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Wie erreiche ich was?

Projekt: CRM — Customer Relationship Management
Bezeichnung: Administration - TAPI-Filterkriterien
Version: 4.11.

Datum: 30. Juli 2014

Kurzbeschreibung:

Mit diesem Leitfaden zeigen wir lhnen, wie Sie die Filterkriterien fur die Auswertung
der telefonischen Aktivitaten (Hotline) festlegen, wie Sie Kulanz-Eintrage definieren
und wie die entsprechenden Eintrage dann spater in der Auswertung auftauchen.

Damit kdnnen Sie in Verbindung mit dem Baumann-Zusatzmodul
"Wartungsvertrage" Ihre kostenpflichtige Hotline tber das CRM auswerten.

Dieser Leitfaden enthéalt folgende Punkte:

e Telefon Gesprachsnotiz Betreff Management
e Filterkriterien

e Tel. Auswertung

BAUMANN Computer GmbH, Wiesentalstr. 18, DE 73434 Aalen
Geschaftsfihrer: Oliver Baumann, Gordon Baumann, Gabriele Baumann-Franke Seite 1
Telefon: +49 (0)7361 4600 0, Fax: +49 (0)7361 4600 40, Mail: info@baumanncomputer.de, www.baumanncomputer.de
Kreissparkasse Ostalb, BLZ 614 500 50, Konto 1000 735 312, SWIFT Code (BIC): OASPDEG6A, IBAN: DE86 6145 0050 1000 7353 12
VR-Bank Aalen eG, BLZ 614 901 50, Konto 646 8800 04, SWIFT Code (BIC): GENODES1AAYV, IBAN: DE33 6149 0150 0646 8800 04
Steuer-Nr.: 50468 / 06816, USt-Id-Nr.: DE 286 787 237, Amtsgericht UIm HRB 728661



mailto:info@baumanncomputer.de
http://www.baumanncomputer.de/

BAUMANN Leitfaden

M mmm software

Inhaltsverzeichnis

1. Telefon Gesprachsnotiz Betreff Management..........cccccvvvvvviiviiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeee, 3
pZ |1 (T (1= = o 4
G T I = IR U 1LY o (1 Vo SO 5

BAUMANN Computer GmbH, Wiesentalstr. 18, DE 73434 Aalen
Geschaftsfihrer: Oliver Baumann, Gordon Baumann, Gabriele Baumann-Franke Seite 2
Telefon: +49 (0)7361 4600 0, Fax: +49 (0)7361 4600 40, Mail: info@baumanncomputer.de, www.baumanncomputer.de
Kreissparkasse Ostalb, BLZ 614 500 50, Konto 1000 735 312, SWIFT Code (BIC): OASPDEG6A, IBAN: DE86 6145 0050 1000 7353 12
VR-Bank Aalen eG, BLZ 614 901 50, Konto 646 8800 04, SWIFT Code (BIC): GENODES1AAYV, IBAN: DE33 6149 0150 0646 8800 04
Steuer-Nr.: 50468 / 06816, USt-Id-Nr.: DE 286 787 237, Amtsgericht UIm HRB 728661



mailto:info@baumanncomputer.de
http://www.baumanncomputer.de/

BAUMANN

B Emm software

Leitfaden

1. Telefon Gespriachsnotiz Betreff Management

Uber "Extras = TAPI = Telefon Gesprachsnotiz Betreff Management"
sollten die zu verwendenden Betreffzeilen definiert werden.

|:| Extras

[ Motizen
W IAPI
[ Kalender

'@ E-Mail-Datei &ffnen (Anzeige)
{5 Alarm einstellen

Strg+E

% Anrufliste F&
W Anruf F7

IB Telefon Gesprichsnotiz Betreff Management

Mit diesen Betreffzeilen werden spéter die auszuwertenden Aktivitaten

gekennzeichnet.

1) Gesprachsnotiz Betreff Management
Text
» ## ANBAU Hotline
## CRM Hotline
#% CRM Hotline Erstattung ##
## FIBAU Hotline
## WWS Hotline
#z# Anruf kostenpfiichtig Hotline 2%
#BER WWSBAU (Schulung)
Auskunft
Schulung
verkaufsgesprach

M ¢4 4 Betreffivon10 » W + -7

fs

[E=8 B e

Suchbegriff:

Betreff hinzufiigen

In dieser Maske werden die Betreffzeilen nun definiert.

