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1 Herzlich willkommen!

Wir mochten Sie hiermit herzlich als Interessent oder Nutzer der ConSol CM CRM Suite willkommen
heiRen. Dieses Produkt wurde auf Basis der Low Code Plattform ConSol CM erstellt und ermdoglicht
lhnen die Optimierung des Kundenbeziehungsmanagements und die Anforderungen aus dem Kontext
CRM, Sales, Customer Service und Marketing effizient in lhrem Unternehmen umzusetzen. Damit wird
lhnen die Erfassung, Bearbeitung, Dokumentation und Verwaltung sdmtlicher Vorgange (z.B. Vertriebs-,
Serviceanfragen, Kampagnen und Aufgaben) ermoglicht — verknipft mit einem zentralen Zugriff auf
alle relevanten Informationen wie z.B. Kontaktdaten, Dokumente, Verweise u.a. (iber den CM Web
Client. Hierdurch sind eine einfache und transparente Anfragenbearbeitung und ihre Verfolgung
gewabhrleistet. Reaktionszeiten verkirzen sich deutlich und das Einhalten von Kontaktintervallen wird
sichergestellt. Der modulare Aufbau der Software-Losung ermoglicht es, die definierten Prozesse
jederzeit einfach zu verandern und zu erweitern.

Dieses Handbuch gibt Ihnen einen Uberblick (iber die enthaltenen Funktionalititen und relevanten
Prozesse, welche im Standard der CRM Suite enthalten sind. Durch den offenen Low Code Plattform
Ansatz sind zusatzliche Funktionalitaten, welche auf Sie zugeschnitten sind, mit sehr wenig Aufwand
umsetzbar. Bei Fragen oder Anregungen zogern Sie bitte nicht, uns zu kontaktieren.

Nun wiinschen wir Ihnen viel Freude bei der Erkundung der ConSol CM CRM Suite!

2 Systemuberblick der CRM Suite

Kundenbeziehungen und CRM-bezogene Prozesse samt ihrer verschiedenen Entitaten und Datenfelder
sind in ConSol CM sehr gut abbildbar. Aufgrund ihrer intensiven Kundenzentrierung liegt die Starke der
Software aus dem Hause ConSol GmbH in Minchen darin, ein &ullerst Vvielseitiges
Kundendatenmanagement mit der flexiblen Gestaltung und Automatisierung von Geschaftsprozessen
im CRM-Umfeld zu vereinen. So ist es moglich, dass sowohl B2B- wie auch B2C-Kundenbeziehungen
gleichzeitig abgebildet und in Einsatz gebracht werden kénnen. Dabei existieren im Firmenprofil
verschiedene Auswahlmaoglichkeiten von Ansprechpartnern und weiteren Informationen.

Prozesse zur Vertriebsanfragen-Bearbeitung und Angebotserstellung sind ebenso enthalten wie ein
Prozess zur Losung von Service-Anfragen und ein Prozess zur Kampagnenplanung und —verfolgung.

Zudem kann der Bearbeiter sich selbst Aufgaben erstellen oder diese anderen Bearbeiten zuweisen.
Termine konnen direkt im ConSol CM geplant und verschickt werden und die Wiedervorlage und
Erinnerung stellt eine umfassende Kundenbetreuung sicher. Dabei profitiert der Bearbeiter von der
einheitlichen Datenhaltung und umfassenden Historie an den Vorgdngen, Kontakt- und Produkt-
/Leistungsentitaten.

Die Integrationsmoglichkeiten zu CTl und Outlook vervollstdndigen das Produkt und gewdhrleisten eine
effiziente Interaktion der Bearbeiter mit den Kunden.

Seite 4 von 70



CM CRM Handbuch

Vertreibsanfragen-
bearbeitung

Datenpflege und
Umfassende Historie

Terminmanagement
(Aufgaben, Wiedervorlage,
Erinnerung, Kontaktintervalle)

Kampagnenplanung
und -verfolgung

Effiziente Interaktion
(CTI & Outlook &
E-Mail-Integration)

Abbildung 1: Ausschnitt an Funktionen der CRM-Losung ConSol CM
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3 Der Kunde

Der Kundenkontakt wird in ConSol CM als eigenstandige Entitat gepflegt.

Lf Bearbeiten

. Deaktivieren & Daten lbertragen

Drucken  [[] Léschen

i ConSol Consulting & Solution Software GmbH Kunde

A

I KEINE VERKNUPFTEN OBJEKTE

G

PROTOKOLL

Mame ConSol Consulting & Solution Software GmbH
Zusatz Hauptsitz
Telefon +49 89 45841 100 T Fax +49 B9 45841 111
Kundenstatus Bestandskunde Betreuer Sales, Stefan
StraBe S5t-Cajetan StraBe Hausnr 41
PLZ 81669 Ort Minchen
Land Deutschland
Homepage www.consol.de
Anzahl MA 51 bis 200
Industrie Information und Kommunikation
DETAILDATEN
Statistiken Bankverbindung Abweichende Adresse
Wer erdffnet Vorgange?
Muster, -,
B Max
Adrmin, — Muster, Maxi
Super
VORGANGE (7)

Zeige: Vorgdnge der Firma und zugeh&riger Kontakte + Status: Offene Vorginge

diesy  Bearbei Hauptkunde Name *
Cc Technikerin, Thea & Max Muster [0 547
Master, Max & MaxiMuster @ 534
ServicefAgent, Susanne £ Max Muster a 514
KONTAKTE {3}
£  Kontakt
& 5y D
& m T
& Maxi ’gl'ﬁ,r'e'
KOMMENTARE UND ATTACHMENTS (2}
Kommentare Attachments
E Klicken Sie hier, urn einen Kommentar hinzuzufigen
Liste der Kommentare
Datum = Hinzugefiigt von = Kommentar =
Bitte wihlen
21.111817:05 Admimn, Super test
WERKMNUPFTE FIRMEN UND KONTAKTE ks Liste oder Graph F

@ Bearbeiten A

Wo liegen offene Vorgange?

Aufgabe
p o~ Lead
Afrage
- Wissensdatenbank
~
Thema =
Aufgabe: Neue Aufzabe: test2
Aufgabe: Neue Aufzabe
Neue Anfrage
+ Hinzufilgen A

= Kommentar @ Amachment A

Aktionen
Filter anwenden
Filter zuriicksetzen

+ Hinzufilgen W

w

U

Abbildung 2: Ansicht Kundenprofil
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Wie in Abbildung 2 ersichtlich, gliedert sich die Kundenansicht in verschiedene Sektionen. In den
Kopfdaten (Abschnitt A) sind die wichtigen Informationen des Kunden dargestellt (Felder konnen
spater auch fir Sie individuell angepasst und erweitert werden). Die zweite Sektion (Abschnitt B) ist in
Taps untergliedert und beinhaltet Detaildaten, wie abweichende Adressen, Bankinformationen oder

auch statistische Auswertungen. e

Abschnitt C listet alle Vorgange der Firma. Diese kdnnen :- :

unterschiedlicher Art sein: von Leads iiber Service-Anfragen, R

bis zu Aufgaben oder ahnliches. Hier sind auf einen Blick Iy  ox |
relevante Informationen ersichtlich und der Bearbeiter kann Z;‘:“”m 15
sich zusatzliche Spalten liber das Zahnrad einblenden und per Prozess f
Drag-and-Drop beliebig sortieren (vgl. Abbildung 3). N . 3

Die Ansprechpartner einer Firma werden als Kontakte Abbildung 3: Freie Anordnung der anzuzeigenden Felder
in Abschnitt D dargestellt. Auch hier kann der Bearbeiter Spalten lber das Zahnrad einblenden und per
Drag-and-Drop beliebig sortieren. Kontakte sind ebenso als eigene Entitdten im System gepflegt und
konnen per Klick erreicht werden. Kommentare und Anhange beliebiger Art kdnnen in Abschnitt E
gepflegt werden. Abschnitt F stellt die Firmenhierarchien graphisch dar. Die Relationen (siehe
Abbildung 4), die hierbei angelegt werden, und ihre Darstellung sind individuell definierbar.

VERKNUPFTE FIRMEN UND KONTAKTE (2} als Liste oder Graph

Relation hinzufigen

Con5ol Consulting & Solution Software GmbH
meuanen 1

Bemerkung

Bitte wahlen
Muttergesellschaft
Taochtergessllschaft
Hauptsitz
Misderlzssung

\I Tech. Ansprechpartner /
p—

Abbildung 4: Hinzufligen neuer Verbindungen

Relation hinzufizen Abbrechen

Nach dem Hinzufiigen werden diese Verbindungen als Graph angezeigt, um dem Bearbeiter einen
schnellen Uberblick tiber Verflechtungen von Unternehmen und Personen zu geben (vgl. Abbildung 5).

VERKNUPFTE FIRMEN UND KONTAKTE als Liste oder Graph + Hinzufiigen A

ConSol Consulting & Solution Software GmbH

o \
[ e

\]
ConSol Austria Software GmbH
|

Tedhnis dher Ars prechpartner
/f.l
’ ConSol Consulting & Solution s Software Poland Sp. z 0.0,

Stafan Sales e 0

Abbildung 5: Graphische Darstellung der Firmen- und Kontaktbeziehung
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Sollten Produkte oder Leistungen im System gepflegt werden, konnen diese als eigene Entitdten
gespeichert werden und in Abschnitt G mit der Firma verkniipft werden. Jegliche Anderung an den
Datensatzen wird in der Protokoll-Sektion (Abschnitt H) mit Zeitstempel und Bearbeiter revisionssicher
dokumentiert (vgl. Abbildung 6).

PROTOROLL A

25.01.1% 15:34 - 15:35 geandert von Susanne ServiceAgent

= Artachment logo consol.png hinzugefust

= Hausnr gedndert von 38 nach 41

= Stralte geandert von Franziskanerstr. nach St-Cajetan 5traBe

= address gesstzt auf 5t.-Cajetan Strale 41, 31669 Munchen

n Telefon gesetzt auf +49 39 45841 100

= Mame gedndert von ConSol Software GmbH nach ConSol Consulting & Solution Software GmbH
= pustomerResponsible geandert von Sales, Stefan nach 5ales, Stefan

= Fax pesetzt auf H19 89 45341 111

= Fusatz gesetzt auf Hauptsitz
17.12.18 15:08 - 15:09 geandert von Super Admin

= Anzahl MA geandert won 201 bis 500 nach 51 bis 200
30.11.18 18:06 geandert von admin

® Relation hinzugefist: Tochtergesellschaft Con5ol Consulting & Solutions Software Poland 5p. z 0.0.
21.11.18 17:05 gedndert von admin

= Kommentar hinzugefigt: test
07.11.18 12:29 gedndert von S5tefan Sales

= Kundenstatus gesetzt auf Bestandskunde
17.10.18 10:24 gedndert von admin

» Relation hinzugefizt: Niederlassung ConSol Austria Software GmbH (Hzupt=itz in D)
19.02.18 11:12 - 11:13 gedndert von Maria Marketingmanagerin

Homepage gesetzt auf www.consol.de
Mame gedndert von ConSol nach ConSol Software GmbH
Land gezstzt auf Deutschland
= Hausnummer gesetzt auf 38
= Stralte gesetzt auf Franziskanerstralle
u PLE gesetzt auf 81669
= Ort pesetzt auf Milnchen
05.12.17 11:40 gedndert von Susanne SarviceAgant

= Mame gesetzt auf ConSol

Abbildung 6: Protokollsektion der Kunden
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3.1 Anlegen neuer Firmen

Uber den Meniipunkt ,Neuer Kunde” ist die Neuanlage von Unternehmen und Personen im System
bequem maoglich. Dabei kdnnen verschiedene Kundengruppen zum Einsatz kommen. In Abbildung 7
sieht man bspw. die Unterscheidung zwischen Kunden, Mitarbeitern und Partnern/Héandlern (welche
hier angezeigt werden, ist abhangig von der Berechtigung des eingeloggten Benutzers). Die hier
dargestellten Felder konnen kundenspezifisch angepasst und erweitert werden.

CMIA

Hauptseite Neuer Viorgang Konfiguration Textvorlagen Dokumentvorlagen

Neuer Kunde

il Kunde © Mitarbeiter | Partner / Hindler

Firma
Mame |Name
Zusatz |Zusatz
Telefon |Telefon Fax | Fax
Kundenstatus | Bitte wahlen Betreuwer | Betreuer w

Adressangaban

Suche in Adressdatenbank

Adresse | Adresse -

Alternativ manuelle Adresseingabe

StraBe |Strae Hausnr | Hausnr
PLZ |PLZ Ort [Ort

Land | Bitte wihlen Bundesland | Bitte wihlen

R Daten zur Zielgruppendefinition

Homepage Homepage

Anzahl MA | Bitte wihlen Umzatz | Bitte wihlen
Industrie | Bitte wahlen
Detaildaten

Bankwerbindung Abweichends Adresse

Bank
ISBN

BIC

Umsatzsteuer D

Abbildung 7: Anlage neuer Unternehmen

Seite 9 von 70



CM CRM Handbuch

3.2 Anlegen neuer Kontakte

Unterhalb der Firmenanlage kdnnen neue Ansprechpartner oder auch Kontakte unabhiangig von
Firmen erstellt werden (vgl. Abbildung 8).

Neuer Kunde

[l Kunde % Mitarbeiter () Pariner / Handler  $ Zielgruppe

Firma
Bl Suche | Erstellen
Bitte geben Sie Suchbegriffe wie Name oder E-Mail ein.
Kontakt
Anrede | Bitte wihlen Vorname |Vorname Nachname |Nachname
Email |Email Kundennnr | Kundennnr
Telefon |Telefon Mobil | Mobil Fax |Fax
Abteilung | Bitte wahlen Position |Position
Kundentyp | Bitte wahlen " Betreuer | Betreuer Kundenstatus | Bitte wahlen

Geburtstag i Benutzer | Benutzer Passwort | eee

(abweichende) Adressangaben
Suche in Adressdatenbank

Adresse | Adresse

Alternativ manuelle Adresseingabe

StraRe |Strale Hausnr |Hausnr
PLZ |PLZ Ort |Ort
Land | Bitte wahlen pundesland | Bitte wahlen

Detaildaten

Marketing Bankverbindung Zusatzliche Adresse

einwilligung O Ja O Nein Kontaktaufnahme per | Bitte wihlen

Optin O 1a O Nein

SocialMedia Accounts = Plattform | Benutzername

Zeile hinzufilgen

<

Erstellen

Abbildung 8: Anlage neuer Kontakte und neuer Ansprechpartner zu einer Firma
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Zur Anlage neuer Kontakte fillen Sie die Felder, welche mit einem * gekennzeichnet sind, vollstdndig
aus. In der folgenden Tabelle finden Sie die Beschreibung der Felder von Firmen und Kontakten.

Kopfdaten der Firma/des Kontakts

Name, Vorname, Nachname | Firmenname, bzw. Vor- und Nachname des Kontakts

Zusatz Weitere Firmeninformationen
Telefon, Fax Telefon- und Faxnummer der Firma/des Kontakts
Kundenstatus Auswabhlfeld mit mogliche Auspragungen, die beliebig erweiterbar sind,

z.B. Interessent, Bestandskunde, ehemaliger Kunde

Betreuer Kundenbetreuer (Autovervollstindigung mit allen im System
vorhandenen Bearbeitern)

Adresse (Suche in | Die CM/CRM Suite verfugt Uber eine Schnittstelle zur deutschen Post,
Adressdatenbank) welche Adresseingaben automatisch validiert. Diese Funktion steht in
der Demoumgebung nicht zur Verfiigung. Sie kénnen allerdings einen
Eindruck Uber das Verhalten der Schnittstelle verschaffen, wenn Sie
beginnen ,St.-“ einzugeben.

StrafSe, Hausnr, PLZ, Ort Manuelle Adresseingaben der Firma/des Kontakts
Land, Bundesland Auswahlfelder mit Moéglichkeiten, die beliebig erweiterbar sind
Homepage Web-Adresse der Firma

Anzahl MA, Umsatz, Industrie = Auswahlfelder mit Moglichkeiten, die beliebig erweiterbar und
anderbar sind

Detaildaten der Firma/des Kontakts (Bank-Informationen & abweichende/zusdtzliche Adresse)

Bank, ISBN, BIC, Umsatz- Informationen zur Bankverbindung der Firma/des Privatkunden
steuer ID

Strafle & Hausnr, PLZ, Ort, | Informationen zur abweichenden/zuséatzlichen Adresse der Firma/des
Land Kontakts

Detaildaten des Kontakts (Marketing-Informationen)

Einwilligung Boolean-Feld tber die Einwilligungserklarung des Kontakts
Kontaktaufnahme per Auswahlfeld mit moglichen Auspragungen: Email, Brief, Telefon

Optin Boolean-Feld, ob der Kontakt das Optin-Verfahren durchlaufen hat
SocialMedia Accounts Liste mit Accounts des Kontakts in Social Media Plattformen (Xing,

LinkedIn, Twitter, etc.)

Tabelle 1: (Pflicht)-Felder bei der Erstellung neuer Kunden und Firmen
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4 Die Vorgangsubersicht

ConSol CM bietet dem Bearbeiter einen sehr intuitiv benutzbaren Web Client an. Die nachfolgende
Abbildung 9 zeigt den Web Client des ConSol CM mit der Liste aller Vorgange auf der linken Seite, einer
geodffneten Anfrage in der Mitte und den kontextabhdngigen Prozessaktivitaten sowie Workspace und
Favoriten auf der rechten Seite. Die Arbeit erfolgt nur auf dieser einen grafischen Benutzeroberflache,
das Springen zwischen Masken ist nicht erforderlich und somit werden Medienbriiche vermieden.

Schnellsuche und

Arbeit intuitiv: von links nach rechts

> Zugang zu
Detailsuche
immer verfigbar
CVa Susanne SerdfceAgent () Abmelden
Hauptseite Meuer Vorgang Neuer Kund Konfiguration Textvorlagen Dokumentvorlagen Wissensdatenbank Kundenliste
Anfragen | Alle Anfrage @ Bearbeiten |_D Duplizieren [ Drucken u Workflow-Aktivititen
Rilckfrage an Fachbereich. .
H i Mégliche
m Neue Anfrage o vice @ 1In itung L ServiceAgent, Susanne [ 11.01.19 13:49 Besuchsbericnt erfassen.. foleende
A Ann? Sehwanengel 514 Anfragetyp Kundenservice Prioritit Normal Notiz erfassen.... g
514 11.011913:43 el Anruf i i Prozess-
In Bearbeitung N A Termin vereinbaren... R
Reaktion bis 14.01.2019 12:49 S schritte
i isdervorlage setzen...
Neue Service Anfrage DETAILDATEN [ Bearbsiten W :
Kunde: Hans Seebacher Pricrit3t erhdhen
51z 13.01.1920:20 [I¥[E KUNDEN (1) + Hinzufiigen A o )
In Bearbeitung Technisches Problem Prioritst verringarn
& MaxMuster + Kunde i
AbschlizBen...
m Anfrage zu Rechnung Anreds Herr Vorname Max Nachname Muster
Kunde: Hans Szebachar Email muster@consol.de Telsfon 083-12345678 T
523 140115108 Ralle Ehrenamt Position  Priffer (5} Workspace
In Bearbeitung Rechnung /Bezahlung Kunde Geschifskunde Betreuer Sales, Stefan
FLZ B1s69 Ort Minchen
Nicht z ' 0]
KEINE ZUSATZLICHEN BEARBEITER + Hinzufiigen A
[E] Firmen mit 200-500 MA
/ 7@ PROTOKOLL = kommentar [Z] E-Mail % Attachment (D) Zeitbuchung A B Max Muster
Vorgange.f in c.ier Zeige: Nur Kommunikation = Sortierung: Neueste Eintrage zuerst « u Anfrage zu Rechnung
Vorgansliste immer
verfi]gbar |nk| Farb—l nfo Kommentar, E-Mail oder Attachment hinzufiigen B Alle FAQs
2.B. Prioritét 11.01.1913:49  #1 erzeugt von ServiceAgent, Susanne | Aktion +
A Gesendete Email Personliche Daten: in
Sehr geehrter Max Muster Bearbeitung befindliche
Thre Ar!Frage [Neue Anfrage) ist bei uns singegangen und wird unter der Vorgénge und Favoriten
. . Bearbeitungsnummer 514 gefiihrt.
Vorgangsinformationen, —— | §
Kontaktdaten und Vorgangs-

historie inkl. z.B. E.Mail-
Korrespondenz Abbildung 9: ConSol CM Benutzeroberflache

Die Gestaltung des Web Clients kann kunden- und systemspezifisch angepasst werden, beispielsweise
mit speziell gewahlten Vorgangs-lcons und kunden- und themenspezifischer Beschriftung der Felder. So
kénnen zum Beispiel die Beschreibungen der Prozessaktivitaten, samtliche ,mouse-over“-Hilfetexte
und alle Feldbeschriftungen fiir Datenmasken individuell definiert werden.

