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Stark kundrelationerna
och Oka forsaljningen

Microsoft Dynamics 365 flyttar din CRM-plattform till
molnet - och later dig valja just de funktioner som ditt
foretag behover.
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Stark kundrelationerna

och Oka forsaljningen

Microsoft Dynamics 365 flyttar din
CRM-plattform till molnet - och later dig
valja just de funktioner som ditt foretag
behover.

Formagan att skapa, utveckla och uppratthalla
kundrelationer ar viktigare an nagonsin. Oavsett om
kunderna ar andra foretag eller konsumenter, om
marknaden ar lokal eller global och om verksamheten

ar stor eller liten sa ar utmaningen densamma. Bade
nuvarande och potentiella kunder ar mer vélinformerade,
ror sig i fler kanaler och har fler valmojligheter an
nagonsin tidigare. FOr att sta sig i konkurrensen géller det
att ha kunderna i fokus och ge dem de basta tankbara
kop- och kundupplevelserna.

Att valja och implementera ratt CRM-plattform ar

ett strategiskt beslut som gor det moijligt att skdrda
frukterna av ett malinriktat och effektivt kundfokus.
Lojala kunder, 6kad omsattning och besparingar

tack vare farre reklamationer ar nagra av fordelarna.
Lyckligtvis ar det inte lika dyrt och besvarligt att
implementera en optimal CRM- lésning som det var for
bara nagra ar sedan. Nu racker det att inforskaffa de
appar eller de funktioner som man har anvandning for.

Med Microsoft Dynamics 365 Customer Engagement
staller Microsoft fyra kundinriktade appar till férfogande
som foretag kan dra nytta av var for sig, men som ocksa
kan integreras vilket mojliggdr en enda plattform med
ett 6vergripande forhallningssatt till kundinteraktion och

service.

Med Dynamics 365 Sales kan du till exempel skapa
strukturerade saljprocesser och darigenom mer solida
kundrelationer.

Microsoft Dynamics 365 Customer Insights (tidigare
Microsoft Dynamics 365 Marketing) kan segmentera sina
mottagare, anpassa de specifika budskapen och skicka
dem via ratt kanaler vid ratt tidpunkt.

Med Dynamics 365 Customer Service kan du
integrera din servicepersonal i salj- och marknads-
foringsprocessen, genom att se till att vardefull
kommunikation som de har med kunderna kan
anvandas for att identifiera merférsaljnings- och
korsforsaljningsmojligheter samt eventuella missnéjda
kunder.

Integreras Sales, Marketing och Customer Service skapas
en ”single source of information”, varigenom foretagets
formaga att systematiskt identifiera leads och f6lja upp
pa dem med en riktad saljinsats optimeras.

For serviceorganisationer utrustar Dynamics 365 Field
Service dina anstallda med verktygen och informationen
de behdver for att leverera en proaktiv, sammanvavd
serviceupplevelse som bygger pa kundlojalitet och
fortroende.



Integrationen med Microsoft 365-kompo-
nenter sakerstaller att medarbetarna kan
fortsatta att arbeta i valbekanta anvandar-
miljoer som Outlook och Excel och pa sa

satt snabbt fa fullt utbyte av funktionaliteten.

De kan samarbeta 6ver avdelningar, arbeta hemifran, pa
resande fot och dela information genom applikationer som
Microsoft Teams och OneDrive.

Samtidigt kan apparna i Dynamics 365 Customer
Engagement integreras fullt ut med funktioner och pro-
cesser i affarssystemet samt med Power Bl. Det innebar
bland annat att alla data kan insamlas och delas inom
hela organisationen via dverskadliga och anvandarvanliga
dashboards och rapporter.

Microsoft Dynamics 365
Customer Engagement
erbjuder full integration

Nedan kan du lasa mer om Dynamics 365 Customer

Engagement-lésningarna och vad som gér dem till opti-
mala verktyg nar du vill skapa kundupplevelser som far
kunder och leads att valja ditt féretag, om och om igen.

