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REST PA KUNDESERVIGE!

ING AV MICROSOFT DYNAMICS CRM 2011

IMPLEMENTER




SKEIDAR LIVING GROUP

° SKEIDAR OG LIVING SLATT SAMMEN | DESEMBER 2011

® FELLESFUNKSJONER ORGANISERT I SKEIDAR LIVING GROUP

® 90 VAREHUS MED BRUTTO VAREOMSETNING | OVERKANT AV 3 MRD
® 2013: DESENTRALISERING: «CRM | BUTIKK»

SKEIDAR LIVING |GROUP
|

SKEIDAR LIVING




UTFORDRING

® 2 KUNDESENTERORGANISASIONER SKULLEBLITIL1

® FORSKIELLIGE SYSTEMER OG ARBEIDSMETODIKK

® MANUELLE PROSESSER

® MYE DOBBELTARBEID

® VIKTIG KUNDEDIALOG/HISTORIKK KNYTTET TIL DEN ENKELTES INNBOKS
® INGEN RAPPORTERINGSMULIGHETER

® MOTVILLIGHET TIL ENDRING




VI SKAL TA

STAHTEN SERVICEPRISEN 2014!

° ANBUDSRUNDE HVOR VALGET FALT PA SKILL AS

* KREATIVT FORPROSJEKT HUOR VI LARTE
HVERANDRE A KJENNE MOT ET FELLES MAL

® BREDT SAMMENSATT PROSIEKTGRUPPE




® KOMPLEKS PROSESSFLYT
® PROSJEKTET OMDEFINERTE OG ENDRET PROSESSER

° TIDLIGERE MANUELLE RUTINER OVERSATT TIL OVER 30
AUTOMATISKE ARBEIDSFLYTER (WORKFLOWS) | MICROSOFT
DYNAMICS CRM



SYSTEMET

Kundedialoy
SMS/E-nost/telefon

Automatisk
servicemann
hooking




SKEIDAR

Stue »  Spiseplass »  Soverom »  Barne- og ungdomsrom »  Kontor »  Garderobe og entré »  Interigr p  U=~~ s+ lrkninnkian l
SKEIDAR
Kundesenter ¢

Stue »  Spiseplass » Soverom » Barne-og ungdomsrom » Kontor »  Garderobe ogentré » Interier » Hage » U-usmeA}m

Hjem Kundesenter
) J undesente
Kundesenter -
Finn varehus Produktspersmal Vare pa lager? z 3
Produktspgrsmal
@ % Ved spersmal vedrerende vare produkter, ber vi om at skjemaet under fylles ut. 5
l , Henvendelsen vil bli besvart i lapet av kort tid.
W i II
Finn varehus Produktspersmal Det er ogsa mulig 4 seke etter Skeidar sine produkter i sekefeltet averst pa siden.
Ordrespersmal Fakturaspersmal Reklamasjon Anc
\.
—
‘_q Fornavn™:
Etternavn™ ’
Vare pa lager? Finansiering Adresse*
: <d
Postnummer™:

Sted® $
i 3 e >

x- .
[, E-postadresse*: A
Vil kun bii brukt ifbm. ditt "
kundeforhold hos oss. | Wi

Ordrespersmal Fakturaspersmal

Mobilnr.*:

Brukes til 3 identifisere ditt
kundeforhold, ikke skriv fiktivt
nummer.

