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1 Malet - Intelligent Enterprise

1.1 Intelligent Enterprise - hva er mulig a oppna?

Med Intelligent Enterprise mener vi i Contendo
«foretak som tilpasser seg markedet, ved & sarge for at de riktige
ressursene gjar det optimale hver gang, som gjor at sluttkunden
oppfyller sine ambisjoner»

For & kunne realisere en slik visjon om Intelligent Enterprise, leverer Contendo markedets mest
fremtidsrettede lgsning for handtering av Leads - enkelt og SMART. Brukerne skal oppleve en enklere
og smartere hverdag, som bidrar til & utnytte gode salgsmuligheter for a skaffe nye sluttkunder.

Leading the Lead™ bidrar til at de riktige

e :
ressursene gjor det optimale hver gang, ¢ lnte“'gent

Enterprise»

v)

samt at selskapet gjor de mest

lgnnsomme aktivitetene pa de riktige

sluttkundene. , Enkelt

Den installerte Igsningen vil basere seg pa >
. 4

revitaliserte forretnings-prosesser hos
vare kunder. Vi tar utgangspunkt i vare SMART

kunders strategi og mal for

kundebehandling og tilhgrende

arbeidsmetodikk. Dette kaller vi Contendo

for SMART. Det er kombinasjonen av en

enkel hverdag og smarte valg som er byggesteinene til «intelligent enterprise».

Hva er sa mulighetene ved innfgring av Leading the Lead™?
Det kjente analyseselskapet Gartner Group har gjort undersgkelser viser at foretak som
implementerer slike Leads-lgsninger og prosesser, har stor suksess!

“Companies that automate lead management see a
10% or greater increase in revenue in 6-9 months”

Gartner Group
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2 Hvordan oppnas malene?

2.1 Utfordringene med Leadshandtering i dag

Utfordringen er mer eller mindre uforandret - ha nok leads til 3 nd dine salgsmal. Alikevel er det en
rekke utfordringer knyttet til leads og vi oppsummerer disse som 7 "helseutfordringer" alle
salgsledere ma kurere (for 8 nd malene)

Ukvalifiserte leads

Rookie-problemet - De nye og yngre selgerne far ikke nok kvalifiserte leads
Darlig prioritering av leads

Kaotisk leads-landskap

Manglende intern koordinering

@kende forventninger fra kunden

N vk W =

Selgere med for lite kunnskap om produkt og kundeverdi

Les mer pa var blogg - https://www.contendo.no/blogg/7-helseutfordringer-alle-salgsledere-ma-kurere)

Det & fa gode Leads, innebaerer at virksomhetene treffer sluttkunden nér denne er i modus for a
gjore et kommersielt valg. Nar sluttkunden er i et slikt modus, har vi en mulighet til & tilby vare
tienester, som igjen kan resultere i et salg! Idet dette magiske ayeblikket inntreffer, mates
ambisjonene til badde kjaper og selger.

Utfordringen er & finne ut nar sluttkunden er i kigpsmodus - og det behaver ikke a veere like vanskelig
som a finne ndlen i haystakken!

2.2 Nar er sluttkunden i kjigpsmodus?

Sluttkundene er mer digital i sin kjgpsadferd enn vi noensinne har sett far - og undersgkelser viser at
sa mange som 90% har tatt en beslutning pa kjgp fer de kommer i butikk - fortrinnsvis basert pa
undersgkelser pa nett. Samtidig er flere villige til & gi fra seg/legge igjen informasjon - for a fa mer
tilpasset informasjon i retur (eg. bruk av coockies, profiler pa sosiale medier mm.) Fordelen med
denne utviklingen, er at sluttkundene lettere kan identifiseres og vi kan tilby dem mer relevant
informasjon.

Sa da gjenstar hovedutfordringen - hvordan fanger vi Leads som er i kigpsmodus? Hvilke Leads skal
vi prioritere, og hvilke kan vente?
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2.2.1 Hvilken adferd har kundene?

