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Hvad geroi ég i geer?
Hvad aetla ég ad gera & morgun?

pPorgerdur Benediktsdottir
1. desember, 2021




CRM —Til hvers? Ve OSSUR.
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* Hvad eetlum vid ad leysa med CRM? « Hvad viljum vid leysa i framtidinni?
* Hvada upplysingum erum vid sem fyrirtaeki ad leita eftir? Hvada upplysingar viljum vid veita?
» Hverjir veita pessar upplysingar? Hverjir hafa adgengi ad peim?
Hvernig komum vid upplysingunum a framfeeri?
« Ferill Ossurar: Hverjir eru i samskiptum vid vidskiptavininn?
« SoOlumanns Getum vid breytt samskiptaleidum okkar — og feert okkur
« bjonustuvers ar sima og toélvuposti, yfir i samskiptagatt?

Byrjudum & ad vinna ,afturabak” — med fokus a soélu og
bjonustu

 Ferill vidskiptavinarins med aherslu a:
Vidskiptasaga i fokus » Feril notanda
* Feril stodoteekjafreedings
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* Feel sad. Why has this
happened to me?

« Anxious about the
unknown and what the

« Feel nervous
about surgery

In pain (Phantom
limb pain)

Anxious if

ambiguity in
information

Low self esteem

* Overwhelmed with

my plan, need
stagewise
breakdown, daily
goals etc.

Process of healing
is long and though

« Impatient — can't wait
to reintegrate to
society and start to

. Feelmg hopeful
Correction of
self-lmage

* If other people
can dois, so can
|

< Depression is
reported as being
a reason for
decreased use of
prosthesis

* Feel sorry and
depressed due to
immobility?
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1. Pre-amputation 2. Amputation 3. Post- 4. Rehabilitation 5. Prosthetic 6. Prosthetic 7. Prosthetic 9. Customer 10. Long-term

Touch . . : . .
consultation surgery amputation care | referral evaluation ordering delivery support follow-up

Points

Prescribe
7)
Provider
Thinking
ITtYeidlo)) °© Positive, opportunity to * Hoping for a good * Asenseofurgency + Determined. Findthe < Determined. Find the * lamgladthatOssur ~ + Relieved-unless + | made the right * Relieved not
r/ help anothe_r patient to st_JrgicaI result _that « Wanting to pull in best solution best solution offers me any channel there is an iss_ue choice of supplier penalized for needing
. achieve their best post will enable optimal support * Confused? Too many e« Confused? Too many to place the orders and date provided return
Provider surgery potential rehab effectiveness ¢ Perhaps specialist options? options? « Concerned if Ossur is incorrect * Happy and convinced
Feeling Physiotherapy has received the order correct choice

What to
improve

Consider-
ations

12/1/2021



CUSTOMER JOURNEY MAPPING

12/1/2021

\ A

Quality 10. Long-term . Pre-amputation
follow-up consultation

‘ 9. Customer 2. Amputation
support surgery 4

Service

Influencing
. 3. Post-amputation
Influencing | -
care Raising
awareness

' 7. Prosthetic 4. Rehabilitation
delivery referral ’

. . Influencing
6. Prosthetic 5. Prosthetic

ordering evaluation
Order fulfilment

Raising
Invoicing awareness
Order Management Selling
L. Influencing
Raising
awareness
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Patient

Prescriber
(Physician/Surgeon/Physiotherapist)

Provider (CPO)

Ossur



Ho6nnun og proun...

Nyttum standard virkni i CRM kerfinu

Horfodum a innanhussferla og samreemdum ferla milli landa

Horfoum a feril vidskiptavinarins (ekki mikid misraemi milli
landa)

Utgéfa:
 Vidbotar itranir reglulega eftir fyrstu atgafu
* Préfanir og sampykki

Forum ekki i ,allar® krofurnar, akvadum ad halda kerfinu
einfoldu og ,,notendavanu*

Audvelt ad ,,hanna sig i drasl|“
Byrjudum & sélu og férum svo i pjonustuna

Erum ndna ad vinna i samskiptagatt (portal) fyrir vidskiptavini
par styrir ferill vidskiptavinarins allri vinnu

Ve OSSUR.
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Customer
information

Sales and
opportunity
manage-
ment

Forecasting

Lead
Automation manage-
ment

Reports and

dashboards

Increase our ability to know our
customers better
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 burftum ad yfirfara gan,gastrulftur T ﬂ AADDAA ﬁ.
« Samraema og adlaga (& 27 morkudum) Al customers in a market in ILEGAL ENTITY
business unit/legal entity ﬁ ﬁ ﬁ ﬂ ﬁ ﬁ ﬁ ﬁ ﬁ
« Hvad megum vid geyma af upplysingum (GDPR) ,ﬁ DDHDAAA ﬁ
Accounts that are grouped PARENT ACCOUNT _/—"\— -7 |
- Liklega steersta og floknasta verkefnid! {fﬁﬂg@fﬁ;{fﬂ%ﬁfmaw& i Ha 'ﬁ L O 1) ﬁ
— A number of accounts that 1

