“Nu har vi en gemensam terminologi och
en gemensam syn pa kunden.”

CLAS JONSEUS, IT-CHEF OCH PROJEKTLEDARANSVARIG PA TELEOPTI

Med ett genomtankt system-
stod far Teleopti, som erbjuder
l6sningar for optimal beman-
ning i call-/kontaktcenter, den
optimala bilden av sina egna
kunder. 360-gradersvyn. Det
innebar att saljarna kan ligga
steget fore vid sina kundkon-
takter, marknadssidan kan
rikta sina insatser battre och
supporten far ett effektivt
arendehanteringssystem.

Teleopti ar ett internationellt bolag med I6sningar
for teleadministration och strategisk bemannings-
planering. Bland annat méter Teleopti trafiken i
telefonvaxlar. Utifrdn dessa matningar far man
ett bra underlag for att hjédlpa sina kunder att
hoja effektiviteten, kvaliteten samt att optimera
sin bemanning.

Eftersom noggrann maétning och analys av
insamlade data ar grundbulten i Teleoptis verk-
samhet var det forstas lika naturligt att skapa
storsta mojliga 6verblick och struktur nar det
galler den egna kundinformationen.

KORTARE STEG FRAN IDE TILL HANDLING.
Claes Jonséus som ar IT-chef och ansvarig for
Teleoptis projketledare berattar:

—Var slogan ar "If you cannot measure it, you
cannot manage it". Vi insdg att medarbetarna
skulle ha betydligt lattare att agera sjalvstandigt
med battre 6verblick och ratt verktyg. Visionen
var att vem som helst skulle kunna ta fram infor-
mation i realtid for att kunna agera omedelbart —
vi ville gora steget fran idé till handling kortare.

Med malet att byta ut det gamla CRM-syste-
met inleddes diskussioner med Microsofts partner
Cybernetics i borjan av 2007. Det storsta behovet
bedémdes ligga pa séljsidan dar det kravdes en
hel del handpalaggning for att saljarna skulle
vara uppdaterade infor sina kontakter.

Redan tidigt stod det klart att Microsoft
Dynamics CRM var det system som bast tillgo-
dosag Teleoptis behov. Dessutom fanns sedan
tidigare ett hogt Microsoft-fokus:

— Vi har goda erfarenheter av Microsoft.
Effektiviteten kring underhall 6kar med en och
samma leverantor. Bade vi pa IT-sidan och an-
vandarna kanner igen sig i granssnittet och

OM TELEOPTI: Teleopti &r en vérldsledande
leverantor av l6sningar for strategisk beman-
ningsplanering i call-/kontaktcenter och arbetar

OM CYBERNETICS: Cybernetics blev utsett till
"Arets Dynamics CRM-partner” av Microsoft 2008
och har 6ver 20 ars erfarenhet av att leverera
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dessutom vet vi att systemen fungerar bra ihop,
motiverar Clas Jonséus.

SAMLAD INFORMATION, TYDLIG STRUKTUR
OCH OVERSKADLIGHET. Implementeringen av
Microsoft Dynamics CRMs forséljningsmodul
blev lyckad och darfor foll det sig naturligt att
bygga vidare med modulerna fér marknad och
support. Pa sa satt skulle overblicken bli i det
narmaste total for att &nnu fler inom organisa-
tionen, som ocksd hade behov av den samlade
information som fanns att tillgd. Modulen for
marknad var i drift under 2008 och den for sup-
port i bérjan av 2009.

— Med Microsoft Dynamics CRM har Teleopti
fatt den efterlangtade "360 graders-bilden” av
sina kunder. Det gor att de kan arbeta mycket
effektivt med kundvard i en bredare bemarkelse,
sager Anna Nordell som var Cybernetics projekt-
ledare.

Hon menar att alla foretag som tycker att det
ar viktigt att na intern samsyn kring kunden och
skapa likriktad kommunikation skulle tjgna pa
att anvdnda Microsoft Dynamics CRM.

Aven Clas Jonséus menar att den allra stérsta
vinsten for Teleopti ar den samlade informationen,
den tydliga strukturen och 6verskadligheten.

—Nu har vi en gemensam terminologi och en
gemensam syn pa kunden. Dessutom har vi ett
synkroniserat arbetssatt. Det har bidragit till for-

avvecklas.

fran andra leverantorer an Microsoft har kunnat

battrad dialog mellan avdelningar. Vi & mer sam-
spelta kring vilka véra utmaningar &r. Alla drar at
samma hall.

EFFEKTIVITETSFORBATTRINGAR OCH HOGRE
KVALITET | ALLA LED. Utan att kunna ga in pa
nagra exakta siffror ar Clas Jonséus saker pa att
investeringen kan raknas hem redan inom nagra
manader i form av effektivitetsforbattringar och
hogre kvalitet i alla led — inte minst genom mindre
frustration pad grund av felaktig eller alltfor
knapphandig information.

Med Microsoft Dynamics CRM kan saljarna
ligga steget fore, marknadssidan kan jobba mer
effektivt med sina “leads” och rikta sina insatser
mer metodiskt. Support far ett effektivt arende-
hanteringssystem som minimerar administratio-
nen da alla inblandade far en tydlig bild av teknisk
status hos varje kund.

| nédsta steg kommer funktionaliteten pa
supportsidan att utvecklas sa att aven kunderna
blir interaktiva och kan félja sina drenden via
webben. =
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KONTAKTPERSONER:
Clas Jonséus, IT- och konsultchef, Teleopti,
clas,jonseus@teleopti.com

exempelvis med debiterings-, kostnads- och
kvalitetsuppféljning av féretagsvaxlar. Teleopti
utvecklar avancerade, anvandarvanliga och kund-
specifika l6sningar. Produkterna Teleopti CCC

och Teleopti Pro &r tillgangliga bade direkt fran
Teleopti och genom ett natverk av partners.
Hundratals féretag i Europa anvander sig av 6s-
ningar fran Teleopti for att oka sin effektivitet
och sina servicenivaer.

CRM- och beslutsstodslésningar. Genom nara
samarbete med Microsoft erbjuder Cybernetics
aven ett flertal kringtjanster och support for
Microsoft Dynamics CRM-I6sningar.

UPPGIFT: Skapa ett systemstéd med all kundin-
formation samlad pa ett stalle for tillgodose de
behov som forséljning, marknad och support/
service hade. Vid utgangslaget lag denna viktiga
information spridd i olika system. Tva system

LOSNING: Microsoft Dynamics CRM med modu-
lerna for forséljning, marknadsféring och support.

RESULTAT: Optimal 6verblick av varje kund. Det
har bidragit till samsyn kring kundbegreppet,
likformigt arbetssatt och foérbattrad dialog mellan
avdelningarna. Hogre effektivitet och kvalitet
tack vare mindre handpaldggning eftersom fokus
har kunnat flyttas fran administration till pro-
duktiva sysslor.

Anna Nordell, projektledare, Cybernetics,
anna.nordell@cybernetics.se

LAS MER:

www.teleopti.com
www.cybernetics.se
www.microsoft.se/dynamics/crm




