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Netcompany fakta

+ Netcompany er en full-service partner, som leverer
konsulentydelser inden IT og forretning.

« Kundebasen bestar af store veletablerede danske og
internationale virksomheder og organisationer og har
generelt haft stor succes inden forsyningsbranchen.

* Vi leverer med hgje professionelle standarder og har fokus
pa lgsninger, som leverer bade teknisk og
forretningsmaessige veerdi for kunderne

« Dyb indsigt og erfaring inden for drift, forretning, teknologi,
integration, projektledelse, forankring og brugervenlighed

« Stiftet i 1999 og er i dag ca. 550 medarbejder fordelt pa 4
kontorer i Danmark (Kgbenhavn, Odense, Aalborg og
Aarhus).

* Professionelt service- og driftscenter med 100+ ansatte,
tager effektivt hand om lgsninger i produktion — bade
applikations vedligehold og Drift.

© 2014 Netcompany A/S Netcompany A/S - Grgnningen 19 - 1270 Kgbenhavn K - TIf. 70131440 Side 3



< netcompany.

IT and business consulting

Eksempler pa Netcompany CRM/xRM kunder
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Anders Reinholdt Jacobsen

Korte facts

« Udannet civilingenigr i realtidssystemer

« 8 ariNetcompany

« Fokus pa Microsoft teknologier (xRM, SharePoint, AX, SQL)

« Manager og overordnet ansvarlig for flere jyske CRM projekter

Forsyningsprojekter

« Aarhus AffaldVarme (CRM, KMD Opus, Selvbetjening, borger.dk/virk.dk)
« SE /Stofa (CRM, SonWin, BizTalk, MDR, SharePoint, Selvbetjening)

* TRE-FOR (CRM, SonWin)

« EnergiMidt (CRM, AX)
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Hvad eftersparger kunderne?

Procesorienteret
sagshandtering

Fffektivt

kundeoverblik!

 Procesorienteret sagshandtering

Effektivisering og
»  Konsolideret stamdata prOfeSSiOﬂaﬁsering
«  Kundehierarkier (fx kommuner) af kundeservice

* Klarificering af haendelser og maling

+ Adgang tirlignende sager og vidensartikler

y Uﬂdefst/ﬁ\t@t@martdi%ﬁﬁwgtafog

* Kontakter “— prioriteringﬁlfrionc&sgssseg?rlgﬁsd
L. o Dnsker detaljeret indsigt i data
Et effér@p{yzthonero%gh% trgrri%%é kunder og emner. Hurtig og bred sggning med integration til kernesystemer
salgSvé@ﬁ‘kﬁz} Berigelse af kunder og emner telefonsystem
 Dublethandtereayfata fra eksterne «  [ffektiv registrering af henvendelser o — —
T .nd@rer. | OrreSPO%draqcé[erg reveg, | + Kundeoprettelse og eendring
+ Effektiv kampagneplanleegnings |et adg n% til gt udfare han |m§er| RM og «  Kontraktoprettelse
* Enkelt salg af faste og eksekveringsveerkig; ndre@f& &b}dﬁf@jﬁc@g I
kontrakttyper o o o _ A +  Flytteanmeldelser
o + Indsigt i digital marketingsindsats Yutomatisering og assistance til procgsser
. Vaerkt@ til og effekten af denne (click, open, — + Salg af ydelser og shop-produkter
udarbejd_else of response). + Forretningen vil selv kunne lave .
salgsmuligheder,
tilbud og ordre dataudtreek, rapporter og
diagramrherlilgan Pg&wdteimplificer

\ivid [abenge med ryet Fleksibel registrering
i ; l@bepge med nye typer .
;aaeﬁégﬁ%;ae%wg@ﬁ@@@ngM)y P af data og relationer

Outlook g pRasEHdiater dato for starre
sammenhaeng og overblik. T

+ Op og mersalg M °| |
. Korrekt og alrettet, synlig og

gennemskuelig multikanal kampagne-
lgspibeli . o .
e 9ePIDEne & marketinghdndtering
* Mobil understgttelse
(IPad, Surface etc.) T —
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Microsoft
Dynamics CRM

« [ Netcompany forsyningslgsninger har Microsoft xRM platformen en central rolle |
det daglige arbejde og mange arbejdsgange vil tage afseet herfra som fx:

— Kundeoverblik (henvendelser, ordre, betalinger, klassifikation)
— Kunde og kontakthandtering og oprettelse

— Sagshandtering (flytninger, klage, fakturaspg, etc.)

— Effektivt og gennemsigtig salgs- og pibeline styring

— Marketing og kampagnehandtering

— Handtering af Kundeemner

— E-mail marketing

— Serviceplanlaegning

— Og meget mere...

«  Microsoft xRM platformen er seerdeles fleksibel og har en meget lav time-to-market
faktor hvorfor den er optimal til styring og effektivisering af kundevendte
arbejdsprocesser.
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Eksempler pa brugergreensefladen

. . — Jacobsen, Anders m
At Microsoft Dynamics CRM v #Y | SALG v  Kontakipersoner | v Jacobsen, Anders | v (‘B Opret NC100 7 & 7
=+ nvm  [@ DEAKTIVER ‘.'3, OPRET FORBINDELSE | v [GF@) TIL MARKETINGLISTE é& TILDEL ~ »#»
° C rs. ‘4 Fou
F: KONTAKTPERSOM @ KONTAKT VR
Jacob And - .
S a C O S e ﬂ, n e rS Jacobsen, Anc Farsensen.
[ ~
Oversigt
Oplysninger om kontaktperson PERSONLIG Virksomhed i
L4 S " & MNetcompany A/S oo ff
Fulde navn Jacobsen, Anders Ken Mand . e
- f 5
Stilling Civilstan i « %8
t "9 Manager I ° Gift Fagomrader + £
o %,
Firmanawvn = Metcompany A/S Mavn pa sgtefalle/ K
= Navn mm:?:ku
E-mail akj@netcompany.com Fadselsdag 01-01-1980
Kalibrering
Telefon (arbejde) 65807845 Maerkedag 20-12-2000
Maleudstyr mple.com
° T vositelefon 98789878 !
Marketin
S Fax - 9 +
t Foretrukken kontakt:  E-mail Kilde til kundeemne & < > -
f Adresse Sendergade 66 Sidste kampagnedat & @exemplec
2000 Aarhus Marketingmateriale  Send
Danmark Senest sager + + a2
- - KONTAKTPRAFERENCER Canstit riori Status
,‘G = ‘J\e@;u-— y: %“ Lo Sagstitel Pricritet Status 4
° H w2 Roe $ % 5 o
< g S ® % E Kontaktmetode E-mail Der blev ikke fundet nogen Sag-poster
u ™ & B -
E-mal i
8 g é,,';? % Tillad
[\ [ é.# . esl‘s,gade 3 E-mail-masseforsenc  Tillad
& .
S < m Telefon Tillad
Ausikhuset AarhusC o < >
| . Aarhus . = o, %P Fax Tillad
[ 2 = ey &
id ‘qxfe £ | Post -
E ‘\';, D;_gc 'gE""'V‘M soft Corparsti 8 2013 Noki; o rlad
,::‘5 bing ’.@\ B 2013 Micro! orparation 2 okiz
Forsendelse Seneste salgsmuligheder +
Alctiv
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Totalintegrerede systemer

