cobrad Anwenderbericht

FirstMed Services GmbH

Unter der Marke Zahnklinik-Ungarn.de repréasentiert die FirstMed Services
GmbH bereits seit 2006 renommierte ungarische Zahnkliniken in Deutschland,
Italien und der Schweiz. Sie vermittelt Zahnbehandlungen nach Ungarn und
kimmert sich dabei um alle Kundenwiinsche — von der Beratung Uber die
Erstellung eines Heil- und Kostenplans bis hin zur kompletten Reiseorganisa-
tion. FirstMed verflgt Uber ein eigenes, ergdnzendes Netzwerk von Partner-
zahnérzten in Deutschland. Die Mitarbeiter in Stuttgart, Berlin, Zurich sowie
Budapest betreuen schon jetzt rund 1.500 Patienten pro Jahr, Tendenz stei-
gend. Durch verschiedene MalRhahmen hat das Unternehmen einen hohen
Bekanntheitsgrad erreicht. Ziel ist es, erster Ansprechpartner fir eine Zahnbe-
handlung im Ausland zu sein und durch beste Qualitat in der Betreuung ein
hohes Mal? an Kundenzufriedenheit zu generieren. Fir einen professionellen
Ablauf setzt das Unternehmen auf cobra CRM PLUS.

Im Jahr 2008 entschied sich FirstMed
fur den Einsatz von cobra CRM PLUS.
Statt wie bisher alles tber Excel-Listen
abzubilden, sollte die Software die
komplexen Aufgaben der Mitarbeiter
managen. Zunéchst begann der Medi-
zintourismus-Experte mit der Adress-
verwaltung sowie der intensiven Nut-
zung der Kontakthistorie. In dieser
lasst sich schnell nachvollziehen,
welcher Mitarbeiter woriliber mit wel-
chem Kunden bereits gesprochen hat,
welche Informationen diesem bereits
vorliegen und was moglicherweise
noch fehlt. Auch die medizinischen
Befunde werden in der Datenbank
abgelegt, da sie fir eine umfassende
Beratung von groRRer Bedeutung sind.

Fir den Versand von Mailings wird
cobra ebenfalls intensiv genutzt. ,In
wenigen Schritten kénnen wir die
entsprechende Zielgruppe herausar-
beiten und ihr entweder einen
Newsletter oder auch spezifische
Informationen zur Reise zukommen
lassen, das hilft uns sehr”, weil® Ge-
schaftsfuhrerin Eszter Jopp. Naturlich
werden dabei die geltenden Daten-
schutzbestimmungen eingehalten —
auch hier unterstutzt cobra die Mitar-
beiter durch vordefinierte Felder fir
Warnhinweise oder Sperrvermerke.

Kampagnen im Mittelpunkt
Doch mit laufender Nutzung kamen
weitere Wiinsche und Anforderungen.
Daher begann der cobra Solution
Partner Brehmer Software GmbH

bank schrittweise so zu Uberarbeiten,
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von FirstMed noch einmal deutlich

ral sind, wurde die Ansicht vollstéandig
geéndert und das cobra Kampagnen-
management in den Mittelpunkt ge-
stellt. Mit diesem werden Workflows
abgebildet, die die verschiedenen
Arbeitsschritte der Patientenbetreuung
vorgeben und fur die Mitarbeiter
dadurch vereinfachen. Ebenso helfen
die zahlreichen Vorlagen den Mitarbei-
tern, schneller und effizienter zu arbei-
ten. Denn statt nun stets im Blick be-
halten zu miussen, fur welchen Patien-
ten welcher Schritt als nachstes vor-
genommen werden muss oder wann
welche Informationen verschickt wer-
den sollen, Uberwacht die Software
alles, was getan werden muss, bevor
die Abreise nach Ungarn tatséchlich
ansteht. ,Es kann nichts mehr in Ver-
gessenheit geraten®, schwarmt Eszter

