Arendehantering med automatiskt e-postfléde

Kundens utmaningar

En kund har kontaktat MMP i Malmé och vet hur de vill arbeta i teorin, men hade K Vetfaktiskt Inte j

inget systemstdd som fungerade efter deras 6nskemal. Hur medarbetarna ska UtSt"dening Vi hg Hiken
hantera drenden finns redan definierat, men utan stéd i systemet kravs manuell ar med v, P dller cle avtal v
hantering for att skapa, fordela, bevaka och félja upp drenden, med féljdeffekten a Kundler"

utokat administrativt arbete och stor risk att arenden inte besvarasi tid eller inte alls.

Effektiv arendehantering

Effektiviseringen for kunden bestar i att skapa struktur i kundkommunikation samt ge ett verktyg som stédjer kundens
interna arbetsprocess.

Automatisk hantering av mail
Systemet hanterar automatiskt all inkommande mail och analyserar om mailet ar ett nytt drende eller komplettering till

befintligt drende. | systemet finns det éverblicksbild och rapporter.
Baserat pa vilken kund som har skickat mailet eller till | i

vilken mailadress mailet har kommit, tilldelas nya ‘ l l
drenden automatisk ratt handlaggare. i [ ;

Nar nagot sker i ett befintligt &rende, informerar =

systemet dven kunden via mail och handlaggaren kan " ﬁ n
..
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da fokusera pa att I6sa kundens problem. S LLTEOl,

Fordelning Om é&rendet ej &r avslutat enligt S

Handlaggaren kan under hela drendeprocessen vilja géllande avtal informeras berorda

att skicka drendet vidare till nagon med battre parter. . oo o .
ar bast [ampad for drendet finns mojlighet att skicka i
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Al
andldggare

Vid franvaro kan en handlaggarens drenden dessutom
overvakas per automatik och omférdelas till annan
handlaggare.

expertis. Ar handlaggaren osaker pa vilken person som i f
det vidare till en grupp som en eller flera bevakar. !
Darmed kan drendet lattare fangas upp av ratt person. i
\LA / Handldggare
Bevakning D
Systemet bevakar s att drenden besvaras i ritt tid HandRggarer iy

och prioriteringsordning. Prioriteringsordning sker

utifran gallande avtal med kunder. Om drendet inte  Kunden mailar in en fraga eller problem. Systemet analyserar mailet och tilldelar till specifik
besvaras i tid, sa paminner systemet berérd handléaggare eller grupp. Systemet héller kunden I6pande uppdaterad med automatik.

handlaggare, alternativt chef och hjilper ddrmed anvdndaren att prioritera ratt &rende och halla avtal. Fordelen ar att fler
arenden blir besvarade i tid sa val som tidsbesparing nar systemet skoter prioriteringen.

Rapportering

For att tacka behovet av uppféljning mot kund och analysera handlaggares effektivitet finns ett flertal rapporter i systemet.
Utifran kund kan anvandaren lsa en rapport baserat pa aktuell data gillande kundens aktiva och avslutande drenden. Pa sa
vis kan anvdndaren enkelt géra en uppfoljning pa hur avtalstider féljts utifran kontrakt och kund.

Teknik

Systemldsningen ar byggd pa Microsoft Dynamics CRM 2011 med
dess inbyggda motor for att hantera inkommande mail med
automatik.

Anvandarna arbetar Outlook dar de har tillgang till hela Microsoft
Dynamics CRM.
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