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mCaII Ubersicht
A)COTEL |

® ttCall ist:

# eine Call Center SoftwarefunthOutbound, insbesondere in den
Bereichen Telesales und Telemarketing, praxisorientiert entwickelt f
die Herausforderungen des Call Centeralltags.

@ ttCall bietet:

# |hnen die Moglichkeit, komplexe Projekte einzurichten und das schnell
und ohne Programmierkenntnisse.

® durch automatisierten Anstol3 von Folgeaktionen ein echtes
Workfloianagement fir Ihr Call Center.

#® hohe Ergonomie und damit I&eklienbarkeibwohl flr Projektleiter
als auch fur Agenten.

# umfangreiches Reporting flr verschiedene Mandanten.
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mCaII

Schematische Ubersicht

Al

Agent gent Agent

Inbound-Calls

eingehende Faxe

A)COTEL |

Outbound-Calls

automat. Fax Versand

-mVC:all

eingehende E-Mails

Briefverkehr

Import
(

Andere Datenbanksysteme

© Adcotel GmbHFrankfurt am Main

Export
ttCall Datenbank

automat. Mail Versand

Seriendruck

Datenexporte
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Ein Projekt kann aus
1CAall bis zu 9 Level bestehen
-m Call
E Stand- Alone, Outbound

Import

A)COTEL |

Level 1, Erstanruf

Level 2, Nachfass

Level 3, Bestellung

Level 9, ...
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Dieses Fenster ist das
Call Hauptarbeitsfenster des Agenten
AICOTEL |

= ticall Professional 3.5 =] |

“ ES enthalt die | Datei Bearbeiten Ansicht Sprache  Extras Hife
“ Hevizetion - | @ | W E3 (D) | Clfresicen (@ Beaboten 3%, Loschen | [2] Abusliseren || % Weilen - 9% Aukezen |[6 |

Ku ndenstam mdaten . Outbound t Kundenbefragung Erstanruf )

- . . e
‘ EI n H I Ifefe nSte r m It S{k Befragung durchgefiihrt/Kunde zufrieden
i n d iVi d u e I |e n I nform ati O n e n Tielefanizren A Standaid - 56 notvendia Bl Y
' = -
- edeu-geiia - g
H M M Fiati. Ergebriziz Waren Sie mit unserem Service zufriedsn? zufrieden ©
‘ D I e KO n takth I Sto r I e 3y g ‘welche Automarken kennen Sie SM&écedes
. . g Audi
N
welche einen Zugriff Ve
- . = ] Opel
auf die Ergebnisse der 2
raebniskontiole:
Vorgesprache erlaubt.
® Sowie den dynamischen
Gesprachsleitfaden.
Meukaul-BegruBung
Herr diillzr, mein Mame ist [Standardnams] . Sie haben vor kurzem einen Wagen
bei uns gekauft. Zundchst sinmal herzlichen Dank., daf Sie sich fuir ein Fahrzeug
unseres Hauges entschieden haben
Im Rahmen unserer Kundenbetreuung machte ich Ihnen geme einige kurze Fragen
stellen, wenin Sie einverstanden sind?
Modell:
Hans Mustermann
Hans Mustermann
Hans Mustermann
L] VergroBern > L ] Ausblenden Hans Admin
TETEIET OB TTZ003 [T5. T2] Fontakt Hans Admin ol
aticn 0E.17.2003 15:13]  nicht eneicht Hans Mustermann ]
1 Wiederanferlaubnis Ihi Mame : Hans Admin il
:t:::: Abbrechen - < Level = | @ Beenden -‘
| Bearbeitungszeit: 01:33 [organg: 00:57) ‘ Connected ‘ 24 Aug 0 [1238  ~
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-m Call Terminierung der Wiedervorlagen

A)COTEL |

= ttCall Professional 3.5 =] |

| Datei Bearbeiten Ansicht  Spreche  Hife

‘ ZunaChSt Werden Datum u “ Hevizetion - | @ | 3 (D) | Clneuficen (3 Bearboren 3%, Leschen) | (2] Abtualsieen | B Wahlen - 9 Aueaen |6l |

26 027 25 23 30 1
34 5 6 7 8§ 9

Uhrzeit des Anrufestge " Demoprojekt Kundenbefragung Erstanruf %)
legt. Ist dann der Zeitpunkt , , z
gekommen wird statt eines ey B s
neuen Datensatzes die i T r— \

" Abteilung

011 12 13 14 15 16
17 18 19 20 21 22 23
24 25 26 27 28 29 30 -

Wiedervorlage aufgerufen.

