SANDVIK

Sandvik Coromant e fran CM till en standardiserad CRM-16sning

Kort om féretaget

Sandvik Coromant tillhdr Sandvik-
koncernen och &r varldsledande inom
tillverkning av skarande verktyg for
metallbearbetning. Koncernen, som
bildades pa 1860-talet, har 37 000
anstéllda medan Sandvik Tooling, som
Sandvik Coromant &r en del av, har 16 000
anstéllda och en omsattning pa 21
miljarder.

Varfor CRM?

" Anledningen till att vi képtein ett CRM-
system, eller Contact Management-system
paden tiden, var att vi behévde hantera all
kontaktinformation om kunderna pa ett
béttre sétt”, beréttar Lars Hallberg, CRM
Coordinator for hela vérlden inom Sandvik
Coromant. " Vi behdvde &ven ett stod for
DM-kampanjer och sokte darfér efter en
braldsning for dessa behov”, fortsétter
Lars.

Varfor Saratoga Systems?

Anledningen till att Sandvik Coromant
valde just SPS™ var att Saratoga Systems
erbj6d ett beprovat CM-system till en
rimlig kostnad. Sandvik Coromant har
sedan dess kunnat vaxai lésningen, i och
med att Avenue™ introducerades, och
dérfor fortsatt vara Saratoga Systems en
trogen kund. Flexibiliteten i systemet — att
|dsningen har kunnat vaxa och utvecklasi
samma takt som foretagets
behovsforandringar - har helt klart varit
avgorande for det l1anga forhallandet
foretagen emellan. Sandvik Coromant har
utvarderat andra CRM-ldsningar for att
vara siker pa att Avenue™ &r den basta
och mest kostnadseffektiva | 6sningen for
foretaget i framtiden. Resultatet har varje
gang entydigt pekat pd att andra,
likvardiga system bade ar dyrare och
svarare att administrera.

Implementeringsfasen

Implementeringen av SPS™ startade i full
skalavérlden 6ver 1992 med hjélp av
lokala administratorer. Pilotgrupper
tillsattes pa alla bolag och funktionaliteten
byggdes ut efter hand. 1998 uppgraderades
CM-systemet till ett CRM-system, i och
med att SPS™ byttes ut mot den nya
programvaran Avenue™.

Utmaningen

Att hantera kontaktinformation och DM-
utskick i ett system som det langsiktigt
gick att vaxai.

Losningen

Att implementera SPS™ och sedan nasta
generations programvara Avenue™ med
dess unikaflexibilitet.

Resultatet

Hogre effektivitet i marknads- och
séljorgani sationen genom
kundsegmentering. Aven béttre
beslutsunderlag for styrning av
affarsverksamheten genom den flexibla
query-funktionen och den omfattande
rapportgeneratorn i Avenue™.

SARATOGA SYSTEMS AB ¢ Franzéngatan 6 « 112 51 Stockholm ¢ 08-442 11 80 » www.saratoga.se

SINA1SAS ¥DOLTHYS




SANDVIK

Nulage

Idag har Sandvik Coromant 1800
anvandare av Avenue™ inom sélj- och
marknadsavdel ningarna runt om i vérlden.
For att hjulet inte ska uppfinnas manga
ganger om ska systemet nu standardiseras
for sdljare, sdljtekniker, innesdljare samt
marknadsavdel ningarna, enligt

marknadsl edningens beslut. Mdlet &r att
Avenue™ i fortséttningen ska stodja KAM
och Vaue Sdlling i alla dotterbolag. " Ett
system med standardiserade funktioner
driver sdljarnatill handling, det har vi
redan sett i USA dar CRM-systemet ar
gdvdrivande”, menar Lars.

Forbattringar

"Det ar |t att bygga Queries och
producera rapporter som fungerar som
diskussions- och bedlutsunderlag”, beréattar
Lars. Att sdljarna kan segmentera
kundernamed hjép av Avenue™ & ocksa
av stor betydelse och har bidragit till ett
mer effektivt arbete i sdljorganisationen.

" Systemet &r verkligen flexibelt och
anvandarvanligt - mycket tack vare unika
granssnitt for varje anvandargrupp - och
detta bidragit till att anvéndandet & hogt”,
forklarar Lars.

Utmaningar

" Att bli annu béttre pa att anvanda och
utnyttja systemet & nog den storsta
utmaningen vad galler omfang... och att fa
alainternt att forsta hur pass viktigt och
bra CRM-systemet &r”, kommenterar Lars.
" Att fa alla dotterbolagen med sig i
standardiseringen av Avenue™ kommer
ocksa att bli en utmaning”, tillagger Lars.

Ledningens roll

For tva ar sedan tillsattes Lars Hallberg,
som fick till uppgift att koordinera
utvecklingen av CRM-systemet och
applicera Best Practice runt om pa
dotterbolagen. Lars sitter pa
marknadsstaben och sdljer in sinaidéer till
bade ledningen samt dotterbolagen for att
fatill stand en Gvergripande
standardisering av 16sningen.

Utbildning och vidareutveckling

Forsaljningscheferna & en av de viktigaste
grupperna att utbilda och detta sker internt.

"Om vi inte har séljcheferna med oss
utnyttjas inte systemet fullt ut — de &
oerhort viktiga for att sdljain anvandandet
av Avenue™ och driva pa utvecklingen
inom séljorganisationen”, menar Lars.

” Marknadsfdringscheferna pa
dotterbolagen &r de som pa egen hand har
varit mest drivande i utvecklingen av
systemet”, beréttar Larsvidare. | Italien
har dotterbolaget kommit salangt i
utvecklingen att det kan rékna pa
kundlénsamhet med hjélp av Avenue™.
Marknadssidan har utbildats sa att de kan
administrera systemet g va genom
verktygsl&dan Business Application Studio
i Avenue™. " Den pedagogiskt uppbyggda
verktygsladan har bidragit till att vi kan
utveckla och administrera sa gott som allt
sdva utan hjdp utifran — det har varit en
stor férdel for oss’, fortsétter Lars.

DaAvenue™ skaimplementeras panya
dotterbolag skickas en blivande
administrator pa utbildning i Saratoga
Systemsregi och sedan till Sandviken for
utbildning dar. Administratoren haller
darefter i kurser for nya anvandare pa sitt
dotterbolag.

Lars rad pa vdagen

= Gor klart for dig vad systemet ska
leverera. Anordna
gruppdiskussioner med ledningen
och blivande anvéandare

» Sepadandraforetags |6sningar och
jamfor med ditt foretags behov
och forutsattningar

= Setill att du véljer ett system som
det gér att vaxai — att
funktionaliteten finnsi
programvaran, aven om du inte
behéver den just idag

» Standardisera CRM-systemeni ett
tidigt stadium sa att de blir mer
drivande, eller gélvdrivande, och
levererar snabba resultat. Bygg
helst ett globalt system som alla
dotterbolag anvander sig av!

»  Satsamycket pa utbildning -
annars far du inte upp
anvandningen

»  Utforma egnha manualer

= Anordnadrliga
anvandarkonferenser
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