Customer
Sales Insight
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Microsoft
Dynamics
365 Sales

Har dina saljare en samlad 6verblick 6ver
alla forsaljningsrelaterade aktiviteter?
Och kan processerna for kvalificering,
utveckling och konvertering anpassas sa
att de blir enhetliga men anda flexibla?
Dynamics 365 Sales later ditt foretag
svara ja pa de har fragorna och lagga
grunden for ett hégpresterande saljteam.

Forsaljning handlar om mer an att bara salja

Den tid da foérsaljning bara handlade om att fa kundens
underskrift pa en snabb offert ar forbi sedan lange. Nu
handlar forsaljning i stallet om att fanga upp kopintresse i
ett s tidigt skede som mojligt, erbjuda ratt produkt eller
ratt tjanst vid ratt tidpunkt och i den kommunikations-
kanal som kunden valt - alltihop samtidigt som man ser
till att kunden far en bra kund- och produktupplevelse.
For att kunna leva upp till alla dessa férvantningar och
krav behdver saljteamet flexibla verktyg som gor att all
nodvandig information och historik fran flera kommunika-
tionskanaler, finns samlad pa ett stélle i overskadlig och
anvandbar form.

Strukturerad 6verblick 6ver hela séljprocessen

Sales-appen later kunder, leverantorer och samarbets-
partners kommunicera i 6ppna eller slutna grupper,
vilket ger fordelar for alla parter. Den l6pande inblicken i
kundernas fragor, intressen och l6pande sinnesstamning,
hjalper samtidigt saljarna att bygga upp de viktiga posi-
tiva relationerna med befintliga och potentiella kunder.
Skraddarsydda instrumentpaneler ger snabb och tydlig
overblick éver var i séljprocessen de olika kundamnena
befinner sig, dver den faktiska och férutsagbara utveck-
lingen i pipeline samt dver saljprognoser och saljteamets
prestation.



Riktig kunskapsdelning

Den djupa integrationen med resten av Microsoft-
plattformen gér att individuella saljdokument kan skapas
direkt i Word och delas i realtid via SharePoint, Microsoft
365-grupper och OneDrive for Business. Dessutom far
dina team konstant atkomst till den information de be-
hover fran resten av organisationen. Sist men inte minst
far alla mojlighet att ta emot nyheter, inldgg i sociala
medier, statusuppdateringar, métesinformation och
meddelanden - oavsett om séljarna sitter pa kontoret,
hemmakontoret eller ar ute pa uppdrag.

Redo for social selling

Den 6kade integrationen med LinkedIn ger mojlighe-

ter som inga andra saljsystem kan erbjuda. Du kan se
LinkedIn-profiler och insikter som en del av registre-
ringarna kring forsaljningsmojligheter, se rekommendera-
de forsaljningsamnen och émsesidiga forbindelser och fa
meddelanden nar kontakter byter jobb.

Smartare forsaljning

Intelligent automatisering av arbetsuppgifter forkortar
forsaljningscyklerna och reducerar kostnaderna, och
Al-drivna forslag pa “next best actions” 6kar séaljkvoterna
genom att fokusera dina saljresurser pa de hdgst priori-
terade aktiviteterna. Dessutom blir det via skraddarsyd-
da interaktiva instrumentpaneler och rapporter uppratta-
de i Microsoft Power Bl, mdjligt att férutsaga trender och
behov. Samtidigt gors saljresultaten enkelt och snabbt
tydliga genom att det skapas interaktiva, grafiska visuali-
seringar direkt i sdljprogrammet.

Fyra fordelar

En mer strukturerad saljprocess ger battre
mojlighet att systematiskt identifiera foérsal-
jningspotential och bygga upp kundrelationer

Omfattande integration med resten av Micro-
soft-plattformen goér att all information alltid ar
tillgénglig fran ett och samma stalle

Integrationen med bland annat LinkedIn ger
enastdende mojligheter att forverkliga en
social selling-strategi

Smart automatisering och Al-baserade re-
kommendationer tillfor effektivitet samt dkar
saljkvoterna, och skraddarsydda instrument-
paneler samt intuitiva visualiseringar mojliggér
insikt i aktuell och forutspadd status.