Visiterings

App

Kunde, Kampagne,
Kontaktpersoner,
Henvendelser

Afregnings

system

Kunde, Installationer,
Kontrakter, Produkter

Kunde, Installationer,
Produkter

Rapporter

Historik, Mining

«  For at etablere det ngdvendige
datagrundlag i CRM integreres dette
typisk med eksisterende systemer.

«  Dette vil typisk veere Kunder, Emner,
Installationer, Produkter, Faktura osv.

Kontakt, Permission,
Login, Fuldmagter

E-mail, Reponse

E-mail
Marketing
modul

Telefon
system
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Microsoft Dynamics xRM - en aben og tilgeengelig platform
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Integration via Outlook

o]

Microsoft Outlook

View Opportunities Charts Add Customize
—= # X Delete - . Y e > Share 5 g ===] "; lﬁ
=4 g i » EBBRY . oEBE
Mew Edit Close Close Recalculate | Send Direct Connect Addto Assign . Run Start Run Export Import Advanced
asWon as Lost Opportunity E-mail - Queue @1 E-mail a Link * | warkflow Dialog | Report * to Excel Data*  Find
Records Actions Collaborate Process Data Help
4 Immersion CRM N <
5 L?? Marketing | = - My Pipeline = - All Opportunities -+ Won Opportunities i
> Q'ﬂ Resource Center Search My Pipeline jol Sales Pipeline » » :zi
4 (1 sales - z H
5_-’4‘) lesis [ | Topic Potential Customer Est. Close Date Budget ﬁ
 oppertunities [f 15 - Product A (SKU JJ202) Rims Company Mon 10/18/2010 ... §12 5
B Accounts i Good prospect for Broduct B (SkU A.. Daring Rides Fri 3/4/2011 12:60 AM i $2300000 E
44 Contacts [f Good prospect for Product B ... Games and Sport Sup... Fri 10/15/2010 12... §2 é
"'ﬁ Marketing Lists Lj Interested in our newer offerings (s.. Spedialty Stores Fri 2/11/2011 12:00 AM § g-
& Competitors || % Mailed an interest card back f... Golf and Store Thu 10/28/20101... S ]
@ Products r [f They have an on-line store only for P.. Weekend Tours Fri 1/28/2011 12:00 AM P
IEJ Sales Literature f They have an on-line stare only for P... Largest Store Fri 12/3/2010 12:00 AM $11265000
‘—_Q U Lj They sell many of the same items tha... Blue Company (sample} Fri 2/25/2011 12:00 AM $161.00000 v
o] CICEE 5§ Will be ordering about 10 - /202 pr... Westside Store Fri 10/29/2010 12:00 A... i o
Lo daices 5§ Will be ordering about 110 items of ... Litware Inc. (sample) Wed 3/23/2011 12:00 .. &
& Quick Campoigns f Wil be ordering about & products t... Tiny Soutique Wed 11/17/2010 120.. I 1-Qualification P
@ Goals Bl 2-Discovery 3
Goal Metrics R i
E Rollup Queries d 1 L. . o
>ﬂ Service [1-110f11 Pagel @ Click on the chart to perform Drill Do...
[ lﬂ Settings 3
> (1£] Workplace Good prospect for Product B (SKU AX305) g
T f Potential Custorner  Daring Rides Est. Revenue §150,000.00 5
B\ bmctonbionm T z
(] ma General Ii\ F
e Topic Good prespect for Product B (SKU AX305) il
Q’% ——— Potential Customer  Daring Rides Priority
9 Y Med
[TH] calendar Budget ? §25000.00 Timeframe
G=| contacts I~
~
4 bl A -
Filter applied | | Bl 100% (=) [} (+)

» Sggning og visning af kunder,
installationer og produkter
direkte fra Outlook!

 Fuld integration af e-mails
mellem Outlook,
kontaktpersoner og kunder.

« Ettryk p& en e-mail og den er
arkiveret pa den rette kontakt /
kunde!
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Sporing af mails, aftaler og opgaver direkte fra Outlook

i ™ | O Aftale med kundeservice - Appointment 2 M - O X

'3 o O > 12 52 Konvertér til ~
B o2 o " @ A

APPOINTMENT INSERT FORMAT TEXT REVIEW

g\ x ) [} Appointment 11‘ |
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Save & Delete S ~ Online Lync Meeting Invite  Options Tags  Fjern Angiv Add to
Close [ CRM-felter Meeting  Meeting Notes  Attendees N - sporing angaende ~ 53\/'5 iCRM Evernote 5
Actions Show Online ... LlyncMe... Meeting... Attendees CRM Zoom  Evernote = A
Subject Aftale med kundeservice I
Location | -
Starttime  ma05-05-2014 | |09:00 - ——— =
End time ma 05-05-2014 15:00
B & ' osoft Dyna ° a b
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-
Oversigt
Oplysninger om kontaktperson AKTIVITETER Virksomhed
« | Tilfgj Telef: ! Tilfs s -
Fulde navn * Kristian Ellebaek Kjeer Ao x| Tah Ieiefoncplald {146y Opgave
s - Aftale med kundeservice SENESTE SAGER +
I - isd  05-05-2014 15:00 Sagstitel Prioritet M
In Shared Folder [73 Calendar E-ma kristian@ellebaek.net £ t af Kjeer, Kristian Ellebaek [dag :
El — Microsoft Dynamics CRM = Kristian Ellebaek Kjaer
@/ Angdende: Adventure Works (eksempel) o ) NZ-  Ang. keb af ydelser
rax o Idag
3 Dette objekt af typen made spores i CRM. ’
Foretrukken kontak Ethvert
D) Relaterede poster:
BB Kiistian Ellebask Kjaer Adresse = 1 %
Seneste salgsmuligheder + B
T —
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|
|
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Opna et 360° kundeoverblik

