DevDays2019 - Technik UPDATEs -
Gesprachserfassung (Ab WW 3.0 / BW 6.0)

Der Uberblick:

e Komplett neu gestaltete und erweiterte Erfassung der Telefongesprache

e Erstellung und Verwaltung von Fragen in einem Fragenpool

e Erfassung von Besprechungsthemen und Festlegung zugehoriger Fragen

e Unterstiitzung zielfuhrender Gesprache durch eine Verbindung von Gesprachen mit
Besprechungsthemen

e Berechtigungsvergabe fur Besprechungsthemen erleichtern den Umgang mit sensiblen
Themen

Hier zunachst der Link zum PDF des UPDATE-Heftes:
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https://wiki.softengine.de/17443/
https://wiki.softengine.de/17443/
https://wiki.softengine.de/17287/2019-07-02_15-59-40/
https://wiki.softengine.de/wp-content/uploads/2019/07/DD_Gesprächserfassung_2019.pdf

Die Gesprachserfassung im Detail:

Die Gesprachserfassung ist mit der Telefonfunktion verbunden, kann aber perMeniieintrag oder
mittels einer Tastenkombination geoffnet werden.

An dieser Stelle stehen jetzt Informationen und Funktionen rund um das Telefonat und die Adresse
bzw. den Ansprechpartner bereit.

Der komplette Bereich wurde uiberarbeitet, Masken wurden angepasst und Funktionen neu
entwickelt oder aktualisiert.
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Eingangsgespriich mit 10000 Hundeschule Meier [0,43]
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Frage AGB's

Neumann , von 12:37 bs 13:01 Unr - 24,26 Mnuten

Frau Neumann hatte Fragen zu den AGB's. Die offenen Punite wurden besorochen. Unidarheten wurden beseitgt.

In der Gesprachsiibersicht sind alle eingehenden und ausgehenden Gesprache farbig markiert
dargestellt und lassen sich so schneller zuordnen. Die Darstellung kann gefiltert werden. Bei einer
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" Emgangsgesprach mit 10000 Hundeschule Meler [3,36]

7 sigenen | ] Grarbenen Jligcnt (' Todks | Lo Exves

behalten Sie dadurch einfacher den Uberblick. Eine Suchfunktion

dAa@er e oI FN

Eingangsgesprach

farbige Kennzeichnung der

Ein- und Ausgangsgespruche

Hacht errecht

Welche Gesprache sollen wie
Offere Themen

St besrodun  * dargestellt werden?

Letrtes Gesprach " 4052019 D

e Bt Gespréche als Liste

Bher ge Geson schanotzen

R s e

»+ Suche:  HISr Suchbegnft singeven (STRG =+ S)

. von 09:55 bis 09:59 Uhr - 4,48 Minuten Alle eingehenden und
(=1} for de sind

| O 14 Mai 3019 Bystemernater [000]

) ausgehenden Gesprache ohne
B 34 M 2019, Systemerauter [000]

S LSRN AN Vi S Beachtung der Kennzeichen
Mo 13 duguer 2018 Mtabete | [001] ‘ g 7 :
erweiterte Hundeausbildung #Wichtig” und ,Nicht erreicht*
Braun , von 09:57 bis 09:58 Uhr - 1,57 Minuten

Emnchtung enes idenen Shoos fur Ausbidungsutensilien (Balle, Bedwurste, ...) Termun fur personiiches Gesprach gewunscht
Mo 13 August 2018, Miarbedter 1 [001]

Braun , von 10:00 bis 10:03 Uhr - 3,27 Minuten

Tch soll 2 bes 3 Muster mitbringen und uber enen Shopstand Gedanken machen

B 35, Fabruar 2012, Symemverwate [000]

» Von 11:37 bis 11:37 Uhr - 0,03 Minuten

Se. 15. Jamuar 2012, Systemmarwalter [000]

bezisglich Angebot 20120001
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Mt Herr Muller die Bestandtele des Angebots besprochen. Er bespricht dies nun mit der Geschaftsleitung und will sich dann wieder melden. Ich werde Thn hieru jedoch am 30.01.2012 moch enmal anufen, falls e sich bis dahn
noch necht weeder gemeldet hat.
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Ordnen Sie dem Gesprach einen Ansprechpartner zu, werden die noch zu behandelnden Themen
entsprechend angepasst. Zusatzlich lassen sich auch Projekte festlegen, und die Zeitdauer des
Telefonates wird ebenfalls vermerkt.

