = Adr

fur rechts nach links.

Der CallAdviser startet nun den Kopiernvorgang und fiigt die Adressen entsprechend der
Sortierreihenfolge in das auf der anderen Seite ausgewahlte Projekt ein. Wahrend des Kopierens
flhrt der CallAdviser einen Dublettencheck durch und zeigt lhnen nach erfolgter Zuordnung der
Adressen an, wie viele Adressen aufgrund dieses Checks nicht eingefligt werden konnten (siehe

auch Adressabgleich).

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Adressen fiir Im-/Export anzeigen

Bereits abtelefonierte Adressen ausblenden
Adressen markieren

Adressen aus einem Projekt [6schen
Adressimport-Assistent
Adressexport-Assistent

Adressabgleich

5.1.5 Adressen aus einem Projekt I6schen

Um Adressen aus einem Projekt zu I6schen, gehen Sie bitte wie folgt vor:

1. Offnen Sie per Klick auf die Schaltfiache <Allgemein> den <Im-/Export>.

2. Wahlen Sie auf der linken Seite per Klick auf den Auswahlpfeil das Projekt aus der Auswabhlliste
aus, aus dem Sie die Adressen l6schen wollen.

3. Markieren Sie mit Hilfe der gedruckten Shift-Taste der Tastatur und der linken Maustaste die
Adressen, die Sie [6schen mochten.

=
4. Klicken Sie auf die Schaltflache = ===

5. Bestéatigen Sie die Sicherheitsabfragen, wenn Sie wirklich 16schen wollen mit <Ja>.

© JBSoftware



43

CallAdviser

5151

Der CallAdviser startet nun den Léschvorgang, dessen Fortgang Sie anhand des angezeigten blauen
Querbalkens beobachten kénnen.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Adressen fiir Im-/Export anzeigen

Bereits abtelefonierte Adressen ausblenden
Adressen markieren

Adressen einem anderen Projekt zuordnen
Adressimport-Assistent
Adressexport-Assistent

Adressabgleich

Adressexport-Assistent

Der Adressexport-Assistent erméglicht Ihnen einen einfachen Export Ihrer Adressbestande aus dem
CallAdviser.

Um Adressen zu exportieren, gehen Sie bitte wie folgt vor:

Klicken Sie auf die Menuschaltflache <Allgemein> und dann auf die Auswahlmdoglichkeit <Im-/
Export>.

Auf der Arbeitsseite "Adressen/Projekte-Zuordnung" wahlen Sie bitte per Klick auf den Auswahipfeil
das Projekt aus, aus welchem Sie Adressen exportieren méchten.

Uber die Schaltflache

b=t

Expart

gelangen Sie automatisch zur BegriiRungsseite des Adressexport-Assistenten. Hier werden die zu
exportierenden Adressen vorbereitet. Die einzelnen Arbeitsschritte bestéatigen Sie jeweils mit
<Weiter>.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:

Adressexport - Schritt 1
Adressexport - Schritt 2
Adressexport - Schritt 3

5.1.5.1.1 Adressexport Schritt 1

AUSWAHL DER ZU EXPORTIERENDEN ADRESSEN

Um zum Adressexport Schritt 1 zu kommen, klicken Sie nach dem Offnen des Adressexport-
Assistenten auf <Weiter> und folgen Sie den Anweisungen.

Wobei bendtigen Sie Hilfe?
Aus welchem Projekt méchten Sie exportieren?
Wiinschen Sie ein bestimmtes PLZ-Gebiet zu exportieren?
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Winschen Sie eine bestimmte Branche zu exportieren?

Welche Adressen sollen exportiert werden?

Export von Zusatzinformationen (Befragungsliste, Misserfolg-Information, Bemerkung)
Datumseinschrankung

Uber <Weiter> bestatigen Sie lhre Eingabe und kommen zum nachsten Arbeitsschritt, bei dem Sie
die Exportfelder und die Sortierreihenfolge festlegen.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Adressexport - Schritt 2

5.1.5.1.1.1 Aus w elchem Projekt mbchten Sie exportieren?

Wahlen Sie bitte im Adressexport Schritt 1 per Klick auf den Auswabhlpfeil in der Auswabhlliste das
Projekt aus, aus dem Sie die Adressen exportieren méchten.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:

Wiinschen Sie ein bestimmtes PLZ-Gebiet zu exportieren?
Wiinschen Sie eine bestimmte Branche zu exportieren?
Welche Adressen sollen exportiert werden?

Export von Zusatzinformationen

Datumseinschrankung

Adressexport Schritt 2

5.1.5.1.1.2 Wunschen Sie ein bestimmtes PLZ-Gebiet zu exportieren?

Nachdem Sie im Adressexport-Assistent in Adressexport Schritt 1 fiir den Export ein Projekt
ausgewahlt haben (siehe Aus welchem Projekt méchten Sie exportieren?), haben Sie die
Mdglichkeit ein bestimmtes Postleitzahlen-Gebiet festzulegen.

Wahlen Sie bitte per Klick auf den Auswabhlpfeil in der Auswabhlliste das PLZ-Gebiet aus, zu
welchem Sie Adressen exportieren méchten.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Wiinschen Sie eine bestimmte Branche zu exportieren?
Welche Adressen sollen exportiert werden?

Export von Zusatzinformationen

Datumseinschrankung

Adressexport Schritt 2

5.1.5.1.1.3 Wunschen Sie eine bestimmte Branche zu exportieren?

Nachdem Sie im Adressexport Schritt 1 fir den Export ein Projekt ausgewahlt haben (siehe Aus
welchem Projekt mdchten Sie exportieren?), kbnnen Sie neben der Auswahl des PLZ-Gebietes
(siehe auch Wiinschen Sie ein bestimmtes PLZ-Gebiet zu exportieren?) auch eine Branche fiir die
zu exportierenden Adressen auswahlen.

Sie bekommen das Fenster fir die Branche nur dann angezeigt, wenn fir das ausgewahlte Projekt
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Branchen beim Importieren der Adressen festgelegt wurden.

Wabhlen Sie nun bitte im per Klick auf den Auswahlpfeil in der Auswahlliste die Branche aus, zu der
Sie Adressen exportieren mochten.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Welche Adressen sollen exportiert werden?
Export von Zusatzinformationen
Datumseinschrankung

Adressexport Schritt 2

Welche Adressen sollen exportiert w erden?

ABTELEFONIERTE ADRESSEN

Geben Sie bitte im gedffneten Adressexport-Assistenten im Adressexport Schritt 1 auf der rechten
Bildschirmseite per Klick in ein rundes Optionsfeld an, welche Adressen Sie exportieren mochten.

Sie haben hier zuerst die Wahl mit "Nur bereits abtelefonierte Adressen" (mit oder ohne
Befragungsliste). Die Adressendatei, die hierbei entsteht, enthélt die Gesamtheit aller abtelefonierten
Adressen. Diese setzen sich aus Erfolge, Misserfolge und falschen Telefonnummern zusammen.

Des Weiteren kénnen Sie wahlen zwischen "Nur erfolgreich abtelefonierten Adressen” (mit oder
ohne Befragungsliste) oder "Nur erfolglos abtelefonierten Adressen" (mit oder ohne Misserfolg-
Information; siehe auch Export von Zusatzinformationen).

Nach der Auswahl einer der Kategorien "Nur bereits abtelefonierte Adressen”, "Nur erfolgreich
abtelefonierte Adressen" oder "Nur erfolglos abtelefonierte Adressen” kdnnen Sie zusatzlich eine
Datumseinschrankung vornehmen.

KEINE ABTELEFONIERTEN, KORRIGIERTE ODER ALLE ADRESSEN

Des Weiteren kénnen Sie "Keine abtelefonierten Adressen”, also inkl. der Adressen die zum
Zeitpunkt des Exports noch in der Wiedervorlage liegen, sowie "Adressen, die wahrend einer
Befragung korrigiert wurden" oder aber "Alle Adressen eines Projektes" auswahlen. Hierfir klicken
Sie bitte in das jeweilige runde Optionsfeld vor den Auswahimdglichkeiten.

Da die in der entstehenden Exportdatei enthaltenen Adressen keiner Zeitbegrenzung unterliegen,
bekommen Sie bei diesen drei Auswahlmdglichkeiten keine Kalender firr die Datumseinschrankung
angezeigt.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Export von Zusatzinformationen

Datumseinschrankung

Adressexport Schritt 2
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Innerhalb der Kategorien "Nur bereits abtelefonierte Adressen”, "Nur erfolgreich abtelefonierte
Adressen”, "Nur erfolglos abtelefonierte Adressen™ bzw. "Nur Adressen mit falscher Telefonnummer"

(siehe auch Welche Adressen sollen expottiert werden?) haben Sie im Adressexport Schritt 1 die
Mdglichkeit, die Exportdatei zu spezifizieren.

Sie kénnen hierbei auswéahlen, ob Sie die bei den Befragungen erzielten Ergebnisse mit exportieren
mochten oder ob Sie darauf verzichten.

Befragungsliste Wahlen Sie fiir die Exportdatei "mit Befragungsliste" aus, so
bekommen Sie samtliche Informationen, die der Agent wahrend der
Befragung in Daten- oder Bemerkungsfelder eingegeben hat, mit
exportiert.

Nutzen Sie den CallAdviser z. B. fiir die Generierung von
AuR endienstterminen, bekommen Sie hier eine komplette
Terminlbersicht in der Exportdatei geboten.

Misserfolg- Wahlen Sie fir die Exportdatei die Kategorie "mit Misserfolg-

Information Information" aus, so bekommen Sie die Bemerkungen, die Sie beim
Anlegen des Projektes als Vorgabetext unter der Kategorie
"Misserfolg" hinterlegt haben, mit exportiert.

Bemerkung Die Auswahl "mit Bemerkung" setzt woraus, dass fir das
entsprechende Projekt beim Anlegen fiir die Kategorie "falsche
Telefonnummer" auch Vorgabetexte flir Bemerkungen vergeben
wurden.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Welche Adressen sollen exportiert werden?
Datumseinschrankung

Adressexport Schritt 2

Nach der Auswahl einer der Kategorien "Nur bereits abtelefonierte Adressen”, "Nur erfolgreich
abtelefonierte Adressen" oder "Nur erfolglos abtelefonierte Adressen” im Adressexport Schritt 1
(siehe auch Welche Adressen sollen exportiert werden?) werden lhnen unten zwei Kalender
angezeigt.

In dem linken Kalender geben Sie bitte das Datum des Export-Beginns ein, in dem rechten Kalender
das Datum des Export-Endes.

Grundsatzlich bekommen Sie den aktuellen Tag angezeigt. Das entsprechende Datum ist blau
unterlegt.

Mdéchten Sie den Tag andern, klicken Sie bitte mit der Maus das entsprechende Datum an.

Mochten Sie den Monat andern, klicken Sie bitte mit der Maus auf die oberen Pfeile links und rechts
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neben der Monatsangabe. Mit einem Klick auf den linken Pfeil wird im Kalender ein Monat zuriick
geblattert, mit einem weiteren Klick ein weiterer Monat. Mochten Sie ewvtl. wieder einen Monat vor
gehen, klicken Sie bitte auf den rechten Pfeil.

Mochten Sie keine Datumseinschréankung, entfernen Sie hier bitte per Klick das Hakchen vor:

J[:\Eénit D atumzeinschrankung:

Weitere Informationen erhalten Sie unter:

Welche Adressen sollen exportiert werden?
Adressexport Schritt 2

5.1.5.1.2 Adressexport Schritt 2

5.15.121

AUSWAHL DER EXPORTFELDER UND FESTLEGUNG DER
SORTIERREIHENFOLGE

Um zum Adressexport Schritt 2 zu kommen, klicken Sie im Adressexport-Assistenten nach
Adressexport Schritt 1 auf <Weiter> und folgen Sie den Anweisungen.

Wobei bendtigen Sie Hilfe?

Export-Felder
Dateibeschreibungsformat

Uber <Weiter> bestatigen Sie Ihre Eingabe und kommen zum néchsten Arbeitsschritt, bei dem Sie
nun den Dateinamen fir die Exportdatei festlegen kénnen.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Adressexport - Schritt 3

Export-Felder

Auf der linken Seite im Adressexport Schritt 2 kénnen Sie die Export-Felder auswahlen sowie eine
Sortierung dieser vornehmen.

Wobei bendtigen Sie Hilfe? Klicken Sie im Folgenden auf <~ um die dazugehérigen Informationen
einzublenden:

= AUSWAHL DER EXPORT-FELDER

1. Klicken Sie bitte hierfir jeweils das entsprechende Feld in der Spalte "CallAdviser-Felder" an,
so dass es dunkelblau unterlegt wird.

2. Klicken Sie nun auf den griinen Pfeil nach rechts und das ausgewéhlte Feld wird in die
mittlere Spalte "Export-Felder" Gbernommen.

3. Wéahlen Sie bitte auf diese Weise samtliche Felder aus, die Sie spater in der exportierten
Datei bendétigen.

Alle Felder auswahlen
Um alle Felder aus dem CallAdviser zu exportieren, klicken Sie bitte auf den Doppelpfeil nach
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rechts, so dass alle Feldbezeichnungen aus der Spalte "CallAdviser-Felder" in die Spalte
"Export-Felder" Gbernommen werden.

Auswahl rickgéangig

Sollten Sie ewl. ein Feld, welches Sie nicht benétigen, ausgewahlt haben, so klicken Sie dieses
Feld in der Spalte "Export-Felder" bitte erneut an, so dass es dunkelblau unterlegt wird. Nun
klicken Sie bitte auf den griinen Pfeil nach links und das ausgewahlte Feld wird zuriick in die
Spalte der "CallAdviser-Felder" gesetzt.

Sollen alle Felder aus der Spalte "Export-Felder" wieder entfernt werden, klicken Sie bitte auf
den Doppelpfeil nach links.

= REIHENFOLGE DER EXPORT-FELDER

Um eul. die Reihenfolge der ausgewahlten Export-Felder zu &ndern, nutzen Sie bitte die beiden
Pfeile jeweils rechts oben am Spaltenrand.

Klicken Sie zum Andern bitte mit der Maus auf das entsprechende Feld, so dass es dunkelblau
unterlegt wird. Durch Klicken auf den Pfeil nach oben oder nach unten kénnen Sie das Feld an
die gewiinschte Position stellen.

= FELDSORTIERUNG (OPTIONAL)

In der Spalte "Feldsortierung” kdnnen Sie bei Bedarf festlegen, nach welchem Ihrer Export-
Felder der CallAdviser die Adressdaten sortieren soll.

Mdchten Sie z. B. die Adressen anhand der Namen sortieren, klicken Sie bitte auf das Feld
<Namen> in der Spalte "Export-Felder" und dann rechts auf den Pfeil nach rechts, so dass
dieses Feld auch in der Spalte "Feldsortierung" steht.

Bendtigen Sie die Adressen nach Postleitzahlen oder Ortsnamen sortiert, so figen Sie bitte die
entsprechenden Felder in die Spalte "Feldsortierung” ein.

Selbstverstandlich kdnnen Sie auch mehrere Kriterien als "Feldsortierung” angeben. Die Daten
werden dann entsprechend der von Ihnen gewahlten Reihenfolge sortiert. Auch hier kénnen Sie
die Reihenfolge der Felder Uber die Pfeile am rechten linken oberen Spaltenrand andern.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:

Dateibeschreibungsformat
Adressexport Schritt 3

5.1.5.1.2.2 Dateibeschreibungsformat

Haben Sie samtliche Export-Felder, die Sie bendtigen, fur den Export im Adressexport Schritt 2
ausgewahlt, legen Sie bitte noch auf der rechten Seite das Exportformat fest.

Hierfir klicken Sie bitte in das runde Optionsfeld direkt vor der entsprechenden Auswahlimaoglichkeit.
Mit Trennzeichen

Wenn Sie die Auswahlimaéglichkeit "Mit Trennzeichen ..." (Felder sind durch Trennzeichen, wie z. B.
Komma oder Tabulator voneinander getrennt) auswahlen, kénnen Sie zusatzlich die von lhnen
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bewvorzugten Feldtrennzeichen und Textbegrenzungszeichen bestimmen.

# Mit Trennzeichen - Felder zsind durch Zeichen
[wie z.B. Komma oder Tabulator, voneinander getrennt]

g Feldirennzeicher: |:|
Texthegrenzungszeicher:

Klicken Sie dafir bitte zuerst auf das runde Optionsfeld "Mit Trennzeichen ..." und danach auf den
entsprechenden Auswabhlpfeil.