¢ personlich

(Bitte achten Sie darauf, daf Sie zu dieser Zeit
telefonieren! 1

® Der Agent kann festlegen,
ob er personlich oder ein
anderer Mitarbeiter fur die
Bearbeitung der Wieder
vorlagererantwortlich ist.

® Wiedervorlagen sind
projektibergreifend.

® Wiedervorlagen kdnnen na
bestimmten Auswabhlkriterie
vom Administrator umgeset

werden. vt
Wenvaltung
Daterbaik
Ldmitistration
Zubehar
Intemet
Intranet ‘ 2 Beenden -|
| Bearbeitungsz=it, 00:24 | Connected [ 31.Jul 06 (1009,
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Einfache Projektadministration
rCCall in nur zehn schritten

= tecall Professional 3.5 _18] x|

1 1 | Datei Bearbeiten Ansicht  Sprache  Hife
‘ Mlttels Scrlpt kann “ navigation - | & | i IE 0 | 5 sehriee €3 | i Speichern €3 Abbrechen | (2] Aktuslisieren | | ] Hinafiigen X Lischen | [ Seripts B Dupliziersn |
die Projektdefinition — veied = Projokto

A)COTEL |

. | Projekte
abgespeichert werden Aot || Bonops
) Werwaltung denb ng
“ H Dalarﬂhank Projektname: |Demop|o|ekt Kundenbefragung
Bei Bedarf kann das T
m ACD - Kennung ACD - Gruppen

Competen@enter Mitarbeiter Inbound: |152 | |1E2
el neSCf'I ptprUfU ng % Dutbound |Kennung-DulhDund | |AED-Dthuund

Berechtigungen

Vo rn e h m e n . - Machrichtan |Kennung-Nachrichten | |Kennung-Nachrichten
[:£:]

Projgkte Vermaltung |Kennungr\ferwallung‘1 | |ACD—Verwa\tung

® Programmierkenntnisse sin .
in der Regel nicht erforderli’ e o % Inbound % Outbound ¥ achichen

(f
Z . ¥ Auswertung ¥ Yerwaltung [ Datenbank.
Mail-Konten
g Einrichtungsschritte
Standarte
Projektdaten
0 [ Datenbearbeitung
Lewel
Nachfass
’ ]
Statistiken 0
]
Reparte O
]
Datenfeldsr g
]
Ergebrisfielder
Ansichtsteuerung
Frojektsteuenng
9. Maskenerstelung
Zubehar 10, Projektrechte
Intemnet
Intranet
[ Inteme 1D: 10 Connected | 18, Jul 06 | 10:34
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A)COTEL |

= tecall Professional 3.5 _18] x|

Auftrag g e be r/M an d ant. | Datsi EBearbsiten Ansicht Sprache Extras  Hife

“ navigstion + | 8 | g [ [ [ tven1o € | M cpechen €3 abbrechen | (2] Aktoslisiersn |

f =, Projektdaten Demoprojekt Kundenbefragung w

Zeitfenster flir eine e

Auswertung

Wiedervorlage der
e FroektHr n Datenbankmodel: Stand alone Projekt (Standard)

Allgemeine Angaben Allgemein Selektionen Aliagnamen

A Adminisirat
Datensatze. — ok besamae argaeedaan

|Damn Kundenbefragung - projektbezogens Vorgangscodes

B

. - oflbezogene Bestandsdaten

. - L 1 t
@ Projektkennung zur — e .
Anbindung an die g

Berechtigungen

TKAnlage. ——

Projekte |

=)

|Auto-Firma

® Sowie den dynamischen
Gesprachsleitfaden.