1 Eingangsgesprich mit 10000/ 2 Melanie Neumann [6,42]
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Mo, 13 August 2018, Masdete 1 [001)

erweiterte Hundeausbildung

Braun , von 09:57 bis 09:59 Uhr - 1,57 Minuten

Ennchiung enes Kenen Shoos fur Ausbildungsutensiien (Balle, Beidwirste, ...) Termin fur personbches Gesorach gewunscht
Mo, 53, Auguet 2030, Mawbeter 1 (001

Braun , von 10:00 bis 10:03 Uhr - 3,27 Minuten

Ich soll 2 bes 3 Muster mabringen und uber einen Shopstand Gedanken machen

B39 Februar 2911 Systemarmate [000]

4 von 11:37 bis 11:37 Uhr - 0,03 Minuten

So. 15, Jarar 2012 Systemvarwaber [000]
bezuglich Angebot 20120001
Molier , von 09:29 bis 10:00 Uhr - 31,08 Minuten

Mit Herr Miller die Bestandtede des Angebots besprochen. Er bespricht dies nun mit der wund will sach melden. Ich werde Tha heerzu Jedoch am 30.01.2012 noch enmal anndfen, falls er sich bis cabn
noch nicht wieder gemeldet hat.
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Die neuen Moglichkeiten des PAN wurden in der Entwicklung berucksichtigt und stehen Thnen in
der Gesprachserfassung zur Verfugung. Dabei lassen sich sowohl Prozesse wie auch Aufgaben dem
Gesprach zuordnen. Sollte noch kein Prozess vorhanden sein, legen Sie einen neu an.
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Analog zu den Prozessen konnen auch PAN-Aufgaben direkt im Gesprach neuerstellt und alle
notigen Zuordnungen fiir PAN getroffen werden.
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Mt Merr Muler die Bestandtede des Angebots besorochen. Er bespricht dies nun mit der Geschaftsleitung und will sich dann wieder melden. Ich werde Tha hierzu jedoch am 30.01.2012 noch einmal anrufen, falls er sich bis dahn
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Bekannt ist bereits die Festlegung von Gesprachsgrunden, die ebenso wie bisher dem Gesprach
zugewiesen werden. Neu hingegen sind Besprechungsthemen. Diese sind im Unterschied zu den
Gesprachsgrunden detaillierter und umfangreicher beschrieben.
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7 Eingangsgesprich mit 10000/ 2 Melanie Neumann [13,11]
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Ein typischer Gesprachsgrund konnte , Ruckrufwunsch” sein, im Laufe des Gespraches wird dann
das Besprechungsthema , Neubau einer Hundeschule” hinzugefugt.

Gesprachsgrinde beschreiben das Gesprach, im Unterschied dazu dienen Themen der
Unterstiitzung eines zielfihrenden Gesprachsverlaufes.
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Die Fragen werden dabei aus einem Pool entnommen.
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Im Fragenpool erstellen und verwalten Sie Fragen, die dann in verschiedenen Besprechungsthemen
angewandt werden konnen.
Eine Frage setzt sich aus folgenden Bestandteilen zusammen:

@ Fragestellung
@ Frageart
@ Antwortoptionen

Je nach Frageart konnen hierbei Antwortoptionen vorgegeben werden.

Damit ist eine grundlegende Standardisierung der Fragen und damit verbunden eine Auswertung
moglich.

Im Bereich der Besprechungsthemen steht ein Assistent bereit, mit dessen Hilfe neue Fragen erstellt
und in den Fragepool aufgenommen werden konnen.

Besprechungsthemen

A Allgemein \ T Bearbeiten ) J|Ansicht 5 Tools

‘[] Neuanlage Assistent Fragen
| Veillassen/Beenden  (ESC)

T asten-Einschrankung ben (STRG+S)

il =L

Bezeichnung Bediener
Sommerfest
Hundefutteraktion

Der Assistent folgt dem bewahrten Schema und erfragt alle notigen Angaben.
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ageassiste pine Frage =- .
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1Standard | 2 Allgemein
-Frage / Antwort einrichten

" Start Willkommen beim Einrichtungsassistenten fiir eine Frage & Antwort
g3 Allgemein Dieser Assistent hilft Ihnen eine Frage und die dazugehorige Antwortmaglichkeiten,
B P die Sie fur das Arbeiten mit den Besprechungsthemen benétigen, einfach
und Schritt fr Schritt zu erstellen. Die getroffenen Angaben kénnen Sie im
Fertigstellen Nachhinein auch wieder andern.

Eine wichtige Vorgabe ist die Frageart. Es stehen 7 verschiedene Fragetypen zur Auswabhl, die das
Verhalten der Frage steuern.