Das Fenster 6ffnet sich und zeigt Ihnen die Auswahlmdéglichkeiten an. Mit einem Klick wird das
gewilnschte Feldtrennzeichen dunkelblau markiert und ausgewahlt. Mdchten Sie zusatzlich
Textbegrenzungszeichen vergeben, gehen Sie bitte auf die gleiche Weise vor.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:

Export-Felder
Adressexport Schritt 3

5.1.5.1.3 Adressexport Schritt 3

EXPORT-ZUSAMMENFASSUNG UND VERGABE DES DATEINAMENS

Um zum Adressexport Schritt 3 zu gelangen, klicken Sie im Adressexport-Assistenten nach
Adressexport Schritt 1 und Adressexport Schritt 2 auf <Weiter>.

In Schritt 3 erhalten Sie samtliche Informationen zu der von lhnen gewlinschten Exportdatei. Sie
haben die Mdglichkeit, sich diese Datei als Voransicht anzeigen zu lassen und Sie kénnen den
Dateinamen in dem Fenster am unteren Bildrand festlegen.

Wobei bendtigen Sie Hilfe?
Vergabe des Dateinamens
Export-Voransicht

Fertigstellung des Adressexports

5.1.5.1.3.1 Vergabe des Dateinamens

Unter der Export-Zusammenfassung im Adressexport Schritt 3 wird im Feld "Name Ihrer Exportdatei
(ohne Dateiendung!)" automatisch ein Dateiname vergeben.

Dieser setzt sich zusammen aus dem Projektnamen, dem Tagesdatum und der aktuellen Uhrzeit.

Dateinamen &ndern

1. Mdchten Sie einen anderen Dateinamen vergeben, markieren Sie bitte per Klick den kompletten
worgegebenen Dateinamen, so dass er dunkelblau unterlegt wird.

2. Geben Sie anschlieRend den von lhnen gewiinschten Namen mithilfe der Tastatur ein.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Export-Voransicht
Fertigstellung des Adressexports
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5.1.5.1.32

5.1.5.1.33

5.1.6

Export-Voransicht

Wollen Sie sich im Adressexport Schritt 3 vor dem endgultigen Export die Datei ansehen, klicken
Sie bitte auf die Schaltflache <Voransicht erstellen>.

Der CallAdviser zeigt daraufhin innerhalb des Adressexport-Assistenten die Exportdatei an, wobei
Sie den Fortschritt an dem schrittweisen Aufbau des blauen Querbalkens unterhalb des
Namensfensters erkennen kdnnen. Ist dieser wollstandig gefllt, ist die Voransicht komplett.

Nachtragliche Anderung der Export-Datei

1. Mdéchten Sie nun aufgrund der angezeigten Voransicht eine Anderung vornehmen, beispielsweise
in der Sortierreihenfolge, klicken Sie bitte auf <Zurtick>, so dass Sie wieder zum Adressexport
Schritt 2 gelangen.

2. Nehmen Sie danach Ihre Anderungen vor und klicken Sie auf <Weiter>, so dass Sie wieder
Schritt 3 erreichen.

3. Uber die Schaltflache <Voransicht erstellen> haben Sie nun die Moglichkeit, sich die Exportdatei
erneut anzusehen, wobei die vorgenommenen Anderungen beriicksichtigt sind.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Vergabe des Dateinamens

Fertigstellung des Adressexports

Fertigstellung des Adressexports

Sind Sie zufrieden mit der Export-Voransicht, die Sie im Adressexport Schritt 3 aufgerufen haben
und méchten Sie die Datei nun in der angezeigten Form exportieren, klicken Sie bitte auf <Fertig>.

Wahrend des Exports kénnen Sie den Fortgang Uber den schrittweisen Aufbau des blauen
Querbalkens unterhalb des Namensfensters beobachten.

Nach erfolgreichem Export bekommen Sie den Hinweis, dass die Exportdatei erstellt wurde. In
dieser Meldung wird der Dateiname und der Verzeichnispfad, wohin die Exportdatei gespeichert
wurde, mitgeteilt. Den Verzeichnispfad kénnen Sie in der Konfiguration festlegen bzw. andern.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Vergabe des Dateinamens

Export-Voransicht

Adressimport-Assistent

Um Adressen zu importieren, gehen Sie bitte wie folgt vor:

Klicken Sie auf die Menlschaltflache <Allgemein> und dann auf die Auswahlmdglichkeit <Im-/
Export>.

In der Adressen-/Projekte-Zuordnung wahlen Sie bitte per Klick auf den Auswahlpfeil das Projekt
aus, in welches Sie Adressen importieren mochten.

Uber die Schaltflache

© JBSoftware



51 CallAdviser

b=

Irnport

gelangen Sie automatisch zur BegriiRungsseite des Adressimport-Assistenten. Hier werden die zu
importierenden Adressen vorbereitet. Die einzelnen Arbeitsschritte bestatigen Sie jeweils mit
<Weiter>.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:

Adressimport Schritt 1 - Adressendatei auswahlen:

Adressimport Schritt 2 - Vorbereitung der Adressen/Vergabe der Importfelder:
Adressimport Schritt 3 - Zuordnung der Projekte und Branchen
Adressabgleich

5.1.6.1 Adressimport Schritt 1

ADRESSENDATEI AUSWAHLEN

Um zum Adressimport Schritt 1 zu kommen, klicken Sie nach dem Offnen des Adressimport-
Assistenten auf <Weiter> und folgen Sie den Anweisungen.

Wahlen Sie die Adressdatei fiir den Import aus. Werden fir bestimmte Projekte immer wieder
Adressen importiert, kdnnen Sie unter Konfiguration den Pfad zu einem bestimmten Laufwerk, bzw.
Verzeichnis festlegen.

Sollte die Adressdatei in einem Laufwerk stehen, welches nicht als Standard-Importpfad festgelegt

wurde, kénnen Sie oberhalb des angezeigten Laufwerks per Klick auf den Auswahlpfeil das
entsprechende Laufwerk auswahlen.

Lo il

Offnen Sie bitte danach in der Ordnerliste den entsprechenden Ordner per Doppelklick. Rechts
werden lhnen samtliche in dem Ordner vorhandenen Dateien angezeigt.

Per Klick wahlen Sie die zu importierende Datei aus. Diese Datei wird nun blau unterlegt und am
unteren Bildrand nochmals im Feld angezeigt. Um die in der Datei enthaltenen Adressen fur den
Import vorzubereiten, klicken Sie bitte auf <Weiter>.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Adressimport Schritt 2 - Vorbereitung der Adressen/Vergabe der Importfelder

5.1.6.2 Adressimport Schritt 2
VORBEREITUNG DER ADRESSEN/VERGABE DER IMPORTFELDER

Nachdem Sie in Adressimport Schritt 1 - Adressendatei auswahlen die Adresstabelle abgerufen
haben, missen in Schritt 2 die korrekten Importfelder fir die Adressdaten ausgewahit werden.

Im der unteren Halfte von Schritt 2 des Adressimport-Assistenten werden die Adressen in einer
Tabelle angezeigt. Damit die in der Tabelle enthaltenen Daten spater in der Befragung in den
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entsprechenden Datenfeldern angezeigt werden kdnnen, missen hier die entsprechenden
Uberschriften zugeordnet werden.

Adressdatei enthalt Spalteniiberschriften

Wollen Sie eine Adressentabelle importieren, die bereits Spalteniberschriften enthélt, lassen Sie
bitte unbedingt das Hakchen im Ké&stchen im unten abgebildeten Feld stehen, damit keine
Spaltenbezeichnungen als Adressdaten importiert werden.

die erste Zeile, der zu importierenden Adreszdatei, enthalt Spalteniiberzchriften.

Fur den Fall, dass Ihre Adressentabelle keine Spaltentiberschriften enthélt, entfernen Sie bitte den
Haken.

Spaltenlberschriften zuordnen
Um zum nachsten Arbeitsschritt zu gelangen, ordnen Sie bitte die fir die Datenfelder im CallAdviser
erforderlichen Spaltenliberschriften zu. Hierfir gehen Sie bitte wie folgt vor:

1. Klicken Sie die Spalteniberschrift mit dem Mauszeiger an.

2. Wahlen Sie danach per Klick die benétigte Uberschrift aus der linken Feldliste (alphabetische
Sortierung) aus. Die ausgewahlte Uberschrift wird in die Spalteniiberschrift tibertragen.

3. Kennzeichnen Sie bitte alle benétigten Spalten mit dieser Vorgehensweise. Die bereits
vergebenen Spaltentberschriften farben sich hierbei braun mit gelber Schrift ein. Die noch zu
bearbeitenden Spalteniiberschriften sind hellblau unterlegt.

ACHTUNG Sie miussen mindestens zwei Feldiiberschriften, namlich Name bzw.
Firmenbezeichnung und komplette Telefonnummer vergeben, damit der Import
gestartet werden kann.

D. h. ein Klick auf <Weiter> ist erst dann mdglich, wenn einmal entweder die
Felder [Nachname] oder [Firma, 1. Zeile] sowie dazu entweder das Feld [Tel. +
Vorwahl] oder zusammen die Felder [Tel., Vorwahl] und [Tel., Nummer] der
Spalteniberschrift zugeordnet sind.

Sollten Sie irrtiimlich eine Uberschrift ausgewahlt haben, die Sie nicht bendtigen,
so wahlen Sie entweder die Spalteniberschrift *kein Importfeld* (die Daten in
dieser Spalte werden dann auch nicht importiert) oder aber einfach die richtige
Uberschrift mit einem erneuten Klick aus. Die alte Uberschrift wird dann direkt
gegen die neue ausgetauscht.

Hat die zu importierende Adressdatei mehrere Tabellenblatter, kdnnen Sie unterhalb der Tabelle
jeweils zum nachsten Tabellenblatt wechseln.

Sind alle Tabellen mit den bendtigten Spalteniberschriften versehen, gehen Sie mit <Weiter> zu
Adressimport Schritt 3 - Zuordnung der Projekte und Branchen.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
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5.1.6.3

5164

Adressimport Schritt 3 - Zuordnung der Projekte und Branchen

Adressimport Schritt 3
ZUORDNUNG DER PROJEKTE UND BRANCHEN

Nach dem Adressimport Schritt 1 - Adressendatei auswahlen und dem Adressimport Schritt 2 -
Vorbereitung der Adressen/Vergabe der Importfelder werden in Schritt 3 des Adressimport-
Assistenten die Adressen dem entsprechenden Projekt und, wenn gewinscht, einer Branche
zugeordnet.

Fur welches Projekt sind die Adressen bestimmt?

1. Fir die Zuordnung des Projektes klicken Sie bitte auf den Auswahlpfeil. Das Auswahlfenster 6ffnet
sich und Sie bekommen alle angelegten Projekte angezeigt.

2. Per Klick wahlen Sie das entsprechende Projekt aus, zu dem die zu importierenden Adressen
zugeordnet werden sollen.

3. Das ausgewahlte Projekt wird in das Feld Gbernommen.

Fir welche Branche sind die Adressen bestimmt?
Das Feld fur die Zuordnung der Branche wird nur dann angezeigt, wenn Sie im Adressimport Schritt
2 die Spaltenuberschrift "Branche" nicht vergeben haben.

1. Fir die Zuordnung der Branche klicken Sie bitte auf den Auswahlpfeil. Das Auswabhlfenster 6ffnet
sich und Sie bekommen alle verwendeten Branchen angezeigt.

2. Per Klick wéahlen Sie die entsprechende Branche aus, zu der die zu importierenden Adressen
gehdren.

3. Die ausgewahlte Branche wird in das Feld Gbernommen.

Fertig - Adressimport starten
Haben Sie die Zuordnung der Adressen zu dem entsprechenden Projekt und ewl. zur Branche
vorgenommen, starten Sie den Adressenimport mit Klick auf <Fertig>.

Wahrend des nun folgenden Adressimports sucht der CallAdviser fir jede zu importierende Adresse
den wvorhandenen Adressenbestand nach Dubletten ab, so dass verhindert wird, dass Adressen
doppelt importiert werden bzw. nach dem Import doppelt im Projekt vorhanden sind (siehe auch

Adressabgleich).

Nach Beendigung des Importworganges bekommen Sie einen Hinweis, wie viele Adressen in das
Projekt importiert wurden sowie wie viele nicht importiert werden konnten und aus welchem Grund.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Adressabgleich

Adressabgleich

Wahrend des Adressimports priuft der CallAdviser jede Adresse anhand der Telefonnummern auf
Dubletten, so dass gewahrleistet ist, dass keine Adresse doppelt zum Telefonieren zur Verfiigung
gestellt wird.

Im Zuge der Fertigstellung des Adressimports durch den Adressimport-Assistenten nach dem

Adressimport Schritt 3 - Zuordnung der Projekte und Branchen kann es im Rahmen der
Dublettenpriifung zu folgender Meldung kommen:

© JBSoftware



Adressen 54

Adresse mit gleicher Telefon- und Kundennummer, jedoch ungleicher Adressdaten, existiert bereits!

Wenn Sie diese Meldung erhalten, wurde durch den CallAdviser eine Adresse gefunden, die mit der
gleichen Telefonnummer, aber einer anderen Adresse vorhanden ist.

AUSWAHLMOGLICHKEITEN FUR DIE FORTSETZUNG DES IMPORTS:

Ja, diese Adresse ersetzen

Mochten Sie nur die eine, aktuell angezeigte Adresse ersetzen und alle evil. weiteren Adressen,
welche als Dublette vorhanden sind, ebenfalls angezeigt bekommen, wéhlen Sie bitte <Ja, diese
Adresse ersetzen>.

Nein, diese Adresse nicht ersetzen

Mdchten Sie nur die eine, aktuell angezeigte Adresse nicht ersetzen und alle eutl. weiteren
Adressen, welche als Dublette vorhanden sind, ebenfalls angezeigt bekommen, wéhlen Sie bitte
<Nein, diese Adresse nicht ersetzen>.

Ja, diese und alle Folgenden ersetzen
Mdchten Sie alle Adressen, die als Dubletten gefunden werden, mit den neuen Adressen ersetzen,
wahlen Sie bitte <Ja, diese und alle Folgenden ersetzen>.

Nein, diese Adresse niemals ersetzen

Mdchten Sie alle Adressen, die als Dubletten gefunden werden, nicht mit den neuen Adressen
ersetzen, wahlen Sie bitte <Nein, diese Adresse niemals ersetzen>. Die Adressen, die als
Dubletten gefunden wurden, werden dann nicht mit importiert.

Selbstverstandlich kénnen Sie nach und wahrend der Ansicht einzelner Adressen jederzeit angeben,
dass alle Adressen, die als Dublette vorkommen, entweder ersetzt oder nicht ersetzt werden sollen.

Wahrend des Imports kdnnen Sie den Fortgang tber den schrittweisen Aufbau des blauen
Querbalkens am unteren Bildschirmrand verfolgen. Nach erfolgreichem Import bekommen Sie durch
den CallAdviser einen Hinweis aufgezeigt, wie viele Adressen von der Gesamtzahl, der zu
importierenden Adressen eingespielt wurden.

Nicht importierte Adressen

Wenn der CallAdviser wahrend des Imports nicht anzeigt, dass er Dubletten gefunden hat, aber
Ihnen im Anschluss des erfolgreichen Imports mitteilt, dass nur eine gewisse Anzahl und nicht alle
Adressen importiert wurden, hat der CallAdviser Adressen gefunden, die sich sowohl in der Anschrift
als auch in der Telefonnummer gleichen.

Adressen, die sich in der Anschrift und der Telefonnummer gleichen, werden automatisch nicht
eingelesen.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Adressimport-Assistent
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5.2 Adressen suchen, hinzufigen, bearbeiten

Im Arbeitsbereich <Adressen> kénnen Sie Adressen projektbezogen suchen, anlegen, andern,
Adressinformationen einsehen oder auch einzelne Adressen Iéschen.

<ADRESSEN> OFFNEN

Mit einem Klick auf die Schaltflache <Adressen> erreichen Sie die Suchmaske fir die
Adressensuche.

Wobei bendtigen Sie Hilfe?
Adressensuche

Ergebnisliste

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Adressdaten

Projektzuordnung
Historie

5.2.1 Adressensuche

Um Adressen zu suchen und diese dann zu bearbeiten, gehen Sie bitte, wie folgt, vor:

1. Klicken Sie auf <Adressen>.

2. Klicken Sie links in der Spalte "Adressen zu welchem Projekt?" auf das Projekt, in dem Sie die
Adresse suchen.

3. Wahlen Sie unter "Feldbezeichnung" das Feld, das Sie durchsuchen méchten.

4. Wahlen Sie unter "Bedingung" aus, ob der Suchbegriff im Ergebnis enthalten sein soll oder nicht.
Im Profi-Modus haben Sie die Auswabhl fir weitere Bedingungen (siehe weitere Informationen
unter Bedingung).

