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SuperOffice CRM

SuperOffice eJournal ar en integrerad del i SuperOffice
CRM-produktportfélj, som omfattar affarsprocesser
och funktionalitet inom personlig produktivitet,
marknadsféring, férsaljning, administrering, service
och support.

SuperOffice CRM - Solution Concept

Office automation / Personal productivity
Generic integrated throughout the SuperOffice CRM application: Calendaring / Task handling,

Document/e-mail Project manag , Workflow, etc.

Sales Marketing Service & Support
Business process Business process Business process
specific functionality specific functionality specific functionality
and applications and applications and applications

Huvudkontor Sverige

SuperOffice CRM-l6sningar ar ledande i Europa

och anvands av mer &n 11 000 organisationer for att
stodja, automatisera och forbéattra alla kundorienterade
affarsprocesser.

For mer information om vara 6vriga produkter besék oss

garna pa www.superoffice.se, ring oss pa 08-522 33 800
eller skicka ett mail till info@superoffice.se.

Systemkrav
Kontakta oss for tekniska systemkrav.
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En organisations kundservice ar den viktigaste kontaktpunkten med dagens och morgondagens kunder.
Det ar resurskravande och kostsamt att erbjuda bra kundstéd via telefon. Organisationer som dirigerar
om forfragningar fran telefon till internet forkortar svarstiden och sanker kostnaderna.

Med SuperOffice eJournal kan alla typer av kundférfragningar
besvaras dygnet runt, alla dagar pa aret, oavsett om det sker
via telefon, e-post, webbformular eller fax.

Det ar viktigt att alla forfragningar hanteras och att inga
ldmnas obesvarade i privata inkorgar. Kunder vill ha mojlighet
att folja deras drenden genom systemet. De vill fa information
om arendets status och om nér de kan forvanta sig att fa
svar/lésningar.

"Sjalvbetjaning” (linje 0)

Kunder kan enkelt utféra atgarder sjélva i det internetbase-
rade kundcentret. | kundcentret finns information om varje
kund, som status pa handelser, kdphistorik, kundreskontra
0.s.v. Informationen uppdateras fortlépande. Det betyder
att de kan halla sig uppdaterade och fa svar pa fragor som
annars skulle ha resulterat i ett telefonsamtal till foretaget.
Kunder kan uppdatera information om sig sjalva, sdsom ny
adress och nya telefonnummer, prenumerera pa e-postlistor
eller lamna ett meddelande.

AutoFAQ (vanliga fragor)

FAQ &r en reserverad kunskapsdatabas med relevanta
arenden, fragor som besvarats tidigare och tips som féretaget
vill publicera. FAQ innehdller en sékmotor som hjalper
anvandaren att hitta relevanta artiklar baserat pa nyckelord,

bransch o.s.v.

Avancerade formular

Det ar viktigt att registreringen av arenden ar sa enkel
som mojligt. Ju mer forifylld information, desto battre.
Detta kan anpassas efter varje enskilt féretags krav, sa att
formular matchar produktportfolj, serviceavtal o.s.v.

Dokumentation

Foretaget kan enkelt goéra dokumentation, sdsom versions-
information, anvandar- och underhallshandbdcker samt
buggar/programfixar allmant tillgangliga.

Nedladdningsomrade

Det &r en fordel att kunder sjélva kan hamta hem nya produkter
och versioner. Kunder kan sjalva halla sig uppdaterade om
vilka versioner som testas och vilka som ar i produktion.

Support (linje 1)

Supportavdelningen tar emot felmeddelanden, meddelanden
om driftproblem, anvandarfragor, andringsénskemal samt
bestallningar av service och konsulttjanster. Fragor kan
komma via linje 0, telefon, e-post, sms, fax eller brev.
Avdelningen arbetar for att sakerstalla att servicenivaavtal
efterlevs och att foretaget uppfyller dess skyldigheter gentemot
kunder. Nar ett drende registreras far kunden automatiskt en
bekraftelse och ett drendenummer. Det ger kunder méjlighet
att spara arendet fran deras egna kundwebbsidor. All kom-
munikation och aktivitet for ett drende loggas, sa att
historiken registreras.

Intelligent férdelning

Nya drenden styrs till supportmedarbetare med anvandar-
definierade nycklar. Nycklarna kan baseras pa innehall
(nyckelord), geografi/sprak, arbetsbelastning, effektivitet, pro-
duktgrupper eller en kombination av dessa.



Pa detta satt utnyttjas servicen/supporten effektivt och antalet
arendeoverforingar minimeras. Om ingen drendeansvarig ar
pa plats, omdirigeras drendet automatiskt ndgon annan.

Eskalering/prioritering (SLA)

Individuella eskaleringsrutiner kan stéllas in utifran
servicenivdavtal per kund/kundgrupp med sms-meddelanden.
Det sakerstaller att kritiska problem administreras inom
Overenskommen tidsram.

Arendehantering

Nar ett arende registreras far kunden en bekréftelse pa att
det tagits emot. SuperOffice eJournal ger drendeansvariga en
utmarkt éversyn éver kundens “engagemang”, d.v.s. kontakt-
personer, konfiguration, produktionsversioner, testversioner,
servicenivaavtal och dppna/stangda drenden. Arendeansvariga
kan anvanda bade FAQ-basen och hela drendedatabasen for
att soka efter liknande eller identiska drenden, for att slippa
dubbelarbete.

All kommunikation mellan kund och medarbetare registreras
i en journal som sparas i befintligt drende/befintlig order eller
laggs upp i en ny. Det betyder att alla historik ar lattillganglig
pa en enda skarmbild, och att kunden alltid kan lagga till
kommentarer via webbsidan. Arendeansvariga avgér vilka
meddelanden kunden kan fa atkomst till. Intern kommunika-
tion kan darfor doljas, medan svar pa fragor publiceras i
kundcentret. Nar en drendeansvarig loggar ut eller slutar

ar det enkelt att omallokera uppdrag.

Svarsmallar

Servicechefer kan skapa svarsmallar for att 6ka effektiviteten
for dagliga serviceuppgifter. Med hjalp av mallarna kan
kundernas fragor besvaras mycket snabbt. Nar drendeansvarig
valjer en svarsmall fylls all tillgénglig och relevant information
i sd att han/hon endast behover fylla i “ny” information.

Marknadsforing via e-post i SuperOffice (modul)

| SuperOffice eJournal ingar en publiceringsfunktion som
gor att information kan skickas till alla eller utvalda kunder.
Genom den har funktionen finns mojlighet att ta emot svar
och mata responsen pa utskicket. Publiceringsfunktionen
kan anvandas for inbjudningar, nyheter, viktiga
meddelanden o.s.v.

SuperOffice eJournal for eMarketing (modul)

Information kan enkelt placeras i FAQ-basen av
arendeansvariga personer. De kan ocksa dela in
FAQ-basen i kategorier utifran bransch, produkt och
problem for att underlatta sékningen.

Rapportering

| SuperOffice eJournal ingdr en avancerad rapportgenerator
och en uppsattning rapporter for Gvervakning av drendeflodet.
Det mojliggdr enkel dversikt dver antalet atgardade drenden,
Oppna drenden, eskalerade drenden per person, per avdelning
eller for hela foretaget.

Kommentarer: Kundwebbsidor. Kunder kan uppdatera
information om sig sjalva, sasom ny adress och nya
telefonnummer, prenumerera pa e-postlistor eller skicka
ett meddelande.




