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EY har over 200 managementkonsulter i
Norden, varav 75 i Sverige

Business Transformation Outsourcing Advisory
Strategic Performance Outsourcing strategy
Operational Performance Outsourcing
People and Organization implementation Norway 100 Finland 15
Change Outsourcing review
¢
Supply Chain Management Finance & Perf. Mgmt Denmark 20
Supply Chain Strategy Finance Transformation Sweden 75
Supply Chain Development Performance Management ¢ |
Strategic Sourcing and Shared Services, Off- d
Procurement shoring & Outsourcing
Customer Management IT Advisory
Customer Intelligence & IT Effectiveness and
Economics Transformation
Customer & Market Strategy IT Architecture
Sales & Channel Management IT Sourcing
Customer Service Management IT Program Management
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Ernst & Young - Customer Management

Fokusomraden:

Analys, utveckling och genomfoérande av tillvaxt- och marknadsstrategier
(pris, produkt, distributionskanal, kunder, kommunikation, varumarke)

Utveckling av kundlojalitetsprogram
Kunddataanalys och segmentering
Effektivisering av forsaljning och marknadsforing (organisation, processer)

Effektivisering — Kostnadseffektiv kommunikation
InkOp
Granskning/utvarderingar
Processer/Styrning
Kontrakt
Tjansteleverantorer/byraer
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Exempel pa fragor/problemstallningar inom
Customer Management

Produktutvecklingsprocessen tar inte hansyn till kundernas behov
Endast 23% av kunderna ar noéjda med var kundserviceenhet
Vara kunder koper bara 1,3 produkter per butiksbesok

Endast 30% av saljorganisationen nar inte uppsatta saljmal

Vi skall lansera en ny fantastisk produkt
Skall vi satsa pa hogre pris och lagre volym?
Eller lagre pris och hogre volym?

Vad ar marknadsattraktiviteten infor ett eventuellt forvarv av en verksamhet

Vi har implementerat SAP som ett nytt affarssystem, men annu inte forandrat
vara salj- och marknadsprocesser
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Bakgrund till studien inom kostnadseffektiv

kommunikation

Intervjuer med kommunikationsdirektorer och marknadschefer pa 23 storre
svenska bolag — stora inkOpare av media och marknadsforingstjanster

Alecta

AMF Pension
Bonnier Media University
EnterCard

Ericsson

E.ON

General Motors
Gripen International
ICA

If

Lantmannen
Microsoft

Novartis
Sandvik
Skandia
Stadium
Svenska Spel
Swedish Match
TeliaSonera
Teracom
Viasat

Ving
Vagverket

Darutover har vi genomfort ett antal kompletterande intervjuer med
foretradare for nagra av Sveriges ledande medie- och reklambyraer:

Citat, DDB, F&B, Mediacom, Starcom, Storakers
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Syfte

Ernst & Youngs internationella erfarenheter visar att:

Manga tjansteleverantdrer och radgivare inom marknadsféring och externkommunikation inte
lever upp till de krav som stalls pa dem av deras kunder.

Kundernas centrala marknadsavdelningar upplever en lag grad av kontroll och
effektivitetsutnyttjande nar det galler den egna organisationens relationer med olika
tjiansteleverantorer, sarskilt om foretaget har manga interna kontaktytor emot
tjansteleverantoren.
Genom att genomfora en metodisk genomgang av tecknade kontrakt, infora 6kad
kostnadskontroll och skapa battre underlag till omférhandling eller nyteckning av kontrakt kan
kunderna fa en okad effektivitet i nyttjandet av sina radgivare
En granskning av mediebyraernas framforhandlade priser och rabatter samt uppfyllelse av
bokad medieplacering identifierar ofta utrymme for stora kostnadsminskningar och
effektivitetsvinster.

Global konsumentvaruféretag: 11 MEUR i arlig besparing efter granskning av medieinvesteringar

Europeiskt underhaliningsforetag: 4 MEUR i arlig besparing efter granskning av mediebyran

Europeiskt livsmedelsforetag: 1 MEUR (10%) i besparingar pa europeisk mediekampanj

Utifran dessa erfarenheter ville vi undersdka hur den svenska marknaden fungerar ur
ett effektivitetsperspektiv
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Forandrade krav — de senaste 10 aren

Okad grad av objektivitet och professionalism fran bada parter

Okat anvandande av Inkopsfunktionen

Trots detta — risk att marknadsfunktionen uppfattas som en "black box”
Upplevd relativt lag grad av transparens

Inte samma tryck pa kontinuerliga effektiviseringar och matbara resultat
jamfort med andra delar av foretaget
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Observationer

Det finns en klar effektiviseringspotential

19% av de tillfragade ar i mycket hog grad komfortabla med att de anvander sina
tjansteleverantorer effektivt

83% av de tillfragade ser en potential i att sanka kostnaderna for inkop av
marknadsforings- och kommunikationstjanster med bibehallen kvalitet och resultat
genom ett forandrat satt att arbeta, med en genomsnittlig uppskattad
sankningspotential pa 14% (0%-30%)

Urval & upphandling Lopande relationer Utvardering & uppfoljning
Effektutvarderingar av
Upphandling av medie-, Lépande interaktion med genomférda tjanster
marknadsforings- och tjiansteleverantorerna @ @ ) - - - ——-—— - - — -

kommunikationstjanster Uppfoljning av

kontraktsefterlevnad

Kontinuerlig aterkoppling for stiandigt forbattrad inképsprocess
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Slutsatser

1. Effektivisering av urval och upphandling av tjansteleverantorer

82% av de tillfragade anser att det finns en forbattringspotential i processen for
urval och upphandling av tjansteleverantorer.

