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Sagshåndtering

Nemmere håndtering af 

forespørgsler, kundedialog og 

henvendelser i SuperOffice

Skærmdesigner

Tilpasning af skærme og faner i 

SuperOffice, så der er fokus på 

de informationer der er vigtige

Salgsmål

Arbejd med budgetter og 

salgsmål i SuperOffice og benyt 

dashboards til rapportering

DAGENS EMNER
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Susan Laugaard Hansen

Mariann Linea Antoniussen

Tilsammen har vi næsten 40 års erfaring med 

SuperOffice CRM, og har arbejdet i Salg, som CX, 

som forretningskonsulenter og nu i Pre-sales.

Vi elsker at fortælle om mulighederne i SuperOffice, 

og det har været en god dag, når data flyder mellem 

de forskellig systemer, og giver værdi, overblik og 

indsigt hos vores kunder.



SAGSHÅNDTERING



SAGSHÅNDTERING
I SUPEROFFICE CRM

SuperOffice òServiceò har eksisteret i mange ¬r 

under forskellige navne. Nu lancerer vi en ny version 

af òServiceò med en ny og mere intuitiv brugerflade ï

fuldt integreret i den almindelige CRM platform.

I den forbindelse kommer menuen til at hedde Sager 

i stedet for Service, hvilket harmonerer bedre med at 

sagsh¬ndtering er meget mere end bare Serviceé
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SAGSHÅNDTERING 
I MOBILE CRM
Sager kan naturligvis også tilgås fra vores 

Mobile CRM App, hvor man bl.a. kan vise alle 

åbne sager, se egne sager, redigere i sagen og 

læse og sende svar fra sagen i appen.

I appen er der bl.a. genvejsknapper til òsvarò, 

òtilfßj kommentarò, òring opò, òse detaljerò, og 

man kan tildele sagen til en ny ejer, kategori 

eller skifte status på sagen.
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3 EKSEMPLER

Forespørgsel

Når en kunde henvender sig på mail, for at 

forespørge på en pris eller få et tilbud, er det 

vigtigt at salgsafdelingen responderer hurtigt.

Med sagshåndtering i SuperOffice er det 

nemt at få overblik over nye forespørgsler, at 

se status og svar til kunden, og sikre at alle 

sager håndteres hurtigt og effektivt, så ingen 

forespørgsler ligger ubesvaret.

Leverance

Når vi har vundet et salg og skal koordinere 

levering og montering af de solgte produkter 

med vores interne afdelinger og kunden, kan 

sagshåndtering i SuperOffice, give mulighed 

for både at kommunikere med kunden og 

eventuelle eksterne leverandører, men også 

internt med kollegaer i andre afdelinger. 

Al korrespondance og historik samles i én 

sagstråd og er synlig for alle brugere.

Reklamation

Når vi modtager reklamationer fra vores 

kunder, skal vi reagere og løse problemet 

hurtigst muligt, så kunden trods problemet får 

en god kundeoplevelse.

Samtidig er det vigtigt at vi indsamler viden 

om, hvilke produkter og services der fejler, så 

vi kan forbedre vores produkter og interne 

procedurer, og dele denne viden med andre 

afdelinger i vores virksomhed.



SERVICE BEGREBER

Status viser, hvor langt sagen er, 
eksempelvis om sagen er aktiv 
eller afsluttet, og benyttes blandt 
andet i forbindelse med 
rapportering.

Kategori styrer, hvem der har 
adgang til sagen og hvordan 
sager fordeles. Kategori er 
ofte inddelt efter afdeling 
og/eller produktområde.

Prioritet viser vigtigheden af 
sagen, og kan starte en 
eskaleringsrutine. Prioritet 
kan sættes på baggrund af e-
mail, person eller firma.

Ejeren er medarbejderen som 
arbejder på sagen. Hvis 
sagen er òufordeltò har ingen 
endnu ansvaret for sagen.

EjerKategori

Status Prioritet









Forespørgsel

Forespørgsel på mail

En kunde (ny eller eksisterende) 

henvender sig på mail og 

forespørger på en pris.

Ny sag i òkßenò

Forespørgslen lander i en kø som 

udelukkende indeholder sager til 

salgsafdelingen.

Svar på sag

Salgsafdelingen har nu taget fat i 

sagen og kan besvare og håndtere 

kundens forespørgsel.

Autosvar til kunde

Kunden modtager et automatisk 

svar, som bekræftelse på, at vi har 

modtaget forespørgslen.