Die Vorgangserzeugung kann entweder automatisch, z.B. per E-Mail, erfolgen oder durch manuelle
Eingabe des Benutzers bspw. bei einem Anruf. In den nachfolgenden Kapiteln wird auf die einzelnen
Vorgangsarten und ihre unterschiedlichen Prozesse eingegangen.
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5 Der Vertriebsprozess von Leads

Der Vertriebsprozess ist ein wesentliches Element der CRM Suite. Leads kénnen tiber den ConSol CM
Web Client direkt erstellt und anschlieRend gepflegt werden.

Melden Sie sich mit dem Nutzer der Rolle ,salesRep” am System an (lhre Benutzerdaten haben Sie per
E-Mail erhalten).

CMIA

T DY Angemeldet bleiben ]

Abbildung 10: Anmeldemaske ConSol CM

Auf der linken Seite kénnen Sie alle Vorgange im System einsehen, die (iber verschiedene Sichten
gegliedert sind. Verschiedene Gruppierungen sind moglich: Klicken Sie auf den Pfeil-Selektor in den
Sichten um die alternativen Filtermoglichkeiten einzusehen (vgl. Abbildung 11).

sicht
Filter: Leads | Neu Klicken Sie, um erweiterte
CLULIEILERY | eads | Aktiv Einstellungen auszublenden.
Leads | Angebotsphase
Angebote | Aktiv
Leads | In Wiedervorlage
Nel |eads | Gewonnen

Kun | eads | Alle {inkl Angebote)

785 034 Besuchsberichte

Net Aufgaben | Wiedervorlage
Ku Aufgaben | Erledigt v
701  lA.bzxsrows
Unqualifizierter Lead

Score 60

Neue Vertriebschance
@ Kunde: Hans Seebacher
702  14.05.1910:56

Ungualifizierter Lead
Score 60

Neue Vertriebschance
@ Kunde: Hans Seebacher
703  14.05.1911:08

Unqualifizierter Lead
Score 60

Nicht zugewiesen (0)

Abbildung 11: Filtermoglichkeiten Gber Sichten

Die folgenden Abschnitte zeigen lhnen, wie Sie als Vertriebsmitarbeiter lhre tagliche Arbeit
organisieren und neue Vertriebschancen (Leads) erstellen sowie bearbeiten kénnen.
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5.1 Ubersicht tiber alle Vertriebschancen (Leads)

Direkt nach dem Login erhalten Sie in der Hauptansicht mittig eine Ubersichtsseite mit Dashboards.
Diese bieten lhnen auf einen Blick alle relevanten Daten (ber lhren aktuellen Vertriebsstatus. Wie in
Abbildung 12 ersichtlich werden in der oberen Zeile als KPIs der Gesamtumsatz und Forecast-Wert, die
Konversionsrate — also das Verhaltnis der geschickten Angebote zu gewonnenen Vertriebschancen in
diesem Jahr — sowie die Abschlussquote in diesem Quartal —also die Anzahl an bestellten Angeboten —
dargestellt. In den Tabellen der nachsten Zeile findet der Bearbeiter Informationen zu seinen ToDos
(Termine, Wiedervorlagen und Aufgaben) und zu seinen Kunden. Darunter zeigt das System an, welche
Seiten zuletzt besucht und welche zuletzt gedndert wurden. Alle blau hinterlegten Objekte sind klickbar
und der Bearbeiter gelangt so komfortabel in das gewlinschte Element.

Ubersicht

Ubersicht Vertrieb Alle Vertriebschancen Kalender

GESAMTUMSATZ

€45,792.40

FORECAST: 35.000,00 €

%200

VERHALTNIS ANGEBOTE (1) /
VERKAUFSABSCHLUSSE (2)

BESTELLTE

Meine ToDos Meine Kunden
10 Eintrage anzeigen Suchen 10 Eintrage anzeigen Suchen

Fillig am v ToDo Art Kunde ort L opz

18.05.19 16:00 Uhr Neue Vertriebschance Termin ConSol Consulting & Solutions Software Poland Sp. 7 0.0.  Krakau 30211

16.05.19 15:57 Uhr Aufgabe: Unterlagen schicken Allgemein Consol Fuhrparkmanagement GmbH Minchen 81669

16.05.15 09:00 Uhr Anfrage zu ABC Wiedervorlage Mustermann, Moritz Miinchen 81669

1 bis 3 von 3 Eintragen zurick B Nachste Miller, Michael Minchen 81663
Betta, Bert Munchen 81669
ConSol Consulting & Solution Software GmbH Minchen 81663
Muster, Max Munchen 81669
Muster, Maxi Miinchen 81669
Consol Austria Software GmbH Wien 1130
Seebacher, Hans Wien 1190
1 bis 10 von 10 Eintragen Zuriick n Nachste

Zuletzt besucht Alle anzeigen Zuletzt gedndert £ ¥ Alle anzeigen

durch Stefan Sales
Vor 4 Stunden
Vor 4 Stunden
Vor 4 Stunden

793 - Neue Vertriebschance
= warte auf Aktion wurde durchlaufen, neuer Bereich ist Unqualifizierter Lead
= Terminbeschreibung entfernt, vorheriger Wert Test
= Kommentar hinzugefigt
5 weitere Anderungen

[ neue '-Je'trlebschan@

& Hans Seebacher
1 Anfrage zu Produkt
& Michael Miiller

1 Interesse an neuem Produkt
2l ConSol Consulting & Solution Software GmbH

793 - Neue Vertriebschance
= Kunde(n) gedndert von [Vorherigen Inhalt anzeigen] nach [Neuen Inhalt
anzeigen]

durch eingehender E-Mail
Vor 4 Stunden

= Kommentar hinzugefigt Vor 4 Stunden

5 weitere Anderungen

[ Anfrage zu Rechnung
& Max Muster

Abbildung 12: Vertriebstbersicht per Dashboards

Mit dem Klick auf die nachsten Reiter erhalt der Bearbeiter eine Leadpipeline aller Vertriebschancen
mit Informationen zum geschatzten Umsatzwert und dem aktuellen Status (vgl. Abbildung 13) bzw.
eine Sicht auf seinen Kalender (vgl. Abbildung 14).
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Ubersicht

Ubersicht Vertrieb Alle Vertriebschancen Kalender

Sales Pipeline (Alle Vertriebschancen)

Unqualifiziert 1 Erstkontakt 5 Qualifizierung 2 Angebotsphase 3 Gewonnen 2 Verloren 1
Anfrage zu ABC Neue Vertriebschance Anfrage zu Produkt Neuer Lead Anfrage nach Leistung X Neue Vertriebschance
Moritz Mustermann Michael Mller Max Muster Michael Maller Maxi Muster Hans Seebacher
Umsatz: 1000 Umsatz: - Umsatz: 10000 Umsatz: 10000 Umsatz: 20000 Umsatz: -

Neue Vertriebschance Interesse an neuem Produktanfrage Test #0111

Hans Seebacher Produkt Maxi Muster Moritz Mustermann

Umsatz: - Max Muster Umsatz: 10000 Umsatz: 10000

Umsatz: 5000

Neue Vertriebschance Neue Vertriebschance

Hans Seebacher Max Muster

Umsatz: - Umsatz: -

Neue Vertriebschance

Hans Seebacher

Umsatz: -

Neue Vertriebschance

Hans Seebacher

Umsatz: -
Offene Angebote

10 Eintrage anzeigen

Vorgang Status Abschluss Preis v
Angebot zu Anfrage nach Leistung X Angebotserstellung 50% Nicht gesetzt
Angebot zu Neuer Lead Angebotsfreigabe erteilt 25% 855,92€
Angebot zu Test #0111 Auftrag erhalten 25% 45.792,398€
Angebot zu Neue Vertriebschance Angebotsfreigabe erteilt 25% 163.40€
Angebot zu Produktanfrage Angebotsfreigabe erteilt 75% 1.599,00€
1 bis 5 von 5 Eintragen Zuriick [N Nachste

Abbildung 13: Ubersicht aller Vertriebschancen

Ubersicht Vertrieb Alle Vertriebschancen Kalen@

Mein Kalender + Termin hinzufigen () Aktualisieren
< > Mai 2019 - Woche

Kw Mo. Di. Mi. Do. Fr.

18 1 2 3

19 6 7 8 9 10

06:30 Konferenz zu XXX Q07 JF: Sales-Opportunitie
13 Jour fixe Problem with

20 13 14 15 16 17
Mai Kampagne
13 Jour fixe Problem witt jj 07 JF: Sales-Opportunitie

21 20 21 22 23 24
06 Appointment 13 Jour fixe Problem witt § 07 JF: Sales-Opportunitie

22 27 28 29 30 31

06:30 Konferenz zu XXX 107 JF: Sales-Opportunitie
13 Jour fixe Problem witt|

Abbildung 14: Uberblick Giber den Kalender
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5.2 Vertriebschance (Lead) erstellen

Zum Erstellen neuer Vertriebschancen klicken Sie entweder in der Ansicht eines Kunden auf die
Aktivitdit ,Neue Vertriebschance” und geben Sie den gewiinschten Status des Leads an (vgl.
Abbildung 15). In diesem Fall wird der aktuell ausgewahlte Kunde automatisch an den neuen Vorgang
verkniipft.

Der Vorgang wird automatisch in den gewahlten Prozessstatus geschoben und fragt anschlieBend vom
Bearbeiter kontextabhingig weitere Informationen ab.

Kontakt [Z Bearbeiten [ Vorgang erstellen Deaktivieren  # Daten Ubertragen

Erzeugt eine neue Anfrage zu
diesem Kunden im Vertrieb

Neue Vertriebsanfrage Neue Vertriebsanfrage

Neue Service Anfrage

Titel Neue Vertriebschance

erstellen

Status | Angebotsphase Neue Aufgabe erstellen

=) Workspace

Speichern und weiter Abbrechen Workspace ist leer

Alle ungespeicherten
2 Vorgidnge werden
Max Muster Kunde automatisch hier angezeigt.
Anrede Herr Vorname Max Nachname Muster

Abbildung 15: Erstellung einer neuen Vertriebschance aus dem Kunden heraus

Alternativ klicken Sie zur Lead-Eroffnung in der Navigationsleiste auf ,,Neuer Vorgang” und wahlen Sie
den Prozess ,Lead” aus (vgl. Abbildung 16). Hierbei miissen Sie den Kunden manuell auswahlen.
Besteht der Kontakt bereits im System, wird er Ihnen direkt vorgeschlagen und kann einfach
ausgewahlt werden (vgl Abbildung 17).

Geben Sie je nach Wunsch und Bedarf weitere Informationen im freien Kommentarfeld an und
erstellen Sie dann den Vorgang.

Neuer Kunde Konfiguration Textvorlagen Dokumentvorlagen Reporting Wic

Vertriebschance erstellen

Neue Vertriebschance g Thema
@ Kunde: Michael Muller
08.05.159 09:52 Prozess |Lead Bearbeiter|

Unqualifizierter Lead Wahrscheinlic| Aufgabe
Score 40

M Neue Vertriebschance

Abbildung 16: Link zur Erstellung einer neuen Vertriebschance aus der Hauptnavigation

Absch
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Vertriebschance erstellen

é Thema " Bitte tragen Sie einen Wert im Feld
'Thema' ein.

Bearbeiter |Nicht zugewiesen -

Prozess | Lead

Wahrscheinlichkeit | 0% Herkunft | Bitte wahlen
erwart. Umsatz (€) Abschlussdatum |13.06.19 ]
Kundenbedarf
Losung/Produkt
stakeholder O 1a O Nein Mitbewerber O Ja O Nein
identifiziert? identifiziert?
T8 KEINE KUNDEN
- A
Firma Vorschldge
&l Suche | Erstellen & Moritz Mustermann
Bitte geben Sie Suchbegriffe wie Name oder E-Mail ein. £ Max Muster
Kontakt Maxi Muster

&8 Anrede | Bitte wahlen Vormame Vorname * Nachname |mus

Email  Email Kundennnr | Kundennnr
Telefon |Telefon Mobil Mobil Fax |Fax

Abteilung | Bitte wahlen Position | Position

Kundentyp Bitte wahlen Betreuer | Betreuer - Kundenstatus Bitte wahlen
Geburtstag ] Benutzer Benutzer Passwort eee
(abweichende)
Suche in Adressdatenbank
Adresse | Adresse -
StraRe |StraBe Hausnr |Hausnr
PILZ PLZ Ort |Ort

Land  Bitte wahlen Bundesland | Bitte wahlen

Detaildaten

Marketing Bankverbindung Zusatzliche Adresse

Einwilligung O 1a O Nein Kontaktaufnahme per | Bitte wahlen
Optin C1a 0 Nein

SocialMedia Accounts | Plattform | Benutzername

Zeile hinzufiigen

< >
Erstellen und hinzufiigen

KOMMENTAR

Kommentar hinzufiigen
+ Vorlage hinzufugen -
B I US|=

XX |i= =

| zusammenhan ~ Schriftart “ Schrifigrebe ¢ A v

HEEE Y L ElEH 08 =l

Attachment hinzufiigen

Abbildung 17: Erfassungsmaske flr Vertriebschancen
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Fillen Sie bei der Vorgangserstellung die gewiinschten Felder aus. Felder, welche mit einem *
gekennzeichnet sind Pflichtfelder. Wenn Sie Felder im Nachhinein bearbeiten mdchten, kénnen Sie dies
entweder Uber die darauffolgenden Aktivitdten durchfiihren (siehe auch ausfihrlich Kapitel 5.3), oder
indem Sie auf ,Bearbeiten” oberhalb des Vorgangkopfs klicken (vgl. Abbildung 18).

Vertriebschance ( [& Bearbeiten )D Duplizieren [ Drucken m

e —
> Erstkontakt erfolgt

Neue Anfrage von Max Muster
& lead 4 Unqualifizierter Lead L Sales, Stefan 14.05.19 17:05 @ »» Lead qualifizieren
797 == Angebot erstellen
Unqualifiziert Erstkontakt Qualifizierung Angebotsphase Gewonnen
== Verkaufschance gewonne
Wahrscheinlichkeit 0% Score 60 > Verkaufschance verlol

erwart. Umsatz (€] Kein erwarteter Umsatz gesetzt! Abschlussdatum 13.06.19

Abbildung 18: Vorgang bearbeiten

In der folgenden Tabelle finden Sie die Beschreibung der befiillbaren Felder.

Thema Uberschrift/Kurzbeschreibung der Vertriebschance

Prozess Beschreibt den Prozess (Lead, Aufgaben, Kampagnen, Service
etc.)

Bearbeiter Zustandiger Bearbeiter

Wahrscheinlichkeit Auswabhlfeld mit Wahrscheinlichkeit der Erfolgschance

Herkunft Auswahlfeld mit Wahlmaoglichkeiten zur Lead-Herkunft

Erwarteter Umsatz Der geschatzte Umsatzwert der Vertriebschance fliet auch in

den Forecast-Wert im Dashbord ein.

Abschlussdatum Datumsfeld mit erwarteten Abschlussdatum

Kundenbedarf Freitextfelder — ggf. Kurzbeschreibung, was der Kunde wiinscht,
L6sung/Produkt bzw Verweis auf gewlinschtes Produkt

Stakeholder identifiziert? Boolean-Felder, ob Stakeholder oder Mitbewerber identifiziert

sind

Mitbewerber identifiziert?

Tabelle 2: (Pflicht)-Felder bei der Erstellung einer Vertriebschance
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5.3 Vertriebsaktivitaten — vom Erstkontakt zum gewonnen Lead

Das System bietet lhnen iber Workflow-Aktivitdaten die Moglichkeit den Bearbeiter zielgerichtet durch
den Prozess zu fiihren und genau die Informationen abzufragen, die in dem aktuellen Kontext von
Interesse sind. Die verfigbaren Aktivitdten verdandern sich abhangig von den notwendigen nachsten
Schritten und werden Ihnen rechts oben im Web Client angezeigt (vgl. Abbildung 19).

Vertriebschance [ Bearbeiten [ Duplizieren (= Drucken () Workflow-Aktivititen
== Erstkontakt erfol,
Neue Anfrage von Max Muster &t
@ lead # Unqualifizierter Lead /1, Sales, Stefan % 14,05.19 17:05 >> Lead gualifizieren
797 »> Angehot erstellen
Erstkontakt Qualifizierung Angebotsphase Gewonnen
= Verkaufschance gewonnen
Wahrscheinfichkeit 0% =» Verkaufschance verloren
erwart. Umsatz (€] Kein erwarteter Umsatz gesetzt! Abschlussdatum 13.06.19 Termin vereinbaren...
Besuchsbericht erfassen...
KUNDEN (1 + Hi i
mEIE/ @ inzufijgen A Aufgabe erstellen...
& MaxMuster v Kunde Notiz erfassen...
Anrede Herr Vorname Max Nachname Muster
Email presales@consol.de Wiedervorlage setzen...
Telefon 089-12343678 T
Abteillung  Geschaftsfihrung Position Prifer
Kundentyp Geschaftskunde Betreuer Sales, Stefan Kundenstatus Interessent © workspace
Strafle St.-Cajetan StraBe Hausnr 41“ Neuer Vorgang
PLZ 81669 Ort Miinchen
Land Deutschland Bundesland Bayern
) Favoriten
[O8E KEINE VERKNUPFTEN OBIEKTE v
8 Max Muster
KEINE VERKNUPFTEN VORGANGE + Hinzufiigen A [ Alle Ansprechpartner
KALENDER + Termin hinzufiigen () Aktualisieren v [E4 Alle Firmen
KEINE ZUSATZLICHEN BEARBEITER =+ Hinzufigen A
[[F[E prOTOKOLL =l Kommentar [ E-Mail & Attachment A

Zeige: Nur Kommunikation - Sortierung: Neueste Eintrige zuerst +

Kommentar, E-Mail oder Attachment hinzufigen

KEINE ATTACHMENTS ~

Abbildung 19: Erstellte Vertriebschance und maogliche Aktivitaten

Flr den Lead-Prozess sind folgenden Aktivitaten verfligbar:

« Uber die Aktivitat ,Erstkontakt erfolgt” kénnen Sie in einer Notiz und dessen Typ (Telefon-
oder Kurznotiz) erfassen, was im Erstkontakt mit dem Kunden besprochen wurde.
Die Aktivitat , Notiz erfassen” stellt das gleiche Formular bereit. Die Notiz wird am Vorgang in
der Protokollsektion dokumentiert. Hierin sind ein- und ausgehende E-Mails, hochgeladene
Dokumente, Eintrage zu Telefongesprachen, Dokumentation von Kundenbesuchen sowie
samtliche Kommentare der Bearbeiter fir den Benutzer einfach einsehbar.
Durch die Méglichkeit die Eintrige mit Farben und Uberschriften zu markieren, kann der
Bearbeiter auf einen Blick den Kontext des Eintrags erfassen (vgl. Abbildung 20)
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I [E PROTOKOLL =l kommentar [] E-Mail % Attachment () Zeitbuchung A
Zeige: Nur Kommunikation = Sortierung: Neueste Eintrage zuerst «

Kommentar, E-Mail oder Attachment hinzuflgen

Vor 1 Minute #7 erzeugt von ServicefAgent, Susanne | Aktion «

Telefonnotiz
Telefonat zu ABC...

Vor 2 Minuten #6 erzeugt von ServiceAgent, Susanne | Aktion «
E Veranstaltungsteilnahme

Dier Kunde hat an Veranstaltung XY Z teilgenommen....

