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Hörnstenarna i CRM

För att underlätta förståelsen 
har Acando delat in begreppet 
CRM i ett antal hörnstenar, där 
en väl genomtänkt strategi för 
kundarbetet bygger en stabil  
grund för det operativa infö-
randet.

Målbilden är grunden i CRM- 
arbetet och fungerar som  
ett styrande dokument som 
beskriver önskat framtida läge, 
det vill säga vad CRM-sats
ningen förväntas generera för  
nytta och effekt – såväl för före- 
taget som för kunden. 

Genomförande och resultat

Acando arbetar med ett tvådelat angrepps-
sätt. I Fas A etableras en samsyn på nuläget, 
problem/möjligheter och utmaningar och 
utifrån denna definieras målbild samt strate-
gier för framtida kundhantering. 

Slutresultatet är en dokumenterad be-
skrivning av hur företaget önskar arbeta med 
sina kunder samt en handlingsplan för hur 
den fortsatta utvecklingen av kundarbetet 
skall bedrivas. Resultatet omfattar även en 

beskrivning av vilka krav som ställs på organi-
sation, processer och IT-stöd. 

Fas A genomförs normalt genom ett  
flertal väl planerade workshop tillsammans 
med medarbetare inom företaget, vilka  
representerar olika funktioner och roller med 
löpande eller daglig kundkontakt. Fas A kan 
även genomföras genom ”Flygning”, då  
arbetet koncentreras till 3 dagar.

Fas B innebär själva genomförandet av 
förbättringsarbetet inom CRM, baserat på 
framtagen strategi och handlingsplan.