5. Geben Sie einen Suchbegriff ein. Da der CallAdviser die Adressen nach der von lhnen im Feld
"Suchbegriff' eingegebenen Zeichenfolge absucht, ist es ratsam nur wenige Buchstaben
einzugeben.

Beispiel:
Sie suchen einen Herrn mit dem Vornamen Wilhelm, gehen Sie bitte, wie
folgt, vor:

1. Wahlen Sie im Feld "Feldbezeichnung" nach Klick auf den Auswahlpfeil
die Auswahimdglichkeit <Vorname> aus.

2. Im Feld "Suchbegriff" brauchen Sie fur die Suche nur die Buchstaben "wil"
einzugeben. Grol3- und Kleinschreibung kénnen Sie hierbei aul3er acht
lassen.

3. Nach Klick auf <Adressensuche starten> wird Ihnen der CallAdviser
samtliche Adressen anzeigen, in deren Namen er diese Buchstabenfolge
gefunden hat. Also séamtliche Wilhelms, Willis oder Wilfrieds etc..

6. Mit Klick auf <Sucheinschrankung hinzufiigen> tGbernehmen Sie die bisher vorgenommene
Sucheinschrankungen/Suchverkniipfungen. Um weitere Sucheinschrankungen hinzuzufligen,
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wiederholen Sie jeweils die Einstellungen wie oben beschrieben, geben weitere Suchbegriffe ein
und Ubernehmen mit Klick auf <Sucheinschrankung hinzufligen> (siehe weitere Informationen

unter Sucheinschrankung/Suchverkniipfung).
7. Starten Sie die Adressensuche mit Klick auf <Adressensuche starten>.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:

Bedingung
Sucheinschrankung/Suchverkniipfung

Ergebnisliste
Befragung durchfiihren

Bedingung

Unter "Bedingung" in der gedffneten Adressensuche kénnen Sie auswahlen, ob der Wert, den Sie im
Feld "Suchbegriff* eintragen, im Suchergebnis enthalten sein soll oder nicht.

= ... Wert (beinhaltet den folgenden Wert) Bei Auswahl dieser Bedingung ist der als
"Suchbegriff* eingetragene Wert im
Suchergebnis enthalten. Diese Bedingung
ist voreingestellt.

<> ...Wert (beinhaltet nicht den folgenden Bei Auswahl dieser Bedingung ist der als
Wert) "Suchbegriff' eingetragene Wert im
Suchergebnis nicht enthalten.

PROFI-MODUS

Im Profi-Modus haben Sie die Auswahl weiterer Bedingungen fur lhre Suche. Zur Auswahl des Profi-
Modus setzen Sie bitte im Késtchen davor per Klick einen Haken.

Profi-Modus-Bedingungen:

r falgen 1]

= m)(n]=] [
= wert [enthalt exakt den folaenden YWwert]
= wer.., [beginnt mit dem folgenden YWert]
= et [endet mit dem folgendern Wert]
= wert.. [beinhaltet den foloenden 'wert]
o et [izt grofer, als der folgende Wert]
< Wlert [enthalt nicht exakt den folgenden wWert)
< Wert [beginnt nicht mit dem folaenden YWert]
£r oL wert [endet nicht mit dem folgenden Wert]
$r L Werb [beinhaltet nicht den folgenden 'wert]

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Adressensuche
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5.21.2

522

Sucheinschrankung/Suchverkniupfung

Nach der Projektauswahl, der Feldauswahl, der Auswahl der Bedingung und dem Eintrag des
Suchbegriffs kdnnen Sie in der getdffneten Adressensuche diese vorgenommene Sucheinschrankung
per Klick auf die Schaltflache <Sucheinschrankung hinzufligen> tbernehmen.

Um weitere Sucheinschrankungen hinzuzufugen, wiederholen Sie jeweils die Einstellungen und
geben weitere Suchbegriffe ein.

Wird eine Suchverknupfung nicht mehr benétigt, markieren Sie diese per Klick und klicken danach
auf die Schaltflache <Markierte Suchverkniipfung(en) aus der Liste entfernen>.

UND-/ODER-VERKNUPFTE BEDINGUNGEN

Links neben der Liste der Sucheinschrankungen wahlen Sie bitte noch per Setzen eines Hakchens
aus, ob alle hinzugeflgten Sucheinschréankungen oder mindestens eine zutreffen muss.

Und-verknlpfte sucht alle Adressen, auf die alle per Klick auf <Sucheinschrankung hinzufigen>
Bedingung Ubernommenen Suchanfragen zutreffen.

Oder-verknlpfte sucht alle Adressen, auf die mindestens eine per Klick auf <Sucheinschrankung
Bedingung hinzufiigen> Ubernommene Suchanfrage zutrifft.

ODER-verkniiptte Bedingungen x> Firma ader Yar-/ Nachname = ... a...
%mind. gine Bedingung muss zutreffen Firmna oder Yor-/ Machname = ... b

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Adressensuche

Ergebnisliste

Der CallAdviser zeigt Ihnen in der Ergebnisliste der getffneten Adressensuche in der oberen Hélfte
samtliche, auf die Suchinformationen passenden Adressen an, wobei die oberste Adresse in der
Tabelle im Gegensatz zu den Ubrigen markiert ist.

Zu der markierten Adresse werden lhnen in der unteren Hélfte alle Adressdaten anzeigt. Méchten
Sie eine andere Adresse anstatt der obersten auswahlen und sich die detaillierten Adressdaten
anzeigen lassen, klicken Sie die gewiinschte Adresse in der obigen Liste an.

Wobei bendtigen Sie Hilfe?
Adressdaten

Projektzuordnung
Historie

BEFRAGUNGSPROTOKOLL DER GEWAHLTEN ADRESSE

In der unteren Bildschirmhalfte erhalten Sie zu der in der Ergebnisliste ausgewahlten Adresse die
Information, inwieweit diese schon bearbeitet wurde. So sehen Sie, ob bereits eine positive
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Befragung stattgefunden hat und kénnen das Befragungsprotokoll einsehen.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Adressdaten

Projektzuordnung

Historie

5.2.2.1 Adressdaten

Unter der Ergebnisliste der Adressensuche (siehe Adressensuche und Ergebnisliste) werden lhnen
die detaillierten Kontaktdaten zur markierten Adresse angezeigt, die lhnen auch wéahrend der
Befragung (siehe Befragung) zur Verfiigung stehen. Hier kénnen Sie auch eine neue Adresse
hinzufliigen, bearbeiten oder einzelne Adressen l6schen.

Ebenfalls kdnnen Sie die zuletzt befragte Adresse anzeigen oder die Befragung mit bestimmter
Adresse durchfiihren.

Wobei bendtigen Sie Hilfe? Klicken Sie im Folgenden auf <= um die dazugehérigen Informationen
einzublenden:

= NEUE ADRESSE HINZUFUGEN

1. Klicken Sie auf <Adressen>.

2. Klicken Sie neben dem Reiter <Suchmaske> auf <Ergebnisliste>.

3. Klicken Sie Uber den Kontaktfeldern im unteren Bildschirmbereich auf <Neue Adresse>.

4. Geben Sie alle Kontaktdaten ein oder wéhlen Sie die Auswahimdglichkeiten Uber den
Auswahlpfeil aus. Mit TAB gelangen Sie jeweils zum nachsten Feld.

5. In den <Zusatzdaten> kénnen Sie noch beliebige Zusatztexte zum Kontakt bzw. eine
Kundeninfo zum Projekt sowie projektbezogene Zusatztexte erfassen.

6. In der <Projektzuordnung> kdnnen Sie die Adresse Projekten zuordnen (siehe hierzu
Projektzuordnung).

= ADRESSE LOSCHEN

1. Klicken Sie auf <Adressen>.

2. Suchen Sie nach der Adresse (nahere Informationen hierzu siehe Adressensuche).

3. Prifen Sie in der <Ergebnisliste>, ob die zu lIéschende Adresse markiert ist bzw. markieren
Sie die diese.

4. Klicken Sie tber den Kontaktfeldern im unteren Bildschirmbereich auf <L6schen>.

5. Wird die zu l6schende Adresse in mehreren Projekten genutzt, selektieren Sie bitte noch in
welchen Projekten die Adresse geldscht werden soll und klicken auf <Bestatigen>.

= ANDERUNGEN RUCKGANGIG MACHEN

Wenn Sie die Adressdaten geéndert haben und méchten diese nicht speichern bzw. wieder in
den Ursprungszustand zuriick versetzen, dann klicken Sie bitte auf die Schaltflache
<Rickgangig>. Nach dem Speichern ist dies jedoch nicht mehr méglich.

= ADRESSUBERGABE AN CRM-PLUS

Sie kdnnen jede selektierte Adresse direkt an CRM-Plus Ubergeben und dort weiter bearbeiten.
CRM-Plus ist eine CRM-Software, mit der Sie Kontakte, E-Mails, Dokumente, Aufgaben,
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Termine und interne Prozesse verwalten kdnnen (weiter Informationen erhalten Sie unter www.
CRM-Plus.de.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Zuletzt befragte Adresse anzeigen

Befragung mit bestimmter Adresse durchfiihren
Befragung durchfiihren

Ergebnisliste

Projektzuordnung
Historie

5.2.2.2 Befragung mit bestimmter Adresse durchfiihren

. Klicken Sie auf <Befragung>.

. Wahlen Sie das Projekt und klicken Sie auf <Weiter>.

. Wahlen Sie den PLZ-Bereich und klicken Sie auf <Weiter>.

. Wéhlen Sie die Branche und klicken Sie auf <Weiter>.

. Klicken Sie auf die Schaltflache "Befragung mit spezieller Adresse starten/fortfihren".

. Geben Sie den Suchbegriff ein und klicken auf <Adressensuche starten>.

. Markieren Sie die Adresse, bei der Sie eine Befragung durchfiilhren méchten in der obigen
Ergebnisliste.

8. Klicken Sie Uber den Kontaktdaten auf <Diese Adresse jetzt befragen> und starten die Befragung.

~NOoO o WN P

Informationen, um eine Adresse aufzurufen und zu befragen, die auf Wiedervwrlage gelegt wurde,
erhalten Sie unter Wiedenvorlage.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Adressensuche

Ergebnisliste

Adressdaten

Zuletzt befragte Adresse anzeigen

5.2.2.3 Zuletzt befragte Adresse anzeigen

. Klicken Sie auf <Befragung>.

. Wahlen Sie das Projekt und klicken Sie auf <Weiter>.

. Wéhlen Sie den PLZ-Bereich und klicken Sie auf <Weiter>.

. Wahlen Sie die Branche und klicken Sie auf <Weiter>.

. Klicken Sie auf die Schaltflache "Befragung mit spezieller Adresse starten/fortfuhren".
. Klicken Sie auf <Zuletzt befragte Adresse anzeigen>.

OO, WNPE

Die Schaltflache <Zuletzt befragte Adresse aufrufen> ist erst aktiv, wenn Sie in diesem aktuellen
Befragungslauf fir mindestens eine Adresse die Befragung abgeschlossen und gespeichert haben
(siehe weitere Informationen auch unter Befragung starten).

Informationen, um eine Adresse aufzurufen und zu befragen, die auf Wiedervwrlage gelegt wurde,
erhalten Sie unter Wiedenvorlage.
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Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Adressensuche

Ergebnisliste
Adressdaten

Befragung mit bestimmter Adresse durchfiihren

5.2.2.4 Projektzuordnung

Neben dem Reiter <Zusatzdaten> der Adressdaten unter der Ergebnisliste der Adressensuche
(siehe auch Ergebnisliste und Adressensuche) kénnen Sie in der <Projektzuordnung> erkennen, zu
welchen Projekten die Adresse zugeordnet wurde.

ADRESSE EINEM WEITEREN PROJEKT ZUORDNEN

1. Klicken Sie auf <Adressen>.

2. Suchen Sie nach der Adresse (néhere Informationen hierzu siehe Adressensuche).

3. Prifen Sie in der <Ergebnisliste>, ob die gewiinschte Adresse markiert ist bzw. markieren Sie die
diese.

4. Klicken Sie Uber den Kontaktdaten auf den Reiter <Projektzuordnung>.

5. Klicken Sie auf den Auswahlpfeil des unteren Feldes "Adresse einem weiteren Projekt zuordnen”
und wéahlen per Klick eines der bereits angelegten Projekte.

6. Bestatigen Sie die Abfrage mit <Ja>,wenn Sie die Adresse wirklich dem ausgewahlten Projekt
zuordnen méchten.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Ergebnisliste

Adressdaten

Historie

5.2.2.5 Historie

Unter dem Reiter <Historie> der Adressdaten (siehe auch Adressdaten) werden lhnen die
Wiedervorlage-Historie und die Adresshistorie angezeigt.

In der Wiedervorlage-Historie sehen Sie, wann, von wem und welche Wiedernorlageart fur die
ausgewahlte Adresse erstellt wurde.

In der Adresshistorie sehen Sie fir welches Projekt, wann, durch welchen Agent und mit welchem
Status die ausgewahlte Adresse angerufen wurde.

Filterregel

Uber die Filterregel kénnen Sie wahlen, ob fiir die Anzeige der Adresshistorie nach einer eindeutigen
Adresse in den angelegten Projekten oder nach einer gemeinsamen Kundennummer in den
angelegten Projekten gefiltert werden soll.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Ergebnisliste

Adressdaten

Projektzuordnung
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5.3

Branchenliste bearbeiten
BRANCHENLISTE OFFNEN

1. Klicken Sie auf <Projekte>.
2. Markieren Sie per Klick in die Projektliste das Projekt, dessen Branchen Sie bearbeiten méchten.
3. Klicken Sie auf <Details> und rechts auf <Branchenliste bearbeiten>.

Die Branchenliste enthalt zwei Tabellen. In der linken Tabelle erhalten Sie die derzeit aktuell
vergebenen Branchenbezeichungen in dem ausgewahlten Projekt. Die vorhandenen Branchen in der
linken Tabelle kénnen mithilfe der Eingabe einer neuen Bezeichnung in der rechten freien Tabelle
umbenannt und somit vereinheitlicht werden.

Neue Branchen kénnen Sie an dieser Stelle nicht hinzuflgen.

BRANCHE UMBENENNEN

1. Offnen Sie, wie oben beschrieben, die Branchenliste.

2. Klicken Sie in die entsprechende freie Zelle rechts neben der Branchenbezeichnung, die Sie
andern mochten.

3. Geben Sie die Branchenbezeichnung ein, die Sie statt der vorhandenen in der linken Tabelle fur
diese Adresse speichern mochten.

4. Nachdem Sie so alle gewlinschten Branchenbezeichnungen der jeweiligen Adressen geandert
haben, klicken Sie bitte auf die Schaltflache <Speichern> um die Anderungen zu iibernehmen und
die Branchenliste zu schlie3en.

Nach dem Speichern wird Ihnen angezeigt, bei wie vielen Adressen die Branche bearbeitet wurde.

Anderung verwerfen
Sind Sie sich ewul. nicht sicher, ob Sie die in der rechten Tabellenspalte eingetragene
Branchenbezeichnung wirklich speichern méchten, klicken Sie auf <Abbrechen>.

BRANCHE LOSCHEN

1. Offnen Sie, wie oben beschrieben, die Branchenliste.

2. Klicken Sie in die entsprechende freie Zelle rechts neben der Branchenbezeichnung, die Sie
I6schen mdchten.

3. Zum Ldschen einer Branche, geben Sie bitte in der Spalte "neue Branchenbezeichnung" ein
Minuszeichen "-" ein.

4. Haben Sie bei allen Branchen, die Sie l6schen mdéchten, ein Minuszeichen eingetragen, wechseln
Sie bitte noch einmal die Zeile.

5. Klicken Sie bitte abschlieRend zum Léschen auf die Schaltflache <Speichern>.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Projekt-Assistent
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6 Befragung

Mithilfe des Befragungsassistenten kénnen Sie Telemarketing-Aktionen (Outbound/Inbound) fiir ein
ausgewahltes Projekt durchfihren.