Neuanlageassistent fiir eine Frage | =) [

£3 apbrechen | (3 zwrick B3 weiter

~1Standard 2 Allgemein

-Fragen/Antworten einrichten

*  Start Allgemein

3 Allgemein

Legen Sie hier fest, welche Art von Frage Sie anlegen machten
Frage

Fertigstellen
Frage die mit...

... Ja [ Nein / Vielleicht beantwortet wird

... ginem nummerischen Wert beantwortet wird
... einer Mediendatei beantwortet wird

... einem Langtext beantwortet wird

... einem Textfeld (max. 200 Zeichen) beantwortet wird
... einer ERP-Datenverkniipfung beantwortet wird

Wabhlen Sie zwischen folgenden Fragetypen:

JA/NEIN-Frage
Eine Fragestellung, die mit Ja, Nein oder Vielleicht beantwortet werden kann. Ja/Nein/Vielleicht
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werden zur Auswahl angeboten.

Frage nach einem nummerischen Wert
Typische Fragen beispielsweise nach einer Menge, z.B. ,Wie hoch ist der monatliche Bedarf?“. Zur
Beantwortung wird ein Eingabefeld angezeigt.

Datums-/Zeitfrage
Diese Frage bietet zur Beantwortung eine Auswabhl fir Datum & Zeit.

Mediendatei-Frage
Zur Beantwortung dieser Frage wird eine Mediendatei geladen. Die moglichen Formate ergeben
sich aus den Festlegungen in der Medienverwaltung und konnen beispielsweise PDF, JPG, BMP sein.

Beschreibung / Frage nach Langtext
Eine Frage, die zu ihrer Beantwortung einen Editor fiir einen Langtext bereitstellt. Bei der
Beantwortung sind Formatierungen der Schrift, Einfiigen von Grafiken usw. moglich.

Beschreibung / Frage mit kiirzerem Text

Im Gegensatz zum Langtext sind hier max. 200 Zeichen moglich. Die Eingabe erfolgt in ein Textfeld,
eine Formatierung ist nicht vorgesehen.Per Definition lasst sich die Eingabe fur ,nur Grof%-“, ,nur
Kleinbuchstaben” oder ,grof3- und klein moglich” vorgeben.

ERP-Datenverknupfung
Zur Beantwortung konnen ERP-Daten herangezogen werden, die als Auswahl zur Verfugung stehen.

Neuanlageassistent fiir eine Frage | & (3|

£ abbrechen \ L3 zuriick £ weiter

1Standard 2 Allgemein | 3 Frage JN/N | F Fertig stellen
Fragen/Antworten einrichten

Frage die mit Ja, Nein, Vielleicht beantwortet wird

Allgemein

Legen Sie hier den Fragetext und die dazugehérigen Antwortméglichkeiten fest
Frage

Fertigstellen

| Steht der Bauingenieur bereits fest?

Ja
Nein
Vielleicht

Die moglichen Antworten werden direkt im Assistenten festgelegt. Vor dem Fertigstellen der Frage
wird vom Assistenten nochmals eine Ubersicht darge-stellt, danach steht die Frage fiir die
Anwendung bereit.
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17 Eingangsgesprich mit 10000 Hundeschule Meier [1,12]
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Besprechungsthemer Info
o Suche: Her Suchbagn¥ anpaban (STRG+5) Anzahl Datengatze: 3

o Bezechnung A = Besprechungsergebnisse

12 Sommerfest
13 Hundefutteraktion Steht der Bauingenieur bereits fest?

Besonders die Frageform, ,, mit ERP-Datenverknupfung”, bietet ein grofSes Potenzial, kann doch uber
diese Variante eine individuelle Auswahl von Antworten realisiert werden. So ware beispielsweise
eine Frage denkbar, zu deren Beantwortung die Auswahl der Warengruppen angeboten wird.