- c Jacobsen, Anders...
Aig Microsoft Dynamics CRM v Y | SALG v  Kunder | v Bgrnehaven engly | v [ ——
=+ nv(m  [§ DEAKTIVER &3 OPRET FORBINDELSE | »  [FMF@) TIL MARKETINGLISTE S&TILDEL @ SEND ETLINKVIAE-MAIL X SLET  e»e L T
éa" KUNDE ~
wilaar B h | Arsindtegt Antal ansatte Ejer”
_
i @l’ﬂe ave n eng y kr.90.000,00 4.800 Karstensen, [
Oversigt o)
Firmaoplysninger INDLAG AKTIVITETER NOTER Adresse
Firmanavn ™ Bernehaven engly Angiv indleeg her Indl=g Busgaden 1
Overordnet fi Aarhus K . ) . 8000 Aarhus
Overordnet firma Harhus kommune Begge Automatiske indlzeg Brugerindlag Danmark
Telefon 86987845 @ Leverancen naede aldrig frem (eksempel) $ ;" Arhiss o1
Fax - ., Sag: lukket af Karstensen, Niels for Kunde Alpine Ski House {eksempel). e o 2 Damree
- . ) = -5
§ P& Leverancen naede aldrig frem (eksempel)s vaeg o | % o
Webstad http://www.bornehavenengly.dk = v = Be %, ¥ 7]
ebste ' aly 10-06-2014 10:58 ® o= P £ B
. . foly & %, ‘7';;“ :-g o
Identifikation - Leverancen naede aldrig frem (eksempel) % . ® L 4 g
&7 Sag: oprettet af Karstensen, Niels for Kunde Alpine Ski House {eksempel). L 2
Kundetype Erhverv P& Leverancen nasde aldrig frem (sksempel)s vaeg ; .,Qp g, > T
10-06-2014 10:58 & aa, ”3%,
P-nummer - &b
& &
CVR - ‘:‘ Konta ktoplysnlnger gnSkes_ (eksem pel] . ~ > bing CP;UH Microsoft Corporation @ 2014 I{gkia
a Sag: oprettet af Karstensen, Niels for Kunde Alpine Ski House (eksempel). - - ey
P& Kontaktoplysninger gnskes (eksempel)s vaeg
INSTALLATIONER 10-06-2014 10:58 Primazr kontaktperson
. . . . s Mad ke 1), René Lund
+ —.  Bestiller hgjst sandsynligt 18 af varenummer JJ202 i ar (eksempel) F= Madsen (eksempel. René Lun
ro Salgsmulighed: oprettet af Karstensen, Niels for Kunde Alpine Ski House (eksempel).
Type Installationsnummer... | Adresse P& Bestiller hajst sandsynligt 18 af varenummer JJ202 i &r (eksempel)s vag B3 E-mai someone_h@example.com
10-06-2014 10:58
Energi 789454894 Busgaden 1, 8000, Aarh... . Forretning 555-0107
= Barnehaven engly
Fiber 2423473473 Busgaden 3, 8000. Aarh... i Konto: Oprettet af Karstensen, Niels.
P& Barnehaven englys veeg Kontakter +
10-06-2014 10:58 Eulde navn 4 Eomai
Herp (eksempel), Jesper someche_k@example.c..
< >
Madsen (eksempel), Re...  somecne_h@example.c...
SENESTE SAGER +
Sagstitel Sagsnummer Prioritet
v
Kontaktoplysninger @nskes (eksempel) SAG-01002-V4H3M8 MNormal AKTIVE BERETTIGELSER +
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Forretnings og rolle orienterede Dashboards

Dashboard: Fzelles overblik ~

Il sum (Faktisk (heltal))

=
Kundesager: Dash: Nye kundesager "} Kunder: Nye medlemmer (30 dage) - - . :
- 9 ve T (5] 4 € ge) Antal Aktiviteter (sidste 2 maneder)
O | sagsnavn | Omride Henvendelsestype | Sagsbersd |1 | Kundenavn | Medlemstype | Indmeldt | 2 Dash: Alle aktiviteter (2 maneden)
Da Endring af dl kabf.. Medl vice Medl kab Ulla M. TH Ij[x_:} AL TRANSPORT-SERVICE A/S Medlem 26-03-2013
1'% Verdiaf medlemskab Medl vice  Medlemskab UlamM. TH (702 VOGNMAND LEFF GI@DSBEL Medlem 15.03-2013 g 400 52 - 288 3 o
[ Viksomhedstjek 2013 Medlemsservice  @konomi Lone F. M| |[[][=F VILSLEV FLYTTEFORRENING APS Medlem 11-03-2013 £ 200
— E
[]'e@ Virksomhedskontrol maj ... Medlemsservice  Kare-hvile-tid Ulla M. TH |[][F Route Exspres ApS Medlem 26-03-2013 - - - - -
— X X o B Uge 7i. Uge 9i . Uge 11 i Uge 13 i.. Uge 15 i
[[] e virksomhedskontrol dece... Medlemsservice  Kare-hvile-tid Ulla M. TH (] NIELS LAUTRUP CHRISTIAMSEN A/5 Medlem 04-04-2013 Ugesi.. Uge 101.. Uge 12 1. Uge 141
< > 1-5 af 9 (0 ervalgt) Side1 b Uge (Dato for oprettelse)
1-5 af 54 (0 ervalgt) Sidel® ||ale = ABCDEFGHI JKLMNOPQRSTUVWXY ZEG®DA
Ale # ABCDEFGHIJKLMNOPQRSTUVWYX YZE@A
Medlemmer per maned Henvendelser pr. type
Antal medlemmer Dash:Hervendelsersidste 14 dage
610 30
608 % 25
605 =
_ 606 g 20
T 604 603 5 15
T = 15
Z 602 z 3
Z 600 @ 10 7 5
= = 4 4 4 5 4 4
£ 508 = 5 - . : l 3 3 I 3o; 3—5—3 . 3
= 1 1 1 1 1 1
E 56 LI SN BN FMER | 1 1 | [rea——- N ™
“594 534 = ¥ =T : ¢ 2 g 5 g g E o€ 2 T o i : o= = 5 3 T £ o= o o= oz
= = = g = =]
T E £ 5% 223§y Erzzzig g EfgogoEot
592 :EEE%%E%EE5%2333-%52-§§§Et36
590 g o= % = ¢ 2 ¢+ 5§ § 5 ¢ E TR E E & 3 B8 =T s L =
a =z £ 2 w 5 = B 95 3 5 B — = = = S = =
Jan Feb Mar Apr 5 £ z = & H g ¢ g 2 £ T 2z =
T o g R 2 2 2 3 2 2z @
Navn < E 4 =2 = = §