Wobei bendtigen Sie Hilfe
Befragungsassistent 6ffnen
Befragung starten

Befragung durchfiihren

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Misserfolg

Falsche Rufnummer

Zuriickstellen/Abbruch

Befragungstest

Befragungsprotokaoll

Befragung drucken

6.1 Befragungsassistent 6ffnen

1. Klicken Sie auf <Befragung>.

2. Wéhlen Sie per Klick das Projekt, fur welches Sie die Befragung durchfiihren méchten und
klicken Sie auf <Weiter>.

3. Geben Sie entweder einen Postleitzahlenbereich, z. B. "63" ein oder wahlen Sie diesen uber den
Auswahlpfeil von 0 bis 9 und klicken Sie anschliel3end auf <Weiter>. Mit <beliebig> wird das
Postleitzahlengebiet nicht eingegrenzt.

4. Wahlen Sie bei Bedarf per Klick eine im Projekt vorhandene Branche und klicken Sie auf
<Weiter>.

Auf der Startseite des Befragungsassistenten werden Ihnen neben den Start-Buttons die zum zuvor
ausgewahlten Projekt erfasste Projektbeschreibung und die Wiedenworlage-Liste angezeigt (siehe
hierzu auch Wiedenvorlage).

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Schaltflachen der Befragung

Befragung starten

Befragung durchfiihren
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6.2 Schaltflachen Befragung

Zum Start der Befragung stehen Ihnen folgende Schaltflachen zur Verfligung.

hiren.

HierUber starten Sie die Befragung fur das Hierlber starten Sie die Befragung mit einer
ausgewahlte Projekt. Die Adressen werden bestimmten Adresse. Sie kdnnen die Adresse
automatisch ausgewahilt. suchen und dann die Befragung starten.

Hierliber starten Sie die Befragung mit einer Hierliber wechseln Sie zu einem anderen
noch nicht im CallAdviser gespeicherten Projekt, fir das Sie die Befragung starten
Adresse, z. B. bei einem eingehenden Anruf. maochten.

Weitere Informationen hierzu erhalten Sie im Einzelnen unter Befragung starten.

Nach Start und wahrend der Befragung stehen Ihnen folgende Funktionen zur Verfligung:

L) Misserfolg Stellt sich wahrend der Befragung heraus, dass der Gesprachspartner
das Angebot nicht annehmen méchte bzw. keinen Kontakt mehr
wunscht, kdnnen Sie die Adresse hieruber aus dem aktiven
Adressenpool nehmen.

&, Falsche Rufrummer Stellt sich wahrend der Befragung, heraus, dass die angegebene
Rufnummer nicht stimmt, haben Sie die Mdglichkeit die Adresse
hierliber aus dem aktiven Adressenpool zu nehmen.

(™ zurackstellenfabbruch | Hieriiber kann die Adresse 10 Minuten zuriickgestellt werden.

o Wiedervorlage Hierlber kdnnen Sie wéhrend der Befragung eine Wiedenworlage
erstellen, z. B. wenn der Gesprachspartner nicht erreicht wurde oder
dieser zu einem spateren Zeitpunkt erneut angerufen werden mochte.

=1 E-Mail versenden~ Hieruiber kénnen Sie wahlen, ob Sie dem gedffneten Kontakt eine E-
Mail an seine geschaéftliche, private oder an eine beliebige Adresse
senden mochten.

© JBSoftware



Befragung 66

Bg Extras+ Hierliber kdnnen Sie die aktuelle Adresse oder die aktuell angefangene

Befragung drucken, den Standort der hinterlegten Adresse anzeigen,
die eingetragene Webseite des Kontaktes 6ffnen oder die Kontaktdaten
an das Kontaktmanagement-System CRM-Plus Ubergeben (siehe
hierzu auch Adressdaten und www.crm-plus.de).

6.3 Befragung starten

Offnen Sie (iber <Befragung> den Befragungsassistenten (siehe hierzu auch Befragungsassistent
offnen). Auf der Startseite des Befragungsassistenten erhalten Sie neben der Wiedervorlage (siehe
hierzu auch unter Wiedervorlage) und der Projektbeschreibung zum ausgewahlten Projekt links oben
4 Schaltflachen.

Wobei benétigen Sie Hilfe? Klicken Sie im Folgenden auf <= um die dazugehérigen Informationen
einzublenden:

= AUTOMATISCHE BEFRAGUNG STARTEN/FORTFUHREN

Uber die Schaltfiache <Automatische Befragung starten/fortfiinren> starten Sie die Befragung fiir
das ausgewahlte Projekt, bei der die Adressen unwillkirlich nacheinander aus dem
Adressenpool des selektierten Projektes ausgewahlt werden.

Sollten Sie eine TAPI-fahige TK-Anlage besitzen und die automatische Wahlfunktion aktiviert
haben, wird augenblicklich die Rufnummer der zu befragenden Adresse gewahlt. Alternativ
koénnen Sie auf die Wahl-Schaltflache klicken (Die Wahl- und Auflegen-Schaltflache wird nur bei
aktivierter TAPI-Funktion angezeigt!). Informationen zur Installation und Konfiguration der TAPI-/
CTI Funktion erhalten Sie auch unter TK-Anlage - Projekt-Code und TAPI-Treiber-Konfiguration.

BEFRAGUNG MIT SPEZIELLER ADRESSE STARTEN/FORTFUHREN

Uber die Schaltflache <Befragung mit spezieller Adresse starten/fortfiihren> kénnen Sie eine
Befragung mit einer bestimmten Adresse beginnen. Sie gelangen zur Adressensuche und
konnen die gewlnschte Adresse in dem Projekt suchen.

1. Geben Sie den Suchbegriff ein und klicken Sie auf <Adressensuche starten>.

2. Markieren Sie die Adresse, bei der Sie die Befragung durchfiihren mdchten in der oben
angezeigten Ergebnisliste.

3. Klicken Sie uber den Kontaktdaten auf <Diese Adresse jetzt befragen> und starten Sie die
Befragung.

Sie konnen aber auch die zuletzt befragte Adresse nochmals aufrufen, da Sie diese im
Nachhinein aus den verschiedensten Griinden nochmals bearbeiten missen.

ZULETZT BEFRAGTE ADRESSE ANZEIGEN

Nachdem Sie den Befragungsassistenten geéffnet und die Schaltflache <Befragung mit
spezieller Adresse starten/fortfilhren> angeklickt haben, kdnnen Sie in der Adressensuche auf
die Schaltflache <Zuletzt befragte Adresse anzeigen> klicken.

Die Schaltflache <Zuletzt befragte Adresse aufrufen> ist erst aktiv, wenn Sie in diesem aktuellen
Befragungslauf fir mindestens eine Adresse die Befragung abgeschlossen und gespeichert
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haben.

Anhand des Befragungsprotokolls unterhalb der Adressentabelle kénnen Sie Ihre erfassten
Antworten Uberpriifen. Missen Anderungen vorgenommen werden, kénnen Sie mithilfe der
Schaltflache <Diese Adresse jetzt befragen> die Adresse einer erneuten Befragung zufihren.

Je nach dem, ob die Adresse als Erfolg, Misserfolg, falsche Telefonnummer oder auch als
Wiedervorlage gekennzeichnet war, erscheint eine Sicherheitsabfrage, ob Sie die ausgewéhlte
Adresse wirklich befragen wollen. Bestétigen Sie diese bitte mit <Ja> um die Befragung erneut
zu starten.

Der CallAdviser wechselt nun selbstandig wieder zur Befragung und Sie kdnnen die diese mit
der Adresse nochmals durchfihren.

ACHTUNG Samtliche gespeicherten Daten beziiglich eines Erfolgs, Misserfolgs,
Wiedenvwrlage etc. werden bei erneutem Aufruf einer abgelegten Adresse
geloscht, so dass diese fur Statistiken nicht mehr ausgewertet werden
koénnen.

= BEFRAGUNG MIT NEUER ADRESSE STARTEN -INBOUND

Wird eine Befragung mit einer neuen Adresse durchgefihrt, d. h. tber einen eingehenden Anruf
(Inbound), klicken Sie bitte auf die Schaltfliche <Befragung mit neuer Adresse starten>.

Danach erhalten Sie die Maske "Eine neue Adresse anlegen und befragen”. Hier kénnen Sie die
Adressdaten und Zusatzdaten wie gewohnt per Tastatur erfassen. Bitte flillen Sie mindestens
das Feld "Telefon" sowie "Nachname" oder "Firmal" aus. Um lhre Eingaben zu Ubernehmen,
klicken Sie bitte auf die Schaltflache <Speichern und befragen>.

Danach startet die Befragung und Sie kénnen dem Anrufer alle vorher hinterlegten Fragen zum
Projekt stellen und seine Antworten erfassen.

= PROJEKTWECHSEL

Mochten Sie jedoch eine Befragung fur ein anderes Projekt durchfuhren, klicken Sie bitte auf die
Schaltflache <Zu einem anderen Projekt wechseln>.

Sie gelangen erneut zur Startseite fur die Befragung und kénnen das Projekt, den
Postleitzahlenbereich und die Branchen auswéhlen (siehe auch Befragungsassistent dffnen).

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Befragung durchfiihren

Befragung durchfihren

1. Offnen Sie uber <Befragung> den Befragungsassistenten (siehe hierzu auch Befragungsassistent
offnen).

2. Auf der Startseite des Befragungsassistenten klicken Sie dann auf die Schaltflache
<Automatische Befragung starten/fortfihren> oder <Befragung mit spezieller Adresse starten/

© JBSoftware



Befragung 68

fortfihren> oder <Befragung mit neuer Adresse starten>.

Adresse des Gesprachspartners

Links in der Befragungsansicht wird Ihnen die Adresse des Gespréachsteilnehmers
angezeigt. Darunter befinden sich die Argumentationslisten, die Sie wahrend des
Gesprachs per Klick nutzen kénnen.

Zusatztextfelder, Kontaktinfo, Historie und Wiedervorlage

Rechts oben finden Sie die Zusatztextfelder zum Kontakt und zum Projekt sowie die
projektbezogene Kontaktinfo, die Sie wahrend des Gesprachs fillen kénnen. Ebenso finden
Sie an dieser Stelle die Adresshistorie und die Projektbezogene Wiedenorlage.

Fragen und Antworten

Unten rechts in der Befragungsansicht finden Sie die jeweilige Frage an den
Gesprachsteilnehmer und darunter die Vorgabeantworten zum Anklicken. Danach kénnen
Sie mit Klick auf <Weiter zur ndchsten Frage> wechseln.

3. Klicken Sie nach Abschluss der Befragung auf <Fertig> und beenden Sie das Telefonat.
4. Danach gelangen Sie wieder auf die Startseite des Befragungsassistenten und kdnnen per Klick

auf eine Schaltflache (siehe Befragung starten) die nachste Adresse aufrufen oder mit Klick auf
<SchlieRen> den Arbeitsbereich "Befragung" beenden.

Wobei bendtigen Sie Hilfe?

Adressdaten bearbeiten
Argumentationslisten/Kundenanschreiben verwenden
Fragen stellen/Antworten aufnehmen

Avatar-Anzeige

ACHTUNG Wenn die automatische Wahlfunktion aktiviert ist (siehe auch TK-Anlage -

Projekt-Code und TAPI-Treiber-Konfiguration), wird der Kunde direkt angewahlt
und die eingestellte Zeit fur die Befragung beginnt zu laufen (siehe auch

Befragungstest).

Alternativ ist es maoglich, einzustellen, dass man auf die Wahl-Schaltfliche
klicken muss, um den Kunden anzuwahlen (Die Wahl- und Auflegen-Schaltflache
wird nur bei aktivierter TAPI-Funktion angezeigt!).

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Adressdaten bearbeiten

Avatar-Anzeige
Argumentationslisten/Kundenanschreiben verwenden

Fragen stellen/Antworten aufnehmen

Misserfolg
Falsche Rufnummer

Zurickstellen/Abbruch

Wiedenvwrlage

Befragungstest
Befragungsprotokaoll
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6.4.1

Adressdaten bearbeiten

Beim Durchfihren einer Befragung erhalten Sie am linken Bildschirmrand samtliche eingetragene
Adress- und Kontaktinformationen zum Gesprachsteilnehmer.

Rechts daneben stehen lhnen noch adressbezogene und projektbezogene Zusatztexte sowie
darunter Bemerkungen als projektbezogene Kunden-Info zur Verfuigung.

In den weiteren Reitern neben der projektbezogenen Kunden-Info finden Sie die Adresshistorie und
die projektbezogene Wiedernvorlage. In der Historie ist hinterlegt, wann, welcher Agent mit welchem
Status diese Adresse bereits kontaktiert hat.

ADRESSDATEN WAHREND BEFRAGUNG ANDERN

1. Um die Adressdaten wahrend der Befragung zu andern, klicken auf der linken Bildschirmseite auf
das Adressfeld oder den Eintrag, den Sie &ndern méchten.

2. Danach geben Sie Ihre Anderung bzw. alle weiteren Adressanderungen zum Kontakt ein und
klicken auf <Speichern>.

E-MAIL AN GESPRACHSTEILNEHMER VERSENDEN

Um dem Gesprachspartner eine E-Mail zu senden, klicken Sie auf seine E-Mail-Adresse und auf die
kleine Schaltflache =1 oder Sie klicken auf die Schaltflache <E-Mail versenden> und wahlen, ob Sie
dem gedtffneten Kontakt eine E-Mail an seine geschéftliche, private oder an eine beliebige Adresse
senden mdchten.

PROJEKTBEZOGENE WIEDERVORLAGE

Wurde fir den Kunden eine Wiedervorlage angelegt oder dieser beim letzten Versuch nicht erreicht,
erhalten Sie zudem im Fenster "Projektbezogene Wiedervorlage" weitere Informationen, wie z. B.:

[zuletzt 'Hicht emeicht’ | ]

...daher wurde Adresze auf Daturn: 05,03 2002 [Uhrzeit: 12:00] verschoben.

TIPP Sie kdnnen jede Adresse wahrend oder direkt nach einer Befragung mit einem
Klick auf die Schaltflache "CRM-Plus" an unsere Software CRM-Plus (bergeben
und dort weiter bearbeiten.

CRM-Plus ist eine leistungsstarke CRM-Software zur Verwaltung von Kontakten,
Kontaktbeziehungen und Kontaktinformationen.

Weitere Informationen Uber CRM-Plus erhalten Sie unter: www.CRM-Plus.de.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:

Avatar-Anzeige
Argumentationslisten/Kundenanschreiben verwenden
Fragen stellen/Antworten aufnehmen
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6.4.2 Avatar-Anzeige

Mithilfe der Avatar-Anzeige kénnen Sie auf dem Bildschirm des Teleagents anschaulich die
Gesprachsdauervorgabe visualisieren.

Wobei bendtigen Sie Hilfe? Klicken Sie im Folgenden auf

um die dazugehdrigen Informationen

einzublenden:

= GESPRACHSDAUERVORGABE

Die festgelegte Befragungszeit (siehe Befragungstest) ist ein zuséatzliches Controlling-Tool fur
die Uberwachung Ihrer Projekte. Als Profi im Telemarketing wissen Sie, dass Gesprache in Ihrer
Dauer erheblich voneinander abweichen kénnen. Dies kann z. B. in der Art der Aufgabenstellung
begrundet sein. Sicherlich dauert ein Gesprach auf Entscheiderebene wesentlich langer, als das
pure Abgleichen einer Adresse im Rahmen eines Projektes, in dem dies die Aufgabenstellung
ist. Aber auch die unterschiedliche Performance der einzelnen Teleagents kann hier verglichen
werden.

Immer wieder interessant ist die Tatsache, dass die Gesprachsdauer und die Wahlfrequenz
entscheidende Qualitatsmerkmale lhrer Teleagents sind. Testen Sie doch einfach mit
Teleagents unterschiedlicher Qualitét ein Projekt an. Definieren Sie im Anschluss daran die
Zeitvorgabe fur die Gesprachsdauer und erkennen Sie sofort Handlungsbedarf. Kostbare
Personalressourcen wie z. B. einen Trainer oder einen Coach kdnnen Sie so ganz gezielt
einsetzen. Der CallAdviser unterstitzt Sie hier in idealer Weise.

NUTZEN DES AVATARS

Doch auch der Teleagent soll die Information zur Gesprachsdauervorgabe auf dem Bildschirm
prasent haben. Er kann sich dadurch auch selbst kontrollieren und wird motiviert die
Gesprachszeit nicht unnétig auszudehnen.

Anhand des Gesichtsausdrucks des Avatars kann der Teleagent seine eigene Performance
ablesen und dann auch in Eigeninitiative gegensteuern und langsamer oder schneller werden.
Das menschliche Gesicht spricht hier direkt personlich an.