Jopp.
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“Ein CRM-Projekt besteht nicht nur in

der Anlage von Tabellen und Feldern,
i es muss stattdessen der Kern des
Unternehmens, seine Beziehung zum
! Kunden, gefunden und abgebildet

gemeinsam mit Frau Jopp, die Daten- werden. “

Im Uberblick

Unter der Marke Zahnklinik-Ungarn.de
reprasentiert FirstMed die renommierten
Budapester Zahnkliniken in Deutschland,
Italien und der Schweiz. FirstMed kimmert
sich dabei um alle Kundenwiinsche — von
der Beratung Uber die Erstellung eines
Heil- und Kostenplans bis hin zur komplet-
ten Organisation der Reise.
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= cobra CRM PLUS

Anzahl Anwender
« 10

Nutzung
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In den Workflows wurden aber nicht
nur die Arbeitsschritte festgelegt, auch
die zugehodrigen Dokumente sind bei
jeder Aktivitat und ihrer Reaktion direkt
hinterlegt. Denn im Zuge der Bearbei-
tung einer Anfrage missen bestimmte
Dokumente entweder vom Kunden
eingereicht oder an diesen verschickt
werden. Damit nichts in Vergessenheit
gerat, wurden innerhalb der Workflows
Checklisten eingerichtet, die sicher-
stellen, dass alle Dokumente vorlie-
gen, bevor der nachste Schritt erfol-
gen kann. Des Weiteren lassen sich
die fir den Patienten oder die Klinik
notwendigen Informationen automa-
tisch aus den jeweiligen Kampagnen-
schritten erstellen und entsprechend
versenden. Das manuelle Auswéhlen
des passenden Formulars im Prozess
wird dem Anwender somit abgenom-
men.

Nutzliche Schnittstellen

Neben den umfangreichen Informatio-
nen in cobra CRM PLUS schaffen
Schnittstellen zu weiteren Program-
men zusatzlichen Uberblick. Zunachst

wurde eine Anbindung an die Kili-
niksoftware geschaffen, so dass der
Bearbeiter in Deutschland auf die
Daten in der Klinik im Ausland zugrei-
fen kann. So kann sich der Mitarbeiter
umfassend auf Gesprache mit Patien-
ten vorbereiten. Eine weitere Optimie-
rung wurde Uber eine Schnittstelle zu
Typo3 erreicht, die die Adressen aller
Personen, die ein Kontaktformular auf
der Webseite ausgefiillt haben, direkt
nach cobra importiert. ,Mit diesem
Arbeitsschritt haben wir gute Erfah-
rungen gemacht®, verrat Eszter Jopp.
Denn natirlich werden die Adressen
bei Bedarf automatisch dem entspre-
chenden Workflow zugeordnet

Nicht zuletzt ist es fiir Patienten wich-
tig, auch in Ungarn direkt betreut zu
werden. Aus diesem Grund Ubernimmt
die Firma FirstMed auf Wunsch zu-
satzlich die gesamte Reiseplanung flir
ihre Kunden. Die dafir erforderlichen
Listen werden ebenfalls (ber cobra
erstellt und an alle involvierten Stellen
weitergeleitet. So wird beispielsweise
wochentlich an die Partner-

Taxiunternehmen eine Liste der Pati-
enten versendet, die einen Flughafen-
transfer bendétigen. Diese wird mit
einem Kilick erstellt und beinhaltet alle
Informationen von Flugnummer, Airli-
ne, Ankunftszeit bis zur Patientenin-
formation. Das erzeugt ein gutes Ge-
fuhl beim Kunden — fiir die Mitarbeiter
von FirstMed ist das das Wichtigste.

Begeisterung beim

Kunden

Dank cobra wurde die Arbeit in vielen
Bereichen optimiert und effizienter
gestaltet. Das Besondere ist, dass
cobra nicht als Container fiir Stamm-
daten, sondern als Prozess-
Managementsystem begriffen wurde.
,Dies hebt den Anspruch hervor, den
wir an unseren Dienstleister stellen:
Ein CRM-Projekt besteht nicht nur in
der Anlage von Tabellen und Feldern,
es muss stattdessen der Kern des
Unternehmens, seine Beziehung zum
Kunden, gefunden und abgebildet
werden®, restimiert Eszter Jopp.
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