. Neuen Betreff anlegen

== s

Bitte geben Sie einen neuen Betreff!

#3 CRM Hotline|

‘ @ oK ‘ ‘ @ Abbrechen

Im Beispiel-Screenshot werden die
Betreffzeilen "## CRM Hotline" fir die
Berechnung sowie "##CRM Hotline
Erstattung##" fur die kostenfreien
(auf Kulanz) Anrufe verwendet.
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2. Filterkriterien

Leitfaden

Als n&chstes missen nun die Betreffzeilen dem entsprechenden

Wartungsvertrag zugeordnet werden.

.

4 Administration

&  Administration

£%  Anredendefinitonen

@ Anredereorganistation

& Geschlechtszuweisung

1 Raum-Management

&, Aktivitaten Administration

# Feiertage

[ Newsletter 3

& T1API v | Filterknterienﬂ]rTeIafonauswertung%
=2 InfoBdume konfigurieren  » "z Mitarbeiter Auswertung
¥

Hilfsfunktionen 3 l

Uber "Administration = TAPI = Filterkriterien fur Telefonauswertung"
gelangen Sie in die Maske zur Zuordnung der Betreffzeilen zum entsprechenden

Wartungsvertrag (Projekt).

J Wartungsvertrége Filterkriterien ><|

op Kriterium hinzufigen 3§ Kriterium l6schen

Prajekt Kriterien
ANEBAL
Business Edition
fcrRm

EDI (EDIFACT)
FIBAL

Financial Edition
Home Edition

‘;7

%t Kulanz setzen / entfernen

Wabhlen Sie aus der linken Spalte den Wartungsvertrag, fur den Sie die
Betreffzeilen festlegen mdchten. In diesem Beispiel lautet der Name fir

unseren Wartungsvertrag "C R M".

o Kriterium hinzufigen 3§ Kriterium léschen | & K

Projekt Kritarian
ANBAL Kriterium hinzufiigen
Business Edition Fligt ein Kriterium zur Liste hinzu
CRM

EDI (EDIFACT)

Klicken Sie nun den Button "Kriterium
hinzufiigen" und wéhlen Sie die zuvor
angelegten Betreffzeilen aus. In
unserem Beispiel hatten wir 2
Betreffzeilen definiert, eine fir die
abzurechnenden Telefonate und eine
fur die, welche kulanterweise erstattet
werden, aber dennoch auf der
Abrechnung aufgefiihrt werden sollen.

Damit der Erstattungs-Eintrag auch nicht in die Berechnung fallt, sollten Sie
nun die Zeile auf der rechten Seite auswahlen und den Button "Kulanz setzen /
entfernen™ anklicken. In der Spalte "Kulanz" sollte nun ein Hakchen gesetzt

sein.
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Wartungsvertrage Filterkriterien

oh Kriterium hinzufogen 3§ Kriterium loschen || 58 Kulanz setzen / enrfemenl

Projekt Kriterien

ANBAL ## CRM Hotline

Business Edition #3# CRM Hotline Erstattung ##
CRM

EDI (EDIFACT)

Telefonische Aktivitditen missen nun, damit sie in die Berechnung fir die
Wartungsvertrage fallen, eine der definierten Betreffzeilen enthalten. Die
folgenden Screens zeigen die beiden Aktivitatsbeispiele fur die zuvor erwahnten
Betreffzeilen.

Der erste Anruf ging

L Aktivitat planen: #2 CRM Hotine:

5 Drucken | [} Export~ | & Ersteller andem | %y Hilfe~ £ TelchnanruFeinge,,, - ‘ - Von 10:00 Uhr bIS
| otz | @Zansprechpartner | g mitarbeter | [ oigpeff
o N s.06.2014 |+ [10:00 i/I015t Uhr, also 15
Ewmn [-|[B0]s nuten.

it (25062014 || 1035 -

25.06.2014 | = | 10:15

Weitere Angaben:

- N L I~ 1 -
T TMartlna Mustermann [ Musterfirma xy ]

o ~—— :
=% CRM Hotine

Notizen:

Notiz (slemein):

Fragen zur CRM Funkson X

Ersteller /Bearbeiter:

Der zweite Anruf
fand von 11:00 Uhr
bis 11:10 Uhr statt
und dauerte
demnach 10
Minuten.