25.01.19 11:56 #4 gedndert von ServiceAgent, Susanne

Artachment PDF-Dokumente (PDF-Dokument.pdf] [f] + hinzugefigt

Attachment Exceltabellen (Excel-Dokument.xlsx) [ ~ hinzugefig:

Attachment Bilder jedes Formats (Bild.png) [JF] = hinzugefigt

Attachment Dokumente jedes Formats [Word-Dokument.doox) H  hinzugeflgt

25.01.19 11:50 #3 erzeugt von Sales, Stefan | Aktion =
@ Experten-Feedback

Meuer Kommentar von anderem Bearbeiter

a1 19 11:49 #2 erzeugt von ServiceAgent, Susanne | Aktion
Alle Bezeichnungen Wichtig
und Icons fur
Protokoll-kategorien
sind frei definierbar

Meuer Eintrag

1.01.19 13:49 #1 erzeugt von Servicefgent, Susanne | Aktion =

\:E'E'I'I'M'E'nal'l

Anfrage abgelehnt r Herr Max Muster,
Anfrage genehmigt (Meue Anfrage) ist bei uns singegangen und wird unter der
i3 Bereit zum Druck snummer 514 gefihrt,

£ Experten-Feedback

5 Expertenriickfrage ie diese Bearbeitungsnummer unbedingt bei jeder Kommunikation mit
) B FMaiIE referenzieren Sie die Mummer bitte auf die richtige Weise im

g FAQ Lsung ie bei dieser Bestdtigungsmail. Die damit wverbundene automatische

) FAQ Problembeschreibung |19 Ihres Tickets erméglicht uns eine beschleunigte Bearbeitung.

1 Interner Eommentar Iins im Bedarfsfall mit Thnen in Werbindung setzen. Fir telefonische
stehen wir Thnen unter der Servicenummer
& Interne Rickfrage

F1234567
Lésung (geléscht)
o' Losungsbeschreibung [rimgung.
A Standard then GriiBen,
Telefonnatiz iiEs

Veranstaltungsteilnahme

Abbildung 20: Vorgangshistorie mit allen Kommentaren
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e Uber die Aktivitit ,Lead qualifizieren“ hat der Bearbeiter die Moglichkeit nidhere
Informationen zur Vertriebschance zu erfassen, wie unter anderem die Wahrscheinlichkeit des
Kundengewinns, die Herkunft, den erwarteten Umsatz und den Kundenwunsch.

«  Uber die Aktivitat ,Angebot erstellen” wird ein eigener Prozess fiir die Angebotsstellung
gestartet. Der Prozess wird in Kapitel 5.4 ndher erldutert.

« Uber die Aktivitit ,Verkaufschance gewonnen” setzt der Bearbeiter den Lead auf den Status
gewonnen. Der Vorgang kann anschliefend noch eine konfigurierbare Zeit lang bearbeitet
werden und auch wieder auf den vorherigen Status zuriickgesetzt werden. Nach Ablauf dieser
Zeit wird der Vorgang abschlieRend automatisch geschlossen.

»  Uber die Aktivitit ,Verkaufschance verloren” setzt der Bearbeiter den Lead nach Angabe des
Grunds auf den Status verloren. Der Vorgang kann anschliefend noch eine konfigurierbare Zeit
lang bearbeitet werden und auch der Prozess wieder von vorne gestartet werden. Nach Ablauf
dieser Zeit wird der Vorgang abschlieRend automatisch geschlossen.

»  Uber die Aktivitit ,Wiedervorlage setzen” kann der Bearbeiter den Vorgang entweder per
Datum und Uhrzeit oder Uber ein Auswahlfeld (z.B.: EOB, morgen, in 3 Tagen, etc.) auf
Wiedervorlage legen. Damit verschwindet der Vorgang aus der Vorgangsliste (vgl. Abbildung
11) der aktiven Vorgange. Nach Ablauf der Zeit taucht der Vorgang automatisch wieder in der
Vorgangsliste zur Weiterbearbeitung auf. Hier konnte kundenspezifisch auch eine E-Mail an
den Bearbeiter verschickt werden.

* Die Funktionen ,Termin vereinbaren”, , Besuchsbericht erfassen” und ,Aufgabe erstellen”
werden in den Kapiteln 5.5, 5.6 und 8 beschrieben.
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5.4 Angebotsphase und Angebotsprozess

5.4.1 Angebote erstellen

Wenn Sie ein Angebot erstellen wollen, klicken Sie aus einem erstellten Vertriebsvorgang auf ,Angebot
erstellen” (vgl. Abbildung 21). Alternativ kdnnen Sie aus einem Kunden auf die Aktivitit , Neue
Vertriebschance” klicken und im Formular den Status ,,Angebotsphase” wahlen (vgl. Abbildung 15).

Vertriebschance [ Bearbeiten  [[) Duplizieren [ Drucken () Workflow-Aktivititen
e —
> Angebot erstellen Erstellt und verkniipft zu dieser = Angebot erstallen
Vertriebschance einen g
Angebotsvorgang, welcher einen n
Titel Angebot zu Neue Vertriebschance sesonderten Prozess durchliuft.

Auftragswahrscheinlichkeit | Bitte wahlen Angebotsnummer Termin vereinbaren...
Entscheidung bis ﬁ Bindefrist ﬂ Besuchsbericht erfassen...
Aufgabe erstellen...
Beschreibung Notiz erfassen...
Wiedervorlage setzen...
(=) Workspace

Speichern und weiter Abbrechen Workspace ist leer

Alle ungespeicherten

Abbildung 21: Angebotsvorgang erstellen

In der folgenden Tabelle finden Sie die Beschreibung der befiillbaren Felder eines Angebots.

Titel Uberschrift/Kurzbeschreibung des Angebots
Auftragswahrscheinlichkeit Auswabhlfeld mit Wahrscheinlichkeit des Auftrags
Angebotsnummer Freitextfeld — zu beftllen, falls die Angebotsnummer in einem

Fremdsystem generiert wird

Entscheidung bis, Bindefrist Datumsfelder mit erwartetem Entscheidungsdatum und
gesetzter Bindefrist

Beschreibung Freitextfeld — Beschreibung des Angebotsumfangs. Wird in die
Kommentarsektion des Angebots und der Vertriebschance
Ubernommen.

Tabelle 3: (Pflicht)-Felder bei der Erstellung eines Angebots
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5.4.2 Angebot konfigurieren und Leistungen/Produkte als Objekte verknupften

Bei Erstellung eines Angebotsvorgangs wird der Vertriebsprozess automatisch verknipft und der
Bearbeiter kann anschlieBend das Angebot konfigurieren.

Angebot [# Bearbeiten [ Duplizieren [ Drucken ()] jvititen
Angebot konfiguri
Angebot zu Neue Vertriebschance < ngebot kom gurlerenE >

{ Angebot 4 Angebotsphase L Sales, Stefan  [%15.05.19 15:22

842 (=) Workspace
Angebotserstellung Angebotsfreigabe erteilt Angebot versendet Auftrag erhalten
Workspace ist leer

Alle ungespeicherten
Auftragswahrscheinlichkeit 509% Vorgange werden
Beschreibung testtesttest automatisch hier angezeigt.
Bindefrist 22.05.19 Entscheidung bis 22.05.19

DETAILDATEN [ Bearbeiten A ) Favoriten

Produktkonfiguration & Max Muster
[Z9 Alle Ansprechpartner

Gesamipreis noch keine Produkte gewahlt
[E9 Alle Firmen

[7I5[E KUNDEN (1) + Hinzufiigen A

£ MaxMuster ~ Kunde

[IEI[E KEINE VER
VERKNUPFTE VORGANGE (1)

+ Hinzufiigen A

referenziert von
835 Neue Vertriebschance «
& lead % Angebotsphase

A, sales, Stefan 15.05.19 155

KALENDER + Termin hinzufugen () Aktualisieren
KEINE ZUSATZLICHEN BEARBEITER + Hinzufiigen A
[CIE[E proTOKOLL = kommentar [ E-Mail € Attachment A

Zeige: Nur Kommunikation » Sorfierung: Neueste Eintrige zuerst +

Kommentar, E-Mail oder Attachment hinzufigen

KEINE ATTACHMENTS A

Abbildung 22: Erstellter Angebotsvorgang

In der Angebotskonfiguration kann der Bearbeiter auf zwei Wegen die Leistungen fiir das Angebot
angeben (vgl. Abbildung 23). Entweder er wihlt die Leistungen/Produkte aus dem Portfolio aus und
gibt die gewiinschte Anzahl und ggf. gewdhrten Rabatt an. In diesem Fall werden die Produkte
automatisch mit dem Angebotsvorgang verknipft.

Sollte der Leitungskatalog nicht gepflegt oder eine spezielle Leistung nicht enthalten sein, kann der
Bearbeiter auch Leistungen vollig frei zu definieren. In diesem Fall muss der Bearbeiter mindestens den
Listenpreis oder den Endpreis eingeben.
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Angebot (& Bearbeiten [ Duplizieren [ Drucken

Angebot konfigurieren
Bitte geben Sie hier die Leistungen an, zu denen das Angebot erzeugt werden soll.

Wahlen Sie Leistungen aus dem Lei

185 gurati g aus...
Leistungskonfiguration | Leistung Anzahl Rabatt (%)
Bitte auswahlen I x
Q
... oder tragen Sie Leistu Zusatzleistung 4 (LP: 9.99 €) * halten sind
Freie Leistungswahl Zusatzleistung 6 (LP: 5.69 £€) Listenpreis (€) Anzahl ges. Listenpreis (€) Rabatt (%) Preis (€)
Produkt 3 [LP: 339,99 €) x
Zusatzleistung 1 (LP: 15.79 €) v

e

Abbildung 23: Leistungen fiir das Angebot konfigurieren

Das System errechnet automatisch den Gesamtpreis, den Gesamtrabatt und den Steuersatz. Sind
Leistungen aus dem Katalog ausgewahlt und somit automatisch verkniipft worden, werden mit einem
Klick auf die einzelnen Objekte mehr Informationen zu diesen angezeigt (vgl. Abbildung 24).

DETAILDATEN [0 Bearbeiten A

Produktkonfiguration

Leistung Listenpreis (€) Anzahl ges. Listenpreis (€] Rabatt (%) Preis (€)
Produkt Z 4] 1 0 4] 100
Zusatzleistung & 5,69 1 5,69 ] 5,69
Produkt 3 399,99 1 399,99 o 399,99
Nettopreis 424,94€ Steuer 80,74€
Gesamtpreis 505,68€ Gesamtrabatt (%) 0O
[TIF[E KUNDEN (1) + Hinzufiigen
[T[EE VERKNUPFTE OBJEKTE (2} ~

Zeige: Alle Relationen -

@ Produktsortiment @ Zubehorsortiment
EEL Zusatzleistung (1)
+ Produkt 3

Na Produkt 3  Preis (€) 395,99
Beschreibung Beschriebung fir Produkt 3

Abbildung 24: VerknUpfte Leistungen/Produkte
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Die Erstellung neuer Leistungen/Produkte und die Bearbeitung des bestehenden Sortiments erfolgt
unter dem Reiter ,Konfiguration” (vgl. Abbildung 25).

CMIa

Hauptseite Neuer Vorgang Neuer Kunde Textvorlagen Dokument]

1. Link zur Konfig

Konfiguration

OBJEKTE ANZEIGEN ODER NEU ERSTELLEN . A
3. Link zur

@ Produktsortiment tell
2. Link zur Bearbeitung g
bestehender Produkte

@ Zubehdrsortiment

Zusatzleistung + Neu erstellen
& Servicevertrige
Servicevertrag + Neu erstellen

Abbildung 25: Konfiguration von Leistungen/Produkten

5.4.3 Angebotsdokument automatisch aus Vorlage erstellen

Nach erfolgreicher Konfiguration des Angebots kénnen Sie Uber die Aktivitdt ,Angebot automatisch
erstellen” das Angebotsdokument vom System erzeugen lassen. Hierbei kdnnen Sie auch die
Konfiguration des Angebots noch einmal dndern. Das aus der Vorlage generierte und mit den
hinterlegten Daten befillte Word-Dokument wird automatisch versioniert und in der Protokollsektion
an den Vorgang angehédngt. Die Erstellungsaktivitat ist weiterhin verfligbar, damit der Bearbeiter auch
jederzeit mehrere Angebotsversionen aus dem System erstellen kann.

Sollte der Angebotswert insgesamt 250.000€ Ubersteigen, ist das Angebot genehmigungspflichtig. Ist
der Wert unterhalb dieser definierbaren Grenze, kénnen Sie gleich mit Kapitel 5.4.5 den Prozess
weiterverfolgen.

5.4.4 Genehmigungspflicht von Angeboten

Die Losung beinhaltet einen einfachen Genehmigungsprozess, wenn der Angebotswert einen gewissen
Umfang Gberschreitet. Wie in Abbildung 26 erkennbar, fligt das System in diesem Fall in der Sektion
»Zusatzliche Bearbeiter” automatisch Bearbeiter mit der Genehmigerrolle hinzu und speichert den
aktuellen Mitarbeiter als zustdndigen Bearbeiter. Im Protokoll wird vermerkt, dass der Vorgang den
Genehmigungsprozess durchlauft.

Um den Prozess im Falle einer Genehmigung weiterzufiihren, loggen Sie sich aus und mit einem
Benutzer der Rolle ,salesManager” wieder ein. Als dieser navigieren Sie in den Vorgang Uber die
Vorgangsliste ,,Angebote | Warten auf Genehmigung” oder Uber das Dashboard ,Zuletzt gedndert”
(vgl. Abbildung 27). Alternativ kdnnen Sie die Schnellsuche nutzen (vgl. Kapitel 9).
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Angebot erfolgreich erstellt und angehangt x

Der Angebotswert ist genehmigungspflichtig. Sobald die Genehmigung erfolgt, erhalten Sie die Moglichkeit das Angebot in ein PDF umzuwandeln x
und zu verschicken...

Angebot </ Akzeptieren [Z Bearbeiten [[) Duplizieren [ Drucken

Angebot zu test

) Angebot & Angebotsfreigabe L nicht zugewiesen 16.05.19 13.07
851
Angebotserstellung Angebotsfreigabe erteilt Angebot versendet Auftrag erhalten

Auftragswahrscheinlichkeit 25%
Beschreibung test

DETAILDATEN [ Bearbeiten A
Produktkonfiguration

Leistung Listenpreis (€] Anzahl ges. Listenpreis (€) Rabatt (%) Preis (€)
test 1} 1 4] 1] 260.000

Nettopreis 218.487,35%€ Steuer 41.512,61€
Gesamipreis  260.000,00€ Gesamtrabatt (%) 0

[7I5I[E KUNDEN (1) + Hinzufiigen A
& Moritz Mustermann ~ Kunde
[8E KEINE VERKNUPFTEN OBJEKTE v
[JE[E VERKNUPFTE VORGANGE (1) + Hinzufigen A
referenziert von

=] 847test ¥
& lead 4 Angebotsphase 1 Sales, Stefan 16.05.19 11:14

KALENDER + Termin hinzufigen () Aktualisieren
ZUSATZLICHE BEARBEITER (2) -+ Hinzufiigen A
Genehmiger
| @ Master, Max
Zustdndiger Bearbeiter
| Sales, Stefan «
[[FI[E PROTOKOLL =l Kommentar [] E-Mail & Attachment A
Zeige: Nur Kommunikation + Sorfierung: Neueste Eintrige zuerst «
Kommentar, E-Mail oder Attachment hinzufigen
Vor 1 Minute #2 erzeugt von Sales, Stefan | Aktion
) Interne Rickfrage
Angebot durchlauft Genehmigungsprozess
Vor 1 Minute #1 erzeugt von Sales, Stefan | Aktion ~
Angebot
= [ Attact Angebot Standard-Draft (Angebot Standard_vi.docx) [[f] + hinzugefiigt
ATTACHMENTS (1) -~
Klasse + Dateityp MName + Beschreibung +  Datum + Hinzugefiigt von +  Aktion
) - . " 5 - Filter anwenden
Bitte wahlen Bitte wahlen & | Bitte wahlen Filter zuriicksetzen
Angebot Angebot i Im Protokoll
Standardanhang = Standard_vi.docx Standard-Draft 16.05.19 13:10  Stefan Sales anzeigen

Abbildung 26: Genehmigungspflicht ab Angebotswert 250.000€
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NeuerVorgang ~ NeuerKunde  Konfiguration  Textvorlagen  Dokumentvorlagen — Wissensdatenbank  Kundenliste  Outlook Addin Alle Kundengrupper

Kalender
Service | Warten auf Genehmigung

Service | Wissensdatenbank
Angebote | Warten auf Genehmigung
Aufgaben | Alle

Ang Aufgaben | Offen

OFFENE ANFRAGEN IN Q2 NE ANFRAGEN IN 2019

Meine ToDos Zuletzt besucht i Zuletzt gedindert ¥ Alleanzeigen

10 |+ | Eintrage anzeigen & Hans Seebacher 850 - Angebot zu lesjzj durch Stefan Sales
April Kampagne = auf i rten wurde Vor 21 Minuten
S2diEn G 2 pag « kommentar hinzugefugt Vor 21 Minuten
Filligam 5 ToDo oo April 2019 - Bearbeiter Stefan Sales entfernt Vor 21 Minuten
20 TinBayern 7 weitere Anderungen
Keine Daten in der Tabelle vorhanden '
[G] Maikampagne

0 bis 0 von O Eintrigen Zuriick Nichste @ Planung for 2019

Abbildung 27: Navigation in zu genehmigenden Vorgang

Sobald Sie als Genehmiger den Vorgang aufgerufen haben, werden lhnen zwei Aktivititen zum
»Angebot freigeben“ oder ,Angebot ablehnen“ angeboten. Falls Sie ablehnen, werden Sie
aufgefordert einen Grund einzugeben. Sie kdnnen den Vorgang in der Protokollsektion auch jederzeit
frei kommentieren. AnschlieRend kdnnen Sie als Manager oder auch als Sales-Mitarbeiter das Angebot
erneut konfigurieren und wieder in die Freigabe geben. Der Freigabeprozess wird in der
Protokollsektion dokumentiert. Sobald das Angebot von dem Manager freigegeben wurde, kann der
Sales-Mitarbeiter im Prozess fortfahren.

5.4.5 Angebotsdokument verschicken

Um das Angebot verschicken zu kdnnen, missen Sie zunachst mit der Aktivitat ,PDF aus Word-
Dokument erzeugen” das im Formular ausgewdhlte Dokument in ein PDF umwandeln (vgl. Abbildung
28). Dies wird ebenfalls an den Vorgang gehangt (vgl. Abbildung 29).

ﬂngebot [ Bearbeiten [ Duplizieren [ Drucken Workflow-Aktivititen
PDF aus Word-Dokument
erzeugen
PDF aus Word-Dokument erzeugen g
Angebot automatisch
erstellen
Dokument wihlen | Angebot Standard_v4.docx X a4 Angebot konfigurieren
Q
Speichern und wei “
Angebot Standard_v4.docx Workspace
b Angebot Standard_v3.docx Workspace ist leer
Angebot Angebot Standard v2.d Alle ungespeicherten
{5 Angebo| ANgebotstandard vZ.cocx p.05.19 Vorgange werden
853 13:31 Angebot Standard_v1.docx automatisch hier angezeigt.
Angebotsfreigabe erteilt

Abbildung 28: Angebot zur Konvertierung auswahlen
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[J5E PROTOKOLL

Zeige: Nur Kommunikation - Sortierung: Neueste Eintrige zuerst -

=l Kommentar [ E-Mail & Attachment A

Kommentar, E-Mail oder Attachment hinzufiigen

Vor 9 Minuten #1 erzeugt von Sales, Stefan | Aktion +
Angebot
. Attach Angebot St i vi (Angebot St 1 vi.pdf) T hi fil
- Attact Angebot St i-Draft (Angebot St d_vi.doex) [}fS,_Agebot Standard_v1.docx (Angebot Standard_v1.pdf) 6ffnen
Angebot Standard_vl.docx (Angebot Standard_v1.pdf) entfernen
ATTACHMENTS (2) x
Klasse + Dateityp Name + Beschreibung + Datum ¥ Hinzugefiigt von =  Aktion
. - ) . ; - Filter anwenden
Bitte wahlen Bitte wahlen & | Bitte wahlen Filter zuriicksetzen
Angebot Im Protokoll
d .05. E
Standardanhang pdf| standard_vi.pdf Angebot Standard_vl 15.05.1917:08  Stefan Sales anzeigen
Angebot Angebot Standard- i Im Protokoll
Standardanhang o} Standard_v1.docx Dratt 15.05.19 16:53  Stefan Sales anzeigen

Abbildung 29: Angehangte automatisch erzeugte Dokumente

AnschlieBend verschicken Sie das Angebot einfach Gber die Aktivitat ,,Angebot versenden” an den im
Vorgang hinterlegten Kontakt. Das System springt nun automatisch in den Hauptvertriebsvorgang und
offnet das Formular, mit welchem Sie den Vorgang auf Wiedervorlage setzen konnen.

