Arbeiten mit Warteschlangen

Die Warteschlangenfunktion in Microsoft Dynamics CRM ist ein méachtiges Werkzeug, welches Routinearbeiten
erleichtert und zur gleichméssigen Auslastung des Teams fiihrt. Beispielsweise nutzen Sie in der
Vertriebsabteilung Warteschlangen, um Anfragen (iber die Webseite und neue, noch nicht klassifizierte Leads
zu bearbeiten.

Die Benutzerrechte regeln, welche Anfragen aus der Warteschlange von welchem Mitarbeiter ibernommen werden kénnen. Um den
Prozess zu automatisieren kann beispielsweise programmiert werden, wie eine Warteschlange die abgelegten Anfragen verwaltet.
Das geschieht mithilfe von Regeln. Zum Beispiel kann eine Regel erstellt werden, die dedizierten Anwendern eine E-Mail
zukommen lasst, wenn Anfragen von VIP-Kunden oder Angelegenheiten mit hoher Prioritat eingehen. Gibt es keinen dedizierten
Ansprechpartner ermdglichen die Warteschlangen eine Zuteilung nach Kapazitat. Wer zuerst Kapazitéten frei hat, bedient sich aus
der Warteschlange.
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Im Standard sind zwei persdnliche Warteschlangen eingerichtet: "Zugewiesen” und ,In Bearbeitung“. In der Warteschlange ,In
Bearbeitung” befinden sich alle Aktivitdten an welchen derzeit gearbeitet wird. Die Warteschlange "Zugewiesen” enthélt die
Angelegenheiten und Aktivitéten, die andere Anwender lhnen zugeordnet haben, die Sie aber noch nicht akzeptiert oder
abgewiesen haben.



Offentliche Warteschlangen enthalten Aktivitaten, die noch keinem Mitarbeiter zugeordnet wurden.

Alle CRM-Anwender kénnen Aktivitaten, Leads usw. einer Warteschlange zuordnen. Anschliessend kdnnen diese Aktivitaten
von einem anderen Anwender (ibernommen werden. Mitarbeiter ohne CRM-Zugang oder Kunden kénnen der Warteschlange per E-
Mail Aktivitaten zuweisen. Die an die Warteschlange gesendeten E-Mails werden als neue Aktivitaten angelegt und kénnen vom
ersten verfigharen Vertriebsmitarbeiter ibernommen werden. So kdnnen Sie auch Kundenanfragen von Internetnutzern bearbeiten.

Warteschlangen haben den Vorteil, dass Sie als Geschéftsfiihrer oder Bereichsleiter sehen kénnen, wie gross das
Arbeitsaufkommen in der Warteschlange ist. Sie sehen auch, wie lange die Anfragen sich im Durchschnitt in der Warteschlange
befinden, bevor sie von einem Mitarbeiter Ubernommen werden. So kdnnen Sie beispielsweise bei einem erhdhten Aufkommen
rechtzeitig reagieren und Ihr Team verstéarken.

Persénliche Warteschlangen
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gehdrende Aktivitat nicht mehr in der offenen Warteschlange angezeigt. Die Anfrage ist jedoch weiter zugénglich unter

I nformation” auf dem betreffenden Anfrageformul ar.

Die Warteschlange " Zugewiesen” enthalt je Mitarbeiter d
haben, die er aber noch nicht akzeptiert oder abgewiesen hat.

Jeder kann die Anfragen oder Aktivitaten in sei Dau Wart
markiert man die Aktivitat und klickt auf " Zuweisen” o d kzaptierenA  a uWerkzkwgleiste ganz oben in der Warteschlange
" Z ungesen” .

Sobald der Mitarbeiter eine Aktivitat annimmt, wird sie
Bear bei t un gRlcktdae Abschdubsdatbrendher, wird der Mitarbeiter Uber seine Aktivitaten-Liste daran erinnert. Sollte

die Aktivitat an einen anderen Anwender del egiert werden,
sie wiederum annehmen oder weiterdelegieren kann.

Offentliche Warteschlangen

In 6ffentliche Warteschlangen befinden sich Aktivitaten, die noch keinem Mitarbeiter zugeordnet wurden. Die Zuordnung erfolgt
manuelli ndem der Betreffende sich sel bst die erste "freie” Al
Geschaftsfuihrer oder Vertriebsleiter die Aktivitit einem Mitarbeiter zuweisen.

Ferner ist es moglich Regeln zu erstellen, die Aktivitaten nach unterschiedlichen Kriterien automatisch zuordnen. Die Kriterien
sind davon abhéngig, welche Aktivitaten in der Warteschlange liegen und werden zusammen mit dem Systemadministrator im CRM-
System definiert.

Eine Anfrage oder Aktivitét einer 6ffentlichen Warteschlange zuordnen

Sie legen eine Anfrage oder Aktivitat in einer 6ffentlichen Warteschlange ab, indem Sie sie dieser Warteschlange
zuordnen.5 1 dz 6 NKt Sy {AS AY aSyN €1 1G§A2ySy p %wdzwSrasSyé:x
Aktivitat in einer anderen Warteschlange klicken anschliessend auf die Schaltfliche "Zuweisen". Statt die Anfrage

einem anderen CRM-Anwender zuzuordnen, wahlen Sie eine der 6ffentlichen Warteschlangen. Dazu markieren Sie
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