Mit zunehmender Abweichung vom Soll verfinstert sich das Gesicht. Aber auch positive
Ereignisse finden Ihre Visualisierung. Sobald der Teleagent eine Befragung erfolgreich
abgeschlossen hat, bekommt er Applaus gespendet.

WAHREND DER BEFRAGUNG

Méchten Sie die Befragung durchfiihren, 1&chelt Ihnen unten links eine freundliche Mitarbeiterin
zu, deren Stimmung sich nach der jeweils voreingestellten Gesprachsdauer von positiven tber
negative Gesichtsausdriicke, bis hin zum Applaus bei einer erfolgreichen Befragung, verandert.

Anhand dieser Darstellung kénnen Sie bzw. der Agent erkennen, ob Sie in der derzeitigen
Befragung zu dem ausgewahlten Projekt in der vorgegebenen Gesprachsdauer liegen.

VISUALISIERUNG DER GESPRACHSDAUER:

positiv neutral negativ
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Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Adressdaten bearbeiten
Argumentationslisten/Kundenanschreiben verwenden
Fragen stellen/Antworten aufnehmen

Befragungstest

6.4.3 Argumentationslisten/Anschreiben verwenden

Wahrend Sie die Befragung durchfiihren (siehe Befragung durchfiihren) kénnen Sie zuwvor angelegte
Gesprachsleitfaden und Informationsmaterial nutzen (siehe auch Uberschriften fiir Projekttexte und
Inhalte fiir Projekttexte).

1. Um einen Gesprachsleitfaden oder Informationsmaterial zu 6ffnen, klicken Sie bitte in der
gedffneten Befragung (siehe Befragung starten) auf die entsprechende Uberschrift unter
"Argumentationslisten/ Anschreiben".

2. Nach Klick auf Inre Auswahl wird auf der rechten Bildschirmhaélfte eine Seite getffnet, welche die
gewilnschten Informationen enthalt.

3. Per Klick in die Auswahlliste kénnen Sie die Informationsseiten der "Argumentationslisten und
Kundenanschreiben" beliebig wechseln.

4. Uber dem Inhalt der ausgewahlten "Argumentationslisten/Anschreiben" kénnen Sie mithilfe der
Formatfunktionen vorgenommene Anderungen im Text speichern, die Argumentationsliste bzw.
das Kundenanschreiben drucken oder faxen, den Text in die Zwischenablage speichern, den
Inhalt direkt als E-Mail an den Gesprachspartner versenden bzw. Formatierungsbefehle verwenden

etc. (siehe auch Earmatleiste zur Bearbeitung).

ACHTUNG Beachten Sie, dass Sie keine Antwortvorgaben auswahlen kénnen, wenn eine
Argumentationsliste oder ein Kundenanschreiben gedffnet ist. Um die Befragung
weiterzufihren, schlieen Sie die jeweilige Argumentationsliste wieder.

5. Méchten Sie die Argumentationsliste oder das Kundenanschreiben schlieRen, klicken Sie bitte
auf die Symbolschaltflache <SchlieRen>.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Befragung durchfiihren

Adressdaten bearbeiten

Avatar-Anzeige

Fragen stellen/Antworten aufnehmen
Formatleiste zur Bearbeitung
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6.4.3.1 Formatleiste zur Bearbeitung

Formatierungsbefehle

MS-Word-
Direktliibergabe

Als E-Mail
versenden

Exportieren

In Zwischenablage

Drucken

SchlielRen

o

)

Arial -

.. Ubergibt den Inhalt der/s getffneten Liste/Leitfadens in ein Microsoft
Word-Dokument, welches direkt geoffnet wird.

... versendet ein E-Mail an die eingetragene E-Mail-Adresse der
gedffneten Adressdaten, die im oberen Bereich der Befragung (siehe
auch Befragung durchfiihren) angezeigt werden. Sie kdnnen den Inhalt
der/s getffneten Liste/Leitfadens in der E-Mail-Nachricht oder als
Anhang im *Microsoft Word-, RTF- oder PDF-Format versenden.

... exportiert den Inhalt der/s geoffneten Liste/Leitfadens in ein
beliebiges Verzeichnis auf lInrem System. Unterstiitzt werden RTF,
PDF, Microsoft Word, HTM oder TXT.

... Speichert den Inhalt der/s gedffneten Liste/Leitfadens in die
Zwischenablage.

... druckt den Inhalt der angezeigten Argumentationsliste. Uber den
Auswabhlpfeil kénnen Sie sich vor dem Druck die Seitenansicht
anzeigen.

... schlie3t die/den gedffnete/n Liste/Leitfaden.

... schneidet den markierten Text aus und speichert diesen in der
Zwischenablage.

... kopiert den markierten Text in die Zwischenablage.

... figt den Inhalt aus der Zwischenablage nach der Cursor-Position
ein.

Der linke Pfeil macht die letzte Bearbeitung riickgangig. Der rechte
Pfeil wiederholt die zuletzt riickgangig gemachte Bearbeitung -
Umkehr von "Rickgéangig". Per Klick auf den Auswabhlpfeil kann
jeweils "alles" riickgéngig gemacht bzw. wiederholt werden.

... wahlt Uber den Auswahlpfeil fir den markierten Text eine Schriftart
aus.

... wahlt Uber den Auswahlpfeil fur den markierten Text die
SchriftgroRe aus.

... formatiert den markierten Text fett (F), Kursiv (K), Unterstrichen (U)
oder Durchgestrichen (ABC).
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=E=E== ... formatiert den markierten Text linksbiindig, zentriert, rechtsbiindig
oder in Blocksatz.

bt Der Textmarker hebt markierten Text farblich hervor.

A -~ ... stellt die Schriftfarbe ein.

= 3= ... markierte Textzeilen werden mit definierbaren neu beginnenden

oder fortfihrenden Nummerierungen oder Aufzéhlungszeichen
versehen.

*Microsoft Word, Microsoft Excel und Microsoft Access sind eingetragene Markenzeichen der Microsoft Deutschland
GmbH.

Fragen stellen/Antworten aufnehmen

Wobei bendtigen Sie Hilfe? Klicken Sie im Folgenden auf =~ um die dazugehdrigen Informationen
einzublenden:

= FRAGEN STELLEN

Wahrend Sie die Befragung durchfiihren (siehe auch Befragung durchfiihren) wird Ihnen unten

links neben dem Fragezeichen-Symbol |?! die aktuelle Frage angezeigt, die Sie dem
Gesprachsteilnehmer stellen. Darunter kdnnen Sie die vom Gesprachsteilnehmer erhaltenen
Antworten anklicken und danach, wenn erforderlich, noch einen Zusatztext erfassen.

ANTWORTEN AUFNEHMEN

Antwortvorgabe

Oftmals ist es bei Telemarketing-Aktionen maglich, die Antworten der Befragten vorzuformulieren
(siehe Antwortworgaben). Die unterschiedlichen Antwortvorgaben, die zu der Frage vergeben
wurden, werden lhnen unter der Frage angezeigt.

Per Klick kénnen Sie die entsprechende Antwort, die Ihnen der Gesprachsteilnehmer gegeben
hat, auswahlen, so dass diese als Antwort ibernommen wird und im Gesprachsverlauf fur die
ausgewahlte Adresse gespeichert wird.

Individuelle Antwort
Bei der Erstellung des Projektes wurden zu den Antworten Zusatzfelder hinzugefiigt bzw. nur
Zusatzfelder als Antwort hinterlegt.

So erhalten Sie entweder zur Antwortvorgabe zuséatzlich ein Eingabefeld oder nur ein
Eingabefeld, in dem Sie eine kurze oder auch etwas langere Bemerkung erfassen kénnen. Oder
Sie kénnen nur ganz konkrete Daten in das zuséatzliche Eingabefeld eingeben, wie
beispielsweise ein Datum, eine Uhrzeit, eine Zahl oder um welchen Monat/Jahr es sich handelt.

Diese Datenfelder miissen dann in einer vorgeschriebenen Form ausgefillt werden:
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Datum: tt.mm.jjjj
Uhrzeit: ss:mm
Monat/Jahr: mm/jjjj

Zahl: darf nur aus Ziffern und Trennzeichen bestehen

Wenn Sie bei der Erstellung der Antwortvorgaben im Projekt-Assistenten fiir das Zusatzfeld die
Formate "Datum" wahlen, kann der Agent in der Befragung entweder das Datum manuell
erfassen oder Uber den Auswahlpfeil ein Datum aus dem Kalender auswéhlen.

= SPEICHERN UND WEITER ZUR NACHSTEN FRAGE

Haben Sie alle erforderlichen Daten zu einer Frage erfasst, gelangen Sie zur nachsten Frage,
indem Sie auf die Schaltflache <Weiter zur nachsten Frage> klicken.

Fur den Fall, dass Sie die Angaben einer Antwort nhach dem Speichern andern mdchten, klicken
Sie auf die Schaltfliche <Zurlick zur letzten Frage>. Der CallAdviser setzt die Befragung zur
letzten Frage zurilick, so dass Sie die Informationen neu erfassen kénnen.

Haben Sie alle Fragen wahrend des Gespraches beantwortet, erhalten Sie durch den CallAdviser
den Hinweis, dass die Befragung abgeschlossen ist. Sie klicken nun auf <Fertig> und beenden
das Telefonat.

Danach gelangen Sie wieder auf die Startseite des Befragungsassistenten und kénnen erneut
die Befragung starten (siehe Befragung starten und Befragung durchfiihren).

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Adressdaten bearbeiten

Avatar-Anzeige
Argumentationslisten/Kundenanschreiben verwenden

Misserfolg
Falsche Rufnummer

Zurickstellen/Abbruch

6.4.5 Misserfolg

Stellt sich wahrend der Befragung heraus, dass der Kunde das Angebot nicht annehmen mdchte
bzw. keinen Kontakt mehr wiinscht, kénnen Sie die Adresse aus dem aktiven Adressenpool
nehmen.

1. Klicken Sie bitte wahrend der Befragung auf die Schaltflache <Misserfolg>.

2. Sie erhalten eine Liste von mdglichen Begriindungen (siehe auch Vorgabetexte fiir abgebrochene
Befragung).

3. Wahlen Sie bitte per Klick die entsprechende Begrindung/Bemerkung aus.

4. Klicken Sie auf die Schaltflache <Auswahl tbernehmen>. Die Adresse wird abgelegt und fiir die
Statistik als Misserfolg erfasst.
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Sollte keine Auswabhlliste von mdglichen Begriindungen hinterlegt sein, wird die Adresse direkt mit
dem Klick auf die Schaltfliche <Misserfolg> abgelegt.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Falsche Rufnummer
Zurickstellen/Abbruch

6.4.6 Falsche Rufnummer

Stellt sich wahrend der Befragung, heraus, dass die angegebene Rufnummer nicht stimmt, haben
Sie die Mdglichkeit die Adresse Uber die Schaltflache <Falsche Rufnummer> aus dem aktiven
Adressenpool zu nehmen.

1. Mit einem Klick auf den Button <Falsche Rufnummer> erhalten Sie - wenn dies durch den
Teamleiter bei der Projekterstellung hinterlegt wurde - eine Liste von méglichen Begrindungen,
warum eine Telefonnummer falsch ist.

. Wahlen Sie bitte mit einem Klick die entsprechende Bemerkung aus.

3. Mit einem Klick auf <Auswahl ibernehmen> wird die Adresse abgelegt und fur die Statistik als

falsche Telefonnummer erfasst.

N

Sollte keine Auswabhlliste von mdglichen Begriindungen hinterlegt sein, wird die Adresse direkt mit
dem Klick auf die Schaltflache <Falsche Rufnummer> als falsche Telefonnummer abgelegt.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:

Misserfolg
Zurtickstellen/Abbruch

6.4.7 Zuruckstellen/Abbruch

Eine Befragung abzubrechen, ist leider nicht mdglich. Eine aufgerufene Adresse muss wahrend Sie
eine Befragung durchfiihren jeweils endgultig bearbeitet werden.

Mdchten Sie eine Adresse trotzdem werlassen, kénnen Sie die Adresse z. B. auf Wiedenworlage
legen (siehe Wiedenwrlage). Wenn Sie hierbei weder das Datum noch die Uhrzeit andern, sondern
nur die Wiedenworlageart bestimmen und diese Adresse dann als Wiedervwrlage abspeichern, wird
sie direkt beim nachsten Start der automatischen Befragung aufgerufen.

Um die Befragung abzubrechen, kénnen Sie auch auf die Schaltflache <Zuriickstellen/Abbruch>
klicken, somit wird die Befragung an dieser Stelle abgebrochen und die Adresse wird 10 Minuten
zurlick gestellt.

Bestétigen Sie nach Klick auf die Schaltflache <Zurlickstellen/Abbruch> die Meldung, dass die
Adresse um 10 Minuten zurlick gestellt wird, mit einem weiteren Klick auf <OK>.

Nach 10 Minuten wird diese Adresse automatisch nach Start der automatischen Befragung erneut
aufgerufen.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
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6.5

Misserfolg
Falsche Rufnummer

Befragung testen

Im Befragungstest konnen Sie die Befragung flir ein neu angelegtes Projekt in Echtzeit testen und
zwar so, wie es der Teleagent spater auf dem Bildschirm sieht.

Sie kénnen alle mdglichen Varianten und Ergebnisse Ihres Gesprachsleitfadens durchspielen und
auch lhren Fragenkatalog testen und, wenn notwendig, nochmals anpassen. Der Testmodus hilft
Ihnen dabei, offline lhr Projekt auf "Herz und Nieren" zu prifen. Erst wenn lhr Testmodus erfolgreich
durchlaufen ist und Sie mit dem Ergebnis woll zufrieden sind, kdnnen Sie problemlos in die echte
Befragung starten.

Der geld- und zeitraubende Einsatz von Teleagents, die ein Projekt antesten, entfallt somit komplett.
Selbstverstandlich haben Sie hier die Mdglichkeit, z. B. zuerst Fuhrungskrafte den Testmodus
durchlaufen zu lassen. Sie kdnnen schnell feststellen, wie viel Zeit Sie Ihren Agents fur die
Befragung der einzelnen Fragen vorgeben mochten.

Spater im Projekt wird dann ein Avatar mithilfe visueller Gesprachsdaueriiberwachung (siehe auch
Avatar-Anzeige) lhre Agents begleiten, um die von Ihnen vorgegebenen Zeiten auch einzuhalten

(siehe Zeitauswertunq).

Wobei benétigen Sie Hilfe? Klicken Sie im Folgenden auf <= um die dazugehérigen Informationen
einzublenden:

= BEFRAGUNGSTEST STARTEN
1. Klicken Sie bitte auf <Controlling> und danach auf <Befragungstest>.
2. Wahlen Sie danach per Klick ein Projekt aus der Liste aus, welches Sie testen mdchten.
3. Klicken Sie auf <Testmodus starten>.

Im Befragungstest werden keine Adressdaten benétigt und dargestellt. In der unteren
Bildschirmhalfte stehen lhnen, wie in der echten Befragung, die Argumentationslisten und
Antwortvorgaben zur Verfligung (siehe auch Befragung durchfiihren).

= BEFRAGUNG VORZEITIG BEENDEN UND WIEDERHOLEN

Mdéchten Sie ewl. eine Befragung in einem Testlauf abbrechen, klicken Sie bitte oberhalb auf die
Schaltfliche <Befragung vorzeitig beenden>. Mit Klick auf <Testbefragung wiederholen> kénnen
Sie den Befragungstest erneut durchfiihren.

Um den Befragungstest zu verlassen, klicken Sie oben auf <SchlieRen>.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:

Zeitauswertung
Befragung durchfiihren

Avatar-Anzeige
Adressimport-Assistent
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6.5.1

Zeitauswertung

Abweichend zur echten Befragung erhalten Sie im Befragungstest auch die Mdglichkeit zur
Voreinstellung fur die Zeitauswertung der einzelnen Fragen, die wiederum wéhrend Sie die Befragung
durchfuihren Einfluss auf die Avatar-Anzeige hat.

Wobei bendtigen Sie Hilfe? Klicken Sie im Folgenden auf =~ um die dazugehdrigen Informationen
einzublenden:

= EINZELNE FRAGEN TESTEN

1. Wenn Sie in diesem Menl die Fragen und Antworten testen, sollten Sie sich den ungefahren
Gesprachsverlauf eines Mitarbeiters am Telefon vorstellen. Von dem Anwahlversuch, Uber das
Durchfragen an eul. Telefonzentralen bei gréf3eren Unternehmen, bis hin zur Vorstellung der
eigenen Firma bei dem gewiinschten Gesprachspartner und Unterbreiten des Angebotes, bis
es letztendlich zur ersten Frage kommt.