Genom en objektiv urvals- och upphandlingsprocess dar marknads- och
kommunikationsavdelningen involverar inképsavdelningen sasom en intern
relationsoberoende part. Detta gors i syfte att kritiskt kunna granska och forhandla villkor,
prisnivaer och samarbetets omfattning.

Genom att minska det totala antalet tjansteleverantorer och i hogre grad centralisera beslut
och riktlinjer for saval upphandlings- som avropsprocess. Detta bidrar till en 6kad kontroll och
oversyn av villkor och kvalitet tillsammans med en minskad risk for inkdop av dverlappande
tjanster.

Genom att tillampa en strukturerad urvals- och upphandlingsprocess inte bara avseende
reklam- och mediebyraer utan aven for 6vriga tjansteleverantérer inom marknadsforings- och
kommunikationsomradet sasom exempelvis PR-byraer, produktionsbolag, varumarkeskonsulter
och eventbyraer.

INKOPSFUNKTIONENS ROLL

Urval Briefing Foérhandling Teckna kontrakt Omférhandla
kontrakt
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Slutsatser

2. Foretagens interna arbetsrutiner och lopande relationer med

leverantorerna

54% av de tillfragade saknar rutiner for granskning av uppfyllandegraden
avseende potentiella rabatter fran sina tjansteleverantorer. Dessutom granskar
aldrig 28% av de tillfragade tjansteleverantorernas kontraktsefterlevnad.

Genom att bli en battre intern bestallare av tjanster och noggrant utreda det egentliga behovet,
sa kan foretaget minimera risken for att investera i fel relationer som leder till ett i slutandan dyrt
och oonskat resultat. Dessutom riskerar en otydlig bestallning att leda till att det tar langre tid
innan kund och leverantér ar éverens och man riskerar att fatta sdmre beslut och fa ut sdmre
resultat for att man hamnar under tidspress.

Genom att krava en okad tydlighet fran foretagets ledning och en organisation med ett
tydligt beslutsmandat gentemot tjansteleverantérerna sa skapas forutsattningar att bli en battre
bestallare.

Genom en strukturerad process for hantering av bestallningsunderlag, briefer och avrop
av tjanster fran leverantoérerna sa kan en hogre grad av professionalism uppnas. Det ger en
rakare och snabbare process med farre turer mellan foretaget och leverantéren. En strukturerad
och tydlig process leder dessutom till 0kade forutsattningar for tjansteleverantorerna att
leverera ratt resultat med ratt kvalitet pa ett tidseffektivt satt.
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Slutsatser

3. Uppfoljning av kontraktsefterlevnad och utvardering av
genomforda tjanster

84% av de tillfragade anser att det finns en forbattringspotential i processen for
uppfoljning av sina tjansteleverantorer.
Genom en regelbunden, strukturerad och oberoende kontraktsuppféljning av att
leverantdrerna lever upp till dverenskomna villkor och leveranser sa kan foretaget sakerstalla
att det inte betalar for tjanster som inte utnyttjas fullt ut, samt att de inte betalar for
Overlappande tjanster fran olika leverantorer.
Genom en regelbunden och strukturerad oberoende uppfdljning av medie- och reklambyrans
faktiska medieplacering, kostnadsredovisning och aterféring av tillampliga rabatter sa kan
foretaget sakerstalla en okad effektivitet och utesluta onddiga kostnader
Bra att folja upp mediebyran, battre att folja upp de kreativa byraerna — framfér allt med
avseende pa hantering av produktionstjanster
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Huvudaktiviteter

Leverans

Strukturerat tillvagagangssatt for att identifiera
och realisera effektiviseringspotentialen

Kartlaggning av

granskning av
kommunikations-
relaterad kostnads-
struktur och
kostnadsdrivare

Lépande arbete /
interna arbetsrutiner

Utvardering och
uppfoljning

med svensk och
internationell best
practice

kommunikations-
relaterade risker och
utmaningar

kldinti:’i:;itnglft‘l"r cg‘;il::t'ghg nin Kontraktsjamforelse > risker och > Forslag till atgarder >
ostna ru pro agning utmaningar
Identifiering och Upphandling Kontraktsjamférelse Kartlaggning av Utveckling av férslag

till atgarder och
vidare analyser
baserat pa potential
av uppnadda effekter

"Quick wins”

Langsiktig varde-
potential

= __=

» Kartlagd kostnads-
struktur inom
kommunikations-
omradet

v

» Effektiviserings-
potential inom urval
och upphandling av
tjansteleverantorer

» Effektiviserings-
potential inom interna
arbetsrutiner och

I6pande leverantors-
relationer

» Effektiviserings-
potential inom
utvardering av
genomforda tjanster

V

» Kontraktsjamférande
benchmark av tjanste-
leverantorer

v

» Kartlagda risker och
utmaningar inom
kommunikations-
omradet

=__—

» |dentifierade "quick
wins”

» Atgardsférslag kopplad
till vardepotential
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The information contained within this document and any related oral presentation conducted by Ernst & Young AB (EY)
contains proprietary information and may not be disclosed, used or duplicated - in whole or in part - for any purpose
without the express written consent of EY.
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Ernst & Young

Revision | Skatt | Transaktioner |
Radgivning | Redovisning

Om Ernst & Young

Ernst & Young ar en ledande global aktor
inom revision, skatt, transaktioner,
radgivning och redovisning. Vara 130 000
medarbetare varlden éver férenas av
gemensamma varderingar och en stark
vilja att leverera tjanster av hogsta kvalitet.
Var drivkraft ar att hjalpa medarbetare,
kunder och den omvarld vi verkar i att
uppna sin fulla potential.

www.ey.com/se
© 2010 Ernst & Young AB.

All Rights Reserved.

Ernst & Young AB ingar i det globala Ernst & Young-
natverket dar varje medlem ar en egen juridisk person.
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