Ll

b
o
2

=
o

[}
=
a
2

Einstellungen

»

Mail-Konten

Sperrgruppen: |a|s Bestand anzeigen

e

Inbound-Level: |\ewewls der aktuelle Level des Kunden
Standarte
Zeitfenster. Beginn
(bRt |Kunde suchen/automatisch erfassen
Dateniibernahme zur Inbound - |Telelonnummar
Kundensuche:
Zusatzliche Einstellungen
Zubehir
Intemnet
Intranet

Connected Bearbeitung abgeschloszen 24 Aug 06 | 1242 2
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Festlegung grundlegender Eigenschaften
vCCall fiir einzelne Projektstufen
A)COTEL |

£ tecall Professional 3.5 =151 x|
S' dL I h wl A 1 ’) | Datei Eearbeiten Ansicht Sprache  Hife
‘ In eve Wec S a‘SSIg - “ navigstion + | & | g [ [ [ 2ven1o &) | U pechen €3 abbrechen | (2] Aktoslisiersn |
- 4 Medaf = Level Demoprojekt Kundenbefragung w Erstanruf
® Welche Anrufergebnisse kg i I e
- - Auswertung | Leitfaden anzeigen [m] E} Allgemeine Angaben
esin dlesem LGVE' geben? ;erwa‘\]tuni ; :’:I‘:::E'VZE::‘TDQ;UH ;\injguxgnzzzewgen |Li:l‘ ;:deDrl:Itt:ausgahenz
ala{w il 4 nicht erreicht Zeitterster anzeigen O o " 5
R . Administration . [— Zeiferster ararigen = ‘Legend‘e Lul d;eVerfugharkell:
‘ Bl ZUWwW I h m D m Sin 6 Armibeantworler Zeifensler anzeigen [&] nooo hoen
Out - Dutbound
. R m 7 falzche Telefonnummer Status: kein Tel. setzen O Msg - Machichten
Wiedervorlagen maglich? | sweses - o= o Ve ek
. PD - Predectiv Dial
m 10 A:;Z;::::Searbe\lung k::: s
- “ﬂ 11 allg. Datenbearbeitung Leitfaden anzeigen % Kunden-Status
| | In WeICher F”St naCh dem Berechtigungen |12 Riickmeldung Leitaden anzsigen
= 14 eingehendes Fax Leitfaden anzeigen ™ ] Level Wechsel
H @ 14 eingehende E-Mail Leitfaden anzeigen N
ErStkontakt m USS d Ie e 15 Kunde sparten Status: Giespent setasn $ wiedervorlagen
.e er or a e er O en’) ! 15 Kunde doppelt Status: Doppelt setzen I Vorgangsdaten
Wiedervorlage erfolgen” L "
¢ 12 #7 Ergebnisse
ampagnen
® Erstellen von selbst 5 [ B Lok Vi
- 2 2 Sonstige Einstellungen

Mail-Konten

definierten Kontaktarten un 5 |
Bestimmen der Folgeaktion . -

Zubehir
Intemnet

Intranet

(o o o o e o o o o e o o o o o o R R
1 o o o R o o o o o o o o o o o o o 3 A A A W A G S

000000000000 0000000000O000000000000ROOO0OO0OO0O0O0O&O

000000000000 0000000000O0000000000EO"
jEII]I]EIEIDEIEIDEIEIDI]EIEII]EIEIDEIEIDI]EIEII]EIEIDDEIDDEIEIDEIEIDD!!!DD!!!E

18.Jul 0B [10:36

| ‘ Connected ‘ Bearbeitung abgeschlosser

3
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Definieren der erfolgsrelevanten
Call Ergebniskombinationen
ACOTEL |