5.4.6 Angebot abschlieRen (Auftrag erhalten/verloren)

Je nachdem, ob Sie den Auftrag erhalten, kdnnen Sie spiter im Angebot die Aktivitdt ,Auftrag
erhalten” oder , Auftrag verloren” klicken. Diese Aktivitaten setzen den Vertriebsvorgang automatisch
auf den Status ,,Gewonnen” bzw. ,Verloren“. Wird ein Auftrag gewonnen, verknipft das System die
entsprechenden Produkte mit dem Kunden.

Angebot [Z/ Bearbeiten I\ Duplizieren ) Drucken Workflow-Aktivititen
Setzt derl1I Status auf "Auftrag nfEEET
Angebot zu test erhalten". @

Auftrag verloren

& Angebot 4 verhandlungsphase . Sales, Stefan 16.05.19 13:31

853 << Auf Angebotsphase
v Angebotserstellung v Angebotsfreigabe erteilt Angebot versendet Auftrag erhalten zuriicksetzen
[FE pROTOKOLL = kommentar [] E-Mail & Attachment A Workspace

Vor 1 Minute #15 Email versendet von Sales, Stefan | Aktion ~
A Gesendete Email
D?ehr geehrter Herr Moritz Mustermann,

‘Workspace ist leer
Alle ungespeicherten
Vorgange werden
‘Wir freuen uns iber Ihr Interesse an unserem Produkt und méchten Ihnen gerne ein Angebot machen. automatisch hier angezeigt.
Alle Informationen kiéinnen Sie dem Anhang entnehmen.

Wichtig:

Das Angebot wird unter der Bearbeitungsnummer 853 gefiihrt.

Bitte geben Sie diese Bearbeitungsnummer unbedingt bei jeder Kommunikation mit uns an. Bei E-Mails
referenzieren Sie die Nummer bitte auf die richtige Weise im Betreff, so wie bei dieser Bestatigungsmail. Die damit
werbundene automatische Aktualisierung Ihres Tickets erméglicht uns eine beschleunigte Bearbeitung.

Wir werden uns im Bedarfsfall mit Thnen in \erbindung setzen. Fiir telefonische Riickfragen stehen wir Thnen unter
der Servicenummer

+409-(0)89-1234567
gerne zur Verfigung.

Mit freundlichen Griien,
1hr CM-Vertrieb

Favoriten

£ Max Muster
[27 Alle Ansprechpartner
[Z Alle Firmen

Abbildung 30: Prozessabschluss
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5.5 Termine

ConSol CM unterstiitzt den Vertriebsmitarbeiter auch in der Organisation seiner Kundentermine. So
kann er komfortabel aus einer Vertriebschance heraus einen Termin mit einem Kunden vereinbaren.
Der Hauptkunde des Vorgangs wird automatisch in der Liste der Kunden gepflegt und es kénnen noch
beliebig viele weitere Kunden und auch Mitarbeiter zur Termineinladung hinzugefiigt werden (vgl.

Abbildung 31 und Tabelle 4).

Vertriebschance [ Bearbeiten [ Duplizieren [ Drucken

%) Workflow-Aktivititen

Termin vereinbaren...

Thema  Mustermann

Beginn |16.05.19 E 15 : : 00 : Ende |16.03.19 m 15 : 30 Der Termin wird im

Erinnerung | 5 Minuten

Ort/Raum

Terminbeschreibung

Kunde(n)  Kundenteilnehmer Email Einladung senden
Moritz Mustermann mustermann@consol.de | x
Zeile hinzufiigen

Weitere Teilnehmer = Mitarbeiter
Zeile hinzufiigen

Speichern und weiter Abbrechen

nachfolgenden Dialog abgefragt.

»>> Angebot erstellen

=> Mit bestehendem Angebot
verknipfen

= Verkaufschance gewonnen
== Verkaufschance verloren
Termin vereinbaren...
Besuchsbericht erfassen...
Aufgabe erstellen...

Notiz erfassen...
Wiedervorlage setzen...

<< Auf Erstkontakt
zuriicksetzen

(=) Workspace

Workspace ist leer

Alle ungespeicherten
Vorgange werden
automatisch hier angezeigt.

) Favoriten

Abbildung 31: Terminvereinbarung

In der folgenden Tabelle finden Sie die Beschreibung der befiillbaren Felder fir Termine.

Thema Betreff des Termins

Beginn, Ende Datumsfelder bzgl. Start und Ende

Erinnerung Auswabhlfeld mit Erinnerung zum Termin

Ort/Raum Ort des Termins

Terminbeschreibung Freitextfeld — wird im Termin als Text angezeigt

Kunde(n) Teilnehmer des Termins mit Email und Auswahl, ob eine
Einladung verschickt werden soll

Weitere Teilnehmer Auswahl an im System gepflegten Mitarbeitern, die ebenfalls eine
Einladung erhalten sollen

Tabelle 4: Felder bei der Erstellung eines Termins
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Alle eingetragenen Mitarbeiter und der aktuelle Bearbeiter erhalten

Termineinladung.

Folgende Funktionen sind bei der Terminvereinbarung verfiigbar (vgl. Abbildung 32):

automatisch eine

1. Sobald ein Teilnehmer zu-, absagt oder unter Vorbehalt zusagt, wird die Antwort automatisch

vom System erkannt und in der Detailsektion des Gesprachtermins eingetragen.

2. Der Termin wird auch direkt in den Kalender des Bearbeiters eingetragen und somit auch in der
Kalendersektion des Vorgangs dargestellt. Zum Offnen der Sektion klicken Sie einfach auf den

nach unten zeigenden Pfeil in der entsprechenden Sektion.

3. Ein erstellter Termin kann jederzeit aktualisiert werden. Das System schickt die Aktualisierung

automatisch raus.

4. Termine kénnen auch jederzeit abgebrochen werden. In diesem Fall schickt das System eine

Absage an die Teilnehmer.

Vertriebschance [ Bearbeiten [ Duplizieren [ Drucken

) Workflow-Aktivititen

Neue Vertriebschance
E ) lead @ Termin L Sales, Stefan 16.05.19 15:25 @

854
v Unqualifiziert Erstkontakt

DETAILDATEN

Qualifizierung Angebotsphase

[& Bearbeiten A

Gesprachstermin

Gesprachstermin
Thema Muster {ConSol Consulting & Selution Software GmbH)
Beginn 16.05.19 16:00 Ende 16.05.19 16:30
Erinnerung 5 Minuten
kKunde(n)  Kundenteilnehmer Email Einladung sendg
Max Muster mustermann@consol.de Ja

[ =IIE KUNDEN (1)
[CJE[E KEINE VERKNUPFTEN OBJEKTE
KEINE VERKNUPFTEN VORGANGE

KALENDER
Mai 2019

Do. Fr.

1 2 3
13 Jour fixe Problem J§ 07 JF: Sales-Opportt

6 7 8 9 10

06 Appointment Cus | 0B:28 Mai Kampagne
06:30 Konferenz zu ;| 07 JF: Sales-Opportu
13 Jour fixe Problem

20
Mai Kampagne

21
Mai Kampagne

Abbildung 32: Termindarstellung in ConSol CM
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== Verkaufschance gewonnen
== Verkaufschance verloren
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Aufgabe erstellen...

Notiz erfassen...

Workspace ist leer

Alle ungespeicherten
Vorgiange werden
automatisch hier angezeigt.

) Favoriten

& Max Muster
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5.6 Besuchsberichte

Nach einem Kundenbesuch kann der Bearbeiter die Ergebnisse des Termins in einem Bericht
zusammenfassen. Dazu klicken Sie einfach in einem Vertriebsvorgang (vgl. Abbildung 33) oder in einem
Kunden auf die Aktivitdt , Besuchsbericht erfassen”. Bei der Erstellung eines Besuchsberichts kénnen
gleichzeitig Aufgaben erfasst werden, die einen gesonderten Prozess durchlaufen (siehe auch
Kapitel 8). Der Besuchsbericht und erstellte Aufgaben werden mit dem Vertriebsvorgang verknipft und
die Besuchsinformationen auch im Vorgangsprotokoll hinterlegt (vgl. Abbildung 34).

Vertriebschance [£ Bearbeiten [ Duplizieren [ Drucken @) Workflow-Aktivititen

»> Lead qualifizieren

Besuchsbericht erfassen... == Angebot erstellen
»>> Verkaufschance gewonnen
£l 16.05.19
Gesprachsdatum ] »> Verkaufschance verloren

Besuchs-Informationen: Termin vereinbaren...

Anlass&Ziel B 1 U A~ Tiv - . Besuchsbericht erfassen...
chsbericht zum Kunden als
ang. Aufgabe erstellen...
Kunde wollte Vorgang ufgabe e en
1) ABC Notiz erfassen...
2)XvZ

Nextsteps B | U A~

Vereinbart wurde...

‘Wiedervorlage setzen...

<< Auf Lead zuriicksetzen

@ Workspace

Workspace ist leer
Alle ungespeicherten
Vorginge werden
Fazit ' 'B f U A~ Ti~ automatisch hier angezeigt.

Alles gut!

G Favoriten
£ Max Muster
E Alle Ansprechpartner
Aufgaben  Betreff Datum bisfam ortlich B Prioritdt .
= = [EY Alle Firmen
Nachfassen nach3W | 06.06.19 [ 9  : |00 , | sales,Stefan ® | | Telefonanruf Mormal x
Zeile hinzufiigen

—

Abbildung 33: Besuchsberichte erstellen

In der folgenden Tabelle finden Sie die Beschreibung der befiillbaren Felder fiir Besuchsberichte.

Gesprdchsdatum Datum des Termins — wird mit dem Termindatum, bzw. dem
aktuellen Datum vorbelegt

Anlass & Ziel, Freitextfelder mit Rich-Text-Formatierungsmoglichkeiten zur

Next Steps, Erfassung aller relevanten Informationen

Fazit

Aufgaben Felder fir Aufgabendefinition siehe auch Tabelle 8: (Pflicht)-
Felder bei der Erstellung einer Aufgabe

Tabelle 5: (Pflicht-)Felder bei der Erstellung eines Besuchsberichts
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Wenn Sie den Besuchsbericht anpassen wollen, kénnen Sie in den Besuchsbericht tber die Sektion
»Verknlpften Vorgange” springen.

[CI[F[E VERKNUPFTE VORGANGE (2) + Hinzufigen A

Parent von
[ 855 Besuchsbericht £
{5} Besuchsbericht

‘ Zu diesem Vorgang b:a 16.05.19 16:30
[Z] @56 Aufgabe: Nachfass®
{5} Aufgabe & Offen S Sales, Stefan 16.05.19 16:30

CI5[E PROTOKOLL = kommentar [ E-Mail S Attachment A

Zeige: Nur Kommunikation  Sorfierung: Neueste Eintrige zuerst =

Kommentar, E-Mail oder Attachment hinzufigen

Vor 1 Minute #32 erzeugt von Sales, Stefan | Aktion +
Besuchsbericht

Gesprachsdatum: 16.05.2015
Anlass & Ziel:

Kunde wollte

1) ABC

2) XvzZ

Next steps:

Vereinbart wurde...

Fazit:
Alles gut!

Abbildung 34: Verknupfter Besuchsbericht
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6 Der Marketing-Prozess

Neben der Vertriebssteuerung ist in CRM-Szenarien auch die Verfolgung von Marketingaktivitdten von
grofRer Bedeutung Deshalb beinhaltet die CRM Suite auch einen Marketing-Prozess mit dem
Kampagnen erstellt und Gberwacht werden kénnen.

Melden Sie sich mit dem Nutzer der Rolle ,marketingAgent” am System an (lhre Benutzerdaten haben
Sie per E-Mail erhalten).

6.1 Ubersicht Uber alle laufenden Marketing-Aktivititen / Kampagnen

Direkt nach dem Login erhalten Sie in der Hauptansicht mittig eine Ubersichtsseite mit Dashboards.
Diese bieten lhnen auf einen Blick alle relevanten Daten liber lhren aktuellen Marketing-Status.

Wie in Abbildung 35 ersichtlich, werden in der oberen Zeile als KPIs die Anzahl laufender Kampagnen
im aktuellen Jahr und der verbuchte Aufwand im Vergleich zum geplanten Aufwand dargestellt.
Daneben zeigt ein Balkendiagramm die Ausgaben fiir Kampagnen mit geplantem, investiertem und
maximal verfliigbarem Gesamtjahresbudget an.

In den Tabellen der nichsten Zeile findet der Bearbeiter Informationen zu seinen Aufgaben, welche
Seiten zuletzt besucht und welche zuletzt gedndert wurden. Alle blau hinterlegten Objekte sind klickbar
und der Bearbeiter gelangt so komfortabel in das gewlinschte Element.

Mit dem Klick auf den nachsten Reiter erhalt der Bearbeiter eine Sicht auf seinen Kalender.

) Abmeld:

@

CMIA

Outlook Addin

Neuer Vorgang  NeuerKunde  Konfiguration  Textvorlagen  Dokumentvorlagen issensdatenbank  Neue Zielgruppe Alle Kundengruppen

Ubersicht

Ubersicht Marketing Kalender

Kampagnen-Ausgaben [€] I investiertes Budget

Geplantes Budget
I sahresbudget
” 4 15,000
Plan 12,400
B 150
ok 2 4k (-3 8k 10K 12 14k 16k
IM LAUFENDEN JAHR 2018 ) in€

Meine offenen Aufgaben Zuletzt besucht Alle anzeigen Zuletzt geandert £~ Alle anzeigen
10 Eintrige anzeigen Suchen % ITFirmen in Bayern @ 856 - Aufgabe: Nachfassen nach 3 Wochen durch Workflow Timer
: = SLA Zeit ii itten wurde neuer Gestern um 4:35 PM

Faligam ¢ Aufgabe + Prioritit: Aufgabenart O 1T Firmen in Bayern Bereich ist Aufgabe

Keine Daten in der Tabelle vorhanden

Software GmbH
) - - B « Bearbeiter gesetzt auf Stefan Sales Gestern um 4:30 PM
5 O EL = Zurick  Nachste O ITinBayern « Vorgang-Relation erzeugt Gestern um 4:30 PM
$: ITinBayern = Initialisierung wurde durchlaufen, neuer Bereich Gestern um 4:30 PM

Lil ConsSol Consulting & Solution

[@ April Kampagne

O Alle deutschen Kunden ohne
Einwilligung

% ITFirmeninD

9§ Alle deutschen Kunden ohne
Einwilligung

Sommer Kampagne

[©5] 856 - Aufgabe: Nachfassen nach 3 Wochen

ist Offen
3 weitere Anderungen

@ 796 - Aufgabe: Unterlagen schicken
= Anderung nach Workflow-Installation durch
Aktivitat Initialisierung

731- April 2013
« Warten auf Genehmigung wurde durchlaufen
» Overlay setzen wurde durchlaufen

durch Stefan Sales

durch Super Admin
15. Mai um 5:24

durch Workflow Timer
15. Mai um 12:22
15. Mai um 12:22

Abbildung 35: Uberblick Gber Marketing-Aktivitaten
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6.2 Zielgruppen erstellen

ConSol CM bietet dem Bearbeiter mit der CRM Suite die Mdoglichkeit, Zielgruppen mit verschieden
Kriterien zu definieren. Diese Zielgruppen kénnen gespeichert und spater flir Kampagnen ausgewahlt
werden. Abbildung 36 zeigt die hierfiir notwendigen Schritte:

1. Klicken Sie in der Navigationsleiste auf den Link ,Neue Zielgruppe”; damit gelangen Sie in die
Detailsuche.

2. Inden Suchkriterien der Detailsuche sind alle Felder durchsuchbar, die indiziert sind (siehe auch
Kapitel 9). Uber das Plus-Symbol kénnen Sie verschiedene Suchparameter kombinieren. In dem
,Bitte auswahlen”-Feld kénnen Sie einfach beginnen zu tippen, um die moglichen Kriterien
einzugrenzen. Wenn Sie lhre Kriterien definiert haben, klicken Sie auf den ,,Suchen“-Button.

3. Unterhalb der Suchkriterien werden Ihnen die Suchergebnisse in einer Tabelle angezeigt. Diese
Eintrage kdnnen Sie per Checkbox links neben jeder Ergebniszeile noch gezielt ab- bzw. wieder
hinzuwahlen.

4. Sobald alle gewiinschten Ergebnisse angehakt sind, klicken Sie rechts in der Oberflache auf die
Aktivitat ,,Neue Zielgruppe auf Basis der Suchkriterien erstellen”. Alternativ kdnnen Sie auch
lediglich die ,Suche speichern”, um Sie spater noch anzupassen und dann einer Zielgruppe
zuzuweisen (siehe auch Punkt 5).

CMIA 7N

Hauptseite Neuer Vorgang Neuer Kunde Kenfiguration Reporting Wissensdatenban'. Neue Zielgruppe Alle Kundengruppen

-

Aktivititen

Neue Zielgruppe auf Basis der
Suchkriterien erstellen

9 Suche

@

Suchkriterien

Suchbegriff (Muster) |* suche speichern

Bundesland (Firmendaten) | Bayern " Workspace
Bitte auswéih}hen A| m Workspace ist leer
indu s Q | ktivierte einschlieen Alle ungespeicherten
Vorgange werden
FIRMA - KUNDE ) _ automatisch hier angezeigt.
i ) Kunde (Firma) itarbeiter) =S
Industrie
Begsatzsteuer 1D (Bankverbindung) Favoriten

o TIT StraBe = [0 alleD
L5l Musterfirma Franklinstr.
EN Alle Zielgruppen
ConSol Fuhrparkmanagement GmbH Balanstr.
@ E Alle Kunden
consol Austria Software GmbH Mooslackengasse
51 Consol Consulting & Solutions Software Poland Sp. z 0.0. Piastowska
L&l ConSol Consulting & Solution Software GmbH St-Cajetan Strafie

Abbildung 36: Zielgruppen definieren

5. Sollten Sie eine Zielgruppe anpassen wollen, navigieren Sie in die gewlinschte Zielgruppe per
Suche oder aus einer Kampagne. Dann kdnnen Sie Uber die zwei Aktivititen , Kontakt manuell
hinzufiigen” und , Kontakt auf Basis von 'Gespeicherten Suchen' hinzufiigen” die entsprechende
Anderung durchfiihren. Mit der ersten Aktion kdnnen Sie gezielt einzelne Kontakte und Firmen der
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Zielgruppe hinzufiigen. Uber die zweite Aktivitit wihlen Sie eine bereits gespeicherte Suche aus und
das System verknipft die den definierten Suchkriterien zutreffenden Kontakte und Firmen dann

automatisch (vgl. Abbildung 37).

Zielgruppe [Z Bearbeiten [ Vorgang erstellen

Deakfivieren 2 Daten lbertragen

= Drucken []] Entfernen~

) Aktivititen

Kontakt auf Basis von ‘Gespeicherten Suchen® hinzufiigen

Kontakte auf Basis von

Gespeicherte Suche | Bitte auswihlen

'Gespeicherten Suchen’

hinzufigen

Speichern und weite| “
Mittelstand in D 50-200MA

Tin Bawr IT-Firmen in D
S

Alle deutschen Kunden ohne Einwilligung
IT Firmen in Bayern

VORGANG| [T in Bayern

Zeige: Vorgdnge dieser Person  Status: Offene Vorgdnge «

o d Thema +

Name =
863 Kampagne Miinchen
KEINE KOMMENTARE UND ATTACHMENTS
VERKNUPFTE FIRMEN UND PERSONEN (2}
Relation (Kunde) (Jede)

Person

Person
& Max Muster

Datum =
08.05.15 14:04

E-2 4

08.05.19 14:04 & Maxi Muster

52 VERKNUPFTE OBIEKTE (1) als Liste oder Graph
Zeige: Alle Relationen «

Gespeicherte Suchen

verkniipfte Gespeicherte Suchen (1)

ITin Bayern +
& Suchkriterien  Attribut
Bundesland Bayern
Industrie T

Datum 08.05.19 14:04

PROTOKOLL

Erstellungsdatum +

17.05.19 13:45 Aktiv
= kommentar @ Attachment w

+ Hinzufigen A

Bemerkung +
Kundentyp
Kundentyp

Bearbeiten

Aktion
x
x

Bearbeiten

+ Hinzufiigen

Wert  Wert 2 (opt.) Wert3 [opt.)

kommentar [Z Bearbeiten [}

Abbildung 37: Zielgruppe andern
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6.3 Kampagnen planen und starten

Marketing-Mitarbeiter kénnen Kampagnen erstellen und planen. Zur Erstellung einer neuen Kampagne
klicken Sie in der Hauptnavigation auf ,,Neuer Vorgang”. Fiillen Sie die angebotenen Felder aus und
achten Sie darauf, dass im Feld Prozess ,,Marketing Kampagne” ausgewahlt ist. Zur Wahl einer bereits
erstellten Zielgruppe beginnen Sie einfach im Feld Name unterhalb von Zielgruppe zu tippen. Das
System schlagt ihnen dann entsprechende Zielgruppen zur Auswahl vor (vgl. Abbildung 38).