Microsoft Dynamics
365 Customer
Insights

Med Microsoft Dynamics 365 Customer
Insights gar det att félja kunderna och
anpassa marknadsforingen fran deras
forsta besok pa foretagets hemsida eller
sociala medier, genom hela saljproces-
sen och fram tills ett avtal har under-
tecknats. Det gor 6sningen till ett fan-
tastiskt verktyg for att generera leads,
bygga lojalitet och oka forsaljningen.

Gor din marknadsforing personlig, relevant och
engagerande

Marknadsforing baserad pa massutskick ar ett minne
blott. Vinn kunder och skapa kanslomassiga relationer
snabbare genom att satta samman personliga kundup-
plevelser i realtid, som spanner dver fysiska och digitala
kanaler och stracker sig holistiskt tvarséver traditionella
marknadsforings-, forsaljnings- och servicebarriarer.

Effektiv kampanjstyrning

Med intuitiva instrumentpaneler har medarbetarna pa
marknadsavdelningen full dverblick dver alla kampan-
jer och de kan halla koll pa effekten av dem. Pa sa satt
kan chefer och ansvariga l6pande folja MROI (marketing
return on investment) och fa vardefull input till pipelinen
och planlaggningen av resurser och produktion.

Helt nya segmenterings-méjligheter

Mojligheten att anvanda bade statiska och dynamiska
kundlistor gor att alla malgrupper och leads alltid ar til-
lgangliga och att all information ar uppdaterad. Darefter
kan du skapa detaljerad segmentering baserad pa
komplexa inriktningskriterier med hjalp av segmentbyg-
garverktyget och ett “naturligt sprak” och sedan designa
specifik kommunikation och end-to-end-kundresor for
varje segment for att 6ka engagemang och lojalitet.



Dra, slapp och kommunicera

Du far mojlighet att utforma en rad olika kundresor utif-
rdn mottagarnas behov med intuitiva visualiseringar av
kampanjférloppet. Sedan tar de automatiserade mark-
nadsforingsprocesserna vid, sé att dina marknadsforare
kan agna sin tid at att skapa nya kreativa losningar. Och
med inbyggda informations- och analysverktyg kan du
optimera och personifiera kundresor i realtid baserat pa
rekommendationer som drivs av artificiell intelligens for
innehall, kanaler och kundsegmentering.

Integration med Sales och Linkedin

Dynamics 365 Customer Insights ar somldst integrerad
med de 6vriga kundengagemang-apparna pa en gemen-
sam dataplattform vilket gor att du far uppdaterad och
korrekt information om kunder och leads samlad pa ett
enda stélle (single source of information). Det dppnar
upp for integrerade processer sa att séljaktiviteter som
uppfoljning samordnas med marknadsféringsaktiviteter,
och personanpassade marknads-foringsaktiviteter base-
ras pa kundens konkreta aktiviteter och kophistorik.

Ditt foretag far alltsé en helhetsbild av varje kund och
varje kundamne samt av hur de svarat pa kampanjer och
interagerat med salj och service.

Automatiserade leadscoringregler som grundar sig pa
kundens beteende skickar varma leads vidare till ditt sal-
jteam for uppfoljning. Om malgruppen hor till dem som
ofta anvander LinkedIn kan det inkluderade leadverktyget
importera leads direkt fran LinkedIn till marketing-appen.

Discovery

Kundundersékningar och events

Som extrafunktion i Dynamics 365 Customer Insights kan
ditt foretag enkelt organisera och marknadsfora fysiska
event. Du kan ocksa skapa webbenkater pa nolltid, som
appen sedan hjalper dig att analysera. Pa sa satt far du
ett battre dataunderlag och starkare kundrelationer.