2. Wahlen Sie dann bzw. geben Sie eine fiktive Antwort ein und spielen Sie weiter das Gespréch
durch, um so fur alle Fragen und Antworten eine ungefahre Zeitvorgabe zu erhalten.

Nach Abschluss der Testbefragung wird zu jeder Frage die bendtigte Zeit und die Gesamtzeit im
Fenster "Ermittelte Zeit pro Frage" angezeigt.

= WIE VIELE MINUTEN SOLLEN VERGEHEN?

Anhand der gesamten Befragungszeit kdnnen Sie nun die Entscheidung treffen, wie viele
Minuten vergehen sollen, bis der Avatar wahrend Sie die echte Befragung durchfiihren nicht mehr
lacheln soll. Dargestellt ist dieser Zeitpunkt hier durch den Smiley mit geradem Mund-Strich.

Beendet der Mitarbeiter weiterhin die Befragung nicht, so kann der Avatar einen negativen
Gesichtsausdruck zeigen. Den Zeitpunkt fir diese Veranderung geben Sie bitte neben dem
Smiley mit heruntergezogenem Mund ein.

Fur die Eingabe, wie viele Minuten vergehen sollen, klicken Sie bitte in das weiRe Feld neben
dem entsprechenden Smiley-Symbol und Gberschreiben mithilfe der Tastatur die vorhandene
Ziffer mit der gewlnschten Minutenanzahl.

Zeitvorgabe aktivieren?

Zur Aktivierung der Animation des Avatars (Iacheln, schmollen) in der echten Befragung ist es
erforderlich, dass Sie per Klick ein Hakchen in das Kéastchen neben "Zeitvorgabe aktivieren?"
setzen.

Zeitvorgabe dem Projekt zuordnen

Klicken Sie bitte zum Speichern der erfassten Zeiten oberhalb des Arbeitsbereichs auf
<Zeitvorgabe dem Projekt zuordnen>. Sie erhalten daraufhin die Meldung, welche Zeitvorgaben
gespeichert wurden. Bestatigen Sie diese Meldung bitte mit Klick auf <OK>.

Mit Klick auf <Testbefragung beenden> schlie3en Sie den Befragungstest

Weitere Informationen erhalten Sie unter:

Befragungstest
Avatar-Anzeige
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6.6

Befragung drucken

Um eine Befragung zu drucken, klicken Sie bitte, wahrend Sie die Befragung durchfiihren, auf die
Schaltflache <Drucken>.

Wabhlen Sie anschlieBend aus, was Sie drucken mochten. Rechts sehen Sie in einem kleinen
Snapshot, wie die jeweilige Ansicht aussehen wird.

Per Klick auf <Seitenansicht> kdnnen Sie die ausgewahlte zu druckende Seite sehen und in die
Zwischenablage kopieren, an *Microsoft Word tibergeben oder den Druck starten.

DRUCKVARIANTEN

Aktuelle Ansprech-Adresse
Sie erhalten einen Ausdruck mit folgenden Informationen: Name, Anschrift, Telefon- und
Faxnummer, sowie Branche, E-Mail-Adresse und die ewl. bereits erfasste Kundeninformation.

AuRerdem beinhaltet der Ausdruck die Anruf-Historie, an der Sie ersehen kdnnen, ob und ewl. wie
oft, und von wem diese Adresse bereits auf Wiedenvorlage gelegt wurde. Am unteren Seitenrand ist
vermerkt zu welchem Projekt die Adresse gehoért und zu welchem Zeitpunkt der Ausdruck erstellt
wurde. Fir personliche Notizen haben Sie auf dieser Seite reichlich Platz.

Aktuell angefangene Befragung
Sie erhalten einen Ausdruck mit folgenden Informationen: Name, Anschrift, Telefon- und
Faxnummer, sowie Branche, E-Mail-Adresse und die ewl. bereits erfasste Kundeninformation.

Am unteren Seitenrand ist vermerkt, zu welchem Projekt die Adresse gehért und zu welchem
Zeitpunkt der Ausdruck erstellt wurde. Eine bereits angefangene Befragung wird in Form eines
Befragungsprotokolls angezeigt, wobei die Fragestellung, die vom Mitarbeiter ausgewahlte
Antwortvorgabe, und/oder die manuell erfasste Antwort ausgedruckt wird. Das Befragungsprotokoll
wird bis zur letzten abgespeicherten Frage angezeigt.

Haben Sie die Befragung der letzten Adresse bereits beendet, kdnnen Sie diese zwei Varianten
ebenfalls noch drucken. Sie erhalten dann den gewilinschten Ausdruck fir die letzte Adresse.

Um die Auswahl zu drucken, klicken Sie bitte auf die Schaltflache <Drucken>.

*Microsoft Word sind eingetragene Markenzeichen der Microsoft Deutschland GmbH.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Drucken
Seitenansicht
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7 Auswertungen und Protokolle
Wie viele Adressen hat ein Teleagent erfolgreich abtelefoniert? Wie viele Adressen mit falscher
Telefonnummer wurden lhnen geliefert? Sie wollen alle Adressen sehen, die wahrend der Aktion vom
Teleagent korrigiert wurden?
Mit nur wenigen Mausklicks kénnen Sie im CallAdviser alle erforderlichen Auswertungen erstellen.
Alle wesentlichen Ergebnisse, die ein Teleagent wahrend eines Arbeitstages liefert, werden
automatisch vom CallAdviser protokolliert. Neben der Gesprachsanfangszeit wird auch die
dazugehorige Adresse, das Ergebnis des Telefonats, die Gesamtdauer des Telefonats etc.
festgehalten. Hiermit kénnen Sie ganz klar anhand von Zahlen, Daten und Fakten zu mehr Qualitat
anleiten.
Da auch der Teleagent selbst Zugriff auf sein individuelles Protokoll hat, kann auch er so in einem
durch Eigenverantwortlichkeit gepragten Prozess seine individuelle Performance steigern.
Zudem ermdoglicht Ihnen der CallAdviser, fir lhren Auftraggeber Erfolgs- und Misserfolgsdateien zu
erstellen.
Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Agentenauswertung
Projektauswertung
Persdnliche Auswertung
Befragungsprotokoll
Drucken

7.1 Agentenauswertung

Fur die Uberpriifung der Leistung einzelner Mitarbeiter haben Sie die Mdglichkeit, tiber die
Agentenauswertung die einzelnen Agentenauswertungen einzusehen und auch zwei Agenten
miteinander zu vergleichen.

1. Klicken Sie auf <Controlling> und danach auf <Agentenauswertung>.

2. Wéhlen Sie bitte per Klick auf den Auswahlpfeil den Benutzer, zu dem Sie die
Agentenauswertung sehen mdéchten.

3. Mochten Sie zwei Agents direkt vergleichen, klicken Sie bitte auf den Button <Zwei Benutzer
vergleichen>. Sie erhalten im unteren Bildschirmbereich eine zweite Mendleiste, in der Sie die
Protokoll-Kriterien fur den zweiten Mitarbeiter festlegen kénnen.

4. Wéahlen Sie per Klick in die runden Optionsfelder aus, ob Sie nur Befragungen, nur "erfolgreiche”,
nur "Misserfolge”, nur "falsche TelNr.", nur "Wiedervorlage" oder das komplette Protokoll anzeigen
maochten.

5. Stellen Sie per Klick auf den Auswahlpfeil und mithilfe des danach ersichtlichen Kalenders das
Datum "von:" und "bis:" des Zeitraums fir das gewtnschte Protokoll ein. Voreingestellt ist hier
jeweils der aktuelle Tag.

6. Haben Sie alle Protokoll-Kriterien eingegeben, klicken Sie bitte auf <Anzeige aktualisieren>.

Sie erhalten nun ein tabellarisches Protokoll aller abgefragten Aktionen, die der Agent in dem von
Ihnen festgelegten Zeitraum durchgefiihrt hat. Aufgefiihrt werden hier die Projektbezeichnung, die
Zeit von wann bis wann die Adresse bearbeitet wurde, der Namen und der Wohn- bzw. Standort des
Kunden oder der Firma, die Telefonnummer, sowie das Ergebnis des Anwahlversuchs.
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7.2

Hat ein Agent andere Aktionen ausgefuhrt, wie beispielsweise die Einsichtnahme in sein Agent-
Protokoll oder in den personlichen Status, erhalten Sie diese Informationen ebenfalls.

PROTOKOLL DRUCKEN

Sie haben auch die Mdglichkeit, das erstellte Protokoll zu drucken. Klicken Sie dafiir bitte auf die
Schaltflache <Drucken>.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Projektauswertung
Persdnliche Auswertung

Befragungsprotokoll
Drucken

Projektauswertung

In der Projektauswertung kénnen Sie als Administrator oder Teamleader sich fir ein bestimmtes
Projekt verschiedene Auswertungsvarianten, darunter auch Diagramme, mit Postleitzahlen- und
Datumseinschrankung fiir alle beteiligten Agents anzeigen lassen. Die Projektauswertung kénnen
Sie drucken oder auch per Klick die Erfolge als Liste nach *Microsoft Excel exportieren.

PROJEKTAUSWERTUNG OFFNEN

Klicken Sie auf <Controlling> und dann auf <Projektauswertung>.

Wobei bendtigen Sie Hilfe? Klicken Sie im Folgenden auf =~ um die dazugehdrigen Informationen
einzublenden:

= KRITERIEN FUR PROJEKTAUSWERTUNG FESTLEGEN

Projekt

Um ein Projekt auszuwahlen, fur welches Sie eine alle Agents umfassende Auswertung
erstellen méchten, klicken Sie bitte oben im Feld "Projekt" auf den Auswabhlpfeil und wéhlen per
Klick eines der angelegten Projekte aus.

Postleitzahlenbereich

Klicken Sie fur die Auswahl des Postleitzahlenbereichs bitte auf den Auswabhlpfeil des Feldes
"PLZ-Einschrankung" und wéahlen das gewiinschte Postleitzahlengebiet aus. Falls Sie kein
bestimmtes Postleitzahlengebiet in der Auswertung berticksichtigen moéchten, wéhlen Sie bitte
die Auswahlmadglichkeit <beliebig>.

Datumseinschrankung
Bitte setzten Sie ein Hakchen, wenn Sie das Datum beschranken mdéchten.

Danach konnen Sie per Klick im oben angezeigten Kalender das Datum des
Auswertungsbeginns und in dem unteren Kalender das Datum des Auswertungsendes
auswahlen.

Méchten Sie eine Auswertung fur die gesamte Laufzeit des Projektes, entfernen Sie bitte das
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Hakchen bei "Datumseinschrankung".

Aktualisieren
Um die Auswertungen anzuzeigen, klicken Sie auf <Aktualisieren>.

= AUSWERTUNGSVARIANTEN

Zwischen folgenden Auswertungsvarianten kénnen Sie wahlen bzw. wechseln:

Adress- In der Adressauswertung erhalten Sie eine Ubersicht mit allen

auswertung mdglichen Informationen fiir das gesamte Projekt auf einen Blick,
wie z. B. die Anzahl aller importieren Adressen, die Anzahl aller
bereits abtelefonierten Adressen, alle restlichen unberihrten
Adressen, alle noch auf Wiedervorlage liegende Adressen, die
Anzahl aller bisherigen Aktionen und wie viele Aktionen noch
schéatzungsweise notwendig sind sowie auch alle Zeiten, die benétigt
wurden und noch benétigt werden.

Reaktionen In der Auswertung der Reaktionen erhalten Sie einen Uberblick, auf
welche Fragen welche Antworten gegeben wurden. In der rechten
Spalte "Haben gesagt" wird angezeigt, welche Antwort wie oft
gegeben wurde.

Diagramm: In einer grafischen Darstellung werden alle Erfolge, Misserfolge, wie
viele falsche Rufnummern, wie viele erreichte Anrufbeantworter, wie
viele nicht erreichte Gesprachspartner und wie \viele
Terminabsprachen/Wiedenorlagen erstellt wurden, angezeigt.

Rechts neben der Grafik kdnnen Sie die Chart-Formatierung
einstellen, z. B. den Chart-Typ (Pyramide, Balken, Kuchen, Donat),
Farbton, die Beschriftung und wo die Legende angezeigt werden soll.

Um eine 3-D-Optik zu drehen, klicken Sie auf die Grafik und halten

die Maustaste gedriickt. Drehen Sie die Grafik in die gewlnschte
Position und 18sen Sie die Maustaste.

*Microsoft Excel ist ein eingetragenes Markenzeichen der Microsoft Deutschland GmbH.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Erfolge exportieren

Auswertung drucken

Agentenauswertung

Persdnliche Auswertung

Befragungsprotokoll
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7.2.1 Erfolge exportieren

Sie haben die Méglichkeit, die in der Projektauswertung angezeigten, erfolgreich befragten Adressen
in einer Erfolgsdatei zu speichern.

So kénnen Sie alle Erfolge des Projektes in eine Excel-Tabelle exportieren, z. B. auch um diese an
Ihren Auftraggeber als Zwischen- oder Endstand weiterzuleiten.

1. Klicken Sie auf <Controlling> und dann auf <Projektauswertung>.

2. Erstellen Sie zuerst die gewtinschte Auswertung inklusive Projektauswahl, Postleitzahlenbereich,
Datumseinschrankung und Auswertungsvariante (siehe hierzu Projektauswertung).

3. Klicken Sie auf <Aktualisieren>.

. FUr den Export nach Excel klicken Sie bitte auf die Schaltflache <Erfolge exportieren>.

5. Wéahlen Sie den Speicherort, den Dateityp und vergeben Sie bei Bedarf einen anderen
Dateinamen und klicken auf <Speichern>.

6. Bestatigen Sie die Meldung, dass der Export beendet ist, mit <OK>,

N

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Projektauswertung

Persénliche Auswertung

Auswertung drucken

7.2.2 Auswertung drucken

Uber die Schaltflache <Drucken> kénnen Sie die erstellte Auswertung drucken.

1. Bitte wahlen Sie, welche Darstellung Sie drucken méchten. Im Snapshot sehen Sie in klein
bereits die gewahlte Ansicht.

2. Um sich eine Druckworschau anzusehen, klicken Sie bitte auf <Seitenansicht>.

3. Fir die Seitenansicht kdnnen Sie noch auswahlen, ob Sie alle Agents in die zu druckende
Auswertung mit einbeziehen méchten oder nur ausgewahlte. Fir alle Agents setzen Sie bitte per
Klick das Hakchen neben <Summierung aller Mitarbeiter>. Fir die Einzelauswahl muss jeder
Agent, den Sie einbeziehen méchten, einzeln angeklickt werden und das Hakchen neben
<Summierung aller Mitarbeiter> per Klick entfernt werden. Mit den Schaltflachen <Alle
auswahlen> und <Keinen auswahlen> werden jeweils mit einem Klick entweder alle oder keiner
angehakt.

4. Um die Seitenansicht anzuzeigen, klicken Sie bitte abschlieRend auf <OK>. In der Seitenansicht
kdnnen drucken, in die Zwischenablage kopieren oder die Seite an *Microsoft Word tbergeben.

Wobei bendtigen Sie Hilfe? Klicken Sie im Folgenden auf <=~ um die dazugehérigen Informationen
einzublenden:

= DRUCKVARIANTEN

Allgemeine Ubersicht

Diese Ubersicht beinhaltet die vom CallAdviser angezeigte tabellarische Auswertung des
ausgewahlten Projektes inkl. des gewahlten Postleitzahlenbereichs und Zeitraums sowie die
grafische Darstellung.

Allgemeine Ubersicht (Kurzfassung)
Diese Ubersicht beinhaltet die vom CallAdviser angezeigte tabellarische Auswertung des
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ausgewahlten Projektes inkl. des gewéahlten Postleitzahlenbereichs und Zeitraums, nicht jedoch
die grafische Darstellung.

Detaillierte Befragungsauswertung
Sie erhalten ein Befragungsprotokoll aller positiven Befragungen inkl. der gesamten
Adresseninformationen.

Reaktionsauswertung der Befragten

Sie erhalten eine Aufstellung, wie viele positiv Befragte sich fir eine gleiche Antwort entschieden
haben. Handelt es sich beispielsweise bei dem zu telefonierenden Projekt um Terminierungen
fur AuRendienstmitarbeiter, erhalten Sie hier eine Aufstellung, wie viele Termine fur einen
bestimmten Tag vereinbart wurden. Voraussetzung hierflr ist allerdings, dass die Antworten in
gleicher Art und Weise erfasst wurden, so dass es hier zu empfehlen ist, bei dem Anlegen eines
Projektes, die Eingabefelder durch die Méglichkeit des Zusatztextes zu definieren.

