gewissen Funktionsvielfalt auch mit d
Ergonomie und Anwenderfreundlichkei

Der Allrounder im

Kundenkonta

ie softwaretechni

sche Unterstiitzung

von Prozessen in
kKleinen und mittleren Ver-
triebsorganisationen soll
vor allem eines sein: multi-
funktional, trotzdem ein-
fach zu bedienen und nicht
allzu hochpreisig. Wir ha-
ben uns hier die neue Ver-
sion einer in vielen Call
Centern  erprobten Soft-
ware etwas niher ange-
schaut, die gut und gern als
\llround-Tool hezeichnet
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werden kann, weil es von
Kampagnen- und Kontakt-
bis Reklamations-Manage-
ment oder Outhound-Tele-
marketing herangezogen
werden kann: proContact
aus dem Hause Profitel.

Alles mit ein paar
Klicks erledigen
Eine neue Adresse in pro-
Contact aufzunehmen, ist
schon mit einem Mausklick
aul den Button ,Erfassen™

in der Hauptmaske reali-

siert. In dem sich daraufhin
dlfmenden Fenster kilmnen
dann die neuen Daten ein-
getragen werden. Neben
den iiblichen Stammdaten
der einzelnen Firmen und
\nsprechpariner
sich auch weitere, beliebig

lassen

viele aktionsspezifische In-
formationen zu diesem
Kundenprofil aufnehmen
oder ein individueller Kom-
mentar zum Unternehmen
oder Ansprechpartner er-
hinaus

fassen. Dartiber

steht fiir den Ansprech-
partner noch ein weiterer
Kontaktkommentar — zur
Verfiicung, der automatisch
in die Kontakthistorie (iber-
nommen wird. Welcher
Agent welche Inhalte se-
hen. bearbeiten, anleg

oder loschen kann, wird im
Administrator-Modul {iber
ein fein gegliedertes Be-
rechtigungssystem  gere-
gelt. Zur Beweissicherheit
werden Ande-
rungen an Stammdaten mit
Anwendernamen. Datum
und Uhrzeit protokolliert
und kénnen in der Ande-
rungshistorie nachvollzo-

simtliche

gen werden.
Wie
konnen beim Erfassen ei-

schon beschrieben.
nes neuen Datensatzes ne-
ben reinen Stammdaten
auch weitere Details fest-
gehalten werden. So kin-




nen tber zusitzliche Reiter
in der Adressmaske zu ei-
nem Ansprechpartner auch
Sekretariatsdaten und eine
Privatanschrift hinterlegt
werden. Weil sich diese Da-
ten ebenfalls in der Adress-
maske befinden, wird hier

ein vom Gespriichsverlauf

ablenkendes Springen zwi-
schen verschiedenen Mas-
ken verhindert. Um einen
erfassten Kontakt wieder-
culinden, kann spiiter nach

Produkt-Test

Durch ein Administratoren- und ein Usermo-
dul erfolgt die strikte Aufgabentrennung zwi-
schen Systemverwaltung und Agent-Tool.
Die selbsterklarende Oberflache fiihrt durch
alle notwendigen Arbeitsschritte. ProContact
beinhaltet neben Dublettenbearbeitung,
Script-Unterstiitzung, Protokollierung auch
AuBendienst-Terminierung und -Steuerung,
Portooptimierung und Reports.
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Neben Adressmanagement
erfullt das Tool auch viele
Anforderungen von CRM zur
Erfassung und Verwaltung von
beliebig vielen Daten in einer
Marketing-Datenbank.

allen in der Datenbank vor-
handenen Feldern selek-
tiert werden.

ProContact ermoglicht des
Weiteren auch die Planung
und Verwaltung von Termi-
nen fiir den Aubendienst
oder Vertricbspartner, die
fiir ein bestimmites Postleit-
zahlen-Gehiet oder aber
auch fiir eine bestimmte
Aktion zustindig sind. In
der Kalenderansicht lassen
sich vereinbarte Termine
mit einem zusitzlichen

+++ Add-0On
>

Mehr Informationen zur
hier vorgestellten Soft-
ware sowie die Kontakte
zum Herstellerunterneh-
men finden Sie wie ge-
wohnt in der Add-On-Area
auf der Homepage des
Call Center Profi.

B www.callcenterprofi.de
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Kommentar erfassen. Da-
bei werden Anschrift und
Name der zu besuchenden
Firma oder Person auto-
matisch in die Terminver-
waltung iibertragen, sodass
etwaige Fehler bei der neu-
en Eingabe reduziert wer-
den. Freizuhaltende Tage,
Wochen oder auch Stunden
kéinnen mit in den Planer
aufgenommen werden. So
haben die Aullendienstmit-
arbeiter und Vertriebspart-
ner jederzeit die Moglich-
keit, ihren eignen Termin-
kalender individuell zu ge-
stalten und bestimmte Ta-
ge im Kalender zu blockie-
ren. Ein Ausdruck dieses
Terminkalenders ist auch
als Liste inklusive der er-
fassten Terminkommenta-
re moglich. Die Outlook-In-
tegration erleichtert die Or-
ganisation.

Sehr vielseitig sind auch die
Wiedervorlage-Funktionen:
Jeder Mitarbeiter kann bei
entsprechender Berechti-
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gung Wiedervorlagen oder
To Do’s auf ein beliebiges
Datum oder auf einen be-
liehigen Mitarbeiter legen.
Diese konnen iiber die per-
siinliche Ubersicht aller of-
fenen Wiedervorlagen ge-
iffnet, verindert oder be-
arbeitet und als erledigt ge-
kennzeichnet werden. Eine
entsprechende Ubersicht
fiir die Wiedervorlagen al-
ler Mitarbeiter ist ebenfalls
integriert. Sind fiir einen
bestimmten Mitarbeiter ta-
gesaktuelle Wiedervorlagen
im System erfasst, wird
dieser durch eine Message-
Box daran erinnert.

ProContact bildet auch
wichtige Call Center-Kern-
funktionen ab und beinhal-
tet etwa alle Standardleis-
tungen fiir die CTI-Funk-
tionalitit. Dabei wihlt das
System die gewiinschte Te-
lefonnummer aus den Kun-
denstammdaten  heraus
und stellt eine Verbindung
her, Nicht erreichte Kon-
takte werden nach vordefi-
nierter Zeit erneut angeru-
fen. Ist eine Kampagne als
Outhound-Aktion definiert,

werden dem Agent die ent-
sprechenden Adressmas-
ken automatisch vorgelegt.
Wird ein Datensatz mit ei-
ner Ergebniseingabe been-
det, poppt sofort der néch-
ste Kontakt auf. Uber den
Button ,Skript" lisst sich
ein gesprichsunterstiitzen-
des Skript inklusive Ein-
stiegs- und Einwandformu-
lierung zuschalien. Durch
die ,script follows call*-Phi-
losophie erscheint mit je-
dem Mausklick auf ein ent-
sprechendes Merkmal der
jeweilige Scripttext. der
dafiir im Administratoren-
Modul eingegeben wurde.
Neben der Outbound- und
Wiedervorlagenfunktion
konnen auch beliebige Te-
lefonlisten angelegt wer-
den, die.durch den Admin
fiir jeden Agent mit ent-
sprechenden Datensitzen
befillt und zugeordnet wer-
den kinnen.
Mehr Informationen zum
Tool sowie die Kontakte
zum Hersteller finden Sie
wie gewohnt in der Add-
On-Areca. B

Alexander Jiinger
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