Flere undersgkelser, samt Contendos erfaring, viser at Leads som treffer din virksomhet har folgende

%,

fordeling i forhold til sin adferd:

8% - erikjgpsmodus na
7% - erikjgpsmodus pa litt lengre sikt

55% - kan komme til & kjgpe pa lang sikt, og ma bearbeides

AN =

30% - ikke aktuelt & kjgpe slik tilstanden er nd

Det sentrale her blir da a skille mellom ulike typer av Leads samt
tilpasse oppfelgingen av disse. Ulike type Leads ma med andre ord
behandles forskjellig og falges opp i henhold til den forventningen
sluttkunden har. Flere selskap bruker begrepet «kundelaftet» for & beskrive hvordan sluttkunden skal
folges opp, andre velger & bruke begrepet Service Level Agreement (SLA) for det samme. Enten du
velger begrepet «kundelafte» eller SLA for din virksomhet, ma du unansett agere pa sluttkundens
forventning. Det delikate og likevel utfordrende, blir da a falge opp Leads pa en mest mulig relevant

mate, herunder:

i Folge opp raskt de som er i kigpsmodus. Slike sluttkunder er "ferskvare"
ii.  Folge opp ulike typer Leads pa mest mulig hensiktsmessig mate - falge SLA.
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2.3 Hvordan hente mer forretning ut av dagens
kundestrgm?

For a kunne hente ut potensialet i kundestremmen (les: strgmmen av sluttkunder som viser
interesse for deg og din virksomhet), er det noen kritiske faktorer som ma pa plass. Helt overordnet
betyr det & gjgre salg SMART; slik at alle relevante salgsmuligheter fra markedskanalene blir tatt tak i
til rett tid. Fglgende elementer er sentrale her:

® Sikre gode sluttkundereiser (ie, customer journeys) og gode sluttkundeopplevelser

® Gjore salg SMART - slik at alle relevante salgsmuligheter fra kanalene blir tatt tak i
til rett tid.

® Sgrge for at de riktige ressursene gjgr det optimale hver gang - i oppfalgingen av Leads
som er i kjigpsmodus.

® Effektivisere arbeidsprosesser slik at mennesker og teknologi spiller godt sammen for a
hente ut potensialet i Leadsflyten.

® Veer en mer smidig organisasjon som agerer raskt og tilpasser seg
svingninger i markedet

® @k din hitrate
o Gripe takiriktige Leads
o Riktig Lead far relevant oppfaelging og havner pa riktig sted

® Automatisering av flyten ved hjelp av elektroniske hjelpemidler

Ved implementeringen av Leading the Lead™, settes forretningsregler som sikrer at du kan
respondere raskt og relevant med rett aktivitet pa riktig Lead. Forretningsregler kan endres etter
hvert som en laerer hvilke aktiviteter som gir best konvertering fra Lead til salg. De Leads som ikke blir
tatt tak i, eskaleres etter definerte regler - for a sikre at Leadset behandles som ferskvare og tas tak i.
Contendo har erfaring og tilgang til undersakelser og funn som kan hjelpe vare kunder til a sette
riktige forretningsregler.

2.4 Hvordan oppleves dette for sluttkundene?

Contendo tar utgangspunkt i sluttkundens opplevelse av a treffe en bedrift og merkevare. Begrepet
«Customer Journey»' (kundereisen) brukes for a beskrive hvordan dette oppleves for sluttkunden
(Leadset) idet hun interagerer med tilbyderen av en tjeneste/produkt. Kundereisen ma veere
optimalisert for sluttkunden og kjennetegnes ved & veere konsekvent. En konsekvent sluttkundereise
gir relevant oppfelging av sluttkunden i alle bergringspunkter - som igjen fegrer til at sluttkunden
oppfyller sine ambisjoner.

' En mye brukt definisjon av Customer Journey:

Sluttkundereisen er den hele og sammensatte summen av opplevelser som kunder gar giennom nar de samhandler med
din bedrift og merkevare. | stedet for & se pa bare en del av en transaksjon eller erfaring, dokumenterer sluttkundereisen
den fulle opplevelsen av a vaere en sluttkunde.
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2.4.1 Oppbygging av kundeopplevelser og sluttkunde-reiser

Personas

Utgangspunktet for sluttkundens opplevelser, er antakelser og beskrivelser av sluttkunder som
treffer en virksomhet. Slike antakelser om brukere og sluttkunder sammenfattes og betegnes som en
persona eller flere personas. En persona er en fiktiv, men konkret beskrivelse av en eller flere
sannsynlige brukere og sluttkunder. | dette dokumentet er det listet 3 tenkte sluttkunder (personas)

med deres ulike behov.