WEBPORTAL




Instrumentbord: Instrumentbord Overordnet -

Loste reklamasjoner per saksbehandler

1 asjo
Instrumentbord: Instrumentbord Call Center ~
&l Saker 6 - Alle aktive Call Center saker + P|| antal akiive call cerver saker 2 000
O | Oporenstaen Oafging rnen Satenr Statusdrsak prm—— Sakonype Seisiap Varehus [r—- e 1
Ol 02.042013 13405 ma Thordnet Martin Daichzug Fakturzsparsma VNG Living Asane 1 500 1251
el 030420132144 7523 Hy Rexsmagion Annet Skeidar 1 08;
el 030420132148 37528 Ny Reismasjon Orsrespprsma Living Karihsugen Transport Jf & 1 000 ) 0
ml ] 04042012 05:50 7565 My Rekamazion Annet Annet .
Ceal 050420130933 7831 Thar EricVaidok Annet . - 4
= : : - o & rakwrasparsmal JJ 5 500 -
Ol 050420131217 37887 pons frs cunde Martin Daiehaug Informasjonomls_ Skedar Sceidar Strmmen A& £
Ol 050420131428 37924 Yiagenemd Ksgenemd Aovet TS fnnet 3 Ordresporsmil L ki 3 l 1 1z 7 2 .
Ol 050420131550 37948 esporsfraiurde  Martn Daiehaug [e— NG Living Stulend Informasjon om L. o o T . T T oL T
1 — 5 e @ =] m O 2 5350
Dﬁj 05.04.2013 21:58 37552 ‘Tiordnet ‘Ther Erik Vaidok Annet ‘Skeidar produktinformas; Y = b} = = E o 8 = 2 g \L
Ol 05.04.2013 2250 7558 Tiordnet Rekdamasjon Ordrespprsmé VNG Living Forus. =T E EE E o = = 5 E=E .
- o - g = = 2 - .
el 060420131241 3ms3 Martn Daishaug anrer Siaioar 5 s o TEEEERE-E 2 2 = Sea TR EEEN
: § - £z 2= = s » . o = w = = ooy
- L~ LT ES = = z - pu E2Z2E
ptpev— Antall: Ale (Saksnumme CgTEZE == E = = EFFEZE"
we M. A E C D E P S S S S S S R VR PR —— g °os < z 355
Instrumentbord: Instrumentbord Reklamasjoner ~
s Saker: 8 - Nye Call Center saker til fordeling + -y
[0 | _ | Opprettetéen~ | Saistpe | Sskanr | tunde
Clal 100420131297 Fakturasparsmdl s Margun Stautar| Antall 2pne reklamasjoner fordelt pé Sakshehandler Antzll registrerts reklamasjoner pr uke
O]l 110420130844 Ordrespgrs i 38052 Per Martin Naidd
Ol 110420130848 Annet 3082 Atsfeh Sori 3 -Alle aktive reklamasgjoner 4-Alle reklamasjone E
Ol 110420130849 Ororesparsma 39054 ‘Tonje Hemar St
el 116420130915 Annet 39087 Knut Berg
mL ] 110420130817 Annet 39058 Ninz Beate Soih{
Ol 110420130841 Annet 33081 Line Aune
ml ] 1104.201309:46  Ordrespgrsml 35062 MarekKowassi
Ol 110420130955 Annet 39085 Uise Marte Hagel
Ol 116420131002 Annet 39067 Ole Eide.
Ol 110420131014 Annet 39085 Grathe Neswol
111 av268 0vaigh . ——
Me M A B CDEF G H K L mon P qQ & - dEs¢= B LR EEEEE R LR - EEEEE R
1 = - 2 E= = == -z —ozZzz Z=Z=ZzZ = = = =z
_>.§; s & E & =8R8 REEREEERRER RERERERRRS a RERRERERRER
R ER- zz3 ZEEiEEiiiiiiEEEEEZEA zizzzzzzazza
T — izt T8% e e et e emmasaAnEng
s < VEg P o o sy L BY 2 EEL.Cunvee
= = e o o o
=3 535533 3353 =] 535535355
Saksoehandler Uke (Opprettet den 3  —
& £ 4
H Z &
£ = = 3
¥ g
| Saker 5- i i i . . & 5 1
[} 5 - Nye reklamasjoner til fordeling ~ P Antall 3pne reklamasjoner fordelt pa Selskap T 2 5 =
N = - w %
O | — | Opprettstcen Saksnr Kunde Selsiap Varshus & 3-Alle akiive reklamasjoner "y
- Alle aktive reklamagjone %
Ol 0204201314104 37126 Vidar Lind Skeidar
Cel 04042013 11:55 37618 Hivard Sletten Suzidar Skeidar Kristiznsand,
Ol 040420131237 37626 Eva Tofteland Skeidar Skeidar Kristiznsand :;’
Dl 060420131121 38030 Tore Brunov Larsen Skeidar Skeidar Kristiznsand, 4
Ol 060420131131 38034 Caroline Severinsen Skeidar Skeidar Osko AS "
Ol 060420131139 38037 Anne Pemille Bentsen sidar Skeidar Kristiznsand -~
] °F -
Ol 070420121254 38138 ¥nut Henrik Larsen Shzidar Siidar Kristiznsand. I sxeigar .
i LIVING
Ol 070420131302 38142 Anne liss Sandoskien Skziar Skmidar Kristiznsang, -
Ol 070420131426 38151 Kenneth Finzdds Skeidar Skeidar Kristiznsang,
el 080420131819 38418 Jeanette Gundersen Skeidar Skeidar Kristiznsand,
el 080420131931 38442 ¥ngvar Haugdsl Finne Skeidar Skeidar Kristiznsand
1-11 2v 152 (0 vaigl)
Mle N A B C D E F G H J M N O P Q 5 T U ¥V W X Y Z E S A