Marketing Kampagne erstellen

. Kampagne Miinchen (IT in Bayern) E
Prozess | Marketing Kampagne Bearbeiter |Nicht zugewiesen -
Artder | Telefon-Kampagne “
Kampagne

Ziel der Neukundengewinnung
Kampagne

Zielgruppen- |Alle Kunden in Bayern der IT-Branche
Beschreibung

(82 KEINE KUNDEN

Zielgruppe Vorschlage

L ||Tin $: IT-Firmen in D
§ ITin Bayern Auswihlen
Erstellen und hinzufiigen w“
$: ITFirmen in Bayern Auswahlen

KOMMENTAR
Kommentar hinzufiigen
+ Vorlage hinzufiigen -
B I U®S|E | zusammenhan | Schriftart v Schriftgrefe v A v @
X2x2|EE %Elé' HEEY = ||""||:._:",_ﬁ,_‘llﬂ'3£") '"'E‘L
4
Attachment hinzufiigen

Erstellen

Abbildung 38: Kampagne erstellen
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Sobald eine Kampagne erstellt wurde, kann der Bearbeiter die Kampagne Gber die Aktivitdt ,Kampagne
planen” mit weiteren Informationen anreichern (vgl. Abbildung 39 und Tabelle 6). Dabei werden
sowohl die Kampagne als auch Meilensteine als Termine im Kalender eingetragen (vgl. Abbildung 40).
Sollten die Werte des Kampagnenumfangs bzgl. Stunden- und Kostenaufwand eine gewisse Grenze
Uberschreiten, durchlauft die Kampagne einen Genehmigungsprozess (siehe auch Kapitel 6.4).

Marke‘l‘ing Kampagne <7 Akzeptieren [Z Bearbeiten [ Duplizieren [0 Drucken &) Workflow-Aktivititen
Kampagne planen = Kampagne planen
Kampagne planen Teilnehmerliste erstell
Aufgabe erstellen
17.05.19 16.06.19
Startdatum ¥8 Enddatum = Kampagne abbrechen
Ressourcen  Bendtigte Mitarbeiter Kommentar
Bitte auswahlen - x ©) Workspace
Zeile hinzufiigen Workspace ist leer
Alle ungespeicherten
Meilensteine | Datum Beschreibung Vorgange werden
20.05.19 E Planungskickoff ® automatisch hier angezeigt.
Zeile hinzufiigen
e Favoriten
Geplante 10 Geplantes |200 Erwarteter
Stunden Budget Umsatz [ allen
Kostentrager Projekt m Alle Zielgruppen
E Alle Kunden
Angestrebte Leads  Leadqualitdt Anzahl
B-Lead - groBes Interesse 3 x
C-Lead - guter Kontakt 10 x
Zeile hinzufiigen
-
Kampagne Miinchen (IT in Bayern)
i Marketing Kampagne 4 InPlanung  JL nicht zugewiesen  [™17.05.19 21:36
Abbildung 39: Kampagne planen
KALENDER + Termin hinzufiigen () Aktualisieren A
<> Mai 2019
Kw Mo. Di. Mi. Do. Fr. Sa. So.
18 1 2 3 4 3 A
April 2019
15 6 7 g 9 10 11 12
20 13 14 15 16 17 18 15
21 20 21 22 23 24 25 k
Kampagne Minchen

Abbildung 40: Kalender mit Kampagnen und Meilensteinen
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In der folgenden Tabelle finden Sie die Beschreibung der befillbaren Felder einer Kampagne.

Kampagnendefinition

Thema Uberschrift/Kurzbeschreibung der Kampagne

Art der Kampagne Auswahlfeld mit Kampagnentypen (z.B. E-Mail oder Telefon)

Ziel der Kampagne, Freitextfeld — mit dem gewinschten Ergebnis der Kampagne bzw.

Zielgruppen-Beschreibung

Beschreibung der gewlinschten Zielgruppe, die adressiert werden
soll

Kampagnenplanung

Start- & Enddatum

Start und Ende der Kampagne

Ressourcen Liste mit Auswahl an im System hinterlegten bendtigten
Mitarbeitern und Kommentarfeld zur Beschreibung

Meilensteine Liste mit Datum und Beschreibung, der zu erreichenden
Meilensteile

Geplante Stunden Zahlenfelder zur Definition des Kampagnenumfangs bzgl.

Geplantes Budget Stunden- und Kostenaufwand

Erwarteter Umsatz

Freitextfelder zur Angabe des gewilinschten Umsatzes,

Kostentréger Kostentragers und Projekts
Projekt
Angestrebte Leads Liste mit Auswabhlfeld zur Lead-Qualitat und Anzahl

Kampagnenaktualisierung

Stunden [h] Zahlenfelder zur Aktualisierung der aufgewendeten Stunden und
Kosten [€] Kosten sowie jeweils ein freies Beschreibungsfeld

Beschreibung

Gesamtumsatz Freitextfeld fiir aktualisierten Gesamtumsatz
Kampagnenabschluss

Zweitverwertbarkeit Boolean-Felder zur Wiederverwendbarkeit und Erfolg der
Erfolg Kampagne

Kundendatensdtze Zahlenfelder zur Anzahl an Kundendatensatzen,

Riickmeldungen Riickmeldungen und durch die Kampagne erzielten Opportunities
Opportunities

Angefallene Kosten € Freitextfelder fir die angefallenen Kosten und freie Kommentare
Kommentar zur Kampagne

Tabelle 6: (Pflicht)-Felder einer Kampagne
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Nachdem die Kampagne eingeplant wurde, wird dem Marketing-Mitarbeiter die Aktivitat ,Kampagne
starten” angezeigt (vgl. Abbildung 41). Sollte zuvor Uber die entsprechende Aktivitdt noch keine
Teilnehmerliste erstellt worden sein, fragt das System den Bearbeiter, ob er eine CSV-Datei mit den der
Zielgruppe zugehorigen Kunden erstellen mochte (fir Informationen zur Erstellung und Bearbeitung

der Teilnehmerliste siehe auch Kapitel 6.5).

Marketing Kampagne < Akzeptieren  [Z Bearbeiten [ Dunlizieren (= Drucken
Diese Kampagne aktiv schalten.
AnschlieBend kbnnen keine
Kampagne starten Kontakte mehr zur CSV-Datei der
Falls noch keine Teilnehmerliste mit Kontakten aus der Zielgruppe erzeugt wurde, kinnen Sie die CSV-Datei nun autol Teilnehmerliste hinzugefiigt

ist eine Erzeugung nicht mehr méglich). werden.
‘Wollen Sie dies jetzt durchfahren?

CSV-Datei erstellen @ Ja O Nein

-

—

) Workflow-Aktivititen

Kampagne starten
Teilnehmerliste erstelle%

Kontakt zu Teilnehmerliste
hinzufugen

Aufgabe erstellen
Kampagne abbrechen

(=) Workspace

Whrksnace ist leer

Abbildung 41: Kampagne starten

6.4 Genehmigungspflicht von Kampagnen

Sollten die Werte des Kampagnenumfangs bzgl. Stunden- und Kostenaufwand eine gewisse Grenze

Uberschreiten, muss die Kampagne einen Genehmigungsprozess durchlaufen.

Die Grenzen sind in einem Konfigurationsobjekt gepflegt. Um diese einzusehen, klicken Sie in der
Hauptnavigation auf , Konfiguration®, anschlieRend auf ,Budget Planungskonfiguration” und rufen Sie

dann das gewtlinschte Jahr auf (vgl. Abbildung 42).

itseite Neuer Vorgang Neuer Kunde Wissensdatenbank Neue Zielgrupg

Konfiguration

OBJEKTE ANZEIGEN ODER NEU ERSTELLEN

© Gespeicherte Suchen ¥ Budget Planung

Budeet Planungskonfiguration
T W——

Gespeicherte Suche + Neu erstellen

Budget Planungskonfiguration

Ergebnisliste (2)

Suchbegriff (Muster) v | |Text oder Suchmuster eingeben| T -+
[l Deaktivierte einschlieRen

o oo R
B planung fur 2019
E  an resplanu ;ﬁﬁr 2020

Abbildung 42: Planungskonfiguration des Marketing-Budgets
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Wie in Abbildung 43 ersichtlich, werden in diesem Konfigurationsobjekt neben der Bezeichnung und
dem entsprechenden Jahr auch das Jahresbudget und das genehmigungsfreie Budget sowie der

genehmigungsfreie Aufwand gepflegt. Die Werte sind von Bearbeitern der Rolle ,marketingApprover”
definierbar bzw. dnderbar.

Objekt

@ Planung fiir 2019

W Budget Planung % Budget Planungskonfiguration
Intern | Erstellt: 05.12.18 11:59

Bezeichnung Planung lahr 2019
Budget (€) 15.000
Genehmigungsfreies Budget (€) 5.000 Genehmigungsfreier Aufwand (Std} 20

Abbildung 43: Konfigurationsobjekt zur Marketing-Planung

Zur Genehmigung einer Kampagne loggen Sie sich als Marketing-Mitarbeiter aus und mit einem
Bearbeiter der Rolle ,marketingApprover” ein. Als dieser navigieren Sie in den Vorgang Uber die

Vorgangsliste ,Kampagne | Warten auf Genehmigung” oder Uber das Dashboard ,Zuletzt gedndert”
(vgl. Abbildung 27). Alternativ kdnnen Sie die Schnellsuche nutzen (vgl. Kapitel 9).

Wie in Abbildung 44 dargestellt, kdnnen Sie im Vorgang entweder die Kampagne...

1) ... genehmigen: damit kann der Prozess vom Marketing-Mitarbeiter weitergefiihrt werden
(siehe Kapitel 6.3 Seite 39)

2) ... ablehnen: der Marketing-Mitarbeiter hat nun die Moglichkeit die Daten zu dndern und die
Kampagne erneut in die Genehmigung zu senden

3) ... oder eine Rickfrage stellen: der Marketing-Mitarbeiter kann nun in der Protokoll-Sektion die
Frage beantworten und erneut die Genehmigung anfordern.

Vorgang <7 Akzeptieren [Z Bearbeiten [ Duplizieren__ [53) Drucken

Anfrage genehmigen. ©

Genehmigen

2rn)

Kampagne Miinchen (IT ip2¥

{5} Kampagnengenehmigungly,_ & Warten auf Genehmigung Ablehnen
870

Riickfrage

 nicht zugewiesen 17.05.19 20:39
Art der Kampagne Telefon-ReTrmes
Ziel der Kampagne Neukundengewinnung
Zielgruppen-Beschreibung  Alle Kunden in Bayern der IT-Branche

Workspace
Groke der Zielgruppe 2 ®

Startdatum 17.05.19 Enddatum 16.06.19 Workspace ist leer
Meilensteine | Datum Beschreibung Alle ungespeicherten

20.05.19 Planungskickoff Vorgénge werden
automatisch hier angezeigt.

Genehmigt Nein

DETAILDATEN [ Bearbeiten A }
G Favoriten
Rahmendaten Plan-Daten Favoriten sind leer

Plan-Daten Ziehen Sie Vorgange,
Geplante Stunden 23 Geplantes Budget 200 Personen, Firmen oder

Abbildung 44: Kampagne in Genehmigung
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6.5 Teilnehmerliste erstellen

Fiir Kampagnen in Planung kann jederzeit Giber die Aktivitdt , Teilnehmerliste erstellen” eine CSV-Datei
mit allen Kunden der zugehorigen Zielgruppe automatisch generiert werden. Zudem konnen (ber die
Aktivitat , Kontakt zu Teilnehmerliste hinzufiigen“ unabhangig von der definierten Zielgruppe manuell
Kontakte der Datei angefligt werden. Die erstellte CSV-Datei wird automatisch an den Kampagnen-
Vorgang gehangt und in der Protokollsektion dokumentiert.

[CI[5I[El PROTOKOLL

KEINE ZUSATZLICHEN BEARBEITER

Zeige: Nur Kommunikation ~ Sortierung: Neueste Eintrige zuerst +

=l Kommentar (&2

+ Hinzufugen A

B

Erstellt eine Teilnehmerliste als
CSV-Datei auf Basis der
Zielgruppen-Kriterie

(2) Workflow-Aktivititen

Kampagne planen
Teilnehmerliste erstellen
Kontakt zu Tei InEhmerIl'ste®

Kommentar, E-Mail oder Attachment hinzufigen Zumn Offnen der CSV-Datei als hinzufiigen
Excel-Tabelle kdnnen Sie in der Aufgabe erstellen

Vor 1 Minute #3 erzeugt von Marketingmanagerin, Maria | Aktion Wissensbasis Hinweise erhalten.

iel —_ S o Kampagne abbrechen

Zielgruppe Suchen Sie hierfiir einfach nach
CSV-Datel mit Zielgruppenteilnehmern erzeugt "CSV als Excel-Tabelle offnen”.
(=) Workspace
L] Attach t Zi (Teilneh fiir Miinchen (IT in Bayern) (2019-05-17 23:05)) H + hi gt

Workspace ist leer

Abbildung 45: Teilnehmerliste erstellen und anpassen

Wenn Sie die CSV-Datei als Excel-Tabelle 6ffnen wollen, gehen Sie nach dem Offnen |hres Microsoft
Excel Programms wie folgt vor:

1) Navigieren Sie in Excel zum Reiter "Daten" und klicken Sie auf den Menu-Punkt "Aus Text".

Start Formeln Date% Ube
E TEDy =y = i
@3 L @ I

Aus  Aus dem | Auss Aus anderen | Vorhandene Alle

Access  Web T Quellen*  Verbindungen | aktualisieren = == Verknu
Externe Daten abrufen Verbindur,

Einflgen Seitenlayout

Al Externe Daten aus Text abrufen

A Daten aus einer Textdatei importieren.

9 Driicken Sie F1, um die Hilfe anzuzeigen.

W|N =

2) Wahlen Sie die zuvor gespeicherte Text-Datei und klicken Sie auf "Importieren"

Anderungsdatum: 07.02.2019 11:58

Teilnehmer fur Kampagne_ Jahreskampagne (2019-02-07 11_5...
GraBe: 1,02 KB

i | |Te1dda‘leien (".pro;™ ety

Toos - i

& |Tei\nehmer fiir Kampagne_ Jahreskampagne (2019-02-07 11_58).tt
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3) Wahlen Sie als Dateityp "Getrennt" und klicken Sie auf "Weiter"

Textkonvertierungs-Assistent - Schritt 1von 3

Der Textkonvertierungs-Assistent hat erkannt, dass Ihre Daten eine feste Breite haben.

Wenn alle Angaben korrekt sind, Kicken Sie auf 'Weiter ', oder wahlen Sie den korrekten Datentyp.
Urspriinglicher Datentyp

wahl

Dateityp, der Ihre Daten am besten beschreibt:

g:getrenﬁi - Zeichen wie z.B. Kommas oder Tabstopps trennen Felder (Excel 4.0-5tandard)
Feste Breite - Felder sind in Spalten ausgerichtet, mit Leerzeichen zwischen jedem Feld.

Import beginnen in Zeile: Dateiursprung: | Windows (ANSI)

Vorschau der Datei C:\Users\Anna\Desktop\Teilnehmer fir Kampagne_ Jahreskampagne (2019-02-07 11_58).txt.

["Vorname Firstname”;"Nachname Lastname”;"Email”;"Telefon Phone™;"Mobil Mobile'| A
"Super™; "ARdmin™;;;;"ConSol Consulting & Solution Software GmbH™

["Bert™;"Betta™; "bert@betta.de™;"0043 53 234234";"004% 3% 234234";"ConScl Consy
["Max"; "Muster™; "mister@consol de™;™085-12345&78"; ;"ConSol Consulting & Solutiq
["Maxi"; "Muster™; "annafconsol .de™; ; ; "ConSol Consulting & Solution Software CmbH

A oo e oo e =

>

[ weiter > ] | Fertigstellen |

4) Wabhlen Sie als "Trennzeichen" "Semikolon" und klicken Sie auf "Weiter".

Textkonvertierungs-Assistent - Schritt 2 von 3

? X
Dieses Dialogfeld erméglicht es Thnen, Trennzeichen festzulegen. Sie kénnen in der Vorschau der markierten Daten sehen,
wie Thr Text erscheinen wird.
Trennzeichen

[ Tebstopp
ikolon:

[ Aufeinanderfolgende Trennzeichen als ein Zeichen behandeln

Textqualifizierer:
[ Leerzeichen X

[ Andere: l:l

Datenvorschau

orname_Firstname Nachname Lastname Email felefon_Phone Mobil Mobilg A
uper Rdmin
rc Betta rtibetta.de 043 B9 234234 D045 83 234
ax Muster ster@oonsol.de [183-12345€78
axi Muster aficonscl . de W
< »
Abbrechen | | <zuruck | [ weiter > | | Fertigstelen
: H n H n
5) Klicken Sie dann auf "Fertig stellen".
Textkonvertierungs-Assistent - Schritt 3 von 3 ? X
Diezes Dislogfeld erméglicht es Thnen, jede Spalte zu markieren und den Datentyp festzulagen
Datenformat der Spalten
(®) standard
O Text

Die Option ‘Standard’ beh&lt Datums- und Zahlenwerte bei und wandelt
alle anderen Werte in Text um.
Ot

() spalten nicht importieren (iberspringen)

Datenvorschau

andard andazd andazd
Email felefon Phone Mobil Mobild A

bert@betta.de
puster@consol . de
nna@consol.de

045 55 234234

043 33 2343
29-12345€72

\Werter >
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6.6 Kampagnen aktualisieren

Die Daten einer laufenden Kampagne kdnnen jederzeit vom Marketing-Mitarbeiter bezlglich der
bereits aufgewendeten Stunden und Kosten beziehungsweise des gegeben falls bereits mit der

Kampagne erwirtschafteten Umsatzes aktualisiert werden (vgl. Abbildung 46).

Marketing Kampagne <7 Akzeptieren [ Bearbeiten Il Duplizieren__[=J Drucken

Kampagnen-Daten aktualisieren

Daten aktualisieren
Bitte fillen Sie die zu aktualisierenden Daten aus...

Neue Aufwands-Position [h] hinzufiigen:
Stunden [h] (2 Beschreibung |Ressourcenplanung
Neue Kosten-Position [€] hinzufiigen:

Kosten [€] || | Beschreibung
Neuer Gesamt-Umsatz:

Gesamtumsatz |0

—

@ Kampagne Miinchen (IT in Bayern)
{5 Marketing Kampagne & Aktiv 'L nicht zugewiesen 17.05.19 20:39
Art der Kampagne Telefon-Kampagne
Ziel der Kampagne Neukundengewinnung
Zielgruppen-Beschreibung  Alle Kunden in Bayern der [T-Branche
GriBe der Zielgruppe 2

870

Startdatum 17.05.19 Enddatum 16.06.19

Meilensteine | Datum Beschreibung
20.05.18 Planungskickoff
Genehmigt Ja

) Workflow-Aktivititen

Daten aktualisieren %
Aufgabe erstellen
Kampagne abbrechen
Kampagne abschliefen

<« Zuriick zur Planungsphase

=) Workspace

Workspace ist leer

Alle ungespeicherten
Vorgange werden
automatisch hier angezeigt.