1. Pernille - som skal kjgpe seg en ny bil og trenger en finansiering

2. Quentin - som har fatt en endret livssituasjon og trenger en ny totalgjennomgang av sitt
engasjement hos sitt finansieringsforetak.

3. Ragnar - som naermer seg pensjonsalderen. Huset er for stort, og Ragnar og hans kone seg
om etter en ny leilighet. De vil frigiare midler og trenger radgivning.

Disse 3 personas vil ha ulik kundereise giennom sine finansieringsforetak. NB! Dette er kun
eksempler og Contendo statter flere kundereiser i flere andre bransjer enn finansering.

2.4.2 Customer Journeys (sluttkunde-reisene)
De 3 sluttkundene (Pernille, Quentin og Ragnar) vil ha ulike sluttkundereiser fordi de har ulike behov.

Samtidig vil de ha noen fellesnevnere som skal

stettes. «Customer Journey maps» brukes for &

beskrive disse sammenhengene pa en konsekvent,

grafisk og visuell mate. Vi i Contendo har valgt a

illustrere sluttkundereisene pa falgende mate (se e

Visningsliste / annet
Kontaktes av megler

Visning / elektronisk henv.
Byr pé bolig
Eir tilslag
Kjoper bolig

«Figur 2, ulike Customer journeys») giennom
«Contendo Metro Design».

Folges opp elektronisk contendo

@nsker befaring

| vare prosjekt med vare kunder utarbeides slike
sluttkundereiser for & danne basis for resten av
lgsningsoppsettet. Figur 1, ulike Customer journeys

| folge analyseselskapet Gartner Group, er

analyser av «Customer Journeys», noe av det mest

sentrale et hvert foretak méa ha et forhold til i sin markedsbearbeiding. Falgelig ma enhver
sluttkundeorientert bedrift ha et aktivt forhold til sine Customer Journeys - og derav velge en

leverandgr som stgtter slike kundereiser.
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2.4.3 Hvordan oppleves dette for brukeren av Contendo Leading the
Lead™?

Customer Journeys brukes som begrep om hva sluttkunden skal oppleve i mgte med din
organisasjon. User Journeys (brukerreisen) beskriver hvordan brukere i din organisasjon skal mate

disse sluttkundene. Ngkkelen ligger i maten brukerne av Leading the Lead™ responderer pa de
mulighetene som ligger i sluttkundereisene. Kilden til suksess er & respondere relevant pa riktig lead!

For a eksemplifisere hvordan brukere av lasningen, falger 3 brukerroller (personas) som dekker
sentrale behov som ettersparres i markedet. De 3 rollene omfatter brukere som leverer, mottar og
folger opp Leads i lgsningen samt

. Behov: | R&dgiver Ada
lederroller. Lasningen stgtter som - @nsker enlosning som sparer ‘
tid | oppfelgingen av kunder
standard flere roller enn disse, og kan " Wikekuner s Salbrue

tid pd, og hvilke jeg ikke
ensker a prioritere,

lett utvides ved behov.

Behov:

Disse 3 rollene har litt ulike arbeidsmater - onseren g somai e

salgsmuligheter

og prosesser for a falge opp sine Leads.

Contendo sin Igsning statter ogsa her

flere brukerprosesser.

Behov: Leder Cecilie
*  @nsker enlesning som eker
kcr\vertermgsgragen og A serer tall og prestasjoner sar
. . senker akkvisisjonskostnaden. "
Ved oppsettet av Leading the Lead™, vl ersieren osnng som sucer

at alle jobber etter beste
praksis

prosjektet ta hayde for de prosessene
som skal understatte kundelgftet. Standardfunksjonaliteten til Leading the Lead™ dekker flere
scenarier og laser dermed ikke sluttkunden inn i en tvangstraye.

Folgende eksempler pa beste praksis-prosesser som inngar i standardlgsningen.