= WELCHE BENUTZER BEI AUSDRUCK EINBEZIEHEN?

Wenn Sie eine Auswertung ausdrucken méchten, haben Sie die Mdglichkeit alle Benutzer in
einem Ausdruck zusammenzufassen oder aber einen einzelnen, zwei oder auch drei Benutzer
getrennt auszudrucken.

Diese Abfrage ist grundsétzlich so eingestellt, dass Sie alle Benutzer ausdrucken, wenn Sie
nichts andern.

Wenn Sie nicht alle Benutzer ausdrucken mdéchten, entfernen Sie das Hakchen neben der
Rubrik <Summierung aller Mitarbeiter>. Danach markieren Sie bitte auf die gleiche Art die
Benutzer, die Sie ausdrucken méchten.

Haben Sie alle Markierungen gesetzt, schlieRen Sie mit <OK> die Auswahl der Benutzer ab
und klicken auf <Drucken>.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Projektauswertung

Persénliche Auswertung

Erfolge exportieren

Persdnliche Auswertung

In der Personlichen Auswertung kann der Agent seine personlichen projektbezogenen Auswertungen
und Statistiken erstellen.

PERSONLICHE AUSWERTUNG OFFNEN

Klicken Sie auf <Persdnliche Auswertung>.

Wobei benétigen Sie Hilfe? Klicken Sie im Folgenden auf <= um die dazugehérigen Informationen
einzublenden:

= KRITERIEN FESTLEGEN

© JBSoftware



Auswertungen und Protokolle 86

Projekt

Voreingestellt ist das Projekt ausgewabhlt, in dem Sie gerade arbeiten. Um die Persdnliche
Auswertung fir ein anderes Projekt anzuzeigen, klicken Sie bitte auf den Auswabhlpfeil im Feld
<Projekt> und danach auf das entsprechende Projekt.

Postleitzahlenbereich

Klicken Sie fur die Auswahl des Postleitzahlenbereichs bitte auf den Auswabhlpfeil des Feldes
"PLZ-Einschrankung" und wéhlen das gewiinschte Postleitzahlengebiet aus. Falls Sie kein
bestimmtes Postleitzahlengebiet in der Auswertung berlicksichtigen mdéchten, wéhlen Sie bitte
die Auswahlmadglichkeit <beliebig>.

Datumseinschrankung
Bitte setzten Sie ein Hakchen, wenn Sie das Datum beschranken mdéchten.

Danach konnen Sie per Klick im oben angezeigten Kalender das Datum des
Auswertungsbeginns und in dem unteren Kalender das Datum des Auswertungsendes
auswahlen.

Mdochten Sie eine Auswertung fur die gesamte Laufzeit des Projektes, entfernen Sie bitte das
Hakchen bei "Datumseinschrankung".

Aktualisieren
Um die Auswertungen anzuzeigen, klicken Sie auf <Aktualisieren>.

= AUSWERTUNGSVARIANTE

In einer grafischen Darstellung und einer Tabelle werden lhre Erfolge, Misserfolge, wie viele
falsche Rufnummern, wie viele erreichte Anrufbeantworter, wie viele nicht erreichte
Gesprachspartner und wie viele Terminabsprachen/Wiedervorlagen erstellt wurden, angezeigt.

Rechts neben der Grafik kdnnen Sie die Chart-Formatierung einstellen, z. B. den Chart-Typ
(Pyramide, Balken, Kuchen, Donat), Farbton, die Beschriftung und wo die Legende angezeigt
werden soll.

Um eine 3-D-Optik zu drehen, klicken Sie auf die Grafik und halten die Maustaste gedriickt.
Drehen Sie die Grafik in die gewtinschte Position und lI6sen Sie die Maustaste.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Auswertung drucken
Erfolge exportieren

7.4 Befragungsprotokoll

Uber die Schaltfiache <Befragungsprotokoll> haben Sie die Moglichkeit, sich Ihr Befragungsprotokoll
des aktuellen Tages anzuschauen.

Aufgefuhrt werden hier die Projektbezeichnung, die Zeit von wann bis wann eine Adresse bearbeitet
wurde, der Name und der Wohn- bzw. Standort des Kunden oder der Firma, die Telefonnummer
sowie das Ergebnis des Anwahlversuchs. Unter dem Protokoll erhalten Sie zudem die Information,
wie viele Befragungen insgesamt in der heutigen Arbeitssitzung durchgefiihrt wurden.
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Dieses Befragungsprotokoll kénnen Sie nur fur den aktuellen Tag einsehen.

Uber die Schaltfiache <Drucken> kénnen Sie sich das angezeigte Protokoll ausdrucken.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Projektauswertung

Personliche Auswertung

Drucken
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8 Wiedervorlage

Wiedervorlagen werden immer dann erstellt, wahrend Sie eine Befragung durchfiihren und einen
Gesprachspartner nicht erreicht haben oder dieser zu einem spéteren Zeitpunkt erneut angerufen
werden mochte.

Um eine Kundenadresse auf Wiedervorlage zu legen, miissen Datum, Uhrzeit und Grund der
Wiedenvworlage festgelegt werden.

Grundsatzlich wird im Fenster "Wiedervwrlage" immer das aktuelle Datum und die aktuelle Stunde
wvorgegeben. Wenn Sie bei einer Wiedernworlage weder das Datum noch die Uhrzeit andern, sondern
nur die Wiedenworlageart bestimmen und diese Adresse dann als Wiedervwrlage abspeichern, wird
sie direkt bei dem néachsten Klick auf <Automatische Befragung starten/fortfihren> erneut
aufgerufen.

Wobei bendtigen Sie Hilfe? Klicken Sie im Folgenden auf <= um die dazugehérigen Informationen
einzublenden:

= ALLE WIEDERVORLAGEN ZUM PROJEKT

Alle Wiedenvorlagen zu einem Projekt finden Sie auf der Startseite des Befragungsassistenten
(siehe Befragungsassistent 6ffnen).

Unter den Start-Buttons und der Projektbeschreibung wird die Wiedenvorlage-Liste angezeigt.
Diese enthalt die Anzeige wie viele Wiedenworlagen fiir ein Datum angelegt sind.

Mit Klick auf “ werden lhnen alle Wiedenorlagen zu dem Datum mit Wiedervorlagetyp, an wen
die Wiedenworlage zugewiesen ist, mit Wiedervorlage-Datum, Uhrzeit, Postleitzahl, Ort und
Namen des Gesprachspartners angezeigt.

Mit Klick auf 4 kann die Anzeige aller Wiedervorlagen zu einem Datum wieder geschlossen
werden.

MANUELLE ADRESSAUSWAHL AUS DER WIEDERVORLAGE

Um eine Wiedenworlage in der Wiedervorlage-Liste eines Projektes aufzuheben und die Adresse
jetzt zu befragen, gehen Sie bitte, wie folgt vor:

1. Offnen Sie den Befragungsassistenten (siehe Befragungsassistent 6ffnen).

2. Mit Klick auf * werden lhnen alle Wiedervorlagen zu dem Datum angezeigt.

3. Wahlen Sie per Doppelklick die Wiedenworlage, die Sie aufheben und direkt befragen
mochten.

4. Bestatigen Sie dafiir die Abfrage mit <Ja>.

ACHTUNG Die manuelle Adressauswahl aus der Wiedenvorlage ist nur méglich, wenn Sie
in den Projekteinstellungen unter <Projekt>/<Details> die Option "Manuelle
Adressauswahl aus Wiedervorlage?" angehakt haben (siehe Wiedernvworlage-
Kriterien festlegen).
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Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Wiedenworlage erstellen

Datum fuir Wiedenworlage

Uhrzeit fir Wiedenvorlage

Wiedenorlage-Art

Zuriuckstellen/Abbruch

Wiedervorlage erstellen

1. Klicken Sie wahrend einer Befragung auf <Wiedenvorlage>.

2. Klicken Sie den Wiedenvorlagetyp an - weil der Anrufbeantworter oder keiner erreicht wurde oder
der Gesprachsteilnehmer zu einem anderen Termin angerufen werden méchte.

3. Geben Sie dann das Datum und die Uhrzeit fir die Wiedenorlage ein. Hier kénnen Sie entweder
den Kalender nutzen und den Tag anklicken oder mit den Auswabhlpfeilen einen Tag vorblattern
oder per Klick auf <+1 Woche> eine Woche wvorspringen. Ebenso kénnen Sie bei der Uhrzeit
diese manuell erfassen, vorblattern oder per Klick auf <+10 Minuten> vorspringen.

4. Bei Bedarf kdnnen Sie noch Notizen im Feld "Kontaktinformationen" erfassen.

5. Mit Klick auf <Ubernehmen> speichern Sie die Wiedenorlage.

Wobei bendtigen Sie Hilfe?
Datum fiir Wiedernvorlage
Uhrzeit fiir Wiedervorlage
Wiedenvworlage-Art

Zum festgelegten Zeitpunkt erhalten Sie die Kundenadresse dann automatisch erneut fur eine
Befragung angezeigt.

Wobei bendtigen Sie Hilfe? Klicken Sie im Folgenden auf <~ um die dazugehérigen Informationen
einzublenden:

= ANRUF-HISTORIE

Bei der Erstellung der Wiedervorlage ist es ratsam, vor Festlegung des neuen Termins einen
Blick auf die Anruf-Historie auf der linken Seite zu werfen. Hier kbnnen Sie von links nach rechts
folgende Informationen entnehmen.

Wiedervorlage- Warum wurde die Wiedenvorlage erstellt. Wurde nur ein
Art Anrufbeantworter erreicht, kam Uberhaupt keine Verbindung zustande
oder aber handelt es sich um eine Terminabsprache?

Zeitpunkt Angabe des Datums und der Uhrzeit, fir wann die Wiedervorlage
terminiert wurde.

Erzeugt am Angabe des Datums und der Uhrzeit, an der die Wiedervorlage
terminiert wurde.

Erstellt von Angabe des Mitarbeiters, durch den die Wiedervorlage terminiert
wurde.
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Durch die Anzeige aller erstellten Wiedenvorlagen fur die aktuelle Adresse, bezogen auf das
aktuelle Projekt, erhalten Sie eine Ubersicht, zu welchen Zeitpunkten der Kunde nicht erreicht
wurde.

UBERSICHT ALLER TERMINIERTER WIEDERVORLAGEN

Bei der Erstellung der Wiedervorlage ist es ratsam, vor Festlegung des neuen Termins einen
Blick auf die Ubersicht aller terminierter Wiedervorlagen oben auf der linken Seite zu werfen. Hier
koénnen Sie von links nach rechts folgende Informationen entnehmen.

Uhrzeit terminierte Uhrzeit das im Kalender bzw. im Datumsfeld
ausgewahlten Datums.

Projekte das Projekt fur das eine Terminabsprache erstellt wurde
aller WV mit

Terminabsprache

n

Durch die Anzeige aller terminierter Wiedervorlagen fiir die aktuelle Adresse erhalten Sie eine
Ubersicht, zu welchen Zeitpunkt der Kunde nochmals angerufen wird.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:

Wiedenvworlage
Datum fiir Wiedenvorlage
Uhrzeit fiir Wiedervorlage

Wiedenvworlage-Art
Zuriickstellen/Abbruch

8.2 Datum fur Wiedervorlage

Sie kénnen einmal per Klick in den Kalender den Tag fur die Wiedenvorlage wahrend Sie die
Befragung durchfiihren, auswahlen. Das ausgewahlte Datum wird dunkelblau unterlegt.

Mdéchten Sie die Wiedenvorlage nicht fiir den aktuellen, angezeigten Monat festlegen, klicken Sie
bitte auf den rechten Pfeil oberhalb des Kalenders. Mit jedem Klick erhalten Sie den nachsten Monat
mit Namen angezeigt. Wollen Sie sich eul. einen zuriick liegenden Monat anzeigen lassen, klicken
Sie bitte auf den linken Pfeil oberhalb des Kalenders.

Oder aber Sie wahlen das Datum im Datumsfeld unter dem Kalender aus. Um einen Tag vorwarts zu
gehen, klicken Sie bitte auf den kleinen Pfeil nach oben, zurtick auf den Pfeil nach unten. Per Klick
auf das kleine Kalendersymbol kénnen Sie jeweils exakt eine Woche vorspringen.

Dratum:

1811.2015 = +1 woche

Zudem konnen Sie noch mithilfe der Tastatur das Datum im Textfeld manuell Giberschreiben.
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8.3

8.4

Weitere Informationen erhalten Sie unter:

Wiedervorlage
Wiedenvorlage erstellen
Uhrzeit fir Wiedervorlage
Wiedervorlage-Art

Uhrzeit fir Wiedervorlage

Fur das Einstellen der Uhrzeit in der Wiedervorlage klicken Sie auf den kleinen, nach oben
zeigenden Pfeil, um in der Uhrzeit eine Stunde vorwérts zu gehen. Méchten Sie eine Stunde vor der
angezeigten Zeit auswahlen, klicken Sie bitte den nach unten zeigenden Pfeil an.

Per Klick auf das kleine Uhren-Symbol kénnen Sie jeweils 10 Minuten vorspringen.

Zudem konnen Sie noch mithilfe der Tastatur die Uhrzeit im Textfeld manuell Gberschreiben.

[Ihrzeit:

15:00 = Dy +10 Miruten

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Wiedenvwrlage

Wiedenvworlage erstellen

Datum fiir Wiedenvorlage

Wiedenvworlage-Art

Wiedervorlage-Art

Die Wiedervorlage-Art kdnnen Sie wahrend Sie eine Befragung durchfiihren im Menipunkt
Wiedenvorlage unter der Anrufhistorie definieren:

Anrufbeantworter | Bitte wahlen Sie diese Wiedervorlageart nur, wenn sich ein
Anrufbeantworter bei einem Anwahlversuch gemeldet hat.

Nicht erreicht Bitte wahlen Sie diese Wiedenworlageart nur, wenn Sie den gewiinschten
Gesprachspartner nicht erreicht haben.

Hierbei spielt es keine Rolle, ob sich bei einem Anwahlversuch niemand
meldet oder Sie die Auskunft erhalten, dass der gewlinschte
Gesprachspartner nicht zu sprechen ist.

Terminabsprache | Wabhlen Sie bitte diese Wiedenworlageart, wenn Sie mit dem
Gesprachspartner einen festen Termin fir einen erneuten Anruf
vereinbaren.

Der CallAdviser unterscheidet in der Wiedervorlage zwischen wichtigen und unwichtigen Adressen.
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Eine Wiedenworlage mit Terminabsprache hat Vorrang vor den Wiedervorlagearten "Nicht erreicht”
und "Anrufbeantworter" und auch vor der Einstellung eines bestimmten Postleitenzahlenbereichs
oder einer bestimmten Branche fir die Befragung.

Die Terminabsprache wird zum hinterlegten Datum und zur Uhrzeit punktlich wéhrend der Befragung
in allen Postleitzahlenbereichen, egal ob ein bestimmter Postleitzahlenbereich oder <beliebig>
ausgewahlt wurde, angezeigt.

Die Wiedenworlagearten "Nicht erreicht” und "Anrufbeantworter" werden wéahrend der Befragung nur in
dem vorher festgelegten Postleitzahlenbereich, bzw. bei der Auswahl "beliebig" angezeigt.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Wiedenvwrlage

Wiedenworlage erstellen

Datum fuir Wiedenworlage

Uhrzeit fir Wiedenvorlage
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9.1

Drucken

Uber die Schaltflache <Drucken> haben Sie in den einzelnen Arbeitsbereichen die Méglichkeit
diverse Daten auszudrucken oder als Voransicht einzusehen.

Nach Klick auf <Drucken> 6ffnet sich ein Auswabhlfenster und Sie haben in der Regel mehrere
Mdglichkeiten zum Ausdruck (siehe Druck-Dialog).

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Druck-Dialog

Agenten-Druckdialog

Befragung drucken

Auswertung drucken

Seitenansicht

Druck-Dialog

Nach dem Klick auf die Schaltflache <Drucken> wird der Druck-Dialog getffnet. Ihnen stehen in der
Regel mehrere Druckvarianten zur Verfiigung. Diese werden lhnen in der Liste angezeigt. Per Klick
konnen Sie eine Druckvariante auswahlen.

DRUCKER WECHSELN

Um den Drucker zu wechseln und Druckeinstellungen vorzunehmen, klicken Sie bitte auf die
Schaltflache <Drucker wechseln>.

Wabhlen Sie per Klick den gewtinschten Drucker in der Anzeige aus bzw. fugen einen neuen Drucker
hinzu und nehmen die entsprechenden Einstellungen, wenn notwendig, vor.