) Favoriten

EY allep

Y alle Zielgruppen
[Z7 alle kKunden

Abbildung 46: Kampagne aktualisieren
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Fir die Kampagnen-Uberwachung, werden dem Bearbeiter in der Sektion Detaildaten bequem alle
Informationen zum verbrauchten Aufwand und Budget sowie zur vergangenen Timeline und ggf.
bereits erzieltem Umsatz in Balkendiagrammen dargestellt. Darunter finden sich Listen der

angestrebten Leads und Aufwande (vgl. Abbildung 47).

DETAILDATEN
Kampagnen-Monitoring Rahmendaten Plan-Daten

Kampagnen-Aufwand [Std]

3 Stunden

=
-
N
w
-
w
o
~

Ist-Daten

0 5 10 15 20
Tage
® Geplante Tage ©

Angestrebte leads  Leadqualitit Anzahl
B-Lead - grofies Interesse 3
C-Lead - guter Kontakt 10

Liste der Aufwande  Stunden [h] Beschreibung Liste der Kosten

3 Qualifizierung der Kontakte

Details (Aufwand/Ausgaben)

[& Bearbeiten A

Kampagnen-Ausgaben [€]

n _ e

50 75 100 125 150 175 200
Betrag in EUR
@ Geplantes Budget Investiertes Budget

Kampagnen-Umsatz [€]

Kosten [€] Beschreibung
20 Adressvalidierung per Tool

o€

Betrag in EUR
@ Erwarteter Umsatz Aktueller Umsatz

Abbildung 47: Kampagnen-Monitoring
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6.7 Kampagne abschlieRen

Uber die entsprechenden Aktivititen kdnnen Sie jederzeit vorzeitig die ,Kampagne abbrechen“ und
nach Durchfihrung der Kampagne die ,Kampagne abschlieBen”. Sollten Sie die Kampagne abbrechen,
haben Sie 7 Tage Zeit die Kampagne wieder zu starten, andernfalls werden nach Ablauf dieser Zeit der
Kalendereintrag sowie die zur Kampagne gehorigen Meilensteintermine geldscht.

Wenn Sie die Kampagne abschlieRen, 6ffnet sich ein Formular, in dem Sie Informationen zum
Kampagnenerfolg eintragen konnen (vgl. Abbildung 48).

Marketing Kampagne <7 Akzeptieren [Z7 Bearbeiten [ Duplizieren = Drucken ) Workflow-Aktivititen

Daten aktualisieren

Kampagne abschlieRen Aufgabe erstellen
Kampagne abbrechen

Zweitverwertbarkeit O Ja O Nein Kampagne ist beendet. Die
Felder der Kampagne bleiben

Kampagne abschliefen
erfolg O Ja O Nein

noch 7 Tage editierbar, danach << Zuriick zur Planungsph:
Kundendatensatze Angefallene Kosten € ist die Kampagne endgiltig
abgeschlossen.
Riickmeldungen Opportunities (=) Workspace
HIEITETED Workspace ist leer

Alle ungespeicherten
Vorgange werden
automatisch hier angezeigt.

- © e

:! alle D

Abbildung 48: Kampagne abschliefen

Abhangig davon, ob Sie die Kampagne als erfolgreich oder nicht bewerten, wird die Farbe des
Kampagnenvorgangs auf griin oder rot gesetzt. Wenn Sie das Feld nicht bewerten, nimmt das System
die Farbe Gelb. Der Kommentar wird im Protokoll dokumentiert (vgl. Abbildung 49).

Marketing Kampagne <7 Akzeptieren (2 Bearbeiten ([ Duplizieren [ Drucken

© Kampagne Miinchen (IT in Bayern)
& Marketing Kampagne € Beendet L nichtzugewiesen [ 17.05.19 20:39
Art der Kampagne Telefon-Kampagne
Ziel der Kampagne Neukundengewinnung
Zielgruppen-Beschreibung  Alle Kunden in Bayern der IT-Branche
Grofe der Zielgruppe 2
Startdatum 17.05.19 Enddatum 16.06.19
Meilensteine | Datum Beschreibung
20.05.19 Planungskickoff

Genehmigt Ja

[CI[EE prOTOKOLL =l Kommentar [~ E-Mail & Attachment A

870

Zeige: Nur Kommunikation = Sortierung: Neueste Eintrige zuerst «
Kommentar, E-Mail oder Attachment hinzufigen

Vor 1 Minute #7 erzeugt von Marketingmanagerin, Maria | Aktion +

A Standard
Kampagne abgeschlossen

Vor 1 Minute 1t6 erzeugt von Marketingmanagerin, Maria | Aktion +
A Interner Kommentar
Erfolgreich da 2 A-Leads

Abbildung 49: Kampagnenerfolg

Seite 45 von 70



CM CRM Handbuch

/ Der Service-Prozess

Neben der Vertriebssteuerung und der Verfolgung von Marketingaktivititen wird an CRM-Systeme
haufig auch die Anforderung gestellt, Service-Anfragen bearbeiten zu kdnnen. Deshalb beinhaltet die
CRM Suite auch einen Service-Prozess mit dem Service-Anfragen erstellt und geldst werden konnen.

Melden Sie sich mit dem Nutzer der Rolle ,,customerServiceAgent” am System an (lhre Benutzerdaten
haben Sie per E-Mail erhalten).

7.1 Ubersicht tber alle Service-Anfragen

Direkt nach dem Login erhalten Sie in der Hauptansicht mittig eine Ubersichtsseite mit Dashboards.
Diese bieten lhnen auf einen Blick alle relevanten Daten Uber lhre aktuellen Service-Anfragen.

Wie in Abbildung 50 ersichtlich, werden in der oberen Zeile als KPIs die Anzahl der offenen Anfragen im
aktuellen Quartal sowie die Anzahl geloster Anfragen in diesem Jahr angezeigt.

In den Tabellen der nachsten Zeile findet der Bearbeiter Informationen zu seinen Aufgaben, welche
Seiten zuletzt besucht und welche zuletzt gedndert wurden. Alle blau hinterlegten Objekte sind klickbar
und der Bearbeiter gelangt so komfortabel in das gewlinschte Element.

Mit dem Klick auf den nachsten Reiter erhélt der Bearbeiter eine Sicht auf seinen Kalender.

Ubersicht

Ubersicht Anfragen Kalender

2

OFFENE ANFRAGEN IN Q2

E ANFRAGEN IN 2019

Meine ToDos Zuletzt besucht Alle anzeigen Zuletzt gedndert ¥ Alle anzeigen
10 Eintrage anzeigen Modul 1-bb2 defekt 1 521- Anfrage zu Rechnung durch Susanne ServiceAgent
= Warten auf Antwort wurde durchlaufen, neuer Bereich Vor 2 Minuten
ST 1 Anfrage zu Rechnung st Anfrage Fachbereich
0] Aufgabe: Rechnung priifen . i | i
Filigam , ToDo Art fg; 8 P! Komme_ntar hinzugefiigt Vor2 M!nuhen
Aufgabe: Unterlagen schicken + Bearbeiter Stefan Sales entfernt Vor 2 Minuten
22.05.19 Aufgabe: Allgemein & Moritz Must 2 weitere Anderungen
" o oritz Mustermann
03:00Uhr  Rechnung prifen ) 877 - Aufgabe: Rechnung prifen durch Susanne ServiceAgent
06.06.15 Aufgabe: & Maxi Muster « Wiedervorlage wurde durchlaufen, neuer Bereich Vor 2 Minuten
. h Nachfassen nach  Telefonanruf & Max Muster ist Wiedervorlage
09:00 Uhr 3 Wochen 1 A = Wiedervorlage am gesetzt auf 22.05.19 Vor 2 Minuten
Anfrage zu XYz « Wiedervorlage setzen... wurde durchlaufen Vor 2 Minuten
1bis 2 von 2 Eintragen  Zuriick B Néchste Ll ConSol Consulting & Solution Software 2 weitere Anderungen

GmbH

Abbildung 50: Ubersicht aller Service-Anfragen
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7.2 Service-Anfrage erstellen

Wenn Sie eine Service-Anfrage erstellen wollen, klicken Sie aus einem Kunden auf die Aktivitat ,Neue
Service-Anfrage” und geben Sie Informationen an (vgl. Abbildung 51). In diesem Fall wird der aktuell

ausgewahlte Kunde automatisch an den neuen Vorgang verknipft.

Kontakt

8 Max Muster Kunde Technisches Prablem

Anrede Herr
Email presales@consol.de
Telefon 089-12345678 T

Vorna Schaden Nachname Muster

Rickgabe

Sonstiges

[ Bearbeiten [J Vorgang erstellen Deakiivieren i Daten Gbertragen [ Drucken  [[] Entfernen~ ) Aktivititen
Neue Service Anfra Neue Vertriebsanfrage
Be Erzeugt eine neue Service .
Anfrage zu diesem Kontakt Neue Service Anfrage
i N Service Anfrage ® Z es 0
Titel [Neve Service An Besuchsbericht erfassen
prioritat | Normal Quelle | Anruf [+ Neue Aufgabe erstellen
Anfragetyp | Kundenservice ' Kategorie |Bitte wahlen *
Bitte wahlen () Workspace
Speichern und weiter Abbrechen Miete Workspace ist leer
Rechnung/Bezahlung Alle ungespeicherten

Vorgdnge werden
automatisch hier angezeigt.

% Favoriten

Abbildung 51: Erstellung einer neuen Service-Anfrage aus dem Kunden heraus

Alternativ klicken Sie zur Anfrageeroffnung in der Navigationsleiste auf ,Neuer Vorgang” und wahlen
Sie den Prozess ,Service-Anfrage” aus (vgl. Abbildung 52). Hierbei missen Sie den Kunden manuell
auswahlen. Besteht der Kontakt bereits im System, wird er Ihnen direkt vorgeschlagen und kann
einfach ausgewdahlt werden. Geben Sie je nach Wunsch und Bedarf weitere Informationen im freien

Kommentarfeld an und erstellen dann den Vorgang.

CMIA

Hauptseite Neuer Kunde Konfiguration

Wissensdate

Textvorlagen

Dokumentvorlagen

Reporting
Anfrage erstellen

@ Neue Anfrage -
Prozess  Kundenservice Bearbeiter |Nicht zugewiesen -
Anfragetyp  Kundenservice " Kategorie | Bitte wahlen
Quelle | Anruf * M Mir zuweisen?
DETAILDATEN
Betroffene Produkte
Produkie  Betroffenes Produkt
Bitte auswahlen h ®
lpr a

Produkt 3 (LP: 399.95 €)

EIE KEINE KUNDH Produkt 2 (LP: 119.95 €] Vorschlage

Firma
il Suche | Erstellf
Bitte geben Siq

Produkt 4 {LP: 83.59 €)
Produkt 5 (LP: 629.79 €)
produkt 6 (LP: 789.89 €)

Kontakt

& Anrede | Bitte wahlen

Vorname |Vormame

£ Moritz Mustermann
& Maxi Muster

Max Muster

* Nachname must

Abbildung 52: Erstellung einer neuen Service-Anfrage

Seite 47 von 70



CM CRM Handbuch

In der folgenden Tabelle finden Sie die Beschreibung der befillbaren Felder einer Service-Anfrage.

Titel Uberschrift/Kurzbeschreibung der Service-Anfrage

Anfragetyp Auswahlfeld mit Arten der Anfrage (z.B. Beschwerde,
Kundenservice, Lob, etc.)

Quelle Auswabhlfeld mit Méglichkeiten zum Eingang der Anfrage (z.B. per
Email, Anruf, Formular, etc.)

Kategorie Auswabhlfeld mit Moglichkeiten zur Kategorisierung der Anfrage
(z.B. Rechnung, techn. Problem, etc.)

Prioritdt Auswahlfeld mit Moéglichkeiten zur Priorisierung der Anfrage (z.B.
Gering, Normal, Hoch, etc.)

Betroffene Produkte Liste mit in der Konfiguration gepflegten Leistungen/Produkten

Tabelle 7: (Pflicht)-Felder bei der Erstellung einer Service-Anfrage

Sobald die Service-Anfrage erstellt ist, erscheinen zusatzlich die Felder ,Reaktion bis“ und ,Lésung bis“,
welche automatisch vom System berechnet werden und kundenspezifisch dnderbar sind. Zudem
werden betroffene Leistungen/Produkte in der entsprechenden Sektion verkntpft.

Fir den Service-Prozess sind folgenden Aktivitaten verfiigbar:

* Die Aktivitaten ,Riickfrage an Fachbereich”, ,Kompensation“ und ,Aufgabe erstellen” werden
in Kapitel 7.4, 7.5 und 8 beschrieben.

»  Uber die Aktivitit ,Notiz erfassen” kénnen Sie in einer Notiz und dessen Typ (Telefon- oder
Kurznotiz) beschreiben, was mit dem Kunden besprochen wurde. Die Notiz wird am Vorgang in
der Protokollsektion dokumentiert. Hierin sind ein- und ausgehende E-Mails, hochgeladene
Dokumente, Eintrage zu Telefongesprachen, Dokumentation von Betriebsbesuch sowie
samtliche Kommentare der Bearbeiter flir den Benutzer einfach einsehbar. Durch die
Méglichkeit die Eintrdge mit Farben und Uberschriften zu markieren, kann der Bearbeiter auf
einen Blick den Kontext des Eintrags erfassen (vgl. auch beispielhaft Abbildung 20).

« Uber die Aktivitit ,Wiedervorlage setzen“ kann der Bearbeiter den Vorgang entweder per
Datum und Uhrzeit oder Gber ein Auswahlfeld (z.B.: EOB, morgen, in 3 Tagen, etc.) auf
Wiedervorlage legen. Damit verschwindet der Vorgang aus der Vorgangsliste (vgl. beispielhaft
Abbildung 11) der aktiven Vorgdnge. Nach Ablauf der Zeit taucht der Vorgang automatisch
wieder in der Vorgangsliste zur Weiterbearbeitung auf. Hier konnte kundenspezifisch auch eine
E-Mail an den Bearbeiter verschickt werden.

* Die Funktionen , Prioritat erhdhen” und ,Prioritdt verringern“ ermdoglichen dem Bearbeiter,
die Service-Anfrage umzupriorisieren.

»  Uber die Aktivitit ,,AbschlieRen” kdnnen Sie Informationen zur Losung der Anfrage eingeben.
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7.3 FAQ-Suche

Zur Losung von Service-Anfragen kdnnen Sie Eintrage aus der Wissensdatenbank zur Hilfe nehmen.
Diese FAQ-Artikel konnen von einem Bearbeiter der Rolle ,fagApprover” erstellt und freigegeben
werden. Um die Wissensdatenbank nach hilfreichen Hinweisen zur Lésung der Anfrage zu durchsuchen,
offnen Sie in der Detailsuche die FAQ-Suche (vgl. Abbildung 53). Die Liste schlagt Ihnen abhadngig von
der von lhnen gewédhlten Kategorie mogliche Losungen vor, welche Sie Uber die Suche noch weiter
einschranken kdnnen. Wenn Sie ein Artikel interessiert, konnen Sie Ihn per Klick 6ffnen.

Anfrage [ Bearbeiten [[) Duplizieren [ Drucken

E Neue Anfrage
{5 Kundenservice 4 In Bearbeitung L ServiceAgent, Susanne 21.05.19 18:51

879
v Neu, warte auf Annahme In Bearbeitung Erledigt

Anfragetyp Kundenservice Kategorie Miete Prioritat Normal
Quelle Anruf h
Reaktion bis 22.05.2019 16:00
Losung bis 24.05.2019 14:00

DETAILDATEN [£7 Bearbeiten A

Betroffene Produkte FAQ Suche %

[F 2 g " - Bitte wahlen —

— Bitte wahlen — Kategorie Bewertung

Open GV oo chnung/Bezahlung Sonstiges

Anfrage B Technisches Problem Miete
Schaden

Wo finde f der Schadenmeldung? Schaden
Rickgabe

Wo finde | sonstiges Migte

CSV als Excel-Tabelle &ffnen Sonstiges

Abbildung 53: FAQ-Suche

Sie haben auBerdem die Moglichkeit die Artikel zu bewerten, indem Sie einfach auf die gewiinschte
Sterneanzahl klicken.

[Zlic2d 'l Sonstiges

Danke i Bewertung

Open CSV a: nstiges
‘ G Danke fur deinen Vote zu g @

CSV als Exce  diesem FAQL Du hilfst hierdurch  pstiges
unser FAQ-System noch besser
zu machen. Deine
Sternevergabe: 3

Abbildung 54: FAQ bewerten
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7.4 Rickfrage an Fachbereich

Sollte Ihnen die FAQ-Suche in der Beantwortung nicht weiter helfen und Sie keine Losung fiir das
Problem wissen, kdnnen Sie die Anfrage weiterleiten und eine Rickfragen an den Fachbereich stellen.
Wie in Abbildung 55 ersichtlich, konnen Sie dabei gezielt zwischen verschiedenen Abteilungen
auswahlen und den Vorgang in den Pool der Abteilung libergeben.

Anfrage [ Bearbeiten _ Il Duplizieren [ Drucken
Den Vorgang mit einer

Riickfrage an einen Fachbereich
Riickfrage an Fachbereich weitergeben.

Bitte geben Sie Betreff, Anfrage und den Fachbereich an.

) Workflow-Aktivitaten

. Rickfrage an Fachbereich
" Kompensation

Notiz erfassen

Aufgabe erstellen...

Betreff |Anfrage zu XYZ

Text |Bitte priifen des Teils 123 Wiedervorlage setzen...

Prioritdt erhéhen

Prioritat verringemn

Abschliefien
Bitte wihlen L3 (=) Workspace

Speichern und weite[EEg—y

Workspace ist leer

Alle ungespeicherten
Vorgange werden
automatisch hier angezeigt.

Logistik

E Neue Anfrs Buchhaltung/Rechnung
Marketi
{5} Kundense areting

879 Auftragsbearbeitung
v Neu, warte auf Annahme

L ServiceAgent, Susanne 21.05.1918:51
Erledigt o~
Abbildung 55: Riickfrage an den Fachbereich

Der libergebende Mitarbeiter wird dabei in der entsprechenden Sektion als zustandiger Mitarbeiter
gespeichert (vgl. Abbildung 56).

[OEZ VERKNUPFTE OBJEKTE (1) A

Zeige: Alle Relationen +

Produktsortiment Leistungssortiment

Produkt (1) + Hinzufigen

Produkt 3 ~
% Name Produkt 3 Preis (€) 399,99
Beschreibung Beschriebung fur Produkt 3
Datum 21.05.19 18:51 Kommentar [Z Bearbeiten

KEINE VERKNUPFTEN VORGANGE + Hinzufiigen A
ZUSATZLICHE BEARBEITER (1) + Hinzufiigen A
Zustandiger Bearbeiter

| ServiceAgent, Susanne l}

Abbildung 56: Speicherung des zustandigen Mitarbeiters
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Ein Mitarbeiter aus der Fachabteilung kann die Anfrage beantworten und den Vorgang entweder
gezielt an den gespeicherten Service-Agenten zuriick Ubergeben oder in den Pool aller Service-

Mitarbeiter schieben (vgl Abbildung 57).

Anfrage <7 Akzeptieren (] Bearbeiten [ Duplizieren (5 Drucken &) workflow-Aktivititen
Beantworten und zuriick zum Beantworten und zuriick
Bea 1 und suriick dbe . Service-Bearbeiter, ibergeben [}
Notiz erfassen

Expertenanfrage beantworten

Text Das Teil muss getauscht werden...

Zuriick an | Verantwortlicher Sery| F

Bitte wihlen
Speichern Verantwortlicher Service Agent

Aufgabe erstellen...
Wiedervorlage setzen...

(=) Workspace

Pool (keine Zuweisung)

@ Anfrage zu XYZ
&} Kundenservice & Anfrage Fachbereich L nicht zugewiesen 21.05.19 18:51

879
v Neu, warte auf Annahme Anfrage Fachbereich Erledigt

Workspace ist leer

Alle ungespeicherten
Vorgange werden
automatisch hier angezeigt.

) Favoriten

[Z7 Firmen mit 200-500 MA
& Max Muster

Abbildung 57: Antwort und Ubergabe

Das Protokoll dokumentiert dabei den Austausch zwischen der Fachabteilung und dem Service-
Mitarbeiter liickenlos (vgl. Abbildung 58). Nun kann der Mitarbeiter den Fall weiterbearbeiten.