Henvendelsestype
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S

tandard CRM

Dashboards og lister

4

S@gning og visning

Outlook
Kort Demo af standard CRM 2013

DEMO
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XRM i forsyningsbranchen

« Netcompany har de seneste ar haft stor succes med at introducere Microsoft Dynamics
CRM for en raekke forsyningsselskaber. Lasningerne har veeret kendertegnet ved:

— Optimal udnyttelse af platformen

— Teet integration til relevante delsystemer (afregning, web, online marketing, mdr)
— Fokus pé kunde — frem for adresse/installation

— Automatisering/selvbetjening — fx kontrakthandtering og kundeoprettelse

— Kendskab til branchen — og hermed gennemteenkte lgsninger

Fri
(A
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CRM og forsyningsomradet

« De typiske omrader som der arbejdes med er:

XRIVI ESDH Integration

Kundehandtering Correspondance Interne back-end
P systemer

Energiinstallationer

dukt
OF Produter Eksterne

Sagshanatering dataleverandgarer

Fiberinstallationer
og produkter

Salg & Marketing Kontrakthandtering E-mail marketing

Selvioetjening
/ \Wep

Stamdata

Forbrugsoversigt

Kontrakter

Flytning
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Sammenhang mellem CRM og SonWin

« CRM og SonWin integreres oftest seerdeles teet sa kernedata altid er opdateret
mellem begge systemer. Herudover overfares fx nye ordre/kontrakter til SonWin.

Kunder, Kontrakter, etc.

XML Basis

SonWin

: Services
Installationer, Forbrug, Faktura etc.

Kontrakt, Flytning,
Stamdata osv.

Abning af SonWin skaermbilleder (fx akont)

Selvbetjening
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Fleksibel datamodel

«  xRM giver rig mulighed for at
tilpasse datamodellen sa den o >[ Kunde ]4 )\
preecis passer med jeres forretning
— 0g ikke omvendt.

er knyttet til én
. Det platformen er skabt med [Fiberinstallation ]{—Lr | 1‘j—>[Energiinstallation]
denne fleksibilitet for gje - pavirker SR

har én

dette ikke graden af . )
standardisering og fremadrettet
opgraderingsmuligheder. kan veere tilknyttet en ( ) kan veere tilknyttet en
\ Kundeprodukt o
« Data traekkes sa typisk fra back- ) | ’
end systemer som: har ét
— ERP / Afregningssystemer ¢
— Selvbetjening [ Produkt ]

— Master Data
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Kontrakter og aftaler

Det skulle veere s enkelt....

« Men ofte ser vi at der gar rigtig meget tid i
organisationen med at oprette og
handtere kontrakter og aftaler.

« Itakt med den stadig stigende
liberalisering af bl.a. el-marked og et
generelt gnske om at automatisere
"tidsravere” veelger flere og flere at
automatisere kontraktoprettelsen for de
aftaletyper med stor kvantitet.
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Kontrakthandtering- og automatisering

« Netcompany har implementerede en raekke Igsninger der understatter helt eller
delvist automatiserede kontraktprocesser fra hjemmesiden = CRM = SonWin
(f.eks. el og gas).

« Pa fx AarhusAffald er man gaet skridtet videre og digitaliseret og automatiseret
samtlige hovedprocesser (ca. 25) via en ny selvbetjeningsportal.

Bestilling indtastet
Pa hjemmeside

l SonWin
Opret
Opret bestilling Valider Kar.1 data automatisk
. o valideres 1 g4 Opret Kontrakt o
i CRM bestilling debitor i
korrekt? :
SonWin

Nej

!

Udtag til
ELLLE

s o Opret kunde

Opret kontrakt pa Opret kontrakt pa

elenelns kunde kunde
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Automatisering i CRM

° Procesnavn * [Synkroniser Data fra Sonwin Objekt ISon\Mn synkronisering
Nar kontrakter, kunder, sager . E= M
osv. oprettes eller sendres | Kan kores Indstilinge forautomatiske proceser

. [C] som en proces efter behov Omfang ‘:V sation
C R M ka N a l’bej d S p rocesser [C] Som en underordnet proces Start ndr: [#] Posten er oprettet
U ﬂ d e rst@tte Og Oﬁe S Andringer af poststatus
. . Posten er tildelt

automatisere arbejdsgange. [ fencring o pstiter

[C] Posten er slettet

Eksempler kunne veere:

© Opdaterer Handler til at vente
Opdater: SonWin synkronisering Vis egenskaber

® Henter Configuration

«  Sende sagsnotifikation til I coniouration Vi egensiaber
kunde ved en given status. e ,
Timeout indtil SonWin synkronisering:Start Tid, sa
¥ Trinb L ikke angi
° O p rette e n ﬂyt‘te a n m Od n | n g Vent, indtil Henter Configuration:Konfiguration (Konfiguration):SonwinSyncRunning er lig med [Nej), sa:

. . . . ® Opdater: SonWin onisering Vis egenskaber
registeret i CRM til SonWin IR SOD SAMINNG Ve cperciab

® Opdater: Henter Configuration:Konfiguration (Konfiguration) Vis egenskaber

® Opret: SonWin synkronisering Vis egenskaber

] Oprette en ku nde med © [ sync Data fra Sonwin Vis egenskaber
. . . . ® Opdater: Henter Configuration:Konfiguration (Konfiguration) Vis egenskaber
installation i SonWin fra .
@ Opdater: SonWin synkronisering Vis egenskaber
C RM. ~ Tjek status pa[IN|Sync Data fra Sonwin
Hvis Sync Data fra Sonwin:Status er lig med [Fejlet], s&:

@ Huis fejlet, st SonWin synk objekt til fejlet.
Opdater: SonWin synkronisering Vis egenskaber
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Netcompany XRM funktionsstak for forsyningslagsninger

Integration

SonWin Outlook EL beregningsmodul Selvbetjening

Marketing

El og Gas-

Kontrakter eI ey

pibeline

& Henvendelse ® Ordreflow i R i Nyhedsbreve Kampagner § Adfcerd

$8 Leads/ @ Produkterog
# Kundeemner @& priser b

: Kundehdndtering
Nelgglele]fe] Akftiviteter / henvendelser § Segmentering Permissions

NelleHagle]

Dokumenthdndtering

Reporting & Bl
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Kunde: SE
— e, * SE leverer stram, gas, fiber og generelle ydelser indenfor
d T & =N energisektoren.
' Udfordring
«  Manglende overblik over kunder, installationer og
P produkter
""" Sl «  Fragmenteret segmenteringsdata som gjorde malretning

ifm. salg og kampagner ineffektivt.
«  Fokus pa kunder frem for adresser

Lasning

« Implementering af CRM system til komplet oversigt over
en kundes engagement.

« Integration op mod SE's forskellige systemer via central
Biztalk baseret integrationsmotor.

«  Stam styring af alle kundehenvendelse - lige fra e-mails,
telefonopkald, fax og breve hvilket giver et unikt grundlag
i = | for professionel opfalgning pa fremtidige
kundehenvendelser.

«  Egenudviklet kundeservice overbliksmodul som samler alle
informatio om en kunde engagement i ét billede.
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O

ENERGIMIDT Kunde: EnergiMidt
nye stromninger «  EnergiMidt leverer strgm, fiber og generelle ydelser
e " indenfor energisektoren. Saledes skal organisationen

handtere komplet salg, service og rapportering indenfor
nogle meget forskellige fagomréder

«  Efter liberalisering af elmarkedet er der stor fokus pa
kundepleje og service

. Udfordring

«  EnergiMidt gnskede at ga fra at veere en

i produktorienteret virksomhed til fremover at have en
' mere tveerorganisatorisk tilgang til deres kunde. Dette
o kreevede et komplet kundeoverblik pa tveers af de

e ENERGIMIDT forskellige forretningsomrader

EnergiMidts Igsning
« Implementering af CRM system til komplet oversigt over
en kundes engagement.

« Integration op mod EnergiMidts forskellige ERP systemer
via central datahub. CRM sgrger for samling af en kundes
engagement pa tveers af de forskellige kundenumre

«  Automatisk arkivering af henvendelsen inkl. varighed sa
der kan laves rapportering pa brug af tid
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Velkommen

Redkildevej 3

Kunde: E.ON Danmark

. E.ON er et af verdens starste privatejede energiselskaber, der dagligt
betjener ca. 35 millioner europaeiske kunder.

. E.ON Danmark har aktiviteter inden for handel med el og gas samt teknisk
og administrativ drift af fiernvarmeveerker og fjernvarmenet.

Udfordring

«  Tidligere — anvendelse af adskilte silo-orienterede systemer.

. Data bearbejdes og flyttes i hgj grad manuelt via excel ark eller tilpassede
database lgsninger.

Lasning

. Dynamics AX opgraderes til nyeste version (2012) og
forretningsprocesserne effektiviseres og forankres.

. Dynamics CRM 2011 introduceres til understgttelse af salgsprocessen fra
lead til kunde, herunder generering af tilbud og kontrakter. Understgttelse
af front-office funktioner i kundeservice.

. SonWin etableres som ny Igsning til hjemtagning af méaledata for Gas, El og
Varme, afstemning, kontrol af mdledata samt understgttelse af back-office
funktioner i kundeservice.

. En ny selvbetjeningsportal etableres der giver kunderne mulighed for at
logge pé og se eksempelvis forbrug og fakturaer.

. Lafter integrationen og udvekslingen af forretningskritisk data, samt
forbedrer forretning- og ledelsesmaessigrapportering.

. Lasningen leveres som én samlet og integreret Igsning baseret pa de
enkelte komponenter; CRM, AX, SonWin og selvbetjeningsportalen.

© 2014 Netcompany A/S
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Agenda
1 Kort om Netcompany

2 Hvorfor introducere en xRM lgsning?
3 Introduktion til Microsoft Dynamics CRM 2013

4 Netcompanys erfaring med forsyningsbranchen ifm. xRM

5 Fokus: Visionger marketing og kampagner

6 Fokus: Intelligent kundeservice

/ Fokus: Effektiv og gennemskuelig salgsprocesser

Bl Dialog og spgrgsmal
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Digital marketing

« Tilgang, modenhed og ambitionsniveau i forhold til marketing, og i seerdeleshed
digital marketing, er meget forskellig i de enkelte organisationer.

« [takt med den generelle liberaliseringen og gnske om multi-produkt strategier far
digital marketing dog mere og mere opmeerksomhed.

« Typiske marketing aktiviteter i et CRM system

) Avancerede e-
Marketingslister mail handtering
Dashboards og Kghandtering og @ Planlaegningsveerk
oversigter Kanvassalg tagjer

Produkt og

installationsdata
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Microsoft Dynamics Marketing

ﬁﬁ EFFECTIVE

MARKETING

PLAN | MANAGEMENT

Digital Asset Workflow &
Management Collaboration

EXECUT

CRM Integration
& Closed Loop ROI

EXTERNAL

MULTI-
CHANNEL
ENGAGEMENT

Advertising &

-

NURTURE
& MEASURE

Behavioral
Analysis

DATA DRIVEN
CUSTOMER
FOCUSED

Customer
Segmentation

INTEGRATED MARKETING MANAGEMENT
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Den typiske marketingproces i CRM

* Planlzeg kampagner frem i tid
* Lav raskitse til materiale
« Udarbejde business case og omkostningsgrundlag

Planleeg
kampagne(r)

* Segmentere og etablere marketinglister

Etapler og I8 Opret kampagne og definer aktiviteter (fx e-mails)

udarbejd

« Start kampagne — fx udsendelse af mails / breve / telefonopkald
* Fglg lgbende op og tilpas