= tecall Professional 3.5 =S|
“ D i e WO rtwah I i n d e r | Datei Eearbeiten Ansicht Sprache  Hife
“ navigstion + | & | g [ [ [ 3ven10 &) | M cpechen €3 abbrechen | (2] Aktoslisiersn |
Stat'st' k kan nin d |V|d u e” f =, Statistiken Demoprojekt Kundenbefragung w Erstanruf
Telefonieren Nr Statistikbezeichnung Intemn Extemn
a-n e aSSt We rden Auswertung | R e schon Befiagt heutral neutral & Sperrergebnisse
g p . Y — 2 Zielperson wird nicht bekannt gegeben keinEroly | kein Erfolg NS penergebi i'
3 Zielperson verstorben / Firma eroschen neutral neutral 1 |Sperre
Daterbank
. s - . - 4 Zielperson umgezogen / unbekannt neutral neutral 2
‘ D e fu I ein P rOJ e kt Administiation || 2 i erson nur zwischen 20:00 - 6:00 ensichbar neutral neuiral 3
B Zielperson hat kein Interesse kein Erfolg kein Erfolg 4
I A f b H m 7 Weranlassung notwendig ronstige sonstige 5
re evante n n ru e rg e n ISS e Mitarbsiter 8 Temirversinbarng erfolgreich erfolgreich g
o R .. i .. 3 Riickiul erbeten anfolgreich erfolgreich 7
ko n n e n e I g e n Stan d I g d efl n I ' m 10 Riicknut mit Druckausgabe sonstige sonstige 8
ﬂ 11 Kunde will nicht innerhalb der nachsten 14 Tage angerufen werden kein Erfalg kein Erfalg 3
Berechtigungen | 12 Kunde hat keinen futo neutral neutral i
werden. 1+ v e i m
14 Gesprach abgebrachen erfolgreich kein Erfalg 13
. FiEEe 15 Befragung durchgefuht/Kunde zufrisden erfolgreich erfolgreich 14
" M It d er S p er rg ru ppe n 16 Befragung durchgefihitKunds weniger zuieden silolgeich | erfolgreich 15
17 Behagung durchgefiiht/Kunde unzufrieden erfolgreich erfalgreich 18|
. . & 18 Befraguna durchgefiihrt/Kunde sehr zufieden neutral erfolgreich 17
Ve rWaI t u rWI rd S I C h e r Kampagnen 19 Behagung durchgefiihit/Kunde sehr unzufieden erfolgreich erfolgreich 18|
. . . 21 Behagung durchgefiihrt/Kunde SuBerst zufrieden erfolgreich erfalgreich 19|
gestellt, dass ein Projekt, A2 2
. ) Mail-Konten 3
nach erreichen einer &
5 i
H Standorte 26
bestimmten Menge von 7
. . 28
Ergebnissen gesperrt wird -
. 30
k|
32
&
3
£
36
IF
3
k3] =
0 N =
:12 Anzah Zetraum
43 Outbound-Aufruf sperren: | Projekt -
44 [ Ergebris speren ¥ Hirweis
IR 45 Das ist der Hirnweis
48
Intemnet o
Intranet 48
| | Connected | v] Bearbeiung abgeschlossen ’—Fans Mustermanin 18.Jul 0B [10:37 2
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Mehr als 20 Reportvorlagen und
vCCall individuel gestaltete Reporte

A)COTEL |

£ ttCall Professional 3. _18] x|
achn Extras  Hilfs

nsid rache  Extra s
& & [ 0| O svnin @ | g opechen € Abbrechen | 2] Aktuslisieren | [ ] Hinzufigen 3K, Laschen | [E] Bearbsiten 3 Anzeigen

Demoprojekt Kundenbefragung w

W Bei gegeben¢echni
scherVoraussetzungen
kdnnen Reporte als Druck, & #eew
Fax, BMail oder Exporte e
in Uber 20 Dateiformaten &2

Mail an Kundenbetreuer

Mo Di Mi Do F  Sa So
Bezeichnung |Mai an Kundsnbetreer ||7 F F I F r r 10:00 Uhr =