A. For radgiver i en Bank (her kalt Ada): B. For leder i Bank - her kalt Cecilie

Mottar nytt lead 1. Mottar viktige Leads som ikke

2. Kontakter sluttkunden behandles i tide

3. Sender lead til forsikring som folge av 2. Sikrer at Leads i pool folges opp
behovsavklaringen 3. Folger opp egne ansatte
Behandler lanesgknad 4. Hva lykkes vi med? Ser pa tall og

5. Folger opp Leads jeg har gitt utvikling.
Hva lykkes jeg med? Ser pa tall og 5. Anviser til provisjonsavregning
utvikling.

7 6.Hva lykkes jeg 1. Mottar nytt
med? lead

2. Kontakter

5. Folger opp \unden -

leads v N 4. Hvs lykkes

vi med? Ser pa pool
B tsll og utvikding. falges opp

behovsavidaring
|

4. Behandler 3. Sender lead G
lanessknad il forsikring ™\ 3. Falger opp

egne ansatte
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3 Enkelt og SMART

3.1 Hva menes med enkelt og SMART?

Byggesteinene til intelligent enterprise bestar (som tidligere beskrevet) av enkelhet og «smartness».
Contendo Leading the Lead™ bygger pa disse to prinsippene. Det gjgr at lgsningen er enkel & bruke
samt at lgsningen bygger pa beste praksis som er definert i din virksomhet. For at brukeren skal
prestere best mulig, ma en Leads-lasning levere pa disse to elementene.

3.1.1 Enkelhet

All erfaring tilsier at en IT-lgsning er enkel & ta i bruk ndr det kreves minimalt
med opplaering for & ta den i bruk. Arsak: fordi lasningen er enkel & forstéa.

En enkel IT-lgsningen ma ogsa oppleves som relevant og som nyttig i den
funksjonen en skal utfgre. Contendo Leading the Lead™ er derfor bygget opp

med folgende prinsipper:

i.  Det viktigste kommer fgrst
ii.  Deterenkeltafd oversikt
ii.  Rollebasert informasjon (ie. Informasjonen er tilpasset den jobben/rollen jeg har).

3.1.2 «<Smartness» (ie. SMART)

| tillegg skal lgsningen levere pa valgte strategier, prosesser og arbeidsmater for a

tekkes sluttkunden. Smartness medfgrer da: \'/I
NS

i, Hjelpe virksomheten & overholde sitt/sine kundelgfte(r)

ii.  Plassere Lead hvor det har best forutsetninger for a na sin ambisjon
ii.  Forretningsregler som sikrer at virksomhetens valgte strategi giennomfares
iv.  Sikrer rett aktivitet pa rett lead til rett tid
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3.2 Hvordan ser det sa ut - enkelt og SMART?

3.2.1 Enkelt & ta i bruk - du far det viktigste farst

OF V'U‘:“ 0;'5 ban*
s L
Kjoper relefo?
cheLead™ @ -

ater

1
or result ss€ d
Al Adre: -y 4317 SaNGNES

Leadst oppfo8" Nave varatunhagen ¥

Leacs eg e it pernille 5379V

King 5 voll
s vollvegen 56 435

e Team™

@ Leading th

@ Elering 306 SANDNES

Torggatd 1 47

et

22 4314 Sandnes

Lindeveien /<

3.3 Innsikt - beste praksis

Brukeren og ledelsen far en god innsikt i hva som er selskapets beste praksis i hvilke aktiviteter som
reduserer churn samt gker salget. Lgsningen vil gi svar pa falgende sparsmal:

1. Huvilke kilder gir best konverteringsgrad?
2. Hvile typer Leads gir best uttelling?
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3. Bar vi bruke mest tid pa denne type lead, eller bar vi trene mer pa de jeg ikke lykkes sa godt
med?

4. Hvilke av mine kollegaer gir oss best lead? Vi bar veere oppmerksom nar Leads kommer fra
disse. Jeg bar ta en telefon for a takke

5. Hvor ma tiltak iverksettes, og hva er effekten av disse.

6. Hvilke av mine medarbeidere presterer best?

Brukeren, pa alle nivd, ser utviklingen fra et overordnet perspektiv med mulighet til & dykke ned i
detaljene.

