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ABB PA CAESAR
FORUM EFFEKT 2011

ABB beréattade om sitt CRM-rad som hjdlper dem att driva utvecklingen av systemet, och om
varfér de kopplat ihop sitt emarketing-verktyg med Caesar CRM.

EN PRATSTUND MED MONICA HAGSTROM

Vi traffade ABB pa Caesar Forum Effekt 2011 och passade pa att
stélla nagra fragor.

HUR AR DET ATT FORSOKA SAMLA SA MANGA ENHETER
OCH VILJOR?

Det ar viktigt att vi som &r representanter for vara olika enheter
traffas regelbundet och diskuterar igenom gemensamma
processer sager Monica Hagstrom, applikationsansvarig for
Caesar CRM pa ABB.

Det ar forstas bade att ge och ta men vi brukar kunna enas om
en gemensam lésning som alla ar néjda med till slut.

Nar man vrider och vander pa fragor inser man att i grund och
botten skiljer det inte s& mycket nar det galler arbetssatt, fastan vi
arbetar pa olika enheter och séljer olika produkter och tjanster. Vi
kanske kallar det for olika saker men egenligen menar vi samma
sak.

Under arens lopp har vi lart kédnna varandra bra och sa har vi
valdigt trevligt nar vi traffas, det ar ocksa viktigt!

HUR SER FORMERNA UT FOR DET SAMARBETE NI BEDRIVER
MELLAN DE OLIKA ENHETERNA?

Gemensamma CRM-beslut tas alltid i vart CRM-rad. Annars ringer
vi och stdammer av om det ar enklare fragor. Alla kan bidra med
input till den gemensamma motesagendan om man har fragor
att ta upp eller férandringar man énskar gora.

Vi diskuterar fragorna tillsammans och bestammer hur vi vill att
det ska fungera. Vi férsoker gora CRM-arbetet sa lika det gar
mellan vara olika enheter. | och med att vi traffas och lar av
varandra far vi ocksa en forstaelse hur évriga enheter arbetar
vilket ar betydelsefullt. Det dyker alltid upp nya fragor att ta tag i
och da kan man foérsoka samordna det redan fran borjan.

Pa vara olika Business Center runt om i Sverige arbetar enheterna
gemensamt mot kunderna, sa ABB One &r ett viktigt verktyg for
oss att halla ihop helheten (50 affarsenheter!) mot den enskilda
kunden.

HUR TROR DU ATT ABBS CRM-ARBETE HADE FUNGERAT
UTAN ETT CRM RAD?

Om vi inte haft ett CRM-rad hade det sakert blivit valdigt rorigt.
Varje enhet skulle ha “sina” processer och “sina” koder. Nu kan
vi samordna pa ett bra satt och anvanda samma processer och
samma koder mellan enheterna.

Vi far bra inblick i hur de 6vriga enheter arbetar med sina CRM
fragor, och blir samtidigt mer “ett” ABB.

HUR ANVANDER NI INTEGRATIONEN MELLAN CAESAR OCH
EMARKETING (APSIS)?

Vi har en integration mellan APSIS och ABBOne/Caesar CRM som
anvands av vara Business Centers for olika inbjudningar. Vi vill
kunna ha aktuell information om de kunder vi ska bjuda in,
darfor ar ABBOne “master” med kontaktpersoner och e-post-
adresser.

De kundsvar vi far tillbaks till APSIS vyas pa en startsida i ABBOne.
Aven e-poststudsar som kommer i retur till APSIS vyas pa en
startsida i ABBOne for att kunna kompletteras eller justeras infor
paminnelser eller kommande utskick.

HUR FUNGERAR DET | PRAKTIKEN?

Vi skapar kampanijer i Caesar Campaign med malgrupper av
kunder som ska bjudas in. Antingen sker taggning av séljare eller
sa kan respektive Business Center vélja ut vilka kunder som ska
bjudas in utifran olika kriterier.

Malgruppen med kontaktpersoner och e-postadresser fran en viss
kampanj skickar vi ver som en fardig e-postlista direkt in till
APSIS dér sjélva utskicket gors.

De svar och e-post studsar som kommer tillbaks till Apsis kan vi
visa direkt pa en startsida i ABBOne via Saint rapporter. Dar kan
sdljarna direkt se vilka av deras kunder som kommer till respektive
event samt vilka e-post studsar som finns pa hans/hennes kunder
och vidta atgarder.
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VILKA AR DE STORSTA EFFEKTERNA?