[J[=[[E prOTOKOLL
Zeige: Nur Kommunikation = Sorfierung: Neueste Eintrdge zuerst

Kommentar, E-Mail oder Attachment hinzufiigen

Vor 1 Minute #3 erzeugt von ServiceAgent, Susanne | Aktion
& Experten-Feedback

Das Teil muss getauscht werden...

=l kommentar [ E-Mail S Attachment A

Abbildung 58: Protokolleintrage zum Expertenaustausch
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7.5 Kompensation und Genehmigung

Sofern der anfragende Kunde entschadigt werden soll, kdnnen Sie dies (iber die Aktivitat
»,Kompensation“ durchflihren. Dabei konnen Sie zwischen verschiedenen Elementen auswahlen (vgl.
Abbildung 59). Wenn Sie ein Objekt auswdhlen, welches genehmigungspflichtig ist, wird ein
gesonderter Prozess durchlaufen.

Anfrage [ Bearbeiten [ Duplizieren (= Drucken @) Workflow-Aktivititen

Ruickfrage an Fachbereich

Kompensation Kompensation

Kompensation einleiten. Bitte beachten Sie, dass einige Kompensationstypen vorher genehmi i L\\g-
Notiz erfassen

Kompensation | Bitte wahlen ‘ Aufgabe erstellen...

- = Wiedervorlage setzen...
Bemerkung/Grund AL wahlen e
Upgrade Prioritat erhdhen
Geschenk {Genehmigungspflichtig) Prioritat verringern

Gutschein 50€ (Genehmigungspflichtig)

Gutschein 100€ (Genehmigungspflichtig) @
Workspace

Anfrage z Rabatt 5%
 Kunden Rabatt 20% (Genemigungspfichtig) nt, Susanne [ 21.05.19 18:51 Workspace ist leer

Abbildung 59: Kompensation anfordern

Zur Genehmigung einer Kompensation loggen Sie sich mit einem Bearbeiter der Rolle
»customerServiceCompApprover” ein. Als dieser navigieren Sie in den Vorgang (iber die Vorgangsliste
»Service | Warten auf Genehmigung” oder (iber das Dashboard ,Zuletzt gedandert” (vgl. Abbildung 50).
Alternativ kénnen Sie die Schnellsuche nutzen (vgl. Kapitel 9).

Klicken Sie nun in der Service-Anfrage auf die gewiinschte Aktivitat fiir ,Kompensation genehmigen”
oder ,, Kompensation ablehnen” (vgl Abbildung 60).

Anfrage <7 Akzeptieren [Z/ Bearbeiten _I[1 Duplizieren [ Drucken (%) Workflow-Aktivititen
E{l‘ﬁ;db;'::r:i;:ompensanon { Kompensation genehmigen
Kompensation genehmigen Kompensation ablehnen
Notiz erfassen
Masizn - F Aufgabe erstellen...
Bemerkung/Grund |Genehmigt weil Premiumkunde Wiedervorlage setzen...

e © o

Workspace ist leer
Alle ungespeicherten

Anfrage zu XYZ ) Vorgange werden
5 Kundenservice 4 Warte auf hmigung der Komp i JL nicht zugewiesen % 21.05.19 18:51 automatisch hier angezeigt.
79

+ Neu, warte auf Annahme Warte auf Genehmigung der Kompensation Erledigt

7 Favoriten

Anfragetyp Kundenservice Kategorie Miete Prioritat Normal
Quelle  Anruf
Reaktion bis 22.05.2019 16:00
Losung bis 24.05.2019 14:00

Favoriten sind leer
Ziehen Sie Viorgange,
Personen, Firmen oder
Suchen in dieses Fenster,
um sie als Favoriten zu
speichern.

Kompensation Geschenk (Genehmigungspflichtig)
Bemerkung/Grund i inde

Abbildung 60: Genehmigungsprozess von Kompensationen
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Wenn der Genehmigungsprozess gestartet wird, fligt das System automatisch alle Bearbeiter, welche
die Berechtigung haben, den Vorgang zu genehmigen in der Sektion ,,Zuséatzliche Bearbeiter” mit einem
Fragezeichen-Symbol hinzu.

Nach Beendigung des Genehmigungvorgangs, markiert das System die Genehmigung oder das
Ablehnen mit einem griinen Hakchen-Symbol, bzw. roten Kreuz an dem entsprechenden Genehmiger
(vgl. Abbildung 61).

AuRRerdem wird im Protokoll hinterlegt, dass der Genehmigungsprozess durchlaufen wird und ob und
durch wen die Genehmigung erfolgt.

Anfrage [ Bearbeiten [ Duplizieren (= Drucken 2) Workflow-Aktivititen

‘Weiter bearbeite
© Neue Anfrage r ten

{& Kundenservice @ Erledigt 'L ServiceAgent, Susanne 21.05.19 22:49

881
v Neu, warte auf Annahme v In Bearbeitung (%) Workspace

‘Workspace ist leer

Alle ungespeicherten
Vorgange werden
automatisch hier angezeigt.

AbschlieRen

Anfragetyp Kundenservice Kategorie Miete Prioritdt Normal
Quelle Anruf
Reaktion bis 22.05.2019 16:00
Losung bis 24.05.2019 14:00
Kompensation ————————
Kompensation Geschenk (Genehmigungspflichtig) Kosten 100
Bemerkung/Grund Genehmigt weil Premiumkunde
Genehmigt durch  Max Master

22 Favoriten

[=7] Firmen mit 200-500 MA
DETAILDATEN [Z Bearbeiten £ Max Muster
[CEE KUNDEN (1) + Hinzufiigen

[JEI[El VERKNUPFTE OBJEKTE (1)

7] Anfrage zu Rechnung
[E7 Alle FAQs

KEINE VERKNUPFTEN VORGANGE + Hinzufiigen
ZUSATZLICHE BEARBEITER (2) + Hinzufiigen
e ServiceAgent, Susanne

Genehmiger
| Master, Max

@ Superuser, Simon%

= kommentar [ E-Mail & Attachment
Zeige: Nur Kommunikation = Sortierung: Neueste Eintrige zuerst

Kommentar, E-Mail oder Attachment hinzufagen

Wor 2 Minuten #t4 erzeugt von Master, Max | Aktion v
Interne Rickfrage

Vorgang durchlauft Genehmigungsprozess

Abbildung 61: Protokollierung der Genehmigung
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7.6 Abschluss der Service-Anfrage mit Feedback-Formular

Wenn die Service-Anfrage abschliefend bearbeitet ist, kann sie durch den Bearbeiter liber die Aktivitat
»AbschlieBen” beendet werden. Das sich dabei 6ffnende Fenster fragt die Kundenzufriedenheit ab und
bietet dem Mitarbeiter auch die Moglichkeit eine Zufriedenheitsumfrage an den Kunden zu verschicken
(vgl. Abbildung 62). Die Abschlussbemerkung wird im Protokoll dokumentiert.

Anfrage [ Bearbeiten [ Duplizieren [ Drucken ) Workflow-Aktivitaten
Weiter bearbeiten
AbschlieRen Dt?r:iargang kann abgeschlossen AbschlieRen
Bitte geben Sie die Kundenzufriedenheit an oder verschicken Sie eine Umfrage zur Befragung. s
(=) Workspace
Kundenzufriedenheit
Workspace ist leer
- 2 P
Umfrage verschicken? ® Ja O Nein Alle ungespeicherten
Abschluss Bemerkung  Konnte geldst werden Vorgange werden
automatisch hier angezeigt.
- © s

Favoriten sind leer

Abbildung 62: Abschluss der Service-Anfrage

Der Kunde erhilt beim Versand der Umfrage eine E-Mail mit einem Link auf das Feedback-Formular
(vgl Abbildung 63).

[J[=[E PROTOKOLL = Kommentar [ E-Mail S Attachment A

Zeige: Nur Kommunikation + Sorfierung: Neueste Eintrige zuerst -

Kommentar, E-Mail oder Attachment hinzufligen

Vor 2 Stunden
A

#8 erzeugt von Master, Max | Aktion ~
Gesendete Email

Sehr geehrter Herr Maxi Muster,
Ihre Anfrage (Anfrage 8729) wurde erfolgreich abgeschlossen.

Um unseren Kunden einen optimalen Service zu bieten, (berprifen wir stets die Zufriedenheit unserer Kunden.
Wir wirden uns freuen, wenn Sie sich ein paar Minuten Zeit nehmen und unsere Umfrage beantworten: Zur

Umfgage.
vied™ Danki
Mit freundlichen Grifen

Max Master
Kundenservice

Abbildung 63: E-Mail mit Link zum Formular
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Die Erstellung solcher Formulare erfolgt komfortabel per Drag-and-Drop (vgl. Kapitel 12). Abbildung 64
zeigt, wie die Kundenzufriedenheit in verschiedenen Kategorien abgefragt werden kann.

Wie zufrieden waren Sie mit der Freundlichkeit unserer Mitarbeiter? € Wie zufrieden waren Sie mit der Kompetenz unserer Mitarbeiter? @
® 1 (Sehr zufrieden) O1 (Sehr zufrieden)

O 2 (zufrieden) ® ; (zufrieden)

O3 (War ok} O3 (War ok)

O 4 (ausbaufzhig) O 4 (ausbaufahig)

Os (Nicht so gut) Os (Nicht so gut)

O 6 (schlecht) O 6 (schlecht)

Wie zufrieden waren Sie mit der Bearbeitungsgeschwindigkeit des Vorfalls? € Wiirden Sie unsere Services einem/r Freund/in weiterempfehlen? @
®, (Sehr zufrieden) ® )5

O 2 (zufrieden) O Ener nicnt

O3 (War ok}

O 4 (ausbaufzhig)
O 5 (Nicht so gut)
O 6 (schlecht)

Machten Sie uns noch ein persanliches Feedback mitgeben? @

Super Service

Feedback absc% ken @

CMIA
]

Ihr Feedback wurde gespeichert.
Vielen Dank dass Sie uns helfen unsere Dienstleistungen zu
verbessern.

Abbildung 64: Feedback-Formular
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Sobald der Kunde sein Feedback abschickt, erkennt das System automatisch, zu welchem Vorgang das
gesendete Formular gehort und speichert die Antworten am Vorgang flr spatere Auswertungen (vgl.
Abbildung 65).

Anfrage [27 Bearbeiten [ Duplizieren & Drucken

© Anfrage zu XYZ

{%) Kundenservice & Erledigt 'L ServiceAgent, Susanne 21.05.19 18:51

a7
v Neu, warte auf Annahme

Kundenservice Prioritat  Normal

Anfragetyp
Quelle
Reaktion bis
Losung bis

Kategorie Miete
Anruf

22.05.2019 16:00

24.05.2015 14:00

Kompensation ——M —————
Kompensation Geschenk (Genehmigungspflichtig)
Bemerkung/Grund Genehmigt weil Premiumkunde
Genehmigt durch  Max Master
Abschlussinformationen
Abgeschlossen am 21.05.19
Kundenzufriedenheit Keine Angabe
Umfrage verschicken? la

Kosten 100

[Z/ Bearbeiten

.S

Betroffene Produkte FAQ Suche

Fragebogen [

Versendet 21.05.19 19:54
Empfangen 21.05.15 22:07

Link https://crm.cmé&demo.consol.de/cm-clie...
Umfrage-1D 31742e12-e5fb-464c-b633-57885daa9147

Antworten | Frage Antwort
Freundlichkeit 1
Kompetenz 2
Geschwindigkeit 1
Weiterempfehlung la
jtext Super Service

Abbildung 65: Antworten aus dem Feedback-Formular im Vorgang
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8 Aufgabenverfolgung

Es gibt drei Wege Aufgaben zu erzeugen. Erstens konnen Aufgaben per Aktivitdt aus Vorgiangen wie
Leads, Kampagnen oder Service-Anfragen erstellt werden (vgl. Abbildung 66). Sie werden dann direkt
mit dem entsprechenden Vorgang verknipft und sind in der Sektion ,Verknipfte Vorgdange” zu finden.
Zweitens kann aus einem Kunden heraus Uber die Aktivitdt ,Neue Aufgabe erstellen” eine Aufgabe
erzeugt werden. Drittens kdnnen Aufgaben vollig unabhangig von anderen Vorgangen und nicht aus
einem Kunden heraus lber die Hauptnavigation , Neuer Vorgang“ definiert werden (hierfir im Feld
,Prozess” 2 , Aufgabe“ auswihlen).

Aufgabe erstellen...

Kommentar

Bitte geben Sie hier die ndtigen Felder an

Betreff |Neue Aufgabe
Kategorie | Allgemein
Prioritat | Kritisch
Datum bisfam |16.05.19

Verantwortlicher | Sales, Stefan X v

B I U A~ Ti~ [

Hier tippen

—

4k -

+ 37

B 17

Abbildung 66: Aufgabenvorgang

In der folgenden Tabelle finden Sie die Beschreibung der beflllbaren Felder einer Aufgabe.

Titel Uberschrift/Kurzbeschreibung der Aufgabe

Kategorie Auswahlfeld mit Moglichkeiten zur Kategorisierung: z.B. Termin,
Allgemein, Kundenbesuch, etc.

Datum bis Datumsfeld, bis wann die Aufgabe zu erledigen ist

Prioritdt Auswahlfeld mit Moglichkeiten zur Priorisierung: z.B. Gering,

Normal, Hoch

Verantwortlicher, bzw.
Bearbeiter

Auswahl an im System verfligbaren Bearbeitern

Tabelle 8: (Pflicht)-Felder bei der Erstellung einer Aufgabe
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Bearbeiter konnen Aufgaben , Akzeptieren“ bzw. Uber eine Aktivitdt ,Zuweisen“ und anschliefend
bearbeiten. Dabei kann der Bearbeiter die Aufgabe analog zum Vertriebs- und Service-Prozess jederzeit
auf ,Wiedervorlage setzen” (siehe Seite 21 bzw. Seite 48).

Mit der Aktivitat ,AbschlieBen” wird der Bearbeiter aufgefordert, einen Kommentar einzugeben.
Dieser wird im Protokoll automatisch eingetragen (vgl. Abbildung 67).

Aufgabe [ puplizieren [ Drucken

J Aufgabe: Unterlagen schicken
{5 Aufgabe @ Erledigt L Sales, Stefan 14.05.19 15:58
Kategorie Allgemein
Datum bisfam 16.05.19 15:57
Prioritat Mormal

796

[ 5[E KUNDEN (1} PN

& Moritz Mustermann ~ Kunde
Anrede Herr Vorname Moritz Nachname Mustermann
Emaihpresalai@mnsol.de
Abteilung “Geschiftsfuhrung Position GL
Kundentyp Privatkunde Betreuer Sales, Kundenstatus Bestandskunde
Stefan
Straffe St-Cajetan-5tr. Hausnr 41
PLZ 81669 Ort Minchen
Land Deutschland Bundesland Bayern

[T1EI[E pROTOKOLL ~

Zeige: Nur Kommunikation » Sorfierung: Neueste Eintrige zuerst «

Vor 1 Minute #4 erzeugt von ServiceAgent, Susanne
Abgeschlossen

Unterlagen verschickt.

Siehe Share XYZ

Abbildung 67: Aufgabe erledigt
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9 Suchen und Auswertungen

ConSol CM bringt eine technisch ausgereifte und intuitive Suchfunktion im Standard mit. Technisch
basiert die Losung auf einer Index-basierten Volltextsuche. Der Einsatz einer Losung dieser Art
garantiert — gegenliber einem rein datenbankbasierten Ansatz — konstant gute Performance auch bei
hoher Last/Befiillung des Systems. Gesucht werden kann jederzeit, sowohl nach Vorgingen als auch
nach Kundenentitaten und Objekten. Es existieren zwei Einstiegspunkte in die Suche:

e Quick & Easy Suche

Die Quick & Easy Suche ist jederzeit im rechten oberen Bereich des Web Clients verfligbar und stellt
eine immer erreichbare Schnellsuche dar. Wahrend des Tippens werden im Hintergrund bereits
Suchvorgange initiiert und entsprechende Treffervorschlage zur Auswahl angezeigt (vgl. Abbildung
68). Dabei kénnen auch Teilzeichenketten feldlbergreifend gesucht werden. Die Suche in ConSol
CM arbeitet grundsatzlich Volltext-orientiert. Die Interpretation einer Sucheingabe erfolgt hierbei
jederzeit implizit mit einer Wildcard am Ende des Textes. So findet die Suche nach "Schust"
beispielsweise auch "Schuster" und "Schustermann". Auch Suchen nach einer Teilzeichenkette am
Ende des Suchbegriffes sind moglich durch ein Voranstellen der '*'-Wildcard. So liefert die Suche
nach "*mann" die Ergebnisse "Mustermann" und "Schustermann". Bei Verfeinerung der Eingaben
konkretisiert sich entsprechend auch die Auswahl der Vorschldge und fiihrt den Bearbeiter so
interaktiv ans Ziel seiner Suche.

Susanne Servicefigent @Ahmelden

Kundenliste Alle Kundengruppen Q| te
VORGANGE
Kundenservice 521 Anfrage zu Rechnung
523 Anfrage zu Rechnung
514 Meus Anfrage
518 MNeue Service Anfrage

Aufgabe 547 Aufgabe: Neus Aufgabe: test2
KUNDEN

Kontakt (Kunde]  Moritz Mustermann

Alle anzeigen MNeuer Viorgang Neuer Kunde

Abbildung 68: Globale Quick & Easy Suchfunktion

e Erweiterte Suche

Die erweiterte Suche ist fir zielgenauere Suchen und komplexere Datenfilter gedacht. Hierbei
werden einzelne Datenfelder des flexiblen Datenmodells gezielt ausgewahlt, miteinander verknipft
und mit dem gesuchten Wert befillt (vgl. Abbildung 69). Dabei kann auch phonetisch gesucht
werden, d.h. per Checkbox-Aktivierung liefert eine Suche nach ,,Maier” auch Ergebnisse fir ,Mayer”
und ,,Meier”. Auch Suchen (ber Zeitraume sind problemlos moglich.

