cobrd « Service & Support

Guter Service ist kein Hexenwerk.

Mit Automatismen und Workflows in cobra CRM

« optimieren Sie die Qualitat lhrer Serviceleistungen,
= sorgen fur Struktur und Verlasslichkeit und
» schaffen damit nachhaltige Wettbewerbsvorteile.
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Was guten Service ausmacht

Aus Kundensicht ist guter Service Klar definiert: Erreichbarkeit,
Freundlichkeit und Kompetenz der Mitarbeiter — das alles

gepaart mit mdglichst kurzen und verldsslichen Reaktionszeiten
zu angemessenen Preisen. Einfacher gesagt als getan: mit der

Mehr Wissen — mehr Service

Durch die angebundene Telefonie wissen Sie bereits beim
Klingeln des Telefons, wer der Anrufer ist, was zuletzt
besprochen wurde oder wie der aktuelle Bearbeitungsstand

einer Bestellung, eines Supportfalles oder einer Beschwerde ist.

cobra stellt Ihnen alle relevanten Informationen sofort bereit.

Verlassliche Bearbeitung durch Workflows

Mit individuell angepassten Workflows geben Sie Ablaufen in
Service und Support Struktur und damit Verldsslichkeit. Jede
eingehende Anfrage wird dbersichtlich als Vorgang erfasst, mit
einer speziellen Ticketnummer versehen und dann in einen
Service-Workflow tibernommen. Ob in Kundenservice,
Beschwerdemanagement oder Support - ein fiir Sie individuell

Zahl an Serviceanfragen steigt die Gefahr flir Mitarbeiter, sich
zu verzetteln sowie das Risiko, dass die eine oder andere
Anfrage in der Hektik des Alltags unter den Tisch fallt.

angepasster Service-Workflow [6st E-Mails an den Kunden zur
Bestétigung des Eingangs oder der beginnenden Bearbeitung
selbststandig aus. Ganz ohne lhr Zutun erhélt der Kunde
Nachrichten zum aktuellen Status.

Automatisches Eskalationsmanagement

Wird die Anfrage in vorgegebener Zeit vom zustandigen
Mitarbeiter bearbeitet und erledigt, wird das Ticket im Workflow
als ,erledigt” vermerkt und taucht in der Bearbeitungsliste nicht
mehr auf. Ist aber ein Ticket ldnger als im definierten Prozess
vorgesehen als ,offen” gekennzeichnet, schldgt das cobra
Ereignismanagement an. Automatisch wird der zustandige
Teamleiter per internem Nachrichtensystem oder per E-Mail
dartiber informiert.



Hand in Hand mit lhrem Qutlook-Postfach

. A [ SRS
ZanerformeI. CObra Vorgange START SENDEN/EMPFANGEN ORDNER ANSICHT ADD-INS COBRA ADOBE PDF
Das Arbeiten mit sogenannten ,Vorgéngen“ bringt G &E & 3 G S—
N " . . E-Mail(s) Aktuelle Adresse Neuund Antworten Weiterleiten  Meuer
maximale Transparenz fiir alle Beteiligten und spart Zeit wamken Adste  Richen | Biordnen nd Soeken ud suoednen | Vorthg

bei der konsistenten Bearbeitung und Verteilung
eingehender E-Mails. Das Zusammenspiel mit Outlook
ermdglicht
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= die Zuordnung eingehender E-Mails zu einem
bestehenden , Ticket" und somit zur bereits : i
bestehenden Korrespondenz in cobra. M i

ADAESSEN | GURATE UND SERVICEAUFTRAGE | SUPPORITICKITS | VIKTREBSPAGAKTL | VERANSTATUNGEN | AKTWTATIN | ARTKELSTAAM | BIRCHTE | DASHEOMADS

Support-Tickets #33 | Problem: Produktbedienbarkeit | Aba
Neitung amyum | Fatiguar D [sescvesung & Kontakt: ABC Nachihife, Joachim Berg, PoccstraBe 10, D-80335 Minchen o :