Nye leads Pool Oppfelging Leads jeg har gitt Analyser og tall Sek / historikk
Kontorets resultater siste 12 mnc
Leads behandlet Hvilke typer leads gir best resultat?
Tips fra Antall Behandlet Suksess Utnytteise
A =n o S s s
D vormecvuonurce s [ St
72 3% © v o I 5 Em
270
Q) rFoacenmeger 1 G 9 .%
1v5’b Fra Pool o > 33 R
(&) Frawed a2 [ 3 o EEE
Utvikling vem gir kontoret best leads?  Toy

Tips fra Kontor Antall mottatt  Suksess  Utnyttelse
s, Ole Hansen Bankfiliall 10 9 0%
‘ Kari Aleksandersen Bankfikal2 23 25 89%

Nye leads Pool Oppfelging Leads jeg har gitt Analyser og tall Sek / historikk * Opprettny

Resultater siste 12 mnd

~
35% 15% 85%

Hvem gir meg best leads?

Tips fra Kontor Antallmottatt ~ Suksess  Utnyttelse
g Ole Hansen Bankfiliall 10 9 0%
ﬂ Kari Aleksandersen Bankfilial2 28 25 89%
s Gunnar Fjell Forsikringsfilial3 9 7 78 %

Ole Aleksander Berg Eiendomsmegler4 19 14 74%
0 Mona Bergkvam KundesenterS 18 13 2%
3 Per Hansen Eiendomsmegierd 12 9 5%
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3.4 Contendo DPE - motoren bak den
enkle og SMARTe maten a jobbe pa

Contendo Leading the Lead™ skal organisere og fordele potensielle sluttkunder pa en effektiv mate
som gjer at man kapitaliserer pa den hagye, men latente, verdien disse potensielle sluttkundene
representerer. Motoren i lgsningen kaller vi Contendo DPE - som gjer falgende:

» Setter Leads-handteringen i system

> Forenkler samhandling

> Motiverer og driver selgerne til & falge opp Leads

> Styrker din relasjon til dine partnere og kolleger

» Sikrer at den potensielle sluttkunden falges opp

» Lar deg effektivt folge opp dine Leads

> Gir mulighet for at du kan ha en mer relevant dialog med sluttkunden
> Effektiviserer tiden du bruker i sluttkundeinteraksjon

> @ker sine sjanser for tilslag

> Hjelper ledere 3 utvikle en kultur for & handtere Leads

>  Gir deg tid til & bygge mur mot konkurrenter

> Gir deg, dine partnere en bedre koordinering og tidsriktig prosess for handtering av Leads
> Hijelper virksomheten til a vurdere verdien av Leads-handteringen

Systematiserer og konfigurerer .
Radgiver - favoritt
\ 2D

Radgiver - ekspressteam

Radgiver - CC

R&dgiver gruppe, geografisk pool

Digital oppfelging

N 7
NS

Innsikt - Dashboard for oppfelging / analyse

Kundeopplevelse / kundefeedback

Powered by CONtendo PLAY

Figur 2, Contendo DPE - systemskisse
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Contendo bygger pa en metodisk logikk. Denne logikken fglger magnsteret i skissen under.

TETL

- Mottar datafra kilde

- Henter data fra kilde

- Transformerer,
standardiserer og
prosessererdata

+ Sammenholder nye data

med eksisterende
kunnskap (algoritmer)

* Finner duplikater (vask)
+ Finner sammenhenger

(analyse)

+ Ser pé& historikk

v

* Konfigurering av leads

typer og kilder

* Statustyper pr. lead
* Segmenterer

- Vekter

* Purrerutiner

- Eskalering

+ Tilordner prioritering
lopende basert pa:

* Kilde

* Segment

* Vekting

- Hendelse

Leads-
héndtering

+ For & sikre at respons skjer raskt og relevant i henhold til
definert SLA, har PLAY en egen modul for & definere

» Presentere rett aktivitet
pa rettlead til riktig tid.

* Statusendringer

» Lesninger fra Contendo

*Egen CRM

» Egne fagsystemer (S50)

~API

separate regler for eskalering knyttet til de Ulike

segmentens

Figur 3, Contendo DPE - metodikk

Provisjonsberegning

Rapporter
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