(I Akiivitat planen: ## CRM Hotine Erstattung 5
% Drucken  [g) Export~ & Ersteller andern Ty Hilfe -

i, Telefonanruf einge...

& Algemein ‘ ) Notiz | &5 Ansprechpartner | & mitarbeiter | [5) poluzpef

26.06.2014 | = 11:00 A
Actvitat: [ Teleforamuf einge. . |~ (€ o292

Startdatum und zeit: w08.2014 |~ 1003 [~

26.06.2014 |+ |11:10 -

Apschlussdatum und zeit: |26.06.2014 | v | 1110 2| v
Erinnerung (eigene) [ ~ vor Beginn

Wieitere Angaben:

| |
Ansprechpartner: Martina Mustermann [ Musterfirma xy ] .
— ‘Eartna Mustermann [ Musterfirma xy ] '
Betreff / Ort /Raum:

Betreff: NEE EENg 7 -

| ## CRM Hotline Erstattung ££ l

Vieitere Fragen zu Furkton X (costenfie)

Der zweite Anruf
bekam allerdings das
"Kulanz-
Kennzeichen" und
wird demnach nicht

Motiz (allaemein):

eitere Fragen zu Funktion ¥ (kostenfrei)

ratler [Bearbater: von der |m

Erstelungsdatum: 25.06.2014 11:21:35 Wartungsvertrag

vorgegebenen
Hotline-Zeit
abgezogen.

3. Tel. Auswertung
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Die telefonische Auswertung des gewahlten Ansprechpartners (Auswertungen —
Tel. Auswertung Kundenbezogen) zeigt nun die beiden Anrufe, ihre Dauer und
unter dem "Kulanz-Anruf" noch die zugehdorige "Kulanz-Erstattung”, welche
die Minutenanzahl bei der Abrechnung wieder abzieht.

Somit ergibt sich eine Wartungsnutzung von 15 Minuten (Dauer des 1. Anrufs).

Tel, Auswertung Kundenbezogen X I

50} ¥ % Drucken | [T Layout zuriicksetzen | [ DB-Verbindung

Firma:  Musterfirma xy - 100033 -

Wartungsvertrag Daten

Projekt Viartung Ab Viartungspreis Viart 5td Pro Jahr
ICRM 01012014 500 4
Senstige Aktivititen 26.06.2013 0 0
Zeitbereich (ink.) Rundungsverhalten
von: 0LOL2014 |+ @ Kaufmannisches Runden (nach DIN 1333) ks
bis: 31.12.2014 - Immer aufrunden
™ Null-Zeilen einfiigen Immer abrunden Auswertung starten
Monat =
Typ Betreff & Details Ergebnis Anfang Ende Dauer in min. Ansprechpartner Mitarbeiter
T
—
» [ Monat: Juni 2014 - Gesamidauer: 15 min.
## CRM Hotline i e Marting
o Telefonanruf eingehend e 25.06.2014 10:00:55  25.06.2014 10:15:55 15 o Markus Mattern
## CRM Hotline Erstattung ## Martina
o Telefonanruf eingehend Witere Fragen zu Funktion X 26.06.2014 11:00:00  26.06.2014 11:10:00 10 Mustermann Markus Mattern
(kostenfrei)
¥ Kulanz-Erstattung iz Eatatineg 26.06.2014 11:00:00  26.06.2014 11:10:00 ~1p|Martna Markus Mattern
Mustermann
Zeitraum: vom 01.01.2014bis 31.1... Wartungszeit: 240 ... Genutzt: 15 min, Rest: 225 min.

4 4 Akfivitat Tvon3 b M MM

Hinweis: Naturlich kdnnen Sie weitere Betreff-Zeilen in der Verwaltung
hinzufigen und dem Wartungsvertrag zuweisen. Durch die entsprechenden
Schlissel in den Betreff-Zeilen lasst sich so eine detaillierte Auflistung
erstellen.

Weitere Informationen zur telefonischen Auswertung finden Sie im Leitfaden
"Auswertung — telefonische Auswertung".

Gerne kdnnen Sie bei uns auch eine Schulung zu den Themen
Wartungsvertrage bzw. Hotline-Auswertung buchen.
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