Per Klick auf <Drucken> starten Sie den Ausdruck.

DRUCKEN

Uber die Schaltflache <Drucken> im Druck-Dialog starten Sie direkt den Ausdruck fiir die
ausgewahlte Druckvariante.

SEITENANSICHT

In der Seitenansicht erhalten Sie die ausgewahlte Druckvariante aus Druckvorschau auf dem
Bildschirm. Uber die Schaltflache <Drucken> starten Sie den Ausdruck.

Mdchten Sie den Druck-Dialog abbrechen, klicken Sie bitte auf <Abbrechen>.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Drucken

Agenten-Druckdialog
Befragung drucken

Auswertung drucken
Seitenansicht
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9.2 Agenten-Druckdialog
Nach dem Klick auf die Schaltflache <Drucken> wird der Druck-Dialog gedffnet.

Werden beim Druck méglicherweise mehrere Agents einbezogen, erhalten Sie beim néchsten
Schritt den Agenten-Druckdialog.

ACHTUNG Bei benutzerbezogenen Druckvarianten haben Sie oftmals die Mdglichkeit,
einzelne Benutzer oder <Alle Mitarbeiter> zum Ausdruck einzubeziehen.

Hierbei ist zu beachten, dass unter Umstanden unter der Auswahl <Alle
Mitarbeiter> mehr Ergebnisse als bei Auswahl aller verfiigbaren Agents im
Ausdruck erscheinen kénnen. Der Grund hierfur ist, wenn Agents Befragungen
durchfiihrten, jedoch inzwischen geléscht wurden (z. B. sie haben das
Unternehmen verlassen), tauchen dessen Ergebnisse natirlich bei <Alle
Mitarbeiter> noch immer auf.

Bei Auswahl der "verfligbaren” Agents kénnen Sie natirlich bereits geldschte
Agents nicht mehr auswahlen(!), weshalb das Gesamtergebnis aller verfigbaren
Agents mit der Auswabhl fir <Alle Mitarbeiter> abweichen kann.

WELCHE BENUTZER BEI AUSDRUCK EINBEZIEHEN?

Wenn Sie eine Auswertung ausdrucken méchten, haben Sie die Mdéglichkeit alle Benutzer in einem
Ausdruck zusammenzufassen oder aber einen einzelnen, zwei oder auch drei Benutzer getrennt
auszudrucken.

Diese Abfrage ist grundséatzlich so eingestellt, dass Sie alle Benutzer ausdrucken, wenn Sie nichts
andern.

Wenn Sie nicht alle Benutzer ausdrucken mochten, entfernen Sie das Hakchen neben der Rubrik
<Summierung aller Mitarbeiter>. Danach markieren Sie bitte auf die gleiche Art die Benutzer, die Sie
ausdrucken méchten.

Haben Sie alle Markierungen gesetzt, schlieen Sie mit <OK> die Auswahl der Benutzer ab und
klicken auf <Drucken>.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Drucken

Druck-Dialog

Auswertung drucken

Befragung drucken
Seitenansicht
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9.3

Seitenansicht

& Drucken - startet den Druck.
- kopiert den markierten Text in die Zwischenablage.
g - Ubergibt den Inhalt der/s gedffneten Liste/Leitfadens in ein Microsoft

Word-Dokument, welches direkt gedffnet wird.

= - verkleinert die Ansicht per Klick um 50 bzw. 25 %.

e

e - vergroRert die Ansicht per Klick um 25 bzw. 50 %.

100%: - - vergroRert/verkleinert die Ansicht nach Klick auf den Auswahlpfeil um die
ausgewahlten Prozent.

= - schaltet das Lineal ein oder aus.

Vorherige Seite - springt zur vorherigen Seite.

Nachste Seite - springt zur nachsten Seite.

3 schliefen - schlie3t die Seitenansicht.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
Drucken
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10 Lizenzierung und Kontakt

Bei Kauf unserer Produkte trennen sich unsere Wege nicht. Sollte es einmal zu Problemen
kommen, erhalten Sie maximal fur einen Zeitraum von zwei Jahren kostenlosen Support per E-Mail.

Wir weisen darauf hin, dass es nach dem Stand der Technik nicht méglich ist, Software so zu
entwickeln, dass sie fur alle Anwendungsbereiche fehlerfrei arbeitet. Wir leisten keine Gewahr, dass
das Programm im Sinne der von uns herausgegebenen und zum Zeitpunkt der Auslieferung giltigen
Programmbeschreibung brauchbar ist und die dort zugesicherten Eigenschaften aufweist. Fiir
Ubertragungsfehler im Internet ibernehmen wir keine Gewahrleistung.

Die Software einschlieRlich des schriftlichen Materials ist durch Urheberrechtsgesetze und
internationale Urheberrechtsvertrage geschiitzt.

Zur Vermeidung von grof3eren Schéaden durch Datenverluste ist es dringend
erforderlich, dass Sie regelmaRige Datensicherung auf externe Datentrager (z.
B. Bandlaufwerk) durchfiihren.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:

Lizenzierung
Kontakt & Support

10.1 Lizenzierung

Das Nutzungsrecht der Shareware-/Testversion endet mit Ablauf der Testphase.

Sie kénnen pro erworbener Lizenz den CallAdviser zur gleichen Zeit auf einem Computer (bzw.
einem Arbeitsplatz/bzw. einem Prozessor) nutzen. Unabhangig der erworbenen Einzellizenzen
konnen Sie den CallAdviser auf maximal einem Server nutzen.

Sollten Sie weitere Computer (Arbeitsplatze) fur die Nutzung des CallAdviser verwenden wollen,
missen Sie weitere Lizenzen erwerben.

Weitere Informationen erhalten Sie unter:
www. jbsoftware.de

10.2 Kontakt & Support

[/ JBSoftware

‘*-:'" professionell = innovativ * praxisorientiert
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9‘3 Allgemeine Produktanfragen: mail@JBSoftware.de
ﬁg Kundenservice: support@JBSoftware.de

Auf der JBSoftware-Webseite finden Sie weitere Informationen zu unseren Produkten.
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Installation CallAdviser 6
Installation von TAPI 20
Inteniew beginnen 66
Inteniew durchfihren 64
Intenview fihren 67
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Kalender fir Terminvereinbarung verwenden
Kein automatisches Wahlen 20

Kein Kontakt mehr erwinscht 74

Kein Passwort 16

Keine abtelefonierten Adressen exportieren
Keinen Zugriff auf System 18
Konfiguration CallAdviser 19
Konfiguration von TAPI 20

Kontakt JBSoftware 102

Kontakt von Kunde nicht gewiinscht 74
Kontaktbezogene Wiedenorlage 28
Kontakte 40

Kontakthistorie aufrufen 69

Kopieren des Textes 33

Kopieren eines Projektes 36
Korrigierte Adressen exportieren 45
Kriterien fur Befragung auswahlen 64
Kuchendiagramm 82

Kunde wiinscht keinen Kontakt 74
Kundenanschreiben nutzen 71
Kundendaten 40

Kundenhistorie 60
Kundeninformationen bearbeiten 69
Kundenschreiben erstellen 30

Kundensenice 102
Kursiv formatieren 33

L -

Leistungsdarstellung einzelner Mitarbeiter
Leitfaden fur Gesprach hinterlegen 29
Letzte Adresse anrufen 59
Linksbiindig einstellen 33

Liste der Befragung exportieren 46
Liste der Projekte 23

Listen fur Befragung hinterlegen 29
Lizenzierung 102

Login 15

Login-Name vergeben 16

Léschen der Vorgabetexte 35
Loschen eines Benutzers 18
Léschen von Projektadressen 42

M -

Mailings hinterlegen 30

Manuelle Adressauswahl erlauben 28
Manuelle Adressauswahl Wiedervworlage
Markierte Adressen fir Im-/Export 40
Mehrere Tabellenblétter fur Import 51
Menuschaltflachen 13

Misserfolg auswahlen 74
Misserfolg-Grinde hinterlegen 35
Misserfolg-Information exportieren 46
Mit automatisch Wiedenworlage 36
Mit manueller Wiedervorlage 36
Mitarbeiter anlegen 16

Mitarbeiter |0schen 18
Mitarbeiterrechte vergeben 17
Mitarbeitenerwaltung 16
MS-Word-Direktibergabe 72
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Nach eindeutiger Adresse 60

Nach gemeinsamer Kundennummer 60
Nach Hilfethema suchen 8
Nacherfassung fur ein Projekt 36
Nachfolgeprojekt 36

Nachste Frage stellen 73
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Nachstes Projekt auswéhlen 36
Nachtragliche Anderung Export-Datei
Namen des Projekts andern 25
Neue Adresse hinzufigen 58

Neue Wiedervworlage 91

Neuem Projekt zuordnen 60

Neues Projekt anlegen 24

Neustart der Befragung 76

Nicht erreicht 93

Nicht importierte Adressen 53
Nochmaliges Aufrufen der Adresse 75
Notizen zum Projekt 25
Nummerierungen einfigen 33

Nur eine Adresse anrufen 59

Nutzen des Avatars 70
Nutzungsrecht fir Lizenznehmer 102
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Oder-/Und-Suche 57

Offnen von Argumentationslisten 71
Ohne Wiedenwrlage Ubergeben 36
Onlinehilfe 6

Operator-Rechte vergeben 17
Optionen der Hilfe 8

Outbound 64
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Passwort vergeben 16
Persoénliche Auswertung 85
Personlicher Status 85
Platzhalter & Vorschau 32
Platzhalter verwenden 32
PLZ-Auswahl fur Export 44

50

PLZ-Gebiet fur Befragung eingrenzen 64

Preisliste hinterlegen 30
Private E-Mail senden 65
Probelauf Befragung 76
Profi-Modus fir Suche 56
Projekt Adressen zuordnen 40
Projekt anlegen 24

Projekt anschlieRen 36
Projekt duplizieren 36

Projekt in Echtzeit testen 76
Projekt kopieren 36

Projekt Nacherfassung 36

Projekt 6ffnen 23, 64
Projektadressen-Recherche 55
Projekt-Assistent 23
Projektauswahl fir Befragung 64
Projektauswahl fir Export 44
Projektauswertung 82
Projektbeschreibung 25
Projektbezogene Wiedervorlage 69
Projektbezogene Zusatztexte 26
Projekt-Code fir TK-Anlage 28
Projekte filtern 23

Projekthistorie 60

Projektnamen andern 25
Projektwechsel bei Befragung 66
Protokoll Gber Befragung pro Tag 86
Protokolle anzeigen 81

Prufung der Dubletten 53

Prufung der Fragen/Antworten 76

‘R -

Reaktionsauswertung eines Projekts
Recherche von Adressen 55
Rechtevergabe 17

Rechtsbiindig einstellen 33
Reihenfolge Export-Felder 47
RelLogin 15

Reports 82, 85, 97

Rickgangig letzte Eingabe 33
Rufnummer falsch bei Befragung 75
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Schaltflichen Befragung 65
Schaltflichen der Hilfe 8
Schaltflachen im Menii 13

Schon Abtelefonierte ausblenden 41
Schriftart andern 33

Schriftfarbe &ndern 33

SchriftgrofRe andern 33

Screen 12

Seitenansicht 97

Selbststandige Wahlfunktion 20
Selektion der Adressen fur Import 41
Sener-Anforderung 6
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Smiley-Symbol fur Zeitauswertung 77
Sortierung Export-Felder 47
Spaltenlberschriften zuordnen/andern 51
Speichern der Erfolgsdatei 84
Speichern der Textanderung 33
Speichern won Dateipfaden 19
Speicherort Exportdatei 19, 50
Spezielle Adresse anrufen 59
Spezielle Adresse befragen 66
Spezielle Branche befragen 64
SQL-Sener 6

Standort anzeigen 65

Start der Befragung 66
Startbildschirm 12

Statistik fur Projekt 82

Statistiken 81

Status Adress-Bearbeitung 57
Status personliche Leistung 85
Suche nach Dubletten 53
Sucheinschrankung hinzufigen 57
Suchen in Hilfe 8, 9

Suchen nach Adressen 55
Suchergebnis 57

Such-Kriterien 56

Suchmaske 55

Suchwerkniipfung hinzufugen 57
Support 102

Symbolschaltflachen 14
Systemworaussetzungen 6

“T-

Tagesprotokoll 86

Tagliches Protokoll 86
TAPI-Treiber-Konfiguration 20
Teamleader-Auswertungen 82
Teamleader-Rechte vergeben 17
Technische Unterstitzung 102
Telefonanlage konfigurieren 20
Telefonat starten 66
Telefonieren 64, 67
Telefonnummer falsch 75
Telemarketing 64
Terminabsprache 93
Terminierte Wiedenvorlagen 91
Terminubersicht exportieren 46

Terminvereinbarung bei Befragung 73
Test der Befragung 76

Test fur TAPI durchfihren 20
Textbausteine einfugen 32
Textbegrenzungszeichen vergeben 48
Texte flr Argumentationslisten/Leitfaden 30
Textformatierung 33

Textmarker verwenden 33
TK-Anlage - ProjektCode 28

Total zugeordnete Adressen 40
Treiber fur TAPI einrichten 20

U -

Ubergabe mit Wiedervorlage 36
Ubergabe von Adressen 43
Uberpriifung der Mitarbeiterleistung 81
Uberschriften fur Listen/Leitfaden 30
Ubersicht aller Termine 91

Ubertrag an CRM-Plus 58
Umbenennen eines Projekts 25
Unberihrte Adressen/Projekt 82
Und-/Oder-Suche 57

Unterstrichen formatieren 33
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Verdoppeln eines Projektes 36
Vergabe der Importfelder 51

Vergabe des Dateinamens 49

Vergleich von zwei Agents 81

Verlauf Historie 60

Versand einer E-Mail 72

Verwaltung der Benutzer 16

Verwenden von Argumentationslisten 71
Verwenden won Platzhaltern 32
Verzeichnis fur Adressenbestande 19
Verzeichnispfad Exportdatei 50
Verzeichnispfade fur Dateien 19
Verzweifachen eines Projektes 36
Visualisierung der Gesprachsdauer 70
Voransicht Exportdatei erstellen 50
Voraussetzungen fur Installation 6
Vorbereitung der Adressen 51
Vorgabetext, wenn Befragung Misserfolg 35
Vorhandenes Projekt 6ffnen 23
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Vorhandes Projekt duplizieren 36
Vorwarts in der Hilfe 8
Vorzeitige Beendigung einer Befragung 35

W -

Wahlparameter einstellen 20

Wahlt selbststandig mit TAPI 20

Was ist CallAdviser? 5

Webseite 6ffnen 65

Wechsel des Benutzerkontos 15
Wechsel des Projekts bei Befragung 66
Weiter ist nicht méglich 51

Weiterem Projekt zuordnen 60
Weiterfihrendes Projekt 36

Welche Antworten/Projekt 82
Welcher Agent hatte Kontakt? 69

Wie viele Minuten pro Frage 77
Wiedervwrlage agentenbezogen 28
Wiedenworlage autheben 90
Wiedervorlage aufrufen 28
Wiedenvwrlage da Anrufoeantworter 93
Wiedervorlage da nicht erreicht 93
Wiedervwrlage erfolgt automatisch 36
Wiedenvworlage erstellen 91
Wiederwrlage festlegen 36
Wiedenvworlage fur Anschlussprojekt 36
Wiedenworlage wegen Terminabsprache 93
Wiedervwrlage-Adressen/Projekt 82
Wiedenvworlage-Art 93
Wiedervorlagetermin autheben 90
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Zeit pro Frage 77

Zeitauswertung aktiv schalten 77
Zeitbegrenzung fur Export 46

Zeiten, die benétigt wurden 82
Zeitraum fur Wiedervorlage 36
Zeitworgabeanzeige beim Telefonat 70
Zentriert einstellen 33

Zu einem anderen Projekt wechseln 66
Zugriff auf Im-/Exportpfad 19
Zugriffsrechte Benutzer 17

Zuletzt befragte Adresse 58, 59, 66
Zuordnung Projekte und Branchen 53

Zuordnung Spaltentberschriften 51
Zur letzten Frage zuriickkehren 73
Zur nachsten Frage 73

Zurick in der Hilfe 8

Zurlck zur letzten Frage 73
Zurlickstellen der Adresse 75
Zusammenfassung Export 49
Zusatzdaten von Adressen 60
Zusatzfelder fur Antwort nutzen 73
Zusatzfelder umbenennen 26
Zusatzinformationen exportieren 46
Zusatztexte umbenennen 26
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