Eskalering af sag

Hvis forespørgslen ikke håndteres 

af salgsafdelingen inden for et 

aftalt tidsrum, eskaleres sagen.



Forespørgsel på mail fra kunde



Autosvar til kunde



Ny sag òi kßenò - dashboard



Ny sag òi kßenò - listevisning



Ny sag òi kßenò - visning af sagen òMeddelelserò



Ny sag òi kßenò - visning af sagen òDetaljerò



Eskalering af sag til medarbejderen



Eskalering af sag i òÎndringslogò



Svar på sag til kunde



Salg og tilbudsdokument ligger også i CRM



Svar fra kunde på sagen ïaccept af tilbud



Sagen afsluttes



Sagen er tilgængelig i en fane under Firmakortet
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SPØRGSMÅL?



Leverance

Oprettelse af en ny sag

Kundeservice tildeles en opgave 

via en ny sag, som knyttes til 

salget.

Planlægning af opgave

Aftale om levering og montering 

planlægges og kommunikeres med 

kunden via sagen.

Sagen afsluttes

Når montøren har bekræftet at 

opgaven er udført, sendes en faktura til 

kunden, og sagen afsluttes.

Ekstern e-mail arkiveres

E-mails fra andre parter, f.eks. 

bekræftelse fra en leverandør, kan 

nemt arkiveres på sagen.

Kommunikation med montør

Montøren for besked om opgaven, 

og bekræfter via e-mail på sagen, 

at opgaven hos kunden er udført.



Oprettelse af ny sag (internt)



Oprettelse af ny sag (internt)



Ny sag i Kundeservice-køen



Ny sag - visning af sagen òMeddelelserò



Arkiver ekstern e-mail på sagen



Sag opdateret med ekstern e-mail 



Planlægning af opgave med kunde ïvia svarskabelon



Planlægning af opgave med kunde



Planlægning af opgave ïsvar fra kunde



Planlægning af opgave ïsvar fra kunde på sagen



Kommunikation med montør



Kommunikation med montør - svar



Sagen afsluttes ïfaktura til kunde



Alle meddelelser er samlet i sagstråden



Den afsluttede sag er (også) synlig under salget
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SPØRGSMÅL?



Reklamation

Henvendelse om reklamation

Nogle henvendelser skal håndteres 

af specifikke medarbejdere, som 

automatisk tildeles sagen.

Registrering af detaljer

For bedre rapportering kan det 

være nødvendigt at registrere 

vigtige detaljer om henvendelsen

Løsning af sag

Sagen håndteres og problemet 

løses. Kunden får svar og sagen 

afsluttes af kundeservice.

Visning af sager

Kunden modtager et automatisk 

svar, som bekræftelse på, at vi har 

modtaget reklamationen.

Ekstern leverandør

Den eksterne leverandør 

kontaktes i forbindelse med 

håndtering af reklamationen.



Henvendelse om reklamation ïautomatisk fordeling



Visning af sager i dashboard



Visning af òMine sagerò



Registrering af detaljer - sagsinfo



Ekstern leverandør ïkommentar på sagen 



Svar til ekstern leverandør (3. part)



Registrering af detaljer ïrelation til 3. part og projekt



Sag tilknyttet ekstern leverandør (3. part)



Sag tilknyttet projekt ïaftale vilkår for leverandør



Løsning af sag



Rapportering baseret på sagsdetaljer



Rapportering baseret på sagsdetaljer
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SPØRGSMÅL?
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højere effektivitet, da medarbejderne har bedre overblik
og kan håndtere flere sager på kortere tid

FORDELE VED SAGSHÅNDERING

Du fåré Du slipper for até

at skulle markere henvendelser med flag eller
farver for at holde styr på egne sager og status

bedre kommunikation, da alle henvendelser og svar er 
samlet, og det er nemt at finde tidligere kommunikation

forbedret kundetilfredshed, da kunden oplever at deres
sager blive taget seriøst og håndteret professionelt

bedre rapportering, da systemet kan indsamle og analysere
data om sagerne og vise tidsforbrug, opgavefordeling, tendenser
mv.

at lede efter tidligere kommunikation, da al 
kommunikation er samlet i én tråd på sagen

at være usikker på, hvordan en kundes henvendelse
skal håndteres, da al information er tilgængelig

at være uvidende om performance, ressourceforbrug, 
tendenser og gentagne problemer
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LIVE DEMO