Fem fordelar

.  Effektiv kampanjstyrning sékrar konstant éver-
blick éver alla kampanjer och deras marketing
return on investment (MROI)

« Integrerad och anvandarvanlig segmentering
skapar grunden fér betydligt mer malinriktade
kampanjer

«  Kampanjer utformas och genomférs betydligt
snabbare tack vare intuitiv dra-och-slapp-
funktionalitet

«  Fler deltagare lockas till event och potentiel-
la kunder far en personlig service som gor
intryck

« Integration med Sales, Customer Service och
en gemensam dataplattform sékrar ”“single
source of information” och optimal integration
mellam marketing och andra kundinriktade
funktioner.

Nurturing Qualify

Mycket mer an
marketing automation



Microsoft
Dynamics 365
Customer Service

Att leverera snabb och effektiv service
kraver insikt i kundernas behov och
preferenser. Med en holistisk dverblick
over kundprofiler och supporthistorik i
en och samma instrumentpanel kan din
kundtjanstpersonal forsta kundproblem
i realtid med historiska sammanhang
och leverera personliga, sammanvavda
supportupplevelser tvars dver samtal,
chattar-, sms- och populara SoMe-
plattformar. Det skapar kundndjdhet,
fortroende och lojalitet.

Erbjud sjalvbetjaningssupport

Ibland klarar kunderna sig bra pa egen hand. Virtuella
agenter som drivs av artificiell intelligens har all informa-
tion och kontext de behdéver for att proaktivt kunna l6sa
vanliga problem fér kunden utan att involvera manniskor.
Att ge kunderna kurerad tillgang till innehallsrika kuns-
kapsbasportaler kommer dessutom hjalpa dem att sjalva
hitta l6sningar - vilket frigdr tid for din personal att ta itu
med mer komplexa supportfragor.

Fa ut sd mycket som méjligt av dina anstélldas
kompetens

Nar endast livesupport duger anvander virtuella agenter
intelligent &rendehantering for att eskalera kundforfrag-
ningar till den mest lampade kundtjanstmedarbetaren
for jobbet. Din personal kan prioritera specifika typer av
kunder och forfragningar utifran sina egna preferenser
och erfarenheter och se tydliga visualiseringar av antalet
och typer av arbetsuppgifter i sin ko.



Mojliggor positiva kundméoten

Nar dina medarbetare startar en live-kundinteraktion kan
de se information om kundens senaste samtal, sup-
portarenden samt aktuella l@sningar och tjanster i en och
samma instrumentpanel. Medan de interagerar med kun-
den kan de chatta med kollegor, experter och chefer, se
en realtidséversattning och kansloanalys och fa forslag
pa relevanta resurser med hjalp av artificiell intelligens
for att mojliggdra en snabb och effektiv arendeldsning.

Optimera din kundtjanstdrift

Kundtjanstansvariga har en omfattande &verblick dver
pagdende och historiska aktiviteter. De kan anvanda
inbyggd artificiell intelligens for att identifiera och analy-
sera trender och upptacka mojligheter till forbattringar
inom till exempel supportamnen, agenter, kundtyper och
produkter. De kan sedan lanka sina insikter direkt till
viktiga affars-KPl.er for att se hur kundtjanstaktiviteter
levererar varde till hela organisationen.

Mer an nagot annat ar det
kundsupporten som avgor
kundernas positiva eller
negativa uppfattning om ett
varumarke eller foretag.

Fem fordelar

Engagera er med kunderna i deras favorit-
kanaler och erbjud l6sningar som baseras pa
360-graders kundinsikt

Ge kunderna méjligheten att hjalpa sig
sjalva med intelligent sjalvbetjaningssupport,
inbegripet kurerad tillgang till innehallsrika
kunskapsbasportaler

Utnyttja medarbetarnas kompetens och kun-
skap fullt ut med intelligent arendehantering
som eskalerar kundforfragningar till den mest
l@mpade kundtjanstmedarbetaren

Rusta din kundtjanstpersonal for att kunna l6sa
arenden mer effektivt med informationsdeln-
ing i realtid samt med Al-drivna insikter och
rekommendationer

Optimera driften av servicen med trend- och
mojlighetsanalys och insikt i hur den paverkar
foretagets KPl:er.