* Vurdere open/click-rates af e-mails (var de gode nok?)
* Generede muligheder og salg
» Omkostninger

« Udarbejde materiale til udsendelse og baggrundsinformation (fx til kundeservice) ]
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Microsoft Dynamics Marketing

e S of

Strategy & Digital Asset Budget Project Vendor
Planning Management Management Management Management

e o
~] =
Marketing
Marketing Segmentation segmentation CRM Database Demographics

[

: . Multi-Channel Advertising & Email Campaign Event
Marketing Automation Campaigns social media Marketing Automation Management

7 P
il ‘

Lead CRM F
Sales Enablement Manazaement Landing Pages Jll Integration Microsoft
Dynamics

J| @ Marketing

. . Marketing Behavior Reports &
Marketing Analytics analytics Tracking Dashboards

© 2014 Netcompany A/S Netcompany A/S - Grgnningen 19 - 1270 Kgbenhavn K - TIf. 70131440 Side 34



< netcompany.

IT and business consulting

Samlet kampagneoverblik med Dynamics Marketing

ﬁ MARKETING EXECUTION ¥ CAMPAIGN MANAGEMENT v

CAMPAIGN @
. MarketingPilot 15 Product Launch - Convergence (100007)

v| ta

\ <K

i 4Results

®
Leads $8,115.80 -978
Unit Cost $16,231.59 64,92636% $16,206.59
Average Score 22727 2 113.64% 2727
Average Grade Excellent
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Social Insights pa kunder og kontakter

« Integrerer malinger direkte pa kunder og kontakter

- . t09-admin t09-ad...
iy Microsoft Dynamics CRM «  #t | SALES v Accounts | « (S (5... MSLTesting
=+ NEW [@ DEACTIVATE &3 CONNECT | = ADDTO MARKETING LIST S8 ASSIGN = EMAIL ALINK X DELETE === L I "R |
ACCOUNT
Adve ntu re WO rkS (Sam |e) Annual Revenue No. of Employees Owner™®
p $60,000.00 4,300 t09-admin t0
Summary
ACCOUNT INFORMATION " _ Primary Contact
L 9 m Mancy Anderson (sample]
Account Name ™ Adventure Works (sample) @ CONVERGENCE
Phone 555-0152 B Email someone_c@example.com
Fax - ; siness 555-0102
Sources history Humber of posts in your time frame C_I/ " Business
Website http://www.adventure-works.com/
Parent Account - . § CONTACTS +
Ticker Symbaol - Twitter: 421 posts -
0 . 0272472014 ) Full Mame Email
00 —.
ADDRESS -/-_ Mancy Anderson (samp..  someone_c@example.c.,
4405 Balboa Court 200
Santa Cruz, TX 95486 . e
us.
blC*Z."‘IS 02/19 02/20 02/21 02/22 02/23 02724
= ol
Jheat San Diego_ Alice RD‘K!D\"" ] CCI’LrLS[ -s- Twitter -e- Facebook -e- Blogs Videos ACTIVE ENTITLEMENTS +
oo p =g Chris
59/ 17} i . -
J Benavides_ i L Entitlement Name Rernaining Terms Status
?_Laredo , Kingsville ocial Listening
) . FOST
: Hebbronville .
L Falfurrias 8;{:‘}" Both
5 ® Need service feature information (sample)
Bing © 2012 Mokiz © 2074 Misrosoft Corporation &8, Case Closed by t08-admin t08-admin for Account Adventure Works (sample).
On Meed service feature information (sample)'s wall RECENT OPPORTUNITIES +
Today
Topic Status Actual Close Da...| Act
Active
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Definere marketingliste

4

Oprette kampagne

Definér automation

Demo af Marketing funktioner

DEMO
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Agenda
1 Kort om Netcompany

2 Hvorfor introducere en xRM lgsning?

3 Introduktion til Microsoft Dynamics CRM 2013

4 Netcompanys erfaring med forsyningsbranchen ifm. xRM
5 Fokus: Visionaer marketing og kampagner

6 Fokus: Intelligent kundeservice

/ Fokus: Effektiv og gennemskuelig salgsprocesser

Bl Dialog og spgrgsmal
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Hvad er god kundeservice?

Det kommer an pa hvem du spgrger!

« For kunden
— Hurtige svartider
— Professionel handtering og opfalgning
— Enkelte og korrekte svar

»  For virksomheden
— Hurtige behandling -\CZ/
— S& meget automatisering som muligt (_)Q,
— Let adgang til information

N o> —
— Tilfredse kunder '@Q, (-'Q>\Q, '
2252 < == 2
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Typiske CRM omrader i kundeservice

« Falgende omrader ses ofte taget i anvendelse ifm. kundeservice i CRM

Kontakter

Kundeoverblik

Sagshandtering

E-mail

BENgloler:1ge handtering

Kghandtering

Telefon
integration

Genveje til
SNEE

Automatisering
af processer
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Malrettet kunderoverlbik

Jacobsen, Anders...