= die Ubernahme neuer Anfragen, Beschwerden oder
Supportfélle in einen Workflow inklusive der Vergabe
einer eindeutigen , Ticket-ID*. Je nach Art der Anfrage
wird das zustandige Team und der dafiir vorgesehene
Ablauf angesteuert. Dies kann iber definierte
Filterfunktionen (z.B. iber dem Betreff oder dem
Absender einer E-Mail) sowohl automatisiert als auch
manuell geschehen.

lhre individuellen Workflows

Ein individueller Workflow stellt die strukturierte Bearbeitung jeder Anfrage sicher. Denn hier werden die eingehenden Tickets einzelnen
Teams oder Mitarbeitern zugeordnet, automatisierte Nachrichten versendet und die Bearbeitung Uberwacht.

e%g >
s & E

Automatisierte

Anfrage geht ein Status-E-Mail an Kunden
s
Ticket wird erstellt und : Uberwachung des
an Workflow ibergeben Bearbeitungsstatus
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Verteilung und Bearbeitung
der Aufgaben im Team



Wissen was lauft — jeden Tag per Klick

Bis ins Detail bestens informiert

Per Klick ist der jeweilige Bearbeitungsstand und die
Bearbeitungsdauer jeder Service- oder Supportanfrage
einsehbar. D.h. jeder Mitarbeiter — Zugriffsrechte vorausgesetzt
— istimmer Uber den aktuellen Stand der Kundenanfrage
informiert.

Auswerten und Steuern
Auswertungen und Statistiken fiir Teamleitung und Management

geben jederzeit Auskunft iber Bearbeitungszeiten, aktuellen
Ticketstand, Anzahl Tickets pro Mitarbeiter und vieles mehr.

Erweiterte Auswertungen iiber komfortable Dashboards mit
Drill-Downs realisieren wir fiir Sie auf Wunsch gerne auch mit
cobra CRM BI.

Wissen im Team teilen
Héufig wiederkehrende Fragen z.B. Problembehandlungen, i . I
Produktkataloge oder Bedienungsanleitungen kdnnen in einem AR
separaten Informationsbereich in cobra strukturiert abgelegt —

werden. So sind wichtige Informationen flir Servicemitarbeiter = -
schnell greifbar und der Bearbeitungsprozess von Anfragen wird :
beschleunigt und unterstiitzt. Gemeinsam mit Ihnen setzen wir
Ihre Anforderungen individuell um.
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cobra Mobile CRM

Mobile Applikationen fiir Smartphones, Tablets und Internet
vereinfachen die Kommunikation und Terminabstimmung
zwischen Innen- und AuBendienst. Besuchsberichte werden vor
Ort erfasst. Alle Informationen stehen auf beiden Seiten aktuell
zur Verfligung.

Das Highlight bei cobra:
In cobra CRM-Lésungen sind die
mobilen Apps bereits im Preis inklusive!

Gut beraten mit cobra

Das cobra Projektteam oder Ihr autorisierter cobra Partner vor Ort setzen Ihre Anforderungen im Service-Prozess individuell um. Im Fokus
stehen dabei maximale Transparenz, schlanke Prozesse und schnelle Bearbeitung — damit Sie mit lhrem Kundenservice begeistern und
Ihre Kunden zu Fans machen.

Kontakt
Nehmen Sie Kontakt mit uns auf. Wir freuen uns auf lhren Anruf unter +49 7531 8101-66 oder Ihre E-Mail an kundenberatung@cobra.de
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cobra GmbH
WeberinnenstraBe 7
D-78467 Konstanz

Telefon +49 7531 8101-0
Telefax +49 7531 8101-22
info@cobra.de
www.cobra.de

cobra AG

Bahnstrasse 1

CH-8274 Tagerwilen
Telefon +41 71 666 80 40
Telefax +41 71 666 80 42
info@cobraag.ch
www.cobraag.ch