Neuanlageassistent fir eine Frage E |

£3 abbrechen | L3 zrick B3 weiter

1Standard 2 Aligemein =9 Frage ERP Daten  F Fertig stellen
Fragen/Antworten einrichten

Start Frage die mit einer ERP-Datenverknuepfung beantwortet wird
Allgemein
Legen Sie hier den Fragetext fest,
Frage

Fertigstellen

| An welchen Produktgruppen sind Sie interessiert?|

Sind im Zusammenhang mit einem Besprechungsthema vorgegebene Fragen zu klaren, konnen Sie
diese aus dem Fragepool auswahlen und dem Thema zuweisen.
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Erfassen/Andern Besprechungsthema

7 Allgemein | @ Bearbeiten

1 Standard 0 Freses auenken

Daten &,  Nurfiir Bediener / Arbeitsgrupp
ID @ | 1 4|
SAS— &

-Zugeordnete Fragen ———— —
[ o Suche: Hier Suchbegriff eingeben (STRG+S)

Nummer A Bezeichnung

Um passende Fragen zu finden, konnen Sie die Suche in der Tabelle nutzen. Eine Frage wird mit
Doppelklick oder per Funktionstaste [F9] in das Besprechungsthema tibernommen.
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Erfassen/Andern Besprechungsthema

B Verfiigbare Fragen BX2

15tarf  £*3 Abbrechen (ESC) | 743 Zuordnen (F9)
.Da

D 1Standard
Bedl -Fragen -

Tl | [+ Suche: rerSuchbegriffengebe  AnzahlDatensatze: 4
| L Nummer Bezeichnung
21 Sind sie an der Hundefutteraktion interessiert?

22 Steht der Bauingenieur bereits fest?

23 An welchen Produktgruppen sind Sie interessiert?

(Y|

Fragenpool

Themen konnen mehrere Fragen zugewiesen werden, andererseits besteht auch keine
Notwendigkeit, dass ein Gesprachsthema Fragen aufweisen muss. Durch die Anwendung der Fragen
lasst sich ein Gesprach jedoch zielgerichteter fithren und es werden keine wichtigen Informationen
vergessen.


https://wiki.softengine.de/17443/2019-07-04_14-00-56/

Erfassen/Andern Besprechungsthema

ID = | 14|

Bezeichnung ¥

-Zugeordnete Fragen ———— —
o Suche: Hier Suchbegriff eingeben (STRG+S) Anzahl Datensatze: 1
Nummer A Bezeichnung

22 Steht der Bauingenieur bereits fest?

Die Besprechungsthemen konnen Sie in das Gesprach ubernehmen. Diese Themen unterstitzen die
Gesprachsfuhrung und bieten dem Mitarbeiter ein hohes Mal$ an Sicherheit im Gesprach.
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Thema in das Gesprach
Gelan Ubernehmen

-~ Suche: Her Suchbegriff engeben (STRG+S) Anzahl Datensatze: 3
D v Bezeichnung B
12 Sommerfest
13 Hundefutteraktion

Besprechungsthema

Zugeordnete Fragen

-~ Suche: Hier Suchbegnff engeben (STRG+S) Anzahl Datensatze: 1
ID Bezeichnung [ =]

22 Steht der Bauingenieur bereits fest?

ERLEUE

zugeordnete Fragen

Die Themen inklusive der Antworten werden auf den Registerkarten ,Noch offene Themen” und
~Abgeschlossene Themen” dargestellt.

©r Eingangsgesprach mit 10000 Hundeschule Meler [0,55]

A towean | lacpin ok | (6 e ARBBOTrNER DD R W
10bersicht 2 Noch offene
Besprechungsthemen «Infos
o Suche: Hier Suchbepriff enpeden (STRG +5) Anzahl Datensatze: 3
Besprechungsergebnisse
his] Bezeichnung a B
12 Sommerfest

13 Hundefutteraktion Steht der Bauingenieur bereits fest? v Vielleicht

Nicht jeder Mitarbeiter darf alles wissen und ebenso, wie man einem Ansprechpartner der Adresse
bestimmte Themen zuweisen kann, lassen sich auch Bediener oder Arbeitsgruppen festlegen, fur die
ein spezielles Thema freigegeben wird. So lassen sich mogliche Konflikte bei sensiblen Themen
ausschliefSen.
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Erfassen/Andern Besprechungsthema

Nur fur Bediner /| Arbeitsgruppe freigeben
7i zurtek.

-Daten
Nur fir Bediener

Nur fir Arbeitsgruppe

-Info
\Wenn Sie ein Besprechungsthema einem Bediener oder einer
Arbeitsgruppe freigegeben méchten, dann hinterlegen Sie es hier,

Verschiedene Darstellungsoptionen der Historie sowie ein , Steckbrief” zur ubersichtlichen
Darstellung der Kundendaten runden die Funktion ,Gesprachserfassung” ab.
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Offene und erledigte Themen konfigurierbare Anzeige der