Aig Microsoft Dynamics CRM v #t | SALG v  Kunder | v  Bgrnehavenengly | v

Netcompany
+ nvm [ DEAKTIVER &3 OPRET FORBINDELSE | ~  [Ra F@) TIL MARKETINGLISTE S TILDEL = SEND ETLINK VIAE-MAIL X SLET == ¥ oA
é’; KUNDE =
wilaar B h | Arsindtzgt Antal ansatte Ejer”
_
i @l’ﬂe ave n eng y kr.90.000,00 4800 Karstensen, |
Oversigt ~
Firmaoplysninger INDLAEG AKTIVITETER MNOTER Adresse
Firmanavn Bernehaven engly Angiv indleeg her Indl=g Busgaden 1
- ) 8000 Aarhus
Overordnet firma Aarhus Kommune Begge Automatiske indlzeg Brugerindlzg Danmark
Telefon 86987845 @ Leverancen naede aldrig frem (eksempel) g ;‘ ” Arhiss o1
Fax - ., Sag: lukket af Karstensen, Niels for Kunde Alpine Ski House (eksempel). e o 2 Damree
: : . = %
., P& Leverancen naede aldrig frem (eksempel)s vazg o 5 g s
Webstad http:/fwww.bornehavenengly.dk = v = & %, ¥ L]
ebste ‘ aly 10-06-2014 10:58 ® o= P ! £ R
% o %, £
Identifikation - Leverancen naede aldrig frem (eksempel) b Z 6 moé 6":v “; &DJ.'
&7 Sag: oprettet af Karstensen, Niels for Kunde Alpine Ski House (eksempel). ® AT i 2
Kundetype Erhverv P3 Leverancen naede aldrig frem (sksempel)s vazg ; .,Qp g, > T
10-06-2014 10:58 & aa, %,
P-nummer - &b %
VR B o Kontaktoplysninger @nskes (eksempel) s AP S P ST,
e @ | Sacopretiet af Karst Niels for Kunde Alpine Ski H K I b bng CRFEAMicrosof Comggation P
- g: oprettet af Karstensen, Niels for Kunde Alpine Ski House (eksempel). o i
P& Kontaktoplysninger gnskes {eksempel)s vasg
INSTALLATIONER 10-06-2014 10:58 Primaer kontaktperson
. . . s Mad ke 1), René Lund
+ —.  Bestiller hgjst sandsynligt 18 af varenummer JJ202 i ar (eksempel) F= Madsen (eksempel). René Lun
ro Salgsmulighed: oprettet af Karstensen, Miels for Kunde Alpine Ski House (eksempel).
Type Installationsnummer...  Adresse P3 Bestiller hajst sandsynligt 18 af varenummer JJ202 i &r (eksempel)s vezg B E-mai someone_h@example.com
10-06-2014 10:58 .
Energi 789454804 Busgaden 1, 8000, Aarh... {. Forretning 555-0107
] = B@rnehaven engly
Fiber 2423423473 Busgaden 3, 8000. Aarh... BB Konto: Oprettet af Karstensen, Nicls.
P Barnehaven englys vasg Kontakter +
10-06-2014 10:58 Eulde navn 4 Eomai
Herp (eksempel), Jesper someche_k@example.c.
< >
Madsen (eksempel), Re...  someone_h@example.c...
SENESTE SAGER +
Sagstitel Sagsnummer Prioritet
v
ontaktoplysninger gnskes (eksempe - 2- lormal AKTIVE BERETTIGELSER 2]
Kontaktoplysning kes (eksempel) SAG-01002-V4H3IME N I
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Automatisk abning af kunden

« Rigtig mange kunder veelger i dag at integrere telefonsystemet med CRM sa
kunder/kontakter automatisk abnes nar medarbejderen tager telefonen.

Omstiller
’—> Kundevisning

Kundeservice Kunde kan

identificeresi CRM Abnes automatisk

, . ? ~ l

@ S o /Q (@ /Q ®

rRingertil ITD—Pé ' Omstiller——p- & ——-AEENN w
Kunde/kundeemne Medarbejder
Omstilling @konomi
Kunde kan

ikke identificeresi CRM
Abnes automatisk

\—> Kundes@gning

9
(W

7

Omstiller——P,

\

Salg
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Effektiv sagshandtering

1] HENVEMNDELSER v Sager | v Klage over regning | ~ @ EE;:;::, Admin..
4+ nvm W SLET  [LAFSLUTSAG [ ANNULLERSAG  ELF@ITILKG === Al
SAG
Yalallgle Eg;::al Epraeit-e:;}zam 21:00 | ISt;;ursmg | E:tr;rnavn /

¥ Spg effers

Oversigt ~
SAGSDETALJER AKTIVITETER
Smostitel ® Klage over regning Alle - | Tilfgj Telefonopkald  Tilfgj Opgave  sss B KUNDEOPLYSNINGER
Id B SAG-01033-¥3X1FE | Fourth Coffee (eksempel) Fourth Coffee (eksempel)
Emne Forespargsel E_’ Har lagt talebesked EA E-mail someonel@example :
Kunde * B Fourth Coffee (eksemp | Udfert af Efternavn, Administrator I dag t Telefon 555-0105
Type Prablem Fourth Coffee (eksempel)
Oprindelse Telefon "’ Kunde har ringet og klaget aver gentagende fgjl pa regni...
Felg op den 01-04-2014 Udfert af Efternavn, Administrator [ dag @ SENESTE SAGER
Status Sagstitel
Beskrivelse
Aletiv Klage over reg...
- Last Beskadiget un... hd
Alkctiv H
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Kundeservice

9

Kundesggning

L 4

Kundevisning

Sagshandtering

Demo af kundeservice funktioner

DEMO Dashboard
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Agenda
1 Kort om Netcompany

2 Hvorfor introducere en xRM lgsning?

3 Introduktion til Microsoft Dynamics CRM 2013

4 Netcompanys erfaring med forsyningsbranchen ifm. xRM
5 Fokus: Visionaer marketing og kampagner

6 Fokus: Intelligent kundeservice

/ Fokus: Effektiv og gennemskuelig salgsprocesser

Bl Dialog og spgrgsmal
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Malrettet salg

« Salgi, i seerlig grad i forsyningsvirksomheder, deler sig ofte op i to hovedomrader:

, Omrader

Erhvervsse'~ Privatsalg
Kenskab til kunder G'as mange kommunikation
Fiber/Bredband

Fast relationer t behov for segmentering

EnergirédgivningJ o o ol
Tilpassede filbud .....dre "palidelige” og loyalitet

skal plejes
Enterprise
Mere lempelige krav til ' Krav om indhentning af
markedsfaring nission ifm. markedsfering
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Typiske CRM omrader i Salg

« Fglgende omrader ses ofte taget i anvendelse ifm. salg i CRM

Kontakter Dashboards

Kundeoverblik

Ordre /

Tilbud kontrakter

Salgsmuligheder

E-mail
handtering

Brevfletning Pipelinestyring
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Salgsprocesserne

« For at salgsindsatsen bliver effektivt skal salgsprocessen optimeres og malrettes pa
flere omrader:

—  Kundetype (erhverv / privat)
— Segmenteringsdata (omsaetning, opvarmningsform, etc.)
— Produktmuligheder (hvad kan man f4?)

— Salgstilgang (salgsbesag, digital 1-1, kanvas etc.)

