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Forutsattning

Norsk Hydro arbetade i en blandad teknisk
datamiljo dar flera databaser hanterade
olika typer av kunder. Kundtjanstper-
sonalen kunde inte tillrackligt snabbt

fa fram en samlad bild 6ver varje kunds
engagemang vid inkommande samtal.
Informationen fanns tillganglig i tre
bakomliggande affarssystem. Uppgiften
blev att infora ett kundstddssystem, CRM,
som i webbmiljo presenterar varje kunds
engagemang i en och samma fonster.

Losning

Genom kundstédsapplikationen inte-
greras de tre bakomliggande systemen
och kundens totala engagemang visas i
webbmiljé. Det skapar béttre férutséttnin-
gar fér merférséljning, ger 6kad effek-
tivitet i marknadsaktiviteterna och 6kar
sdkerheten vid kreditgivning.

Referens

“Projektet forbéttrar vara méjligheter till
merférséljning. Det var lyckat och holl
bade budget och tidsram,”

Johan Séderberg, marknadschef Norsk
Hydro

CRM-I6sning for Norsk Hydro

Norsk Hydro forbattrar kundkontakten med
en webbaserad CRM-l6sning

Norsk Hydro Olje AB har tillsammans med Hitone Nordic AB
integrerat tre olika systemmiljoer och skapat en webbaserad CRM
[6sning for all kundtjanstpersonal. Kundstodsapplikationen ger
personalen en total 6verblick av varje kunds hela engagemang
inom foretagets tre huvudaffarsomraden. Losningen gor det
enklare och I6nsammare att hantera inkommande samtal och

ar ett verktyg som ger svar pa manga olika fragor sager Johan
Soderberg som ar marknadschef.

Norsk Hydro Olje AB ar idag Sveriges storsta leverantor av villaolja och
forsaljningen skots fran lokala forsaljningsenheter runtom i landet. Sedan
1985 och kdpet av Mobils stationer marknadsfors ocksa bensin. Idag ar
det 550 Hydro och UnoX-stationer 6ver hela Sverige. Hydro-stationerna ar
fullservicestationer. Aven el siljs idag via férséljningsenheterna. Hydro &r
Nordens storsta producent av bade olja och el (vattenkraft).

Norsk Hydro arbetar som manga andra foretag i en blandad teknisk datamiljo
dar flera affarssystem hanterade olika typer av kunder. Det var en svaghet som
ledde till forlorade marknadsmajligheter, eftersom kundtjanstpersonal inte
tillrdckligt snabbt kunde fa fram en samlad bild 6ver varje kunds engagemang
vid inkommande samtal. Informationen fanns tillganglig men var utspridd i tre
bakomliggande affarssystem.

- Bensinkortskunder har vi samlade i ett egetutvecklat stordataor system. El
kom in som en ny produkt 1996 och kunderna hanteras i ett UNIX-baserat
system. Eldningsolja for villadgare, smérjmedel och de direktkdpande kunderna
skots av program i AS/400-miljo beréttar johan Soderberg, marknadschef.

Sokte battre overblick

Det ar kundtjansten som tar emot inkommande samtal fran féretag och
privatpersoner.

Fragor angdende motoristdelen, exempelvis att sparra kort eller frdgor om
fakturor hanteras av kontoret i Stockholm. Ovriga fragor besvaras av lokala
enheter runt om i landet.

Ett behov vaxte fram att snabbt och enkelt definiera de relationer som fanns
upparbetade med respektive kund vid inkommande samtal.

- Det finns situationer dar kunder kan befinna sig i samtliga tre system. Darfor
blev det sjalvklart att integrera helst utan att investera i ett stort affarssystem
for att halla ner omfanget pa projektet fortsatter Johan Séderberg.



Professionell kontakt

For kundtjansten blev det en smarre revolution och de kunde nu arbeta mer
aktivt mot den kunddatabas som fanns etablerad.

-Kunderna far en mer professionell kontakt samtidigt som vi hittar omraden for
merforsaljning och kan stalla ratt fragor, sdager Johan Séderberg

- Vi bearbetar dven kunder via centrala utskick och applikationen har
blivit ett starkt verktyg for att generera adresser. Vi kan till exempel sédnda
kampanjerbjudanden for el till bensinkunder, forklarar Johan Séderberg

Hitone Nordic AB - Box 1224 - SE-131 28 Nacka Strand - Cylindervagen 12

T +46 8 556 187 50 « F +46 8 556 187 55 - E info@hitone.se - www.hitone.se

Tekniska data

Microsoft SQL Server
Windows 2000 Server
Visual Studio .NET
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