Microsoft Dynamics
365 Field Service

Forvandla din Service Delivery Management
fran en traditionell reaktiv underhallsmodell
till en proaktiv - eller till och med prediktiv
- servicemodell. Moderna, datacentrerade
tekniker och intelligenta automatiserings-
och optimeringsverktyg hjalper dig att halla
anlaggningarna i full drift och gor det
moijligt for dina serviceteam och falttekniker
att leverera en lyhord och effektiv servi-
ceupplevelse som dina konkurrenter inte
kan matcha.

Pa plats, i tid, varje gang

Dina falttekniker ar ditt foretags ansikte utat, dar-

for &r det avgérande att de kommer till sina méten

i tid och har den erfarenhet och kunskap de be-

hover for att fa jobbet gjort snabbt och effektivt.
Schemalaggningsrekommendationer som genereras

av artificiell intelligens kan dirigera falttjanstforfrag-
ningar till den mest ldmpade teknikern, och automatisk
schemalaggningsoptimering och ruttplanering hjalper
till att minimera rese- och svarstider och maximera
resursutnyttjandet.

Maximera medarbetarnas effektivitet

Dina tekniker kan administrera sina avtal och arbetsorder
var som helst och fa tillgang till kartor, kundtjanstdata
och material-upplysningar pa mobila enheter.

V&l pa plats kan de 6ka reparations-kvaliteten och
begransa behovet av uppfoljningsbesok, genom att fa
tillgang till underhallsinstruktioner och kunskapsbasin-
nehall och genom att anvanda extern expertsupport via
Dynamics 365 Remote Assist och Mixed Reality-verktyg,
som HoloLens.
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Lés problemen, innan de ens uppstar

Med artificiell intelligens, Mixed Reality och loT-teknik
i en integrerad l6sning kan du ersatta reaktivt, lap-
pa-och-laga-underhall med fjarrdetektering och pro-
aktivt atgardande av problem innan de intraffar. loT-
overvakning och dataanalys mojliggor fjarrdetektering
av problem som utldser automatiskt upprattande av
arbetsorder och arendehantering. | vissa fall kan du
till och med l6sa problem hos kunden utan att behdva
skicka personal.

Hjalp kunderna att hjalpa sig sjalva

Med Dynamics 365 Field Service kan dina kunder och le-
verantorer sjalva ta hand om vanliga serviceforfragningar
via Field Service-appen eller en onlineportal. De kan

till exempel schemalagga ett servicebesok, se fakture-
ringsdetaljer och kontrollera sin servicestatus och sina
senaste aktiviteter - vilket sparar tid och resurser som
kan anvandas for att l6sa mer komplexa problem.

Battre kundupplevelser
har och nu

Las mer pa cepheo.se

Cepheo Sverige AB
Carlsgatan 12A cepheo.se
211 20 Malmé

cepheo@cepheo.com

Fyra fordelar

Minimera rese- och svarstider och maximera
nyttjandet av faltteknikerna med intelligent
arendehantering och planlaggningsoptimering

Oka reparationskvaliteten och begransa be-
hovet av uppféljningsbesdk med fjarratkomst
till drendeinformation, kunskapsbasinnehall
och virtuell expertsupport i realtid

LOs problem innan de uppstar med loT-Over-
vakning och dataanalys som mojliggdr auto-
matiska varningar, upprattande av arbetsorder
och arendehantering

Ge kunderna mojligheten att l8sa vanliga
serviceférfragningar snabbt och enkelt online,
vilket sparar tid och resurser och ékar kund-
néjdheten.

Cepheo hjélper organisationer att anpassa sig och lyckas i en foranderlig varld. Vi finns i hela

Norden och har flera decenniers erfarenhet av att implementera och utveckla branschspecifika
losningar baserade pa Microsoft-plattformen. Vi hjélper vara kunder att anvénda teknik och
data for att fatta mer valgrundade beslut, optimera den dagliga verksamheten och ta fram det

béasta i sina medarbetare. For mer information besoék cepheo.se.
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