— Historik (hvad er kundens historik?) Salgs

X mulighed

«  Derudover forsgger mange at @ge fokus pa:
— Mersalg
— Opsalg
—  Krydssalg

-

Salg
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Typiske salgsproces i forsyningsvirksomheder

« Nedenstaende proces afspejler en den typiske generaliserede salgsproces i CRM

‘ Kunde

g 2 ~
- é‘

@

e -
e —’ --
— —
—
—

e,
—
—

Salgsmulighed

Kundeemne — Tilbud Kontrakt
e Produkter e Produkter e Levering

e Pris e Grundlag

e Evt. rabat til SonWin

Direkte oprettelse

© 2014 Netcompany A/S Netcompany A/S - Grgnningen 19 - 1270 Kgbenhavn K - TIf. 70131440 Side 49



< netcompany.

IT and business consulting

Kryds- og mersalg

«  Kryds- og mersalg kan ske alle funktioner i virksomheden. Det skal dog gares
varsomt med respekt for kundens situation — eller har det en negativ effekt.

Ay Microsoft Dynamics CRM v SALES v

= NEW R CLOSEASWON @ CLOSEASLOST g RECALCULATE OPPORTU S8 ASUGN e EMAILAUNK i DELETE
OPPORTUNITY
200 seats of Office Midsize Business 6r02014 | 85363600

42
iz
o ldentif Estimated Budget k to ente Capture Summary ¥ to ente

Jim Glynn (sample

v |dentity Account A. Datum Corporat Purchase Process » X
iy oecisony OUGGESTIONS
. Office 365 for Midsize Business (sample)
Product Line Items CROSS SELL
Price List Office 365 USA (sample) uct M Unit
System Calculated CRM Online: Profession...  Standard User (.. Pick
+
Product Name roperties “.r‘. .
4 i @ Office 365 for Midsize Business (sample) O i £ suggetions B )
-

@ Exchange Online (sample) QD ACCESSORY 12000 -~ -

- =

@ SharcPoint Onfine (samplc) @ Product A Unit s $120.00

B Lync Online (sample) Q s $120.00

@ Office Desktop for Midsize & Enterprise (sample) (& Edit N J - $0.00

UP SELL

Add to List
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Nyt i CRM — kundehierarkier og "roll-up” felter

- 2 ; First Last n...
A Microsoft Dynamics CRM v Y | SALES v  Accounts | v LEs e
<+ NEW [ DELETE | + [ COPYAUNK '~ @ EMAILALINK v [¥) RUNREPORT»  wee l
Tree View | Tiles view | Both
f L}
| El
[ Contoso3 | n Contoso 3.1 &%
[=] Contoso 3.1 ‘
% Revenue $340.000
Contoso 3.1.1 Avg. opp. size $30.000
Activities 20
E] Cantase 54 Primary Contact John
+] Contoso 3.1.2.1 ] - o
Contoso e & Contoso o Contoso e Contoso e
Contoso 3.1.22 311 3.12 313 314
Revenue $200,000 Revenue $340.000 Revenue $340.000 Revenue $340.000 m
Contoso 3.1.3 Avg. opp. size $20.000 Avg. opp. size $30.000 $30.000 Avg. opp. size $30.000
Activities 20 Activities 20 20 Activ 20
Contoso 3.14 Primary Contact Mary PrirnlryConuct John Primary Contact John Primary Contact John
¥ ‘ ¥ ) ¥
Contoso 3.1.5
" LJ
T Contoso e Contoso e
- 3.1.2.1 3.1.22
Revenue $340.000 Revenue $340.000
Avg. opp. size $30.000 Avg. opp. size $30.000
Activities 20 Activities 20
Primary Contact John | Primary Contact John
"
Active H
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Seelger sider ikke bare pa deres stol!

«  Ofte er seelgere pa vejen eller ude ved kunderne. Mobil adgang til CRM er derfor
seerdeles brugbar. Offline understattelse er mulig bade pa tablets og PC med Outlook.

= & p
© Sales Activity Social Dashboard

My Open Opportunities My Open Leads My Open Opportunities My Closed Opportunities
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Seelgerens overblik

Microsoft Dyn

B GEMSOM % Nv(T) EHREDIGER [EHSLET [ DEL DASHBOARDET EE TILDEL & OPDATERALLE ==

Dashboard til salgsaktivitet demo ~

Salgsnggletal

Salgspipeline Bedste salgsmuligheder Kundeemner efter kilde

. Mine Abne salgsmulighedsr Mine Abne kundeemner
Mine abne salgsmuligheder

6 ordrer pa varenummer J...

Bestiller ca. 110 varer ...

]
g Har brug for at genopfyl...
De szlger mange af de sa..
Bestiller hgjst sandsynl...
0 10,000 20,000 30.000
Ansl. indtegt B Reklame B Messe  E Hiemmeside
Abne salgsmuligheder v +
3ag efte tel o
5 efter poster Bedste kunder
Emne Potentiel kunde Anslaet af Mine lukkede salgsmuligheder | det aktuelle regrskabsar
6 ordrer pa varenummer 1202 (eksempel) Fabrikamn, Inc. (eksemp... (
Har brug for at genopfylde deres lager af varenumm...  Blue Yonder Airlines (ek... ( Litware A/S (eksempe
Bestiller hgjst sandsynligt 18 af varenummer 11202 i ... Alpine Ski House (gkse... s ﬁ Virksomheden A Datu...
Fr 2e0m0 De sazlger mange af de samme varer, som vi gar—d...  Contosa Pharmaceutic.. 1 i; Fourth Coffee (eksem
s I3}
Bestiller ca. 110 varer af alle typer (eksempel) Coho Vingard (eksempel) ( s Stram- og lysforsyni.

Adventure Works (eks...
B 1valificer I 2-Udvikl I 3-Foresid

0,00 50.000,00 100.000,00
Sum [Ansl. indtaegt) (kr.)
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Salgprocessen

Salgsmuligheder

4

Tilbud

Dashboards

Demo af salgsprocessen

DEMO
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Agenda
1 Kort om Netcompany

2 Hvorfor introducere en xRM lgsning?

3 Introduktion til Microsoft Dynamics CRM 2013

4 Netcompanys erfaring med forsyningsbranchen ifm. xRM
5 Fokus: Visionaer marketing og kampagner

6 Fokus: Intelligent kundeservice

/ Fokus: Effektiv og gennemskuelig salgsprocesser

Ml Dialog og spgrgsmal
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