‘Versand—Plo\eklsteuelung " ™| fwedls zum ‘ 1. - |[des] |Monats

Mitarbeiter
erzeugt werden. i
F—R e vero: | noch nicht versandte Ergebrisse
Berechtigungen P
‘ N e b e n m e h r al S 2 O Fiefen i derfesandansioh Anderungszeitpunkt |[ke\ne Einschrankung) - ‘

mitgelieferten Report
vorlagen kénnen Reporte | &
individuell erstellt werden. |

Ergebris ist [das) | akiuelle Ergebis des Yorgangs (emp.) |

|nu| das betreffende Ergebnis

|—Kundenhetreuer - = | ™ auch an gespente Emplanger versenden

® Reporte kbnnen zeit S
gesteuert versendet
werden.

\ E-Mal [als Anlage] =l Druck Fax E-Mail Expart

~] I OuerFomat

Deckblatt: ‘ - ‘ ™ Hinweis einblenden

Eetreffzeile:

® Versandauftrage kdnnen in
Abhangigkeit von
Gesprachsinhalten gefillt
werden.

Mail-Format:

Anlagen:

Zubehir
Intemnet
Intranet

| Interne Auftragsnurmer: 397

Connected Bearbeitung abgeschloszen 24 Aug 06 | 12468 2
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Reportbeispiel: ein Kundenkontaktreport
Call per E-Mail an den Kundenbetreuer
A)COTEL

® Die Kundenbetreuer Kontaktreport
erhalten z.B. eine tribe Mobile Aquise

personalisierte Email mit

einepdfDatei im Anhang, Kundendaten
welche alle Informationen z| e _
Feter Frihlich
den Anrufern enthalt, die ei
neues Auto erworben habe| /18T
Geb 22.01.1920
Telafon (069 770699160
Globale Daten und Ergebnisse
Kundennummer: | 1360267851
Datum: Uhrzeit; Dauer Level Aufrufart: Status Aufruf durch:
#221009 15:58 | 00:01:44 Warkauf Fredictive [“ersicherter e | Andreas Berkef
Erst hach Ende der Aktion erreichbar
Gesprachannahme maglich? Mein
Wiederanruferlaubnis nicht eingeholt
Mitarbeiter 1 - Andreas Berkefeld (Abt.: tribe -
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Anlegen der Datenfelder
1CCAall ubernahme der Quelldaten
A)COTEL

= tecall Professional 3.5 _18] x|

_‘ Die Datenfelder gelten | Datei Bearbeiten Ansicht  Sprache  Hife

“ mavigstion + | 8 | g [ ) | ) Sven10 @) | U cpechen €3 abbrechen | (2] Aktuslisiersn | (3 varisblen

Ubergrelfend fur a”e Level_ s = Datenfelder Demoprojekt Kundenbefragung w

Telefonieren Beschiiftung / Frage Feldart F AU a
. " o Auswertung Format o ojo 2 Leitfaden / Argumente
® Die Feldnamen konnen frei| e = v tevtrster 00101 B unde-Anoprachel.
. . Dalarﬂhank & Erstzulsssung DatumiZeit ool welches Kennzeichen hat lhr Fahrzeug?
gewahlt Werden d|e | ———— Zahl ololo
! & Daten volstandig Ja/Nein oolo Bitte unbedingt angeben!
Zuordnung erfolgt wahrend £, ool
g g Mitarbeiter Y o/gjo
. 4 aojoo
des Datenimportes ™ |e 0/o\0
. i 1 oolo
Berechtigungen 1z Oololo
13 aojojo
14 ool
Projekte 15 ojg|g
16 aojojo
E& 7 oojg
18 ooa
Kampagren 19 Ooojg
Z 20 aojojo
‘3 21 ojojo [ Zusitzliche Einstellungen
; 22 oaa
REWEER o ololo Formatvorlage
g_ghg 24 oolg Format:
A oo Eingabemaske:
Standarte 26 Oojojg
a7 o olo Frompt:
28 Ooog Standard.
g ooa Test
3? E g g Warschau
a2 ooa
33 aojojo
H ooa
# ooa
3 aojojo
37 aojojo
3 ooa
| ooa
40 aojojo
Ll ooa
42 ooa
43 aojojo
M ooa
Zubshir B oioig
Intemet o oo
Intranet o ool
A8 Ooldl=
| Connected Bearbeitung abgeschlossen Hans Mustermann 18.Jul 06 | 1052~
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Festlegen der Frage- und Antwortfelder
Call fur jeden Projektlevel
A)COTEL |