Die Suchergebnislisten der erweiterten Suche sind Ubersichtlich dargestellt und frei sortierbar.
Zusétzlich kann dynamisch konfiguriert werden, welche Werte in der Liste dargestellt werden. Die
Ergebnisse konnen als Tabelle exportiert werden. AuRerdem kdnnen die Ergebnisse selektiert und
es kénnen Aktivititen auf die Suchergebnisse ausgefiihrt werden. Uber eine solche Aktivitit wird
beispielsweise das Anlegen einer Zielgruppe umgesetzt.
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[N Suche
Suchkriterien
Anfragetyp  Beschwerde " '
Erstellungsdatum zwischen 01.01.19 [E und 310119 m
Prioritat | Kritisch V] ]
Suchbegriff (Muster) | Muster* m

Bitte auswahlen W

I:‘ Phonetische Suche ausfilhren

Ergebnisliste Vorgange Kunde (Kontakt) Kunde (Firma} Mitarbeiter (Mitarbeiter] =
fiir Bearbeiter Anzeizenals: [ Liste [T Grid
frei . Ergebnisliste (10)
konfigurierbar I\I - — I S
gen oder ¢ hufgabe: Neue Aufgabe: test2
[Bearbeiter x || 2 Name = hufgabe: Neus Aufgabe:
[Thema x| m Jufgabe: Neue Aufgabe
— A~ infrage zu Rechnung
Erstellungsdatum @521 pinfrage zu Rechnung
Promss 518 eue Service Anfrags
Sous 514 eue Anfrage
nogescnossen am 413 o finde ich die Mietbedingungen?
[ [3+] Wo finde ich die Beschadigungen auf der Schadenm
Abschlussdatum
[l411  |anfrage Bukzeldbescheid
< Anfragetyp v >
Tabelle exportieren =

Abbildung 69: Erweiterte Suche mit freien Kombinationsmoglichkeiten

Jede einmal konfigurierte Suche kann (ber Drag & Drop in der Favoritenliste gespeichert werden
und ist mit einem Mausklick wieder verfiigbar (vgl. Abbildung 70).

| Anklicken und l ..ziehen... ...ablegen. '

gedrickt halten...

| (1 Suche I o) £ Workspace
[ Anfrage zu Rechnu

gergd fpeschwerde . Suche speichern x © Favoritan

o g ] 010115 (575155 s s e, FE—

e H | & Max Muster
:
' st ) gzt

Alle FAQs

L e

Suchbegriff (Muster) | Muster

Bitte auswahlen v

[ phonetische Suche austihren

Vergange Kunde (Kontake) Kunde (Firma)
Anzeigenals: [ Liste FH Grig
Ergebnisliste (10)
&~  Bearbeiter ¢ Hauptkunde MName = Thema ©
Technikerin, Thea 8 AnnaSchwanengel  [01547  Aufgabe: Neue Aufgabe: test2
Sales, Stefan 8 AnnaSchwanengel [01546  Aufgabe: Neue Aufgabe:
Master, Max & Annasenwanengel [0]534  Aufgabe: Neue Aufabe
|o ServiceAgent, Susanne & Max Muster [ds23  Anfrage zu Rechnung
52 Neueste E-Mail an "Max Muster” <muster@consol.de> 23.01.19 11:29 e S
2 Sehr geehrter Herr Max Muster,
4 Wirfreuen uns Gber Thr Interesse an unserem Produkt und méchten Ihnen gerne ein Angebot machen.
Alle Informationen kannen Sie dem Anhang entnehmen.
Wichtig:
Das Ang: ird unter der i 3 gefihre.
Bitte geben Sie diese i bedingt bei jeder ion mit uns an. Bei E-Mails
referenzieren Sie die Nummer bitte auf die richtige Weise im Betreff so wie bei dieser Beststigungsmail. Die
damit i isi Thres Tickets i sine i
Baarbeitung. v

Abbildung 70: Speichern von Filtern per Drag-and-Drop
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10 Zusatzmodul Kundenportal (CM/Track)

Im ConSol CM Produktportfolio wird das Add-on CM/Track angeboten, welches die Einbindung von
beispielsweise Kunden und/oder Partnern von extern bzw. Integration von Mitarbeitern erméglicht, die
nicht regelmaRig an der primaren Bearbeitung tiber den Web Client beteilig sein missen. Kontakte, die
in ConSol CM als solche Nutzer registriert sind, kdnnen Gber das CM/Track-Portal ihre Vorgange selbst
aktiv mitverfolgen, d.h. Vorginge eroffnen, beobachten, kommentieren, Anhdnge mitsenden,
Vorgange schlieBen und nach Lésungsvorschlagen von dhnlichen Vorgangen suchen.

Um einem Kontakt flr das Portal freizuschalten, weisen Sie diesem in der Kontaktbearbeitungsmaske
einen Benutzernamen, ein Passwort sowie eine geeignete Portalrolle zu.

Kontakt [/ Bearbeiten [} Vorgang erstellen Deaktivieren 2 Daten Ubertragen
Kontakt
8 a " .
Anrede | Herr ¥ Vorname Max Nachname |Muster
Email presales@consol.de Kundennnr |Kundennnr
Telefon 089-12345678 Mobil | Mabil Fax |Fax

Abteilung | Geschaftsfuhrung Position  Priifer

Kundentyp =Geschdftskunde Betreuer Sales, Stefan x v Kundenstatus | Interessent E
Geburtstag B Benutzer muster Passwort (sesess
(abweichende) Adr b
Suche in Adressdatenbank
Adresse | Adresse -
e lle Adresseingab
Strafie St-Cajetan Strafle Hausnr 41
PLZ B1669 Ort Minchen
Land Deutschland E Bundesland = Bayern =]

Track-Benutzer -

Master, Max
Portalrolle, Aufgaben
Portalrolle, Sales
Portalrolle, Sales&Service
Portalrolle, Service

Solution Software GmbH

100w Fax +49 8945841111

x

Kundenstatus Bestandskunde Betreuer Sales, Stefan
Strafie St-Cajetan Strafie Hausnr 41
PLZ 81669 Ort Minchen
Land Deutschland Bundesland Bayern

Homepage www.consol.de
Anzahl MA 51 bis 200
Industrie Information und Kommunikation

Abbildung 71: Zuweisung von Benutzername, Passwort und Portalbenutzer zu Kontakten

Beim Login ins Portal erhalt der Benutzer als Kacheln alle fur ihn freigegebenen Vorgangsmoglichkeiten
(vgl. Abbildung 72). Uber den Button ,Vorgang erstellen” in der Navigationsleiste oder ,Erstellen” in
der entsprechenden Kachel kann ein Kunde bspw. Vertriebsanfragen oder Servicetickets fiir sich
erstellen (vgl. Abbildung 73).
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CM.Track  Vorginge \organg erstellen FAQ A Max Muster~

Willkommen, was koénnen wir fur Sie tun?

Greifen Sie auf Inre Anfragen zu, erzeugen Sie neue oder suchen Sie in FAQ's

Ich bin auf der Suche nach...

Q Suchbegriff(e) eingeben

Kundenservice

Vertriebsanfragen

Unser Servicecenter fir alle Inre Anfragen rund um unsere
Produktpalette

Vertriebsanfragen rund um unsere Produkte

Erstellen Erstellen

Abbildung 72: Startseite Portal CM/Track
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CM.Track  Vorgange BRLIGEGGRTECE FAQ & Stafan Sales~

Vorgang erstellen

Thema
Thema

Kategorie Datum bisfam

Bitte wahlen m | HH | MM
Prioritat

Bitte wahlen
Kommentar

B I U &5 =- 9- A- Ti- &

X» ¥ E 9~ =2 -~ B E B @

..........................................................

..........................................................

Vorgang erstellen Abbrechen

Abbildung 73: Vorgangserstellung im Portal

Nach Erstellung des Vorgangs kann der Kontakt die Bearbeitung Uber das Portal verfolgen (vgl.
Abbildung 74). Uber entsprechende Konfiguration im Process Designer kdnnen sogar
Workflowaktivitdten fir Kontakte lber das Portal freigegeben werden. Der Kontakt sieht in der
Kommentarsektion lediglich die Eintrdge, die fiir ,,Kunden” freigegeben sind. Somit lassen sich auch
Szenarien abbilden, in welchen externe Kunden mit dem Portal interagieren, um z.B. ihre Service-
Anfragen zu verfolgen. Der Kunde wiirde in diesem Fall bspw. die Kommunikation zwischen Experten
und Service-Mitarbeiter nicht sehen.
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Abschliefen

U

882 | Angebot erstellen
Aufgabe | Erstellt: 21.05.2019

Zusatzliche Informationen

Kategorie Datum bisfam
Allgemein 26.05.2019
Prioritit
Normal

== Kommentar / Anhang hinzufiigen

19-05-21 23:35 von Stafan Sales
Siehe Mail von 15.4.

Abbildung 74: Vorgangsbearbeitung im Portal

Uber den Navigationslink ,Vorginge” erhilt der Kontakt eine Ubersicht iber den Status aller seiner
Vorgéange (vgl. Abbildung 75).

CM.Track Vorgang erstellen AQ A Stafan Sales~

Filtern nach = Alle Queues ~ = Offen + Geschlossen Sortiert nach | Erstellungsdatum - | 1T
Q Suche. .
Eintrage pro Seite | 20 -

@ 884 | Angebot per Einschreiben schicken

Aufgabe | Erstellt: 21.05.2019

883 | Kunde XYZ besuchen
Aufgabe | Erstellt: 21.05.2019

‘/ 882 | Angebot erstellen
Aufgabe | Erstellt: 21.05.2019

Eintrage pro Seite | 20«

Abbildung 75: Vorgangsverfolgung im Portal
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11 Zusatzmodul Outlook-Add In

Falls Sie E-Mails aus Outlook lbertragen wollen, missen Sie dank des nahtlosen Zusammenspiels von
Microsoft Outlook und ConSol CM keine Daten manuell von Microsoft Outlook in die CRM Suite
kopieren. Durch eine einfach zu verwendende Dateniibertragung per Knopfdruck sparen Sie Zeit,
verbessern die Konsistenz der Daten und sorgen dafiir, dass alle relevanten Daten in ConSol CM
landen. Indem Sie alle wichtigen Daten allen Teammitgliedern zur Verfiigung stellen, erhéhen zudem
die Team-Effizienz.

Mit dem Microsoft Outlook-Add-In lassen sich Daten (Kontakte und Vorgange) (iber einen Webhook
aus Microsoft Outlook ins ConSol CM-System (ibertragen. Die zugrunde liegende Logik kann Uber das
Integrationsskript im Admin Tool an die jeweiligen fachlichen Anforderungen, z.B. bezlglich
Kontaktgruppen, Prozesse und Umfang der zu libertragenden Daten angepasst werden.

Das Add-In bietet zahlreiche Funktionen (vgl. Abbildung 76):

i} Einstellungen

Cva
A Kontakt &ffnen

E-Mail
iibertragen B Vargang affnen

ConSal CM

Abbildung 76: Outlook Add-In

e Vorgang 6ffnen: Wenn Sie in Microsoft Outlook eine E-Mail lesen, die zu einem Vorgang in der
CRM Suite gehort, und diesen Vorgang bearbeiten moéchten, konnen Sie einfach im Outlook-
Add-In auf ,Vorgang o6ffnen” klicken, um den Vorgang in ConSol CM aufzurufen. AuRerdem
kénnen Sie den Vorgang lbertragen.

o Kontakt 6ffnen: Sie lesen in Microsoft Outlook eine E-Mail von einem Kontakt, der in ConSol
CM gespeichert ist. Jetzt mochten Sie den Kontakt dort bearbeiten. Statt in ConSol CM nach
dem Kontakt zu suchen, kdnnen Sie im Microsoft Outlook-Add-In auf ,Kontakt 6ffnen” klicken,
um den entsprechenden Kontakt in der CRM Suite aufzurufen. Wenn es in ConSol CM mehrere
Kontakte mit der E-Mail-Adresse gibt, konnen Sie den gewtlinschten Kontakt auswahlen. Die
Option zum Aufrufen des Kontakts ist sowohl in der E-Mail-Ansicht als auch bei der
Kontaktansicht in Microsoft Outlook verfligbar.

o Kontakt erstellen: Es gibt zwei Moglichkeiten, einen Kontakt aus Outlook an die ConSol CM
CRM Suite zu Ubertragen:
o In der E-Mail-Ansicht: Sie Gibertragen eine E-Mail, zu der es noch keinen Kontakt in ConSol

CM gibt.

o In der Kontaktansicht: Sie klicken in Outlook auf , Kontakt Gbertragen®.
In beiden Fallen haben Sie die Moglichkeit, die Kontaktgruppe auszuwdhlen, wenn Sie
Berechtigungen zum Erstellen von Kontakten in mehr als einer Kontaktgruppe haben. In
zweistufigen Kontaktdatenmodellen wird automatisch nach einer passenden Firma gesucht,
z.B. anhand des Firmennamens oder der Domane der E-Mail-Adresse. Der Kontakt wird dann
dieser Firma zugeordnet (vgl. beispielhaft Abbildung 77).
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I E-Mail in ConSol CM dbertragen ¥

Zu dieser E-Mail wurde kein Kontakt in ConSol CM gefunden. Um
die E-Mail in den CM zu iibertragen bendtigen Sie einen CM
Kontakt. Mochten Sie einen neuen CM Kontakt erstellen?

I8 E-Mailin ConSol CM abertragen X

Bitte wahlen Sie die Kundengruppe., in der der
neue Kontakt erstellt werden soll

Mitarbeiter

&wmmﬂm| [ Abbrechen |

LAy

u E-Mail in ConSol CM Gbertragen

Bitte wahlen Sie die Fima, fur die der neues
Kontakt erstelt werden sall

W u E-Mail in ConSol CM ibertragen x

Der Kontakt wurde erfolgreich in ConScl CM erstellt. Legen Sie
als ndchstes einen neuen Vorgang an mit dem die E-Mail
verknupft werden soll.

ConSol Austria Software GmbH, Mooslacken
ConSol Consutting & Solution Software Gmb

| Uhiterr\ejlﬁhhrﬁ:}m
Ly

Abbildung 77: Kontakt Gber Outlook erstellen

Vorgang erstellen: Sollte eine Outlook E-Mail als Vorgang in ConSol CM bendtigt wird, kénnen
Sie einen neuen Vorgang mit der Option ,E-Mail Ubertragen” erstellen. Wenn der Kontakt
schon Vorgadnge hat, missen Sie auf "Neuen Vorgang erstellen" klicken (vgl. Abbildung 78).
Wenn Sie die Berechtigung zum Erstellen von Vorgdngen in mehr als einem Prozess haben,
wird ein Fenster zur Prozess-Auswahl angezeigt. Sollte es zur E-Mail-Adresse des Absenders
noch keinen Kontakt geben, wird als erstes ein neuer Kontakt erstellt (vgl. Abbildung 77).

Verbesserung FAQ-Suche - Machricht (HTML)

R

O >

> @
% E-Mail Gbertragen
8, CM Kontakt &ffnen

5 v &

&, Loschen Antworten  QuickSteps | Verschieben Kategorien| Bearbeiten Zpom | ConSal
- = - - - cwm [€] €M Vorgang 6ffnen
Laschen | |Quick5teps [F} | | | Zoom | ConSol CM
Vo 1 el 1 bl eles:
An [. Vorgang in ConSel CM offnen
Col - _
Be{ ES wurden keine passenden CM Vorgange z F‘ E-Mail in ConSol CM dbertragen
—| anzeigen lassen oder einen neuen Vorgang/&
I Bitte wahlen Sie den Prozess aus, in dem der neue
Name Betreff “organg erstellt werden soll
L Aufgabe
1 M
Lead
li
| 4 Meuen Vorgang erstellw | Worgang s
| m—

Abbildung 78: Vorgange aus Outlook Gbertragen
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Ubertragene E-Mails aus Outlook werden mit einer entsprechenden Textkasse versehen und am
erzeugten Vorgang in der Protokollsektion hinterlegt (vgl Abbildung 79).

[J[F[E PROTOKOLL =l kommentar [ E-Mail € Attachment A

Zeige: Nur Kommunikation = Sortierung: Neueste Eintrdge zuerst

Kommentar, E-Mail oder Attachment hinzufigen

Vor 1 Minute #t1 erzeugt von Sales, Stefan | Aktion ~
Ubertragene Mail von Qutlook

Von  Max Muster <max muster@consol dex
An Stefan Sales
Thema Angebot vom 5.10.
Datum 26.10.2018 17:14

Sehr geehrter Herr Sales,

gerne komme ich auf Inr Angebot zuriick.
Bitte rufen Sie mich unter meiner Mobilnummer zurlick. ..

Vielen Dank.
Max Muster

L Attachment PastedGraphic-1.png w hinzugefiigt

Abbildung 79: Ubertragene E-Mail aus Outlook
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12 Zusatzmodul Formulare (CM/Forms)

Wie bereits in Kapitel 7.6 erldutert bietet ConSol die Moglichkeit lhr ConSol CM-System mit
Webformularen zu erweitern. Hiermit konnen Sie |hren Benutzern, Kunden und Partnern mit
einfachsten Mitteln Formulare fir die Arbeit mit ConSol CM zur Verfligung stellen.

Das verringert die Arbeitsbelastung lhrer Bearbeiter und erhoht die Zufriedenheit der
Prozessbeteiligten. Zudem lassen sich so wertvolle Daten sammeln, wie z.B. Kunden-Feedback, um Ihre
Services zu optimieren. Indem Sie einfach die umfassenden, integrierten Formularmanagement-
Funktionen nutzen, sparen Sie Implementierungskosten und die neuen Webformulare sind innerhalb
von Minuten erstellt.

Die Webformulare kénnen in einer Vielzahl von Situationen verwendet werden:

e Registrierungsformulare: Ermoglichen Sie es Ihren Kunden, sich selber bei CM/Track zu
registrieren.

e Feedback-Formulare: Sammeln Sie Feedback und verbinden Sie es direkt mit einem Vorgang
(vgl. Kapitel 7.6).

e Bewerbungsformulare: Bieten Sie Bewerbern einen einfachen Weg, ihre Bewerbung zu
schicken und ihren Lebenslauf hochzuladen.

e Assistenten flr die Vorgangserstellung: Stellen Sie einen Assistenten zur Verfligung, der den
Benutzer durch die Erstellung eines Vorgangs fihrt.

Bei der Erstellung eines Webformulars haben Sie viele Gestaltungsmoglichkeiten. So stehen zahlreiche
Formularkomponenten, wie Eingabefelder fiir unterschiedliche Datentypen, Auswahlfelder, Layout,
Buttons, Datei-Upload, erweiterbare Listen und Tabellen zur Verfligung, um lhre Anforderungen
bestmaoglich zu erfillen.

Das Formular kann entweder in der ConSol CM-Instanz oder in einer eigenen Instanz veroffentlicht
werden. Zudem wird die Moglichkeit geboten, eine direkte Verarbeitung der Gbermittelten Daten
vorzunehmen oder die Daten in der Datenbank zur gebiindelten Verarbeitung zu einem spateren
Zeitpunkt zu speichern.

Uber Integrationsskripte im Admin Tool l4sst sich die Logik zur Verarbeitung der Daten frei anpassen.
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13 Zusatzmodul Archiv (CM/Archive)

ConSol CM verfiigt als Add On Uber ein Archive System. Damit lassen sich alte Vorgange Uber einen
Task im Admin Tool archivieren. Somit schaffen Sie freien Speicherplatz in der Produktivdatenbank,
reduzieren die Kosten fiir den Datenbankspeicher und entlasten die Produktivdatenbank. Dabei
behalten Sie alle Vorgange in CM/Archive, um die gesetzlichen Vorgaben zu erfiillen und kénnen in
CM/Archive auf die Vorgénge zugreifen, um sie als Referenz zu verwenden.

Der Zugriff auf die archivierten Vorgange (z.B. Anfragen) erfolgt tber eine eigene Oberflache. Die Daten
der Kunden des Vorgangs sind ebenfalls in CM/Archive vorhanden.

Der Umfang der Archivierung kann frei festgelegt werden, sodass er die fachlichen Anforderungen des
Kunden erfillt. Die Entscheidung welche Vorgange archiviert werden sollen kann anhand von Kriterien
erfolgen. Ebenso kann entschieden werden, ob die archivierten Vorgange komplett aus dem Web
Client oder welche Teile des Vorgangs geldscht werden sollen (alles, nur Attachments, nur
Protokolleintrdage). Wenn die Vorgiange nur teilweise archiviert werden, kénnen sie im Web Client in
der Schnell-und Detailsuche gefunden werden, die Vorgangsdaten (Felder, Kunden, Relationen usw.)
sind noch vorhanden und es kann konfiguriert werden, welche Art von Protokolleintragen gel6scht
werden soll.

CM/Archive bietet eine Reihe von Funktionen fiir die archivierten Vorgange:

e mit verschiedenen Kriterien nach archivierten Vorgdangen suchen und ansehen
e ein PDF aus einem archivierten Vorgang erstellen und Archivierungsstatistiken ansehen
e einen Vorgang aus dem Archiv I6schen
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14 Beteiligte Rollen / Nutzer

Hinweis: Das Passwort der entsprechenden Benutzer in lhrem Testszenario haben Sie per E-Mail
erhalten. Die folgende Tabelle dient der Darstellung der Bearbeiter der entsprechenden Rollen.

testMarketing = marketingAgent Erfasser und Bearbeiter von Kampagnen im
Marketing-Prozess

Kann Kampagnen planen, Daten aktualisieren,
Zielgruppen definieren und Teilnehmerlisten
erstellen.

testSales salesRep Erfasser und Bearbeiter von Leads im
Vertriebsprozess

Kann Leads erstellen und nachverfolgen sowie
Termine und Besuchsberichte erstellen.

testService customerServiceAgent Erfasser und Bearbeiter von Service-Anfragen im
Service-Prozess

Kann Service-Anfragen erstellen, kategorisieren,
|I6sen und FAQs durchsuchen.

testManager | salesManager, Genehmiger flir Angebote und Kampagnen, die
gewisse Umfange (iberschreiten, sowie flir Service-
Anfragen, die eine genehmigungspflichtige
customerServiceCompApprover, Kompensation enthalten.

marketingApprover,

fagApprover Erfassung und Freigabe von Eintragen in der
Wissensdatenbank

ConSol
Consulting & Solutions Software GmbH

Franziskanerstr. 38

consol e

Wir unternehmen Tel.: +49-89-45841-100
E-Mail: vertrieb@consol.de
Website https://www.consol.de