: 03 s ekt | et st

L+ Suche: Hiet Suchowgnt wingeven (STRO + 8) # Datensatze
D Gamsppr 2 hsthema Ansprechpartnes [T w— Da
14.08.2019 /01 09:55 bis 09:9% 4,48 Mwten
14.05.2019 /01 10:30 b 10:39 £.24 Mewten
12.08.2018 Mo erwetarte Mungmausbitung 09:57 b 09:3% 157 Mewten
12.08.2018 /Mo Tabellendarstellung 10:00 bes 1003 2,27 Mewsten
200202 M = 11:37 bs 12:37 0,03 Mwzen
15.01.2012 /Se bezughch Angebet 30130001 der Gesprache 09:29 bis 10:00 31,08 Mnuten
101202 /52 bezugich angebot 12:46 bes 12:48 2,10 Miuten
09.01.2012 Mo angebot unterbretet 15:10 b 15:43 32,04 Minwten
95012013 1D Frage AGBS 12:37 bs 13:01 24.26 Muten

In Gesprachen suchen

Besondere Aufmerksamkeit verdient hierbei der sogenannte , Steckbrief”. Ohne die Stammdaten
aufrufen zu missen, werden hier Informationen zum Kunden, Lieferanten oder auch Interessenten

angezeigt. Die Darstellung lasst sich leicht strukturieren, indem ein Bereich , aufgeklappt” oder
wieder versteckt werden kann.

A BiroWARE® - PREMIUM 5.59.007.36469 (32-bit) /1993-2018 (c) SoftENGINE

Meine Firma GmbH : 01.2018-12.2018 aktiv]

Freitag, 06.04.2018 - 09:45:09
Tods Exbas Agsicht Fenster 2 ERP-Spotlight (I

da@perNeTo2aes

Kundendaten

Miiller Dienstleistungen GmbH
aktualisiert am 19.07.2018 um 12:00 Uhr

Aligemeine Daten

Ansprechpartner

v — Informationen zu-

Straie oder abschalten

Hausnummer

Postiefizahl
Ort
Land

Kontaktdaten

E-Mail Paul Muller@info. de

Homepage www.millerdienstieistungen. de
Fax 012345 78910

Telefon 012345 789101123

Zusatzinformationen

Umsatz 2018

Kunde seit

Schwerpunkte

Engesetrte Produkte

Dabei lasst sich der Steckbrief auch ohne Programmierarbeit leicht individualisieren und enthalt so
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genau die Informationen, welche optimal fur den jeweiligen Einsatzfall geeignet sind.

¥ Ein-/ Ausgangsgespriche mit 10000 Paul Miiller
7 sioemen | jJrcscht & Took | L Exres AR @O rDNERH 2@ I

10 2
Kundendaten

Miiller Dienstleistungen GmbH
aktualisiert am 19.07.2018 um 12:00 Uhr

Steckbriefe bearbeiten - Dienstleistungen GmbH Kl

7 Algemen | ) pearbeten JJ Anscht . Toos

1 Standard
r Kategorie

"
4 Kontaktdaten

(B zusatzinformationen 5
& Hinzufiigen ADR_2 8
ADR_2187_46
ADR_2170_11
ADR_110_10
ADR_2233 40
ADR_1450_3

Die Informationen konnen frei gewahlt werden, dafur ist ein direkter Zugriffauf die Datenfelder
moglich. Die Gruppierung ist individuell zu benennen und selbst eigene Symbole lassen sich
einbinden.

A BiaroWARE® - PREMIUM 5.59.007.36469 (32-bit) /1993-2018 (<) SoftENGINE EREEE~

Meine Firma 6mbH : 01.2018-12.2018 als walter (000): [PKB aktiv] Freitag, 06.04.2018 - 09:45:09

= Allgemen CRM/DfficePlaner  \Warerw F K Tools Ewras  Apsicht Ferster 2 ERP-Spotiight (¥

1= HOME X 77 Ein-/ Ausgangsgesprache mit 10000 Paul Miiller B x
CRM/OfficePlaner 7 Mgemen | jdlAgscht & Took | g Exvas S AD O r D EF2ISFH
e 1 Ubersicht 2 i 3 Bereits. L]

0 - Kundendaten

Miuller Beispiel Dienstleistungen GmbH

B acressstamm aktusisiert am 19.07.2018 um 12:00 Uhr

Sdvetete
[ artieistamm
A Adressjactiel
[ progeice

[Buro

.= Sropmanager 16x16
Belegbearbetungstabele §
2 v | ]

16x12
- X
=1 4 L] 2

12212

Direkte Verknupfungen stellen zusatzlich nutzliche Funktionen bereit, sei es der Aufruf der
Adressakte, das Versenden einer E-Mail oder auch das kurze Anhalten des Telefonats.
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