44 Microsoft Dynamics CRM Pl-Andre Kjniksen 481 Microsoft Dynamics CRM Pal-Andre Kjaniksen ¢
rM

= M &

i a8 3 (S & tagecgmy G-
’& £ o o
Aviutt Anmuller  Tiordne ?_Fflm'rm " K sien \TH omier kaning
‘ e 7] Serd wibing v
Informasion [ 3 Saker e * .
ak Saker - &
SAK-38037-Q7H4X5 Informasjon F :
SAK-40586-K0L3Q1
38037 Salshehandier 4% Reklamasion R
40586 Reklamasjon
Akdiv Ny
Aktiv My
A S 3
< - <
Oppretizt den o Saksoversikt s .
Varehus Ooplgi — s ~ Cpprettet den B ' ot
Vaens E— o = :
Oversikt . Varehus Opfaiging innen :| =0
4 Felles
" Oversikt
Kort beskri Kunde'
[saeppremer ] 8 Anne Pemile Bartsen ire | Cortbe
H oppretet fra | jre |
Ry Hares e resentaslon ng
v = hes e 901 2 v i Den farste arhetiorsen - stol w2 somieg V‘
e} - O m = o ryggen. Ber derfor om & £ o
tolryg g siifter den ut dgpet avhelgenogtar  wg
den det er feil p3 ned i deres lager p g jre | .
=22
A~ Tileggsinfo 2 kunde
- - -
v =D
§ at kunden alitid blir 9
Intem informasjon v j
~
~
v v
— se Iska n
~
— Informasjon om kjapet
Innsjgipsordre (10) [ |
* Leveranderdialog (arkiveres automatisk under historikk ved svar) .
dre (50) 442838971
L ser o]
Tilleggsinformasjon til leverandar ~ Leveranderdialog (arkiveres automatisk under historikk ved svar) £
Notat i leverandr der =
~ «d
V) Tilleggsinformasjon til leveran "
Notat fi leverandar "
] ~
v
* Servicemanndialog (arkiveres automatisk under historikk ved svar) v
Aletiv
~ Servicemanndialoa (arkiveres automatisk under historikk ved svar) - i #

SKEIDAR LIVING




41 Microsaft Dynamics CRM Pil-Andre Kjoniksen ©
Fi 5s e Tiima: CRM 2
il Sk egg t fe
1 ~
- el tegrecgry | @ o D} < e & oy EADEe~ © BH = ¢t
A — E Al l A, vy = : .. :
: H X Sien i a - £ [ l& E T opier kotiing ar S o
Lagre Lagreog Tremger Semd Send saktil Venterpa Awveenter Sendsakti Avshutt  Anmnuller  Tilordne Kiair Start Kjar
Lk bilder sericeoppdrag leverandgr salsbeh.  kunde varehus 13k 13k j Send koblfing via e-post  arbesdsfiyt  dialog rappoirt -
Lagre ELG saksstatus 5L varehus Handlimger Samarbeid Prosess Diats
r I ™
Melding fra nettside L 2K |
% Vil du sende cppdrag til servicemann? E-post blir automatisk sendt med FI i
|__~. ___,-'I link til cppdrags- og lesningsskjema. (5akens status settes automatisk til ere nro_sesser t_rlgges
<Oversendt senicemann>) automatisk samtidig
£
2
ok || Avby  »
¥
L .

ONE-GLICK ACTION KNAPPER




atl.N Telenor 08:57 53 % @} utl_N Telenor & 09:00 53 % @}

. Meldinger " KuUunadesenter . Meldinger KUY

froaoe ey

Ring | FaceTime Ny kontakt | Ring | FaceTime || Ny kontakt |
Tekstmelding Tekstmelding
20. apr. 2013 08:56 20. apr. 2013 09:00
Hei P&l-André! Takk for din Hei P&l-André! Vi jobber hele mabelet. Dette kan >
henvendelse som er med & behandle din sak

registrert med med saksnummer 40712, 1 S
saksnummer 40712. Vi tar Sendes Vla M M i Legg

men trenger
kontakt med deg ved bildedokumentasjon av .
behov for mer informasjon. synlig feil ved din vare, / Ved b| |de og Se nd
Mvh Skeidar AS ) samt et oversikisbilde av
hele mobelet. Dette kan S 1 1
e keidar 40712 til 2040.
ved bilde og send
Skeidar 40712 til 2040.

Alternativt kan du benytte "

d link i til dte e- - v
el s M CRM «leter» automatisk etter saksnummer 5
H o - - c

2 2o, Skeldar 29 J 0g plasserer mottatt MMS pa riktig sak.
Sakshehandier varsies om mottatt MMS. M

()¢




GEVINSTER

® MER EFFEKTIV SAKSBEHANDLING

° MINDRE SARBARE VED SYKDOM/FERIE/ANSATTE SOM SLUTTER
® MER FORNOYDE KUNDER?

® MALING AV KUNDESENTERETS EFFEKTIVITET

® KVALITETSRAPPORTERING

® GRUNNLAG FOR REFORHANDLING AV LEVERANDORAVTALER W




NESTE FASER

° RULLE UT CRM TIL MINDRE VAREHUS FOR EGENBEHANDLING AV SAKER

* KONSOLIDERE MICROSOFT AX FOR SKEIDAR 0G LIVING, INTEGRERE MED CRM

° IMPLEMENTERE «SAKSBEHANDLER-WIZARDn FOR MER EFFEKTIV AUSLUTNING AV SAKER
° TELEFONINTEGRASION: MICROSOFT LYNC <> CRM

* KUNDETILFREDSHETSMALING DIREKTE TIL CRM

® (MINSIDE: /SELVBETIENTING PA WEB

* KUNDEKLUBB - BEDRE UTNYTTELSE AV KUNDEINNSIKTEN CRM HAR GITT




SKEIDAR LIVING

VIL DU VITE MER KONTAKT 0SS | PAUSEN!