tCall Profes:

nal 3.5 =] |

i I 1 N | Datei Bearbeiten Avsicht  Spreche  Extras  Hife
‘ Dle ErgeanSfeIder Slnd fur |J tevigstion - | @ | @ ) 0y | @ cvenio € | b speichem € Abbrachen | (@) Aktuslisiren | [ Variablen
jeden Level unterschiedlich

Dzmoprojzct Fundznbefragun

Telefonieren Hr Beschiiftung / Frage Feldart F AU a
" . Buswerung) || 7 Rlicknf bawmZet |0 O[O Leitfaden / Argumente
‘ Je naC }Feldt On nen d |e Weraling T DawmZet 1010 H [Kunde-Ansprache), Sie hab ki Ihrem [Ergebnis-02
y Fie| Termin fur: Dropdown ololo ; sprac e]. Sie haben vor kurzem mit rem_[ rgebnis 1
Daterbank “i Bemetkung. Text ool ;IHEH Ser\nﬁelermm wahnienumFmen. Da‘d ;Ich !WHEH indiesem
AntWO rte n beg renzt We rde r Al 1 NeukeutBegiiiung Oropeoan oola usammenhang ein paar kurze Fragen stellen?
2 Servicekontakt-Begriifung Dropdoven Ooola
u m au Ssa e kraﬂi e E-r e b &Qp 3 Wwaren Sie mit unserem Service zuftieden? Cropdown ogg
g g g Mitarbeiter 4 Wa Kritk an Autohaus gewandt? JasMein Ooog
. . 5 Wie zufrieden waren Sie mit der Lisung? Dropdoven ojojg
n ISSQ u e rZ I e I e n . :_JK B Kontakt mit Handler gewiingcht? Dropdown Oolgolo
.T = 7 'whelche Autamarken kennen Sie Liste Ooog
Berechioungen | & Schrittstelle [Fenster anzerigen) JaiNein ojolo
q Aler Zahl ojojga
= 10 oolo
Projekte: 1 ojg|g
12 aojojo
? 12 aojojo
Sl 14 ooa
Kampagren 15 [miEmifn]
18 aojojo
- 17 ojojg Zusitzliche Einstellungen
MailKenten .:: g g g = Artworten ¢ Werte
J_-EJ ;D E g g Mein, Gesprachsabbruch durch Kunde
- = Mein, Funde hat kein Auta gekauft
Standarie - oo Mein, Kunde midchte keine Auskunft geben
e oo Nein, Zielperson verzogen/unbekannt
24 ooa Mein, Zielperson verstorben
Fid ojojo Neue Antwort
26 aojojo
27 ooa
28 ooa
29 aojojo
Ell ooa
El ooa
32 aojojo
32 aojojo
34 ooa
3 ooa
=* aojojo
En ooa
38 ooa
ek} aojojo
40 ooa
Zubehir Tz g g g
Irtemnet o) ool |5landaldauswah\
Intranet 4 oolo
[

Connected Bearbeitung abgeschloszen 24 Aug 06 | 1255 2
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Definition der Interaktivitat des

Call Gesprachleitfadens
ADCOTEL /|

® Mit Hilfe eines grafischen
Aufbaus kdnnen Aieore
nungder Felder und deren
Abhangigkeit zueinander
festgelegt werden.

® Fragen kodnnen als zwingend,
optional, gesperrt und
versteckt definiert werden.

® Der Aufbau des Gesprach
leitfadenkann in der unten
dargestellten Vorschau
kontrolliert werden.
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