Acando erbjudande

CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT

Acandos paketerade erbjudanden inom
Customer Relationship Management
handlar om att snabbt skapa bestaende
affarsvarde for vara kunder nér det galler att
identifiera, attrahera, behalla och utveckla
ratt kunder med ratt erbjudande via ratt
kanal. Vi utgar fran verksamhetens behov
och bedriver projekt med en hég involve-
ring av kundens egna medarbetare for att
skapa delaktighet och dgarskap.

Customer Relationship Management

(CRM) och kundorientering ar ett fokus-
omrade inom Acando. Vi arbetar med CRM
frén strategi till operativt inférande och har
utarbetat en egen CRM-filosofi och tillvdga-
gangssatt som sakrar matbara forbattringar.
En av de viktigaste framgangsfaktorerna
inom CRM &r en tydlig och vél férankrad
CRM-strategi.

CRM-strategi sdkerstéller en foretags-
gemensam syn pa kundarbetet,
CRM-strategins primara uppgift ar:

Styra alla kundprocesser mot samma mal

Halla samman hela kundprocessen 6ver
olika organisatoriska och funktionella
enheter

Ge riktlinjer for en enhetlig hantering
av kunder

Tydliggora hur kundarbetet ska matas,
styras, och foljas upp

Mojliggora differentierad kundhantering

Utgora riktmérke for hur kundhantering-
en skall prioriteras och utvecklas

Stélla gemensamma krav pa IT-systemen

Acando Customer Intelligence

Customer Intelligence gér CRM matbart

Det &r med hjdlp av de samlade aktiviteterna
inom Customer Intelligence (Cl) som CRM
blir matbart. Genom Customer Intelligence
kan vi gora intelligenta analyser av kunders
behov och beteenden vilket lagger grunden
for anpassning av kundmotet oavsett om
det géller forsaljning, kommunikation eller
service.

Ett foretag som arbetar med Cl kan analy-
sera och dra slutsatser av alla aktiviteter som
gors och kan dérmed vidareutveckla och effek-
tivisera sitt arbete med CRM. Det ér da de verk-
liga resultaten kan uppnas och blir tydliga.

Vad ar Customer Intelligence

Customer Intelligence ar ett samlingsbegrepp
for alla former av framtagande och tillamp-
ning av kunskap som ett féretag eller orga-
nisation kan tankas genomféra for att skapa

Acandos modell for Customer Intelligence

Verksamhet

Malsattning Modeller och
och strategi verktyg

Informations-
behov

Processer, roller
och styrning

en béttre forstaelse for och relation till sina
kunder.

Clinnefattar hela kedjan alltifran att
foretaget samlar in kund- och marknads-
information, analyserar och skapar anpassade
kundaktiviteter till att man rapporterar, ater-
anvander kunskapen, uppdaterar och foljer
upp resultaten.

Acando kan Customer Intelligence

I uppdrag inom Customer Intelligence

utgar vi alltid fran kundens verksamhet for

att skapa oss en bild kring malsattningar

och krav. Vi belyser forutsattningarna bade

ur ett verksamhets- och ett [T-perspektiv

for att kunna komma fram till lampligt mal
och handlingsplan. Centralt i vart arbete ar
foretagets informationsbehov d v s vad &r det
foretaget behover veta och forsta om sina
kunder for att kunna agera.
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| ett uppdrag inom Customer Intelligence samverkar Acandos konsulter fran Management och IT for att sakerstalla

basta kompetens i genomférandet.
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Acando erbjudande

Kontakta Anna Leo pa tel 08-699 75 89
eller via e-post: anna.leo@acando.com

Heltackande angreppssatt

Vi garigenom sju viktiga omraden for att
framgangsrikt kunna inféra och férvalta en
Cl-l8sning. Arbetet inleds alltid med en kart-
laggning av foretagets verksamhet.

Malsattning och Strategi

Vad &r foretagets malséttning och dess
strategi for att ta sig dit? Exempel pa mal-
sattningar kan vara: 6ka kundnojdheten,
Oka kors- och merforséljning, motverka
churn (kundavhopp), effektivare kund-
anskaffning, utveckla kanalstrategi etc.

Modeller och verktyg

Har identifierar vi vilka typer av analyser
och verktyg som foretaget anvander idag.
Finns en faststalld kundsegmenterings-
modell? Hur bor analysresultat kunna
paverka verksamheten?

Processer, roller och styrmodeller

Vi utreder féretagets befintliga processer
for kundbearbetning. Vi identifierar kom-
petensprofiler och definierar roller. Har
foretaget ratt resurser for att kunna genom-
fora dnskad fordndring? Kan processer
effektiviseras och automatiseras? Tas beslut
av ratt personer vid ratt tillfalle och plats?

Nésta omrdde beror foretagets tillgang,
behov och hantering av information.

Informationsbehov

Baserat pa den malsattning foretaget har
med sitt Cl-initiativ, identifierar vi vilket
informationsbehov som krévs for att kunna

tillhandahalla nédvandiga analyser. Vidare
undersoks informationskvaliteten utifran
dgarskap, 6vergripande definitioner och
modeller.

Inom ramen for IT genomlyser vi foretagets
forutsattningar och behov av utveckling for
att kunna arbeta effektivt med Customer
Intelligence.

Data Management

Hur &r foretagets data strukturerad idag
och ivilka system aterfinns den? Finns det
en tydlig koppling mellan informations-
modeller och systemens datamodeller?
Hur &r kvaliteten pa den efterfragade
datan?

Integration

Det prioriterade informationsbehovet
aterfinns ofta i ett flertal system och
databaser. Vi undersoker forutsdttningarna
for att extrahera informationen och gor en
beddmning av nédvandiga integrationer.

System

Har foretaget de analysverktyg som krévs
for att genomfora de utdkade analyser
som foretaget kommer att behova?
Genomlysningen innefattar dven en analys
av forutsattningarna i de operativa CRM-
system som ska tilldmpa analysresultaten.

Genomlysningen resulterar i ett antal detal-
jerade forbéttringsforslag inom ett till flera av
ovan namnda fokusomraden.

»Genom Customer Intelligence blir CRM mdtbart. Att forstd sin kunds behov och agerande
och samtidigt ha méjligheten att kunna félja upp resultat av dtgdrder dr ett effektivt sctt
att pdverka och éka ditt féretags I6nsamhet!«
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Acando is a consultancy company that in partnership with its clients identifies and implements business improvements
through information enabled by technology. Acando provides a balance of high business value, short project times and low
total cost. Acando’s annual turnover exceeds EUR 150 million and the Group employs more than 1,100 professionals in six
European countries. Acando is listed on the OMX Nordic Exchange. Acando’s corporate culture is based on three core values:
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