Den storsta fordelen med att koppla ihop systemen &r att
anvandarna kan se vilka kunder som kommer till respektive
ABB-dag direkt i CRM-systemet.

Tidigare togs en excelfil ut fran Apsis som mailades ut till berérda.
Den blev snart inaktuell. Integrationen gor att vi sparar tid.

Tidigare fanns ocksa samma person pa tva stéllen, dels i ABBOne
och dels i APSIS egen e-postlista. Var det fel maste det rattas pa
tva stéllen istéllet for som nu pa ett stalle.

Nar kontaktpersoner markeras med “slutat” kommer de inte
ldngre med over till Apsis och vi behover inte fa onddiga studsar
som ska atgardas for varje gang.

VILKEN VAR DEN STORSTA ANLEDNINGEN TILL ATT NI SA
TIDIGT VALDE ATT STARTA UPPGRADERINGSPROJEKTET TILL
CAESAR CRM 2010?

e Caesar CRM 2010 ar mer anvandarvanligt. Upplagget med
portaler och ett nytt och battre anvandargranssnitt ger
férhoppningsvis aktivare anvandande.

e Rollbaserade applikationer och en kundportal med battre
oversikt dar man kan visa information fran andra system utan
att ga via "go-to”.

e Det blir “farre klick” for att gora vissa saker i systemet jamfort
med tidigare, snabbknappar, mojlighet att kunna ga emellan
olika funktioner samtidigt .

e Obegransat antal startsidor/anvéndare (problem idag).

VILKA AV DE NYA FUNKTIONERNA HAR NI VALT ATT
FOKUSERA MEST PA?

Affarsprocessen med dess olika steg samt att se éver och
samtidigt férandra strukturen for startsidor och portaler.

Vi passade samtidigt pa att mappa om och samordna alla vara
olika aktivitetstyper, dra ihop flera olika aktivitetstyper med
samma innebord till en gemensam aktivitetstyp.

HAR DU NAGRA TIPS TILL DE KUNDER SOM ANNU INTE
STARTAT SITT UPPGRADERINGSPROJEKT?

Se over att de tekniska forutsattningarna finns forst i god tid
innan man gor upp tidplanen, t ex att alla anvandare har minst
Internet Explorer 8.

Ga ocksa igenom vilka anvandargrupper ni har och om de
behover forandras.

ABB, ett varldsomfattande och ledande féretag
med verksamhet i mer an 100 ldnder. ABB koncer-
nen har en omsattning pa drygt 30 miljarder dollar.

Vart motto ar "Power and productivity for a better
world”. Vi vander oss till kunder inom energi och
industri dar vara produkter, system och l6sningar
hjalper dem till mer energieffektiva, produktiva
och miljéanpassade l6sningar for sin verksamhet.

| Sverige har ABB cirka 8 700 medarbetare och finns
pa mer an 30 orter. Totala verksamheten i Sverige
har en omsattning pa drygt 30 miljarder SEK varav
forsaljningen till svenska kunder &r cirka 6 miljarder.
ABB:s verksamhet ar organiserad i fem divisioner
vilka i sin tur ar indelade i knappt 50 affarsenheter.
Verksamheten i Sverige ar ett “ABB i miniatyr” dar
de flesta av de globala verksamheterna finns
representerad med produktansvar, utveckling,
produktion och forsaljning. Saljverksamheten for de
svenska kunderna utgar ifran vara Business Centers
pa tio orter, vilka hanterar hela ABB:s produktport-
folj och den lokala narvaron ger ett mervarde for
kunderna.

OM MONICA HAGSTROM

o Arsedan i héstas applikationsansvarig fér
SuperOffice Caesar som vi anvander inom ABB
Svensk Forsaljning.

Ar sammankallande fér vart CRM r&d och haller i de
natverksmoten vi har som ar uppdelade pa dels
arbetsmoéten dels kortare avstamningsméten per
telefon.

Representerar ocksa en av enheterna, Process
Automation, i CRM radet.

SuperOffice Caesar CRM

SuperOffice Business Solutions utvecklar, séljer och implementerar Caesar CRM, och ar en del av SuperOfficegruppen.
For mer information om SuperOffice Caesar CRM kontakta oss pa caesarcrm@superoffice.se.
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