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CRMUG DK – brugergruppemøde 2016-02-08 hos Københavns Kommune
Mødereferat
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	Katja Jepsen
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	Massive Dynamics
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	Lars Houbak
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	Lars Petersen
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	Lene Lund
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	Line Højgaard Jensen
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	Gjensidige
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	Dansk Erhvev

	Pernille Poulsen
	BRFkredit

	Ramón Soto Mathiesen
	Delegate

	Stephen Price
	Whitewater West Industries

	Troels Karlsson
	Cenvation

	Viggo Skov
	Teknisk forvaltning

	Vivi Herdis Hansen
	LINAK A/S



Talere:
Viggo Skov, Teknisk forvaltning – Københavns Kommune
Jakob Platz, Progressive
Lars Houbak, DGI
Ramón Soto Mathiesen, Delegate
Christian Ulrich, Massive Dynamics
Kenneth Eberhardt Jensen, Massive Dynamics

Næste møde:	Tirsdag den 17. maj 2016  kl. 9 – 15 hos DTU



Introduktion
Pernille og Viggo bød velkommen til dette CRMUG DK brugergruppemøde, som havde samlet ca. 35 deltagere hos København Kommune.

Den europæiske MBUF konference i Stuttgart den 9-10. maj 2016 er ved at tage form. Allan deltager i planlægningen af sessioner under CRMUG sporet og fortalte kort om status på konferencen og dens indhold. Tilmelding forventes at åbne lige straks, og der kan findes yderligere info på web sitet http://www.crmugcongress.com/home.

Det er ikke alle præsentationer, som egner sig til offentlig deling på Collaborate. Der er etableret en folder på OneDrive, hvor vi kan styre, hvem der har adgang, og her lægger vi disse præsentationer. Medlemmer som gerne vil have adgang hertil giver Pernille besked.


Affald og Genbrugs CRM løsning ved Viggo Skov, Københavns Kommune
Viggo fortalte om baggrunden for kommunens meget omfattende CRM løsning Affaldssystem København (ASK), hvori der bl.a. registreres affaldsordninger, kundeforhold, renovatører og materiel. Viggo demonstrerede elementerne i løsningen og fortalte om nogle af de udfordringer der er med at holde registreringerne i trit med den fysiske virkelighed.

Slides fra gennemgangen lægges på OneDrive.


NemAffald selvbetjeningsløsning ved Viggo Skov, Københavns Kommune
Viggo fortalte her om den elegante selvbetjeningsløsning NemAffald, som integrerer med CRM løsningen. Den har flyttet kundernes henvendelser fra telefon over til selvbetjening på nettet. I Nemaffald kan kunden få overblik over sine affaldsordninger og bestille ændringer hertil, ligesom det er muligt at tilgå andre nyttige funktioner som f.eks. at se kalender for afhentning og tilmelde sig SMS notifikation herom. Konfiguration af selvbetjeningsmulighederne styres meget smart fra CRM, og kundens valg registreres ligeledes direkte i CRM.

Dynamics CRM - mobility ved Jakob Platz, Progressive
Jakob holdt et glimrende indlæg om brug og erfaringer med CRM på den mobile platform. Han spurgte til eksempler på deltagernes behov for mobile CRM løsninger og hvorfor det overhovedet er relevant at se på en mobil løsning. Jakob fortalte om nogle af de teknologier, som en mobil løsning kan baseres på, lige fra Outlook klienten til CRM App og Resco løsninger, og en mulig game changer med PowerApps. Der blev vendt nogle af de udfordringer som dukker op med mobile løsninger bl.a. omkring sikkerhed, og Jakob kom til slut med 10 gode råd om mobility.

Slides med indlægget lægges på OneDrive.

Gevinstrealiseringsanalyse ved Lars Houbak, DGI
Lars holdt en inspirerende præsentation af, hvordan DGI havde lavet en gevinstrealiseringsanalyse, som slog fast at DGI sparer 10 – 13 mill. kr. om året i kraft af CRM investeringen på 2 – 3 mill. kr. Det har i den grad været en øjenåbner og gjort CRM til et ”vilkår” som ikke er til at komme uden om i DGI.

Til at opbygge analysen og kunne dokumentere resultaterne havde DGI været både dygtige og heldige ved at have gennemført en nul-punkt analyse, så der var et grundlag før CRM initiativerne blev iværksat. Det underbygger Per Østergaards argumentation for at væsentlig bedre mulighed for at få succes med CRM, når der udarbejdes en business case herfor og følges op på denne.

Slides fra gennemgangen lægges på OneDrive.

SolutionPackager ved Ramón Soto Mathiesen, Delegate
Ved sidste møde hos BRFkredit kom SolutionPackager på tale, og Ramon var så venlig at komme og fortælle mere om SolutionPackager for de tekniske interesserede. Der var afsat ½ time, men det blev udvidet til en time, da der var mange gode spørgsmål og diskussion rundt om bordet. Ramon kom med nogle forskellige kodeeksempler, og har efterfølgende lagt det tilgengængelig for de interesserede på GitHub: https://github.com/delegateas/DG.CRMUG.SolutionPackager
[bookmark: _GoBack]

Erfaringsudveksling i sporene
Herefter fortsatte vi med erfaringsudveksling i sporene, som blev holdt i to slots, så hver deltager kunne vælge sine to sessioner at følge.

På forretningssporet indledte og styrede bordformændene udveksling af erfaringer omkring:
· Lars Houbak, DGI: Inspiration til data-kvalitetsforbedring 
· Peter Ravn-Olesen, Dansk Erhverv: Hvordan holder man styr på mange workflows?
· Vivi Herdis Hansen, Linak: ClickDimensions Scores på kontakter og leads.

På tekniksporet indledte og styrede bordformændene udveksling af erfaringer omkring:
· Pernille Poulsen, BRFkredit: Schedulering i CRM 
· Christian Ulrich og Kenneth Eberhardt Jensen, Massive Dynamics: Mobilløsning på Resco 
· Ramón Soto Mathiesen, Delegate: Seneste trends i Microsoft teknologierne – opsummering fra den nyligt afholdte NCD-konference (http://ndc-london.com/)


Afslutning
Styregruppen for CRMUG DK havde drøftet udfordringerne med at vores fine succes med medlemstilgang har gjort det vanskeligere at få det til at fungere med kvartalsvise møder hos de forskellige medlemmer. Der er flere medlemmer, som har vanskeligt ved at kunne afholde så store møder, og der er en hel del arbejde i at få stablet møderne på benene. Styregruppen foreslog derfor, at vi reducerer de nuværende stormøder, så de holdes hvert halve år. Vi ser gerne, at der indimellem afholdes flere mindre møder omkring specifikke emner. For at identificere interesse og erfaring om forskellige emner vil styregruppen udsende et spørgeskema, og tanken er da at benytte disse resultaterne herfra til at foreslå og udpege mindre grupper, som selv kan sørge for at mødes på den ene eller anden måde for at drøfte emnet. Der var stemning for at prøve denne tilgang, og styregruppen vil arbejde videre hermed og komme med nærmere information på næste møde.

Tak til Viggo og Københavns Kommune for at lægge hus til et velgennemført brugergruppemøde.

Allan R. Lassen
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