Referensprojekt: Holiday Autos

Acando forst i Sverige med
att implementera Microsofts

CRM-l6sning

Holiday Autos, startade sin verksamhet i Sverige 1991 och 1998 konsoliderades
verksamheten fér Norden till Stockholm. Bolaget ar del i Holiday Autos Interna-
tional, som har kontor i 40 lander och hyr ut bilar i 80 Iander. Pa det Nordiska call-
centret arbetar danska, finska, norska och svenska medarbetare. Nu har Acando

hjalpt dem med deras CRM-behov.

Verksamheten i Holiday Autos bestar i att for-
medla hyrbilar, majoriteten &r privatkunder och
en stor del av formedlingen sker via resebyrder.
Idag sker 90 % av forsdljningen via Internet.

Behov av CRM-stod

Holiday Autos hanterar tusentals servicedrenden
per ar. Tidigare har dessa hanterats semi-
manuellt, med en kombination av register och
mappar i filhanteraren. Det storsta problemet har
varit bevakning av drenden, da det alltid finns
flera parter i kedjan, och ledtider i d&rendena.

Ett Onskemal var ocksa béttre uppfoljning
for att t ex se vilka leverantdrer som det ofta dr
problem med eller om kunder t ex nyttjar rekla-
mation som en rabattmajlighet. Som nésta steg
avser Holiday Autos att infora séljstod for att
hantera avtal med leverantorer och agenter.

Tva huvudtyper av drenden

Holiday Autos har tva typer av drenden som
skulle bearbetas. Dels Skadedrenden sasom
krock med bilen eller stéld, inbrott etc. Men
aven reklamationer som att bilen inte var stadad
efter foregdende kund eller att den bokade typ
av bilden inte fanns tillganglig, kanske p g a
skada eller annat. Men gemensamt for bada
typer av drendena dr oftast ndgon form av eko-
nomisk transaktion som t ex att kunden far:

» En del av kostnaden tillbaka fér nagon brist,
t ex ostadad bil.

* Betala extra kostnad, t ex sjalvrisk vid ev skada.

* Snabb implementering

Malséttning for Holiday Autos var en snabb
implementering av service med basfunktio-
nalitet. Initialt arbetsflode och kravbild togs
fram av Acando, i tva workshops med verksam-
heten pa Holiday Autos. Dérefter beslutades att
en integration med bokningssystem (byggt i
Microsoft .Net) skulle géras med webservices
for att hdmta information om bokning mm.

Formuldren anpassades med nya/andra
falt och en initial laddning av leverantérer och
agenter med skedde med standardverktygen i
Microsoft CRM. Nasta steg i etapp 2 ar att infor
workflow.

- Vi hade lange letat efter ett CRM-system
med kort implementationstid och Return On
Investments, men ocksd med bredd sa att det
kunde stodja allting fran aterforséljarhantering
till reklamationer. | stort sett alla system vi
tittade pd hade véldigt 1dng inkdrning och var
darfor inte ekonomiskt hanterbara for oss.

— Microsoft CRM levererar en perfekt
[6sning for sma till mellanstora féretag dd de
bygger pa Exchange och SQL server, som idag
ar standard-komponenter i de flesta féretag
av den storleken. Time To Market och hyfsade
priser tillsammans skapar en mycket konkurrens-
kraftig produkt, séger Petur Petursson, vd pa
Holiday Autos.
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