Fyrirteeki (account) mgkfgﬁg;ﬂ;ﬁ;;ﬁgr;ggmp | ﬁ‘ 1) ’ﬁ‘ “ DA ﬁ‘ !
« Nafn — heimilisfang — simi '
* Eignarhald —kedja? The physical Point of Sales e i hd ﬁ b ﬁ hah ﬁ
* Flokkun (segmentation) H ;ﬁ ﬁEﬁ H D A ﬁ
Vidskiptavinur (contact) | :
* Email iﬁ:ﬁ_ﬁ;ﬁﬁﬁﬁﬂ.
'Iheemplﬂyeeswoﬂdng for one CONTACT : ___"'_--.____I::::I_ ________________
Fjarhaldskerf ccount - - a2 aa

Framleidsla
Vidskiptamannakerfi

Voruupplysingar einnig ad fara yfir i nytt kerfi



Innleiding og pjalfun

Samskipti (communication)
+ Alla leid fra toppnum!

Vorum med mjog skyrt samskiptaplan
* Hverjir bera abyrgd a samskiptum
* Huverjir eru vidtakendur

Settum upp pjalfunarplan med yfirmoénnum deilda
Trailblazer (super-user) i hverri deild

* ATH EKki yfirmenn!
1:6 eda par um bil (1 Trailblazer per 6 notendur)

CRM kerfi — og TSM (Tactical Sales Management)

Ve OSSUR.
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Fyrstu markadirnir pjalfadir sumarid 2019

Nyttum fyrst radgjafa til ad hjalpa okkur af stad
Tokum sjalf yfir pjalfunina oktéber/november 2019
pjalfunarteymi sem for a milli stada

pjalfudum 20 markadi i Covid!
« Dalitio flokio med allt ad 19 tima mismun ©

Trailblazer samfélag — fyrstir um bord asamt yfirménnum
pjalfanir til notenda — fylgjast med hvernig gengur
Trailblazer samfélagid sé svo um itranir og profanir

TSM teymi sem for yfir breytingabeidnir og forgangsradadi
 Ppjalfunarbeionir...

Eftirfylgni
 pjalfunarefni feert yfir i MyTrailhead — self learning




Hvad gekk vel — og hvad ekki eins vel?

Hvers vegna klikkadi upphaflega innleidingin?
* IT verkefni?
+ SOlu- og markadsdeildir ekki ndgu keypt a breytingar?
 Skortur & studningi fra framkveemdastjorn (voru ekki
naegjanlega med i ferdalaginu) ?

Hvaod hefdi betur matt fara nana?
pjalfunin var of ferlamidud (fyrst i stad)

» Taladi ekki til notenda (s6lu- og pjénustu)

Vid attum ekki pjalfunina sjalf til ad byrja med — of ,audvelt"
ad kenna 6orum um

Gogn —gbgn —gogn

« Var meiri vinna en vid téldum i upphafi og tok lengri tima

Ve OSSUR.
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pad sem gekk vel
pverfagleg samvinna
* Nadum ad bua til og virkja teymi mjog breytt innan
fyrirtaekisins og milli landa — IT, verkefnastofa og
s6luteymi unnu gridarlega pétt saman

CRM kerfi en TSM innleiding — par sem vid hofoum adur
,Klikkad“ a CRM innleidingu, forum vid i ad markadssetja
kerfid og innleidinguna ut fra pvi hvernig er best ad haga og
halda utanum sélu — ,dagur i lifi sblumanns®

Vidskiptavinurinn settur i fokus og unnid utfra honum

Skyrt samskiptaplan

 Stuoningur og skilningur alla leid fra framkvaemdastjorn
og Ut um fyrirtaeekid — téku mikinn patt i samskipta-
hlutanum

,1railblazer community“ — og TSM Sales Leader Forum
pjalfunarteymid var 100% a verkefninu




Min reynsla

* MSD - 2 innleidingar (mismunandi kerfi)
« Pfizer — Innleiding & Salesforce (Pforce) og endurinnleiding
« Ossur — Endurinnleiding & Salesforce

 Af hverju var farid i endurinnleidingu?

« Sameiginlegt: upphaflega verkefnid var keyrt sem IT innleiding — kerfisinnleiding

» Ekki nogu skipulagt samskiptaplan par sem 1-2 naestu yfirmenn voru ,med“ — en pa vantadi jafnvel lika pjalfun og eftirfylgni
+ Ppjalfunin of ,langt fra“ notandanum

» pverfagleg samvinna — allt 6nnur Utkoma pegar fario var i ad hafa s6lu- og pjonustuteymin med IT — og eins tengingar milli landa
* CRM innleiding er breytt vinnulag (med kerfi sem stydur vid)
* Trailblazer community

— Trailblazers eru ekki endilega yfirmenn

— alls ekki hafa of marga notendur per trailblazer

« Jakveeoni
+ Halda afram!




WE IMPROVE PEOPLE’'S MOBILITY

(1OSSUR.



